m) ‘ Smiouva o poskytnuti sluzeb & 2023/03346

Ceska posta

Priloha ¢. 1 — Specifikace Plnéni ~—

Seznam zkratek pouzivanych v této Ptiloze:

CP — Objednatel

RIPM — roznaska informacnich a propagacnich materialii (letdky)

OP — obchodni psani

DRNPNB — balik Do Ruky, balik Na Postu, balik do Balikovny

API — application programming interface (typ datového prenosu)

T&T — track and trace

POL — podani online (web aplikace pro predani dat podavanych zasilek)

ECC — externi callcentrum

la. Poskytovatel je povinen technicky nastavit projekt (plnéni) zptisobem, aby byl zajistén fadny provoz
Sluzeb. Technické nastaveni zahrnuje ¢innosti, které jsou nezbytné pro zajisténi prvotniho nastaveni
technického fungovani Callcentra, a to zejména:

a) zprovoznéni e-mailové schranky (tj. pracovnici ECC budou schopni piijimat a odesilat e-maily
prostiednictvim e-mailové schranky skoncovkou cpost.cz. E-mailovou schranku zfidi
Poskytovateli Objednatel, Poskytovatel k tomu poskytne soucinnost. Pokud Objednatel nebude
schopen zajistit e-mailovou schranku, zajisti ji Poskytovatel a Objednatel mu k tomu poskytne
soucinnost. Objednatel se zavazuje v takovém piipadé uhradit Poskytovateli prokazatelné
vynalozené naklady na zfizeni e-mailové schranky);

b) zprovoznéni telefonniho ¢isla (tj. pracovnici ECC budou schopni pfijimat hovory a volat
z telefonniho ¢isla uré¢eného pro ECC. Telefonni linku a dodéani zafizeni zajisti Poskytovatel,
Objednatel poskytne nezbytnou soucinnost.) Poskytovatel zajisti pro Objednatele min. jedno (1)
telefonni ¢islo (tzv. SINGLE), pfipadné blok telefonnich ¢isel potfebného rozsahu, u svého
poskytovatele telekomunikacnich sluzeb ze standardnich rozsaht, které bude smérovano do
vstupnich kanalti Callcentra. Telefonni ¢islo bude v rameci systému Callcentra uréeno pro
obsluhu zakaznikit SME / diive zakaznicka linka TOM (tj. pracovnici ECC budou schopni
pfijimat hovory a volat z telefonniho ¢isla uréeného pro ECC v souvislosti s provadénymi
pracemi pro zékaznickou linku TOM). Telefonni ¢islo musi byt pienositelné k jinému
poskytovateli telekomunikacnich sluzeb;

¢) konfigurace IVR (Interactive Voice Response Systém);
d) ukladani nahravek;

e) zfizeni propojeni pomoci IPSec (Intrusion Prevention System) do prostfedi Objednatele,
v piipad¢ pouziti stejného rozsahu IP adres, tak zajisténi NAT (Network Address Translation).

Ib. Poskytovatel je ve smyslu odst. 5.24. Smlouvy opravnén importovat do svého softwaru, jinak
specifikovaného v odst. 5.10 Smlouvy, ve stanoveném rozsahu data smluvnich zikaznikt CP.
V navaznosti na to bude moci Poskytovatel, za Gcelem zkvalitnéni a zefektivnéni poskytovani
Sluzeb, pfi zpracovavani e-mailovych ¢i telefonickych pozadavki osob, které se na n¢j obrati,
propojovat tyto osoby s jednotlivymi zakazniky Objednatele, a vést tak s nimi kontinualni
komunikaci v¢. jeji historie. Jakékoliv jiné vyuziti dat smluvnich zakaznikii CP, poskytnutych ve
smyslu odst. 5.24. Smlouvy, Poskytovatelem je nepfipustné a povazuje se za podstatné poruseni
Smlouvy. Na vyzvu Objednatele, nejpozdéji ale do patnacti (15) kalendainich dni po ukonceni
aéinnosti této Smlouvy, je Poskytovatel povinen data smluvnich zakaznikti CP vymazat a o tomto
Objednateli poskytnout pisemné potvrzeni.
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2. Poskytovatel se zavazuje poskytovat nasledujici ¢innosti Sluzeb:

a) Péce o svéiené portfolio zakazniki CP

Souhrnny popis

Obsluha SME a SOHO zakaznikii CP v rozsahu 20 — 25 tisic zakaznik® (dle realizovanych aktivit
a prirozené retence zakazniki)

Detailni specifikace

i Poskytovateli externiho Callcentra (ECC) Objednatel pfeda vydefinovany segment

zékaznikli (jedna se zejména o poStovni a souvisejici produkty);

i. zékaznici vyc¢lenéni do ECC budou Poskytovatelem jednozna¢né oznacdeni v systému
gy 0 | | |
iii. smlouvy zakazniki ECC budou Poskytovatelem jednoznaén€ oznaceny v aplikaci GES

Doplujici informace

1. Neni-li dale stanoveno jinak, jsou informace o produktech a sluzbach uvedenych
v Ceniku CP nebo v obchodnich podminkach uvedenych na www.ceskaposta.cz.

b) Zpracovani e-mailovych a telefonickych poZadavkii

Souhrnny popis

Evidence, pfijem a zpracovani e-mailovych a telefonickych pozadavk stavajicich a potencialnich
zakaznika CP

Detailni specifikace

i Poskytovatel zjisti potieby uvedenych zakazniki v e-mailovych nebo telefonickych
pozadavcich,

ii. Poskytovatel vyfidi pozadavky dle specifikace v této Pfiloze ¢. 1 Smlouvy a pokyni
Objednatele.

