Nize uvedeného dne, mésice a roku nasledujici smluvni strany:

AU Meéstska ¢4st Praha 10

fngd &'i se sidlem: Vriovicka 68, 101 38 Praha 10

~ IC: 00063941

DIC: CZ00063941

bankovni spojeni: CS, a.s., ¢islo étu: 27-2000733369/0800
zastupuje: Mgr. Vladislav Lipovsky, zastupce starosty

a

Telefonica Czech Republic, a.s.

se sidlem: Za Brumlovkou 266/2, 140 22 Praha 4

IC: 60193336

DIC: CZ60193336

zapsand v Obchodnim rejstfiku vedeném MS v Praze odd. B, vlozka 2322

bankovni spojeni: Komeréni banka, a.s., 27-4908440207/0100

zastupuje: Sylva Faflikova, Account Manager, na zakladé povéfeni ze dne 23.5.2011

uzaviely tento

DODATEK ¢&. 2 k Rdmcové smlouvé ze dne 3.8.2010
(dale jen ,,Dodatek*)

VZHLEDEM K TOMU, ZE:

A) Mestska ¢dst Praha 10 v souladu se ustanovenim § 89 a nasl. zakona ¢. 137/2006 Sb.,
o vefejnych zakazkdch, ve znéni pozdgjsich predpisi (dale jen ,,zdkon*) provedia
zadavaci fizeni na vefejnou zakédzku snazvem ,, Prechod UMC Praha 10 na
outsourcing ICT", zvefejnénou dne 28.05.2010 v Informaénim systému o vefejnych
zakazkach pod &islem VZ 60043465 (dale jen ,,Vefejna zakazka™);

B) V souladu se zadévaci dokumentaci Vefejné zakdzky a na zakladé rozhodnuti Rady MC
Praha 10 & 827 ze dne 28.7.2010 spolu smluvni strany dne 3.8.2010 wuzaviely
Ramcovou smlouvu a dne 30.9.2010 Provadéci smlouvu o poskytovani sluZeb
outsourcingu ICT;

C) Mestska cast Praha 10 v souladu s § 23 odst. 4 pism. a) a § 34 zdkona vyzvou ze dne
11.5.2011 vyzvala spol. Telefonica Czech Republic, a.s., k jednani o vefejné zakdzce
sndzvem , Zgjifiéni a podpora procesit komunikace s obéanem Prahy 10
prostiednictvim SMS zprav*

D) Dne 1.6.2011 rozhodla M¢stska Cdst Praha 10 o vybéru nabidky spol. Telefonica
Czech Republic, a.s., na vefejnow zakazku ,, Zajisténi a podpora procesti komunikace s
obéanem Prahy 10 prostiednictvim SMS zprav* v souladu s § 81 odst. 2 zdkona;



SMLUVNI STRANY SE V SOULADU S CL. XXIII, ODST. 4 RAMCOVE SMLOUVY
DOHODLY NA NASLEDUJICIM:

1. ZMENY RAMCOVE SMLOUVY

1.1 Z &lanku III. odstavce 4.2.2 Ramcové smlouvy snazvem ,, Poskytovdani sluzZeb
komunikacniho centra — call centra obéamiim™ se vypousti druhé véta ,, Tento rozsah
Jje totozny s rozsahem sluzeb poskytovanych obcéanitn zadavatelem v dobé podpisu této
smlouvy obéma smluvnimi stranami.”

1.2 Ustanoveni &l. XVIIL., odst. 2 ode dne G&innosti tohoto Dodatku zni:

. Cena plnéni pfedmétu provdadeéci smlouvy dle ¢l. Il odst. 4.2 rdmcové smlouvy (cena sluZeb
outsourcingu IT) je splatna:

a) pravidelnym mésiénim pausdlem ve vysi 2291 093,- K¢ (slovy dva miliony dvé sté
devadesdt jedna tisic devadesdt tFi koruny deské) bez DPH za kaZdy ukonceny mésic
poskytovanych slufeb na zdkladé zadavatelem odsouhlaseného akceptacniho protokolu,
poniZend o vyhodnocené sankce.

