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Zmény oproti predchozi verzi ceniku

Verze 1.1 je minor verzi pavodniho ceniku 1.0. platného od 1. 6. 2022, takze ceny zakladnich sluZzeb a dals$i podminky
zUstavaji beze zmény, pouze se Cenik rozsituje o:

e Drobné uptesnujici Upravy textu

e ZvySeni objemové slevy pfi ¢asovém zdvazku

e Nova kapitola Rezim uctovani kontaktniho centra

o Nové polozky na BETA testovani - Konektor pro SIM a Konektor na MS TEAMS

e |P konektor do zafizeni tretich stran i pro licence START a PROFI

e Dalsi doplriky u Botd a Al — Dal$i minuta, Dalsi editor, Dalsi Chatbot, Dal3i minuta analyzy hovort

e Doplnény informace k integrace pfes make.com —licence jiz obsahuji zakladni sadu interakci, Ize dokoupit dalsi
interakce

e Navyseni ceny vyhrazenych server( pro Kontaktni centrum

e  Pfidano zahranicni ¢islo s adresou

e QOdstranény ceny internetovych (jsou kalkulovany projektové)

e SniZeni ceny volani na Slovensko

e Upfesnéni SLA u polozek uctovanych dle spotieby

e Zvyseni cen zakladniho ceniku 800
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1. Kontaktni centrum IPEX

a) Typy licenci Kontaktniho centra

Déldme zakaznickou péci
jednodussi a efektivné;jsi

Kontaktni centrum IPEX je vhodné pro spolecnosti od 3 do cca 1000 uzivatel( vyZadujici nejvyssi standardy péce o své
zdkazniky pfi maximalni efektivité, automatizaci provozu a integraci s dalSimi systémy.

Diky Sirokému spektru zdkaznik( a jejich riznorodym poZadavkim jsou k dispozici tfi typy plnych licenci Kontaktniho
centra a to START, PROFI a ENTERPRISE (typicky vyuZivaji operatofi a supervizofi). Lze zacit na cenové optimalizovaném
typu START a kdykoliv prejit na typ PROFI a ENTERPRISE. Tento prechod je bezvypadkovy, pouze jsou odemknuty dalsi
moduly a zpfistupnéna vyssi Uroven administrace. Jednotlivé typy licenci nelze kombinovat, vZdy Ize pouzit pouze licence

jednoho typu (napf. PROFI).

Kontaktni centrum START

Kontaktni centrum PROFI

Kontaktni centrum
ENTERPRISE

Typické pouziti

Doporucené pro firmys 3 az 5 pracovniky
podpory, celkem do 10 uZivatel(, pocet
uzivateld je limitovdan na max 5 plnych
licenci a celkem max. 10

Doporucené pro firmy s5 az 15
pracovniky podpory, typicky do 100
uzivatel, lze vyuZzit i pro vice uZivatell

Doporucené pro firmy s15 a vice
pracovniky podpory, typicky do 500
uzivatelll, Ize vyuZit i pro vice uZivatel(.
Vhodné i pro mensi firmy svysokymi
poZzadavky na integrace

Zakladni vlastnosti

Vychazi  ztypu PROFI s limitaci
konfigurace a funkci, pro tuto velikost
firmy je dostacujici

Obsahuje vsechny potfebné moduly pro
tuto velikost firmy a administraci

Obsahuje dalsi specializované moduly,
vysSi SLA, HA, moZnost vyuZiti nejvyssi
urovné podpory, moznost provozu v DC
zdkaznika

Integrace

Hotové integrace pfes modul kontakty
bez moznosti zapisu do integrovaného IS
(zobrazi se pouze informace o volajicim

Hotové integrace pres modul kontakty
bez mozZnosti zapisu do integrovaného IS
(zobrazi se pouze informace o volajicim

Hotové on-line integrace na velké
systémy s moznosti zapisu do
integrovaného IS, bud pres aplikaci IPEX

s proklikem do karty zadkaznika), | s proklikem do karty zakaznika), { (CRM okno) nebo nativni integrace
integrace pouze na vybrané systémy | integrace pouze na vybrané systémy | (typicky velké systémy), moZnost
(typicky e-shop platformy) (typicky e-shop platformy, CRM a ERP) zakazkovych integraci
Migrace na vyssi typ licence
Migrace na typ PROFI bez zmény | Migrace na typ ENTERPRISE bez zmény
platformy — zpfistupnénim administrace | platformy — zpfistupnénim dalSich
moduld a plnych integraci
Platebni podminky
Rezim predplatného bez c¢asového | Rezim predplatného bez casového | Rezim predplatného bez casového

zavazku s minimalnim odbérem 3 plnych
licenci

zavazku s minimalnim odbérem 5 plnych
licenci pracovnikl podpory s moZnosti
prechodu na postpaid

zavazku s minimalnim odbérem 5 plnych
licenci pracovnikll podpory s mozZnosti
prechodu na postpaid

Kontaktni centrum MINI

Jako doplnék plnych licenci (typicky pro operatory a supervisory — viz vySe) jsou pro ostatni pracovniky (typicky sales
& backoffice) k dispozici ,odlehéené” licence MINI, aby celd organizace mohla pracovat v jednom prostredi.

e Obsahuje moduly potfebné pro pracovniky sales & backoffice
e Podporuje stejné integrace jako vyuZivaji pracovnici podpory (podle typu START, PROFI, ENTERPRISE)

844 844 000
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e Rezim placeni je totozny podle rezimu placeni licenci pro operatory a supervisory (podle typu START, PROFI,
ENTERPRISE)

Tyto licence lze vyuZit pro vSechny typy licenci (START, PROFI, ENTERPRISE), Ize je s nimi kombinovat.

b) Platebni metody, zavazky a omezeni Kontaktniho centra
Sluzbu je moZné objednat elektronicky na www.ipex.cz, prvnich 14 dni je k dispozici zdarma trial verze.
Zakladnim platebni metodou je prepaid, tj. zakaznik plati za sluzby dopredu. Pro prepaid plati nasleduijici:

e  Kontaktni centrum START — jsou uctovany minimalné 3 plné licence, horni pocet licenci je omezen na 5 plnych a
celkem 10 (plnych + doplrikovych)

e  Kontaktni centrum PROFI — je G¢tovano minimalné 5 plnych licenci*, horni pocet plnych licenci je nastaven na 15,
po dohodé Ize nastavit aZ cca na 50, pocet doplrikovych licenci je nastaven na 4ndasobek poctu licenci plnych, i tento
pocet Ize po dohodé navysit **

e  Kontaktni centrum ENTERPRISE — je uctovano minimalné 5 plnych licenci*, horni pocet plnych licenci je nastaven
na 30, po dohodé Ize nastavit az cca na 250, pocet doplfikovych licenci je nastaven na 4ndsobek poctu licenci pInych,
i tento pocet lze po dohodé navysit **

* Pocet minimdlné uctovanych licenci vychdzi z ndkladd na alokované zdroje v datovém centru pro prislusny typ KC (kaZdy zdkaznik ma
vyhrazeny virtudlni server s individudlnimi prostredky a viastni instanci)

** Technické prostredky v datovém centru jsou dimenzovdny na zdkladni pocet plnych licenci (START 3 aZ 5, PROFI 5 aZ 15 a ENTERPRISE
15 aZ 30 + pro kapacitu 4 ndsobku doplrikovych licenci oproti licencim plnym). Pro vyssi pocty licenci je potfeba nejprve navysit technické
prostredky ze strany Poskytovatele a teprve poté umoznit Zakaznikovi pridat dalsi licence.
Pro typy Kontaktniho centra PROFI a ENTERPRISE je po provéreni finan¢ni bonity mozné zménit obchodni spolupraci na
rezim postpaid. Elektronicky dojde k rozsiteni smlouvy o financni rozpéti pro Cerpani sluzeb — je stanovena spodni
hranice Cerpani, zakaznik miZe kdykoliv navySovat a sniZzovat Cerpani az do 1.5 nasobku spodni hranice.

