Zmluva o poskytovani sluzieb externého kontaktného centra (call
centrum)

Uzatvorena podl'a ustanoveni § 269 ods. 2 zdkona €. 513/1991 Zb. Obchodny zdkonnik v zneni
neskorsich pravnych predpisov (dalej len ,,Obchodny zakonnik*) (d’alej len ,,Zmluva*)

Zmluvné strany:

Nazov: Narodna koalicia pre digitalne zru¢nosti a povolania Slovenskej republiky
Sidlo: Bottova 7939/2A, 811 09 Bratislava

1CO: 52828 123

DIC: 2121177531

DIC: SK2121177531

Bankové sp.: Tatra banka a.s., HodZovo namestie 5, 811 06 Bratislava

IBAN: SK59 1100 0000 0029 4007 9336

SWIFT/BIC: TATR SK BX

zapisana: z rozhodnutia OU Bratislava pod &. OU-BA-OVVS1-2019/140232
v mene kond: Ing. Mario Lelovsky

(d’alej len ,,Objednavatel™)

a
Nazov: Crystal Call, a. s.

Sidlo: Halkova 1/A, 831 03 Bratislava

ICO: 35 880 805

DIC: 2021805225

DIC: SK2021805225

Bankové sp.: UniCredit Bank

IBAN: SK7211110000001081562009

SWIFT/BIC: UNCRSKBX

zapisana: Obchodny register vedeny Mestskym sudom Bratislava III, oddiel: Sa, vlozka ¢.:
4346/B

v mene kond: Ing. Peter Koci, predseda predstavenstva
(d’alej len ,,Poskytovatel*)

(Objednévatel’ a Poskytovatel’ budli oznacovani tiez ako ,,Zmluvné strany*)

Clanok 1
Uvodné ustanovenia

1.  Objednavatel je zauyjmovym zdruzenim pravnickych osob, ktory realizuje svoje ulohy v oblasti
rozvoja digitadlnych kompetencii a zru¢nosti.

2.  Objednavatel’ a Poskytovatel’ tymto spolo¢ne vyhlasuju, Ze st spdsobili tato Zmluvu uzatvorit’
a plnit’ zdvizky v nej obsiahnuté.

3. Poskytovatel’ berie na vedomie, ze financné prostriedky urcené na zaplatenie celkovej ceny
podra Clanku 5 Zmluvy st finanéné prostriedky poskytnuté na zéklade § 54 ods. 1 pism. d)
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zékona ¢. 5/2004 Z. z. o sluzbach zamestnanosti a o zmene a doplneni niektorych zdkonov
v zneni neskorsich predpisov a su hradené zo Statneho rozpoctu Slovenskej republiky.

Predmet Zmluvy sa realizuje v rdmci projektu ,,Digitdlny radca: Poradenstvo v kontexte
meniaceho sa trhu prace v IT (dalej len ,,Projekt®).

Neoddelitel'nu stcast’ tejto Zmluvy tvoria tieto prilohy:
) Priloha €. 1: Opis predmetu zakazky
i) Priloha ¢. 2: Akceptaény protokol

Clanok 2
Predmet Zmluvy

Predmetom tejto Zmluvy je:

i)  zavizok Poskytovatela poskytovat’ Objednavatelovi Sluzby podla Clanku 3 a podla
d’alSej Specifikacie v Zmluve a v Opise predmetu zakazky pocas dohodnutej doby;

i)  zavdzok Objednavatel'a zaplatit’ Poskytovatel'ovi za poskytnuté Sluzby cenu dohodnutt v
tejto Zmluve.

Poskytovatel’ vyhlasuje, Ze:

1) saso vSetkou odbornou starostlivost'ou komplexne a uplne oboznamil s Opisom predmetu
zakazky, pricom predmet tejto zdkazky nema akékol'vek vady, ktoré by branili poskytnutiu
SluZzieb a je mozné podla neho Sluzby poskytnut’;

i)  ma dostatoné kapacity na riadne a v¢asné poskytnutie Sluzieb podl'a tejto Zmluvy a je
schopny v stilade s touto Zmluvou riadne a v€as plnit’ si zavizky za cenu urcenti Zmluve.

Clanok 3
Sluzby a sposob ich poskytovania

Sluzbami sa podla tejto Zmluvy rozumie dodanie sluzieb profesiondlneho externého
kontaktného centra a poskytnutie informativnej podpory Projektu v obdobi od 10/2024 do
12/2024 a to podla Specifikacie uvedenej v Opise predmetu zakazky a v zmysle poziadaviek
dohodnutych v tejto Zmluve (d’alej ako ,,Sluzba“).

Sucastou Sluzby je, (i) zabezpecenie informovania verejnosti 0 moznosti zapojenia sa do
Projektu, o cieloch Projektu, opravnenych skupinach Projektu, zodpovedanie pripadnych
otazok najmai v suvislosti s medidlnymi vystupmi, tlaovymi konferenciami a podobne, pocas
vybrané¢ho obdobia, (ii) spracovanie prichddzajicich hovorov smerovanych na zdkaznicku
podporu, realizacia odchadzajucich hovorov (najmd vo forme spétného kontaktovania
volajucich, ktori neboli zodvihnuti na prvykrat — tzv. ,,Callback® hovor), a spracovavanie e-
mailovej komunikacie, (iii) tvodné Skolenie telefonickych operatorov v trvani tri (3) hodiny.

Sluzby budu poskytované v pracovnych ditoch od 08:00 hod. do 17:00 hod., pripadne podl'a
vzajomnej dohody medzi Poskytovatelom a Objednavatel'om.

Objednavatel’ bude vopred informovat kontaktnii osobu Poskytovatela o planovanych
aktivitach, ktoré by mohli mat’ vplyv na narast po¢tu volajucich (napriklad reklamné spoty,
tlacové konferencie, vystup v médiach — tlacové spravy, ¢lanky, televizne spravy a podobne) a
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Poskytovatel je povinny v nadvdznosti na narast poctu volajucich zabezpecit’ dostatoény pocet
telefonickych operatorov.

Poskytovatel' sa zavizuje poskytované Sluzby poskytovat’ v slovenskom jazyku, na svoje
naklady a na svoje nebezpecenstvo, v dojednanom termine, podl'a pokynov Objednavatel’a, v
stlade s prislusnymi STN, vSeobecne zavdznymi pravnymi predpismi a technickymi predpismi.

Poskytnutim Sluzby Poskytovatel'om sa pre ucely tejto Zmluvy povazuje v€asné, bezchybné,
podrobné a uplné poskytnutie Sluzby. Poskytovatel' sa zavdzuje poskytnut Sluzby pre
Objednavatel'a podla podmienok dohodnutych v tejto Zmluve riadne, v¢as a bez vad
a odovzdat’ ich Objednavatel'ovi.

Sluzby sa povazuju za poskytnuté Poskytovatelom a prevzaté Objednavatel'om podpisanim
akceptacného protokolu podl'a vzoru v zmysle Prilohy €. 2 Zmluvy oboma Zmluvnymi stranami
(d’alej aj ako ,,Akceptacny protokol®).

Akceptacny protokol bude Objednavatelom podpisany za predpokladu neexistencie vad
Sluzieb. Ak Objednavatel’ odmietne bezdovodne podpisat’ Akceptacny protokol, povazuji sa
Sluzby za akceptované nasledujici pracovny deini po splneni vSetkych podmienok na akceptaciu
Sluzieb podla tohto odseku Zmluvy (d’alej ako ,,Akceptacné konanie®).