b) platbami za zprdvy odeslané prostiednictvim SMS Desk Prahy 10, na zdkladé jednotkovych
cen dle skutecného poctu odeslanych zprav:

Poloika Cena
Platba za konektivitu 2.000 K¢
SMS do sité 02 0,80 K¢
SMS do ostatnich siti (T-Mobile, Vodafone, Ufon) 1,20 K¢
SMS do siti Fix & VolP 2,00 K¢
SMS do EU 3,00 K¢
Vysddand dorudenka 0,20 K¢
Priplatek za prioritni odesldni SMS 0,30 K¢
SMS do E-Mail 0,50 K¢

Poskytovatel je oprdavnén tuto cenu po roce 2011 navySovat o miru inflace vyhidSenou Ceskym
statistickym tradem za piFedchozi rok. ™

1.3 Na konec piilohy 1d Ramcové smlouvy se na strané 3 dopliluje nové kapitola s nazvem
. Doplnéni call centra o sluzbu SMS Desk Top". Nové a Uplné znéni pfilohy Id
Ramcové smlouvy tvoli piflohou A tohoto Dodatku.



2. ZAVERECNA USTANOVENI

2.1 Tento Dodatek nabyva platnosti uzavienim a ti¢innosti dne 1.7.2010
2.2 Tento Dodatek je vyhotoven v Sesti stejnopisech, z nichZ &ty#i obdrzi Méstska cast

Praha 10 a dva Telefonica Czech Republic, a.s.

NA DUKAZ TOHO, Ze smluvni strany s obsahem tohoto Dodatku souhlasi, rozumi mu a
zavazuji se k jeho plnéni, pfipojuji své podpisy.

V Praze dne V Praze dne
11 -06- 70
Telefonica Czech Republic, a.s. Meéstska ¢édst Praha 10
Sylva Faflikova, Account Manager Mgr. Vladlsiav vsky
na zakladé poyereris elg;;@"zg"‘% 2011 zdstupce star y

140 22 Praha 4 -
DIC: CZ 60193336 5"

-

S



Piiloha &. 1d

Navrh feSeni call centra

Centralizovany kontaktni bod pro ob&any Prahy 10

Kontaktni centrum zajisti provoz centralizovaného kontaktniho bodu pro ob&any, na ktery se
mohou obracet pfi feSeni riznych Zivotnich situaci (podnéty k &innosti radnice, problémy,
krizova situace, hlaSeni zavad...atd.). Vyrazné pomulzZe odbourat prvotni tapani obéandl,
jakym smérem se obratit pfi feSeni konkrétni Zivotni situace, pfipadné pfi hledani
kompetentni osoby v feSeni dané problematiky.

Systém je pIné pfipraven na pfipadna rozsifeni v ramci pokryti kratkodobych akci (kulturnich,
organizaénich...atd.} nebo projektt mésta. Doplnénim podkladi do databaze znalosti mohou
agenti pokryt nove téma pouze s kratkym nebo Zadnym proskolenim.

Rozvrstveni poZzadavki

Jednim ze zaméfeni kontaktniho centra bude snaha o ulehéeni specializovanym Grednikim
odfiltrovanim &asto kladenych obecnych dotazli. Operator kontaktniho centra bude mit v
ramci softwarového vybaveni k dispozici podplrné nastroje pro poskytnuti spravné a
kompletni informace v rémci fedeni problému ve formé kompletni databaze znalosti. Tato
databaze bude cbsahovat podrobné a prehledné zpracované informace k feSeni Zivotnich
situaci zaroven umoini operatorovi efektivné a rychle dohledat kompetentni osoby pro
konkrétni problém.

Primarnim cilem bude zodpovédét maximalni mnozstvi dotazl v ramci kontaktniho centra a
na specializované uredniky dotazy eskalovat az v pfipadé, Zze je agent neni schopen
zodpovédét nebo to neni v jeho kompetenci. Tento model efektivné odfiltruje &asto se
opakujici dotazy obecného charakteru, zbytedné zatézujici odborniky.

