ZMLUVA O POSKYTOVANI SLUZIEB EXTERNEHO CALL CENTRA &. ZML-3-1/2021-900
uzatvorena podla § 269 ods. 2 zdkona ¢. 513/1991 Zb., Obchodného zakonnika v platnom zneni

Obchodné meno:
Sidlo:

1CO:

Konajuci Statutar:
Bankové spojenie:
Cislo tétu (IBAN):

(dalej len ,,Objednavatel™)
a

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

IC DPH:
Registracia:
Konajuci Statutar:

(dalej len ,zmluva®)

Statisticky Urad Slovenskej republiky
Mileticova 551/3, 824 67 Bratislava

00 166 197

Ing. Alexander Ballek, predseda

Statna pokladnica

SK46 8180 0000 0070 0007 2444

PARADIGMA, s.r.o.

Javorova 2137/6, 931 01 Samorin

36662330

SK2022231750

OR Okresny sud Trnava, oddiel Sro, vlozka 18871/T
Ing. Antonin Pospisil

(dalej len ,,Dodavatel™)

(d’alej spolu Objednéavatel a Dodavatel aj ako ,zmluvné strany*)

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

Clanok I
Uvodné ustanovenia a predmet plnenia

V ramci séitania obyvatelov, domov a bytov 2021 (d’alej len ,SODB 2021“) sa pod zaStitou
Objednévatela s vypomocou samosprav bude v termine od 01.06.2020 do 12.02.2021 realizovat
s¢itanie domov a bytov prostrednictvom jednotlivych obci a miest a v termine od 15.02.2021 do
31.03.2021 bude prebiehat séitanie obyvatelov. Projekt SODB 2021 je unikatny, kedZe sc¢itanie
bude prebiehat vyhradne elektronicky. Vzhladom na novy koncept SODB 2021 sa bude
uprednostiiovat samoscitanie, ¢o predpoklada zvySeny zaujem verejnosti o vysvetlenie
metodickych problémov. Tato tlohu bude plnit externé call centrum. Jeho druhou tlohou bude
evidovat poziadavky na mobilného asistenta zo strany obyvatelov, ktori sa nemézu alebo nechct
s¢itat sami alebo na kontaktnom mieste.

Objednavatel je vyhlasovatefom verejného obstaravania s ndzvom ,SLUZBY EXTERNEHO CALL
CENTRA AKO PODPORA PRE PROJEKT SCITANIA OBYVATEL OV, DOMOV A BYTOV SODB
2021“. Na zéaklade vysledkov tohto verejného obstardvania Objednévatel uzatvara ttito zmluvu s
uspesnym uchadzacom, ktorého ponuka bola vyhodnotena ako najvyhodnejsia a stala sa vitaznou.

Za podmienok vymedzenych touto zmluvou sa Dodévatel zavazuje poskytnit Objednavatelovi
sluzby Specifikované v bode 1.4 tejto zmluvy a Objednavatel sa zavizuje za poskytnuté sluzby

zaplatit cenu dojednan v ¢l. XV tejto zmluvy.

Predmetom plnenia je:
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15.

1.6.

1.7.

2.1.

2.2.

2.3.

3.1

1.4.1. poskytnutie sluzieb externého call centra pre tcely SODB 2021 v obdobi od 15.02.2021 do
31.03.2021, zahfnajace zrealizovanie (obsliZenie) hovorov v po¢te maximalne 350 000

1.4.2. poskytnutie sluzby presmerovania hovorov na interné call centrum Objednéavatela v obdobi
od 15.02.2021 do 31.03.2021, po zrealizovani (obsluzeni) hovorov v poéte 350 000 a

1.4.3. poskytnutie sluzby zaSkolenia pracovnikov interného call centra Objednavatela v oblasti
telefonickych komunikaénych zruénosti, a to v rozsahu, kvalite a za podmienok uvedenych
v tejto zmluve a jej prilohéch.

Dodavatel je povinny dodaf predmet plnenia definovany v bode 1.4 tejto zmluvy pre a v prospech
Objednavatela, a to vo vlastnom mene a na vlastnt zodpovednost.

Dodavatel vyhlasuje, Ze je sposobily tito zmluvu uzatvorit a plnit zavizky v nej obsiahnuté.

Dodéavatel dalej vyhlasuje, Ze on aj jeho subdodavatelia, ak ich Dodavatel vyuzije, maja ku dinu
uzatvorenia tejto zmluvy platny zapis v Registri partnerov verejného sektora v zmysle zakona ¢.
315/2016 o registri partnerov verejného sektora a 0 zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni
neskorsich predpisov (dalej len ,zadkon o RPVS").

Clanok II
Specifikacia sluzieb externého call centra

Dodéavatel sa zavizuje, ze v ramci poskytovania sluzieb externého call centra zabezpeci:
2.1.1. prevadzkovanie HOTLINE linky v zmysle ¢l. IV tejto zmluvy a
2.1.2. prevadzkovanie REZERVACNEJ linky v zmysle ¢l. V tejto zmluvy.

Dodéavatel sa zavizuje, Ze pri poskytovani sluzieb externého call centra bude dosledne respektovat
poZiadavky zakotvené v tejto zmluve a jej prilohach, najma poZiadavky na:

= zabezpecenie telefénneho c¢isla v zmysle ¢l. VI tejto zmluvy;

= technologické zabezpecenie externého call centra v zmysle ¢l. VII tejto zmluvy;

= personalne zabezpecenie externého call centra v zmysle ¢l. VIII tejto zmluvy;

= zabezpecenie dostupnosti sluzieb externého call centra v zmysle ¢l. IX tejto zmluvy;
= nahravanie a archivaciu hovorov v zmysle ¢l. X tejto zmluvy;

= online reporting v zmysle ¢l. XI tejto zmluvy;

= vypracovanie analytickej spravy v zmysle ¢l. XII tejto zmluvy;

= dodrZiavanie komunikaénych $tandardov uvedenych v prilohe ¢. 1 tejto zmluvy;

= zachovanie ml¢anlivosti v zmysle prilohy ¢. 2 tejto zmluvy.

Zmluvné strany sa dohodli, Ze sluzby externého call centra buda vzdy zahrtnat aj:

2.3.1. vSetky aktivity, plnenia, funkcie a vedl'ajsie sluzby potrebné pre riadne poskytovanie sluzieb
externého call centra, vratane tych, ktoré byvaja bezne sdcastou rovnakych alebo
obdobnych sluzieb;

2.3.2. vSetku podporu a asistenciu od Dodavatel'a pre riadne poskytnutie sluzieb externého call
centra.

Clanok ITI
Poskytovanie sluzieb externého call centra

Dodavatel sa zavizuje poskytovat sluzby externého call centra vdobe od 15.02.2021 do
31.03.2021 (dalej len ,Doba poskytovania sluzieb®).
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3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

Dodavatel bude poskytovat sluzby externého call centra z prevadzok nachadzajucich sa na Gzemi
Slovenskej republiky. Zoznam prevadzok, zktorych budl sluzby externého call centra
poskytované, je Dodavatel povinny oznamit Objednavatelovi najneskor do 1.2.2021. Akékolvek
zmeny v zozname prevadzok je Dodavatel povinny oznamit Objednavatelovi najneskor do 3
pracovnych dni od vzniku tychto zmien.

Dodavatel je povinny zabezpecit poskytovanie sluzieb externého call centra v slovenskom jazyku.

Dodavatel sa zavizuje zabezpecit poskytovanie sluzieb externého call centra v sulade so zakonom
¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych tidajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov (d'alej len ,ZoOOU*). Na tiéely spractivania osobnych tidajov Dod4vatelom
pre Objednavatel'a je Dod4vatel najneskor do 5 pracovnych dni od dorucenia vyzvy Objednéavatela
(pricom postacuje forma e-mailu) povinny uzatvorit s Objednavatelom zmluvu o spracdvani
osobnych Udajov podla ustanoveni Nariadenia Europskeho parlamentu a Rady (EU) 2016/679 z
27. aprila 2016 o ochrane fyzickych os6b pri spractivani osobnych tidajov a o vol'nom pohybe
takychto udajov, ktorym sa zruSuje smernica 95/46/ES (vSeobecné nariadenie o ochrane Udajov)
a podla ustanoveni zakona ¢. 18/2018 Z. z. o ochrane osobnych Gdajov a o zmene a doplneni
niektorych zdkonov vzneni neskorSich predpisov, ktorej navrh mu bude predloZeny
Objednavatel'om.

Dodavatel' sa zaviazuje postupovat pri poskytovani sluzieb externého call centra v stlade s
poziadavkami a inStrukciami Objednavatela ana zaklade informacii poskytnutych mu
Objednavatelom.

Dodavatel sa zavizuje postupovat pri poskytovani sluzieb externého call centra podla svojich
najlepsich schopnosti, véasne, efektivne, spolahlivo, odborne a profesionalne, pouzivajic pritom
taka aroven starostlivosti, zruénosti, predvidavosti, opatrnosti a zdravého tsudku, ktorta by bolo
mozné pozadovat od skiiseného dodavatela.

Clanok IV
Prevadzkovanie HOTLINE linky

Udelom HOTLINE linky je podpora pre obyvatelov SR, ktori sa cheti séitat sami, t. j. bez podpory
asistenta scitania.

Dodavatel je povinny zabezpecit prevadzku HOTLINE linky po Dobu poskytovania sluzieb kazdy
den v tyzdni (t. j. od pondelka do nedele) v ¢ase 08:00-20:00 hod.

Ulohou Dodévatela je najma:

4.3.1. prijimanie prich&dzajucich telefonickych hovorov a poskytovanie potrebnych informacii
(potrebnej podpory) pri vypiiiani elektronickych formularov, metodicka pomoc a navigécia
pri vypitiani elektronickych formularov, vysvetlenie definicii, obsahu a §truktiry tdajov
zistovanych elektronickymi formuldrmi v elektronickych dotaznikoch a poskytovanie
vSeobecnych informacii o SODB 2021;

4.3.2. zaznamenanie Udajov o konkrétnom hovore pre Statistické Udaje vrozsahu podla
poziadaviek Objednéavatela.

V pripade, ak Dodévatel nebude moct v jednotlivych pripadoch poskytnat pomoc (podporu)

v zmysle bodu 4.3.1 tejto zmluvy z dévodu, ze uréité otazky neboli poskytnuté a zodpovedané zo
strany Objednavatela, Dodavatel na konci kazdého dina, najneskor do 21:00 hod., poskytne
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5.1

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

6.1.

6.2.

6.3.

prostrednictvom online reportingu podla bodu 11.1 tejto zmluvy zoznam predmetnych otazok
Objednavatelovi a ten tieto otazky Dodavatel'ovi zodpovie najneskor do 24 hodin.

Clanok V
Prevadzkovanie REZERVACNEJ linky

Uéelom REZERVACNEJ linky je podpora pre obyvatelov SR, ktori sa chcii séitat prostrednictvom
mobilnych asistentov s¢itania.

Dodavatel je povinny zabezpecit previdzku REZERVACNEJ linky po Dobu poskytovania sluzieb
kazdy den v tyZdni (t. j. od pondelka do nedele) v ¢ase 08:00-20:00 hod.

Ulohou Dodévatela je najma:

5.3.1. prijimanie prichadzajucich telefonickych hovorov a zaznamenanie poZiadavky volajuceho
na scitanie prostrednictvom mobilného asistenta scitania, vratane zapisania kontaktnych
Udajov volajuceho do ES SODB 2021, a to v rozsahu: meno, priezvisko, adresa a telefonicky
kontakt;

5.3.2. zaznamenanie Udajov o konkrétnom hovore pre Statistické Udaje vrozsahu podla
poziadaviek Objednéavatela.