Podrobnosti o Sluzbach a spdsobe ich poskytovania upravuje Opis predmetu zakazky. Pre
vylucenie akychkol'vek pochybnosti sa Zmluvné strany dohodli, ze v pripade vzniku
vykladového rozporu medzi Upravou podrobnosti Sluzieb, spdsobe ich poskytovania
a poskytovania dopliujtcich sluzieb medzi Zmluvou a Opisom predmetu zékazky, ma prednost’
Opis predmetu zakazky. V pripade akychkol'vek nejasnosti o sposobe poskytovania Sluzieb
(bez ohl'adu na to, ¢i vyplyvaju z rozporu medzi Zmluvou alebo Opisom predmetu zakazky)
alebo v pripade potreby d’alSej Specifikécie Sluzieb je Poskytovatel’ povinny ihned’ kontaktovat’
Objednavatel’a a poZiadat’ ho o vysvetlenie, ¢i doplnenie informacii.

Clanok 4
Termin poskytnutia SluZzieb

Poskytovatel je povinny poskytovat’ Sluzby v obdobi od 10/2024 do 12/2024. Zmluvné strany
sa vzdjomne dohodli, Ze Objednavatel’ informuje Poskytovatel'a o datume zacatia poskytnutia
Sluzby a konca poskytnutia Sluzby pisomne, najmenej dva (2) dni pred uvedenym terminom.

Clanok 5
Cena

Predmetom Zmluvy je poskytnutie maximalne tisictristo (1300) hodin Sluzby, ¢o predstavuje
maximalnu hodnotu tejto Zmluvy. Objednévatelom budi hradené redlne odrobené
osobohodiny poskytnutej Sluzby na zéklade vzajomne odstihlasenému Akcepta¢ného protokolu.
Objednavatel’ sa zavizuje zaplatit’ Poskytovatel'ovi za riadne a v¢as poskytnuta Sluzbu cenu
urc¢enu podl'a ich dohody v Zmluve.

Zmluvné strany sa dohodli na cene za jednu (1) osobohodinu prace telefonického operatora vo
vyske 16,20,- EUR bez DPH, tj. 19,44,- EUR s DPH ana cene za tri (3) hodiny $kolenia
telefonického operatora vo vyske 48,60,- EUR bez DPH, t.j. 58,32,- EUR s DPH. Cena za
Sluzbu za tisictristo (1300) osobohodin spolu so Skolenim telefonického operatora je spolu vo

vyske 21 108,60,- EUR bez DPH, tj. 25 330,32,- EUR s DPH (slovom: dvadsatpittisic
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tristotridsat’ eur a tridsat’dva centov); (dalej len ,,Cena‘®), priCom Cena Sluzby je dohodnuta
ako maximalna, ktor nie je pripustné prekrocit’ a zahfna akékol'vek a vSetky naklady na
poskytnutie Sluzby. Akékol'vek dodatky k Zmluve navySujuce Cenu s vynimkou jej upravy
podl'a ustanoveni ZVO st vylucené.

Zmluvné strany beru na vedomie, ze Sluzbu, ktori Poskytovatel’ nevykond, vykona bez prikazu
Objednéavatel’a alebo odchylne od dojednanych zmluvnych podmienok, Objednavatel’ neuhradi.

V Cene su zahrnuté vSetky néklady suvisiace s plnenim zévidzkov Poskytovatela podla tejto
Zmluvy a nim poverenych osob, vratane dopravy a vsSetkych rizik a vplyvov (predovsetkym
kurzovych a inflacnych) stvisiacich s plnenim predmetu Zmluvy, poistovacie naklady, clo, iné
dane a clé, licencné poplatky, iné poplatky suvisiace s dovozom, poplatky suvisiace s
certifikaciou, spravne a obdobné poplatky vyberané akymkol'vek organom verejnej moci ako
aj cena odovzdavanej dokumentacie, ak v Zmluve nie je vyslovne uvedené inak.

DPH pripocitand k Cene je v ¢ase uzatvorenia Zmluvy vo vyske stanovenej platnym zakonom
€. 222/2004 Z. z. o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorSich predpisov v deni vzniku daniove;j
povinnosti. Ak do6jde k zmene DPH zmenou platnych pravnych predpisov, dohodnutd zmluvna
Cena bez DPH sa nemeni.

Clanok 6
Platobné podmienky

Poskytovatel je opravneny vystavit’ faktiiru odo dia vzniku prava Poskytovatel'a na zaplatenie
Ceny za Sluzby podl'a Clanku 5 ods. 2 Zmluvy nasledovne:

i)  Poskytovatel'ovi vznikne pravo na zaplatenie ceny za Cast’ Sluzby vo vySke podla
Clanku 5 ods. 2 podpisanim Akceptaéného protokolu oboma Zmluvnymi stranami alebo
fikciou akceptacie Sluzieb v Akceptaénom konani, vo vySke podl'a po¢tu poskytnutych
osobohodin Sluzby na zéklade vzajomne odsthlaseného Akceptacného protokolu.
Akceptacny protokol bude zmluvnymi stranami vystaveny a podpisany do piateho (5)
diia nasledujuceho po mesiaci v ktorom boli Sluzby poskytnuté.

i)  Poskytovatel' vystavi faktiru najneskor do pétnastich (15) dni po podpisani
Akceptacného protokolu.

Zmluvné strany sa dohodli, Zze Poskytovatel’ vystavi faktiru v elektronickej forme a zasle ju

Objednavatel'ovi vo forme .pdf na e-mail (faktury@digitalnakoalicia.sk). Kazda faktara musi

obsahovat’ nalezitosti dannového dokladu v zmysle platnych pravnych predpisov Slovenskej

republiky a mat’ najmé nasledujiuce nalezitosti (ak s Zmluvnym stranam dostupné v Case
vystavenia faktury):
1)  nazov Projektu;

i)  $pecifikicia plnenia v sulade s popisom Sluzby podl'a Clanku 6 ods. 1 a zaroven uvedeny
doplnujuci popis fakturacie: (Vydavok suvisi s realizaciou projektu Digitalny radca:
poradenstvo v kontexte meniaceho sa trhu prace v IT financovaného zo Statneho rozpoctu);

iii)  Cena;

Iv)  Akceptacny protokol potvrdzujici prevzatie Casti Sluzby;

Strana 4 z 17



V)  Specifikacia platby (nazov banky Poskytovatela vratane SWIFT kodu, ¢islo uctu
Poskytovatel'a vratane Cisla v tvare IBAN, Specifikécia predmetu plnenia formou povinnej
prilohy, peciatka a podpis opravnenej osoby Poskytovatela);

V pripade poziadavky Objednévatela o doplnenie d’al§ich nélezitosti faktar alebo poziadavky
o doplnenie udajov v Akceptatnom protokole, pripadne poziadavky o poskytnutie
akychkol'vek d’alSich podkladov sa Poskytovatel' zavdzuje ich poskytnat’ alebo poskytnut
Objednéavatel’'ovi potrebnu su¢innost’.

