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uzaviraji v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 zdkona ¢. 89/2012 Sb., obcansky zdkonik, ve znéni
pozdéjsich predpisi (dale jen ,,Obéansky zakonik®) tuto

RAMCOVOU DOHODU O POSKYTOVANI SLUZEB

(dale jen ,.Smlouva®)

1. Utel a pfedmét Smlouvy

1.1.  Uelem této Smlouvy je stanoveni podminek a privniho ramce pro uzavirani smluv
o poskytovani sluzeb mezi Dodavatelem a Objednatelem, a to na zakladé Objednavek
Objednatele.

1.2.  Pfedmétem této Smlouvy je stanoveni prav a povinnosti Smluvnich stran pro postup pii

uzavirani Dil¢ich smluv na poskytovani nize uvedenych sluzeb Dodavatelem Objednateli:
a) Mystery shopping

b) Mystery calling

¢) kvantitativni Setfeni na cilové skuping zakaznik(i poboéek CP

jejichz specifikace je uvedena v Pfiloze ¢. 1 této Smlouvy (dale jen ,,Sluzby*).

1.3.  Dodavatel se zavazuje poskytnout Objednateli specifikovany pocet Sluzeb na zakladé
Objednavky dorucené Objednatelem Dodavateli a nasledné uzaviené Dil¢i smlouvy.

1.4.  Objednavka musi obsahovat minimaln¢ tyto nalezitosti:
a) identifika¢ni udaje Dodavatele a Objednatele;
b) cislo a datum vystaveni Objednavky;
c) cislo Smlouvy;
d) nazev Sluzby, jeji rozsah a popis (dale jen ,,Plnéni);
e) Cenu
f) dobu a misto poskytnuti PInéni; a
g) podpis opravnéné osoby Objednatele.

1.5.  Objednatel je opravnén, avsak nikoli povinen, vystavovat dle svého uvazeni Objednavky ode
dne ucinnosti této Smlouvy. Kazda takto vystavena Objednavka se povazuje za navrh na
uzavieni smlouvy za podminek stanovenych touto Smlouvou. Dodavatel je povinen pisemné
potvrdit Objednavku ve lhit€ dvou (2) Pracovnich dnti od jejiho doruceni Objednatelem.

1.6.  Potvrzeni Objednavky musi obsahovat minimaln¢ tyto nalezitosti:
a) identifika¢ni idaje Objednatele a Dodavatele;
b) ¢islo Objednavky, ktera je potvrzovana; a
¢) podpis opravnéné osoby Dodavatele.

1.7.  V pfipad¢, Ze Objednavka nebude spliiovat uvedené¢ minimalni nalezitosti, ma Dodavatel
povinnost na tuto skuteCnost neprodlené upozornit Objednatele. Objednatel je poté povinen
vystavit novou Objednavku a Dodavatel je povinen ji ve lhtité dvou (2) Pracovnich dnti od
jejtho doruceni pisemné potvrdit. Dodaci lhiita bézi od okamziku dorueni této nové
Objednavky.

1.8.  Potvrzeni Objednavky, které obsahuje dodatky, vyhrady, omezeni nebo jiné zmény se
povazuje za odmitnuti Objednavky a tvofi novy navrh Dodavatele na uzavieni smlouvy, a to i
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v ptipad¢ takového dodatku, vyhrady, omezeni nebo jiné zmény, které podstatné¢ nemeni
podminky Objednavky. Smlouva je v takovém piipad€é uzaviena pouze tehdy, pokud tento
novy navrh Objednatel pisemné potvrdi a doru¢i zpét Dodavateli. Doruenim potvrzeni
Objednavky Objednateli dojde k uzavieni smlouvy o poskytnuti sluzeb, pfiCemz prava a
povinnosti Smluvnich stran dle této smlouvy o poskytnuti sluzeb odpovidaji v celém rozsahu
pravim a povinnostem Objednatele a Dodavatele stanovenych touto Smlouvou (dale jen
,.Dil¢i smlouva®).