Doplnujici informace

1. Zpusob vytizeni pozadavki je popsan v nasledujicich bodech této Prilohy;

ii. V ptipadé, ze se jedna o pozadavek, ktery neni popsan v dalSich bodech, je postup
vytizeni pozadavku konzultovéan s delegovanym zastupcem CP, kterého uréi Objednatel;
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Reseni pozadavku je zaevidovano do znalostni baze pro budouci vytziti adafa budou 1x
meésicné nebo na vyzadani predavana Objednateli.

c) Pecovatelské telefonaty (pasivni pFijem)

Souhrnny popis

Jedna se o béznou rutinni praci Callcentra. Zakaznici volaji nebo pisi emaily s riznymi typy
dotazii a pozadavkii. Dotazy prameni z typu poskytovanych sluzeb a vyplyvaji z idaji z Ceniku
CP, obchodnich podminek, technickych specifikaci aplikaci nebo / a souvisi s poskytnutymi
sluzbami a jejich plnéni jako jsou dotazy na stav zasilek, pozadavki na uzavieni nové smlouvy ¢i
dodatku ke smlouvé stavajici, opétovné zaslani faktur, ptipadné jejich reklamace apod.

Detailni specifikace

i. V piipadé prichoziho hovoru Poskytovatel ovéii existenci zdkaznika v systému CRM-
&);

B oiipads, e bude zakaznik dohledan, Poskytovatel ovéid, zda spadd do kompetence
Callcenta (Poskytovarele) (A

iii. v ptipad¢, ze zakaznik spada do kompetence Callcentra, Poskytovatel vyfidi pozadavek
(dle specifikace ¢innosti uvedenych v dalsich bodech);

iv. v piipadé, ze zakaznik nespada do kompetence Callcentra Poskytovatel vyrozumi
fisluSného vlastnika zakaznika (|

ktery zajisti vyfeSeni pozadavku zékaznika — viz vybrané cinnosti uvedené

v dalSich bodech;
-i iﬁiadé, 7e nebude zakaznik dohledan, Poskytovatel jej v CRM zalozi _
Vi. po zalozeni zakaznika v CRM Poskytovatel provéii potieby zakaznika a vyfidi jeho
pozadavek.

Doplhujici informace

1. pro zalozeni zédkaznika do CRM musi existovat opravnéna potfeba — tedy uzavfeni
smluvniho vztahu;

-kaidy pozadavek zakaznika je v CRM zaevidovan pfisluSnym typem zaznamu -

iii. v ptipadé pozadavku na opétovné zaslani faktury pracovnik Poskytovatele tuto vyhleda
v SAP FICA dle postupu, se kterym bude sezndmen v ramci uvodniho §koleni,

iv. v ptipadé, ze pozadavek nespada do kompetence Callcentra, je pfedan delegované osobé
na strané CP.

d) Uzavirani a ukoncovani smluv a dodatki

24



O

Ceska posta

Smlouva o poskytnuti sluzeb ¢. 2023/03346

Souhrnny popis

Agendy tvorby a spravy smluv je realizovana prostiednictvim webové aplikace Generator smluv
(GES) pracujici na principu uzivatelského vybéru parametrti a ustanoven (zatrzitka, ptepinatka,
textova pole). Aplikace automaticky zajisti propsani smluv do navaznych systémut Objednatele.

Detailni specifikace

i

il.

Dle pozadavku zakaznika Poskytovatel nakonfiguruje smlouvu / dodatek k existujici
smlouve;

v pripad¢ pozadavku na novou smlouvu Poskytovatel dle zjisténé potieby vybere vhodny
produkt a zvoli pfislusné parametry smlouvy

-V ptipadé pozadavku na dodatek existujici smlouvy Poskytovatel vytvoti dodatek -

1v.

Vi.

Vii.

Viii.

1X.

nakonfigurovanou smlouvu / dodatek Poskytovatel zaSle na korespondencni adresu
zakaznika ([ : s 1311y mi pokyny,
jak ma zakaznik déle postupovat. Naklady spojené se zasilanim smluvni dokumentace
nese Poskytovatel;

po podpisu smlouvy / dodatku zakaznik zaSle smlouvu / dodatek na pracovisté
Poskytovatele, kde dojde k podpisu smlouvy dedikovanym pracovnikem Poskytovatele;

1 paré oboustranné podepsané smlouvy / dodatku zasle Poskytovatel zdkaznikovi;

sken podepsané smlouvy / dodatku Poskytovatel viozi do GES || GcIEINGIE
_ a smlouvu prostfednictvim GES zvefejni v registru
s v |

sken smlouvy je e-mailem zaslan na e-maily poboéek CP uvedenych ve smlouvé a
piisluSnou provozni uctarnu;

v piipadé pozadavku na ukonceni smlouvy je realizovan obdobny proces jako v piipadé
uzavieni smlouvy.

Dopliiujici informace

1.

Vytistén¢ a podepsané smlouvy jsou ve fyzické podobé evidovany a ukladany
v zabezpecenych prostorach Poskytovatele. V souvislosti s timto je Poskytovatel povinen
zejména:

e  zajistit prostory bezpecnostnimi prvky;
e umoznit pfistup pouze uréenym osobam na zéklad¢ zvlastniho opravnéni;
e spravovat databazi pro zaznamenavani jakychkoliv ¢innosti;

e nastavit dal$i mechanismy pro zamezeni tiniku davérnych informaci.
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ii. na zdkladé datovych podkladi dostupnych v aplikaci GES probehne-po skonceni
tginnosti Smlouvy jeji vy¢lenéni a predani Poskytovatelem zastupci CP;

iii. spolecné s vyfazenymi smlouvami dle pfedchoziho bodu ii) Poskytovatel preda
Objednateli jejich soupis ve formé excelového souboru obsahujictho minimalné
informace o ¢isle smlouvy, ICO zakaznika, nazvu zékaznika, nizvu smlouvy, dobé
ucinnosti smlouvy od — do, pfipadné dalsich sjednanych parametrt;

iv. pted vytvofenim nové smlouvy, respektive ptfed jejim uzavienim Poskytovatel ovéri
bonitu zdkaznika dle pravidel stanovenych dale;

