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SUTAZNE PODKLADY

B.1. OPIS PREDMETU ZAKAZKY



Predmetom zakazky je zabezpecenie sluZieb externého Call centra ako informacnej podpory
obyvatelov stvisiacej s opatreniami UVZ SR, RUVZ v SR, Vlady SR a inych S§tatnych
institacii spojenych s pandémiou COVID-19. Komunikacia s obyvateI'mi bude zabezpecena
prostrednictvom telefénu a e-mailu. Prevadzkova doba je non-stop — 24 hodin, 7 dni v tyzdni.

Predmetom zakazky je aj moznost' vyuzit sluzby externého Call centra na aktivne
telefonovanie v suvislosti s dohl'adavanim kontaktov pozitivne testovanych osob a pomoc pri
zistovani kontaktnych udajov 0séb podozrivych z ochorenia COVID-19.

Specifikacia sluZieb Call centra

Pocet pracovnikov: Predpokladany pocet 30 na kazdi zmenu (objednavatel si vyhradzuje
pravo upravit’ pocet pracovnikov podla aktudlnych potrieb smerom
nahor alebo nadol).

Casovy rozsah: 24 hodin denne / 7 dni v tyzdni.

Obdobie poskytnutia sluzby: Predmetom tejto zdkazky je =zabezpeCenie sluZieb
externé¢ho Call centra pocas obdobia 24 mesiacov.

V sluzbe st zahrnuté persondlne naklady, manazment projektu, technické zabezpecenie,
pracovisko a iné s tym stvisiace naklady.

Vyssie uvedené Cinnosti budll pracovnici poskytovatela vykonavat' na zdklade pokynov,
manualov a inStrukcii objednavatel’a.

Poskytovatel’ sa zavizuje poskytnut’ objednavatel’ovi nasledujuce sluzby Call centra:

1. zabezpecenie komunikacie s klientmi objednavatela, ktorymi s najméd obcania,
zamestnanci, zamestnavatelia, podnikatelia, Zivnostnici, zastupcovia obchodnych
spolocnosti a iné osoby a to V nepretrzitej prevadzke v rozsahu

a) prichadzajice hovory - informa¢na podporna linka objednavatel’a
e poskytovanie informécii o prijatych nariadeniach, opatreniach a usmerneniach
UVZ SR a RUVZ v SR, syntetizovanie informacii z korona.gov.sk, zo stranky
ministerstva zdravotnictva SR a inych ministerstiev (ktoré poskytuji vynimky
alebo osobitne upravuji a usmeriiuju preventivne opatrenia vo svojom rezorte na
zdklade vSeobecny opatreni UVZ SR), navigovanie volajicich na zdroj
informacie (poskytovanie zdroja),



e predpokladana priemerna dizka hovoru: 4 az 6 mint,

e predpokladany pocet prijatych hovorov za kalendarny mesiac: 30 000,

e poskytovatel’ je povinny zabezpecit, ze 80 % hovorov bude prijatych do 30
sekind Do vypoctu nebudu brané tie hovory, ktoré budu ukoncené zo strany
volajiiceho pocas cakania na spojenie s telefonickym operdtorom, s dizkou
cakania kratsou ako 30 sekund.

Casovy interval zacina plynut’ od momentu, ked’ volajici zvoli voI’bu v IVR.

b) odchadzajice hovory - kontaktovanie klientov a komunikacia s Kklientmi

prostrednictvom technického vybavenia odberatel’a

e dohladavanie kontaktov pozitivne testovanych osdb - hovor s pozitivne
testovanym, hovor s 0sobami v izkom kontakte, pripadne s osobami s menej
rizikovym kontaktom, ale s povolanim v prvej linii, hovor s lekarom,

e oznamovanie vysledkov osobam, ktoré nedostali SMS,

e vyhladdvanie kontaktov o0sob, ktoré boli testované pozitivne, ale uviedli
nespravne alebo ziadne telefonne ¢islo,

e predpokladana priemerna dizka hovoru: 3 az 15 minit,

e predpokladany pocet odchadzajticich hovorov za deii: 500 az 10 000 (podl'a fazy
(nérast - uvolnenie) konkrétnej viny epidémie a denného prirastku pozitivne
testovanych).

Poskytovatel' zabezpeci jednu telefonicktl linku (nie mobilnu), na ktorej budu operatori
Call centra realizovat’ prichadzajice a odchadzajuce hovory.

Poskytovatel' zabezpe¢i prevadzku linky Call centra pocas jej prevadzkovej doby a
spracovanie jednotlivych hovorov prostrednictvom operatorov Call centra. Poskytovatel
ur¢i minimalne 2 riadiacich pracovnikov, ktori budu prideleni vylu¢ne na plnenie
predmetu tejto Zakazky. Uvodné zaskolenie operatorov (odhadom 16 hodin na operatora)
je sucastou poskytovanych sluzieb a je zahrnuté v cene za poskytované sluzby.

Zabezpecenie telefonnej ustredne resp. poskytnutie iného ekvivalentného technického
rieSenia, z ktorého poskytovatel' zabezpeci prevadzku a ¢innost’ Call centra. Z dévodu
zabezpecCenia dovolatelnosti na linku Call centra v pripade poruchy alebo vypadku
¢innosti linky Call centra, zabezpe¢i poskytovatel minimdlne 2 geograficky oddelené
prevadzky s minimalnym poctom 10 pracovnych stanic. Za geograficky oddelené
prevadzky sa povazuju prevadzky v roznych okresoch Slovenskej republiky.

Vypracovanie dennych Statistik prichadzajticich a odchadzajicich hovorov minimalne
Vv rozsahu: pocet prichadzajucich hovorov, pocet prijatych hovorov, pocet zmeSkanych
hovorov, priemerna dizka hovoru, priemerna doba &akania na hovor, SLA (80 % hovorov
bude prijatych do 30 sekund). Poskytovatel je povinny zabezpecit’ objednavatel'ovi online
pristup k tymto Statistikam prostrednictvom unikatneho uzivatel'ského mena a hesla pre
osem kontaktnych osob objednavatela a umozni stiahnutie a vytlacenie predmetnych
Statistickych udajov prostrednictvom tohto pristupu. Poskytovatel’ sa zavizuje poskytnat
objednévatel'ovi pristup k uvedenym Statistikam esSte 60 dni po skonceni poskytovania
sluzieb tejto zakazky.



Ukladanie zvukovych nahravok realizovanych operatorskymi miestami Call centra do
informacného systému poskytovatel'a za podmienok stanovenych v tychto sutaznych
podkladoch. Poskytovatel' je povinny zabezpeCit' objednavatelovi online pristup k
nahravkam hovorov prostrednictvom unikatneho uzivatel'ského mena a hesla pre dve
kontaktné osoby objednavatel'a, najma z dévodu kontroly kvality hovorov realizovanych
operatormi, moznosti hodnotenia jednotlivych hovorov a poskytnutia spitnej vézby
objednavatela. Poskytovatel’ spristupni objednavatel'ovi nahravku hovoru do 30 minut od
ukoncenia hovoru. Nahravka sa archivuje pre potreby objednavatel’a minimalne 14 dni od
realizécie hovoru.