1.9.  Pocet Objednavek vystavenych Objednatelem neni omezeny. Soucasné plati, ze Objednatel
neni povinen Objednavku vystavit.

1.10. Dodavatel se zavazuje poskytnout Objednateli PInéni za podminek uvedenych v této Smlouvé
a v Dil¢i smlouvé ve sjednaném rozsahu, jakosti a Case.

1.11. Objednatel se zavazuje zaplatit za Plnéni poskytnuté v souladu s touto Smlouvou a Diléi
smlouvou Cenu dle ¢lanku 2 této Smlouvy.

2. Cena

2.1.  Cena za poskytnuti Plnéni Dodavatelem odpovida soucinu jednotkovych cen jednotlivych
slozek Plnéni a poctu slozek Plnéni poskytnutych Objednateli na zékladé Dil¢i smlouvy (dale
jen ,,Cena®). Cena za poskytnuti jednotlivych slozek Plnéni je uvedena v Piiloze ¢. 2. této

Smlouvy.
2.2.  Poskytovatel se zavazuje vzdy k 31. 12. pfislusného kalendainiho roku poskytnout Objednateli
vyrocni slevu ve vysi z celkové ceny vSech plnéni bez DPH, ktera byla v daném roce

Objednateli poskytnuta. K této ¢astce bude pripoc¢tena DPH v zdkonné vysi.

2.3. Celkova cena Plnéni poskytnutého na zakladé¢ této Smlouvy nesmi prevysit castku
10.000.000,- K¢ bez DPH.

2.4.  Cena kazdé jednotlivé slozky Plnéni zahrnuje veskeré naklady Dodavatele spojené s plnénim
Smlouvy, Dil¢i smlouvy a poskytnutim Plnéni Objednateli. Tato cena je cenou kone¢nou,
nejvyse piipustnou a nemtize byt zvySena bez ptedchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

3. Platebni podminky

3.1.  Danové doklady budou vystavovany Dodavatelem vzdy nejdiive po poskytnuti Plnéni
Objednateli dle pfislusné Dil¢i smlouvy a nejpozd€ji do 15 dnli ode dne uskutecnéni
zdanitelného plnéni. Dnem uskutec¢néni zdanitelného plnéni je den podpisu Akceptacniho
protokolu Objednatelem. Vzor akceptacniho protokolu je pfilohou ¢. 4 této Smlouvy.
Objednatelem podepsany Akceptacni protokol tvofi ptilohu kazdého danového dokladu.

3.2.  Objednatel neposkytuje Dodavateli jakékoliv zalohy na Cenu.

3.3.  Splatnost daniového dokladu je 60 kalendainich dni ode dne vystaveni dafiového dokladu
Dodavatelem.

34.  Vyrocni sleva dle bodu 2.2 této Smlouvy bude Objednateli poskytnuta vzdy k 31. 12.
ptislusného kalendainiho roku. Dodavatel je povinen na vyro¢ni slevu vystavit Objednateli
souhrnny opravny danovy doklad nejpozdéji do 10 dnli od tohoto data. Opravny daiovy
doklad musi spliiovat veskeré naleZitosti stanovené pro souhrnny opravny daniovy doklad
zakonem ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, v platném znéni. Splatnost souhrnného
opravného danového dokladu na whradu vyro¢ni slevy Objednateli je stanovena na 14
kalendainich dni od data vystaveni souhrnného opravného danového dokladu na tucet
Objednatele uvedeny v této Smlouve.
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3.5. 'V pfipad¢, ze Dodavatel splituje podminku dle § 81 odst. 2 pism. b) zdkona ¢. 435/2004 Sb., o
zameéstnanosti, v platném a G¢inném znéni, je povinen tuto skutec¢nost oznamit Objednateli v
ramci kazdého vystaveného danového dokladu.