Spodni hranice Cerpani je ve smlouvé stanovena jako zdvazek minimalniho mési¢niho ¢erpani, jeho vyse je stanovena
minimalné na 5 000,- K¢ pro PROFI i ENTERPRISE, smlouva se uzavira na 12, 24, 36 nebo 48 mésicl a po tuto dobu jsou
garantovany sjednané ceny a dle délky smlouvy je poskytnuta sleva ve vysi 5% pro 24 mésicl, 10% pro 36 mésicl a 15%

o v

pro 48 mésicl z pausalnich poplatk( u¢tovanych v kazdém kalendarnim meésici.

S kazdym zédkaznikem je sjednano ve smlouvé minimalni mésicni plnéni. Pokud neni sjednano, je stanoveno ve vysi
mésicnich pausalnich polozek + primeér za posledni 3 mésice u poloZek count.

c) ReZim uctovani polozek kontaktniho centra

Pausaly* - lic, béZici Uctuje se zpétné sluzba za cely mésic Uétuje se dopiedu sluzba za celé obdobi
mod, serv, flat,
supp, add
nova k jiz bézicim Uétuje se zpétné cely mésic, ve kterém byla Douctuje se pomérna ¢ast sluzby do konce jiz
sluzba aktivovana zaplaceného obdobi ostatnich sluzeb
rusena Uctovani je zastaveno od nasledujiciho mésice Zruseni sluZzeb nema vliv na jiz zaplacené obdobi
(v mésici zruseni sluzby je sluzba jesté
uctovéna)
ménéna Zména se Uctuje od nasledujiciho mésice (v PFi navyseni ceny je douétovana pomérna c¢ast
meésici provedeni zmény je u¢tovana plvodni sluzby do konce pfedplaceného obdobi pivodni
sluzba) sluzby, snizeni ceny nema vliv na jiz zaplacené
obdobi
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Jednotky nad Uttuje se zpétné dle objemu spotfebovanych Uétuje se zpétné ve vylctovani pristiho obdobi,
limit**- extra, jednotek podle ceniku jednotkovych cen poskytovatel je opréavnén tuto polozku kdykoliv
count douctovat ¢i pouZit na jeji Uhradu predplacenou
podporu
Jednorazové presales, Uttuje se zaloha ve vy3i 50 a7 100% véetné DPH | Uctuje se v ramci predplaceni podpory — zakaznik
polozky implementace, z o¢ekavané ceny jednorazovych polozek musi mit pfedplaceno v potfebné vysi
skoleni,

predpl. podpora

* Pausadly, v pripadé vyssi ceny (typicky u moduld nebo vétsiho poctu licenci) miiZe byt individudlné po dohodé nastavena v rezimu prepaid i platba za pomérnou cdst

prvniho obdobi

** Cerpané jednotky nebo jednotky nad pausdl odecitané bud'jako kumulované jednotky skutecné spotiebované nebo dosazend maximdini hodnota v daném mésici

Vyznam polozZek a seznam sluzeb k nim vztazenym:

lic / licence — pro kazdého (pojmenovaného) uzivatele — lic_cc_xx, lic_help_xx a lic_omni, kde xx je start, profi enterprise a
mini, uzivatel mGze mit pouze jednu z téchto licenci

mod / module — spoleény pro vSechny uZivatele — mod_cc_c2c, analyse_records, vbot_xx a chbot_xx, kde xx je lite, basic,
premium a ultimate

serv / server —server_xx_xx (vSechny druhy serverd pro helpdesk i call centrum, jak virtudlni, tak fyzické)

flat — pro vSechny TELCO sluzby (hovory, SMS, Cisla) uc¢tované pevnou (pausalni) ¢astkou - flat

count — pro vSechny TELCO sluzby (hovory, SMS, cisla) uctované podle spotieby - count

extra — pro douctovani vyCerpanych jednotek nad limit obsazeny v modulech a licencich (limit miZe byt i nulovy), Gétovano
jednorazoveé pfi vyCerpani limitu a zahajeni ¢erpani této polozky —analyse_record-1m, cc_record-10g, stt, extra_tts, chbot-25t,

make-10k

add / additional - pro navyseni jednotek nad limit obsazeny v modulech a licencich, G¢tovano pravidelné — chbot_editor,
chbot_chbot, stt-2500, tts-2500, connect_bot, support-4h, dale msteams_ext, mob_ext jako rozsiteni licenci pro uZivatele

supp / support — pro pravidelné u¢tovanou technickou podporu a SLA — support_silver, support_gold a support_platinum

* vycet sluZzeb nemusi byt uplny, zdvazné jsou sluzby v ceniku

844 844 000
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d) Porovnani funkci Licenci Kontaktniho centra

Kontaktni centrum IPEX je licencovano po uzivatelich, k dispozici jsou pIné licence (typicky pro operatory a supervisory)
a dale pak doplnkové licence (typicky pro sales a backoffice). U plnych licenci si zakaznik voli mezi typy START, PROFI a
ENTERPRISE, vidy m{zZe pouZivat pouze licence v rdmci jednoho typu. Licence MINI Ize kombinovat se vSemi typy licenci
START, PROFI a ENTERPRISE, ale nemohou byt provozovany samostatné.

PIna licence se sklada ze dvou ¢asti:

a) Cast Call centrum: MoZnost dovoldni se na jedno zakaznické &islo, které neni nikdy obsazeno (hovory fazeny
do fronty) a které muZe obsluhovat soucasné vice operatori. Nahravani hovorl (soudasti licence je 2 GB
prostoru pro nahravky), IVR — hlasovy rozcestnik, statistiky vytiZeni linky i operdtorl. Obsahuje IPEX
komunikator, nastroj pro komunikaci jak se zakazniky, tak i v ramci organizace pomoci hlasu, chatu ¢i video a
ktery funguje také jako softphone.

b) Cast Helpdesk: Pro pfijem a zpracovani nejen e-maild, ale i webovych formulai a webchatt formou ticket s
definovanym procesem (flow) jejich zpracovani, pfifazovacimi a eskalacnimi schématy a reportingem.

Doplrikové licence jsou identické s plnymi s témito omezenimi:

a) Cast Call centrum: Bez moZnosti zpracovani hovor( ve frontach a statistik, prostor na nahravky hovort je 1 GB.
b) Cast Helpdesk: Omezené mnoZstvim p¥istupd pri zpracovani tickettl na maximalné 100 aktivit za mésic

Licence Helpdesk je tzv. fesitelska licence (pro zaméstnance zdkaznika zpracovavajici tickety), k dispozici jsou jesté
licence pro tzv. portalové uZivatele, ktefi mohou pres portdl zaddvat tickety a v portalu také vidi stav svych ticket(.
Portdlovi uzivatelé se pouzivaji typicky pro klienty zakaznika. Tito uzivatelé jsou zdarma, jejich pocet je vSsak omezen na
10 ti ndsobek poctu resitell. V pfipadé poZadavku na vyssi pocet fesiteld bude stanovena cena individudlné.

