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SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZEB CALL
CENTRA

¢€.j. Objednatele: 2022/SML/0055

Smluvni strany:

Oborova zdravotni pojist'ovnha zaméstnancii bank, pojistoven a stavebnictvi

se sidlem: Roskotova 1225/1, 140 00 Praha 4
zastupuje: Ing. Radovan Koufil, generalni feditel
ICO: 47114321

DIC: Cz47114321

zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, sp. zn.: A 7232
je platcem DPH

déle jen jako ,Objednatel”

a
MediaCall, s.r.o.
se sidlem: Spitalska 885/2a, 190 00 Praha 9
zastupce: XXXX
ICO: 24198013
DIC: CZ24198013
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, sp. zn.: C 187826
je / neni platcem DPH ' je platcem
Cislo bankovniho XXX
spojeni

déle jen jako ,Poskytovatel", oba spole¢né jako ,,Smluvni strany“

uzavreli nize uvedeného data tuto Smlouvu o poskytovani sluzeb call centra (déle jen ,smlouva"):

l. Predmét smlouvy

1. Predmétem smlouvy je povinnost Poskytovatele zajistit pro Objednatele provoz telefonického
asistencniho centra (tzv. call centrum) pro klienty Objednatele a povinnost Objednatele hradit za
to Poskytovateli sjednanou cenu, to vSe za podminek uvedenych v této smlouvé a jejich pfilohach.

Il.  Zfizeni a obecné parametry provozu call centra, zakladni povinnosti Poskytovatele

1. Poskytovatel je povinen zajistit provoz call centra ve nize stanoveném rozsahu v pracovnich dnech
v Case 8:00 — 18:00 (resp. do dokonceni vyfizeni hovorl vSech volajicich, ktefi se do call centra
dovolaji pfed 18:00 hod.), a to po celou dobu od 1.1.2023 do 31.12.2023. Poskytovatel je povinen
zajistit, aby operatofi call centra reagovali na telefonni hovory tak, aby klienti Objednatele neméli
pochybnost, Ze s nimi jedna call centrum Objednatele.

2. Poskytovatel je povinen zajistit, aby call centrum po celou dobu uvedenou v pfedchozim odstavci
plnilo veSkeré specifikace uvedené v této smlouvé, a to vyhradné v ¢eském jazyce (vyjma pfipadd
uvedenych v €l. lll. odst. 2 této smlouvy).

3. Poskytovatel zajisti pro sluzby poskytované na zakladé této smlouvy samostatné telefonni &islo a
e-mailovou adresu, které budou po celou dobu ucinnosti této smlouvy vyuZivany pouze pro ucely
plnéni této smlouvy.

4. V pfipadé vypadku sluzeb call centra je Poskytovatel povinen hlasit takovyto vypadek bez
zbyte€ného odkladu pfislusné kontaktni osobé Objednatele [IV. odst. 1 pism. a) této smlouvy].

5. Poskytovatel musi byt schopen pfijimat pozadavky volajicich (dale téz jen jako ,klient® nebo
.Klienti), nejCastéji pojisténct Objednatele, v rozsahu stanoveném touto smlouvou, k éemuz je
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opravnén vyuzit sdilenych operatori. Pozadavky klientll Poskytovatel vyfizuje po pfepojeni z tzv.
hlasového stromu Objednatele (dale jen ,IVR®). Pozadavky klientd musi byt, po jejich zjisténi,
schopen informacni systém Poskytovatele rozlisit.

6. Poskytovatel musi disponovat technickym zazemim pro praci s identifikovanymi skupinami klientd
(pFislusné udaje budou pfedavany Objednatelem prostfednictvim zabezpeceného Sifrovaného
kanalu, pficemz data budou ve formatu CSV, s oddélovacem ,|), eventualné bude Poskytovatel mit
pristup do webové aplikace Objednatele, ktera bude slouzit k identifikaci klienta (pfedavani dat bude
upfesnéno po podpisu smlouvy), a to pro fizeni workflow pro pfijem pozadavku klientl a pro jejich
zapisovani do vlastniho informacéniho systému Poskytovatele (v€etné archivace téchto pfisludnych
zaznam). V pfipadé potfeby a na zakladé pisemné dohody Smiuvnich stran pak bude umoznén
Poskytovateli pFistup i do dalSich provoznich systém( Objednatele. Pfistupova prava pro mozny
pfistup do aplikaci Objednatele budou dodana na zakladé pfedavaciho protokolu. Poskytovatel
musi disponovat odpovidajicim technickym zazemim pro poskytovani sluzeb dle této smlouvy
(FeSeni musi obsahovat konektivitu na VOIS/IP Ustfedny pro pfepinani a nahravani hovora, rychlost
pfipojeni min. 6 MBPS, min. RAM 16GB DDR4, SSD min. 250 GB, min. Windows 10).

7. Poskytovatel je povinen pravidelné vyhodnocovat kvalitu poskytovanych sluzeb a zavazuje se
Objednateli navrhovat kroky ke zlep$eni udrovné sluzeb. Za timto ucelem bude
Poskytovatel automaticky reportovat Objednateli pfisluSna data o poskytovanych sluzbach, a to
v tomto minimalnim rozsahu:

a) Datum a ¢as hovoru
b) Telefonni Cislo volajiciho klienta
c) Délka ¢ekani na spojeni s operatorem (v sekundach)

d) Zajisténi / nezajisténi zpétného volani (tzv. call back, viz &l. Il. odst. 10 této smlouvy) a
¢asovy odstup zpétného volani od plivodniho kontaktu

e) Délka hovoru (v sekundach)

f)  Zpracovani hovoru (v sekundach)

g) Cislo pojisténce

h) Jméno a pfijmeni volajiciho klienta

i)  Typologie hovoru (dle €iselniku/seznamu)
j)  Typ volajiciho (dle Eiselniku/seznamu)

k) ID operatora

I) Poznamka k hovoru (nepovinné vypliiované pole)

m) Hodnota miry spokojenosti zakaznika (tzv. NPS skoére, k tomu viz €l. 1l. odst. 11 této
smlouvy)
8. Pravidelny automatizovany reporting dat ve smyslu ¢&l. Il. odst. 7 této smlouvy do systému