4. Doba, misto a podminky plnéni

4.1.  Dodavatel je povinen poskytnout Plnéni a ptedat jej Objednateli nejdéle do 90 kalendainich
dni ode dne doruceni Objednavky Dodavateli, a to vzdy v Pracovni dny v ¢ase od 9:00 do
16:00 ve formé zavére¢né zpravy s hlavnimi zjisténimi, detailni analyzou, grafy, komentaii a
marketingovymi doporucenimi (elektronicky ve formatu MS PowerPoint a dale ve dvou
tiskovych vyhotovenich), tabulky druhého stupné tfidéni (elektronicky v Excelu ¢i jiném
podobném formatu), datového souboru (elektronicky ve formatu *.sav) a vypist otevienych
otazek (elektronicky ve Wordu ¢i jiném podobném formatu). Elektronické vystupy budou
poskytovany na DVD a spolu s vytisky zavérené zpravy predavany osobné Objednateli.

4.2.  Mistem plnéni je Ceska republika, neni-li v Dil¢i smlouvé stanoveno jiné misto Plnéni.

4.3.  Termin poskytnuti Plnéni a misto Plnéni lze zménit jen s vyslovnym a pfedchozim souhlasem
obou Smluvnich stran.
5. Pojisténi
5.1.  Dodavatel je povinen po celou dobu trvani Smlouvy a Dil¢i smlouvy mit sjednano pojiSténi

odpovédnosti za Gjmy zplsobené v souvislosti se Smlouvou a Dil¢i smlouvou Dodavatelem
nebo osobou, za niz Dodavatel odpovida, s pojistnou ¢astkou nejméné ve vysi 500 000,- K¢.

6. Zvlastni ustanoveni

6.1.  Smluvni strany se dohodly nad rdimec VOP nebo odlisné od VOP upravit tyto sankce:

6.1.1. V ptipadé prodleni Prodavajiciho s dodavkou Zbozi je Prodavajici povinen uhradit
Kupujicimu smluvni pokutu ve vysi 0,2 % z Dil¢i ceny za kazdy den prodleni.

6.1.2. Smluvni strany jsou opravnény Smlouvu vypovédét z jakéhokoliv divodu i bez udani divodu
s vypovédni dobou v délce tii (3) mésict. Vypovéd’ musi byt ucinéna pisemné. Vypovédni
doba zapocne bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po dni doruceni vypovédi.

7. Nakladani s osobnimi tdaji

7.1. Smluvni strany si jsou védomy toho, ze pti poskytovani sluzeb dle ptilohy ¢. 1 (zejm. pilife
,»vstiicnost™ a ,,dostupnost™) a pfi vypracovavani analyz a dalSich pozadovanych dokumentt
dle Smlouvy budou/mohou byt Dodavatelem zpracovavany informace, které zakon
¢. 101/2000 Sb., o ochran¢ osobnich udaji a o zméné nékterych zakont, v platném znéni (dale
jen ,,Zakon*), oznacuje jako osobni udaje (déale jen ,,OU“), a ze v souvislosti s tim vstupuje
Dodavatel dle Zakona do postaveni zpracovatele OU. Proto v souladu s ustanovenim
§ 6 Zakona upravuji sva prava a povinnosti z toho vyplyvajici.

7.2.  Povéfeni ke zpracovani: Objednatel timto povéfuje Dodavatele, aby v souladu s ustanovenimi
Zakona a ostatnich pravnich piedpist, s ustanovenimi této Smlouvy a pokyny Objednatele
zpracovéval za Gi¢elem vypracovani analyz a dokumentt dle této Smlouvy ty OU, které mu
budou v této souvislosti pfedany Objednatelem, resp. jeho zaméstnanci, (dale jen ,,chranéné
OU*). Dodavatelem budou zpracovavany chranéné OU pouze v rozsahu nezbytné nutném pro
fadné poskytnuti sluzeb a vypracovani dokumenti dle této Smlouvy. Tyto nezbytné nutné
chranéné OU bude Objednatel piedavat dohodnutym zptisobem Dodavateli tak, aby Dodavatel
mohl dokumenty dle této Smlouvy fadn¢ vypracovat. Dodavatel neni opravnén zpracovavat
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tidaje pfedané mu Objednatelem jinym zplsobem nebo za jinym Gcelem, nez je uveden v této
Smlouve nebo v pokynech Objednatele, ani tyto tidaje vyuzivat pro vlastni ¢innost ¢i umoznit
jejich vyuziti tfetimi osobami.