Splatnost’ faktury, ktora bude mat’ nalezitosti danového dokladu, je patnast’ (15) kalendarnych
dni a zac¢ne plynit’ v den dorucenia faktiry Objednavatel'ovi. Fakturovana Cena je zaplatena
diiom, ked je uhrddzand Cena poukdzania na bankovy ucet Poskytovatela. Objednavatel
uhradza faktury Poskytovatel’a na bankovy ucet Poskytovatel'a uvedeny v zahlavi tejto Zmluvy

Ak nie su Objednavatelovi spolu s faktirou predlozené vsSetky povinné prilohy alebo
Objednavatel’ namieta formalnu alebo vecnu spravnost’ faktury (faktira napr. neobsahuje
vSetky zédkonom stanovené ndleZitosti alebo obsahuje nespravne alebo nelplné Udaje), je
Objednavatel’ opravneny vratit Poskytovatelovi faktaru spolu s pisomnym oddvodnenim
vratenia faktury s uvedenim konkrétnych nedostatkov, ktoré brénia jej akceptécii zo strany
Objednavatel’a. V pripade vratenia faktiry lehota splatnosti vratenej faktiry neplynie, znova
zacne plynat az po doruCeni formalne a vecne spravnej faktury Objednavatelovi spolu so
vsetkymi povinnymi prilohami.

Clanok 7
Zaruka za akost’ a zodpovednost’ za Skodu

Poskytovatel' sa zavdzuje, Ze Sluzby alebo akdkol'vek ich c¢ast’ budi Objednavatelovi
poskytnuté v sulade, v rozsahu, v kvalite a za podmienok dohodnutych v tejto Zmluve a v jej
prilohach.

Poskytovatel sa zavdzuje, Ze pri poskytovani Sluzieb neporusi ustanovenia Autorského zakona,
ani Ziadny iny vSeobecne zavizny pravny predpis, v opa¢nom pripade znasa vSetky Skody, ako
aj povinnost’ thrady pripadnych sankcii, ktoré v dosledku takéhoto porusenia vzniknu. Ak by z
akychkol'vek dovodov mal Objednavatel’ ¢okol'vek plnit’ v dosledku poskytovania Sluzieb
Poskytovatel'om, najma akékol'vek poplatky, ndhrady Skody, pokuty a iné sankcie alebo naroky
za poruSenie prav tretich osob, nedodrZzanie podmienok stanovenych zikonom alebo
prisluSnymi organmi verejnej moci, je Poskytovatel’ povinny tieto plnenia Objednavatelovi v
plnom rozsahu nahradit’, a to bez zbyto¢ného odkladu, najneskor do Strnastich (14) dni odo dina
pisomnej vyzvy Objednéavatela spolu s uvedenim dévodu takejto thrady.

Poskytovatel' zodpoveda za vady Sluzby, vratane jej Casti v okamihu jej odovzdania, hoc aj z
Casti, a to aj v pripade, ked’ sa vada stane zjavnou az po tomto okamihu a pocas zaru¢nej doby.

Pre vylucenie akejkol'vek pochybnosti sa Zmluvné strany dohodli, ze za vadu povazuju
poskytnutie Sluzby v rozpore s touto Zmluvou a jej prilohami alebo vzniknuté v dosledku
porusenia povinnosti Poskytovatel'a ustanovenych touto Zmluvou a jej prilohami ako aj
vSeobecne zdviznymi pravnymi predpismi.
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Poskytovatel' sa zavizuje nahradit Objednavatelovi priamu Skodu, ktort preukdzatelne
sposobil pri plneni Zmluvy, maximélne do vyiky maximalnej Ceny za Sluzby podl'a Clanku 5
ods. 2 Zmluvy.

Poskytovatel' sa zavdzuje zacat’ s odstraniovanim vady najneskor do 24 hodin od dorucenia
pisomnej reklamacie Objednavatel’a, ak sa Zmluvné strany v konkrétnom pripade nedohodnu
inak. O vybaveni reklamacie je Poskytovatel povinny bez zbyto¢ného odkladu pisomne
informovat’ Objednavatel’a.

Pre vylucenie akychkol'vek pochybnosti, naroky Objednavatela z vad predmetu plnenia
Zmluvy, resp. ich Casti sa nedotykaju jeho narokov na nahradu skody alebo na zmluvnu pokutu
alebo akychkol'vek inych narokov Objednavatel’a, ktoré nie si vyslovne uvedené v Zmluve a v
jej prilohach.

Poskytovatel’ nenesie zodpovednost’ za neposkytnutie plneni podl'a tejto Zmluvy, pripadne ich
vadné poskytnutie spdsobené:

i)  neposkytnutim riadnej sucinnosti zo strany Objednavatel’a, resp. inej osoby, ktora ma
byt konecnym uzivatelom poskytovaného plnenia podla tejto Zmluvy, ak takato
sucinnost’ je k poskytnutiu tohto plnenia nevyhnutna,

i) v dosledku neopravneného zasahu zo strany Objednavatel’a alebo tretich osob.

Clanok 8
Povinnosti Poskytovatel’a

Poskytovatel’ je povinny pri poskytovani plneni podl'a tejto Zmluvy postupovat’ na vysoke;j
profesiondlnej urovni a so vSetkou odbornou starostlivostou, ktort mozno od neho spravodlivo
poZzadovat’.

Poskytovatel' sa zavdzuje dodrZiavat’ pri poskytovani plneni podla tejto Zmluvy vsetky
vSeobecne zavidzné pravne predpisy platné na izemi Slovenskej republiky, pripadne tiez interné
predpisy, s ktorymi bol Objednévatel'om obozndmeny.

Poskytovatel' je povinny plnit’ riadne a v€as svoje povinnosti podla Zmluvy a dodrziavat
pokyny Objednavatela. Poskytovatel’ je povinny upozornit’ Objednéavatela bez zbyto¢ného
odkladu na nedostatocnti su¢innost’ Objednédvatela a/alebo tretich 0osob, nevhodnu povahu
pokynov alebo na ich rozpor s ustanoveniami Zmluvy a/alebo ustanoveniami vSeobecne
zavaznych pravnych predpisov, ak Poskytovatel’ mohol tiito nevhodnost’, resp. rozpor zistit pri
vynaloZeni vSetkej odbornej starostlivosti. Ak nedostatocnd sti¢innost’ Objednavatel’a a/alebo
tretich osob, nevhodné alebo so Zmluvou a/alebo vSeobecne zaviznymi pravnymi predpismi
rozporné pokyny prekézaji v riadnom plneni Zmluvy, je Poskytovatel’ povinny jej splnenie v
nevyhnutnom rozsahu prerusit’ do doby poskytnutia potrebnej su¢innosti Objednavatela a/alebo
tretich osob, zmeny predmetného pokynu alebo pisomného oznadmenia, ze Objednéavatel’ trva
na plneni Zmluvy podl'a danych pokynov. O dobu, po ktort bolo potrebné Zmluvu prerusit, sa
predlzuje lehota urend na jej splnenie. Pre vylucCenie pochybnosti Poskytovatel’ si nemdze
uplatiovat’ voc¢i Objednavatel'ovi akikol'vek financnu nahradu za preruSenie plnenia.

Poskytovatel’ je povinny pri plneni Zmluvy dodrziavat’ zasady poctivého obchodného styku a
zdrzat’ sa akéhokol'vek konania, ktoré by mohlo byt’ posudené ako konanie v rozpore s dobrymi
mravmi hospodarskej stt'aze.
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Poskytovatel” je povinny zdrzat’ sa pri plneni Zmluvy akéhokol'vek konania, ktoré¢ by mohlo v
dosledku konfliktu zdujmov spochybnit’ nestrannost’ a zakladny ucel plnenia Zmluvy.
Poskytovatel' sa zavdzuje bezodkladne pisomne oznamit' Objedndvatel'ovi vznik konfliktu
zaujmov a vykonat kroky na odstrdnenie akejkol'vek skuto¢nosti, ktora by mohla byt
povazovana za konflikt zaujmov.

