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D. OPIS PREDMETU ZAKAZKY

Tento opis predmetu zdkazky/zadanie vychadza z potrieb a cielov, ktoré maju byt vynaloZenim
verejnych prostriedkov dosiahnuté. Opis predmetu zakazky/zadanie je komplexnou poZiadavkou
verejného obstardvatela na obsah, rozsah a vysledok plnenia uchddzaca, ktoré si predmetom jeho
ponuky vo verejnom obstaravani.

Nazov predmetu zakazky
Kontaktné telefonické centrum pre platitelov thrady RTVS

CPV kéd

Hlavny CPV:

79342300-6 Sluzby zdkaznikom
79512000-6 Stredisko hovorov

Maximalna vyska zdrojov
Maximalny finan¢ny limit predmetu zakazky: 220 000,00 EUR bez DPH

Miesto plnenia
Sluzby budu poskytované zo sidla Uspesného poskytovatela.

Lehota plnenia

Trvanie Zmluvy je 48 mesiacov od nadobudnutia G¢innosti Zmluvy, resp. do vyéerpania maximalneho
finanéného limitu, uvedeného v ndvrhu Zmluvy v bode 14.1., podla toho, ktord skuto¢nost nastane
skor.

Rozdelenie predmetu zakazky:
Predmet zdkazky nie je rozdeleny na Casti. Zaujemca musi predlozit ponuku na cely predmet zakazky.

Vseobecné poziadavky verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:

Verejny obstardvatel poZaduje outsourcing pasivneho telemarketingu na obsluhu prichddzajicich
poziadaviek od platitefov uhrady (dalej alebo aj ,klientov®) na telefénnych cislach (Zédkaznicka linka),
priCom kazdé telefénne Cislo identifikuje iny typ telefonickej sluzby. V pripade nedvihnutia hovoru
operatorom poskytovatela sluzieb (dalej alebo aj ,call centrum®) je operator poskytovatela sluzieb
povinny zabezpecit obvolanie spadnutych hovorov tzv. callback, t. j. hovorov zrusenych v ¢akacom
rade, v o najkratSsom ¢ase pocas diia, v ktorom sa spadnuty hovor uskutocnil. V pripade nedostupnosti
volaného sa realizuju tri (3) volania. Spatny odchadzajici hovor (call back) bude zapoditavany do poctu
prichddzajucich hovorov a z dovodu evidencie a fakturacie evidovany ako prichadzajuci hovor v cene
prichadzajticeho hovoru bez ohladu na di?ku a smer spatného volania klientovi. Verejny obstaravatel
pozaduje od operatora poskytovatela sluzieb kompletné vybavenie a nasledné spracovanie telefonatu,
zapisanie do dohodnutého informacného systému verejného obstaravatela a postupenie informacii
verejnému obstardvatelovi v dohodnutom formate. Verejny obstardvatel dalej poZaduje generovanie
reportov so Statistickymi prehlfadmi podla zadania verejného obstaravatela. Vymena podkladovych
a reportovacich siborov medzi verejnym obstaravatelom a poskytovatelom sluZieb bude prebiehat
pomocou Sifrovaného FTP servera prevadzkovaného verejnym obstardvatelom.

Verejny obstardvatel pozZaduje poskytovanie predmetnych sluzieb s potrebnou odbornou
starostlivostou, vsulade sopravnenymi zdujmami verejného obstardvatela azauZivanou praxou
verejného obstaravatela, v sulade s pokynmi verejného obstaravatela. Sluzby musia byt poskytnuté
tak, aby nedoslo k zdsahu do dobrého mena a dobrej povesti verejného obstardvatela a bola
zabezpecena naleZita ochrana prdv a opravnenych zaujmov verejného obstaravatela.
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Verejny obstaravatel ako vyberatel Uhrady za sluzby verejnosti (koncesionarske poplatky) poZzaduje
sucinnost s poskytovatelom sluzieb najma v nasledovnych aktivitach:

1. Akvizicia novych platitefov — verejny obstardvatel listom oslovi odberatela elektriny
v domacnosti, ktory zatial neplati koncesionarske poplatky a ktory ma moznost reagovat na
list aj telefonicky. Operator poskytovatela sluzieb zaznamena variabilny symbol osloveného
odberatela elektriny, jeho telefénne &islo, a dévod volania. Dévody operator call centra vypliia
na web stranke, ktoru pre call centrum poskytne verejny obstaravatel. Operator call centra
zaroven podava informacie volajucemu, ktoré volajuci pozaduje, ak ich call centrum ziskalo od
verejného obstaravatela v rdmci Skolenia.