7.3.  Chranéné OU budou Dodavatelem zpracovavany po dobu uéinnosti této Smlouvy s tim, Ze po
ukonceni spoluprace podle této Smlouvy se Dodavatel zavazuje poskytnuté chranéné osobni
udaje a dalSi udaje anebo podklady vratit bez zbytecného odkladu Objednateli, nebo je
na zakladé pokynu Objednatele protokolarné zlikvidovat. Uvedenym neni dotceno pravo
Dodavatele uchovavat potfebné udaje po dobu nezbytné nutnou pro ochranu svych prav.

7.4.  Dodavatel je jako zpracovatel chranénych OU zejména povinen:

a) zpracovavat OU v souladu s opravnénymi zajmy subjektii chranénych OU a se zajmy
Objednatele tak, aby ani subjektiim chranénych OU, ani Objednateli nebyla zptisobena
ujma;

b) neprodlené upozornit Objednatele v piipadé, mohl-li by mit divodné za to, ze Objednatel
porusil nebo porusuje povinnost stanovenou Zakonem; soucasn¢ s timto upozornénim je
dale povinen ukon&it zpracovavani chranénych OU.

7.5.  Zabezpeéeni ochrany chranénych OU: Dodavatel se zavazuje dodrzovanim niZe uvedenych
povinnosti zabezpedit ochranu chranénych OU pred neopravnénym nebo nahodilym
pristupem, zabranit jejich zméné, ztraté €i zniCeni, neopravnénému pienosu €i jejich jinému
neopravnénému zpracovani, jakoz i jinému zneuziti (souhrnné déle jen ,,NaruSeni‘‘). Dodavatel
se zavazuje zabezpegit ochranu chranénych OU tim, Ze zajisti bezpeénost chranénych OU v
ramci nasledujicich oblasti:

TECHNICKE ZABEZPECENI:

Dodavatel se zavazuje dodrzovat pravidla:

a) potitatové bezpe¢nosti; Dodavatel bude ke zpracovavani chranénych OU pouzivat
vyhradné takové technické a programové prostfedky, jejichz pouzivani pfi vylouceni
neptedvidatelnych okolnosti eliminuje moznost NaruSeni;

b) komunika¢ni bezpec¢nosti; Dodavatel bude dodrzovat takova opatieni k zabezpeceni
ochrany chranénych OU pii jejich prenosu telekomunikacnimi kanaly, jejichz povaha
zamezuje pti vylouceni nepiedvidatelnych okolnosti moznost Naruseni;

¢) fyzické bezpe¢nosti; Dodavatel prohladuje, Ze misto, ve kterém budou chranéné OU

zpracovavany, bude mit charakter prostoru zabezpeceného pred moznosti Naruseni, to v§ak
za vylouceni moznosti neptedvidatelnych okolnosti.

ORGANIZACNI ZABEZPECENI:

Dodavatel zabezpeéi, ze opravnéni ke vstupu na misto, ve kterém budou chranéné OU
zpracovavany, budou mit pouze osoby, které:

d) jsou zaméstnanci Dodavatele, jimZ zpracovavani chranénych OU vyplyva z jejich pracovni
naplné nebo z jejichz pracovni smlouvy nebo pracovni naplné vyplyva opravnéni ke vstupu
na pracoviité, ve kterém jsou chranéné OU zpracovévany; tito zaméstnanci musi byt
beztihonni a divéryhodni, anebo

e) jsou tfetimi osobami pouzitymi Dodavatelem ke zpracovavani chranénych OU. Tyto tieti
osoby €1 jejich zaméstnanci vSak musi splilovat pozadavky stanovené pro zaméstnance
Dodavatele, anebo