Pod ES SODB 2021 sa rozumie elektronicky systém pre SODB 2021 prevadzkovany
Objednavatelom. Webovi aplikiciu ES SODB 2021 Objednavatel spristupni Dodavatelovi
prostrednictvom internetu najneskoér do 5.2.2021.

Dodéavatel' vyhlasuje, Ze si je vedomy skutoc¢nosti, ze nenadobtida zZiadne prava dusevného
vlastnictva k ES SODB 2021, k ziadnym databizam alebo stGc¢astiam informacného systému
Objednavatel’a, ku ktorym bude mat pocas plnenia tejto zmluvy pristup, okrem prava pristupu a
uZzivania za G¢elom riadneho poskytovania sluzieb podla tejto zmluvy.

Clanok VI
Zabezpecenie telefonneho ¢éisla

Dodéavatel sa zavizuje zabezpecit pre acely projektu SODB 2021 ,,prémiové“ geografické telefonne
¢islo s predvolbou 02 (Bratislava).

Dodavatel je povinny informovat Objednavatela o konkrétnom tvare telefénneho ¢isla v zmysle
bodu 6.1 tejto zmluvy najneskor do 14 kalendarnych dni odo dita nadobudnutia Gc¢innosti tejto
zmluvy, ak sa zmluvné strany nedohodnu inak.

Dodavatel je povinny vyuzivat telefénne ¢islo podl'a bodu 6.1 tejto zmluvy vyhradne (exkluzivne)

pre Objednéavatela v rdmci poskytovania sluzieb externého call centra poc¢as Doby poskytovania
sluzieb.

Clanok VII
Technologické zabezpecenie externého call centra
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7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

8.1.

Dodavatel' sa zaviazuje implementovat automatické prehravanie hlasovych sprav (Interactive
Voice Response) (d’alej len ,,1VR*) minimalne v nasledujicom rozsahu:

7.1.1. Hlasova sprava podas previdzkovej doby HOTLINE linky a REZERVACNEJ linky -
samotna hlasova sprava bude obsahovat aj informaciu o spracovani osobnych tGdajov v
zmysle ZoOOU a informéciu o nahravani hovorov a bude umoziiovat distribiciu hovorov
podTa jednotlivych volieb v IVR;

7.1.2. Hlasova sprava mimo prevadzkovej doby HOTLINE linky a REZERVACNEJ linky -
samotna hlasova sprava bude obsahovat aj informaciu o spracovani osobnych tdajov v
zmysle ZoOOU a moznost na zaklade stladenia volby 1 (jeden) zadat ziadost volajiceho o
spatné kontaktovanie;

7.1.3. IVR musi byt schopné prehravat hlasové spravy pre volajicich ¢akajicich na vol'ného
operatora.

Dodavatel je povinny vyuzivat technoldgiu, ktora umoziiuje nahravanie a archivovanie hovorov.

Za tcelom poskytovania sluzieb externého call centra bez vypadkov je Dodavatel povinny pocas
celej Doby poskytovania sluZieb:

7.3.1. zabezpecit a udrziavat zalozny zdroj, ktory zabezpeéi poskytovanie sluzieb externého call
centra aj v pripade prerusenia distribucie elektriny;

7.3.2. mat minimalne dvoch poskytovatel'ov hlasovych a datovych sluZieb geograficky oddelenych
v réznych lokalitach na Gzemi SR tak, aby v pripade vypadku jedného z nich boli linky
presmerované na druhého poskytovatela.

Dodavatel je povinny mat nastavené systémy, konektivitu a interné procesy prostrednictvom
technolégie externého call centra, ktora je schopn prijimat a distribuovat hovory v pozadovanom
rozsahu minimalne 200 stbeznych hovorov.

Splnenie poziadaviek technologického zabezpecenia externého call centra je predpokladom pre
riadne zacatie poskytovania sluzieb externého call centra. Splnenie poZiadaviek technologického
zabezpecenia externého call centra si potvrdia zmluvné strany podpisanim technického protokolu
v zneni akceptovatelnom pre Objednavatel'a najneskor do 1.2.2021.

Objednavatel m4 pravo kedykolvek kontrolovat v prevadzke (prevadzkach) Dodavatela, ¢i st
splnené poziadavky technologického zabezpecenia v zmysle predchadzajicich bodov tohto ¢l. VII,
pricom Dodavatel sa zavidzuje poskytnut Objednavatelovi na tento Géel maximalnu saéinnost,
najma umoznit mu na jeho pisomnu (alebo e-mailovt) ziadost dorué¢entt Dodavatelovi aspon 3
pracovné dni vopred vstup do prislusnej prevadzky Dodavatela.

Clanok VIII
Personalne zabezpecenie externého call centra

Dodavatel je povinny zabezpeéit 1 (jedného) manaZéra call centra. Tento manazér musi mat

minimalne:

a) 3-ro¢né skusenosti s riadenim call centra zaoberajiceho sa spracovanim prichadzajucich
hovorov v pozicii manazéra call centra, resp. v ekvivalentnej pozicii zodpovednej za prevadzku
ariadenie call centraa
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8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

b) 1 praktickd skasenost/projekt, ktorého predmetom bolo poskytovanie sluzby call centra
zaoberajlcim sa spracovanim prichadzajacich hovorov, pricom expert vystupoval v pozicii
hlavného manaZzéra call centra o velkosti min. 50 telefonickych operatorov, ktori pod vedenim
experta pocas jedného mesiaca realizovali spracovavanie prichadzajticich hovorov.

Dodavatel je povinny zabezpecit riadenie telefonickych operatorov prostrednictvom 5 riadiacich

pracovnikov (supervizorov). Kazdy supervizor musi mat minimalne:

a) 3-rocné skuisenosti s pracou v call centre zaoberajiucom sa spracovanim prichadzajucich
hovorov a

b) 1-ro¢né skusenosti v pozicii supervizora s riadenim telefonickych operatorov pri projektoch
v oblasti spracovania prichadzajucich hovorov a

c) 1 prakticka skasenost/projekt, ktorého predmetom bolo poskytovanie sluzby call centra
zaoberajiceho sa spracovanim prichddzajticich hovorov, pricom vystupoval v pozicii
supervizora call centra.

Dodavatel neméze vyuzit jednu osobu na plnenie funkcie manazéra a funkcie supervizora
externého call centra sticasne.

Dodavatel je povinny zabezpecit potrebné kapacity certifikovanych telefonickych operatorov tak,
aby bolo v kazdom jednotlivom dni na HOTLINE linke a REZERVACNEJ linke k dispozicii
celkovo aspon 50 telefonickych operatorov (tak, aby bola v kazdom jednotlivom dni naplnena
kapacita minimalne 600 odpracovanych &lovekohodin) spifiajticich poziadavky uvedené v bode
8.5 tejto zmluvy.

Vsetci telefonicki operatori, prostrednictvom ktorych bude Dodéavatel poskytovat sluzby
HOTLINE a REZERVACNEJ linky, musia na naklady Dodévatel'a absolvovat vstupné skolenie a
uspesne zvladnut certifika¢ny test zamerany na obsah informacii, ktoré maja byt poskytované
prostrednictvom externého call centra na zaklade tejto zmluvy.

Dizka $kolenia sa odhaduje na 1 pracovny defi. Objednavatel je povinny v saéinnosti
s Dodavatelom zabezpecit Skolenie a certifika¢ny test telefonickych operatorov Dodavatela v
dostatoénom predstihu pred zacatim plynutia Doby poskytovania sluzieb, najneskor do 1.2.2021,
pricom tato povinnost Objednavatela sa povazuje za splnend, ak Objednavatel v uvedenej lehote
poskytne Dodavatelovi minimalne 5 r6znych terminov $kolenia a vykonania certifika¢ného testu
telefonickych operatorov Dodavatela, v kazdom jednotlivom termine pre minimalne 20
telefonickych operatorov. Objednavatel je taktieZz povinny najneskér do 1.2.2021 odovzdat
Dodéavatelovi vSetky potrebné dokumenty a poskytnuat vSetky potrebné informacie pozadované
pre riadne a v¢asné poskytovanie sluZieb externého call centra, ak pre poskytnutie niektorého
dokumentu alebo niektorej informacie nie je v tejto zmluve dojednana osobitna lehota. Dodavatel
je na ziadost a podla pokynov Objednévatela povinny zabezpecit preskolenie telefonickych
operatorov a aktualizaciu dokumentov dodanych mu na tcely poskytovania sluzieb externého call
centra, ak v priebehu Doby poskytovania sluzieb nastanti nové skuto¢nosti vo vztahu k séitaniu
obyvatelov, alebo ak Objednévatel usudi, Ze z otazok obyvatel'ov SR vyplyva vela nejasnosti.

Splnenie poziadaviek persondlneho zabezpecenia externého call centra je predpokladom pre
riadne zacatie poskytovania sluzieb externého call centra; Dodavatel je povinny splnit poziadavky
personélneho zabezpecéenia v zmysle bodov 8.1 az 8.5 tejto zmluvy pred zacatim plynutia Doby
poskytovania sluzieb. Dodévatel je najneskor do 1.2.2021 povinny preukizat Objednavatelovi, Ze
ma k dispozicii minimalne 50 certifikovanych telefonickych operatorov, zodpovedajici pocet
supervizorov v zmysle bodu 8.2 tejto zmluvy a manazéra v zmysle bodu 8.1 tejto zmluvy a Ze tieto
osoby spliiaji pozadované kvalifika¢né predpoklady.
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8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

8.12.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

Objednavatel ma pravo kedykolvek kontrolovat v prevadzke (prevadzkach) Dodavatela, ¢i st
splnené poziadavky personalneho zabezpecenia v zmysle predchadzajicich bodov tohto ¢l. VIII,
pricom Dodavatel sa zavizuje poskytnat Objednavatelovi na tento ¢el maximélnu stcinnost,
najma umoznit mu na jeho pisomnu (alebo e-mailovt) Zziadost dorué¢entt Dodavatelovi aspon 3
pracovné dni vopred vstup do prislusnej prevadzky Dodavatela.

Dodévatel je povinny pouZif na poskytovanie sluZzieb externého call centra manaZéra
a supervizorov (dalej spolu len  kliié¢ovi experti*) uvedenych v prilohe ¢. 3 tejto zmluvy.

Dodéavatel je opravneny zmenit klIicového experta iba po predchadzajucom pisomnom suhlase
Objednévatela, pri¢om novy kli¢ovy expert musi spifiat zodpovedajice poziadavky uvedené
v bodoch 8.1 a 8.2 tejto zmluvy.

Za ucelom zmeny v osobe klicového experta je Dodavatel povinny dorucit Objednavatelovi
ziadost ozmenu obsahujicu identifikacné tdaje navrhovaného klti¢ového experta, pri¢om
k ziadosti je Dodéavatel povinny priloZit potvrdenia preukazujtce splnenie zodpovedajicich
poziadaviek uvedenych v bodoch 8.1 a 8.2 tejto zmluvy. Ak bude Objednavatelovi predlozena
kompletna Ziadost ozmenu klticového experta, Objednavatel je povinny vyjadrit sa k nej
najneskor do 3 pracovnych dni odo dna jej dorucenia, inak sa ma za to, Ze s navrhovanou zmenou
suhlasi.