844 844 000 info@ipex.cz www.ipex.cz 7/36
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PIné licence Doplrikové
licence
START PROFI ENTERPRISE MINI

Cast Call centrum
Telefonni sluzby (tel. &isla a SIP trunk) v v v v
Virtualni ustfedna v v v v
Fronty pro ptichozi hovory max 2 fronty v v X
Grafické IVR pevné scénafe v v v
Nahravky hovoru 1 GB —cca. 100 2 GB —cca. 200 2 GB — cca. 200 hodin 1 GB —cca. 100

hodin nahravek hodin nahravek nahravek hodin nahravek
Stereo nahravky ve formatu FLAC X X v dle pIné licence
Délka ulozeni nahrévek a CDR max. 6 mésicd max. 6 mésict volitelné az 5 let dle plné licence
SMS chat X X v dle plné licence
Wallboard X X v X
CRM, ERP integrace pouze pro Cteni ** pouze pro ¢teni ** plnd integrace *** dle pIné licence
Workforce Manager (planovac), Prediktivni X X v dle plné licence
dialer 2 kandly *, SIEM, management GSM
bran
Cast Helpdesk
Tiketovaci a procesni systém v v v v
Tiketovaci fronty max 2 fronty v v dle pIné licence
E-maily v v v v
Webové a uzivatelské formulare X X v dle plné licence
Webchat v v v v
Facebook messenger v v v v
Predpfipravené odpovédi, Stitky s v v v v
automatizaci, CRM (Zakaznici), Kontakty,
Pohledy
Jednoduchd automatizace, Ukoly, SLA, Priority, X v v dle pIné licence
Kategorie, Hodnoceni spokojenosti, Znalostni
baze, Dokumenty
Pokrocila automatizace, Produkty, Portdly, X X v dle pIné licence
Vykazovani casu
Ostatni vlastnosti
API s technickou podporou X X v dle pIné licence
RCC API pro Call centrum X X v dle pIné licence
Pocet interakci na make.com v cené licenci #1000 #5000 # 10 000 dle pIné licence
(vSech)
Vypisy hovor( v v v v
Statistiky a reporty pro operatory v v v X
Statistiky a reporty pro supervizory v v v X
SLA **** az99.5% az99.7 % az99.9 % dle plné licence

** K dispozici jsou hotové integrace pfes modul kontakty bez moznosti zdpisu do integrovaného IS (zobrazi se pouze informace o volajicim s proklikem do karty zdkaznika),

integrace pouze na vybrané systémy (typicky e-shop platformy, CRM a ERP systémy)

*** K dispozici jsou hotové on-line integrace na velké systémy s moZnosti zdpisu do integrovaného IS, bud' pres aplikaci IPEX (CRM okno) nebo nativni integrace (typicky

velké systémy), moznost zakdzkovych integraci

**** yyse SLA zavisi na typu zakoupené technické podpory

844 844 000

info@ipex.cz

www.ipex.cz
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e) Konfigurator Kontaktniho centra

Cenik obsahuje privodce obchodni konfiguraci Kontaktniho centra, co je pottfeba v pFislusnych kapitolach ceniku zvolit,
podle jakych parametr( se rozhodnout:

01 -vybér komunikaénich kanala nutna volba
02 - vybér typu licenci Kontaktniho centra nutna volba
03 - Konfigurace TELCO sluzeb nutna volba
04 - Automatizace komunikace (Al) doporuéené
05 -—Integrace s IS zakaznika doporuéené
06 — Vybér sluZeb - Presales podpora, Implementace, Skoleni, Technicka podpora nutna volba

Q 1 Vybér komunikaénich kanala O 2 Vybér typu licenci
u

tno vybrat zplsob komunikace (komunikaéni kanaly):

Nutno vybrat jeden ze tfech typt plnych licenci, vybér je podle
poCtu zaméstnancl, pozadovanych funkci (moduld),
integrovaného IS a poZadovaného SLA:

1.  Omnichannel — viechny komunikaéni kanaly
Call centrum — pouze hlas, pfipadné SMS chat
3. Helpdesk — pouze e-maily, pfipadné web chat a FB

NCSSChecy . START — pro operdtory a supervisory malych firem, limit

Lze kombinovat licence s riznymi kanaly. do 10 uZivateld
. PROFI — pro operatory a supervisory firem s5 az 15

pracovniky na podpore, celkem do 100 zaméstnanci se
zakladni integraci pres kontakty

° ENTERPRISE — pro operatory a supervisory velkych firem
a pro firmy s poZadavky na specifické moduly, vysoké SLA
a integracemi na velké systémy

Ke vSem typlm vyse lze vyuZit cenové vyhodné:

. MINI — pro ostatni pracovniky (sales a backoffice) firem
vsech velikosti

Typy plnych licenci KC nelze kombinovat, dopliikové MINI Ize
vyuzit pro viechny typy.

Zakladnim krokem je vybér vhodné licence pro uZivatele —ta se vybird 1. podle typd komunikaénich kandld, kterymi chce
zdkaznik komunikovat se svymi klienty a 2. podle poZzadovanych funkci.

Jedna se o klicové rozhodnuti, ale neni velkym problémem feseni rozsifit o dalsi kanaly a prejit na vyssi typ licence —
daleZité je vstoupit do svéta kvalitni zakaznické péce.

844 844 000 info@ipex.cz www.ipex.cz 9/36
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1. Kontaktni centrum IPEX - licence

a) PIné licence

Vhodné pro pracovniky podpory (typicky operatory a supervisory), zpracovavajici prichozi hovory na zédkaznické lince,
aktivné obvolavajici zakazniky, zpracovavaji e-maily, odbavuji chaty na webu a pozadavky. Telefonni hovory mohou
prepojovat i na pracovniky s dopliikovymi licencemi, mohou jim predavat i e-maily a dalSi poZadavky zakaznikl (z
telefonat(, z webchat(l) pomoci ticketa.

Licence Call centrum START lic_cc_start 350 K¢ / uzivatel / més

Moduly: Ustfedna, call centrum (jen s 2 frontami), RT panely, grafické IVR (jen pevné scénare), nahravky 1G, komunikator, kontakty, vypisy hovord, statistiky a reporty,
CRM okno pouze pro ¢teni** Speech to text, Text to speech, Bulk SMS

Licence Helpdesk START lic_help_start 450 K& / uzivatel / més
Moduly: tickety, e-maily, web chat + FB messenger, kontakty, pfedpfipravené odpovédi, pohledy, CRM (zdkaznici), stitky s automatizaci, statistiky, reporty
Licence Omnichannel START lic_omni_start 750 K¢E / uzivatel / més

Moduly: Ustfedna, call centrum, RT panely, grafické IVR, nahravky 1G, komunikator, kontakty, vypisy hovord, statistiky a reporty, tickety, e-maily, web chat + FB messenger,
pfedpfipravené odpovédi, pohledy, CRM (zakaznici), Stitky s automatizaci a integrace Helpdesk okno, Speech to text, Text to speech, Bulk SMS

Licence Call centrum PROFI lic_cc_profi 500 K¢ / uzivatel / més

Moduly: Ustfedna, call centrum, RT panely, grafické IVR, nahravky 2G, komunikator, kontakty, vypisy hovor( statistiky a reporty, CRM okno read-only, Speech to text, Text
to speech, Bulk SMS

Licence Helpdesk PROFI lic_help_profi 700 K& / uzivatel / més

Moduly: tickety, e-maily, web chat + FB messenger, kontakty, pfedpfipravené odpovédi, pohledy, CRM (zakaznici), Stitky s automatizaci, statistiky a reporty. Dale pak
ukoly, SLA, priority, hodnoceni spokojenosti, znalostni baze, dokumenty, jednoducha automatizace

Licence Omnichannel PROFI lic_omni_profi 1 150 K¢ / uZivatel / més

Moduly: Ustfedna, call centrum, RT panely, grafické IVR, nahravky 2G, komunikator, kontakty, vypisy hovord, statistiky a reporty, Speech to text, Text to speech, Bulk
SMS, tickety, e-maily web chat + FB messenger, kontakty, pfedpfipravené odpovédi, pohledy, CRM (zakaznici), titky s automatizaci a integrace Helpdesk okno. Déle pak
ukoly, priority, SLA, hodnoceni spokojenosti, znalostni baze, dokumenty, jednoducha automatizace

Licence Call centrum ENTERPRISE lic_cc_ent 700 K¢ / uzivatel / més

Moduly: Ustfedna, call centrum, RT panely, grafické IVR, nahravky 2G, komunikator, kontakty, vypisy hovord, statistiky a reporty, Speech to text, Text to speech, Bulk SMS,
CRM okno pro ¢teni i zapis***. Dale pak wallboard, SMS chat*, RCC API, branding, prediktivni dialer 2 kanaly, API, HA pro CC, Workforce Manager (planovac), SIEM,
management GSM bran