f) byly Dodavatelem na pracovi§té, ve kterém jsou chranéné OU zpracovavany, vpustény,
ackoli nespadaji do vySe uvedenych kategorii osob; témto osobam je vSak Dodavatel
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povinen po dobu jejich pobytu v téchto prostorach zabezpecit doprovod zaméstnancem
Dodavatele nebo jinak zabezpetit, Ze tyto osoby neziskaji k chranénym OU piistup, vyjma
pfipadi, kdy je umoznéni pfistupu na pracoviité, vekterém jsou chranéné OU
zpracovavany, ve vztahu kuritym osobam vyzadovdno obecné zavaznymi pravnimi
predpisy. Dodavatel zabezpeci pouceni uvedenych osob o jejich povinnosti zachovavat
ml&enlivost o chranénych OU, jakoZ i o souvisejicich bezpe&nostnich opatienich.

7.6.  Na zaklad¢ upravy tohoto ¢l. 7 Smlouvy Smluvni strany vylucuji pouziti ¢l. 10.2. VOP.

7.7.  Za kazdé jednotlivé poruSeni povinnosti dle tohoto ¢lanku 7. Smlouvy je Dodavatel povinen
uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 50.000,- K¢. Uplatnénim smluvni pokuty neni
dotceno pravo na nahradu vzniklé Gjmy v celém rozsahu zpisobené ujmy.

8. Zavérefna ustanoveni

8.1.  Smluvni strany potvrzuji, Ze si pfi uzavirani Smlouvy vzajemné sdélily vSechny skutkové a
pravni okolnosti, o nichz vi nebo védét musi, tak, aby se kazda ze Smluvnich stran mohla
ptesvédCit o moznosti uzaviit platnou Smlouvu a aby byl kazdé ze Smluvnich stran ziejmy
zajem druhé Smluvni strany Smlouvu uzavfit.

8.2. Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Zze si vzajemné sdélily veskeré okolnosti dulezité pro
uzavieni Smlouvy. Smluvni strany prohlasuji, ze se dohodly o veSkerych nalezitostech
Smlouvy.

8.3.  Tato Smlouva nabyva G¢innosti dnem jejiho podpisu Smluvnimi stranami a uzavira se na dobu

urcitou, a to 5 let ode dne jeji ucinnosti nebo do vycerpani celkové ceny dle odstavce 2.3. této
Smlouvy, podle toho, ktera ze skutenosti nastane diive. Pro pfipad, Ze tato Smlouva neni
uzavirana za pfitomnosti obou Smluvnich stran, plati, ze Smlouva nebude uzaviena, pokud ji
Dodavatel podepise s jakoukoliv zménou ¢i odchylkou, byt nepodstatnou, nebo dodatkem. To
plati i v pfipadé€ ptipojeni obchodnich podminek Dodavatele, které budou odporovat svym
obsahem jakymkoliv zplisobem textu této Smlouvy, piipadné VSeobecnym obchodnim
podminkam Objednatele (,,VOP*).

8.4. Tato Smlouva je vyhotovena ve ¢tyiech (4) stejnopisech, z nichz kazdy bude povazovan za
prvopis. Kazda Smluvni strana obdrzi po dvou stejnopisech této Smlouvy.

8.5.  Kontaktni tdaje Smluvnich stran pro dorucovani jsou nasledujici:
Kontaktni osoba Objednatele:

Kontaktni osoba Dodavatele:

8.6. _——

8.7.  Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:
Priloha €. 1 — Specifikace Plnéni
Ptiloha ¢. 2 — Cena
Ptiloha ¢. 3 — VOP
Ptiloha ¢. 4 — Akceptacni protokol