Objednatele je Poskytovatel povinen provadét tak, Zze bude Objednateli zasilat souhrnna data za
jeden pracovni den, jeden pracovni tyden a jeden kalendaini mésic (za vSechny jeho pracovni dny),
ato:

- vpfipadé dat za jeden pracovni den vZzdy kaZdy nasledujici pracovni den do 12:00 [na e-
mailovou adresu kontaktni osoby uvedenou v €l. VII. odst. 1 pism. a) této smlouvy, nedohodnou-
li se Smluvni strany jinak],

- vpfipadé dat za jeden pracovni tyden (pondéli az patek) vzdy kazdy prvni pracovni den
(zpravidla pondéli) nasledujiciho tydne do 12:00 [na e-mailovou adresu kontaktni osoby
uvedenou v €l. VII. odst. 1 pism. a) této smlouvy, nedohodnou-li se Smluvni strany jinak],

- vpfipadé dat za jeden kalendafni mésic (za vSechny jeho pracovni dny) vzdy do 5. dne
nasledujiciho kalendafniho mésice [na e-mailovou adresu kontaktni osoby uvedenou v ¢l. VII.
odst. 1 pism. a) této smlouvy, nedohodnou-li se Smluvni strany jinak, a souasné pak i jako
prilohu k faktufe, viz &l. VI. odst. 3 této smlouvy].

9. Poskytovatel garantuje vyfizeni (= propojeni s operatorem, ktery vyieSi poZadavek volajiciho)
minimalné 92 % hovord pfedanych z IVR (po zvoleni provolby volajicim klientem). Minimalné 80 %
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

hovoru pfedanych (po zvoleni provolby klientem) z IVR pfijme pfisluSny operator do 30 sekund od
okamziku pfedani z IVR.

V pfipadé, ze z dlvodu nedostupnosti operatora nebude mozné spojeni klienta s operatorem,
systém Poskytovatele po uplynuti presné stanoveného limitu 30 sekund od okamziku volby
volajiciho v ramci IVR volajicimu (klientovi) poskytne informaci o tom, Ze pokud nechce dale ¢ekat
na spojeni s operatorem, docili stiskem pfislusného tlaCitka toho, Ze jej operator bude v nejblizSi
dobé kontaktovat (napf. ,Pokud nechcete dale ¢ekat, zmacknéte hvézdic¢ku a nas operator Vas
bude kontaktovat, jakmile to bude mozné.”). Pfesné znéni této informace bude vymezeno na
zakladé dohody Smluvnich stran. Pokud klient sviij kontakt zanecha (systém musi zanechani
kontaktu umoznit), je Poskytovatel povinen zajistit zpétné volani klientovi (dale jen ,call back®), a to
do 30 minut od okamziku, kdy klient kontakt zanechal (po€ita se v ramci pracovni doby call centra,
tedy napf. v pfipadé klientl, ktery se takto dovolaji do call centra, nebude mozné jejich spojeni
s operatorem a soucasné zanechaji kontakt mezi 17:30-18:00, bude pokracovat béh této Ihity
zapocaté mezi 17:30-18:00 nejbliz§i nasledujici pracovni den pocinaje 8:00). Forma sbéru kontaktu
pro zpétné volani je v kompetenci Poskytovatele. Zpétné volani nijak nenavySuje pocet vyfizenych
hovoru pro ucely této smlouvy ve smyslu pfedchoziho odstavce, zapocitava se jako jeden vyfizeny
hovor celkové.

Poskytovatel je v souvislosti s poskytovanim sluzeb dle této smlouvy povinen zajistit hodnoceni miry
spokojenosti klienta (tzv. NPS skoére). Vypocet NPS skoére se provede na zakladé marketingového
prizkumu, pfi kterém klienti obdrzi od Poskytovatele odpovidajici otazku prostfednictvim SMS nebo
jinym zplsobem po dohodé Smluvnich stran, a to napf. tohoto typu: ,Jak je pravdépodobné, Ze by
doporucili sluzbu znamému nebo kolegovi?*“. Pfesné znéni této otazky bude vymezeno na zakladé
dohody Smluvnich stran. Nasledné tito mohou odpovédét na Skale 0 az 10. 0 znamena zcela
nepravdépodobné, 10 zcela pravdépodobné. Vysledné skére se vypocita tak, Zze procento téch,
ktefi odpovi 0 az 6 (neloajalni klienti), se odecte od procenta téch, ktefi odpovédéli 9 nebo 10
(loajalni klienti). NPS = procento loajalnich odpovédi - procento odpovédi neloajalnich. Poskytovatel
je povinen plnit své povinnosti tak, aby vysledné skére bylo co nejvyssi, pfinejmensim dosahuijici
+50 % pfi vyhodnoceni v jednom kalendafnim mésici. V pfipadé pochybnosti ze strany Objednatele
je Objednatel opravnén vyzadat si od Poskytovatele k nahledu veskeré podklady o priizkumu.

Klienti vyuzivajici sluzby Poskytovatele, ke kterym je tento povinen podle smlouvy, maji moznost
uplatnit telefonicky stiznost (reklamaci) tykajici se nedostatk(i poskytovanych sluzeb ze strany
Poskytovatele (jeho operator(, ve smyslu zjevnych pochybeni & chovani). Takovou stiznost je
Poskytovatel povinen zaevidovat a neprodlené pfedat Objednateli, a to formou dle domluvy
kontaktnich osob uvedenych v &l. IV. odst. 1 této smlouvy. Sou€asné Poskytovatel zaSle Objednateli
své vyjadreni ke stiznosti (reklamaci), a to v€etné navrhu odpovédi klientovi. Poskytovatel je
povinen vSe uvedené zajistit tak, aby nejpozdéji do 5 dnli od okamziku pfijeti stiznosti (reklamace)
mél Objednatel mozZnost stiZznost (reklamaci) vyfidit. Samotnou stiZznost (reklamaci) pak nasledné
fesi Objednatel v komunikaci s klientem (st&Zovatelem).