Spojovaci pracoviste

V ramci integrace s okolnimi systémy nastroje kontaktniho centra zahrnou implementaci
vicelrovnového adresafe kontaktl, ktery muze byt synchronizovan se stavajicim fesenim.
Tento adresal umozni agentim kontakiniho centra fungovat jako spojovaci pracovisté,
protoze ve spolupraci se znalostni bazi jasné definuje vazby mezi kontakty, které
zjednodusuji vyhledavani kompetentnich osob nebo jejich zastupcl. Ve vysledku se pak
jedna o nastroj, umoznujici agentovi nasmérovat dotazy na spravné misto, coz razantnim
zpusobem zjednodu$§i pfistup ob&ant k informacim a zamezi zbloudilym volanim na rizné
sméry ve snaze najit pomoc v Zivotni situaci.

Evidence pozadavki — pripady

Systém nabizeného kontaktniho centra poskytuje nastroje pro kompletni evidenci dotazu a
pozadavkl ve formé tzv. PfipadQ, které umoziuji tfidéni podle tématu i stavu a zaroven
slouzi jako dulezity prvek historie provedenych operaci. Agent call centra mlzZe kdykoliv
nzahlédnout na kompletni historii akcl provedeny za G&elem feSeni poZzadavku a na zakladé
toho adekvatné reagovat. Udaje o feSenych poZadavcich jsou archivovany v systému a
mohou slouzit jako podklad pro tvorbu provoznich statistik. Zarover se tak zvysi vzajemna
zastupitelnost agentd, kdy pfi procesu feSeni pozadavku agent nebude znovu opakovat
kroky provedené kolegou, protozZe jejich plnou historii bude mit vidy k dispozici.

Logika zpracovani pfipadl je plné konfigurovatelna ve fazi analyzy. Umoznuje tedy napfiklad
definovat distribuéni skupiny agentl podle tématu pfipadu a cely proces zpracovani podFidit
znalostem a odbornosti jednotlivych agent(.
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Komunikaéni kanaly

Systém kontakintho centra pokryje veskeré aktudlni komunikacni kanaly, které jsou do
uzivatelského prostfedi integrovany s ohledem na co nejjednodussi uzivatelskou ergonomii s
cilem zjednodusit jejich pouziti a zkratit ¢as potfebny k zaSkoleni obsluhy. Agent se tedy
muze pii feeni pfipadu zcela svobodné (v zavislosti na charakteru pfipadu) rozhodnout,
ktery komunikaéni kanal pauzije a zefektivnit tak cely proces feseni.

Provozni statistiky

Soudasti fedeni kontaktniho centra je modul provoznich statistik, ktery generuje provozni
sestavy dle pozadovaného zamérfeni. Jedna se o zakladni nastroj pro vyhodnoceni funkce
kontaktniho centra a zefektivnéni jeho provozu. Systém umozriuje tvorbu novych statistik a
pohledl na data jak z uzivatelského hlediska (rychlé a jednodussi reporty) tak z hlediska
administratorského (komplexni reporty nad surovymi daty).

Integrace s okolnimi systémy

Systém kontaktniho centra je mozné integrovat s okolnimi systémy v rozsahu podle jejich
moznosti. Pokud existuje jednoznaéné a dokumentované rozhrani na strané integrované
aplikace, je mozné integraci provést a takto ziskana data propojit s daty systemu. Vzdy se
jedna o feseni silné zavislé na integrovaném systému a jeho moZnostech a je feSeno v ramci
dalgi analyzy.

Softwarové vybaveni

Softwarové vybaveni kontaktniho centra je postavenc na jednotném uZivatelském prostiedi,
které v sobé integruje vedkeré funkce kontaktniho centra s dirazem na ergonomii,
intuitivnost prace a jednoduchost pouziti prostfedi bez nutnosti komplikovaneho zaskotovani.
To zkracuje éas potiebny k zagkoleni posil v pfipadé potfeby pokryt kratkodoby prejekt nebo
krizovou situaci. _

Agent kontaktniho centra ma moZnost vyuzit nastroje pro ovladani aktualné prihlasené
pobodky (tzn. vytaceni, obsluha hovoru, pfepojeni s ohlaSenim, pfepojeni bez
ohlaseni...atd.). Samoziejmosti je pak Uzké propojeni s adresafem kontaktl a dalSimi
funkcemi aplikace.