V. mimo pfedaného manudlu ke GES budou pracovnici Poskytovatele proskoleni
v pouzivani aplikace GES a to vCetné piedani know-how tykajici se volby vhodnych
produktt (typti smluv) a vlastni konfigurace konkrétnich typti smluv a dodatkd;

Vi. pracovnici Poskytovatele ziskaji detailni Skoleni pro préci v aplikaci GES;

vil. ve vybranych ptipadech (specialni zakaznické ceny) Poskytovatel, dle kritérii
stanovenych ve smlouvé, oveéii naplnéni smluvnich podminek;

e v pripadé jejich nesplnéni dojedna s provozni G¢tarnou dotiCtovani ceny;
e ystoupi v jednani se zakaznikem o modifikaci smlouvy;

viii. Pracovnik Poskytovatele v ramci tvorby smluv s novymi zakazniky je, v piipadech
stanovenych Objednatelem, vzdy povinen pozadovat slozeni jistiny, a to ve vysi
predikovaného mési¢niho podani objemu zasilek;

ix. smluvni dokument lze vytvorit vyluéné prostiednictvim GES;
e) Akvizice / Kampané

Souhrnny popis

Agenda bude Poskytovatelem vykonavana na zaklad¢é piedanych podkladi, typicky seznami
zékazniki ¢i potencionalnich zakaznikt, kterym bude nabizena dana sluzba ¢i produkt.

Poskytovatel je na zéklad¢ vyzvy Objednatele povinen vyhledat kontaktni udaje na zdkazniky/
potencionalni zakazniky, a to primarné na internetovych strankach pfislusnych zakaznikd/
potencionalnich zakaznikti. Poskytovatel je ve vztahu ke zvefejnénym kontaktnim udajim
povinen vzdy nalezité posoudit, k c¢emu zverejnéné kontaktni udaje slouzi (zdali u nich napf. neni
uveden specificky ucel jejich pouziti) a zdali jejich pouzitim nedochazi k poruSovani pravidel
obsazenych v GDPR, zakoné ¢. 480/2004 Sb., o nékterych sluzbach informacni spole¢nosti a o
zmeén¢ nekterych zakont, ve znéni pozdéjsich predpisi, zakoné ¢. 127/2005 Sb., o elektronickych
komunikacich a o zméné nékterych souvisejicich zakonti, ve znéni pozdéjsich piedpisu, ¢i jinych
pravnich predpisech.

V piipadg, Ze u takto zvetfejnénych kontaktnich idaji bude uveden nesouhlas s kontaktovanim za
kontaktnich udajt, ze kterého moznost kontaktovani za ucelem marketingu nevyplyva (napf.
kontaktni tidaje jsou zvefejnény ,,pouze pro zakazniky* apod.) ¢i neni ziejmé, zdali byly kontaktni
udaje zvefejnény v souladu s prisluSnymi pravnimi predpisy (napf. rizné nedivéryhodné
databaze apod.), nesmi Poskytovatel takové kontaktni udaje bez dal§iho pouzit.
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Detailni specifikace

1. Pracovnik Poskytovatele kontaktuje s nabidkou produktti / sluzeb stavajiciho zakaznika
Objednatele, a to e-mailem nebo telefonicky, potencidlniho zdkaznika pak pouze
telefonicky;

-v ptipad¢, Ze se bude jednat o nového zakaznika, zalozi jej Poskytovatel v CRM -

iii. u noveé zadaného / existujiciho zakaznika Poskytovatel v CRM zaeviduje informace

(aktivity) ziskané od zakaznika (I

iv. nebo/a mohou byt vybrané udaje zaevidovany prostiednictvim excelové tabulky;

V. v ramci ad-hoc kampani bude na Zzadost Objednatele Poskytovatel povinen do 2
pracovnich dnii od odeslani této zadosti zajistit takové kapacity operatord, aby béhem 5
pracovnich dni od rozhodného terminu zvladl telefonicky kontaktovat az 15 000
(potencialnich) zdkazniki a se 4 % z nich, pii jejich 100% soucinnosti, uzaviit smluvni
vztah. O kazdé uskute¢néné kampani pteda Poskytovatel Objednateli zpravu o jejim
pribéhu s vysledky Gspésnosti.

Doplfiujici informace

i. Akvizice (nahodila akvizice) je provadéna vramci volnych kapacit Callcentra nebo
v periodickém rozsahu ur¢enych smlouvou;

ii. kampati (cilena akvizice) je provadéna na zakladé pisemnych pozadavki obsahujicich
specifika kampané (cil, obdobi, rozsah, segment zadkazniki apod.), a to v rameci plnéni dle
odst. Error! Reference source not found. Smlouvy, a to maximalné 4x za dobu
ucinnosti Smlouvy;

iii. akvizice probiha z trovné Callcentra automaticky zejména z dtivodu retence zékaznikd,
respektive z diivodu smluvné dojednaného udrzeni / navySeni vynosu svéfeného portfolia
zékazniki.

f) Vymahani pohledavek

Souhrnny popis

Na zakladé tydenné aktualizovanych podkladi dochazi dle stanovenych pravidel k vyzvam (e-
mail / telefon) zakaznikliim s pozadavkem na thradu faktur po splatnosti. V pfipadé piekroceni
mezni doby uhrady faktur po splatnosti dochézi k pozastaveni moznosti Cerpani sluzeb
prostednictvim faktury (,,pfevod* na platbu za hotovost). Tato aktivita je zajiSténa pozadavkem
na upravu podminek podani zasilek na stran¢ podaci posty.

