Priloha ¢. 4 — Technicka specifikace

Verejna zakazka — Sluzby call centra pro komunikaci vypinani strednich vin AM

Popis:

Cilem komunikac¢ni kampané realizované v obdobi 1. listopadu 2021 — 10. ledna 2022 je informovat
posluchade, ktefi dosud pfijimaji vysilani CRo Radiozurnal, CRo Dvojka a CRo Plus na stfednich a
dlouhych vinach (dale jen AM), o planu na jejich definitivni opusténi ke dni 31. prosince 2021 a nabidnout
jim moznost pfechodu na jiné formy vysilani — digitalni vysilani DAB+, FM radio (tzv. kratké viny), online

poslech apod.

Ceskym rozhlasem byla zvolena metoda cileného osloveni poslucha&d stanic pouze na vysilagich
stfednich a dlouhych vin (AM) formou zvukovych oznameni (rozhlasové spoty a smycky), které obsahuiji
vystrazné oznameni o opusténi pasma AM, v€. terminu a dalSich doplfiujicich informaci, jako je
moznost zavolani na bezplatné telefonni ¢islo, kde budou posluchaélim zodpovézeny jejich dotazy

tykajici se moznosti pfechodu na jiné distribuéni platformy rozhlasu.

Bezplatné &islo bude dodano a obsluhovano dodavatelem vefejné zakazky. Od posluchacu, ktefi takto
zavolaji na uvedené bezplatné Cislo, je cilem ziskat zpétnou reakci na zakladé pfipraveného scénare,
informovat je o moznostech feSeni a pfipadné ziskat také kontaktni idaje pro naslednou komunikaci,
bude-li treba dotaz fesit s odborniky (napf. technické parametry pfistroju, nedspésné naladéni stanic na

jinych distribu¢nich platformach z technickych diavod( apod.).

Zasadni informace k projektu:
e Cetnost vysilani oznameni (rozhlasového spotu): max. 8x denné, v &ase 6:55 — 18:00 hodin, a
to od pondéli do nedéle v obdobi od 1. 11.2021 do 10. 1.2022. Pfesné Casy vysilani anonci

budou dodavateli pfedany nejpozdé&ji dva pracovni dny pfed zahajenim kampané.

e Fazovani vysilani nebude obsahovat jen spoty, ale bude prostfednictvim zvukovych smyc¢ek
také vyrazné zasahovat do podoby vysilani. Pro posluchace mize byt tento stav vniman jako
vyrazny diskomfort, nicmén& zajmem CRo je nabyt jistoty, Ze vSichni posluchadi se
v dostate€ném predstihu a jednoznacnou formou dozvi o definitivnim opusténi pasma AM a
tedy potfebé konkrétnich kroku z jejich strany (pfeladéni na jinou distribu¢ni platformu, koupé
nového pfistroje atd.) Pfesny harmonogram ,naruseni vysilani“ bude znam v priibéhu listopadu.
Nyni Ize pfedpokladat, ze s blizicim se datem konce vysilani na AM bude intenzita nasazeni
zvukovych smy€ek narlstajici. Pravdépodobné od 15. prosince by pak vysilani bylo zcela nebo

z vyrazne Casti obsazeno zvukovou smyckou.

e Vobdobi od 1. 1. 2022 nebude moZné signal AM naladit a nebude tedy na konkrétnich

frekvencich zadny zvuk, ani oznameni.

e Vpfipadé obsazeni linky bude posluchadi umoznéno zanechat své telefonni Cislo na

zaznamniku dodavatele vefejné zakazky, pfip. e-mailovou adresu, a operator bude posluchace



nasledné telefonicky kontaktovat (v pfipadé uvedeni pouze emailové adresy bude tato adresa

v reportu pfedana zadavateli k dalSi komunikaci).

e Telefonni Cisla ze zaznamniku nad pfipadny limit vefejné zakazky (tj. 3x 5000 hovord) budou

poskytnuta zadavateli.

Ukazka obsahu oznameni (rozhlasovych spotl) — vysilani pouze na stfednich vinach (zména

vyhrazena)
Varianta 1

Pozor, dlilezité sdéleni! Vysilani na této frekvenci konci. Naladte si Dvojku/Plus/RadioZurnal jinde. Vice

na www.vypinaniam.cz. Dékujeme.

Varianta 2

Vazeni posluchadi, vysilani Dvojky/Plus/RadiozZurnalu na této frekvenci kon¢i. Naladte si nas jinde. Vice

na www.vypinaniam.cz. Dékujeme.

Varianta 3

Vazeni posluchadi, pravé poslouchate Cesky rozhlas Dvojka/Plus/Radiozurnal na stfednich vinach. 31.
prosince dojde k vypnuti téchto stfedovinnych vysilaéli. Necekejte a informujte se ihned, jak muzete
naladit Dvojku/Plus/Radiozurnal od nového roku. VSechny informace najdete na www.vypinaniam.cz.

Zajistéte si poslech svoji oblibené stanice i v budoucnu! Dékujeme!

Do oznameni (rozhlasovych spotl) by byla v€lenéna informace o telefonnim ¢&isle na call centrum

dodavatele, které bude poslucha¢im k dispozici.