V pripade udelenia stthlasu Objednévatela so zmenou kl'icového experta je Dodavatel povinny
uzavrief s Objednavatelom dodatok k tejto zmluve, ktorym dbjde k aktualizacii prilohy €. 3 tejto
zmluvy, a to najneskor do 3 pracovnych dni odo dria doruc¢enia navrhu na uzatvorenie dodatku zo
strany Objednavatela.

Clanok IX
Zabezpecenie dostupnosti sluzZieb externého call centra (SLA)

Dodéavatel garantuje Objednavatelovi technologicka dostupnost sluZieb externého call centra na
Grovni miniméalne 99,9 %. Povolen4 hranica technologickej nedostupnosti sluZieb externého call
centra predstavuje celkovo maximalne 85 minut za celt Dobu poskytovania sluzieb.

Dodavatel dalej Objednavatelovi garantuje dostupnost telefonickych operatorov nad troviiou 9o
% tak, ze z celkového poctu prichadzajtcich hovorov distribuovanych na telefonickych operatorov
v kazdom jednotlivom dni pocas Doby poskytovania sluzieb musi byt minimalne 9o % hovorov
zodvihnutych. Do vypoctu nebudd brané tie hovory, ktoré buda ukonéené zo strany volajiceho
potas ¢akania na spojenie s telefonickym operatorom, s dizkou ¢akania kratSou ako 15 sekind.

Na tcely zabezpecenia technologickej dostupnosti sluZieb externého call centra v zmysle bodu 9.1

tejto zmluvy je Dodavatel povinny pravidelne najma:

- kontrolovat funkénost technolégie vyuZivanej na poskytovanie sluzieb externého call centra,

- vykonavat testovanie technoldgie vyuzivanej na poskytovanie sluzieb externého call centra za
acelom odhalenia skrytych zavad,

- vyhodnocovat zistené poruchy technolégie vyuzivanej na poskytovanie sluzieb externého call
centra,

- Dbezodkladne odstranovat zistené poruchy technoldgie vyuZzivanej na poskytovanie sluzieb
externého call centra.

Dodavatel' je povinny bezodkladne (najneskér do 2 hodin od nastupu danej skutocnosti)

Objednéavatelovi oznamovat, a to telefonicky aj e-mailom na kontakty Objednavatela uvedené
vbode 17.3 tejto zmluvy, technologickii nedostupnost sluzieb externého call centra a jej
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9.5.

10.1.

10.2.

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

11.1.

predpokladané trvanie, ako aj akékol'vek iné skutoc¢nosti, ktoré by mohli negativne ovplyvnit
poskytovanie sluzieb externého call centra a/alebo ohrozit opravneny zaujem Objednévatela a je
povinny iniciativne davat névrhy na odvratenie tejto hrozby. Dodavatel zodpoveda
Objednavatelovi za skodu spdsobent porusenim uvedenych povinnosti.

Dodavatel je povinny spracovavat tidaje o dostupnosti sluzieb externého call centra v zmysle
tohto ¢l. IX v rdmci online reportingu podla ¢l. XI tejto zmluvy.

Clanok X
Nahravanie a archivacia hovorov

Dodavatel je povinny zabezpecit nahravanie a archivaciu vsetkych prichadzajucich hovorov na
HOTLINE a REZERVACNYCH linkach prostrednictvom nahravacej technoldgie, ktoré je schopna
nahrat a uchovat miniméalne 99,95 % hovorov uskutoé¢nenych na HOTLINE a REZERVACNYCH
v linkéach.

Dodéavatel je povinny ukladat hovory nahrané v zmysle bodu 10.1 tejto zmluvy v tvare: datum
hovoru,_¢&as hovoru, dizka hovoru (vyjadrena v sekundéach), telefonne ¢islo volajiceho, ID
telefonneho operatora,_typ hovoru,_volba IVR.

Zvukové zaznamy hovorov musia byt uloZené vo formate .mp3 a minimélne v kvalite 8kbps,
24000Hz, mono.

Dodéavatel' je pri nahravani a archivacii hovorov vzmysle tohto ¢l. X povinny resSpektovat
relevantné pravne predpisy vratane ZoOOU.

Dodavatel je povinny umoznit Objednavatelovi neobmedzeny priamy (online) pristup ku vsetkym
archivovanym hovorom.

Dodavatel zodpoveda za pripadnt stratu, poskodenie alebo znicenie zvukovych zaznamov a dat,
ktorych zabezpecenie sa predpoklada v tomto ¢l. X.

Dodavatel sa zavizuje, ze na vyzvu Objednavatela bezodkladne preukazatelne znic¢i vSetky
zvukové zaznamy hovorov vytvorené v ramci poskytovania sluzieb externého call centra (ak to
nebude v rozpore s pravnymi predpismi platnymi na Gzemi Slovenskej republiky) a ich znicenie
Objednavatel'ovi riadne preukaze.

Clanok XI
Online reporting

Dodévatel je povinny vytvorit online reporting obsahujiici minimalne nasledujice adaje:

= pocet hovorov vstipenych do dstredne,

» pocet hovorov distribuovanych na telefonickych operatorov,

= pocet zodvihnutych hovorov,

= technologickd dostupnost sluzieb externého call centra vzmysle bodu 9.1 tejto zmluvy
(reporting incidentov a ich trvania),

= dostupnost telefonickych operatorov v zmysle bodu 9.2 tejto zmluvy (uréena pomerom poctu
zodvihnutych hovorov k poctu hovorov distribuovanych na telefonickych operatorov),

» priemern4 dizka hovoru (vyjadrena v sekundach),

» priemerna dizka After Call Work (ACW),

» priemerna dizka Waiting time,
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= zoznam novych otazok za uréity deni vzmysle bodu 4.4 tejto zmluvy.

11.2. Dodavatel je povinny zabezpecit neobmedzeny priamy (online) pristup Objednavatela a nim
uréenych osob k online reportingu podla bodu 11.1 tejto zmluvy, ato tak, Ze Objednavatelovi
poskytne neobmedzeny pocet online pristupov do Dodavatelom vyuzivanej softvérovej aplikacie
pre reporting.

11.3. Online reporting je Dodavatel povinny zabezpecif tak, aby udaje uvedené v bode 11.1 tejto zmluvy
mohol Objednévatel filtrovat:
11.3.1. podra jednotlivej sluzby (HOTLINE alebo REZERVACNA linka),
11.3.2. podla ¢asového hladiska s rozpadom na vybrané dni a hodiny,
11.3.3. podl'a jedného alebo viacerych hladisk stbezne, pri¢om online reporting musi podla
zvolenych kritérii ihned prepocitat idaje uvedené v bode 11.1 tejto zmluvy.

Clanok XII
Vypracovanie analytickej spravy

12.1. Dodavatel je najneskor do 20.4.2021 povinny vypracovat analytickti spravu o projekte SODB
2021, ktora bude obsahovat minimélne zhrnutie projektu SODB 2021 z pohladu externého call
centra a nivrhy a odporaéania pre nasledujace s¢itania.

Clanok XIII
Poskytovanie sluZzby presmerovania hovorov na interné call centrum Objednavatela

13.1. Dodavatel sa zavizuje zabezpecit pocas Doby poskytovania sluzieb, po zrealizovani (obsltzeni)
hovorov v poéte 350 000, presmerovanie hovorov z externého call centra na interné call centrum
Objednavatela (overflow), a to tak, Ze sticasfou riesenia bude aj rozdelenie volani podla volby
volajuceho (IVR - Interactive Voice Response), pricom dostupné budu 2 volby v radmci IVR, av§ak
ich pocet bude zmeneny, ak oto Objednavatel kedykolvek pocas Doby poskytovania sluzieb
poZiada.

13.2. Riesenie musi umoznit presmerovanie hovorov, ktoré prekrocia zazmluvneny pocet hovorov na
obsliiZenie externym call centrom (350 000), na interné call centrum Objednévatela tak, Ze pre
kazdd IVR volbu bude priradené samostatné cielové ¢islo, pricom pri presmerovani bude

7 w7

zachované ¢islo volajtaceho.

13.3. Pre ukoncenie presmerovanych volani poskytne Objednavatel samostatné datové a hlasové
pripojenie. Datové pripojenie bude odovzdané v peeringovom centre SIX s privatnym adresnym
rozsahom (adresny rozsah bude poskytnuty pri realizicii sluzby). Komunikacia bude prebiehat po
tomto prepojeni, nie po verejnom internete. Hlasové pripojenie bude realizované cez technolégiu
VolIP so signalizaciou SIP. Pre prenos volajiceho a volaného ¢isla bude pouzity forméat E.164 (plny
medzinirodny tvar ¢isla bez tvodnych nul).

13.4. Hlasové prepojenie bude spitiaf nasledujtice minimélne poziadavky:
e Signalizacia: TLS,TCP,UDP,

Podpora kodekov: G.711A, G.729,

DTMF: RFC2833,

Bezpecnost: SRTP, TLS (SIPS).

13.5. Riesenie musi podporovat kapacitu minimalne 200 stibeznych volani. Kapacita 200 stbeznych
volani je pozadovana bez ohl'adu na to, ¢i bude volanie obslizené externym call centrom alebo
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14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

15.1.

15.2.

bude presmerované na interné call centrum Objednavatela, t. j. aby sa mohlo stcasne dovolat
minimalne 200 volajucich.

Clanok XIV

Poskytovanie sluzby zaskolenia pracovnikov interného call centra Objednavatel’a

Dodéavatel sa zavazuje zabezpecit $kolenia v oblasti telefonickych komunikaénych zru¢nosti pre
potreby zaskolenia pracovnikov interného call centra Objednavatela.

Dodéavatel' je povinny zaskolit celkovo 150 pracovnikov interného call centra Objednavatela
v lokalitach Bratislava, Banska Bystrica a KoSice, pricom v kaZdej lokalite bude zaSkolenych 50
0s0b, ato vdvoch skupinach po 25 osdb v rozsahu jedného celodenného Skolenia pre kazdu
skupinu.

Predmetom celodenného Skolenia bude zaSkolenie v oblasti telefonickych komunikaénych
zruénosti s cielom dosiahnuf u $kolenjch o0s6b minimélne droven podla komunikaénych
Standardov uvedenych v prilohe €. 1 tejto zmluvy.

Skolenia budu celodenné, presny ¢as realizicie a presny obsah 3kolenia bude upresneny po
vzajomnej konzultacii zmluvnych strén, ak sa v8ak zmluvné strany nedohodnu inak, Skolenia
musia byt zrealizované najneskor do 12.02.2021.

Clanok XV
Cena a platobné podmienky

Cena za predmet plnenia definovany v bode 1.4 tejto zmluvy je stanovena dohodou zmluvnych
stran nasledovne:

15.1.1. pausalna cena za poskytovanie sluzieb externého call centra podla ¢l. IT az XII tejto zmluvy
pocas celej Doby poskytovania sluZieb, v ktorej je zahrnuté aj zrealizovanie (obslizenie)
hovorov v poc¢te 100 000 (slovom: stotisic): [278 991,67] EUR bez DPH (slovom:
[dvestosedemdesiatosemtisicdevitstodevitdesiatjeden eur Sestdesiatsedem centov ] eur
bez DPH);

15.1.2.cena za kazdy hovor navySe oproti po¢tu hovorov zahrnutych v pausalnej cene podla bodu
15.1.1 tejto zmluvy, maximalne vSak za 250 000 hovorov zrealizovanych nad ramec hovorov
zahrnutych v pausalnej cene podl'a bodu 15.1.1 tejto zmluvy: [0] EUR bez DPH (slovom:
[nula] eur bez DPH) za jeden (1) hovor, celkovo maximalne [0] EUR bez DPH
(slovom: [nula] eur bez DPH);

15.1.3.pausalna cena za poskytovanie sluzby presmerovania hovorov na interné call centrum
Objednavatela podla ¢l. XIII tejto zmluvy pocas celej Doby poskytovania sluzieb, po
zrealizovani (obslizeni) hovorov v pocte 350 000: [0] EUR bez DPH (slovom: [nula] eur
bez DPH);

15.1.4. pausalna cena za poskytnutie sluzby zaSkolenia pracovnikov interného call centra
Objednavatela podla ¢l. XIV tejto zmluvy: [0] EUR bez DPH (slovom: [nula] eur bez
DPH).