Detailni specifikace

I Na zakladé periodicky obdrZzeného souboru od Objednatele pracovnici Poskytovatele
vyfiltruji pohledavky starsi péti (5) dni; a

ii. v CRM vyhledaji ptislusného zakaznika, respektive jeho kontaktni tidaje _
a na tyto zaSlou e-mailovou notifikaci o
neuhrazené dluzné Castce;

27



m) | Smiouva o poskytnuti sluzeb & 2023/03346

Ceska posta

ii. na zakladé periodicky obdrzeného souboru pracovnici PosKytavatele vyfiltruji
pohledavky starsi dvaceti (20) dni; a

iv. v CRM vyhledaji prislusného zakaznika, respektive jeho kontaktni udaje _
I . ;o 7:5l0) <-miilovou notifikaci o
neuhrazené dluzné Castce a s informaci, ze od této chvile byla zablokovana moznost

podani zasilek bezhotovostni formou (na dluh = umoznéno jen podani v hotovosti do
doby uhrazeni dluzné ¢astky); a

V. dle smluvnich informaci o mist¢ podani (uvedenych v parametrech smluv v GES .
kontaktuji prostfednictvim e-mailu pfislusné
podaci posty se Zadosti o zménu zpiisobu uhrady podani zasilek na hotovostni formu;

Vi. v ptipadé, ze pohledavka jiz neni v budouci sestave evidovana (byla uhrazena), pozadaji
pracovnici Poskytovatele piislusné podaci poSty, umoziuje-li to smlouva,
prostiednictvim e-mailu o opétovnou zménu tihrady podani na bezhotovostni formu;

Vvii. odeslanim e-mailové notifikace o neuhrazené dluzné ¢astce dle ¢l. 2 pism. f) odst. iv. této
Prilohy ¢. 1 Smlouvy ¢innost Poskytovatele spocivajici ve vymahani dané pohledavky
konci.

Doplnujici informace

1. Soubor pohledavek bude Poskytovateli zptistupnén prostrednictvim sdileného uloziste,;

ii. v ptipadé, ze v CRM neni uveden kontakt na zdkaznika, dohleda jej Poskytovatel v GES

iil. v ptipad€, ze v GES neni dohledan elektronicky kontakt na zadkaznika, dohleda jej
Poskytovatel prostfednictvim internetu;

iv. neni-li dohledan kontakt na intranetu, zasle Poskytovatel zakaznikovi notifikaci o
prodleni na korespondenc¢ni adresu uvedenou ve smlouve;

V. kontakt na podaci posty Poskytovatel vyhleda prostiednictvim aplikace kontaktti CP;

Vi. Poskytovatel vytvoii zavazné vzory notifikaci o neuhrazenych dluznych ¢éstkach, a pteda
je Objednateli k odsouhlasent;

Vil. informaci o pozastaveni podani v bezhotovostni formé Poskytovatel neprodlené

zaeviduje v CRM (Uloha

g) Zavedeni zikaznikii / modifikace parametrii do aplikaci CP — externi (POL a API)

Souhrnny popis

Na zakladé pozadavku na zavedeni / modifikaci sluzby je zakaznik Poskytovatelem ,,zaveden® do
aplikace Podéani Online (aplikace slouzici k zadani informaci o podavanych zasilkach) nebo / a
APIL.

Zakazniktim je téZ poskytnuta konzultac¢ni asistence v piipadé netechnickych dotazi tykajicich se
praci v aplikaci.

Detailni specifikace
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1.

1i.

Na zakladé piijatého pozadavku zada pracovnik Poskytovatele tdaje o-7Zakaznikovi,
roduktech, cenach a formé uhrady (viz smluvni tidaje) do excelového / word formulaie

Formular prostfednictvim e-mailu zasle na specifikovanou emailovou adresu CP.

Dopliujici informace

1.
il.
iil.

1v.

h)

V ptipad¢ prvniho pouziti aplikace POL Poskytovatel zakaznikovi pieda zjednoduseny
navod k aplikaci a zdkaznika s aplikaci zbézné seznami

v piipadé technickych dotazii Poskytovatel zakaznika odkaze na helpdesk POL CP;
pracovnikiim Poskytovatele Objednatel poskytne videonavody pro praci v aplikaci;

pracovnici Poskytovatele ziskaji od Objednatele Skoleni pro praci v POL;

Zavedeni zakazniki do internich aplikaci cp (T&T, ELBD)

Souhrnny popis

Aktivita vyplyva z pozadavku zdkaznika / smluvni potieby na pfidéleni technologického cisla
v systému T&T, ktery je zasilan formuldfem na piislusné pracovisté CP a stejné tak na pridéleni
sluzeb Bezdokladové dobirky.

Detailni specifikace

1.

ii.

Zadost o Technologické ¢&islo (TC)
-v ramci tvorby konkrétni smlouvy v aplikaci GES Poskytovatel vygeneruje
Jidost o pridelent technologického ¢ists (GGG

e takto vygenerovanou zadost Poskytovatel zasle na predem vyspecifikovany e-
mail, kde je technologické Cislo pridéleno;

e pridélené technologické Cislo obdrzené e-mailem Poskytovatel nasledné vepise
do vytvarené smlouvy.