Poskytovatel je povinen zajistit, aby jeho informacni systém umoZzioval neprodlené pfedavat
pozadavky klientd va¢i Objednateli, které je schopen/opravnén feSit vyhradné Objednatel.
Poskytovatel zaSle tyto informace prostfednictvim webové komunikace pres zabezpeceny Sifrovany
kanal (resp. prostfednictvim aplikace Objednatele). Zprava bude oznacena d&islem pfipadu
u Poskytovatele. U téchto pfedavanych pozadavk( musi byt operatofi Poskytovatele pfipraveni
zjistit od klienta vSechny podstatné informace za u€elem fadného vyfizeni pozadavku klienta.
Rozsah pfedavanych informaci dohodnou kontaktni osoby Smluvnich stran.

Smluvni strany se zavazuji spolupracovat na propojeni svych informacénich systémud tak, aby
v pfipadé rozhodnuti Objednatele byla mozna vzajemna vyména informaci v realném Case.

Poskytovatel je povinen zajistit, aby veSkeré telefonni hovory vyfizované Poskytovatelem
v souvislosti s pInénim povinnosti dle této smlouvy byly k dispozici Objednateli minimalné po dobu
6 mésicl po jejich uskuteénéni, coz plati i pro obdobi po konci poskytovani sluzeb dle této smlouvy.
Poskytovatel je povinen pofizovat a ukladat zvukové zaznamy v souladu s platnou legislativou tak,
aby Setfil prava klientd Objednatele. Objednatel je téZ sou€asné opravnén uchovavat pfislusné
zvukové zaznamy telefonnich hovord, umozni-li mu to pfisluSné technické feSeni. To vSak
nezpros$tuje Poskytovatele jeho vySe uvedené povinnosti.

Poskytovatel prohlasuje, ze disponuje veSkerymi potfebnymi opravnénimi k ¢innostem, které bude
na zakladé této smlouvy provadét pro Objednatele.
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17.

18.

19.

Poskytovatel je povinen zajistit, aby sluzby v ramci call centra poskytovali prosSkoleni operatofi a
dalsi odborni pracovnici schopni komunikovat, vést rozhovor, klienta uklidnit, odpovédét uspokojivé
na jeho dotazy a pulsobit celkové profesionalnim dojmem. V pfipadé, Zze Objednatel nad ramec
uvedeného shleda potfebu proskolit zaméstnance Poskytovatele, je tak opravnén, a to i opakované
a bezplatné, ucinit. Termin takovéhoto Skoleni sdéli Objednatel Poskytovateli nejméné 5 dnu
predem. Skoleni bude probihat v uréeny &as v prostorach sidla Objednatele, dalkové nebo jinym
vhodnym zplisobem po dohodé Smluvnich stran.

Poskytovatel je rovnéz opravnén (nejméné 5 pracovnich dnl pfedem) poZadat Objednatele
o provedeni Skoleni tykajiciho se vybrané problematiky souvisejici s touto smlouvou s tim, ze ma
narok az na 16 hodin takového doSkoleni za celou dobu poskytovani sluzeb dle této smlouvy a
Objednatel je povinen mu v tomto rozsahu vyhovét.

Za ulelem pravidelného vyhodnocovani a kontroly poskytovanych sluzeb se Smluvni strany
zavazuji prostfednictvim kontaktnich osob uvedenych ve Smlouvé kazdy mésic kontrolovat pribéh
poskytovanych sluzeb. Pravo kterékoli Smluvni strany svolat pracovni schiizku zastupct Smluvnich
stran k vyfeSeni pozadavkul a pfipadnych nedostatku sluzeb poskytovanych ve vzajemné spolupraci
tim neni dotéeno.

Il. Sluzby poskytované call centrem

Poskytovatel je povinen (v pracovnich dnech v ¢asovém rozmezi 8:00 — 18:00 hod., resp. do
dokonc&eni vyfizeni posledniho hovoru klienta, ktery se dovola pfed 18:00 hod.) poskytovat
nasledujici sluzby klientdm:

a) zajisténi bezodkladného pfedani pozadavku telefonujicich pojisténcu Objednatele Objednateli
a pfimého vyfizeni pozadavk( pojisténcl Objednatele (konkretizovano v pfiloze ¢. 1 této
smiouvy),

b) zajisténi poskytnuti informaci k pozadavkam klientd véetné jejich vysvétleni (konkretizovano
v pfiloze €. 1 této smlouvy),

c) zajisténi poskytnuti obecnych informaci o aplikaci Vitakarta (konkretizovano v pfiloze €. 1 této
smlouvy),

d) zajiSténi obecnych informaci ohledné poskytovani zdravotni péCe v systému vefejného
zdravotniho pojisténi (konkretizovano v pfiloze €. 1 této smlouvy),

e) vyhledani Iékaiské pohotovostni sluzby,
f)  vyhledani Iékarny s pohotovostni sluzbou,

g) asistence pfi pfechodu pojisténce k Objednateli — poskytnuti informaci a provedeni postupem
zpracovani pfihlasky v€etné vysvétleni nasledného procesu,

h) informace k platbam pojistného (v€etné vysvétleni platebnich udaji a platebnich kategorii) a
zakonnych povinnosti pro platce pojistného,

i) vysvétleni oznamovacich povinnosti pojisténcu a zaméstnavatell (informace o potfebnosti
dolozeni pfislusnych podkladu),

j)  vysvétleni aktualnich legislativnich zmén a opatfeni ve zdravotnictvi,

k) poskytnuti informaci o aktualnich zménach ufednich hodin na kontaktnich mistech
Objednatele.