Pre predidenie akymkol'vek pochybnostiam sa stanovuje, Ze narok Dodavatela na thradu ceny
podla bodu 15.1.3 nevznikne, ak ned6jde k prekro¢eniu zazmluvneného pocétu 350 000 hovorov
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15.3.

15.4.

15.5.

15.6.

15.7.

15.8.

16.1.

16.2.

16.3.

16.4.

na obslUzenie externym call centrom, ateda nevznikne potreba poskytovania sluzby
presmerovania hovorov na interné call centrum Objednavatela podla ¢l. XIII tejto zmluvy.

V dohodnutej cene nie je zahrnuta pravnymi predpismi stanovena dan z pridanej hodnoty. Tato
bude k cene vyaétovana v zmysle platnych pravnych predpisov v ¢ase fakturacie ceny.

Cena bude uhradena na zaklade faktary vystavenej Dodavatelom.

Dodévatel ma pravo vystavit faktru na cenu za sluzby poskytnuté na zaklade tejto zmluvy po
uplynuti Doby poskytovania sluzieb. Prilohou faktary na tthradu ceny za hovor podl'a bodu 15.1.2
tejto zmluvy bude Dodavatelom potvrdeny vystup z reportingu dokladujci celkovy pocet hovorov
zrealizovanych za Dobu poskytovania sluzieb.

Lehota splatnosti faktiry je 30 dni od dila dorucenia faktry Objednavatelovi. Cena sa povazuje
za uhradent odpisanim peniaznych prostriedkov z Gétu Objednavatela.

V pripade, ak faktira nebude obsahovat naleZitosti vyzadované platnymi pravnymi predpismi,
alebo ak udaje vo faktire nebudl uvedené v sulade s platnymi pravnymi predpismi a v stlade s
podmienkami dojednanymi v tejto zmluve, Objednéavatel je opravneny faktaru vratit
Dodéavatelovi bez zaplatenia. V takom pripade za¢ne lehota splatnosti faktary plynat az diiom
dorucenia opravenej (novej) faktiry spiiiajucej poZiadavky platnych pravnych predpisov
a poziadavky tejto zmluvy.

Pre vylacenie akychkolvek pochybnosti sa stanovuje, Ze Dodavatelovi za plnenie tejto zmluvy
nevzniknt Ziadne dalSie peniazné naroky nad rdmec narokov uvedenych v predchadzajucich
bodoch tohto ¢l. XV a Ze cena dojednana v bode 15.1 tejto zmluvy zahitia vSetky naklady, ktoré
Dodéavatel nevyhnutne a ticelne vynalozi na plnenie jeho povinnosti podla tejto zmluvy.

Clanok XVI
Sankcie

V pripade neposkytnutia niektorej zo sluzieb (vratane vSetkych savisiacich a vedl'ajSich plneni)
podla tejto zmluvy riadne avcéas ma Objednavatel voc¢i Dodavatelovi narok na zaplatenie
zmluvnej pokuty vo vyske 500,00 EUR za kazdy (aj zacaty) den omeskania, ak pre niektoré
porusenie nie je v bodoch 16.2-16.4 tejto zmluvy dojednand osobitna zmluvné pokuta. Zmluvna
pokuta je splatna v lehote do 30 kalendarnych dni odo diia dorucenia faktary Dodavatel'ovi.

V pripade porusenia niektorej z povinnosti podla bodov 3.2, 6.2, 7.6, 8.8, 8.12, 10.5, 11.2 a 18.8
tejto zmluvy ma Objednavatel voc¢i Dodavatelovi narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske
200,00 EUR za kaZdé samostatné porusenie; pre predidenie pochybnostiam sa stanovuje, Ze pri
trvajticom poruseni sa kazdy jednotlivy (aj zacaty) den trvania porusenia povazuje za samostatné
porusenie. Zmluvna pokuta je splatna v lehote do 30 kalendarnych dni odo dila dorucenia faktary
Dodavatelovi.

V pripade prekrocenia povolenej hranice technologickej nedostupnosti sluzieb externého call
centra v zmysle bodu 9.1 tejto zmluvy ma Objednévatel narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo
vyske 1.000,00 EUR za kazdu aj zacatd hodinu technologickej nedostupnosti sluZieb externého
call centra. Zmluvna pokuta je splatna v lehote do 30 kalendarnych dni odo diia dorucenia faktary
Dodavatelovi.

V pripade nedodrzania dostupnosti telefonickych operatorov podla bodu 9.2 tejto zmluvy ma
Objednavatel narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 1.000,00 EUR za kazdé takéto
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16.5.

17.1.

17.2.

17.3.

17.4.

17.5.

17.6.

18.1.

porusenie, pricom dostupnost telefonickych operatorov sa bude posudzovat za kazdy den
poskytovania sluzieb externého call centra samostatne. Zmluvna pokuta je splatna v lehote do 30
kalendarnych dni odo dna dorucenia faktiary Dodavatelovi.

Uplatnenim zmluvnej pokuty nie je dotknuty narok Objednavatel'a na nahradu spésobenej skody
ani vyska tohto naroku.

Clanok XVII
Dorucovanie

Zmluvné strany sa dohodli, Ze akakol'vek pisomnost tykajiica sa tejto zmluvy musi maf pisomnu
formu (za pisomnu formu sa nepovazuje fax alebo e-mail, ak tato zmluva vyslovne neustanovuje
inak) a musi byt dorucena zmluvnej strane, ktora je adresdtom, osobne, postou ako doporuc¢ena
zésielka alebo prostrednictvom vSeobecne uznavanej kuriérskej sluzby, a to na adresu sidla
zmluvnej strany, ktoré je adresatom.

Pisomnost sa bude povazovaft za dorucent:

17.2.1. diiom jej skutoéného dorucenia; alebo

17.2.2. dilom, kedy adresat odmietne pisomnost prevziat; alebo

17.2.3. dilom, kedy do6jde k pokusu o dorucenie v stlade s touto zmluvou a dorucenie bude
zmarené z dévodov na strane adresata (napriklad adresa neexistuje alebo adresat je
nezndmy na tejto adrese).

Bez toho, aby tym boli dotknuté body 17.1 a 17.2 tejto zmluvy, bezné oznidmenie alebo Ziadost alebo
ina bezna informécia v savislosti s touto zmluvou mézu byt doruéené e-mailom na nizSie uvedent
adresu zmluvnej strany, ktora je adresatom, alebo na aktikolI'vek int adresu, ktora bude neskor
oznamena prislusnou zmluvnou stranou druhej zmluvnej strane v stlade s tymto ¢lankom XVII:

Objednavatel’:
E-mail: csilla.kissova@statistics.sk
Tel. kontakt: 0903 398 594

Dodavatel’:
E-mail: m.furmanek@paradigmacc.sk
Tel. kontakt: +421 914 703 167

Akakolvek e-mailova sprava v zmysle uvedeného sa povazuje za dorucend dniom prijatia do e-
mailovej schranky prijemcu, ak je prijatd do 15:00 hod. prislusného pracovného dia, inak sa
povazuje za dorucend az nasledujici pracovny den.

Pre vyltcenie akychkol'vek pochybnosti sa stanovuje, ze Ziadne oznamenie tykajice sa porusenia
tejto zmluvy, vyzva na plnenie akejkol'vek povinnosti alebo odstipenie od tejto zmluvy sa
nepovazuju za bezné.

V pripade, ak tato zmluva v niektorom jej ustanoveni osobitne zakotvuje moznost e-mailového
dorucdovania, uplatnia sa ustanovenia bodu 17.3 a 17.4 tejto zmluvy, ak nie je vyslovne uvedené
inak.
Clanok XVIII
Subdodavatelia

Dodévatel méze zabezpedit ¢ast plnenia predmetu tejto zmluvy prostrednictvom tretich os6b
(dalej len ,subdodavatelia“). Dodavatel garantuje sposobilost subdodavatelov pre plnenie
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18.2.

18.3.

18.4.

18.5.

18.6.

18.7.

18.8.

19.1.

19.2.

predmetu tejto zmluvy. Dodavatel zodpoveda za celé a riadne plnenie tejto zmluvy pocas celého
trvania zmluvného vztahu s Objednavatelom, a to bez ohladu na to, ¢i Dodavatel pouzil
subdodévky alebo nie, v akom rozsahu a za akych podmienok. Objednévatel nenesie akikolvek
zodpovednost voc¢i subdodavatelom Dodavatel’a.

Dodavatel' je opravneny uzatvorit zmluvu len so subdodavatelom, ktory najneskér ku driu
uzatvorenia takej zmluvy bude mat platny zapis v registri partnerov verejného sektora podla
zikona o RPVS. Podmienku podl'a predchadzajticej vety musi subdodévatel spitiaf pocas celého
trvania zmluvy.

Dodavatel' vyhlasuje, Ze pri plneni tejto zmluvy bude vyuzivat kapacity, resp. zdroje vyluc¢ne
subdodavatel'ov uvedenych v prilohe €. 4 tejto zmluvy.

Dodavatel' je povinny oznamit Objednavatelovi aktkolvek zmenu tdajov o subdodavatelovi
(alebo niektorom z nich).

Dodavatel je povinny zabezpecit, aby kazdy existujici aj novy subdodavatel bol vybrany tak, aby
spiiial podmienky vyZadované od subdodavatelov v ramci verejného obstaravania ozna¢eného
v bode 1.2 tejto zmluvy, pricom splnenie tychto podmienok je Dodéavatel povinny kedykol'vek na
ziadost Objednavatel'a bezodkladne preukazat. V pripade, ak by novy alebo ktorykol'vek existujtci
subdodavatel nespitial alebo prestal spiiiat podmienky vyzadované od subdodévatela v ramci
verejného obstaravania, je Objednavatel opravneny rozhodnaf o nepouziti daného
subdodavatel'a, pricom Dodéavatel je povinny riadit sa takym rozhodnutim Objednavatela a je
povinny bezodkladne zabezpecit jeho nahradu na vlastné naklady.

Dodavatel' je opravneny zmenit subdodavatela iba po predchadzajicom pisomnom suhlase
Objednéavatela.

Za ucelom zmeny v osobe subdodavatel'a je Dodavatel povinny dorucit Objednavatelovi Ziadost
o zmenu obsahujicu identifika¢né tidaje nového subdodavatela a d’alsie idaje v zmysle prilohy ¢.
4 tejto zmluvy, pricom k Ziadosti je Dodavatel povinny priloZit potvrdenia preukazujice splnenie
poziadaviek vyZadovanych od subdodavatelov v rimci verejného obstaravania oznaceného v bode
1.2 tejto zmluvy. Ak bude Objednévatelovi predlozena kompletna ziadost o zmenu subdodéavatela,
Objednavatel je povinny vyjadrit sa k nej najneskdr do 3 pracovnych dni odo dna jej dorucenia,
inak sa ma za to, ze s navrhovanou zmenou suhlasi.