8.8.  Smluvni strany potvrzuji, Ze se s textem VOP seznamily pied podpisem této Smlouvy a je jim
znam jejich vyznam v souladu a ve spojitosti se Smlouvou. Dale smluvni strany potvrzuji, ze
veskerym ustanovenim Smlouvy a VOP plné a bez jakychkoli obtizi porozumély a nepovazuji
je za nevyhodna. VOP predstavuji zavaznou a nedilnou soucast Smlouvy.
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8.9.  Dodavatel podpisem této Smlouvy vyslovné pfijima nasledujici ustanoveni VOP: 3.2., 3.5.,
3.7,52,6.1.,82.,8.3.,12.3,13.1,13.2,, 133

NA DUKAZ TOHO, ze Smluvni strany s obsahem Smlouvy souhlasi, rozumi ji a zavazuji se k jejimu
plnéni, pripojuji své podpisy a prohlasuji, ze tato Smlouva byla uzaviena podle jejich svobodné a
vazné viile prosté tisné, zejména tisné financni.

V Praze dne: 20. 3. 2017 V Praze dne: 27. 2. 2017
Ing. Jan Foubik Mgr. Ondfej Veis
teditel divize obchod a marketing jednatel

Ceska posta, s.p. NMS Market Research s.r.o.

Za formalni spravnost a dodrzeni viech internich postupt a pravidel CP:
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Priloha €. 1 — Specifikace SluZeb/Plnéni

Cilem chystaného mystery shoppingu je postupné a vicendsobné meétfeni dopadu implementace
strategické aktivity ,,Zkvalitnéni poboCkové sité — Nastaveni standardniho a jednotného pfistupu
k zakaznikovi* na pobockach CP, jeho priibézné vyhodnocovéni a ziskani pozitivni zp&tné vazby pro
zadouci opatfeni pfi dalsi implementaci; to vSe ve vazbé na jiz ziskana vyzkumna zjisténi v ramci tzv.
nulté viny (tj. na vzorku pobocek pied implementaci) v r. 2015.

Samotné méteni bude probihat v nékolika vinach na bliZe nespecifikovaném okruhu pobocek ¢i jejich
vybérovém souboru.

1 Struktura mystery akce na jedné poboéce CP

e realizace mystery callingu na vybraném okruhu poboéek CP (jednorazovy telefonat
s fabulovanym dotazem na n&které typické téma)
e realizace mystery shoppingu na pobocce, jehoz piedmétem bude:
e fabulovany nakup sluzby v hodnoté do 100,- K¢
e  dotaz na sluzbu
e  vystaveni zaméstnance mirnému tlaku (v mezich standardnich pomért jednani na
provozovnach typu posStovni nebo napt. bankovni pobocka)
standardizované pozorovani naleZitosti interiéru
e ziznam pozorovani a vysledkii mystery shoppingu a callingu do zaznamového archu

2 Podrobny vycet zasadnich sledovanych ukazatelt
Pilif Upravenost
Cista pobogka
Cisté panely, cedule umisténé pred pobockou

Cisté vstupni dvefe a polepy

Vzduch na pobocce - vyvétrano

Pohézené odpadky
Hrubé znecisténi podlahy na chodbé, hale atd.

Znecisténi stolku

Znecisteéni prepazek

Pohazené papirky z vyvolavaciho systému

O (X[ ||~ |W ||

Rozhazené tiskopisy pouzité nepouzité

Zbytky jidel, nalepené Zvykacky apod.

Voln¢ umisténé reklamni a informaéni materialy na dvefich a sténéch (izolepa, ¢i jinak
umisténé)

—_
(=]

—
—

Vymezeni prostoru pro zékaznika: pfed vstupnimi dveimi, dvete, chodba, hala a prostor na
pfepazce a to vcetné ploch a prostort, které jsou v zorném tihlu zakaznika za piepazkou

—_
o

Reklama

1 | Radné umisténa v reklamnich nosiéich (nejsou prazdné)
Zakazano samovolné materialy vylepovat v prostorach pobocky (dvefe, zed’, okna, nabytek
atd.)