Poskytovatel je povinen nejobecnéjsi z vySe uvedenych dotazl klientd, tj. zejména tykajicich se
povinnosti vuéi zdravotni pojisStovné a narokl z vefejného zdravotniho pojisténi, zodpovédét
i v anglickém a ukrajinském jazyce (volajicim klientdm, ktefi neovladaji ¢esky jazyk), pficemz ke
splnéni této povinnosti postaci, pokud bude schopen sdélit tyto informace telefonicky v Casovém
odstupu pfiméfeném okolnostem konkrétniho pfipadu zpét klientdm, které o tomto postupu
informuje. Uvedené se pro ucely této smlouvy zapocitava jako jeden vyfizeny kontakt / pfipad
celkové.

V pfipadé veSkerych sluZeb poskytovanych na zakladé této smlouvy se nejedna o poskytovani
zdravotnich sluzeb ve smyslu zakona €. 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach jejich
poskytovani (zakon o zdravotnich sluzbach), ve znéni pozdéjsich predpisu.
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V. Predavani informaci a spoluprace smluvnich stran

1. Smluvni strany budou ohledné pinéni této smlouvy komunikovat prostfednictvim nasledujicich
kontaktnich osob:

a) za Objednatele: XXX, e-mail: XXX, XXX, XXX.
b) za Poskytovatele: XXX, e-mail: XXX, tel.: XXX.

2. Smluvni strany jsou opravnény zménit své kontaktni osoby. Zmeéna v kontaktnich osobach musi byt
neprodlené oznamena druhé smluvni strané prostfednictvim datové schranky nejpozdéji do
5 pracovnich dnli od doby, kdy zména nastala, pfi¢emz plati, Ze se nejedna o zménu této smlouvy.

3. Za uc€elem pInéni této smlouvy se smluvni strany zavazuji prostfednictvim kontaktnich osob
nejméné dvakrat v dobé ucinnosti této smlouvy provést konzultaci pribéhu poskytovani sluzeb dle
této smlouvy. Pravo kterékoli strany svolat pracovni schlizku zastupcu stran k vyfeSeni poZadavku
a pfipadnych nedostatk( sluzeb poskytovanych ve vzajemné spolupraci tim neni dotéeno. Zastupci
smluvnich stran mohou také dohodnout zménu rozsahu a obsahu predavanych informaci v ramci
monitoringu a vyhodnoceni, pfiéemz se nejedna o zménu této smiouvy.

4. V pripadé zjisténi, Ze odborné zpusobila osoba komunikujici s klienty porusuje zakladni zasady
etiky, popfipadé ustanoveni smlouvy, ma Objednatel pravo pozadovat jeji bezplatnou vyménu a
Poskytovatel je povinen této Zadosti ihned vyhovét, v opacném pfipadé je Objednatel opravnén od
této smlouvy odstoupit.

5. Poskytovatel odpovida za jakékoli Ujmy, které zplsobi Poskytovatel, resp. osoby podilejici se na
poskytovani sluzeb dle této smlouvy, klientdm, Objednateli samotnému nebo dal§im osobam a
zavazuje se je nahradit v plné vysi.

V. Povinnost ml¢enlivosti

1. Poskytovatel je povinen zachovavat mléenlivost ohledné veSkerych davérnych informaci
Objednatele, které se v souvislosti s plnénim této smlouvy dozvi. Poskytovatel je povinen zajistit
zachovani mi€enlivosti i u svych zaméstnancu, zastupc, pfipadné i jinych spolupracujicich tfetich
stran, pokud bylo nevyhnutelné a nezbytné nutné jim takové informace pro Ucely této smlouvy
poskytnout.

2. Zaduvérné informace se povazuji jakékoli informace, které

(a) tvofi obchodni tajemstvi Objednatele (skutecnosti obchodni a technické povahy souvisejici
s ¢innosti Objednatele), nebo se tykaji €innosti Objednatele, jeho strategie, know-how,
zpusobu fizeni, vnitfnich pfedpist a pracovnich postupu, nebo

(b) jsou chranény nebo podléhaji zvlaStnimu rezimu nakladani na zakladé pfisluSnych pravnich
predpisu [napf. Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna
2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaju a o volném
pohybu téchto Gdaji a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich
udaja)] nebo zavazkovych vztahi, jejichz u€astnikem je Objednatel, nebo

(c) jsou soucasti informacniho systému Objednatele, nebo se na né& vztahuje povinnost
mi€enlivosti ve smyslu ustanoveni § 22 zakona &. 280/1992 Sb., o resortnich, oborovych,
podnikovych a dalSich zdravotnich pojiStovnach, nebo

(d) nebudou Objednatelem oznaéeny za vefejné, nebo
(e) by v pfipadé jejich prozrazeni poSkodily nebo mohly podkodit Objednatele,
a které nejsou verejné dostupné.
3. Poskytovatel se zavazuje:

a) uchovavat divérné informace v tajnosti a nakladat s nimi vyluéné v souvislosti s plnénim svych
povinnosti dle této smlouvy, pfi€emz je povinen Fidit se pravidly pro nakladani s témito
informacemi, které vyplyvaji z pravnich pfedpisu, internich pfedpisu nebo rozhodnuti organu
Objednatele,

b) nevyuzit, ani se nepokusit vyuzit divérné informace pro vlastni potfebu nebo pro potfebu
jakékoliv tfeti osoby zpusobem, ktery by byl v rozporu s pravnimi pfedpisy ¢i s touto smlouvou
nebo jejim ucelem nebo by pfimo nebo nepfimo jakkoliv poSkodil nebo mohl poskodit
Objednatele.
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4. Povinnost mi¢enlivosti o davérnych informacich podle tohoto &lanku trva dale i po ukonéeni této
smlouvy.