Zadosti o ptidéleni sluzby bezdokladové dobirky

e vramci tvorby konkrétni smlouvy v GES Poskytovatel vygeneruje Zadost o

v

iridéleni sluibi Bezdokladova dobirka k vybranému technologickému ¢&islu -

e formulai Zadosti o povoleni Bezdokladové dobirtky je vytvofen ve 2
vyhotovenich, které musi byt podepsano ze strany zékaznika (Poskytovatel mu
je zasle postou na korespondencni adresu). Poskytovatel nasledné jedno z paré
pfilozi k podepsané smlouvé a druhé zasle na stanovené pracovisté CP, kde je na
jeho zaklad¢ sluzba povolena;
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®

pridéleni sluzby Bezdokladové dobirky Poskytovatel oznami proStrednictvim

emailu na piislusnou podaci postu pro povoleni této sluzby v ramci podani na
dané podaci po5te;

Doplnujici informace

i Pokud jsou technologické C¢islo nebo sluzba Bezdokladové dobirky vyuzivany
prostiednictvim Podani Online, uvede tuto informaci Poskytovatel v excelovém formulati
(kterym je zakaznikovi ziizen pfistup do Podani online), ktery zasSle na piedem
specifikovany e-mail.

i) Kalkulace zakaznickych cen vybranych produkti (RIPM, OP, DRNPNB)

Souhrnny popis

Na zéklad¢ objemu a parametriim poptavanych produkti, jsou pii dosazeni uréitych objemd, tyto
zadavany pracovnikem Poskytovatele do kalkulatort pro stanoveni specialnich zékaznickych cen.

Detailni specifikace

1. Na zakladé telefonického / e-mailového pozadavku Poskytovatel zadd vstupni paramet

kalkulace do excelového kalkulatoru iro zjisténi individudlni zakaznické ceny

ii. kalkulator neumoziiuje pti zadani shodnych kritérii stanovit rizné ceny (CP méfi vSem
zakazniktum pfti zadani shodnych kritérii shodné);

1il. vysledna cena je telefonicky / zabezpecenym emailem pfedana zakaznikovi k akceptaci /
odmitnuti, kdy:

e v piipad¢ odmitnuti Poskytovatel zakaznikovi nabidne uzavieni smlouvy za cenikové
ceny; nebo

e vramci upfesnéni dojde k pichodnoceni nékterych vstupnich kritérii ze strany
zékaznika, tedy se opétovné vypocita cena pomoci kalkuldtoru; nebo

Hv ﬁl‘"iiadé akceitace ceny Poskytovatel parametry uvede do smlouvy / dodatku -

Dopliujici informace

i Minimalni objemy pro kalkulace cen jednotlivych produkti, budou spolu s dal§imi
informacemi sdéleny pracovnikiim Poskytovatele v ramci Skoleni na pozivani téchto
kalkulatoru;

ii. parametry kalkulace jako i udaje o zdkaznikovi Poskytovatel eviduje do excelového

souboru ﬁro budouci anali'zu, resiektive pro vyhodnoceni smluvniho plnéni -

j)  Zjisténi kapacity podaci posty
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Ceska posta

Souhrnny popis

Umoznéni podani zakaznika na vybrané poboéce CP je podminéno telefonickym provéfenim
jejich kapacit ze strany pracovnika Poskytovatele.

Detailni specifikace

1. Na zakladé pozadavku zakaznika Poskytovatel u mistné pfislusné podaci poSty overi
kapacita (moznost) podani zasilek;

ii. v ptipad¢, Ze kapacita neni k dispozici, Poskytovatel ovéti kapacitu dalsi nejblizsi mistné
pfislusné podaci posty a tu zakaznikovi nabidne k vyuZiti pro podéani zasilek;

Dopliiujici informace

. Doi'ednané podaci posty se uvedou ve smiouvé |IEEEEEEEG—_—

ii. Kontakty na podaci posty se dohledavaji pomoci elektronického telefonniho seznamu.

k) Zjisténi svoznych kapacit podaci poSty

Souhrnny popis

Umoznéni svozu zasilek zdkaznika na vybranou pobocku CP je podminéno telefonickym
proveéfenim jejich kapacit ze strany pracovnika Poskytovatele.

Detailni specifikace

1. Na zakladé pozadavku zakaznika Poskytovatel mistné pfislusné svozové posty ovéii
kapacitu (moZznost) svozu zasilek;

ii. v ptipad¢, Ze kapacita neni k dispozici, Poskytovatel ovéti kapacitu dalsi nejblizsi mistné
pfislusné svozové posty a tu zakaznikovi nabidne k vyuziti pro svoz zasilek.

Dopltiujici informace

i. Dojednané svozoveé posty se uvedou ve smlouveé _

il. Kontakty na svozové posty se dohledavaji v predané excelové tabulce.

[) Ovéreni bonity zdakaznika v aplikaci CRIBIS

Souhrnny popis

V piipadé uzavirani nebo aktualizace smlouvy je pozadovano po Poskytovateli ovéfeni bonity
zakaznika v aplikaci CRIBIS. Ptipadné po domluvé s Objednatelem v obdobné aplikaci
poskytujici shodné udaje jako aplikace CRIBIS. Piistup k aplikaci CRIBIS ¢i obdobné aplikaci
k ovéteni bonity si Poskytovatel zajisti sim na své ndklady po celou dobu plnéni Smlouvy.
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Ceska posta

Detailni specifikace

i V aplikaci CRIBIS, nebo ji obdobné Poskytovatel vyhodnoti bonitu zakaznika.
Vyhodnoceni prob¢hne na zakladé specifik uvedenych v predaném metodickém pokynu
,»Oveteni CRIBIS*, ktery je ptilohou této Smlouvy. V ptipadé ze:

e vyhodnoceni dopadne dle stanovenych kritérii, je mozné uzaviit se zakaznikem
smlouvu s thradou na fakturu;

e vyhodnoceni nedopadne dle stanovenych kritérii, je mozné uzavtit se zakaznikem
smlouvy vyluéné s thradou v hotovosti.