V pripade udelenia stihlasu Objednavatela so zmenou subdodavatela je Dodéavatel povinny
uzavriet s Objednavatelom dodatok k tejto zmluve, ktorym d6jde k aktualizacii prilohy ¢. 4 tejto
zmluvy, a to najneskor do 3 pracovnych dni odo diia dorucenia navrhu na uzatvorenie dodatku zo
strany Objednavatela.

Clanok XIX
Trvanie zmluvy
Tato zmluva sa uzatvara na dobu uréita, do splnenia povinnosti vyplyvajucich z tejto zmluvy.
Tato zmluvu mozno ukondit:

19.2.1. dohodou zmluvnych stran alebo
19.2.2. odstupenim od zmluvy.
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19.3.

19.4.

20.1.

20.2.

20.3.

20.4.

20.5.

20.6.

Na odstapenie od zmluvy sa vztahuji ustanovenia § 344-351 Obchodného zadkonnika, pri¢om na
tieto ticely sa za podstatné porusenie tejto zmluvy zo strany Dodavatela povazuje najmai, nie vSak
vylucne:

a) porusenie ktorejkolvek povinnosti zakotvenej v bode 3.2, 6.2, 7.6, 8.8, 8.12, 9.4, 10.5, 11.2
a 18.8 tejto zmluvy,

b) ak Dodavatel nesplni riadne a véas poziadavky technologického zabezpecenia kontaktného
centra (¢l. VII tejto zmluvy) alebo ich splnenie nepreukaze riadne a véas Objednavatelovi,
alebo ak buda kedykolvek preukazatelne =zistené rozpory medzi poziadavkami
technologického zabezpecenia kontaktného centra a skutoénym stavom na prevadzke
(prevadzkach) Dodavatela,

c) ak Dodavatel nesplni riadne avéas poziadavky persondlneho zabezpecenia kontaktného
centra (¢l. VIII tejto zmluvy) alebo ich splnenie nepreukaze riadne a véas Objednévatelovi,
alebo ak budia kedykolvek preukizatelne zistené rozpory medzi poZziadavkami personéalneho
zabezpeCenia kontaktného centra a skutoénym stavom na prevadzke (prevadzkach)
Dodéavatela,

d) prekrocenie povolenej hranice technologickej nedostupnosti Sluzieb v zmysle bodu 9.1 tejto
zmluvy,

e) nedodrzanie dostupnosti telefonickych operatorov podl'a bodu 9.2 tejto zmluvy,

f) opakované porusenie (ktorym sa rozumie 3. a kazdé d’alsie porusenie) povinnosti zakotvenych
v ostatnych ustanoveniach tejto Zmluvy; pre predidenie pochybnostiam sa stanovuje, Ze pri
trvajucom poruseni sa kazdy jednotlivy (aj zacaty) den trvania poruSenia povazuje za
samostatné porusenie.

Objednéavatel je opravneny od tejto zmluvy odstapif aj v pripade, ak Dodavatel nebol v ¢ase
uzavretia tejto zmluvy zapisany v registri partnerov verejného sektora, alebo ak bude Dodavatel
vymazany z registra partnerov verejného sektora.

Clanok XX
Zavereéné ustanovenia

Zmluvné strany sa dohodli, Ze Dodavatel nie je opravneny postipit na tretiu osobu akikol'vek
pohladavku, ktora mu voéi Objednavatelovi vznikne na zaklade tejto zmluvy alebo na zaklade
porusenia tejto zmluvy zo strany Objednévatela.

Zmluvné strany podpisom tejto zmluvy prejavuju suhlas s jej obsahom a prehlasuju, Ze obsah
zmluvy im je zrozumitelny a zmluvu neuzatvaraju v tiesni alebo za napadne nevyhodnych
podmienok.

Tato zmluva nadobuda platnost driom jej podpisu oboma zmluvnymi stranami a Géinnost driom
nasledujicim po dni jej zverejnenia podla § 47a ods. 1 zakona ¢. 40/1964 Zb., Obc¢ianskeho
zakonnika, v zneni neskorsich predpisov v nadviznosti na § 5a zdkona ¢. 211/2000 Z. z. o
slobodnom pristupe k informéaciam a o zmene a doplneni niektorych zakonov (zakona o slobode

informaécii) v zneni neskorsich predpisov.

Tato zmluva je vyhotovend v Styroch vyhotoveniach, z ktorych Objednavatel obdrzi tri
vyhotovenia a Dodavatel obdrzi jedno vyhotovenie.

Zmeny a dodatky k tejto zmluve musia mat pisomnt formu a musia byt podpisané oboma
zmluvnymi stranami.

Ak sa niektoré z ustanoveni tejto zmluvy stane neplatnym alebo neta¢innym, neplatnost alebo

neucdinnost ustanovenia nebude mat za nasledok neplatnost alebo neti¢innost d’al§ich ustanoveni
tejto zmluvy. Zmluvné strany sa zavazuju, Ze neplatné alebo neti¢inné ustanovenie bez zbyto¢ného
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odkladu nahradia tak, aby bol v ¢o najvi¢csom moznom rozsahu dosiahnuty tcel, ktory v ¢ase
uzavretia tejto zmluvy zmluvné strany sledovali.

20.7. Vztahy medzi zmluvnymi stranami, ktoré nie st upravené touto zmluvou, sa riadia ustanoveniami
Obchodného zakonnika a d’al$ich pravnych predpisov SR.

20.8. Tato zmluva bola oboma zmluvnymi stranami prec¢itand a na znak sthlasu s jej obsahom
podpisana.

20.9. Neoddelitel'nou stéastou tejto zmluvy st nizsie uvedené prilohy. V pripade rozporu medzi znenim
tejto zmluvy a Opisom predmetu zakazky podla prilohy ¢. 5, ma prednost Opis predmetu zikazky;
v pripade rozporu medzi znenim tejto zmluvy a znenim niektorej z inych priloh méa prednost
znenie tejto zmluvy.

Prilohy:

Priloha ¢. 1: Komunikac¢né Standardy

Priloha ¢. 2: Dohoda o zachovani ml¢anlivosti

Priloha ¢. 3: Zoznam klIi¢ovych expertov

Priloha ¢. 4: Zoznam subdodavatel'ov

Priloha ¢. 5: Opis predmetu zakazky

Priloha ¢. 6: Navrh na plnenie kritérii

Objednavatel’: Dodavatel’:

V Bratislave, dna: V Bratislave, dna:
Statisticky Grad Slovenskej republiky Paradigma, s.r.o.
Ing. Alexander Ballek, predseda Ing. Antonin Pospisil
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Priloha €. 1 k Zmluve o poskytovani sluzieb externého call centra

KOMUNIKACNE STANDARDY

Dodavatel' je pocas poskytovania sluzieb externého call centra povinny zabezpeéit dodrziavanie
nasledujicich komunikaénych standardov:

Privitanie - pozdrav a predstavenie telefonického operatora menom a priezviskom;

Identifikacia poziadavky volajuceho: analyzovanie poziadavky volajlceho a jej identifikacia, kladenie
cielenych otdzok (ak je potrebné), identifikacia volajuceho a zistenie potrebnych informacii (ak si to
situacia vyzaduje);

VyrieSenie poziadavky - na zaklade identifikacie poziadavky volajuceho zodpovedanie tejto
poZiadavky ideélne v rdmci prvého telefonétu;

Komunikacia - empatické vedenie rozhovoru, pouZzivanie spisovného a zrozumitelného jazyka,
neskakanie do reci, plynulé tempo reéi a prispésobenie sa komunikacii a reci volajaceho;

Zaver hovoru - sumarizacia hovoru, priestor na pripadné otazky volajiceho, rozlacenie a pozdrav.

Objednavatel méa pravo dodrZiavanie vysSie uvedenych Standardov kontrolovat a hodnotit, pricom
Dodavatel' je povinny poskytnatf mu na tento Gcel plna stéinnost, vratane umoznenia vstupu do
prislusnej prevadzky Dodavatela na zaklade pisomnej (alebo e-mailovej) Ziadosti Objednévatela
dorucenej Dod4vatelovi aspon 3 pracovné dni vopred.
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Priloha €. 2 k Zmluve o poskytovani sluzieb externého call centra

DOHODA O ZACHOVANI MLCANLIVOSTI

Dodéavatel sa zaviazuje zachovat dovernost informécii a dokumentov poskytnutych mu Objednavatelom alebo
tretimi osobami (najmi osobami volajicimi na linky externého call centra) na Gcely plnenia tejto zmluvy
alebo v sivislosti s jej plnenim (dalej len ,Déverné informacie®) a chranit ich pred vyzradenim alebo
zverejnenim.

Dodéavatel je povinny:

e zachovavat mlcanlivost o Dovernych informéciach po neobmedzenu dobu, a to aj po pripadnom zéaniku
tejto zmluvy,

e nespristupnit Do6verné informécie tretim osobdm resp. nezverejnit Doverné informécie bez
predchadzajticeho pisomného stithlasu Objednavatel’a, ak d’alej nie je uvedené inak,

e nepouzif Doverné informacie na iny Gcel nez na plnenie tejto zmluvy,
nepouzitf Doverné informéacie spésobom, ktory by poskodzoval Objednévatela,

e informovat Objednivatela o poruseni povinnosti mléanlivosti, utajenia alebo ochrany Doévernych
informéacii a o vykonanych opatreniach na odstranenie nasledkov porusenia tejto povinnosti bez
zbyto¢ného odkladu po tom, ¢o sa o poruseni dozvedel,

e odstranif resp. v maximalnej moznej miere minimalizovat nésledky porusenia povinnosti ml¢anlivosti,
utajenia alebo ochrany Dévernych informécii bez zbyto¢ného odkladu po tom, ¢o sa o poruseni dozvedel.

Vo vztahu k Dévernym informécidm je Dodavatel povinny postupovat so starostlivostou minimalne v takom
Standarde, aky poskytuje ochrane svojich vlastnych sikromnych a dévernych informacii.

Povinnosfou ml¢anlivosti miniméalne v rozsahu vyssie uvedeného je Dodavatel povinny zaviazat vSetky osoby,
ktoré pouzije pri plneni tejto zmluvy, pri¢com bude zodpovedny za akékolvek porusenie mlé¢anlivosti tymito
osobami.

Bez ohl'adu na vyssie uvedené je Dodavatel opravneny spristupnit Doverné informaécie, ak tieto informacie
poZzaduje v sulade s platnymi pravnymi predpismi Statny organ, regula¢ny organ, std, rozhodca alebo
rozhodcovsky sud alebo ich spristupnenie vyZaduje zakon. Pred takymto spristupnenim Dévernych
informécii je Dodavatel povinny (i) informovat Objednéavatela o detailoch/podrobnostiach nariadeného
alebo poZadovaného poskytnutia Dévernych informacii za predpokladu, Ze to prislusné pravne predpisy a
okolnosti, za ktorych sa spristupnenie Dovernych informacii uskutoéniuje, pripastaja, a (ii) poskytnat
Objednavatelovi na zaklade jeho Ziadosti potrebnd stcinnost pri obrane a limitacii rozsahu takéhoto
zverejnenia a zverejnit Doverné informaécie vyluéne v poZzadovanom rozsahu.