Licence Helpdesk ENTERPRISE lic_help_ent 950 K& / uzivatel / més

Moduly: tickety, e-maily, web chat + FB messenger, kontakty, pfedpfipravené odpovédi, pohledy, CRM (zakaznici), stitky s automatizaci, statistiky, reporty, tkoly, SLA,
priority, hodnoceni spokojenosti, znalostni baze, dokumenty. Dale pak produkty, portély, webové formulare, API, branding, pokrocila automatizace, vykazovani ¢asu

Licence Omnichannel ENTERPRISE lic_omni_ent 1450 K¢ / uZivatel / més

Moduly: Ustfedna, call centrum, RT panely, grafické IVR, nahravky 2G, komunikator, kontakty, vypisy hovord, statistiky a reporty, Speech to text, Text to speech, Bulk SMS,
CRM okno pro ¢teni i zapis***, tickety, e-maily, web chat + FB messenger, kontakty, pfedpfipravené odpovédi, pohledy, CRM (zakaznici), Stitky s automatizaci, statistiky,
reporty, ukoly, SLA, priority, hodnoceni spokojenosti, znalostni baze, dokumenty. Dale pak wallboard, SMS chat*, RCC API, branding, prediktivni dialer 2 kanaly, API, HA
pro CC, Workforce Manager (planovac), SIEM, management GSM bran, produkty, portaly, webové formuldfe, API, branding, pokro¢ila automatizace, vykazovani ¢asu

* v cené je obsaZena SMS chat brdna (odesilani a prijem SMS) s jednim mobilnim Cislem, je uctovdn poplatek za odchozi SMS, pfichozi SMS je zdarma

** K dispozici jsou hotové integrace pres modul kontakty bez moZnosti zdpisu do integrovaného IS (zobrazi se pouze informace o volajicim s proklikem do karty zékaznika),
integrace pouze na vybrané systémy (typicky e-shop platformy, CRM a ERP systémy)

*** K dispozici jsou hotové on-line integrace na velké systémy s mozZnosti zdpisu do integrovaného IS, bud pies aplikaci IPEX (CRM okno) nebo nativni integrace (typicky
velké systémy), moZnost zakdzkovych integraci

b) Dopliikové licence

Vhodné pro pracovniky mimo zakaznickou podporu, tedy z fad obchodu, administrativy, vyroby a podobné. Maji k
dispozici telefon se soukromym c¢islem pro pfimou komunikaci s kolegy a klienty, mohou od pracovnikd s plnymi
licencemi prijimat prepojené telefonni hovory a maily ze zakaznické linky ve formé ticketl k reseni.

Licence Call centrum MINI * lic_cc_mini 100 K¢ / uzivatel / més.
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Moduly: ustiedna, komunikator, grafické IVR, nahravky 1G, kontakty, vypis hovor(, Speech to text, Text to speech, Bulk SMS, dal$i moduly se Fidi typem plné licence
Licence Helpdesk MINI ** lic_help_mini 250 K¢ / uzivatel / més.
Moduly: tickety, e-maily, web chat + FB messenger, kontakty, pfedpfipravené odpovédi, pohledy, CRM (zakaznici), Stitky s automatizaci statistiky a reporty, dalsi moduly
se fidi typem plné licence

Licence Omnichannel MINI *** lic_omni_mini 350 K¢ / uzivatel / més.

Moduly: ustfedna, komunikator, grafické IVR, nahravky 1G, tickety, kontakty, e-maily, web chat + FB messenger, predpfipravené odpovédi, pohledy, CRM (zékaznici),
Stitky s automatizaci, statistiky a reporty, Speech to text, Text to speech, Bulk SMS, dals$i moduly se fidi typem plIné licence

* Licence neobsahuje funkce call centra (zpracovdni hovord ve fronte, realtime panely, pokrocilé statistiky), jednd se jen o telefonni ustfednu

** Stejna funkcionalita jako ,,pInd“ licence Helpdesk, Je vSak omezen rozsah pouZiti na 100 aktivit mésicné (zaloZeni tiketu, vloZeni komentdre k tiketu verejného i interniho
a uzavreni ticketu) / 1 licence (neprovddi se kumulace pres jednotlivé licence).

*** Obsahuje v sobé funkce a omezeni z licenci Call centrum MINI a Helpdesk MINI, na rozdil od ,,pIné“ licence Kontaktni centrum neobsahuje také integracni Helpdesk okno

pro zpracovdni telefonnich hovord pfimo v Helpdesku.

¢) Volitelné moduly a rozsireni

Click to call tla¢itko na web * cc mod_cc_c2c 500 K¢/ més.
10 GB nahrdvek hovoru ** cc cc_record-10g 200 K¢/ més.
Konektor pro SIM do call centra *** BETA cc mob_ext 250 K¢&/uzivatel / més.

P¥ichozi hovor na SIM (&islo) mobilniho telefonu je nejdFive smérovéan na telefonni Ustfednu/call centrum IPEX, kde ho Ize nahrat a podle stavu uZivatele mu hovor pfedat
bud'na jeho pevny telefon (pokud sedi u pocitace) nebo na mobil. Pokud sedi uZivatel u pocitace, mize mu vyskocit pfi pfichozim hovoru okno s informacemi o volajicim.
Do tohoto okna si mdze zapsat poznamku k hovoru.

* Modul je potfeba aktivovat a vyZaduje samostatnou licenci Call centrum nebo Omnichannel, na kterou jsou smérovany hovory

** V ramci licenci Call centrum a Kontaktni centrum je dostupny modul nahrdvek hovord, kazda licence obsahuje podle typu 1 nebo 2GB nahrdvek, soucet téchto nahrdvek
tvori celkovy ramec pro celého zdkaznika. Pokud je tento rdmec prekrocen, automaticky je uctovdna tato polozka. V licenci ENTERPRISE Ize aktivovat stereo nahrdvky
ve formdtu FLAC

*** SluZbu je potreba aktivovat, jako rozsifeni licence PROFI nebo ENTERPRISE, sluzba je dostupnd jen pro SIM spolecnosti Vodafone, je potieba aktivovat u VF FOP (Ize 1.
aktivovat na stdvajicich SIM u VF, 2. prevést své SIM o jiného operdtora k VF a pak aktivovat nebo 3. zrealizovat na nové pridéelenych VF SIM od IPEXu, popr. eSIM — ta miize

byt na modernéjsim telefonech instalovdna soucasné s pavodni SIM)

Zakaznikovi mohou byt automaticky vyuctovany polozky, které jsou uctovany podle spotieby. Ty jsou popsany v dalSich
kapitolach, jedna se o Speech to text, Text to speech, SMS, SMS chat a podobné.
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d) Pripojeni do telefonnich siti (TELCO
sluzby)

Kontaktni centrum (resp. jeho zakladni moduly
telefonni Ustfedna a callcentrum) je pfipojeno do
telefonni sité tzv SIP TRUNKem, ten mulZe byt dodan
bud' IPEXem, jako nedilna soucast sluzby nebo miiZe byt

vyuZit TRUNK treti strany.

TRUNK IPEX *

Technické a cenové podminky a doplikové sluzby jsou
popsany v kapitole 9. TELCO sluzby. Je mozné jak uctovani
sluzeb dle spotfebovanych (provolanych) minut + dalSich

Déldme zakaznickou péci
jednodussi a efektivné;jsi

O 3 Konfigurace TELCO sluzeb

SIP TRUNK IPEX — standardni soucast licenci, obsahuje 1. Pevna
¢isla CR — prenos / nova, 2. Zelena a Barevna &isla CR - prenos /
nova, 3. Zahraniéni &isla — nova a 4. Mobilni &isla CR

SIP TRUNK tfeti strany — volitelné, pouze pro ENTERPRISE,
zakaznik si vSe sjednd s dodavatelem TTRUNKU

Nutna volba — objednani a pfenosy telefonnich Cisel dle komunikacni
strategie a cilovych trhi ...

pouzivanych sluzeb (napf. pronajem tel. ¢isla), tak fixni ¢astkou (tzv. flatem). Ve vyuctovani (faktura) jsou vsechny sluzby uvedeny

pod jednou polozkou s podrobnéjsim rozpadem v ptiloze faktury.