Dopliiujici informace

I 2 tivita ovéieni v aplikaci CRIBIS, respektive vysledek ovéieni je dle vse zminéného
kgl cidoin ¥ CRY I |
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Ceska posta

m) Reklamace faktury (chybna ¢astka, neobdrZeni faktury) S

Souhrnny popis

V piipadé¢ zdkaznikem tvrzeného rozporu obsahu faktur (vySe / rozsah) se skutecnosti
Poskytovatel nejprve overi objem podani s pfislusnou podaci postou. V piipadé potvrzeni rozporu
je v kooperaci s pfislusnou uctarnou vyhotoven opravny daniovy doklad.

Detailni specifikace

1. Na zakladé prijaté reklamace faktury z divodu na faktufe uvedeného mnozstvi zasilek,
nebo vyse faktury Poskytovatel:

e e-mailem ovéti skuteéné podané mnozstvi zasilek / nastavenou zakaznickou cenu
na piislusné podaci posté;

e a/nebo e-mailem ovefi mnozstvi zasilek uvedenych na faktuie dotazem na mistné
pfislusnou Gétarnu;

il. v pfipadé, Ze je reklamace opravnénd, zasSle Poskytovatel na mistné pfislusnou ti¢tarnu e-
mailovy pozadavek, ktery mj. obsahuje vyplnény formulaf ,,pozadavek na vystaveni
opravného dafiového dokladu odbérateli (ODD_A) schvaleny opravnénou osobou CP,
kterou stanovuje vnitini pfedpis CP, na vytvoreni opravného daniového dokladu, ktery je
pak zakaznikovi zaslan piislusnou uctarnou;

iil. v piipadé, Ze je reklamace neopravnéna, Poskytovatel reklamaci zamitne.

Doplnujici informace

I. Seznam a kontakty mistn¢ piislusnych aétaren obdrzi Poskytovatel od Objednatele;

ii. kontakt na podaci postu Poskytovatel dohleda v aplikaci telefonniho seznamu.

n) Reklamace zasilek — poskozeni

Souhrnny popis

V pripadé stiznosti na poSkozeni zasilky v procesu piepravy pracovnik Poskytovatele zakaznika
odkaze na reklamacni formulai na webu CP, nebo na podani stiznosti na ptislusné podaci poste.

0) Reklamace distribuce RIPM

Souhrnny popis

V piipadé reklamace distribuce letakti zakaznikem je Poskytovatelem zaslana stiznost k provéteni
na piislusné pracovisté CP.
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Detailni specifikace

1.

il.

1ii.

1v.

Zakaznik vznese na Callcentrum pozadavek na reklamaci prostiednictvim e-mailu,
v kterém dolozi rozporované oblasti roznosu letdkti (ulice / obec, kde nedoslo
k distribuci). Soucasné preda zakazkovy list a distribu¢ni plan;

Poskytovatel dle PSC reklamovanych lokalit dohleda pracoviité CP (DUS) na které zagle
predmét reklamace (reklamované oblasti) a zakazkovy list a distribu¢ni plan;

DUS ovéfi kvalitu roznosu a v piipadé kvality nizsi nez 90 % pieda Poskytovateli objem
nedistribuovanych kust letakd;

dle objemu nedistribuovanych letakli a ceny za 1 ks distribuce letdku uvedeného ve
smlouvé, stanovi Poskytovatel vysi kompenzace;

Poskytovatel zasle na mistné ptislu§nou uctarnu e-mailovy pozadavek, ktery mj. obsahuje
vyplnény formuléi ,,pozadavek na vystaveni opravného danového dokladu odbérateli
(ODD_A) schvaleny opravnénou osobou CP, kterou stanovuje vnitini piedpis CP, na
vystaveni opravného danového dokladu, ktery je pak zakaznikovi zaslan ptisluSnou
uctarnou.

Doplnujici informace

i.

iii.

p)

Kontakt na DUS je Poskytovatelem dohledan prosttednictvim aplikace telefonniho
seznamu;

kontakt na provozni UCtarnu je Poskytovatelem dohledan v pfedaném excelovém
souboru,

reklamace je Poskytovatelem zaevidovdna do CRM prostiednictvim tloh na karté
Cinnostiu konkrétniho zikznika I

Prvotni nastaveni mechanismu objednavek adresnich $titki

Souhrnny popis

Podpora zakaznikt s vysvétlenim mechanismu objednavek adresnich Stitka.

Detailni specifikace

i

iil.

Zakaznik pozad4d o prvotni objednani adresnich Stitkd. Pracovnik Poskytovatele od
zakaznika zjisti specifika objednavky (typ a mnozstvi §titkdi) a adresni udaje (kam maji
byt Stitky doruceny — adresa zakaznika / podaci posta);

pracovnik Poskytovatele zada zjisténé tdaje do excelového formulafe a tento zasle na e-
mail zdkaznika

zakaznik zasle objednavku (formulaf) na e-mail, ktery je uveden v objednavee (pfislusny
email se zobrazi po zadani dorucovaciho PSC);

Dopliujici informace

1.

Q)

V ramci Skoleni budou pracovnici Poskytovatele proSkoleni na specifika a varianty
adresnich Stitkd;

Sprava vyplatnich stroji (otisk, zistatky, ukonceni, kredit)
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Ceska posta

Souhrnny popis
Podpora zdkaznikt pii spravé aktivit tykajicich se vyplatnich stroja.
e Zajisténi ,razitka“ pro otisk zasilek.

e Ve spolupraci s regionalnim obchodnim oddélenim zjisténi stavu / zistatku (kreditu)
vyplatniho stroje.

e Ukonceni vyuziti vyplatniho stroje (vyfazovaci formulaf, zauctovani ztstatku (kreditu).