Dodéavatel je povinny nahradit Objednévatelovi v celom rozsahu akikolvek $kodu, ktord Objednévatelovi
vznikne v dosledku porusenia povinnosti Dodéavatel'a zachovavat ml¢anlivost v zmysle vysSie uvedeného.
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Priloha €. 3 k Zmluve o poskytovani sluzieb externého call centra

ZOZNAM KLUCOVYCH EXPERTOV

Néazov experta

Meno

Kl'dcovy expert ¢. 1 manazér call centra

Michal Hubner

Kl'acovy expert €. 2 - supervizor

Martina Michelova

Kl'acovy expert €. 2 - supervizor

lveta Lagova

Klacovy expert €. 2 - supervizor

Maria Funtikova

Y

Kl'acovy expert €. 2 - supervizor

Alena Bizikova

Klacovy expert €. 2 - supervizor

Katarina Pusztaiova
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Priloha €. 4 k Zmluve o poskytovani sluZieb externého call centra

ZOZNAM SUBDODAVATELOV

Obchodny Predmet Rozsah Adresa | ICO, Osoba opravnena konat za
nazov subdodavky | subdodavky | sidla DIC, subdodavatela
(%) IC
DPH
meno adresa datum
a priezvisko | pobytu | narodenia
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Priloha €. 5 k Zmluve o poskytovani sluzieb externého call centra
OPIS PREDMETU ZAKAZKY

1. VSeobecné vychodiska

1.1. Popis projektu SODB 2021

Scitanie obyvatelov, domov a bytov (d’alej aj ,,SODB*) v roku 2021 je sticastou celosvetového programu
populacnych, domovych a bytovych cenzov, ktory sa uskutociiuje pod zastitou Europskej anie (dalej aj
,EU®) a Organizicie Spojenych nirodov. Clenské $taty EU maja povinnost uskutoénif séitanie v tom
istom roku (2021) a zistovaf adaje podla rovnakych, resp. porovnatelnych definicii.

Doteraz sa na Slovensku uskuto¢iiovalo tradiéné séitanie. Statisticky trad SR zistoval tidaje priamo od
obyvatelov, ktori mali povinnost, spolu s cudzincami zdrziavajicimi sa na tGzemi nasho $tatu, v
rozhodujicom okamihu séitania vyplnit bud sami (metéda samoséitania), alebo s pomocou séitacich
komisarov séitacie formulare. Zdmerom pre séitanie v roku 2021 je maximalne vyuzit Gdaje z registrov
a administrativnych zdrojov a doplnit ich iidajmi ziskanymi od obyvatelov.

V roku 2021 sa na Slovensku teda prvykrat v histoérii uskutocni s¢itanie, ktoré bude integrovat tdaje
ziskané od obyvatelov, z vybranych administrativnych zdrojov a registrov. Oc¢akava sa, ze integrované
sCitanie okrem zniZenia administrativnej zatfaze obyvatelov zvysi kvalitu tdajov a informécii (vo
vyCerpavajicich scitaniach sa v stcasnosti zvySuje miera neodpovedania na niektoré otazky), ich
efektivnost (vyuzitie uz existujacich zdrojov idajov) a prispeje k harmonizécii idajov o pocte obyvatelov,
vzhladom na jeho vyuZitie pri financované obci — podielové dane).

V roku 2021 sa bude séitanie realizovat formou plne elektronického zberu. Obyvatel sa sé¢ita sim alebo
bude séitany zdkonnym zastupcom, pripadne blizkou osobou prostrednictvom online webovej aplikacie
alebo mobilnej aplikacie na vlastnom zariadeni ¢i zariadeni umiestnenom na kontaktnom mieste.
Obyvatel moze tiez vyuZif sluzbu asistovaného sc¢itania. Asistent s¢itania bude pdsobit ako stacionarny
asistent s¢itania na kontaktnom mieste (obec), v zariadeniach (napr. zariadenia socidlnych sluZieb,
zdravotnicke zariadenia) a ako mobilny asistent s¢itania vykonévajaci scitanie obyvatelov v teréne na
poziadanie obyvatela.

Ulohou asistenta je napomoct vybranym skupindm obyvatelov séitat sa a to najmi v pripade, ked
obyvatelia nie st z nejakého dévodu schopni séitat sa plne elektronicky, alebo nie st schopni zacastnit
sa s€itania.

Stacionarny asistent pomdZze obyvatelovi s¢itat sa pocas stanovenych hodin na kontaktom mieste.
Stacionarny asistent je k dispozicii pre tych obyvatelov, ktori chet vyuzit pre s¢itanie kontaktné miesto,
alebo je to osoba, ktord zabezpecuje scitanie Specidlnych skupin obyvatel'stva napr. vo velkych
zariadeniach socialnych sluZzieb a podobne. Stacionarny asistent bud umozni obyvatelovi na
kontaktnom mieste séitat sa, alebo vyluéne na jeho poziadanie a podla informacii obyvatela, mu e-
formular vyplni;

Mobilny asistent je poverena osoba, ktora na poziadanie obyvatela zabezpeéi jeho s¢itanie priamo na
adrese, ktora obyvatel nahlasi. Obyvatel ma moznost scitat sa pomocou mobilného asistenta:

- vyziadanim si mobilného asistenta zo zdravotnych dévodov,

- vyziadanim si mobilného asistenta, lebo je to senior, ktory nema pristup k internetu,

- vyZiadanim si mobilného asistenta, lebo je to osoba, ktora nevie vyplnit e-formular,

- vyziadanim si mobilného asistenta z inych dévodov

1.2. Vychodiska pre poskytnutie sluzby externého call centra

Sé¢itania obyvatelov, domov a bytov 2021 (SODB 2021) pod z4stitou Statistického Uradu Slovenskej
republiky s vypomocou samosprav bude v termine od 1. Juna 2020 do 12. Februara 2021 realizovat
scitanie domov a bytov prostrednictvom jednotlivych obci a miest a v termine od 15. Februara 2021 do
31. Marca 2021 bude prebiehat séitanie obyvatelov. Projekt SODB 2021 je unikitny, nakolko sc¢itanie
(oproti predchadzajtcim s¢itaniam) bude prebiehat vyhradne elektronicky.
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Vzhl'adom na novy koncept SODB 2021 sa bude uprednostriovat samoscitanie, ¢o predpoklada zvyseny
zaujem verejnosti o vysvetlenie metodickych problémov. Tato tlohu bude plnit externé call centrum.
Jeho druhou tlohou je evidovat poziadavky na mobilného asistenta zo strany obyvatelov, ktori sa
nemozu/nechce séitat sami, alebo sa nemo6zu/nechei séitat na kontaktnom mieste.

2. Legislativne poziadavky

2.1. Eurdpska Unia

Pre Scitanie obyvatelov, domov a bytov 2021 je v platnosti nariadenie Eurépskeho parlamentu a Rady
(ES) ¢. 763/2008, ktoré bolo zaviznym dokumentom na realiziciu sé¢itania obyvatelov, domov a bytov
v roku 2011. S¢itanie obyvatelov, domov a bytov v roku 2021 $pecifikuju tieto vykonavacie nariadenia:

Vykonavacie nariadenie Komisie (EU) 2017/543 z 22. marca 2017, ktorym sa stanovuju pravidla
uplatiiovania nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (ES) ¢. 763/2008 o s¢itani obyvatel'ov,
domov a bytov, pokial ide o technické Specifikicie tém a ich ¢leneni

Vykonavacie nariadenie Komisie (EU) 2017/712 z 20. aprila 2017, ktorym sa stanovuje
referenény rok a prijima sa program statistickych idajov a metatidajov pre s¢itanie obyvatel'ov,
domov a bytov podl'a nariadenia Eurépskeho parlamentu a Rady (ES) ¢. 763/2008
Vykonavacie nariadenie Komisie (EU) 2017/881 z 23. maja 2017, ktorym sa vykonava
nariadenie Eur6pskeho parlamentu a Rady (ES) ¢. 763/2008 o sc¢itani obyvatel'ov, domov a
bytov, pokial ide o formu a Struktiru sprav o kvalite a technicky format na zasielanie tdajov, a
ktorym sa meni nariadenie (EU) ¢. 1151/2010

Vykonavacie nariadenie komisie (EU) 2018/1799 z 21. novembra 2018 o prechodnom priamom

Statistickom opatreni zameranom na zverejiiovanie vybranych tém séitania obyvatel'ov, domov
a bytov v roku 2021 geokédovanych na siet s bunkami s rozlohou bunky 1 km2

2.2 Slovenska republika

Platné pravne predpisy urc¢uji nevyhnutnost vykonat s¢itanie podl'a osobitného zadkona a ustanovenym
vykonévatelom je Statisticky trad Slovenskej republiky.

Zéakladné vychodisko je zakon ¢. 223/2019 Z. z. o s¢itani obyvatelov, domov a bytov v roku 2021 a o
zmene a doplneni niektorych zakonov. Zakonom o séitani obyvatelov, domov a bytov v roku 2021 st
explicitne stanovené tlohy a zodpovednost pri vykon4vani SODB 2021.

Zoznam platnych legislativnych noriem, ktory sa dotyka SODB 2021, je nasledovny:

Opatrenie Statistického tradu Slovenskej republiky & 403/2019 Z. z. o preukaze asistenta
séitania

Opatrenie Statistického tiradu Slovenskej republiky ¢. 435/2019 Z. z., ktorym sa ustanovuji
podrobnosti o systéme identifikacie elektronickej identity obyvatela a systéme overenia
elektronickej identity obyvatela prostrednictvom jeho autentifikécie

Opatrenie Statistického tradu Slovenskej republiky &. 440/2019 Z. z., ktorym sa ustanovuji
podrobnosti o technickom zabezpeceni poskytovania tdajov z administrativnych zdrojov

Opatrenie Statistického tradu Slovenskej republiky &. 441/2019 Z. z., ktorym sa ustanovujt
podrobnosti o podmienkach prevadzky kontaktného miesta

Opatrenie Statistického uradu Slovenskej republiky &. 44/2020 Z. z., ktorym sa ustanovuji
podrobnosti o charakteristikach a $trukttre zistovanych tdajov o témach podla zoznamu,
podrobnosti o sposobe zistovania tidajov a vzory scitacich formularov na scitanie obyvatelov
a sc¢itacich formul4rov na s¢itanie domov a bytov

Opatrenie Statistického tradu Slovenskej republiky ¢. 100/2020 Z. z. o poskytovani dotécif zo
Statneho rozpoétu na thradu nakladov preneseného vykonu Statnej spravy pri priprave,
priebehu a vykonani s¢itania obyvatel'ov, domov a bytov v roku 2021, ktoré vznikn pri séitani
domov a bytov
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3. PREDMET ZAKAZKY

Predmetom tejto zakazky je zabezpecenie sluZieb externého call centra pocas doby s¢itania obyvatelov
(SODB 2021) v obdobi od 15. februara 2021 do 31. marca 2021, a to najma prevadzkovanie HOTLINE
linky a prevadzkovanie REZERVACNEJ linky, pri¢om tspe$ny uchadzaé¢ garantuje, ze sluzbu bude
obsluhovat minimalne 50 certifikovanych operatorov kazdy jeden deti poc¢as doby s¢itania sa obyvatelov,
teda od 15.2. do 31.3.2021, pricom v priebehu uvedeného obdobia sa ofakava minimalne 100 000
zrealizovanych hovorov. Predmetom tejto zakazky je aj presmerovanie hovorov na interné call centrum
verejného obstaravatela podla poziadaviek uvedenych v bode 7 azabezpelenie Skoleni v oblasti
telefonickych komunika¢nych zruénosti pre potreby zaskolenia pracovnikov interného call centra
verejného obstaravatela.