VL. Cena a zplsob uhrady

1. Jednotkova cena za pInéni pfedmétu smlouvy je uvedena v pfiloze €. 2 této smlouvy. K cené bude
pfipo¢tena DPH dle platnych a uc¢innych pravnich pfedpist ke dni uskuteénéni zdanitelného pinéni.

2. Jednotkova cena uvedena v pfiloze €. 2 smlouvy je stanovena jako maximalni a neprekrocitelna a
obsahuje veskeré naklady Poskytovatele nezbytné pro fadné a v€asné plnéni pfedmétu smlouvy,
véetné souvisejicich nakladu. V cené jsou zahrnuty veSkeré naklady spojené s pfedmétem, mistem
a terminem pinéni.

3. Uhrada cen pInéni bude provedena za kazdy kalendafni mésic dle skute&ného plnéni na zakladé
danfiového dokladu/faktury vystavené Poskytovatelem (dale jen .faktura®), ktera bude splfiovat
nalezitosti dle platného a ucinného zakona o dani z pfidané hodnoty, resp. platného a ucinného
zakona o Ucetnictvi. Poskytovatel ma pravo vystavit fakturu na zaplaceni ceny za pfedchozi
kalendafni mésic prvnim dnem nasledujiciho kalendafniho mésice. Pfilohou faktury musi byt
mésicni reporting sluzeb (za pfedmétny kalendarni mésic ve smyslu ¢l. Il. odst. 8 této smlouvy)
obsahujici nalezitosti dle €l. Il. odst. 7 této smlouvy.

4. Splatnost vSech vystavenych faktur (vyjma pfipadnych faktur za smluvni pokuty) bude 30 dnu ode
dne jejich doruceni Objednateli. Bude-li na fakturach uvedena krat$i doba splatnosti, pouzije se
doba splatnosti uvedena v této smlouvé. Ma se za to, Ze Ih(ta splatnosti byla dodrzena, pokud bude
odmeéna poukazana Poskytovateli v den splatnosti odepsana z uc¢tu Objednatele. Nebude-li néktera
faktura obsahovat stanovené nalezitosti nebo v ni nebudou spravné uvedené udaje s vyjimkou
splatnosti, je Objednatel opravnén vratit ji Poskytovateli ve lhaté 30 dnG od jejiho doruceni
s uvedenim chybéjicich nalezitosti nebo nespravnych udaju. V takovém pfipadé se doba splatnosti
nepocita a nova doba splatnosti pocne bézet doru¢enim bezvadné faktury Objednateli.

5. Platba bude provedena bezhotovostnim pfevodem na bankovni u€et Poskytovatele uvedeny na
dariovém dokladu.

6. V pfipadé, Ze by hrozilo, Ze Objednatel mlze rugit za Poskytovatelem nezaplacenou dan z pfidané
hodnoty dle ust. § 109 zakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, v platném znéni, je
Objednatel opravnén uhradit ¢ast odmény Poskytovatele ve vySi vyuctované dané z pfidané
hodnoty na bankovni G¢et mistné pfislusného spravce dané Poskytovatele. Takovy postup
Objednatele se v rozsahu Castky poukazané na ucet spravce dané povazuje za fadné a v€asné
uhrazeni ceny Poskytovateli.

7. Poskytovatel je opravnén postoupit pohledavku za Objednatelem jen s pfedchozim vyslovnym
pisemnym souhlasem Objednatele.

VII. Doba trvani smlouvy
1. Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu a ucinnosti jejim uvefejnénim v registru smiluv.

2. Smlouva se uzavira na dobu ur€itou do 31.12.2023 a kon&i pfed uplynutim této doby v pfipadé, Ze
na jejim zakladé bude ze strany Objednatele uhrazena celkova ¢astka ve vysi 2.000.000,- K& bez
DPH.

3. Objednatel ma pravo pisemné a s okamzitou ucinnosti odstoupit od smlouvy ze zakonem
stanovenych a nasledujicich davodu:

a) poruseni obecné zavaznych predpisu ze strany Poskytovatele,

b) opakované zavazné vady &i vétSi mnozstvi vad v mnozstvi €i kvalité plnéni Poskytovatele,
c) opakované chybné vyuctovani pinéni ze strany Poskytovatele,

d) preruSeni poskytovani sluzeb Poskytovatelem na dobu del$i nez 10 pracovnich dn(.

4. Poskytovatel je opravnén pisemné a s okamzitou ucinnosti odstoupit od této smlouvy v pfipadé
podstatného porusSeni smlouvy ze strany Objednatele, kterym je prodleni Objednatele se
zaplacenim ceny dle €l. VI. této smlouvy, resp. jeji pfilohy &. 2, a to po bezluspé&sné (dodateéné)
pisemné a Objednateli prokazatelné dorucené vyzvé s pfimérenou dodate¢nou Ihutou k plnéni.

5. Objednatel muze smlouvu pisemné vypovédét, a to i bez uvedeni divodu s tfimési¢ni vypovédni
dobou. Vypovédni doba zadina bézet dnem doruleni vypovédi druhé smluvni stran& na adresu
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zapsanou Vv obchodnim rejstfiku nebo doru¢enim do datové schranky. Vypovéd se povazuje za
doru€enou i tietim dnem jejiho ulozeni na posté nebo desatym dnem od dodani do datové
schranky.

VIII. Urok z prodleni a smluvni pokuty

1. Vpfipadé prodleni Objednatele s udhradou ceny Poskytovateli je Objednatel povinen uhradit
Poskytovateli uroky z prodleni ve vysi 0,01 % za kazdy zapoc€aty den prodleni.

2. Vpfipadé, Ze Poskytovatel nezahaji provozovani call centra dle specifikace uvedené v této
smlouvé ke dni 1.1.2023, je povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 20.000,- K¢ za
kazdy zapocaty den prodleni.