Poskytovatel je povinny strpiet’ a umoznit’ vykon kontroly/auditu suvisiaceho s plnenim podla
tejto Zmluvy zo strany 0s6b opravnenym na vykon kontroly a poskytnut’ im riadne a v¢as vSetku
potrebnu sti¢innost’.

Osoby opravnené na vykon kontroly st najma:

i)  poskytovatel’ finanéného prispevku a nim poverené osoby;
i) organ pre kontrolu verejného obstaravania;
iii)  najvyssi kontrolny trad Slovenskej republiky a nim poverené osoby;
iv)  organ auditu, jeho spolupracujuce organy (Urad vladneho auditu), a osoby poverené na
vykon kontroly/auditu;

Poskytovatel' zaroven berie na vedomie, Ze na pouzitie prostriedkov, kontrolu ich pouzitia
a vymahanie narokov v pripade ich neopravneného pouZitie alebo zadrzania sa vzt'ahuje rezim
upraveny v osobitnych predpisoch, najmé v zdkone ¢. 357/2015 Z. z. o finan¢nej kontrole a
audite a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni neskorSich predpisov a v zdkone
¢. 523/2004 Z. z. o rozpoctovych pravidlach verejnej spravy a o zmene a doplneni niektorych
zédkonov v zneni neskorSich predpisov, v zakone ¢&.440/2000 Z. z. o spravach financne;j
kontroly v zneni neskorSich predpisov.

Clanok 9
Povinnosti Objednavatel’a

Objednavatel’ poskytne na poziadanie Poskytovatel'ovi vSetky informacie, ktoré mé k dispozicii
a st potrebné na realizaciu plneni podl'a Zmluvy.

Ak je poskytovanie plneni podla Zmluvy mozné len za poskytnutia plnej spoluprace a
sucinnosti tretich stran, Objednavatel’ je povinny zabezpecit sucinnost a spolupracu tychto
tretich stran, ak je to objektivne mozné.

Objednavatel’ umozni alebo zabezpeci Poskytovatel'ovi (alebo nim poverenym osobam) pristup
do miesta plnenia, a to za ucelom a v rozsahu nevyhnutnom k poskytovaniu plneni podl'a tejto
Zmluvy.

Objednéavatel’ sa zavizuje umoznit’ Poskytovatel'ovi poskytovat’ plnenie podla tejto Zmluvy,
spolupracovat’ so Poskytovatelom pri plneni tejto Zmluvy, najmd mu poskytnit’ vzdy v
dostatonom predstihu potrebnli sucinnost’ a podklady, ako aj Uplné, pravdivé a vcasné
informécie potrebné pre riadne plnenie zavdzkov Poskytovatela.

Objednavatel’ bezodkladne poskytne Poskytovatelovi vsetky informacie o akychkol'vek
prekéazkach pre plnenie Zmluvy v dosledku konania alebo opomenutia tretich osob, s ktorymi
je v pravnom vztahu, od spolupdsobenia ktorych zavisi plnenie Poskytovatel'a podla tejto
Zmluvy.
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Clanok 10
Dovernost’ informacii

1.  Poskytovatel’ sa voci Objednavatel’'ovi zavizuje, ze

i)

i)

vSetky udaje, data, dokumenty, podklady alebo akékol'vek iné informdacie (vratane
vSetkych suborov, kopii dokumentov a poznamok), zaznamenané ¢i uz v pisomnej, v
elektronickej alebo v akejkol'vek inej zmyslami vnimatelnej podobe jemu odovzdang,
poskytnuté, spristupnené alebo akymkolvek inym sposobom nim ziskané od
Objednavatel’a alebo jeho subdodavatel'ov alebo tretich stran podielajucich sa na plneni
Zmluvy ( d’alej len ,,Déverné informacie"), bude udrziavat’ v tajnosti a zachovavat’ o nich
mlcanlivost’, bude ich chranit’ pred zneuzitim, poskodenim, zni¢enim, znehodnotenim,
stratou a odcudzenim, nevyzradi ich, nespristupni ich, nezverejni ich, nebude ich Sirit,
nebude ich pouzivat’ inak ako na plnenie Zmluvy, nebude ich pouZzivat’ v rozpore s tymto
vyhlasenim a ani akékol'vek z Doévernych informacii neodovzdd ani neposkytne
akejkol'vek inej fyzickej ani pravnickej osobe, a to pocas ani po ukonceni Zmluvy;
zabezpeCi riadne a vcéasné utajenie a zachovavanie mléanlivosti o Dovernych
informdciach aj u svojich zamestnancov, Statutarnych organov, clenov Statutarnych
organov, dozornych organov, ¢lenov dozornych organov, zédstupcov, splnomocnencov,
subdodavatel'ov ako 1 inych tretich osdb, a to aj po ukonceni trvania Zmluvy. Poskytovatel
je povinny na zaklade poZziadavky Objednavatel’a predloZit’ bezodkladne Objednavatel'ovi
podpisané vyhlasenia o ml€anlivosti zo strany os6b podl'a predchadzajuce; vety, ktoré
budu mat’ pristup k Dévernym informéciam;

v pripade nedodrzania ktoréhokol'vek z wvyhlaseni urobenych alebo porusenia
ktorejkol'vek povinnosti alebo zavizku uvedenych v tomto ¢lanku Zmluvy nahradi
Objednavatel'ovi podla ustanoveni § 373 anasl. Obchodného zékonnika aktkol'vek a
vSetku Skodu, ktora mu nedodrZzanim alebo porusenim tychto vyhlaseni, povinnosti alebo
zavizkov vznikla.

2. Povinnost’ zachovavat’ ml¢anlivost’ o Dovernych informaciach sa nevzt'ahuje na:

i)

i)

informécie, ktoré su v defl uzavretia Zmluvy verejne zndme alebo je mozné ich ziskat
z bezne dostupnych informacénych prostriedkov, alebo sa stant1 verejne znamymi alebo ich
bude mozné ich ziskat’ z bezne dostupnych informaénych prostriedkov v priebehu trvania
Zmluvy;

pripady, kedy na zaklade vSeobecne zavdznych pravnych predpisov alebo na zaklade
povinnosti ulozenych postupom podla vSeobecne zavdznych pravnych predpisov musi
Poskytovatel' poskytnut’ Doverné informécie inym osobdm alebo organom; v takom
pripade je Poskytovatel povinny informovat’ Objednavatela o vzniku jeho povinnosti
poskytnutia Dovernych informdcii s uvedenim rozsahu tejto povinnosti, ato bez
zbyto¢ného odkladu;

pouzitie Ddovernych informacii v sudnych, rozhodcovskych, spravnych alebo inych
konaniach za u¢elom uplatiiovania prav vyplyvajucich zo Zmluvy;

pripady poskytnutia Dovernych informadcii profesionalnymi poradcom Poskytovatel’a
(napriklad auditorom alebo pravnym poradcom), spriaznenym osobam Poskytovatela
a jeho subdodavatel'om podl'a Zmluvy, ktori su vo vztahu k im spristupnenym Dévernym
informaciam viazani povinnost'ou ml¢anlivosti;

Strana 8 z 17



V)  boli predchadzajucim pisomnym sthlasom Objednavatela vynaté z povinnosti
mlcanlivosti.

Vsetky podklady poskytnuté Poskytovatel'ovi a evidované udaje, vratane Dovernych informacii
musia byt’ po ukonceni Zmluvy bez vyzvania odovzdané Objednavatelovi alebo podla jeho
rozhodnutia vymazané alebo skartované. Tato povinnost’ sa vztahuje aj na vyhotovené kopie.