2. Vymahanie nedoplatku — verejny obstaravatel listom oslovi platitela Uhrady u ktorého eviduje
nedoplatok na Ghradach (dalej len ,,dlznik“). Evidovany dlznik ma moznost reagovat na vyzvu
aj telefonicky. Operator poskytovatela sluzieb zaznamend variabilny symbol osloveného
dliZnika, jeho telefénne &islo, a ddvod volania. Dévody operator call centra vypiiia na web
stranke, ktoru pre call centrum poskytne verejny obstaravatel. Operator call centra zaroven
poddva informacie volajucemu, ktoré volajuci pozaduje, ak ich call centrum ziskalo od
verejného obstaravatela v rdmci skolenia.

3. Vseobecné informacie — operator call centra vybavuje stru¢nymi informdciami a inStrukciami
volajucich, ktori volaju na teleféonne cCisla smerujuce do externého call centra, ak ich call
centrum ziskalo od verejného obstaravatela v rdmci Skolenia.

Personalne poziadavky verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:
1) Dostupnost operatorov call centra: 7 dni v tyzdni v Case
od 8:00 —20:00
2) Pozadovany pocet operatorov call centra zaskolenych
a zodpovednych za poskytovanie predmetnych sluzieb: min. 20

3) Slovensky hovoriaci operatori (nativne)

Technologické poziadavky verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:
1) SLA: minimalne 80% hovorov zodvihnutych do 20 sekind

Poskytovatel sluZieb je povinny zabezpecit, aby na najmenej 80 % hovorov na Zakaznicku linku
tyZzdenne odpovedali operatori call centra do 20 sekind. Tento ukazovatel kvality (SL1) sa vypocita
na zdklade nasledovného vzorca:

SL1 (zodpovedanie hovoru na Zakaznickej linke) = (pocet hovorov na Zakaznicku linku
zodpovedanych operatormi call centra do 20 sekind za tyzden) / (pocet prijatych hovorov na
Zakaznicku linku distribuovanych na operatorov call centra za tyzderi) x 100

Poskytovatel sluzieb je povinny dodrziavat technologické poZiadavky verejného obstaravatela
uvedené v bode 1) averejny obstaravatel je opravneny dodrZiavanie uvedenych poZziadaviek

kontrolovat podla potreby.

2) SLA: technologicka dostupnost telefénnych liniek 99,95%

Poskytovatel sluzieb je povinny zabezpedit technologickl dostupnost Zakaznickej linky tak, aby
maximalna doba nedostupnosti bola 0,05% tyzdenne.
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Poskytovatel sluzieb je povinny dodrziavat technologické poZiadavky verejného obstaravatela
uvedené v bode 2) averejny obstaravatel je opravneny dodrziavanie uvedenych poziadaviek
kontrolovat podla potreby.

Technologickou dostupnostou sa rozumie moznost vytvorenia volania. Poskytovatel sluZieb
nezodpoveda za nedostupnost Zakaznickej linky, ak jej nedostupnost vznikla a trvala z dévodov na

strane poskytovatela elektronickych komunikacnych sluzieb.

3) SLA: dostupnost operatorov — polet zodvihnutych hovorov 90%

Poskytovatel sluzieb je povinny zabezpecit dostupnost Zakaznickej linky na Grovni najmenej 90 %
tyZdenne. Tento ukazovatel kvality (SL3) sa vypocita na zaklade nasledovného vzorca:

SL3 (dostupnost Zakaznickej linky) = (poc€et hovorov na Zakaznicku linku zodpovedanych operatormi
call centra za tyzden) / (pocCet prijatych hovorov na Zakaznicku linku distribuovanych na operatorov
call centra za tyZzden) x 100

Poskytovatel sluzieb je povinny dodrziavat technologické poziadavky verejného obstaravatela
uvedené v bode 3) averejny obstaravatel je opravneny dodrZiavanie uvedenych poZiadaviek
kontrolovat podla potreby.