Vyuctovani TELCO sluzeb ** cc

count Dle objemu volani

VyUcétovani TELCO sluzeb — FLAT *** cc

flat Pausalni ¢astka dohodou

* Nedilnd soucast licenci Call centrum a Omnichannel

** \/ této polozce je kompletni vyuctovdni TELCO sluZeb ve varianté uctovdni dle spotfebovanych minut, nebo prepad nad limit obsazeny ve FLAT

**% \/ této polozZce je uctovdna pevné dohodnutd castka za TELCO sluzby, prepad nad limit je uctovany do polozky count

V ramci SIP TRUNKu Ize provozovat:

e Pevna telefonni &isla v CR (nové pFidélend i pfenesend)

e  Zelend a barevna &isla v CR (nové pridélena i prenesend)

e Mobilni ¢isla v CR (nové pridélend)

e  Zahrani¢ni pevna i barevna Cisla (noveé pridélena)

TRUNK teti strany *

Hovorné a veskeré dalsi TELCO sluzby (napfr. tel, ¢isla) hradi zakaznik svému operatorovi. UmoZniuje i propojeni na GSM brany nebo

pricky, jejichZ provoz je také v rezii zdkaznika.

IP konektor do zafizeni tfetich stran — 1 kanal cc user_ipkonektor 250 K¢/ més.
IP konektor do zafizeni tfetich stran — 2 kanély cc user_ipkonektor_2 450 K&/ més.
IP konektor do zafizeni tfetich stran — 4 kanély cc user_ipkonektor_4 800 K&/ més.
IP konektor do zafizeni tfetich stran — 8 kanald cc user_ipkonektor_8 1 400 K&/ més.
IP konektor do zafizeni tietich stran — 15 kanal{ cc user_ipkonektor_15 2250 K¢/ més.
IP konektor do zafizeni tfetich stran — 30 kanal cc user_ipkonektor_30 3 000 K¢/ més.

* Je potreba aktivovat, v licenci ENTERPRISE zdarma

844 844 000 info@ipex.cz
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2. Uméla inteligence (Al)

04 Automatizace komunikace
K Chatbotu i Voicebotu je nutné mit zakoupenou podporu,

v jejimZ rdmci je bot ddle rozvijen. Standardni Technickou

podporu Kontaktniho centra doporucujeme rozsifit pro O VRIS = e iEiEel [pEeetiild (B0 i

variantu BASIC o 1 a# 2 hodiny, varianty PREMIUM a ¢innosti, vypomoc ve $pickach, prace v mimopracovni dobé
! atd

ULTIMATE o 2 aZ 4 hodiny (dle sloZitosti scénafe, pouZiti . CHATBOT- automatizace rutinni komunikace v chatech se

NLP, poctu integraci, jazykovych mutaci a podobné). zakazniky, interaktivni FAQ pro zékazniky i pracovniky atd

Doporucena polozka pro ¢asy, kdy nejsou lidé nebo jsou pfilis

a) Virtualni asistent pro hlasovou drazi. Typ bota se voli podle rozsahu feseni (pocet scénafd a
komunikaci (Voicebot) CHIE R,

Voicebot roboticky komunikuje s klientem hlasem a
(Castecné) nahrazuje operdtora, usnadriuje zakaznikovi
navigaci v IVR, mUzZe zakladat trouble tickety a provadét dalsi automatizace, aktivné volat zakaznikovi a podobné.

Mozné scénére: Rizeni helpdesku v pracovni a mimo pracovni dobu, obecné jakékoliv dotazy pred spojeni na operatora,
vymahani pohledavek, navolavani spokojenosti, sjednani schizky, vykryti Spicek Call centra, FAQ, nabidky produkt(,
dotazy na stav zasilky, dotazy na reklamaci, odchozi kampané, nahlaseni udalosti, uzavieni smlouvy, rezervace atd atd.

Voicebot LITE * cc vbot_lite 1500 K& / més.

Pro jeden scénaf, jednoduché a rychlé nasazeni pro feseni jednoduchych dotazl na identifikaci zakaznika a zadani pozadavku, napf. mimo pracovni
dobu. Vhodné i pro sezndmeni se s problematikou voicebotd v redlném nasazeni. Voicebot vyzve ucastnika ke komunikaci, neni moznd aktivni
komunikace Ucastnika. Neobsahuje administraci, Ize vybirat pouze z pfedchystanych scénafd. Obsahuje 250 minut komunikace mésicné a 2
soubézné hovorové kanaly.

Voicebot BASIC * cc vbot_basic 4500 K& / més.

Pro jeden sloZitéjsi nebo 3 jednoduché scénare jednoho tématu, sloZitéjsi nasazeni pro feseni sofistikovanéjsich dotazl. Obsahuje administraci pro
uceni voicebota, Ize vybirat pouze pfedchystanych scénarl a ty mirné upravovat. Obsahuje 1 000 minut komunikace mési¢né a 4 soubézné hovorové
kanaly.

Voicebot PREMIUM * cc vbot_premium 7 500 K¢ / més.

Pro vice scénard na dané jedno téma, sloZité nasazeni pro feseni sofistikovanych dotazl. Voicebot podporuje aktivni komunikaci s Gcastnikem.
Obsahuje plnou administraci jak pro uceni, tak Upravu scénari. Obsahuje 2 000 minut komunikace mési¢né a 8 soubéznych hovorovych kanald.

Voicebot ULTIMATE * cc vbot_ultimate 30 000 K& / més.

Pro vice scénafd na rizna témata, komplexni nasazeni pro feseni sofistikovanych dotazu s integraci na systémy zékaznika (API). Voicebot podporuje
aktivni komunikaci s U¢astnikem. Obsahuje plnou administraci jak pro uceni, tak Gpravu scénafl, Ize vytvaret libovolné scénare. Obsahuje 10 000
minut komunikace mési¢né a 30 soubé&znych hovorovych kanald.

* Modul je potreba aktivovat, pocet minut zdvisi na typu Voicebota, automaticky je uctovana kazdd dalsi minuta v tarifikaci 15 + 15

e

Doplatky a rozsireni

Dal3i minuta hovoru Voicebota cc vbot-1min 3 K¢/ min.

Technické parametry voiceboti

VOICEBOT LITE BASIC PREMIUM ULTIMATE
Pocet minut v cené * 250 1000 2 000 10 000
Pocet hovorovych kanall 2 4 8 30
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Scénare a témata **

1 scénar pro 1 téma,
hotova Sablona

3 scénare pro 1
téma, s Upravou

5 scéndrd pro 2
témata, vlastni

10 scénard pro 5
témat, vlastni

Sablony Sablony Sablony
Jazykovd mutace *** 1 1 2 4
Konektor do KC IPEX Ano Ano Ano Ano
Typ komunikace pouze pfichozi pfichozi / odchozi ptichozi/odchozi ptichozi/odchozi
Aktivni vytaceni (kampané) + API Ne Ne Ano Ano
Integrace pres make.com **** Ne Ano Ano Ano
Externi API (databaze, CRM atd) Ne Ne Ano Ano
Administrace Ne Ne Ne Ano (pro tvorbu

scénara)

Notifikace zakaznika ***** SMS SMS SMS, E-mail z API SMS, E-mail z API
Notifikace operdtora ***** SMS, E-mail SMS, E-mail SMS, E-mail, API SMS, E-mail, API

7

* Tarifikace 15+15, minuty se neprevddi do dalsiho mésice, jsou hrazeny dalsi minuty nad limit

** scéndr je script (definice) chovdni voicebota, téma je oblast, kterou scéndf{e) fesi, konkrétné PODPORA, SPOKOJENOST, DOSTUPNOST, TELEMARKETING, VYMAHANI

*** | dispozici je aktudiné Cestina, Slovenstina, Polstina, Anglictina

**** hradi se transakce na make.com, ty jsou bud'v cené licenci START, PROFI a ENTERPRISE nebo se musi dokupovat, viz kapitola ¢. 4. integrace

***** cena za SMS je hrazena dle ceniku, e-mail je zdarma

844 844 000
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b) Virtudlni asistent pro textovou komunikaci (Chatbot)

Chatbot roboticky komunikuje s klientem na chatu nebo FB Messengeru a (¢astecné) nahrazuje operatora, usnadnuje
zakaznikovi navigaci na webu, ve sluzbach atd. Chat mimo pracovni dobu a obecné jakékoliv dotazy, HR, privodce e-
shopem.