Ustanoveniami tohto ¢lanku nie je dotknuté pravo na ochranu obchodného tajomstva v zmysle
prislusnych ustanoveni Obchodného zakonnika.

Zmluvné strany bertl na vedomie, ze pri plneni tejto Zmluvy Poskytovatelom bude dochédzat’
k spractivaniu osobnych tdajov. Zmluvné strany sa zavdzuji dodrziavat’ pri plneni tejto Zmluvy
ustanovenia zadkona ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych udajov a o zmene a doplneni
niektorych zakonov v zneni neskor$ich predpisov (d’alej len ,,Zakon o ochrane osobnych
iidajov"), ako aj Nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (EU) ¢. 2016/679 zo dita 27. aprila
2016 o ochrane fyzickych osob pri spraciivani osobnych udajov a o vol'nom pohybe takychto
udajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane osobnych udajov,
d’alej len ,,Nariadenie GDPR"). Zmluvné strany po ucinnosti tejto Zmluvy uzatvoria zmluvu
podl'a Nariadenia GDPR a zdkona o ochrane osobnych udajov, v ktorej budi upravené prava a
povinnosti Zmluvnych stran pri spracuvani osobnych udajov, ak z povahy spractvania
osobnych udajov pri plneni tejto Zmluvy tato povinnost’ vznikne, a to eSte pred zacatim tohto
spraciivania osobnych udajov.

Clanok 11
Licen¢na zmluva

Ak pri plneni tejto Zmluvy Poskytovatel' vytvori alebo tvorivo spracuje akékol'vek autorské
dielo podl'a zdkona ¢. 185/2015 Z. z. Autorsky zédkon v zneni neskorSich predpisov (d’alej len
LAutorské dielo“ a , Autorsky zakon‘), Poskytovatel odovzdanim Autorského diela
Objednavatel’ovi postupuje na Objednavatela vSetky majetkové prava k Autorskému dielu
a udel'uje Objednavatel'ovi stihlas s pouzitim Autorského diela na dobu neurcitt.

Clanok 12
Sankcie

Ak nastane niektord z nizSie uvedenych okolnosti, md Objednavatel' narok pozadovat’ od
Poskytovatela zaplatenie zmluvnej pokuty. Poskytovatel je v pripade uplatnenia takého naroku
zo strany Objednavatel’a povinny Objednavatel'ovi zaplatit' zmluvnu pokutu v nasledovnych
pripadoch (pre vylucenie pochybnosti, pre kazdy pripad, kedy nastane akadkol'vek z niZSie
uvedenych okolnosti, t. j. kedykol'vek aj opakovane).

V pripade omeskania Poskytovatel'a s poskytnutim SluZieb v lehote podl’a ustanoveni Clanku 4
odseku 2 tejto Zmluvy méa Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 0,05 %
z celkovej Ceny, a to za kazdy aj zaCaty dent omeskania, az do plnej vysky Ceny.

V pripade poruSenia zavizku ochrany dovernosti informacii podla Clanku 10 tejto Zmluvy, ma
Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 2.000, EUR (slovom: dvetisic eur).

V pripade poruSenia zaviazku Poskytovatela protokolarne odovzdat dokumentaciu podla
Clanku 3 tejto Zmluvy, ma Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 0,05 %
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z celkovej Ceny za Sluzbu, a to za kazdy aj zacaty dent omeskania, az do plnej vySky Ceny za
Sluzbu.

V pripade porusenia zavizku Poskytovatel'a neodstranit’ vady riadne a véas podl'a Clanku 7 ods.
6, ma Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 0,05 % z celkovej Ceny, a
to za kazdy aj zacCaty den omeskania s odstranenim vady, az do plnej vysky Ceny.

Zaplatenim zmluvnej pokuty na zaklade tejto Zmluvy nezaniké povinnost’ splnit’ zavazok, ktory
je predmetom zmluvnej pokuty. Rovnako nezanikd ani narok na nahradu Skody prislusnej
Zmluvnej strany, ktora jej vznikne v suvislosti s porusenim podrla tejto Zmluvy v plnej vyske a
nie je dotknuty ani pripadny iny narok na primerané zadost'u€inenie, ktoré moze byt poskytnuté
aj v peniazoch, ¢i ndrok na vydanie bezdovodného obohatenia alebo iného néroku
vyplyvajuceho z akéhokol'vek pravneho predpisu.

Objednavatel’ vyzve Poskytovatel'a na zaplatenie zmluvnej pokuty prostrednictvom pisomne;j
vyzvy, ktoré zaklada narok Objednéavatel'a na zmluvna pokutu. Zmluvnt pokutu podl'a tohto
¢lanku Zmluvy maji Zmluvné strany pravo uplatiiovat’ si na zéklade vystavenej faktury.
Splatnost’ faktiry podl'a tohto bodu je Sest'desiat (60) kalendarnych dni.

V pripade omeskania Objednavatela s thradou faktiry Poskytovatela, je Poskytovatel
opravneny pozadovat od Objednédvatela urok z omeSkania podla ustanoveni § 369a
Obchodného zakonnika.

V pripade omeSkania Poskytovatela s thradou pefiaZzného plnenia (najma titulom zmluvnej
pokuty alebo narokov na nahradu Skody), je Objednavatel opravneny pozadovat' od
Poskytovatel'a urok z omeSkania podla ustanoveni § 369 ods. 2 Obchodného zdkonnika v
sadzbe, ktoru ustanovi vlada Slovenskej republiky nariadenim.

Clanok 13
Komunikacia

Zmluvné strany sa dohodli, Ze akékol'vek ozndmenia/pisomnosti jednej Zmluvnej strany
adresované druhej Zmluvnej strane budu doruc¢ené na adresy uvedené v zdhlavi Zmluvy.

Pisomnosti odoslané druhej Zmluvnej strane na adresu jej sidla uvedent v Zmluve alebo neskor
pisomne ozndmend, sa povazuju za dorucené a prevzaté druhou Zmluvnou stranou (i) prevzatim,
(ii) odmietnutim ich prevzatia alebo (iii) po uplynuti troch (3) dni od ulozenia na poste,
prostrednictvom doporucenej posty alebo prostrednictvom kuriéra.

Objednévatel’ a Poskytovatel’ sa zaviazuju bezodkladne pisomne oznamit” druhej Zmluvne;j
strane akukol'vek zmenu svojich kontaktnych udajov, priCom zmena je Gfinna odo dna
nasledujuceho po doruceni takéhoto oznamenia.

Zmluvné strany sa dohodli, ze beZznd komunikicia medzi zmluvnymi stranami sa moéze
uskuto¢nit’ v elektronickej forme na e-mailovi adresu druhej Zmluvnej strany, ktora je uvedena
ako kontaktna osoba.

Kontaktné osoba za Poskytovatel'a , kontaktna osoba za Objednavatela

Zmluvné strany vyslovne stuhlasia s tym, ze zasielka doruCovana elektronicky prostrednictvom
e-mailu bude povazovana za doru¢enii momentom odoslania elektronickej spravy zmluvnou
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stranou, ak odosielajica Zmluvna strana nedostala automaticki informaciu o nedoruceni
elektronickej spravy.

Jazyk Zmluvy a celej komunikacie medzi Zmluvnymi stranami a tretimi osobami je slovensky
jazyk, ak sa Zmluvné strany nedohodnt inak.

