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NAl{IT SMLOUVA NA POSKYTOVÁNÍ SLUŽEB CALL 
CENTRA PRO CHYTROU KARANTÉNU 

Příloha č. 1 - Specifikace Předmětu plnění 

Provozní doba a směny 

Požadovaná provozní doba call centra je od pondělí do neděle od 08:00 hod. - 19:00 hod., vč. 

státních svátků, tj. režim 7x11. Jednotka MD (člověkoden) je definována jako pokrytí provozní doby 

08:00 - 19:00 aktivním operátorem. Předpokládá se, že Poskytovatel služby realizuje vyšším 

počtem operátorů pracujících ve směnném režimu. kteří dohromady zajistí pokrytí požadovaného 

objemu MD. Základním režimem je rovnoměrné pokrytí provozní doby (včetně víkendů) 

požadovaným počtem paralelně pracujících aktivních operátorů, pokud se Objednatel s 

Poskytovatelem nedomluví na základě potřeb provozu Call centra jinak. V případě 

nerovnoměrného pokrytí provozní doby budou vykazovány odpracované hodiny (poměrné části 

MD). 

Operátoři musí být po celou dobu aktivní činnosti, případně pohotovosti (čekání na hovor) 

přihlášeni v systému Daktela a přestávky v činnosti musí řádně označovat jako pauzy (placené 

nebo neplacené) podle instrukcí Objednatele předaných na školení nebo prostřednictvím 

vedoucích týmů. 

Operátoři pracují v jednom z následujících režimů podle pokynů Objednatele a po absolvování 

příslušného zaškolení: 

• lnbound (zejména linka 1221): Zahájení hovorem dle call scriptu. Následné vyhledání 

odpovědi v knowledge base a zodpovídání dotazů. 

Outbound (zejména trasování): Zahájení hovoru dle call scriptu a zpracování hovoru dle 

rozhodovacího stromu. Záznam získaných informací v nástroji Daktela. 

Kapacita operátorů a rychlost nasazení operátorů 

POSKYTOVATELEM NABÍZENÝ OBJEM KAPACITY paralelně 
100 aktivních operátorů (plné pokrytí směny 8:00-19:00) 

ZASMLUVNĚNÝ OBJEM KAPACITY paralelně aktivních operátorů 
70 

(plné pokrytí směny 8:00-19:00) 

Poskytovatel zajistí zasmluvněnou kapacitu paralelně pracujících aktivních operátorů pokrývajících 

celou pracovní dobu call centra nejpozději do 7 kalendářní dnů od podpisu smlouvy ze strany 

Objednatele, včetně zaškolení a zajištění technického připojení. V případě nedostatku volných 

školicích termínů vypsaných Objednatelem se tento termín posouvá do momentu, kdy je 

Poskytovateli umožněno proškolení všech operátorů. Operátoři, kteří byli od prosince 2020 

zaškoleni v rámci zajištění operátorů pro Ministerstvo zdravotnictví, nemusí znovu absolvovat 

školení. 

Národní agentura pro komunikační a informační technologie, s. p., Kodaňská 1441/46, 101 00 Praha 1 O 
Zapsaná v Obchodním rejstříku u Městského soudu v Praze, spisová značka A 77322 
info@nakitcz, +420 234 066 500, www.nakit.cz 
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