3 | Informacni a zakazové samolepky na vchodovych dvefich

Stejnokroj

Strana 8 (celkem 15)



w, ‘ Ramcova dohoda o poskytovani sluzeb Mystery shopping CP

Ceska posta

o

1 | Zaméstnanec uziva stejnokroj
Stejnokroj je Cisty, upraveny a kompletni

3 V piipadé nevybaveni stejnokroje dodrzeni bilé kosile, halenka, tmavé kalhoty (sukni),
¢erné nebo tmaveé modré boty

4 | Oznaceni visackou se jménem, pfijmenim, pracovni pozici na stejnokroji

5 Umisténi Visgéky na spravné stran¢ dle typu posazeni viuci zakaznikovi (blize
k zakaznikovi)

6 | Upravené vlasy, ruce, nehty

7 | Decentni denni li¢eni

8 | Zakaz Zvykéni Zvykacky

9 | Zakazano konzumovat potraviny véetné napojii za piepazkou a v dohledu zdkaznika

10 Zékaz pouzivani a umisténi osobnich véci pt. mobilni telefon, kabelka; osobni véci nesmi
byt za prepazkou viditelné, a to v jakémkoli tthlu

Pilii Piehlednost
Oznaceni piepazek
1 | Spravné oznaceni piepazek poradovych ¢islem

Trvale neobsazené prepazky neoznaceny poradovym ¢islem a vyuzity pro vystavu zbozi a
sluzeb
Produktové listy vyhradné odlisné sluzby piepazek

W N

Miniméalni rozmér volné plochy zakaznik zaméstnanec 50x80 cm (8itka x vyska)

Tiskopisy
Volné k dispozici ve stojanku v daném potadi - 2 stojanky

Vice stojanku pouziti vzdy 2x1

Vicehalové posty — umisténi vzdy min. jednoho stojanku na hale

Tiskopisy mimo stojanky pouze u post, kde jsou instalovany specialni stojanky v ramci
interiéru

Tiskopisy na vyzadani

Stojanky umistény vzdy mimo pirepazky ve vyssi Grovni nez dosdhnout déti (napf. sténa)

~N | N | B W N =

Misto, kde lze tiskopisy vyplnit a jeho vybaveni psacimi potiebami

g | Pfi $patném vyplnéni md zédkaznik pravo znova mimo prepazku vyplnit a déle prednostni
pravo pro obslouZeni

Pili¥ Vstricnost
Komunikace se zdkaznikem

1 | Dodrzovani pravidel dle smérnice

- Osloveni

- Obchodni rozhovor

= Reklamace

Koordinaéni porada
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| Porady se konaji v prostoru pro zédkazniky \

Pili¥ Dostupnost
Pravidla telefonovani se zdkaznikem

Pokud mozno zvedat telefon do tii zazvonéni

2 | Hovor zacit pozdravem, nazvem firmy, svou pozici a otevienou otazkou

3 | Mluvi pomalu a srozumitelné

4 V ptipadg, Ze prepazkovy pracovnik hovoti se zakaznikem u piepazky, dokonci vétu,
omluvi se a zvedne telefon s informaci, ze se mu za okamzik bude vénovat

Pokud nechce ¢ekat, zavola zpét po zaznamenani tel. ¢isla, jména

Rozhovor ukoncit az po ujisténi, Ze volajici jiz nic nepotiebuje, poprat hezky den a polozit
sluchatko

Pouzivat ptijmeni volajiciho v patém padu, pokud si nejste jisti, znovu se optejte

Neni li mozné zjistit pozadované informace, poznamenat tel. ¢., jméno, dotaz a zavolat zpé&t

O (0 [ & (W

Neodkazovat zakaznika na dalsi ¢isla CP

=]