MozZné scénare: zahajeni komunikace pred spojenim s operatorem, chat mimo pracovni dobu, obecné jakékoliv dotazy
(FaQ), HR — nabor a on-boarding pracovnikd, priivodce produkty na e-shopu, feseni reklamaci, dotaz na stav zasilky,
nahlaseni udalosti, registrace, atd atd,

Chatbot LITE * help chbot_lite 1500 K¢ / més.

Jeden chatbot pro jednoduché a rychlé nasazeni pro maly objem provozu, bez mozZnosti editace, bez moznosti dokoupeni dalSich botl a editor(.
Pro 1 scénaf, bez NLP a bez integrace. Vhodné pro jednoduché odpovédi mimo pracovni dobu, jednoduché dotazy bota na identifikaci zdkaznika a
zaddani pozadavku. Dale pak odpovédi podle jednoduchych FAQ do 30. Doporuceno jako PoC.

Chatbot BASIC * help chbot_basic 4 500 K¢ / més.

Jeden chatbot bez moZnosti editace, bez moznosti dokoupeni dalSich bot( a editor(. Pto 2 scénéfe, bez NLP, pouze s hotovymi integracemi. Vhodné
pro slozitéjsi nasazeni, kdy bot jiz komunikuje se zakaznikem, mize vyuzit FAQ vétsiho rozsahu do 50 otdzek/odpovédi. Doporuéeno pro
profesionalni dlouhodobé nasazeni

Chatbot PREMIUM * help chbot_premium 7 500 K¢ / més.

Jeden chatbot s moZnosti editace, Ize dokoupit dalsi chatboty a editory (neni sdileno v jednom prostiedi). Pro 3 aZ 5 scénafi s NLP, zakazkova
integrace. Vhodné pro velky rozsah komunikace do 100 otazek/odpovédi, s NLP a integraci na interni systémy zakaznika, kdy se napf. bot vyptd na
Cislo zakazky a pak zakaznikovi sdéli parametry dodavky.

Chatbot ULTIMATE * help chbot_ultimate 15 000 K¢ / més.

Platforma pro jednotnou spravu vlastnich chatbott obsahuje 3 boty a 3 editory, Ize dokupovat dalsi boty a editory, testovaci prostfedi. Pro desitky
scénaru s NLP, zakdzkova integrace. Funkéné shodné s variantou PREMIUM. Obsahuje vice botU a editord, lepsi administraci a vice integraci.

* Modul je potreba aktivovat, pocet interakci zavisi na typu Chatbota, automaticky jsou uctovdny dalsi interakce. Za interakci je povaZovdna kaZzdd reakce chatbota, tedy
napf. i jeho automatické pozdraveni v chatu a kazdd jednotlivd odpovéd. Pokud je v komunikaci vyuZit NLP, a/nebo integrace na systém 3. strany, jsou uctovdny nardz 3
interakce

Doplatky a rozsiteni

Dalsi editor * ** help chbot_editor 1 000 K&/ més.
Dalsi chatbot * help chbot_chatbot 250 K&/ més.
DalSich 25000 interakci help chbot-25t 500 K¢/ més.

* Pouze pro verzi PREMIUM a ULTIMATE

** Editor je uZivatel s plnym oprdvnénim (miZe napf. tvofit konverzace, pracovat s NLP a zobrazit si analytiku)
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CHATBOT LITE BASIC PREMIUM ULTIMATE
Pocet interakei v cené * 10 000 50 000 50 000 50 000
Pocet botu 1 1 1 3
Pocet vétvi k dané problematice 1 3 42a3z10 desitky
Jazykovda mutace ** 1 2 4 4vcené
Konektor do KC IPEX *** Ano Ano Ano Ano

ZpUsob fungovani

stromova struktura

stromova struktura

stromova struktura +

stromova struktura +

NLP NLP
Centralni administrace bot0 Ne Ne Ne Ano/Ne
Pocet editord **** Ne Ne 1 3
Integrace na systémy tretich stran Ne Ano - jen vybrané Ano - 2 Ano-4

* Za interakci je povaZovdna kaZdd reakce chatbota, tedy napf. i jeho automatické pozdraveniv chatu a kaZdd jednotlivd odpovéd. Pokud je v komunikaci vyuZit NLP, a/nebo
integrace na systém 3. strany, jsou tctovdny nardz 3 interakce

**V/ ramci jazykovych mutaci je k dispozici 100+ jazykd

**** Editor je uZivatel s plnym oprdvnénim (muZe napr. tvorit konverzace, pracovat s NLP a zobrazit si analytiku)

c) Prevod reci na text, textu na rec

Speech to text slouZi pro prepisy nahravek hovort ulozenych v CDR, Text to speech slouZi pro vyrobu hlasek v IVR .

Speech to Text * cc stt 3 K&/ min.
Speech to Text 2500 minut ** cc stt-2500 6 000 K& / més.
Speech to Text 5000 minut ** cc stt-5000 9500 K¢ / més.
Text to Speech cc tts 3 K&/ min.
Analyza nahravek *** cc analyze_records projektové

*V rdmci licenci Call centrum a Omnichannel je dostupny modul Speech to text, pokud zdkaznik tuto funkci pouZije, je mu uctovdna tato polozka

** V pfipadé velkého objemu provozu Ize objednat modul obsahujici minuty, kde je cena za minutu vyhodnéjsi (misto 3 K¢ 2.4 K¢ a 1.9 KE). Nevycerpané minuty se
neprevddeji, automaticky je uctovdna kazdad dalsi minuta (polozka stt)

*** Modul je potieba aktivovat, vyZaduje typ ENTERPRISE

844 844 000
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4. Integrace Kontaktniho centra IPEX
ZpUsoby integrace, je jiZz soucasti pfFislusné licence:

1. Hotova integrace — nejsnazsi zpuUsob, vse je
pfipravené, staci integraci nastavi
2. Predprfipravena integrace —rovnéz docela

O 5 Integrace s IS zdkaznika

rychly zplsob, integrace je hotovd vici o  Hotové integrace — k dispozici ihned integrace na nejroziifen&jsi
infrastrukture IPEX, staci doladit integraci na CRM systémy
strané informaé&niho Systému . Nové integrace— diky predpfipravenym modulim rychle
. . dodéldme integrace na dalsi systém
zakaznika/partnera 3 AL
3. Zakaznicka/partnerska integrace — |IPEX Doporugend polozka pro vytéZeni Vasich IS na maximum ...

poskytuje

podporu a

zakaznik/partner

provede integraci na svlj systém ve své reZii

MozZnosti zaintegrovani do prostredi uzivatele:

1. Nativni aplikace — integrace je vytvorena ptrimo v prostfedni aplikace, se kterou je provadéna integrace (napt. CRM)
- pro uZivatele nejergonomicté;jsi, ale ¢asto velmi pracné a drahé