Nahravky hovori

Nahravky hovorl jsou v piné v kompetenci nahravaciho zafizeni, které pofizuje nahravku
veskerého provozu na rozhrani systému z pohledu volajiciho. K nahravkam jsou vzdy k
dispozici dopliikové metadata (volajici, volany, éas a trvani hovoru...atd.), ktera je mozné
archivavat spolu s nahravkami. Rozhrani nahravek dale nabizi detailni moznosti filtrace na
zakladé informaci o nahravce.

Komunikaéni subsystém

Komunikaéni subsystém integruje fadu pokrogilych funkei kontaktniho centra. Jedna se
typicky o nasledujici:

. Konfigurovatelna automaticka spojovatelka (IVR)
e Zivé naslechy probihajicich telefonatd
. Nastaveni dohledd a sledovani pobodek

. Konfigurace poboéek a jejich fyzické pfipojeni k siti (digitalni, IP....atd.)
. Realizace pfepojovani hovor(
. a dalsi.
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Struktura HW

Obecnou strukturu HW feseni kontaktniho centra demonstruje nasledujici schéma. Jedna se
o typické pouziti, které je vzdy piizplsobeno konkrétnimu feseni dle implementaéni analyzy.

WL ket 1L Erent
agent berdaktnithin centrg agent kantakmihocentra

ProServer

Nahravaci Komunikacni

S A likacni server
zarizeni subsystém Ap ‘

ProServer

Na vstupu kontaktniho centra je umistén nahravaci server, ktery zaznamenava kompletni
komunikaci na rozhrani systému. Distribuci hlasového kanalu pak zajistuje komunikaéni
subsystém, fizeny aplikacni logikou ProServeru.

Doplnéni Call centra o sluzbu SMS DESK TOP

ZAKLADNI KONCEPCNI VYCHODISKA DOPLNENI:
« Reseni bude koncipovano jako rozéifeni funkénosti stavajiciho call centra (CC)

¢ CC se tak stane centralnim mistem, kde se budou ukladat informace, které budou
komunikovany k ob&antm prostrednictvim telefonického, mailového, chatového (ICQ,
skype) a SMS kanalu.

» CC zajisti provoz FeSeni ,spravy obsahu a distribuce SMS zprav" (véetné moznosti
definice zajmovych témat).
e Obcéan Prahy 10 = uzivatel bude mit moznost pfihlasit se k odb&ru SMS zprav
prostiednictvim:
o Webového rozhrani na strankach hittp://www.praha10.cz/
o Registraéni SMS (pouze k odbéru tématu ,blokove &isténi”)
o Ustni registraci u operatora CC
» Soucasti registrace ob&ana k odbéru SMS zprav bude:
o |dentifikace uzivatele = jméno + pfijmeni, bydlisté, SMS &islo
o Vybér témat, ke kterym budou uzivateli zasilany SMS zpravy

* Pro prvni téma ,blokové Eisténi" (pracovni nazev) Zadavatel specifikoval zadani, dalsi
témata (ddlezité informace zastupitelstva, kultura, sport, akce, pro déti ....) bude
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Zadavatel specifikovat postupné, dle svych potfeb — v tomto smyslu poZaduje nastroj,
ktery mu toto umozni.

* Formulaci zadani funkénosti k tématu ,blokové &isténi" odpovida nize uvedeny navrh
feseni (viz kapitola 2.2)

NAVRH RESENI DOPLNEN:;
Navrh feseni se sklada ze dvou &asti:
a) Implementace typového feSeni s nazvem ,iCC — SMS Desk (editace zprav a témat,
zajisténi registrace uzivatele, zajisténi distribuce SMS zprav, reporting)
b) Vyvoj speciadiniho fedeni pro Glohu / téma ,blokové &isténi* (zasilani zprav o
blokovém &isténi)
Z pohledu uzZivatele se téma ,blokové éisténi* nebude nijak odliSovat od jinych témat, prosté
se v pripadé zéjmu piihlasi k odbéru SMS k tomuto tématu. Z pohledu programového
vybaveni vak bude feSeni odli$né. V pfipadé obecnych zajmovych témat budou pracovnici
Zadavatele zadavat nazvy témat, editovat obsah jednotlivych SMS zprav a iniciovat distribuci
SMS zprav. V piipadé zajmového tématu ,blokové &isténi* viak budou zpravy odesilany
autoraticky na zakladeé planu blokového c&isténi — Zadavatel bude v tomto pripadé
zodpoveédny za udrzovani aktualni verze tohoto planu.