4. POZIADAVKY NA SLUZBY EXTERNEHO CALL CENTRA
V ramci poskytovanych sluzieb externého call centra sa pozaduje:

4.1. Prevadzkovanie HOTLINE linky

Udelom HOTLINE linky bude podpora pre Obyvatelov, ktori sa budi chciet ,séitat” sami (teda bez
podpory asistenta sé¢itania). Ulohou Poskytovatel'a bude najmi:

prijimanie prichadzajucich telefonickych hovorov a poskytovanie potrebnych informaécii /
podpory pri vypitiani elektronickych formularov, metodickd pomoc a navigacia pri vypiiani
elektronickych formularov, vysvetlenie definicii, obsahu a Struktary udajov zistovanych
elektronickymi  formularmi v elektronickych dotaznikoch, poskytovanie vSeobecnych
informacii. V pripade velmi S$pecifickjch tém - novych otazok, ktoré neboli predtym
zodpovedané a poskytnuté Objednavatelom, Poskytovatel na konci kazdého dna poskytne tieto
otazky Objednéavatelovi a ten ich zodpovie Poskytovatelovi najneskor do 24 hodin.

zaznamenanie potrebnych Udajov o konkrétnom hovore pre Statistické Udaje.

4.2. Prevadzkovanie REZERVACNEJ linky

Ulelom REZERVACNEJ linky bude podpora pre Obyvatelov, ktori sa budt chciet ,séitat
prostrednictvom mobilnych asistentov s¢itania. Ulohou Poskytovatel'a bude najma:

prijimanie prichadzajacich telefonickych hovorov, zaznamenanie poziadavky na scitanie
prostrednictvom mobilného asistenta s¢itania,

zaznamenanie potrebnych Gdajov o konkrétnom hovore pre Statistické udaje,

stcasfou zaznamenania poziadavky na scitanie prostrednictvom mobilného asistenta séitania
bude zapisanie kontaktnych udajov do elektronického systému ES SODB 2021! verejného
obstaravatel'a (SUSR)

5. ZAKLADNA CHAREKTERISTIKA SLUZBY EXTERNEHO CALL CENTRA

PoZaduje sa:

5.1. Zabezpecenie ,prémiového” geografického telefonneho ¢isla s predvolbou 02 (Bratislava) pre
ucely projektu SODB 2021.

5.2. Technologické zabezpecenie externého call centra v zmysle bodu 6.4.

5.3. Prevadzkovanie HOTLINE linky (poskytovanie telefonickej podpory s vyplnenim
elektronického formulara) od pondelka do nedele v ¢ase od 08:00 hod. do 20:00 hod. v zmysle
bodu 4.1.

1 pod ES SODB 2021 sa rozumie elektronicky systém pre SODB 2021, prevadzkovany verejnym obstaravatelom (SUSR). Pri¢om
Poskytovatelovi bude spristupnena webova aplikacia prostrednictvom internetu, do ktorej bude poskytovatel zapisovat pozadované Udaje
ziskané od volajlceho, ktory ma zaujem o scitanie sa pomocou mobilného asistenta séitania.
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6.

5.4. Prevddzkovanie REZERVACNEJ linky (telefonické prijatie, spracovanie a rezervécia
poziadaviek obyvatelov na séitanie prostrednictvom mobilnych asistentov séitania) od
pondelka do nedele v ¢ase od 08:00 hod. do 20:00 hod. v zmysle bodu 4.2.

5.5. Zabezpecenie poZzadovanych personalnych kapacit na prevadzkovanie liniek v zmysle bodu 6.5.

5.6. Nahravanie a archivéacia vSetkych prichadzajucich hovorov na linkach uvedenych v bodoch 5.3.
a 54. v tvare definovanom Objednavatelom. Poskytovatel zabezpec¢i pre verejného
obstaravatela (d’alej aj ako ,Objednavatela“) neobmedzeny priamy (on-line) pristup ku
vSetkym archivovanym hovorom.

5.7. Vytvorenie on- line reportingu a zabezpecenie neobmedzeného pristupu vybranym osobam
Objednavatela, ako aj zabezpefenie dalSich reportov podla S$truktary definovanej
Objednavatelom a ich zasielanie v poZadovanej frekvencii v zmysle bodu 6.9.

5.7.1. Vramci on-line reportingu Objednivatel pozaduje, aby na konci kazdého dna
Poskytovatel’ poskytol Objednavatelovi nové otazky, ktoré neboli predtym zodpovedané
a poskytnuté Objednéavatelom. Tento ich zodpovie Poskytovatelovi najneskdr do 24
hodin.

5.8. Zabezpecit poskytovanie predmetnych SluZieb v stilade so Zakonom ¢. 18/2018 Z. z. Zakon o
ochrane osobnych Gdajov a o zmene a doplneni niektorych zakonov.

5.9. Vypracovanie analytickej spravy, ktora bude (minimalne) obsahovat zhrnutie projektu SODB
2021 z pohl'adu externého call centra a navrhy a odporiacanie pre nasledujtce séitania.

5.10.V pripade, ak bude vela nejasnosti v otdzkach obyvatelov, alebo nastanti nové skutoc¢nosti
pocas doby scitania obyvatelov, Poskytovatel zabezpe¢i podla pokynov Objednavatela
preskolenie operatorov a aktualizaciu dodanych dokumentov.

VSEOBECNE POZIADAVKY NA SLUZBY EXTERNEHO CALL CENTRA

6.1. Miesto prevadzky a jazyk

6.1.1. Poskytovatel bude poskytovat predmetné Sluzby z prevadzok nachadzajicich sa na tizemi
Slovenskej republiky.
6.1.2. Poskytovatel je povinny zabezpecit poskytovanie Sluzieb v slovenskom jazyku.

6.2. Doba poskytovania Sluzieb

6.2.1. Poskytovatel bude predmetné sluzby poskytovat od 15. Februara 2021 do 31. Marca 2021.

6.2.2.Poskytovatel v sti¢innosti a podla dohody s Objednavatelom musi zabezpecif §kolenia a
certifikaény test telefonickych operatorov, ato sdostatoénym predstihom pred
poskytovanim sluzby podla bodu 6.2.1..

6.3. Zabezpecenie telefonneho ¢isla

6.3.1. Poskytovatel je povinny zabezpecit ,,prémiové“ geografické telefonne éislo s predvolbou
02 (Bratislava).

6.3.2.Poskytovatel je povinny informovat Objednavatela o konkrétnom tvare tohto telefénneho
¢isla najneskor do 14 kalendarnych dni odo dna nadobudnutia G¢innosti Zmluvy o
poskytovani sluzieb externého call centra (pripadne podla vzdjomnej dohody).

6.3.3.Poskytovatel je povinny vyuzivat predmetné telefénne ¢islo podla ¢lanku 6.3.1. vyhradne
(exkluzivne) len pre Objednavatela v rdmci poskytovania predmetnych Sluzieb podpory
SODB 2021 pocas doby definovanej v bode 6.2.1.
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6.4. Technologické zabezpecenie externého call centra

6.4.1. Poskytovatel sa zaviazuje implementovat IVR (Interactive voice response), teda
»automatické prehravanie hlasovych sprav* minimalne v rozsahu:
6.4.1.1. hlasova sprava pocas prevadzkovej doby definovanej v bode 5.3. a 5.4. Samotna
hlasova sprava bude obsahovat aj informaciu o spracovani osobnych tidajov v zmysle
Zékona ¢. 18/2018 Z. z. Zakon o ochrane osobnjych tdajov a o zmene a doplneni
niektorych zdkonov a informéaciu o nahravani hovorov, umoziovat distribtciu
hovorov podla jednotlivych volieb v IVR.
6.4.1.2.IVR musi byt schopné prehravat hlasové spravy pre zékaznikov cakajtcich na
vol'ného operatora.

6.4.2.Poskytovatel je povinny pouzivat technolégiu, ktora umoznuje nahravanie a archivovanie
hovorov.
6.4.3.Za ucelom poskytovania Sluzieb bez vypadkov je Poskytovatel povinny zabezpecit a
udrziavat pocas Doby poskytovania sluzieb:
a. zélozny zdroj, ktory zabezpeci poskytovanie Sluzieb aj v pripade prerusenia
distribdcie elektriny,
b. mat minimalne dvoch poskytovatelov hlasovych a datovych sluzieb geograficky
oddelenych v réznych lokalitdch na Gzemi SR (aby v pripade vypadku jedného
z nich, boli linky presmerované na druhého).
6.4.4.Poskytovatel je povinny mat nastavené systémy, konektivitu a interné procesy
prostrednictvom technologie externého call centra, ktora je schopna prijimat a
distribuovat hovory v poZzadovanom rozsahu miniméalne 200 stibeznych hovorov.

6.5. Pozadované personalne kapacity

6.5.1. Poskytovatel je povinny zabezpelit riadenie telefonickych operatorov prostrednictvom
riadiacich pracovnikov (supervizorov) v potrebnom pocte s tym, Ze na maximéalne 10
telefonickych operatorov Poskytovatel zabezpeci jednu osobu v pozicii riadiaceho
pracovnika (supervizora). Riadiaci pracovnik supervizor musi mat miniméalne 1 (jeden)
roc¢né skasenosti s riadenim telefonickych operatorov pri projektoch v oblasti spracovania
prichadzajicich hovorov. V pripade ak by vysledny pocet podl'a tohto vzorca nepripadol
na celé ¢islo, zaokrahl'uje sa smerom nahor (Priklad: pri 33 telefonickych operatoroch
treba mat 4 supervizorov).

6.5.2.Zabezpecit potrebné kapacity certifikovanych telefonickych operatorov, teda aby bolo
v jednom dni na linkach, uvedenych v bode 5.3. a 5.4., minimalne 50 telefonickych
operatorov (tak aby bola v danom dni naplnena kapacita odpracovanych minimalne 600
¢lovekohodin) a aby boli naplnené podmienky definované v bode 6.4.

6.5.3.0bjednavatel ma pravo si kedykolvek skontrolovat v prevadzke / prevadzkach
Poskytovatel'a, ¢i st na projekte potrebné kapacity, pricom Poskytovatel sa zavizuje mu
poskytnat maximalnu stéinnost

6.5.4.Poskytovatel je povinny pred zac¢atim doby poskytovania sluzby uvedenej v bode 6.2.1. mat
k dispozicii minimalne 50 certifikovanych telefonickych operatorov, zodpovedajtci pocet
supervizorov a manazéra aje povinny preukazaf, Ze tieto osoby spiiaji pozadované
kvalifikacné predpoklady, pricom nie je opravneny zmenif manazéra bez suhlasu
Objednavatela. Splnenie tejto podmienky je predpokladom na riadne zacatie
poskytovania sluzby.
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6.6. SLA EXTERNEHO CALL CENTRA

6.6.1. Poskytovatel garantuje Technologicki dostupnost na drovni 99,9 %. Pocas doby
poskytovania sluzieb predstavuje povolena hranica nedostupnosti technoldgie maximalne
85 minut za celt dobu poskytovania sluzieb v zmysle bodu 6.2.1..

6.6.2.Poskytovatel je povinny dodrziavat Dostupnost sluzieb externého call centra (dalej aj
»Dostupnost™) nad Groviiou 90 % pocas obdobia definovanom v bode 6.2.1.
Pod Dostupnosfou sa rozumie, Ze zcelkového poc¢tu prichadzajicich hovorov,
distribuovanych na telefonickych operatorov, musi byt miniméalne 9o % zodvihnutych
hovorov. Do vypoctu nebudi brané hovory, ktoré buda ukoncené volajticim pocas ¢akania
na spojenie s operatorom s dizkou ¢akania krat$ou ako 15 sekind.