Pozadované komunikacné Standardy verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:
Pri poskytovani predmetu zdkazky je Poskytovatel sluzieb povinny dodrZiavat a verejny obstaravatel
je opravneny kontrolovat a hodnotit nasledovné komunikac¢né standardy:

1. Privitanie — pozdrav a predstavenie operatora call centra

2. Identifikacia poZiadavky volajuceho — identifikdcia poZiadavky, kladenie cielenych otdazok,
identifikacia volajuceho

3. Komunikacia a argumentacné zru¢nosti — oslovovanie volajucich priezviskom, zodpovedanie otdazok
a namietok volajuceho, vedenie, empatia a ospravedInenie v pripade potreby, ton hlasu, skdkanie
do redi, praca s problémovym volajicim, plynulost a tempo reci, spisovny jazyk, usmev v hlase,
zrozumitelnost a prispdsobenie sa redi volajliceho

4. Zaver hovoru — zavereCna sumarizacia, priestor pre pripadné otazky volajuceho, rozluéenie a
pozdrav.

Nasledky neplnenia poZiadaviek verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:

Poskytovatel sluZieb je na zaklade poZiadavky verejného obstaravatela povinny vylucit z poskytovania

predmetu zdkazky operatora call centra, ktory:

a) hrubo porusi metodiky, postupy, komunikacné alebo systémové standardy verejného obstaravatela,
alebo

b) opakovane porusuje metodiky, postupy, komunikacné alebo systémové Standardy verejného
obstardvatela.

Za hrubé porusenie metodiky sa povaZuje najma hrubé spravanie voci volajucim, poZivanie vulgarizmov
pocas hovoru, vedomé bezdévodné prerusovanie hovorov.

Poskytovatel sluZieb zdroven v rdmci poskytovania predmetu zdkazky zabezpedi aj:

1) Tiketovaci systém s moznostou pripojenia klienta: bezplatne
2) Reportingovy systém pre analyzy a automatické reporty: bezplatne
3) Reportovacie nastroje s detailnymi informaciami o prijatom/
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odchadzajucom hovore (variabilny symbol platitela uhrady,
datum a ¢as hovoru, dlZzka hovoru, dévod hovoru,
zaznam o navratke, atd’): denne

Dal3ie poziadavky verejného obstaravatela na poskytovany predmet zakazky:

1) Verejny obstaravatel pozaduje nahrdvanie a archivaciu vSetkych hovorov pocas platnosti Zmluvy
a 2 roky po skonéeni platnosti Zmluvy.

2) Poskytovatel sluZieb je povinny zabezpedit pre verejného obstardvatela neobmedzeny on-line
pristup k archivovanym hovorom prostrednictvom webového rozhrania.

3) Verejny obstaravatel poZaduje interaktivnu hlasovd odozvu (dalej len ,,IVR“) podla poZiadaviek
verejného obstaravatela s hlaskami nahratymi poskytovatelom sluzieb - bezplatne.

4) Verejny obstardvatel pozaduje, aby pripadna postimplementacna zmena IVR bola realizovana
poskytovatelom sluzieb podla poZiadaviek verejného obstaravatela - bezplatne.

5) Verejny obstaravatel pozaduje zaterminovanie tel. Cisel verejného obstardvatela v call centre bez
ohladu na poskytovatela hlasovych sluzieb call centra - bezplatne.

6) Verejny obstaravatel poZaduje bezpecnost informacnych systémov v datovom centre - minimalne
TIER3.

Predpokladané mnoistvo/rozsah:

Predpokladany pocet prichadzajucich (inbound) hovorov: 32 500 hovorov roéne
Predpokladany pocet call back nevybavenych (outbound)

hovorov: 2 500 hovorov rocne
Predpokladany pocet spracovanych hovorov spolu: 35 000 hovorov ro¢ne

Priemerna dlzka hovoru: 5 -6 minut