POPIS TYPOVEHO RESENI ICC - SMS DESK

Nabizené typové fedeni bude slouzit pro automatizované zasilani SMS zprav obéanim
Prahy 10, Obc¢an bude mit moznost pfihldsit se do systému SMS Desku P10 a tim
automatlcky ziskavat informace zasilané afadem MC Praha 10. V systému budou evidovany
razné zajmove oblasti a ob&an si vybere, o které z oblasti bude mit zajem. Rozesilani SMS
zprav budou mit moZnost odpovédni zaméstnanci Ufadu. Cely proces mohou sledovat
opravnéni pracovnici pomoci reportingu.

Kdo bude “ICC - SMS Desk" vyuzivat...

Se systémem bude pracovat nékolik skupin uzivatel{l:

Koncovy uzivatel — ob&an

Osoba, na kterou je zaméfeno poskytovani sluzby. Ob&an se mu2e zaregistrovat k pfijimani
automatizovanych SMS zprav (pfes web nebo telefonicky nebo pomoci registraéni SMS). Po
registraci si vybere z varianty dostupnych témat. Nésledné bude dostavat SMS zpravy ze
strany Gfadu MC P10.

Osoba odpovédna za rozesilani SMS zprav — ufednik MC P10

Osoba, kterd je za MC P10 opravnéna rozesilat informace obéaniim pomoci SMS (dle
opravnéni na danou oblast). Ma kompletni pfistup do systému a k reportingu, vidi kompletni
historii a statistiky o rozeslanych SMS zpréavach. Edituje texty SMS zprav a iniciuje jejich
rozesiiani.

Operator kontaktniho centra MC P10 — pracovnik outsourcera

Operétor kontaktniho centra MC P10 bude zpracovavat nestandardni pozadavky koncovych
uzivatel, nabirat registrace (v pfipadé, Ze pujde jinou formou nez pomoci WEB formulare),
resit zménové pozadavky a pfipadné reklamace a dotazy koncovych uZivatelu.

Administrator SMS Desku P10

Osoba, ktera mize nastavovat vSechny parametry SMS Desku, véetné zaklani novych
opravnenych GFednikt MC P10 &i pridélovani prisiusnych opravnéni,
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Jak bude “ICC - SMS Desk” vyuzivan:
Registrace uZivatele k odb&ru SMS

UZivatel si otevie WEB stranku, na které bude umistén formulaf se 2adosti o registraci ke
sluzbé SMS Desku.

e Webovy formular bude poskytovat nasledujici funkcionality:

» Formulaf je vyplfiovén v krocich (,privodce"), po vyplnéni jedné ,obrazovky" v
jednom kroku pfejde uzivatel na dalsi cbrazovku, mize se vracet k jiz vypinénym

« Podle adaji v jednom kroku, moze byt nastaveno, kieré Udaje se budou zadavat v
nasledujicim kroku; tim je zajisténo vypliiovani pouze relevantnich sekci a vynechani
nepotrebnych, které by uzivatele matly

* Ihned po vypinéni pole jsou zobrazovany souhrnné validaéni informace, tj. chyby
nebo upozornéni na nesrovnalosti ve formulafi; validace udajt mize byt jen
informativni, tj. podezfely Gdaj lze uloZit, nebo prohibitivni, ti. podeziely udaj musi byt
opraven, jinak formular nelze uloZit nebo pfejit na dalsf krok

» Pro kaZdou polozku je piimo na formulafi dostupna napovéda a souvisejici otazky a
odpovédi z baze znalosti

» Nakonec je zobrazena sumarizace formulafe a formulaf je adeslan

e Odeslany formulal jiz nelze editovat. Systém dovoluje uzivateli sledovat stav
pozadavku z hiediska schvaleni kontaktni osobou, i kdyz tuto funkénost zadavatel
nepozaduje a miize byt skryta.