3. V pripadé kompletniho vypadku provozu call centra (v ¢asovém rozmezi 8:00 — 18:00 v pracovnich
dnech) je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 2.000,- K& za kazdou
zapocatou hodinu takového vypadku. Doda-li Poskytovatel (Ize prostfednictvim Objednatele na
zakladé zadosti Poskytovatele) do systému hlaseni o nedostupnosti (vypadku), snizuje se (od
okamziku dodani hlaseni Poskytovatelem /od doru€eni Zadosti Objednateli) tato smluvni pokuta na
Castku ve vysi 1.000,- K& za kazdou zapoc€atou hodinu takového vypadku. Vypadkem se rozumi,
ze call centrum je volajicim zcela nedostupné, pfi¢emz smluvni pokuta se neuplatni v pfipadech
zpUsobenych vy$Si moci.

4. V pripadé poruseni ¢l. Il. odst. 9 véty prvé této smlouvy je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli
nasledujici smluvni pokuty:

a) pfi vyrizeni 91,99 % - 83 % hovora pfedanych z IVR v pfisluSném kalendafnim mésici je
Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysi 5 % z celkové uhrady Objednatele za vSechny
sluzby za uvedeny kalendarni mésic,

b) pfi vyfizeni 82,99 % - 64 % hovord pfedanych z IVR v pfisluSném kalendainim mésici je
Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysi 10 % z celkové uhrady Objednatele za
vS8echny sluzby za uvedeny kalendaini mésic,

c) vyfizeni 63,99 % - 46 % hovor( predanych zIVR v pfislusném kalendafnim mésici je
Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysi 20 % z celkové uhrady Objednatele za
vSechny sluzby za uvedeny kalendaini mésic,

d) vyfizeni 45,99 % a méné hovorll prfedanych z IVR v pfislusném kalendainim meésici je
Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysi 50 % z celkové uhrady Objednatele za
vSechny sluzby za uvedeny kalendaini mésic.

Hovory fadné vyfizené call backem ve smyslu €l. Il. odst. 10 této smlouvy se zapoditavaji mezi
vyfizené hovory pro u€ely vypoctu pfislusného procenta.

5. Vpfipadé poruSeni ¢&l. Il. odst. 9 véty druhé této smlouvy je Poskytovatel povinen zaplatit
Objednateli nasledujici smluvni pokuty:

a) pfi pfijeti 79,99 % - 72 % hovorl pfedanych (po zvoleni provolby klientem) z IVR do 30 sekund
od pfedani v pfislusném kalendafnim mésici je Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve
vySi 5 % z celkové uhrady Objednatele za vSechny sluzby za uvedeny kalendarni mésic,

b) pfi pfijeti 71,99 % - 56 % hovoru pfedanych (po zvoleni provolby klientem) z IVR do 30 sekund
od pfedani v pfislusném kalendafnim mésici je Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve
vy3i 10 % z celkové uhrady Objednatele za vSechny sluzby za uvedeny kalendarni mésic,

C) pfi pfijeti 55,99 % - 40 % hovor( predanych (po zvoleni provolby klientem) z IVR do 30 sekund
od pfedani v pfislusném kalendainim mésici je Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve
vy8i 20 % z celkové uhrady Objednatele za vSechny sluzby za uvedeny kalendafni mésic,

d) pfi pfijeti 39,99 % a méné hovord pfedanych (po zvoleni provolby klientem) z IVR do 30 sekund
od pfedani v pfislusném kalendafnim mésici je Poskytovatel povinen zaplatit smluvni pokutu ve
vy8i 50 % z celkové uhrady Objednatele za vSechny sluzby za uvedeny kalendafni mésic.

6. Pro vylouc€eni jakychkoli pochybnosti Smluvni strany uvadeéji, ze sazby za smluvni pokuty uvedené
v €l. VIII. odst. 4 a odst. 5 této smlouvy se v pfipadé vzajemného soubéhu poruSenych povinnosti
v jednom mésici s€itaji. Totéz plati i ohledné veSkerych ostatnich smluvnich pokut dle této smlouvy.

7. V pfipadé poruseni jakékoli z povinnosti Poskytovatele stanovenych v €l. Il. odst. 2 (Cesky jazyk),
odst. 3, odst. 5 véta tfeti, odst. 6 a odst. 11 véta prva (nezajiSténi hodnoceni miry spokojenosti
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

klienta) této smlouvy je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 3.000,-
K& za kazdy zapocaty den poruseni, resp. neplnéni jakékoli jednotlivé z uvedenych povinnosti.

V pfipadé poruseni jakékoli z povinnosti Poskytovatele stanovenych v €l. Il. odst. 11 véta posledni
(nezaslani veskerych podkladd k zadosti Objednatele), odst. 12 véta treti a ¢tvrta a odst. 13 a ¢&l.
VI. odst. 3 véta treti této smlouvy je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve
vySi 3.000,- K¢ za kazdy jednotlivy pfipad a u kazdé jednotlivé povinnosti v pfipadé takovéhoto
poruseni.

V pfipadé, Ze Poskytovatel nezpfistupni Objednateli (k jeho pozadavku) jakykoli telefonni hovor
uskuteénény v souvislosti s touto smlouvou mezi klientem (volajicim) a Poskytovatelem v dobé,
kdy od takovéhoto hovoru uplynula doba krat$i nez 6 mésicu, je Poskytovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K€ za kazdy takovyto nezpfistupnény hovor.

V pfipadé poruseni povinnosti Poskytovatele uvedené v €. Il. odst. 16 této smlouvy je Poskytovatel
povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K¢ za kazdy den poskytovani sluzeb,
ve kterém by Poskytovatel v§emi pfisluSnymi opravnénimi nedisponoval.

V pfipadé, ze Poskytovatel nezasle fadné (v plném rozsahu dle ¢&l. Il. odst. 7 této smlouvy) Ci
v terminech dle smyslu ¢l. Il. odst. 8 této smlouvy reporting dat, je za kazdé takové jednotlivé
pochybeni povinen zaplatit smluvni pokutu ve vysi 2.000,- K&.