Pozadavky na call centrum:
o Reakce spocivajici v odbavovani telefonickych hovort posluchacl coby reakci na komunikaéni
kampan objednatele po dobu od 1. 11. 2021 do 10. 1. 2022 dni (vCetné sobot a nedéli)

v rozsahu az do 3x 5000 odbavenych hovorl (kontaktl) po celou dobu trvani kampané.

o Vyjimka plati v terminu 24.-26.12.2021, kdy call centrum funguje v rezimu ,mimo pracovni dobu*

tj. kontakty pfijima pouze zaznamnik. Na telefonni €isla je volano po 27.12.2021.

e Zfizeni jednoho bezplatného telefonniho ¢&isla a jeho sdéleni objednateli pro ucely
naprogramovani celého schématu a systému pro odbaveni hovor(, a to nejpozdéji 26. fijna
2021.

e Operatofi budou v adekvatnim poctu schopném odbavit pfedpokladany pocet telefonatd a

budou hovofit plynné ¢esky.

e Neobslouzené (nevyfizené) hovory budou vyfizeny neodkladné v ramci zpétného zavolani

v dobé volné kapacity operatorll. Pokud na sebe zanecha volajici pouze emailovou adresu,


http://www.vypinaniam.cz/
http://www.vypinaniam.cz/

bude tato adresa pfedana zadavateli v pravidelném tydennim reportu k zajiténi kontaktu s

volajicim.

Soucinnost pfi Skoleni operatort realizované objednatelem zahrnujici zejm. seznameni
s technickymi parametry AM a FM vysilani pro Ucely uspésSného odbaveni telefonati a
moznostmi poslechu stanic Ceského rozhlasu na jinych platformach — napf. FM, DAB+, internet,

aplikace mujRozhlas, televize apod.

Ziskani zpétnych reakci volajicich pro ucely prizkumu (sbér telefonnich &isel, obce, veék,
pohlavi volajicich, a obsah dotazu a navrzené feSeni) a kontaktni idajl volajicich budou-li mit

zajem o zpétné zavolani.

Hlasovy automat (zaznamnik) v pfipadé obsazenosti linky - &ekajici info/hudba dle vybéru

objednatele, moznost zanechani svého telefonniho Cisla, pfipadné emailu, pro zpétné zavolani.

Provoz 6:55-18:00 (v€etné sobot, nedéli a svatku), vyjimkou je obdobi 24.-26.12.2021, kdy bude

fungovat pouze zaznamnik.

Tydenni report v excelové tabulce — vzdy v pondéli po sedmi kalendafnich dnech kampané do

14:00 na email: jiri.jerabek@rozhlas.cz a marketa.bouchalova@rozhlas.cz.

PFi naplnéni objemu 4.000 hovor(i se pfedpoklada automatické navyseni objemu o dalSich
5.000 hovord. Celkovy objem vefejné zakazky Ize tak realizovat jako max. 5.000 hovoru +

navySeni o 2x 5.000 hovord, tj. celkem 15.000 hovorti

Rozsifeni o prvnich 5.000 dodate¢nych hovorl tedy nastane automaticky pfi dosazeni objemu
4.000 obslouzenych hovort. O druhych 5.000 hovortu dojde k automatickému navyseni pfi

dosazeni 9.000 obslouzenych hovort.

Minimalni pozadavky na obsah report( ze strany dodavatele verejné zakazky:

Excelova tabulka s uvedenymi udaji: datum a €as pfijatého hovoru, telefonni €islo volajiciho,
obec poslechu CRo Dvojka/Radiozurnal/Plus na stfednich vinach, v&k a pohlavi volajiciho
(bude-li ochoten sdélit), obsah dotazu a dalSi informace, jejichZ sdéleni je poZadovano v ramci

scénare telefonniho hovoru.
Reporty budou v &eském jazyce.

Reporty budou pfedavany zadavateli vZdy v pondéli po sedmi dnech kampané do 14:00 na

email: jiri.jerabek@rozhlas.cz a marketa.bouchalova@rozhlas.cz.

Casovy harmonogram plnéni:

zfizeni bezplatného telefonniho ¢isla a doladéni scénaie rozhovoru (scriptu) — do 26. 10 .2021

Skoleni operatoru - 28.- 29.10. 2021 (v jeden vybrany den)


mailto:jiri.jerabek@rozhlas.cz
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informacni callcentrum - reakce na komunikaéni kampan - 1. 11. 2021 - 10. 1. 2022 (v&etné sobot

a nedéli, v dobé 24. — 26. 12. pouze zaznamnik)

Orientacni_scénar _rozhovoru — scénaf bude dopracovan na zakladé jednani s vitézem vefejné
zakazky

Dobry den, dovolali jste se do call centra Ceského rozhlasu. Tady je operator Jan Novak. Radi vam
pomiZzeme s pfijmem stanic Ceského rozhlasu. Upozorfiujeme, Ze nasledujici rozhovor bude
monitorovan, telefonat je zdarma.

Jak Vam muzeme pomoci?

Do scénare bude jesté na zacatku doplnéna ochrana osobnich udaji, co se s udaji volajicich stane
(slouzi k marketingovému vyzkumu a budou uloZeny po dobu 5 let pro potfeby Ceského rozhlasu) a
dotaz na souhlas s jejich zpracovanim.

Zaznamenat ¢as, telefonni ¢islo

Odkud nam volate? Prosime o pfesnou adresu. Potfebujeme to védét, abychom mohli ovéfit moznosti
poslechu ve vasem regionu.

Moznosti poslechu ve vaSem regionu jsou...(FM, DAB+ a dalsi dle https://portal.rozhlas.cz/vysilace

Odpovéd na dotaz dle F&Q, pfipadné zaznamenani dotazu a predani do CRo (Pokud si operator
nevi rady s odpovédi).


https://portal.rozhlas.cz/vysilace