Detailni specifikace

i V ramci uzavirani smlouvy si zakaznik vybere prodejce / pronajimatele vyplatniho stroje
(PVS), s kterym si domluvi vzhled otisku vyplatniho stroje;

ii. zastupce PVS zasle Callcentru navrh otisku ke schvaleni;

-pracovm'k Poskytovatele dle Piilohy ¢. 8 Zakladnich postovnich podminek platnych k
1.1.2023 (strana 120 — 128) otisk schvali, ptipadné zamitne, respektive v rdmci uzavirané

smlouvi ﬁfifadi schvéleni’ otisk i'ako ¢islovatelnou piilohu smlouvé

iv. v pravidelnych periodach, obvykle 1x ro¢né, dochazi ke kontrolam ziistatku kreditu na
VS, tedy pracovnik Poskytovatele obdrzi od pracovnika Objednatele zlstatky VS ve
formé excelové tabulky a u zdkaznika telefonicky / e-mailem ovéiti aktudlni stav, tento
nasledné doplni a zasle zpét pracovnikovi Objednatele;

V. V piipadé ruseni vyplatniho stroje se ukonc¢i smlouva, kdy v ramci této aktivity vyzve
pracovnik Poskytovatele delegovaného pracovnika Objednatele, ktery spolu se
zastupcem PVS a zakaznika zaeviduje zlstatek kreditu u VS, a tuto informaci preda
dalsim utvarim CP. Soucasné informuje pracovnika Poskytovatele, Ze tato aktivita
probéhla a smluv je mozné ukoncit.

r) Tvorba a aktualizace knowledge base

Souhrnny popis

Na zéklad¢ kontaktu se zakaznikem mize dochazet k rozSifovani nebo revizi znalostni baze
projednavanych aktivit. Projednavani rozsifeni nebo revize znalostni baze je vzdy za Gcasti
Objednatele, a to na zakladé pravidelnych sdileni zkuSenosti Poskytovatele a Objednatele.

Detailni specifikace

1. Veskeré pracovni postupy jsou Poskytovatelem popsany v predanych navodech, které
jsou soucéasti Smlouvy;

ii. dil¢i a operativni informace jsou evidovany v ramci knowledge base;

iil. v pfipadé, ze pracovnik Poskytovatele nezna odpovéd na zakaznikiiv dotaz, proveéri
existenci odpovédi v knowledge base;

iv. v ptipad¢€, Ze informace v knowledge base uvedena neni, je kontaktovan delegovany
pracovnik Objednatele pro zajisténi odpovédi;

V. odpovéd je zaevidovana Poskytovatelem do knowledge base.
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Ceska posta
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Dopliiujici informace

1. Knowledge base je Poskytovatelem evidovdna minimaln€ v rozsahu — kategorie
informace, subkategorie informace, nazev informace, detailni popis informace,
poznamka, jméno pracovnika Poskytovatele, ktery informaci zaznamenal.

s) Reporting a evidence provedenych aktivit

Souhrnny popis

Evidence a zajisténi online piistupu k datim provedenych aktivit vrozsahu, pracovnika
Poskytovatele, ktery danou aktivitu vykonal, kdy (datum a ¢as) a s jakym vysledkem byla aktivita
vykonana.

Detailni specifikace

i. Pracovnici Poskytovatele provadi aktivity spojené s péci o zékazniky (i potencialni)
zejména prostiednictvim telefonu / e-mailu;

11 systémy Callcentra eviduji tyto aktivity v rozsahu — kdo (operétor), s kym (e-mail /
telefon), kdy, co (kategorie pozadavku) fesil a tyto uklada pro budouci reporting. Dale
pak, po jak dlouhé dobé¢ se zakaznik dovolal nebo ziskal response na e-mail.

Dopliujici informace

1. Evidence a reportovani aktivit se nevtahuje na aktivity provedené v CRM a GES;

il. Evidované informace jsou Poskytovatelem periodicky (tydenné) nebo online sdileny
s Objednatelem.

t) Pozadavky Objednatele na SLA

Souhrnny popis

Stanoveni kritérii, respektive reakéni doby na vyteSeni zakaznickych pozadavka

Detailni specifikace

1. Poskytovatel je povinen vyfidit vSechny pozadavky zakaznika (naptf. pozadavky na
uzavieni smlouvy apod.) do 2 pracovnich dnt ode dnev:, kdy je Poskytovatel obdrzel (do
terminu neni zapocitan reakéni ¢as odbornych utvara CP);

ii. Poskytovatel je povinen, aby byl v 97 % ptipadl za mésic zajistén piijem telefonniho
hovoru do 10 minut (maximalni doba ¢ekani ve front¢).

Dopliujici informace

1. SLA akvizi¢nich aktivit a aktivit plynoucich zkampani budou feSena v ramci
jednotlivych pozadavki Objednatele, které budou s Poskytovatelem piedem
konzultovany.
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Ceska posta

u) Skoleni pracovniki Poskytovatele dle poZzadavki Objednatele. Cast $koleni miiZe
probihat na pracovistich CP.

