Priloha ¢. 1 ramcovej dohody

Specifikacia sluZieb Call centra

Poskytovatel’ sa zavdzuje poskytnit’ objednavatel'ovi nasledujtice sluzby Call centra:

1.

vypracovanie zameru poskytovania sluzieb v zmysle bodu 3.2 ramcovej dohody, t.j. priprava a
technické nastavenie projektu (zahrnuté v cene za poskytované sluzby uvedenej v ¢lanku 4
ramcovej dohody).

zabezpecenie komunikacie s klientmi objednavatel’a, ktorymi su najma obc¢ania, zamestnanci,
zamestnavatelia, podnikatelia, Zivnostnici, zastupcovia obchodnych spolo¢nosti a iné osoby vo
veci opatreni na znizovanie dopadov sposobenych Sirenim ochorenia COVID-19, ato
v prevadzkovej dobe v pracovné dni v ¢ase od 8:00 do 20:00 hod. v rozsahu

a) prichadzajice hovory - informacna podporna linka objednavatel'a ohl'adne prvej pomoci
klientom pri znizovani dopadov Sirenia ochorenia COVID-19,
- predpokladand priemerna dizka hovoru: 6 minut,
- predpokladany pocet prijatych hovorov za kalendarny mesiac: 30 000,
- poskytovatel” je povinny zabezpecit', ze 80 % hovorov bude prijatych do 30 sektind,

b) odchadzajiace hovory - kontaktovanie klientov a komunikacia s klientmi (napriklad
z dovodu korekcie a odstranenia nedostatkov ziadosti 0 prispevok),
- predpokladan priemerna dizka hovoru: 3 minty,
- predpokladany pocet odchadzajticich hovorov za mesiac: 7 500;

Poskytovatel' zabezpeéi jednu telefonickt linku (nie mobilnu), na ktorej buda operatori Call
centra realizovat’ prichadzajice a odchadzajuce hovory.

Poskytovatel’ zabezpeci prevadzku linky Call centra pocas jej prevadzkovej doby a spracovanie
jednotlivych hovorov prostrednictvom operatorov Call centra v pocéte 40 osdb. Poskytovatel
uré¢i minimalne 2 riadiacich pracovnikov, ktori budu prideleni vylu¢ne na plnenie predmetu tej-
to ramcovej dohody. Uvodné zaskolenie operatorov (odhadom 16 hodin na operatora) je stiéas-
tou poskytovanych sluzieb a je zahrnuté v cene za poskytované sluzby.

zabezpeCenie telefonnej ustredne, z ktorej poskytovatel’ zabezpeCi prevadzku a ¢innost” Call
centra. Z dovodu zabezpecenia dovolatelnosti na linku Call centra v pripade poruchy alebo
vypadku ¢innosti linky Call centra, zabezpeci poskytovatel’ minimalne 2 geograficky oddelené
prevadzky s minimalnym poc¢tom 30 pracovnych stanic. Za geograficky oddelené prevadzky sa
povazuju prevadzky v roznych okresoch Slovenskej republiky.

vypracovanie dennych Statistik prichadzajucich a odchadzajucich hovorov minimalne
v rozsahu: pocet prichadzajucich hovorov, pocet prijatych hovorov, pocet zmeskanych hovo-
rov, priemerna dizka hovoru, priemerna doba ¢akania na hovor, SLA (80 % hovorov bude pri-
jatych do 30 sekund). Poskytovatel' je povinny zabezpeCit' objednavatel'ovi online pristup
k tymto Statistikam prostrednictvom unikatneho uzivatel'ského mena a hesla pre dve kontaktné
osoby objednavatel'a a umozni stiahnutie a vytlacenie predmetnych Statistickych udajov pro-
strednictvom tohto pristupu. Poskytovatel’ sa zavdzuje poskytnut’ objednavatelovi pristup K
uvedenym Statistikdm eSte 60 dni po skonceni poskytovania sluzieb podla tejto ramcovej do-
hody.



ukladanie zvukovych nahravok realizovanych operatorskymi miestami Call centra do infor-
macného systému poskytovatel'a za podmienok stanovenych v ramcovej dohode. Poskytovatel
je povinny zabezpecit' objednavatel'ovi online pristup k nahravkam hovorov prostrednictvom
unikatneho uzivatel'ského mena a hesla pre dve kontaktné osoby objednavatel’a, najmé z dévo-
du kontroly kvality hovorov realizovanych operatormi, moznosti hodnotenia jednotlivych ho-
vorov a poskytnutia spétnej viazby objednavatela. Poskytovatel’ spristupni objednavatel'ovi na-
hravku hovoru do 30 minut od ukoncenia hovoru. Nahravka sa archivuje pre potreby objedna-
vatel'a minimalne 14 dni od realizacie hovoru.