V pfipadé, Ze v jednom kalendainim mésici bude prokazatelné vice nez 5 stiznosti klientl (ve
smyslu €l. II. odst. 12 této smlouvy) shledano opravnénymi, tedy Poskytovatel nebude zjevné radné
poskytovat sluzby uvedené v €l. lll., resp. pfiloze €. 1 této smlouvy, je Poskytovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K& za kazdy takovyto kalendarni mésic.

V pfipadé poruseni povinnosti Poskytovatele stanovenych v &l. V. této smlouvy je Poskytovatel
povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100.000,- K& za kazdé jednotlivé poruseni. Pro
pfipad poruseni povinnosti souvisejicich se zpracovanim osobnich (dajl stanovuje sankci
samostatné Smlouva o zpracovani osobnich udajl, ktera je pfilohou €. 3 této smlouvy.

Smluvni pokuta je splatna do 14 dnt ode dne dorugeni vyzvy k jeji thradé. Uhrada smluvni pokuty
nema vliv na vznik a trvani naroku na nahradu skody (4jmy).

Objednatel je opravnén zapocist svou pohledavku na uhradu smluvni pokuty za Poskytovatelem
vUci jakékoli pohledavce Poskytovatele za Objednatelem vzniklé z této smlouvy.

Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze vySe v této smlouvé sjednanych smluvnich pokut v kazdém
jednotlivém pfipadé odpovida zavaznosti poruseni stanovenych zavazku a neni nepfiméfené
vysoka.

IX. Zavérecna ustanoveni

Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho Usili k pfedchazeni Skodam a k minimalizaci
vzniklych Skod v souvislosti s pInénim této smlouvy. Smluvni strany nesou odpovédnost za Skodu
dle platnych pravnich pfedpisu a této smlouvy. Poskytovatel odpovida za Skodu rovnéz v pfipadé,
Ze Cast pInéni poskytuje prostiednictvim poddodavatele. Poskytovatel se rovnéz zavazuje, Ze bude
mit po celou dobu uc&innosti této smlouvy sjednanu pojisthou smlouvu, jejimz pfedmétem je
pojisténi odpovédnosti za Skodu zpusobenou Poskytovatelem tfeti osobé s limitem pojistného
plnéni minimalné ve vysi 2.500.000,- K&. Poskytovatel je povinen pfedat kopii pojistného certifikatu
(pojistné smlouvy) Objednateli kdykoli na vyzadani Objednatele, a to bez zbyte¢ného odkladu,
nejpozdéji vSak do 5 pracovnich dnd od doru€eni pisemné zadosti Objednatele.

Prava a povinnosti stran, které nejsou upraveny touto smlouvou, se fidi zakonem ¢. 89/2012 Sb.,
ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich pfedpisu, a dalSimi pravnimi pfedpisy Ceské republiky.

Prava a povinnosti plynouci z této smlouvy se fidi vyhradné ¢eskym pravem. VeSkeré pfipadné
spory mezi stranami vyplyvajici nebo souvisejici s ustanovenimi této smlouvy budou feSeny
nejprve smirné. Pokud smiru nebude dosazeno, vSechny spory z této smlouvy a v souvislosti s ni
budou fe$eny vécné a mistné prislusnym soudem v Ceské republice. Smluvni strany se dohodly,
Ze mistné pfislusnym soudem pro feSeni pfipadnych sport bude soud pfislusny dle mista sidla
Objednatele.

Bude-li nékteré ustanoveni této smlouvy shledano neplatnym &i neu€innym, nedotyka se to
ostatnich ustanoveni této smlouvy, kterd jsou na ném nezavisld a umoZziuji rozumné plnéni
smlouvy v souladu s jejim u€elem. Smluvni strany se v tomto pfipadé zavazuji nahradit ustanoveni

8



oZP

10.

11.

neplatné ¢i neucinné novym ustanovenim platnym a ucinnym, které odpovida zamyslenému ucelu
neplatného ustanoveni.

Smluvni strany ve smyslu § 558 odst. 2 obCanského zakoniku vyluéuji aplikaci obchodnich
zvyklosti zachovavanych obecné i obchodnich zvyklosti zachovavanych v odvétvi tykajicim se
pfedmétu této smlouvy, a to v rozsahu, ve kterém takové obchodni zvyklosti jsou v rozporu
s obsahem této smlouvy nebo pfislusnymi pravnimi predpisy.

Smlouvu Ize ménit & doplfiovat pouze pisemnymi dodatky, podepsanymi ob&ma smluvnimi
stranami. Vyjimku tvofi pfipadna zména kontaktnich osob, zména sidla ¢i dalSich udaji uvedenych
v hlavi€ce Smlouvy u smluvni strany; u takovych zmén postaCuje oznameni novych skute€nosti
druhé smluvni strané do jeji datové schranky.

Smlouva je vypracovana ve dvou vyhotovenich, z nichz jedno nalezi kazdé smluvni strané.

Smluvni strany po pFecteni smlouvy prohlasuji, Ze souhlasi s jejim obsahem, Ze byla sepsana
urcité, srozumitelné, na zakladé jejich pravé a svobodné vlle, bez natlaku na nékterou ze stran, na
dliikaz ¢ehoz pfipojuji své podpisy.

Smluvni strany prohlasuji, ze smlouva neobsahuje informace, které nelze poskytnout pfi postupu
podle predpist upravujicich svobodny pfistup k informacim, a mize byt uvefejnéna v souladu
s platnymi pravnimi pfedpisy.

Soucasné s touto smlouvou je s Poskytovatelem uzavfena smlouva o zpracovani osobnich udaju,
ktera je pfilohou &. 3 této smlouvy.