Detailni specifikace

1. Komplexni Skoleni pracovnikti Poskytovatele v rozsahu prace v jednotlivych aplikacich
(GES, CRM) a seznameni s jednotlivymi procesy a rozsahy vSech agend prob&hne
v ramci avodniho Skoleni pied samotnym spusténim Callcentra;

ii. v prubéhu standardni ¢innosti Callcentra, v pfipadé zmény procesti, produkti a sluzeb
zplisobené Objednatelem bude provadéno prubézné skoleni pracovnikil Poskytovatele;

1. Skoleni vSech agend a tkold probe¢hne vzdy jen jednou pro vybrané pracovniky
Poskytovatele stim, ze proskoleni pracovnici Poskytovatele budou déle znalosti
distribuovat mezi ostatni pracovniky Poskytovatele v kvalit¢ a obsahu piedanych znalosti
Objednatelem

iv. v ptipad¢ zadosti Poskytovatele o Skoleni nad ramec bodu i. az iii. bude toto Poskytovateli
zpoplatnéno ¢astkou 1000 K¢ / hodinu;

V. na zaklad¢ pozadavki Objednatele bude dochazet kad-hoc Skolenim z divodu
modifikace sluzeb CP ¢i jinych davodu.

v) Pofizeni a uloZeni telefonnich nahravek hovori a jejich zp¥istupnéni pracovnikiim
Objednatele

Detailni specifikace

1. Kazdy hovor je ukladan do systému Poskytovatele minimaln€ po dobu 1 mésice a nejdéle
po dobu 6 mésict;

1i. Poskytovatel je povinen pied zapocetim hovoru volajiciho/volaného poucit o tom, Ze
hovor bude nahravan;

1. Na Zadost Objednatele Poskytovatel dany zaznam pieda pracovnikiim Objednatele do 1
pracovniho dne od vzneseni pozadavku.
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Ceska posta

w) Ucast zastupce Poskytovatele na poradach Objednatele a ticast za jednatele
na poradach Poskytovatele

Detailni specifikace

. Na tydenni / mésicni bazi je zastupce Poskytovatele se povinen ucastnit spole¢nych porad
s Objednatelem, a to na zaklad¢€ uskutecnéné vyzvy zastupcem Objednatele.

x) Podnéty na zlepSeni sluZeb a servisu

Detailni specifikace

1. Poskytovatel za ucelem spoluprace na neustalém vylepSovani poskytovanych sluzeb
Callcentra zaeviduje pfipominky obdrzené od zdkazniki ke kvalité poskytovanych sluzeb
dle nize uvedeného bodu;

ii. Pfipominky budou Poskytovatelem evidovany v excelové podobé a 1x mési¢né zasilany
na delegovaného pracovnika Objednatele.

y) Navrh a spoluprace p¥i tvorbé callscripti

Detailni specifikace

1. Na zéklad¢ realizovanych Skoleni a sezndmeni s provadénou agendou Poskytovatel
navrhne Objednateli callscripty;

ii. Callscripty budou Poskytovatelem nasazeny po pisemném schvaleni (napf. e-mailem) ze
strany Objednatele;

1. v ptipad¢ identifikované potieby modifikace callscritpti jsou tyto Poskytovatelem
projednany se zastupcem CP a po jeho odsouhlaseni dojde k jejich nasazeni / modifikaci
z urovné Poskytovatele.

z) Pievody zdkaznik mezi Smluvnimi stranami

Souhrnny popis

S ohledem na proménlivou vysi vynost zakaznikii mize/bude dochazet k jejich pfevodu mezi
Poskytovatelem a Objednatelem, a to i obracené.

Detailni specifikace

1. Na zakladé¢ periodického zhodnoceni zékaznikii Callcentra ze strany Objednatele, dojde
v ptipad¢ ptekroceni ro¢ni vynosové hranice ve vysi 100 tis. K¢, k pfevodu zakaznika od
Poskytovatele k Objednateli. Pievod zajisti Objednatel a o této informaci vyrozumi
Poskytovatele. Tato aktivita nebude mit vliv do spravovanych planovanych vynosi ze
strany Poskytovatele (vynosy ptfevedenych zakaznikl ji 1 nadale budou uznavany do
plnéni planu vynos);
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Ceska posta

-k pievodu od Poskytovatele k Objednateli mize dojit i v pfipadé, ZeswramCi uzavirané

smlouvy bude identifikovano smluvni plnéni vys§i nez 100 tis. K& / rok (a to i
kumulované s jinymi smlouvami daného zdkaznika). V tomto piipadé preda Poskytovatel
pozadavek na vytvoreni smlouvy uréenému pracovniku Objednatele, ktery spravuje

Uzemni oblast, v které ma zakaznik sv¢é sidlo. Soucasn¢ dojde ze strany Poskytovatele ke
zméné vlastnika zdkaznika v systému CRM

iii. Do spravy Poskytovatele mohou byt z tirovné Objednatele pfevadéni zékaznici s vynosy
do 200 tis. K¢ / rok. Pocet téchto zdkaznikl nepiekroci 2000 osob / rok. Pfevod zajisti
pracovnici Objednatele a Poskytovatele o této skutecnosti vyrozumi v terminu dle dohody
Smluvnich stran;

iv. Zptsob stanoveni ro¢ni vynosové hranice uréi Objednatel.
aa) Definice, zajiSténi a spoluprace na revizi volaciho stromu.

Detailni specifikace

1. Objednatel vytvori a pfeda navrh volaciho stromu (IVR) Poskytovateli v terminu dle
dohody Smluvnich stran;

ii. Poskytovatel na zdkladé svého know-how IVR reviduje a navrhne zmény, které musi CP
odsouhlasit v terminu dle dohody Smluvnich stran;

iil. K upravam IVR miZze po vzajemné dohod¢ dochazet i v priibéhu provozu Callcentra.

3. Objednatel poskytne nasledujici podporu:

I. Ze strany CP je delegovan pracovnik, ktery zajisti vyfizeni dotazii / pozadavka
pracovnikd Callcentra v pfipadech, které nejsou doposud zahrnuty do knowledge base,
nebo poda Poskytovateli zavazné informace, jak ma tyto dotazy ¢i pozadavky vyfidit.

1l. CP pieda vzdy v ¢as a predem veskeré dostupné manualy k aplikacim a pracovni postupy,
které ma k dispozici, pro zajisténi maximalné mozného predaného mnozstvi informaci.
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