Zakazéano argumentovat/sdélovat interni rozdéleni podaci a dodaci sité

3 Prehled ukolu pro Dodavatele pro kazdou vinu mystery

e  piiprava designu vyzkumné akce

e  piiprava dotazovych material

e  jednordzova realizace samotného mystery shoppingu a mystery callingu na definovaném okruhu
konkrétnich poboc¢ek CP (realizace viny)

e dle potieby realizace mens$ich kvantitativnich Setfeni na malych vzorcich klientt pfislusnych
pobocek (podrobnéji viz nize)

e  analyza dat, interpretace, reporting vcetné expertniho a smérodatného doporuceni pro dalsi
postup v projektu Zkvalitiiovani pobockové sité, zalozeného na vyzkumnych zjisténich

e  osobni prezentace

e  garance komparability zjiStovanych dat mezi jednotlivymi vlnami i ve vztahu k nulté viné,
realizované v roce 2015

4 Kvantitativni Setfeni na zakaznicich poboéek CP

Soucasti planovanych vyzkumnych aktivit na pobockach vramci mystery shoppingu a callingu
v nékterych ptipadech bude i mensi kvantitativni Setfeni na cilové skupiné jejich aktudlnich zakaznikda.
Cilem téchto eventudlnich a vesmés dodatecnych vyzkumnych akci bude ziskat autenticka zjisténi
zakaznického hodnoceni ¢i preferenci, jez napomohou zevrubnéji interpretovat zjisténi plynouci
z mystery, popi. naopak samotnd mystery zjistovani ad hoc pfedem vécné inspirovat. Prakticky bude
probihat v bezprostiednim dosahu dané pobocky, na mensich vzorcich s limitem N40, pficemz délka
dotazovani neptesahne 10 minut.

4.1 Piehled ukola pro Dodavatele pro kazdé jednotlivé kvantitativni
Setfeni na zakaznicich:

e  piiprava designu vyzkumné akce
e  piiprava dotazovych materialt
e  terénni sbér dat (osobni dotazovani)
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e  analyza dat, interpretace, reporting véetné expertniho a smérodatného doporuceni

Dodavatel je povinen poskytovat veskeré plnéni v souladu s vyse specifikovanymi pozadavky
Objednatele a svoji nabidkou, ktera prosla hodnocenim v ramci piislusné vetejné zakazky (Mystery
shopping CP).
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Priloha ¢. 2 — Cena

Jednotkové ceny mystery shoppingu a callingu dle poétu cilovych pobocek CP

Charakter vyzkumné
akce

velikost vzorku
(pocet pobocek)

jednotkova cena v K¢ bez DPH

Mystery shopping a
mystery calling na
pobockach CP (ve

vazbé na specifikaci)

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

120

150

180

200

250

300

Jednotkové ceny za kvantitativni $etfeni na cilové skupiné zakaznik poboéek CP (v K& bez DPH)

Charakter vyzkumné
akce

délka velikost
dotazniku | vzorku

jednotkova cena v K¢ bez DPH

Osobni dotazovani
na cilové skupiné
navstévnikd
konkrétni pobocky
cp
(kvantitativni
strategie, s max. 4
otevrené otazky)

10

20

5 min.
30

40

10

10 min.
20
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30

40

Cena za denni sazbu (jeden ¢lovekoden) analytika marketingovych vyzkumt ¢ini:3 000 K¢ bez DPH

Ukony analytika budou spoéivat zejména v riiznych piidavnych & alternativnich analyz dat, jejich
interpretace a reporting, desk research apod.
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Ptiloha ¢. 3 - VOP

(Tato strana je umysine ponechdna prazdnad. VOP ndsleduji na dalsi strané)
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Priloha ¢. 4 — Akceptacni protokol

Akceptacni protokol k plnéni VZ ,,...“ dle smlouvy
€. ...l... a objednavky €. ...

Provedené plnéni:

Dodavatel potvrzuje, Ze predal Objednateli nasledujici vystupy z vetejné zakazky ,,...*:

1.
2.
V Praze dne ...
Za Dodavatele predal: ...
jméno
funkce
nazev firmy
Za Odberatele pfevizal: . ccivooiriesimmmsnnsnssiosmennas s
jmeéno
Sfunkce

Ceska posta, s.p.
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