Pre vylucenie pochybnosti, ozndmenie o zmene kontaktnych tidajov, najmi mien osob, adries
sidla, elektronickej posty, telefonickych kontaktov, Cisiel bankového uctu Zmluvnych stran a
tiez akdkol'vek zmena v osobach opravnenych na plnenie Zmluvy sa nepovazuje za zmenu
Zmluvy, resp. jej priloh a nevyzaduje sa za jej icelom uzavretie dodatku k tejto Zmluve.

Clanok 14
Trvanie Zmluvy

Zmluva sa uzatvara na dobu urc€itl, a to do dita poskytnutia Sluzieb 31.12.2024. Pred uplynutim
tejto doby moéze byt zmluva ukoncenda vzajomnou pisomnou dohodou Zmluvnych stran,
odstupenim od Zmluvy v pripadoch stanovenych touto Zmluvou alebo z dévodov ustanovenych
zakonom. Zmluvu nie je mozné ukoncit’ vypovedou.

Odsttipenie od Zmluvy nadobuda ucinnost’ diiom dorucenia pisomného oznamenia o odstupeni
druhej Zmluvnej strane.

Okrem pripadov uvedenych v ustanoveniach § 344 Obchodného zdkonnika a pripadov
podstatného poruSenia Zmluvy takto oznacenych v texte Zmluvy alebo priloh je Objednavatel
opravneny odstipit’ od Zmluvy najmi v pripade, ak:

i)  si Poskytovatel’ opakovane (minimalne trikrat) a napriek predchadzajucemu pisomnému
upozorneniu nesplni svoje povinnosti vyplyvajice zo Zmluvy (pritom sa musi jednat’ o ti
ist povinnost);

i)  Poskytovatel' opakovane (minimalne trikrat) a neodévodnene odmietne, alebo zanedba
plnenie pokynov, ktoré vyda Objedndvatel’ (pritom sa musi jednat’ o ten isty pokyn);

i)  ak vo vztahu k Poskytovatel'ovi dojde k podaniu dovodného insolvenéného navrhu,
pricom insolvenénym navrhom sa pre i€ely Zmluvy rozumie akykol'vek navrh, ktorym sa
zatne konkurzné alebo reStrukturalizacné konanie v zmysle zakona €. 7/2005 Z. z. o
konkurze a reStrukturalizacii a o zmene a doplneni niektorych zakonov v platnom a
ucinnom zneni (d’alej len ,,Insolvenény navrh®); to neplati ak Poskytovatel’ predlozenim
listinnych dokladov preukaze, ze (i) voci veritel'skému Insolvenénému navrhu uplatnil
prislusné prostriedky napravy (najmd vyjadrenie o preukdzani platobnej schopnosti
Poskytovatel'a) a zaroven st predmetom Insolvencného navrhu pohladavky iné ako (a)
pohl'adavky na nadhradu Skody a/alebo vydanie bezdovodného obohatenia alebo (b)
pohladavky, ktoré za poslednych Sest’ mesiacov patrili jednému veritel'ovi; alebo (ii) ak
Poskytovatel' preukéze, Ze pohladavky, na zéklade ktorych bol Insolven¢ny navrh
zalozeny, uhradil v lehote na preukazanie platobnej schopnosti; Objednavatel je taktiez
opravneny od Zmluvy odstipit’, ak bol vo vztahu k Poskytovatel'ovi povereny spravca
konkurznej podstaty vypracovanim restrukturaliza¢ného posudku;

iv)  Poskytovatel' alebo jeho Statutarny zastupca je pravoplatne odsudeny za trestny ¢in
spachany v suvislosti s vykonom jeho ¢innosti, alebo podnikanim;

V)  Poskytovatel strati pravne predpoklady na riadne plnenie Zmluvy;
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vi)  nastant u Poskytovatel'a dovody podl'a § 19 ZVO alebo § 15 Zakona o registri partnerov;

vii)  u Poskytovatel'a prebehla zmena kontroly, organizaéna zmena, zmena pravnej formy,
zmena Statutarnych organov a tieto zmeny nie su pre Objednavatela konajic rozumne a
dévodne akceptovatel'né;

viii)  eSte nedoslo k plneniu podla tejto Zmluvy a vysledky kontroly poskytovatela finan¢ného
prispevku neumoziuju financovanie vydavkov vzniknutych z obstaravania Sluzieb.

Poskytovatel’ je opravneny odstipit’ od Zmluvy v pripade, ak Objednavatel’ ani na zaklade
pisomnej vyzvy Poskytovatel'a v lehote minimalne pdtnast’ (15) kalendarnych dni od jej
dorucenia neodstrani podstatné porusenie Zmluvy. Podstatnym porusenim Zmluvy je, ak
Objednavatel’ je v omeskani patnast’ (15) kalendarnych dni s plnenim akejkol'vek povinnosti
podl'a Zmluvy.

Odsttpenie od tejto Zmluvy sa nedotyka prava na nahradu skody, povinnost’ strpiet’ vykon
kontroly na mieste a poskytnit sucinnost’ pri jej vykonani, zmluvnych pokut, prav
vyplyvajlicich zo zodpovednosti za vady, zavdzkov mlcanlivosti, prav k plneniam podla
ustanoveni Clanku 11 Zmluvy a ani inych ustanoveni, ktoré podl'a prejavenej vole Zmluvnych
stran alebo vzhl'adom na svoju povahu maju trvat’ aj po ukonceni Zmluvy.

Odstiipenim od Zmluvy niektorej zo Zmluvnych stran sa Zmluva rusi ku diiu dorucenia
odstupenia druhej Zmluvnej strane. V pripade odstipenia od tejto Zmluvy si Zmluvné strany
ponechaju doposial’ akceptované plnenia, vykonané v stilade s podmienkami uvedenymi v tejto
Zmluve a jej prilohdch a thrady za ne a nebudt si ich vracat’ ani nijak nahradzat’. Ohl'adom
plneni, ktoré neboli riadne ukoncené ku ditu zaniku Zmluvy, pripravi Poskytovatel’ ich
inventarizaciu a Objednévatel’ bude opravneny ale nie povinny ich prevziat, pokial’ uhradi
prislusnt ¢ast’ Ceny zodpovedajiicu miere zhotovenia tychto Casti Sluzieb podl'a dohody
Zmluvnych stran.

Clanok 15
Postupenie a zapocitanie

Poskytovatel' bez predchadzajuceho pisomného sthlasu Objednévatela nie je opravneny
postupit’, ani inak nakladat’ s pohl'adavkami vyplyvajlicimi mu zo Zmluvy. Poskytovatel nie je
opravneny jednostranne si zapocitat' akékol'vek svoje pohladavky voci Objednéavatelovi
vyplyvajuce mu zo Zmluvy voci pohl'addvkam Objednavatela. Postupenie alebo zapocitanie
pohladavky v rozpore s tymto bodom Zmluvy je neplatné.

Objednévatel’ je opravneny jednostranne alebo dohodou si zapocitat akékol'vek svoje
pohladavky vzniknuté na zdklade Zmluvy (vratane pohl'addvok na zmluvné pokuty a nahradu
Skody) voci pohl'addvkam Poskytovatel'a vo¢i Objednéavatel’ovi, a to bez ohl'adu na splatnost’
zapocitavanych pohl'adavok.

Clanok 16
Zaverec¢né ustanovenia

Téato Zmluva, vréatane jej priloh, ktoré tvoria jej neoddelite'né sti¢asti, nadobuda platnost’ diiom
jej podpisu oboma Zmluvnymi stranami (alebo poslednou znich) a ucinnost dnom
nasledujiicim po dni jej zverejnenia v Centralnom registri zmlav.
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Tato Zmluvu je mozné menit o¢islovanym pisomnym dodatkom podpisanym Zmluvnymi
stranami. Zmluvu je mozné zrusit’ len pisomne.