6.7. Skolenia a certifikacia telefonickych operatorov Poskytovatel’a

6.7.1. Sluzby uvedené v bode 5.3. a 5.4. mdZu realizovat len taki telefonicki operatori, ktori
absolvovali vstupné Skolenie a tspe$ne zvladli certifikaény test zamerany na obsah
poskytovanych informacii.

6.7.2.Dizka $kolenia sa odhaduje na 1 pracovny der.

6.7.3. Poskytovatel je povinny mat pred zacatim doby poskytovania sluzby uvedenej v bode 6.2.1.
miniméalne 50 telefonickych operatorov, ktori Uspesne absolvovali Skolenie a urobili
certifika¢ny test.

6.7.4.0bjednévatel je povinny v stéinnosti s Poskytovatelom zabezpecit v zmysle bodu 6.2.2
Skolenia a certifikacny test telefonickych operatorov v dostatoénom predstihu, ako aj
poskytnat potrebnii sicinnost pri nastavovani projektu a véasného odovzdavania
potrebnych podkladov pre Poskytovatel'a potrebnych na riadne poskytnutie sluzby.

6.8. Nahravanie a archivacia hovorov

6.8.1. Poskytovatel je povinny zabezpecéit nahravanie vSetkych prichadzajtacich hovorov v stlade
s prisluSnymi pravnymi predpismi prostrednictvom nahravacej technoldgie, ktora je
schopné nahrat a uchovat minimélne 99,95 %. uskuto¢nenych hovorov na linky uvedené
v bodoch 5.3.a5.4.

6.8.2. Poskytovatel je povinny ukladaf tieto hovory v tvare: datum hovoru_¢as hovoru_ dizka
hovoru (vyjadrend v sekundach)_telefonne ¢islo volajiceho_ID Operatora_typ
hovoru_volba IVR.

6.8.3. Zvukovy zaznam musi byt uloZeny vo formate .mp3 a minimalne v kvalite 8kbps,
24000Hz, mono.

6.8.4. Poskytovatel je povinny umoznif Objednavatelovi neobmedzeny priamy (on-line)
pristup ku vSetkym archivovanym hovorom.

6.9. Reportovanie SluZzieb

6.9.1. Poskytovatel sa zavidzuje vytvorit on- line reporting a zabezpecit neobmedzeny pristup
vybranym osobam Objednavatela.
On- line reporting bude obsahovat (miniméalne) tieto adaje:
Pocet hovorov vstipenych do tstredne
Pocet hovorov distribuovanych na telefonickych operatorov
Pocet zodvihnutych hovorov
Dostupnost (pomer medzi poctom zodvihnutych hovorov a distribuovanych
hovorov na telefonickych operatorov)
- Priemerné dizka hovoru
- Priemerna dizka After Call Work (ACW)
- Priemern4 dizka Waiting time
6.9.2.Udaje uvedené v bode 6.9.1. bude Objednévatel méct filtrovat podla:
- jednotlivej sluzby uvedenej v bode 5.3. a 5.4.
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- ¢asového hladiska s rozpadom na vybrané dni a hodiny.
6.9.3.Udaje bude mozné filtrovat z jedného, ale aj viacerych hl'adisk siibezne a on-line reporting
musi podl'a zvolenych kritérii ihned prepocitat idaje uvedené v bode 6.9.1.

6.10. Komunikaéné standardy

Pocas poskytovania predmetnych Sluzieb je Poskytovatel povinny zabezpecit pozadované
komunikac¢né $tandardy a Objednavatel m4 pravo tieto Standardy kontrolovat a hodnotit:

Privitanie - pozdrav a predstavenie telefonického operadtora menom a priezviskom.
Identifikacia poziadavky volajliceho: analyzovanie pozZiadavky volajuceho a jej
identifikacia, kladenie cielenych otazok (ak je potrebné) a identifikacia volajuceho a
zistenie potrebnych informaécii (ak si to situacia vyZaduje).

VyrieSenie pozZiadavky - na zaklade identifikacie poZziadavky zodpovedanie tejto
poziadavky idedlne v rdmci prvého telefonatu.

Komunikacia - empatické vedenie rozhovoru, pouZivanie spisovného a zrozumitel'ného
jazyka, neskakanie do reci, vyuzivat plynulost a tempo refi a prisposobenie sa
komunikacii a reci volajaceho.

Zaver hovoru - sumarizacia hovoru, priestor na pripadné otazky pre volajiceho,
rozlcenie a pozdrav.

7. SLUZBA PRESMEROVANIA HOVOROV NA INTERNE CALL CENTRUM SU SR

PoZaduje sa v obdobi od 15.2.2021 do 31.3.2021, po zrealizovani (obslUzeni) hovorov v poc¢te 350 000
(100.000 hovorov vramci pausalu a250.000 hovorov navySe oproti pausalu), zabezpecif
presmerovanie hovorov z externého call centra na interné call centrum (overflow) pricom ako sticast
rieSenia sa pozaduje aj rozdelenie volani podla volby volajticeho (IVR - Interactive voice response).
PoZadované st 2 volby v ramci IVR, ale ich pocet sa m6Ze pocas realizacie zmenit.

RieSenie musi umoznit prepojenie volani, ktoré prekroc¢ia limit zazmluvneného pocétu obsltizenych
hovorov externym call centrom na interné call centrum verejného obstaravatela tak, Ze pre kazda IVR
vol'bu bude samostatné ciel'ové ¢islo, tak aby zadavatel vedel urcit, akt vol'bu volajici zvolil podl'a toho,
na ktoré ¢islo volanie prislo. Pri presmerovani je potrebné zachovat ¢islo volajiceho.

Pre ukoncenie presmerovanych volani poskytne verejny obstaravatel samostatné datové a hlasové
pripojenie. Datové pripojenie bude odovzdané v peeringovom centre SIX s privatnym adresnym
rozsahom (adresny rozsah bude poskytnuty pri realizacii). Komunikicia bude prebiehat po tomto
prepojeni, nie po verejnom internete. Hlasové pripojenie bude realizované cez technolégiu VolP so
signalizaciou SIP. Pre prenos volajaceho a volaného ¢isla bude pouzity format E.164 (plny medzinarodny
tvar ¢isla bez ivodnych nil).

Minimalne poZiadavky pre hlasové prepojenie:

Signalizacia: TLS, TCP,UDP
Podpora kodekov: G.711A, G.729
DTMF: RFC2833

Bezpecnost: SRTP, TLS (SIPS)

Celkové rieSenie musi podporovat kapacitu minimalne 200 stibeznych volani. Kapacita 200 stibeznych
volani je poZzadovana bez ohl'adu na to, ¢i bude volanie obsltizené na tGstredni uchadzaca, alebo bude
prepojené na interné call centrum verejného obstaravatela, tak aby sa mohlo sti¢asne dovolat minimalne
200 volajucich.

8. ZASKOLENIE PRACOVNIKOV INTERNEHO CALL CENTRA SU SR

Pozaduje sa zabezpecenie Skoleni v oblasti telefonickych komunikaénjch zruénosti pre potreby
zaSkolenia pracovnikov interného call centra verejného obstaravatela.

26/28



PoZaduje sa vySkolenie celkovo 150 osdb ato po 50 osdb v lokalitach Bratislava, Banskad Bystrica
a Kosice. V kazdej lokalite bude teda zaSkolenych 50 oséb a to v dvoch skupinach po 25 os6b v rozsahu
jedného celodenného Skolenia.

Predmetom celodenného Skolenia bude zaSkolenie v oblasti telefonickjch komunikaénych zruc¢nosti
s cielom dosiahnut u zaskolovanych os6b miniméalne trovenn podla nasledovnych komunikacénych
Standardov:

Privitanie - pozdrav a predstavenie telefonického operatora meno a priezviskom.
Identifikacia poziadavky volajliceho: analyzovanie pozZiadavky volajuceho a jej
identifikacia, kladenie cielenych otdzok (ak je potrebné) a identifikacia volajiceho a
zistenie potrebnych informacii (ak si to situacia vyzaduje).

VyrieSenie poziadavky - na zaklade identifikacie poZiadavky zodpovedanie tejto
poziadavky idealne v rdmci prvého telefonatu.

Komunikéacia - empatické vedenie rozhovoru, pouzivanie spisovného a zrozumitel'ného
jazyka, neskakanie do reéi, vyuzivat plynulost a tempo re¢i a prisposobenie sa
komunikacii a reci volajiceho.

Zaver hovoru - sumarizacia hovoru, priestor na pripadné otazky pre volajlceho,
rozltcenie a pozdrav.

Skolenia budl celodenné a presny &as realizacie a presny obsah Skolenia bude upresneny po vzajomnej
konzultacii.
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Priloha €. 6 k Zmluve o poskytovani sluZieb externého call centra

NAVRH NA PLNENIE KRITERII

STATISTICKY
URAD
SLOVENSKE)
REPUBLIKY
NA PLNENIE CRID PRILOHAC.7
Uchédzaé / skupina doddvatel'ov PARADIGMA, S.R.0.
Kritérium na vyhodnotenie pontik NAJNIZSIA CENA
Je uchadzag platitelom DPH? ANO NIE
Navrhovana DPH Navrhovand
Kritérium na vyhodnotenie ponik cena v EUR VEUR cenav EUR s
bez DPH DPH
Celkova cena za poskytnutie
. g PO S 278 991,67 € 55798,33 € 334790 €
pozadovaného predmetu zakazky
Cenazakusy Potet Cena spolu v Cena spolu v
SLUZBA EurbezDPH | kusov | EurbezDPH | EursDPH
PAUSALNA ODMENA* za poskymutie sluZieb
externého kontakiného centra v zmysle tychto Sataznych
podkladov a Zmluvy o poskytovani sluzieb kontaktného
centra pocas obdobia od 15.2.2021 do 31.3.2021, 278 991.67 € 1 278 991,67 € 334790 €
Stgastou tejto pausalnej odmeny je aj realizovanie : '
100 000 hovorov
ODMENA ZA KAZDY HOVOR* navySe oproti
Pausalnej odmene v pripade ak pogas obdobia od
15.2.2021 do 31.3.2021 pride viac hovorov ako je
zahrnutych v pauddlnej odmene (teda viac ako 100 000 0€ 250 000 o€ 0€
hovorov). Uvedeny pocet kusov predstavuje rimeovy
pocet hovorov nad Pau¥alny poéet hovorov 100 000
SLUZBA PRESMEROVANIA HOVOROV NA 0e 1 o€ 0€
INTERNE CALL CENTRUM 8U SR
ZASKOLENIE PRACOVNIKOV INTERNEHO CALL o€ 1 0€ e
CENTRA SU SR
CELKOVA CENA 2 %

* Verejny obstardvatel’ odhaduje priemernti dizku potrebnii na vybavenie 1 hovoru 3 minaty AHT.

Pod pojmom AHT sa rozumie : Average Handling Time, teda priemerny Sas potrebny
jedného hovoru. Vypocet AHT sa rovnd siétu Talking Time (TT) + After Call ‘“\{(

V Ziline, diia 30.11.2020

na vybavenie

(ACW)

Antonin Pospisil,
podpis!

S

! Doklad musi byt’ podpisany uchadzatom, jeho Statutérnym organom alebo &lenom Statutdmeho organu alebo inym zastupcom uchidzaza,
ktory je opravneny konat' v mene uchadzata v obchodnych zavizkovych vzrahoch,

Sutazné podklady : ..Sluzby externého call centra ako podpora pre projekt s¢itania obyvatel'ov, domov a bytov

AT A A

2
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