2. Aplikace IPEX — vytvofeno mimo prostfedi integrované aplikace, vyhodou je rychlost a pfizniva cena integrace.

Hotové integrace

Integrovany systém Zpusob Integrace! ZpUsob integrace | Prijem Rozsitena Click-2- | Zzapisdo | Proklik CRM/ ERP
uzZivatel server hovoru identifikace Call CRM/ERP
volajiciho
Salesforce ** Nativné SPRINX Konektor na ano Ano ano ano nativné
*kx Salesforce
MS Dynamics ** Aplikace IPEX Konektor na MS ano Ano ano ano ano
Dynamics
SUGAR CRM ** Aplikace IPEX Konektor na ano Ano ano ano ano
sugarCRM
K2 ** Nativné K2 *** Konektor na K2 ano Ano ano ano nativné
Atmitec
OneClick ** Aplikace IPEX Konektor na ano Ano ano ne ano
Oneclick
Shoptet **** Aplikace IPEX Modul kontakty ano Ano ne ne ano
Prestashop **** Aplikace IPEX Modul kontakty ano Ano ne ne ano

* Integrace jsou soucdsti licenci Call centrum a Omnichannel, staci aktivovat

** VyZaduje licenci Enterprise

*** Aplikace, jejimZ dodavatelem je pro prislusné CRM tfeti strana, neni soucdsti licence Call centrum ani Omnichannel, cenové podminky jsou k dispozici u vyrobce aplikace
a budou predloZeny v ramci nabidky

**** Vyuziva make.com

V cené licenci Kontaktniho centra IPEX jsou transakce na make.com (dfive integromat), které lze vyuzit pro:

1. nékteré typy integraci
2. s minimalnim Usilim Ize provést integraci s dalSim systémy, které maji integraci na make.com, viz
https://www.make.com/en/integrations, s integraci na systém zdkaznika mohou pomoci nasi konzultanti

844 844 000
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3. Aplikaci make.com lze velmi efektivné vyuzZit na dalSi automatizace jak nad Kontaktnim centrem IPEX tak nad
dalsimi systémy zdkaznika

Licence Kontaktniho centra obsahuji nasledujici pocet transakci:

START PROFI ENTERPRISE
Transakce na make.com #1000 / zak. #5000 / zak. #10 000 / zak.

7

IPEX vyuZiva licenci Teams, v ramci niz mlzZe pridélovat instance (tymy pro své zakazniky). Z pohledu funkci je tato
licence jesté nad licenci Profi. Pro nase zakazniky jsme sluzbu Make zvyhodnili a ddvame jim v ramci licenci zakladni balik
operaci v cené. Zakaznik doplaci pouze operace nad tento zakladni limit jednorazovym dokupem dalsich operaci, ktery

je uctovan automaticky.

Sluzba neni pfi vyerpani operaci v cené pozastavena, ale zakaznik je pouze notifikovan o vycerpani limitu a douctovani
dat (dosazeni 75, 90 a 100%) — mUZe si své scénare vypnout, pokud nechce doplacet operace nad limit. IPEX si vyhrazuje
pravo, v pripadé zjisténi skokového narlstu poctu operaci, na pozastaveni sluzby do doby, neZ u zakaznika ovéfi, Ze se
jedna o chtény nardst.

Jsou zde i urcitda omezeni — neni k dispozici administratorsky pristup s on-line statistikami — ten ale neni v realném
provozu potreba a misto statistik jsou k dispozici notifikace o vycerpani operaci. V pfipadé, Ze jsou tato omezeni pro
zakaznika problematickd, nebo vyZaduje automatické zastaveni sluzby pfi vyCerpani operaci, mlze vyuZit sluzbu napfimo
od make.com.

Pro start, prvni sezndmeni a maly provoz s konstantnimi operacemi doporucujeme instanci v ramci IPEX. Samostatnou
instanci pfimo od Make doporucujeme pro pripady velkych objem( provozu a hlavné pro pripady, kdy je
nepredikovatelny objem provozu a tedy i objem cCerpani operaci Make — kdy je poZzadovano automatické zastaveni
provozu pfi vy€erpani limitu.

Priplatky:

Transakce na make.com — 10000 trans. cca help make-10k 500 K& / més.
Konektor na bota treti strany * cca help connect_bot 2000 K¢ / més.
Konektor do MS TEAMS ** BETA cc msteams_ext 150 Ké/uzivatel / més.
Doplnék Salesforce cc connect_sf dle podminek Appexchange

* Konektor pro Voicebot obsahuje 15 kandli pro soubézné hovory, pro vetsi pocet kandlu je cena stanovena projektové

** Dostupné jako rozsireni licence PROFI nebo ENTERPRISE, ke sluzbé je potfeba samostatny SIP TRUNK, uZivatelé musi mit zakoupenou licenci MS TEAMS Phone Standard
(ta je k dispozici jako samostatny addon v cenikové cené 6.5 € nebo je soucdsti E5 licence), uzivatel s konektorem do MS TEAMS nemdZe v aktudlni verzi obsluhovat hovory
ve fronté cc.

*** Na market place Salesforce je potfeba zakoupit integraéni doplnék dle podminek tam uvedenych, aktudlné 5 111 nebo S 1 1110 roéné

5. Infrastruktura

V cené licenci je sdileny virtudlni server, ktery svym vykonem posta¢i po malé desitky uZivateld v béZzném zpUsobu
pouZivani. V pripadé vétsiho poctu uZivatell a na vykon narocného pouzivani je potfeba pfechod na vykonnéjsi server.

Virtualni server sdileny cc server_cc_shared 0 K&/ més.
Virtualni server vyhrazeny cc server_cc_dedicated 3000 K¢/ més.
Server vyhrazeny cc server_cc_hw 6 000 K¢/ més.
Virtudlni server sdileny help server_help_shared 0 K&/ més.
Virtudlni server vyhrazeny help server_help_dedicated 3500 K¢/ més.
Server vyhrazeny help server_help_hw 7 500 K¢/ més.
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* vyZaduje licenci Enterprise

6. Interni Helpdesk

Vhodné pro interni podporu zaméstnanct. Typicky je k dispozici portal s moZnosti zpracovani pozadavku zaméstnance,
jako je napf. Zadost o dovolenou, Zadost o vybaveni, hlaseni vypadku. Kazdy zaméstnanec potfebuje svoji licenci, mlze
byt nejen zadavatelem, ale i feSitelem pozadavk( (formou ticketu). Nelze pouZit pro feSeni pozadavk( zakaznikd.

Licence Interni Helpdesk 100 uZivateld lic_inthelp-100 10 000 K& / més

Dalsich 50 uzivatell Interni Helpdesk inthelp-50 5000 K& / més

Plnohodnotny uZivatel pro zaloZeni, pfijem i zpracovani internich pozadavk( (e-mail(i, webovych formulard, portal() formou ticketd
s definovanym procesem (flow) jejich zpracovani, pfifazovacimi a reportingem. Podporuje i eskalacni schémata pro schvalovani
pozadavka.

Moduly: tickety, e-maily, kontakty, Ukoly, SLA, pfedpfipravené odpovédi, hodnoceni spokojenosti, pohledy, automatizace, znalostni
baze, dokumenty, produkty, statistiky, reporty, portal, schvalovani a eskalace

844 844 000 info@ipex.cz www.ipex.cz 19/36



Déldme zakaznickou péci
jednodussi a efektivné;jsi

IPEX

7. Sluzby

Pomoci uceleného konceptu poskytovanych
sluZzeb tymem zkusenych technikl a konzultantd
je moziné vytézit Kontaktni centrum IPEX na

O 6 Vybér sluzeb

Presales podpora, Implementace, Skoleni, Technicka podpora

maximum. Je zajistén cely Zivotni cyklus . Pro KC START — pro jednoducha KC BRONZE, pro vétsi KC SILVER
poskytované sluzby od Vstupni (presales) analyzy, o Pro KC PROFI - pro men3i KC (do 10 operatord) SILVER, pro vétsi
pres implementaci a Skoleni, az po zajisténi GOLD

technické podpory s SLA a dal$iho rozvoje. . Pro KC ENTERPRISE - pro mensi KC (do 20 operétori) GOLD, pro

velkd PLATINUM
a) Doporucené sluzby pro jednotlivé
typy licenci

SLUZBY A JEJICH UROVEN

Presales podpora

BRONZE

i L GOLD
Zaklad v licenci ﬁ

WWW

SILVER

W

PLATINUM

WWWW

Implementace

Skolenf

Technicka podpora

DOPORUCENE POUZITI

KC START limitni dobra volba ideal nelze objednat nelze objednat
KC PROFI nedoporuceno limitni dobra volba ideal nelze objednat
KC ENTERPRISE nelze objednat nedoporuceno limitni dobra volba ideal