Pokud nema ob&an moZnost registrace pfes WEB formulaf, umozni systém registraci
manualni, pomoci operatora kontaktniho centra MC P10.

Schvaleni registrace nového uzivatele;

Obéan (uzivatel) je o schvéleni / neschvaleni pozadavku informovan pomoci emailového
upozornéni. Urednik &i operator CC muzZe pozadavky schvalovat po jednom nebo hromadné
po skupinach. Schvéleni pozadavku miZe podle nastaveni vygenerovat informaéni SMS
smérem k uzivateli, ktery pozadavek zadal.

Rozesilani SMS zprav:

Vlastni rozesilani SMS zprav provadi pfislusny zaméstnanec tfadu MC P10. Kazdy z téchto
zaméstnancl ma piidélena prava na danou oblast. SMS bude doruéena tém ob&anam, kiefi
se registrovali pro danou oblast. SMS rozesilka mize podléhat schvalovacimu procesu, tj.
schvaleni SMS zpravy jesté jinou osobou nez tou, ktera zpravu vytvorila.

Statistické sestavy pro operatory a administratory

Systém SMS Desk poskytuje zakladni piehledy o rozeslanych SMS zpravach a prehledy o
vSech uZivatelich, které dané zpravy obdreli. Dale reporty o podtech vyfizenych a
nevyrizenych Zadosti.

POPIS SPECIALNIHO RESENi ULOHY / TEMATU "BLOKOVE CISTENI"

Jako podkiad Zadavatel vyspecifikuje vazebni geografickou tabulku. Jedna se o
jednoduchou tabulku (napfikiad ve formatu XLS) ktera bude definovat to, ze pokud se bude
Cistit ulice ,A", pak SMS zprava o ¢isténi bude zaslana uzivatelim s bydlistém v ulicich ,B",
.G WD L (tzv. zajmova oblast).

Dodavatel pro Zadavatele pfipravi jednoduchy interface, pomoci néhoz zadavatel naplni a
nasledné bude prubéiné aktualizovat plan blokového &isténi (je tfeba zadat ulici a datum
cisténi).

Uzivatel se bude k odbéru SMS zprav registrovat analogicky jako v pfedchozi kapitole, navic
bude umoznéno zaslani registraéni SMS.

Speciaini aplikace bude obsahovat algoritmus, ktery nékolik dni pred &isténim ulice zasle
uzivateli informaci o blokovém ¢isténi ulic v jeho zajmové oblasti — zasle se jedna SMS s
vyctem Gisténych ulic spadajici do zajmové oblasti.
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DOPORUCEN] DALSIHO POSTUPU A POZADOVANA SOUCINNOST

Navrhujeme nasledujici postup:

1.
2.

3.

4.
5.

6.

Rozhodnuti managementu o akceptovani zmény dle této nabidky.

Kontraktaéni jednani o dodatku smiouvy k outsourcingu nebo smilouvy o dilo,
pfipadné zavazné objednavky, v ramci néhoz / niz bude upfesnéno pinéni.

Podpis dodatku / smiouvy / zaslani zavazné objednavky. V pfipadé dodatku ke
smiouvé o outsourcingu bude plnéni bylo tu¢inné nejpozdéji od 1.7.2011
Implementace feseni do 4 tydnl od Géinnosti dodatku smiouvy

Proskoleni administratora — do 6-ti tydnl od udinnosti dodatku smiouvy

Zajisténi provozu — po dobu platnosti smlouvy o poskytovani sluzeb outsourcingu.

POZADOVANA SOUCINNOST NA STRANE ZADAVATELE:

1.
2.

>

Zpracovat geografickou vazebni tabulku dle pfedchozi kapitoly

Na strané redakéniho systému webu http:/iwww.praha10.cz/ zajistit, ze uvedene
webové stranky budou umozniovat pfistup k formulafi dle pfedchozi kapitoly

Dodat textové znéni pro SMS k tématu blokove Cisténi

Zajistit naplnéni a Udrzbu planu biokového cisténi

Zajistit personalni kapacity administratora ICC-SMS Desku a obsluhy ICC-SMS
Desku (zgjistuje editaci SMS, zajistuje udrzbu zajmovych témat, inicivje odesilani
SMS)
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