Tato Zmluva je vyhotovend v troch (3) rovnopisoch, z ktorych Objednévatel’ obdrzi dva (2)
rovnopisy a Poskytovatel’ obdrzi dva (1) rovnopis.

Pokial’ by sa ktorékol'vek ustanovenie tejto Zmluvy stalo neplatnym, nespdsobuje to neplatnost’
tejto Zmluvy ako celku. Pokial’ nastane situacia podl'a predchadzajucej vety, Zmluvné strany
formu dodatku k tejto Zmluve nahradia toto neplatné ustanovenie inym ustanovenim, ktoré sa
mu svojim obsahom a u¢elom bude ¢o najviac priblizovat’.

Tato Zmluva vratane vSetkych jej priloh predstavuje tipIntt dohodu Zmluvnych stran o predmete
tejto Zmluvy. Ak to z povahy zavidzkov vyplyva, tieto zdvizky medzi Zmluvnymi stranami
pretrvaju aj po uplynuti uvedenej doby, na ktort je Zmluva uzatvorena.

Prava a povinnosti, ktoré vznikli na zéklade tejto Zmluvy, alebo v suvislosti s touto Zmluvou
sa riadia Obchodnym zikonnikom v zneni neskorSich predpisov a dalSimi vSeobecne
zavdznymi pravnymi predpismi Slovenskej republiky platnymi a U€innymi v case
rozhodujucom pre posudenie vzniku, zmeny alebo zaniku prav a povinnosti a s prihliadnutim
na intertemporalne ustanovenia tychto pravnych predpisov. Spory vzniknuté z tejto Zmluvy
a/alebo na zaklade tejto Zmluvy rozhoduju sidy Slovenskej republiky.

Zmluvné strany tejto Zmluvy po jej precitani vyhlasuju, ze suhlasia s jej obsahom a prilohami,
ktoré tvoria stcast’ tejto Zmluvy. Tato Zmluva bola uzavretd podla skuto¢nej a slobodnej vole
Zmluvnych stran.

Poskytovatel’:

V Bratislave dia ............cccoeeeenee.
Crystal call, a.s.

Ing. Peter Koci,
predseda predstavenstva

Objednavatel’:

V Bratislavedna ............oooeeennnn.

Nérodna koalicia pre digitalne zru¢nosti
a povolania Slovenskej republiky

Ing. Mario Lelovsky

predseda predsednictva
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Priloha ¢. 1 — Opis predmetu zakazky

Opis predmetu zakazky

Nazov projektu: Digitdlny radca

Vzhl'adom k parametrom projektu mozno ocakavat’ zvySeny zdujem zo strany prijimatel'ov pomoci,
technickej a metodickej podpory zo strany partnerov projektu, a preto Digitalna koalicia potrebuje
zastreSit’ profesiondlnu komunikaciu prostrednictvom externého kontaktného centra.

PREDMET ZAKAZKY

Predmetom zdkazky je poskytovanie sluzieb profesionalneho externé¢ho kontaktného centra v obdobi
od 10/2024 do 12/2024 v zmysle doleuvedenych poziadaviek. Predmetom sluzieb bude spracovanie
prichddzajucich hovorov smerované na Zikaznicku podporu, realizacia odchadzajucich hovorov
(najmé vo forme spitného kontaktovania volajtcich, ktori neboli zodvihnuti na prvykrat — tzv. ,,Cal-
Iback* hovor), a spracovavanie e-mailovej komunikécie.

Predmetom zakazky je obstaranie 1300 hodin prace telefonického operatora pocas tohto obdobia v
zmysle vyssieho uvedeného predmetu sluzieb a avodného skolenia telefonickych operatorov v trvani
tri (3) hodiny, pripadne d’alsich pripravnych sluzieb nevyhnutnych pre spustenie projektu (ak ich
poskytovatel’ uvedie), ktoré spolu predstavuji maximalnu hodnotu tejto zdkazky. Objednavatel'om
budu hradené redlne odrobené osobohodiny na zaklade vzajomne odsuhlaseného reportu. Vsetky po-
ziadavky Objednavatela na poskytnutie predmetnych poZadovanych sluzieb budu zapocitané v cene
osobohodiny prace telefonického operatora.

Miesto prevadzky a jazyk

Poskytovatel’ bude poskytovat’ predmetné sluzby z prevadzok nachadzajtcich sa na izemi Slovenske;
republiky. Poskytovatel’ je povinny zabezpecit’ poskytovanie sluzieb v slovenskom jazyku. Poskyto-
vatel’ musi disponovat’ minimalne dvoma (2) geograficky oddelenymi prevadzkami (nachadzajuce sa
v rozlicnom okrese) kvoli zabezpeceniu kontinuity poskytovanej sluzby.

Prevadzkova doba poskytovanych sluzieb
Sluzby budut poskytované v pracovnych diioch od 08:00 hod. do 17:00 hod., pripadne podl'a vzajom-
nej dohody medzi Poskytovatelom a verejnym obstaravatel'om.

Zabezpecenie telefonneho Cisla

Poskytovatel’ je povinny zabezpecit' geografické telefonne Cislo s predvolbou 02. Poskytovatel’ je
povinny informovat’ Objednavatela o konkrétnom tvare tohto telefénneho ¢isla najneskor do 7 ka-
lendarnych dni odo dina nadobudnutia G¢innosti Zmluvy / Objednavky (pripadne podl'a vzajomne;j
dohody).Poskytovatel’ je povinny vyuzivat predmetné teleféonne Cislo vyhradne (exkluzivne) len pre
Objednavatel’a / pripadne ho rezervovat’ do 31.12.2024.

IVR — Automaticka hlasova sprava

Poskytovatel’ sa zavézuje implementovat’ I[IVR (Interactive voice response), teda ,,automatické pre-

hrévanie hlasovych sprav* minimalne v rozsahu:
e hlasova spréva pocas prevadzkovej doby. Samotna hlasova sprava bude obsahovat’ aj
informéciu o spracovani osobnych udajov v zmysle Zakona ¢. 18/2018 Z. z. Zakon o
ochrane osobnych idajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov a informéaciu o nahra-
vani hovorov, umoznovat’ distribiiciu hovorov podl'a jednotlivych volieb v IVR,
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e Hlasova sprava mimo prevadzkovej doby. Samotné hlasova sprava bude obsahovat’
informdciu, ze sa volajuci dovolal mimo prevadzkovej doby, informaciu o prevadzkove;j
dobe Zakaznickej podpory, moznost’ poziadat’ o spatné kontaktovania poCas prevadzkovej

doby,

e IVR musi byt schopné prehravat’ hlasové spravy pre zakaznikov ¢akajucich na vol-
ného operatora.

Nahravanie a archivacia hovorov

Poskytovatel je povinny zabezpecit’ nahravanie vSetkych prichadzajacich hovorov v sulade s prislus-
nymi pravnymi predpismi prostrednictvom nahravacej technologie, ktora je schopna nahrat’ a ucho-
vat’ minimalne 99,95 % uskuto¢nenych hovorov a je povinny umoznit' Objednévatel'ovi neobme-
dzeny priamy (on-line) pristup ku vSetkym archivovanym hovorom.