Nedilnymi souc¢astmi - pfilohami smlouvy jsou:

Pfiloha €. 1 — Konkretizace vybranych sluzeb Poskytovatele
Priloha €. 2 - Cenik sluzeb
PFiloha €. 3 - Smlouva o zpracovani osobnich Udajl

V Praze dne dle elektronického podpisu V Praze dne dle elektronického podpisu
Ing. Radovan Koufil XXX
generalni feditel XXX
Oborova zdravotni pojisStovna MediaCall, s.r.o.

zaméstnanct bank, pojiStoven
stavebnictvi
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Pfiloha €. 1 — Konkretizace vybranych sluzeb Poskytovatele

Sluzby dle €l. lll. odst. 1 pism. a) této smlouvy:

Zajisténi bezodkladného pfedani pozadavk( telefonujicich pojisténct Objednatele Objednateli na:

a) objednani k lékafi, konzultaci s Iékafem ¢i koordinatorem Asistenéni sluzby Objednatele
v oblasti specializovanych medicinskych dotazi,

b) objednani klienta ke smluvnim partneriim poskytujicim celoplo$né preventivni programy
z nabidky Objednatele,

c¢) nahlaseni problému s dostupnosti k zakonné a smluvné garantovanym zdravotnim sluzbam
a reklamaci urovné poskytnutych zdravotnich sluzeb,

d) konzultace sloZitych Iékovych interakci.

PFimé vyfizeni pozadavkl pojisténcl Objednatele Poskytovatelem na:
a) objednani dopravni zdravotni sluzby na zakladé doporuc€eni Iékafe €i pro samoplatce,
b) poskytnuti obecnych informaci klientim propusténym z hospitalizace.

Sluzby dle &l. lll. odst. 1 pism. b) této smlouvy:

Zajisténi poskytnuti informaci k pozadavkim klientt véetné jejich vysvétleni tykajicich se benefitd a
preventivnich programi Objednatele, v€etné vysvétleni procesu podavani, schvalovani a vyfizeni
zadosti souvisejicich s benefity a preventivnimi programy. V souvislosti s touto problematikou se
Objednatel zavazuje provést mimofadné desetihodinové vstupni Skoleni max. 8 zaméstnancl
Poskytovatele. Nasledné dalsi interni proSkoleni zaméstnancl Poskytovatele zajisti Poskytovatel.
Nasledné dalsi informace (aktualizace poskytnutych informaci) bude Objednatel pfedavat Poskytovateli
na e-mail kontaktni osoby Poskytovatele.

Sluzby dle &l. 1ll. odst. 1 pism. c) této smlouvy:

Poskytovatel je povinen k dotazlim volajicich poskytovat informace o aplikaci Vitakarta, a to konkrétné
tykajicich se:

a) zfizeni, nastaveni, pfihlaseni a vyuzivani Vitakarty,

b) doba trvani vyfizeni Zadosti o zfizeni pFistupu k Vitakarté,

¢) moznosti zmény pfistupovych Udaju véetné zapomenutého hesla a jaké zmény lze ve
Vitakarté provadét,

d) toho, za co Ize ziskat kredity, pfevod kreditd, historie kreditd, rozdil mezi kredity a Kupony,
vCetné vysvétleni uplatnéni pfispévku na Kupony a vyuziti kredit(,

e) podani prehledu OSVC,

f) kontroly vykazané péce,

g) pozvani pritele do Vitakarty — vysvétleni postupu,

h) vysvétleni, co je SMS kod a pro¢ se musi tento kod kromé hesla zadavat,
i) jaky webovy prohlizec€ je tfeba pro praci s Vitakartou,

j) mobilni aplikace mVitakarta a typd mobilnich telefonu pro jeji pouziti,

k) toho, kdy a pro€ probihaji pravidelné odstavky Vitakarty,

[) vysvétleni pfihlaseni prostfednictvim Bank ID,

m) vysvétleni platby pojistného v ramci Vitakarty,

n) poskytovani dalSich informaci k aplikaci Vitakarty, dle potfeb Objednatele.

Sluzby dle &l. 1ll. odst. 1 pism. d) této smlouvy:

Poskytovatel je povinen zajistit poskytnuti obecnych informaci ohledné poskytovani zdravotni péce
v systému vefejného zdravotniho pojisténi, jedna se zejména o nasleduijici:
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a) informace o regulaénich poplatcich a doplatcich (v€etné vysvétleni vyucétovani),

b) vysvétleni problematiky ockovani - oCkovaci kalendaf, popis aktualni legislativy véetné
vysvétleni, poradenstvi ohledné moznosti ockovani i mimo vefejné zdravotni pojisténi (jaka
onemocnéni, v jakou dobu, jaké vakciny a jejich cenu),

c) vysvétleni principli fungovani primarni péce, problematiky registraci k poskytovateliim
zdravotnich sluzeb, vysvétleni problematiky pfechazeni k jinému poskytovateli zdravotnich
sluzeb s ohledem na konkrétni odbornosti,

d) vysvétleni principu preventivnich prohlidek v systému vefejného zdravotniho pojisténi, véetné
benefitnich programt Objednatele v této oblasti, a to jak u poskytovateld primarni péce, tak
u screeningovych vySetfenti,

e) vysvétleni uhrad zdravotnich sluzeb v laznich, ozdravovnach, rehabilitaénich Ustavech a
IéCebnach dlouhodobé& nemocnych (indikacni kritéria, frekvence naroku, proces Zadosti a
formalni nalezitosti zadanek),

f) obecné vysvétleni problematiky zadanek receptl, poukazl a jejich platnosti,

g) podani obecnych informaci ohledné moznosti proplacet cestovni naklady pojisténcim
v souvislosti s poskytovanim hrazenych sluzeb, uvadéni informaci a pfiklad(, kdy zdravotni
pojistovna naklady proplati,

h) poskytnuti obecnych informaci o mistni ¢asové dostupnosti zdravotnich sluzeb dle nafizeni
vlady €. 307/2012 Sb., o mistni a éasové dostupnosti zdravotnich sluzeb;

i) poskytnuti obecnych informaci obdobného rozsahu na zakladé nové vzniklé poptavky klientd
a po odsouhlaseni obéma smluvnimi stranami.
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