Nahravka bude vo formate .mp3 a vSetky nahravky buda ulozené v tvare v tvare: ddtum hovoru_cas
hovoru_dizka hovoru (vyjadrena v sekundach) telefonne &islo volajiceho ID Operatora_typ ho-
voru_vol'ba IVR.

Reportovanie sluzieb
Online report
Statisticky report, ktory nebude obsahovat’ osobné udaje. ONLINE report musi obsahovat’ data v
redlnom cCase a bude k dispozicii vybranym osobam, ktoré zadefinuje Objednavatel. Minimalne pa-
rametre, ktoré musia byt’ obsiahnuté v reporte:

« Ciselné vyjadrenie poétu hovorov vstipenych do ustredne

« Ciselné vyjadrenie po&tu hovorov distribuovanych na telefonickych operatorov

« Ciselné vyjadrenie poétu zodvihnutych hovorov

« Ciselné a % vyjadrenie Dostupnosti (pomer medzi poétom zodvihnutych hovorov a

distribuovanych hovorov na telefonickych operatorov)

 Priemerna diZka hovoru v AHT (Average Handling Time)
Tyzdenny report
Poskytovatel’ je povinny zabezpecit’ tyZdenny report, ktory sa bude predkladat’ vzdy v pondelok vo
formate xIs. (excel) a bude obsahovat’ tdaje ku konkrétnym volajiicim vo vzt'ahu k statusu odchadza-
juceho alebo prichddzajuceho hovoru. Stcast’ou predmetného reportu bude aj pocet odrobenych oso-
bohodin prace telefonického operatora.

Technologia kontaktného centra

Poskytovatel’ musi disponovat’ technoldgiou kontaktného centra (pripadne ekvivalentnym rieSenim),
ktora umoziiuje spracovanie odchadzajucich hovorov a prichadzajucich hovorov. Poskytovatel’ za-
bezpeci poskytovanie sluzieb v sulade ISO normou 27001.

Poskytovatel’ garantuje Technologickt dostupnost’ na trovni 99,9 %

Pocas doby poskytovania sluzieb predstavuje povolena hranica nedostupnosti technoldégie maximalne
8 minut za celu dobu poskytovania sluzieb.

PoZadované personilne kapacity

Vzhl'adom na charakter poskytovanej sluzby sa o¢akava narazové kontaktovanie so strany volajucich
(tzv. ,,Peak®)- najmé pocas medialnych vystupov k predmetnej téme (napriklad tlacové konferencie,
vystup v médiach — tlacové spravy, clanky, televizne spravy a podobne). V nadvéznosti k horeuvede-
nému sa Poskytovatel’ zavézuje dynamicky / a efektivne prirad’ovat’ pocet telefonickych operatorov
k aktualnemu stavu poctu volajicich na Zakaznicku podporu. Pocas celej doby poskytovanych slu-
zieb musia byt obsluhované minimalne jednym (1) telefonickym operatorom. Objednavatel’ sa zavi-
zuje, ze bude vopred informovat’ kontaktni osobu Poskytovatel'a o planovanych aktivitach, ktoré by
mohli mat’ vplyv na narast poctu volajucich (napriklad tlacova konferencia a podobne).

Pozn.: Treba uviest’ v Objednévke / Zmluve kontaktné osoby Objednavatel’a a Poskytovatela.
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Poskytovatel sa zavizuje:
e Mat kdispozicii minimalne 10 certifikovanych telefonickych operatorov, ktori budi
priradovani na Zakaznicku podporu podl'a potreby.
e Sluzby mozu realizovat’ len taki telefonicki operatori, ktori absolvovali vstupné Sko-
lenie a Uspesne zvladli certifikacny test zamerany na obsah poskytovanych informaécii.
Poskytovatel je povinny mat pred zac¢atim doby poskytovania sluzby minimalne 10 tele-
fonickych operatorov, ktori tispesne absolvovali §kolenie a urobili certifikacny test.
e Zabezpeci projektového manazéra, ktori bude mat’ minimalne tri (3) roky praxe v ob-
lasti poskytovania sluzieb kontaktného centra (ktory bude zéaroven kontaktnou osobou)
a minimalne jedného (1) pracovnika na pozicii supervizor.

Komunika¢né Standardy
Pocas poskytovania predmetnych Sluzieb je Poskytovatel’ povinny zabezpecit’ pozadované komuni-
ka¢né Standardy a Objednévatel’ ma pravo tieto Standardy kontrolovat’ a hodnotit’:
e Privitanie - pozdrav a predstavenie telefonického operatora menom a priezviskom.
o Identifikacia poziadavky volajuceho: analyzovanie poziadavky volajiceho a jej iden-
tifikacia, kladenie cielenych otdzok (ak je potrebné) a identifikécia volajuceho a zistenie
potrebnych informadcii (ak si to situacia vyzaduje).
e VyrieSenie poziadavky - na zéklade identifikécie poziadavky zodpovedanie tejto po-
ziadavky ideélne v rdmci prvého telefonatu.
o Komunikacia - empatické vedenie rozhovoru, pouzivanie spisovného a zrozumitel-
ného jazyka, neskakanie do reci, vyuzivat’ plynulost’ a tempo reci a prispdsobenie sa ko-
munik4cii a re¢i volajuceho.
e Zaver hovoru - sumarizicia hovoru, priestor na pripadné otazky pre volajiuceho, roz-
lti€enie a pozdrav

Sucinnost’

Objednavatel’ je povinny v st¢innosti s Poskytovatel'om zabezpecit’ $kolenia a certifikac¢ny test tele-
fonickych operatorov v dostato¢nom predstihu, ako aj poskytnut’ potrebna st€innost’ pri nastavovani
projektu a v€éasného odovzdéavania potrebnych podkladov pre Poskytovatela potrebnych na riadne
poskytnutie sluzby.
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Priloha €. 2 — Akceptaény protokol

Objednavatel’:

Obchodné meno:

Sidlo:

I1CO:

DIC:

IC DPH:

Zapis:

v mene ktorého kona:

Poskytovatel’:

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Zapis:

v mene ktorého kona:

Akceptacny protokol

Niarodna koalicia pre digitalne zruénosti a povolania
Slovenskej republiky

Bottova 7939/2A, 811 09 Bratislava

52 828 123

2121177531

SK212117753

z rozhodnutia OU Bratislava pod ¢. OU_BA_OVVSI 2019/140
Ing. Mério Lelovsky

Crystal Call, a. s.

Halkova 1/A, 831 03 Bratislava

35 880 805

2021805225

SK2021805225

Obchodny register vedeny Mestskym satdom Bratislava I1I,
oddiel: Sa, vlozka ¢.: 4346/B

Ing. Peter Koc¢i, predseda predstavenstva

Zmluvné strany sa dohodli, Ze pred vystavenim faktiry ddjde k protokolarnemu potvrdeniu dodania
poZadovanych vystupov v ramci poskytnutia SluZieb:

Pocet osobohodin poskytnutej Sluzby .........cc.cc.e...e.
Uvodné skolenie telefonickych operatorov (ak nebolo sucastou neuvadzat)
Prezencna listina z ivodného Skolenia (ak nebolo sucastou neuvadzat)

Poskytovatel’:

V Bratislavedna ..........coooeeeeeeiii.

Crystal call, a.s.,

Ing. Peter Koci,
predseda predstavenstva

Objednavatel’:

V Bratislave diia ..........ccooeeeeeeeeennn.

Nérodna koalicia pre digitalne zru¢nosti
a povolania Slovenskej republiky

Ing. Mario Lelovsky

predseda predsednictva
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