Pro maximalni vyuziti financnich prostfedkd vliozenych do platby licenci doporucujeme zakoupit odpovidajici Uroven
sluzeb v celém Zivotnim cyklu Presales podpora -> Implementace -> Skoleni -> Technickd podpora, a to ve varianté
,ldedl” pro vétsi KC v dané velikosti nebo ,,Dobra volba“ pro mensi KC v dané velikosti. Pfi vyuZiti jakékoliv ze sluzeb
v urovni ,Limitni“ nebo dokonce , Nedoporuceno” pravdépodobné nebudou licence KC plné vyuzity nebo budou
dokonce moznosti vyuZiti KC zdegradovany. Jednotlivé sluzby je mozné kombinovat v rliznych Urovnich.

b) Presales podpora
Presales podpora se sklada z:

1. Analyzy stavajiciho stavu a doporuceni, jak zlepsit zdkaznickou péci a jak ji provadét efektivnéji (levnéji).
Analyza ma obecnou povahu a neni psand na miru pro vyuziti komunikacniho feseni, takze je vyuZitelna pro
dodavku feseni od jakéhokoliv dodavatele

2. Pfipravy Trialu na miru, kdy vysledky z analyzy jsou pouZity pro konfiguraci Trial verze, jsou odprezentovany
zakaznikovi. Tuto Trial verzi Ize nasledné pouzit jako plnou placenou verzi bez jakychkoliv technickych zmén —
v podstaté jiz ve fazi Presales podpory je provadéna (lehkd) implementace finalniho feseni.

75 % ceny Presales podpory bude odecteno z ceny implementace.

Presales BRONZE cc a help presales_bronze 2 500 K¢ / jedn.

Doporuceno pro pfipad, Ze se sluzbami Kontaktniho centra teprve zacdindte a potrebujete, aby Vas nékdo znaly véci na konkrétnich ukazkach seznamil
se standardnimi moZnostmi pouZiti a zodpovédél Vase dotazy. Za timto ucelem Vam postavime demo, nastavime ho dle Vasich (zjisténych) potfeb a
za nasi asistence si budete moci vse vyzkouset.
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Presales SILVER cc a help presales_silver 7 500 K¢ / jedn.

Doporuceno pro pfipad, Ze uz mate alespon dil¢i zkuSenosti se sluzbami kontaktniho centra a vcelku jasnou predstavu, co chcete vylepsit a
zoptimalizovat (at uZ v(ci zékaznikovi, ¢i interné). Potfebujete se pofadné podivat, jak byste mohli pracovat v novém systému a jak by vypadaly
poZzadované zmény. Za timto Gcelem Vam postavime demo na miru a za nasi asistence si budete moci vSe vyzkouset.

Presales GOLD cc a help presales_gold 15 000 K¢ / jedn.

Doporuceno pro pfipad, kdy chcete zanalyzovat slaba mista a planujete provést vyznamnou zménu, optimalizaci a automatizaci procest. Udélame
analyzu Vaseho feseni a navrhneme mozna feseni optimalizace. V ramci demo naimplementujeme doporucené Upravy a v rozsifeném Skoleni je
prodiskutujeme a nasledné jesté vyladime a vie si samoziejmé na demu otestujete. Zpracujeme dokumentaci pro implementaci.

Presales PLATINUM cca help presales_platinum 30 000 K¢ / jedn.

Doporuceno pro velké implementace, rozsahlé integrace, razantni procesni zmény, nasazeni novych technologii (jako jsou boty) a podobné. Nabizime
konzultanta na veskerou analyzu Vaseho feSeni, diskuse s uZivateli a manaZery napfic celou spolecnosti, ndvrhy optimalizace a varianty nejlepsiho
propojeni, integrace a moZné vyvojové Upravy. Soucasti je demo, véetné navrZenych Uprav, zmén, prezentace navrhu a implementaéni projekt.

Rozsah je individualni dle konkrétnich potteb a specifik.

Parametry Presales podpory

BRONZE SILVER GOLD PLATINUM
w W WWwW WWWW
Trlalvna Trial na miru Trial na miru se Trial na miru
. Y e, doporucenou M S M . , .
ZpUsob predani standardni s pozadovanymi zménami dle analyzy s procesnimi
) . zménami a dokumentace zménami a projekt
konfiguraci
. KC PROFI do 10 KC PROFI nad 10
Doporugené pro KC START 1o | hac KC ENTERPRISE
operatord operatord
, ey Rychlé sezndmeni se
Analyza stavajiciho feseni N v v 4
situaci

Konzultace procesnich zmén v 4 4
Dokumentace implementacni 4 v
Priprava Tvrialu , (nastaveni, v v v v
prezentace, skoleni)
Dopracovani podnétd v v
Navrh zakazkovych Uprav NE NE NE ANO
Rozsah celkem * % MD 1MD 2 MD 4 MD

* Presales podpora obsahuje vice hodin prdce konzultanta, neZ odpovidd standardni hodinové sazbé 1500 K¢, hodiny nad limit jsou uctovdny ve standardni sazbé 1500 K¢

¢) Implementace

Implementace je poskytovana ve tfech drovnich

svo

1. Implementace BRONZE — provede si zakaznik sdm pomoci zjednodusenych formulard, vhodné pro zprovoznéni
dema nebo malych Kontaktnich center

2. Implementace SILVER — rychl3, agilni, provede se v nejnutnéjsim rozsahu jako PoC, zakaznik ziska obratem a
velmi levné plné funkcni sluzbu. Ta je pak postupné rozvijena dle zkusenosti z provozu v ramci podpory.

3. Implementace GOLD — =zakazkovd, provede se dle znamych skutecnosti zachycenych zakaznikem v
konfiguracnich tabulkach. Zakaznik uz ziskava sluzbu na miru.

4. Implementace PLATINUM — projektova, nejprofesiondlnéjsi zplisob implementace, kdy se v ramci
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implementacniho projektu podrobné analyzuji procesy zakaznika a navrhuje se jejich optimalizace.

Implementace SILVER

Implementace SILVER - Call Centrum * cc impl_cc_silver 7 500 K¢ / jedn.

Konfigurace probiha pouze v rozsahu konfiguraéniho formulare, ktery obsahuje: 4 fronty, 20 uZivatell s defaultnimi rolemi + 1 admin, vSichni uzZivatelé
jsou ve vsech frontach a dynamicti, 10 vstupnich Cisel, 2 jednoducha IVR, drobné dokonfigurace 2 hodiny, pouze softphone v Komunikatoru

Implementace SILVER - Helpdesk * help impl_help_silver 7 500 K¢ / jedn.

Konfigurace probiha pouze v rozsahu konfigura¢niho formulare, ktery obsahuje: 2 mailové schranky, 20 uzivatell s defaultnimi rolemi + 1 admin, 2
sluzby — vSichni uZivatelé jsou v obou sluzbach, 3 standardni pohledy drobné dokonfigurace 2 hodiny, neobsahuje Webchat a FB messenger,
neobsahuje konfiguraci dal$ich modul(i a propojeni's CC

* Pro implementaci SILVER musi mit zdkaznik zakoupenu podporu

Implementace GOLD
Cena je kalkulovana individudlné podle skutecného rozsahu, tj. pouzZitych modull, sloZitosti konfigurace, poctu
uZivateli—vysoka variabilita cen je zejména u Helpdesku. Pro rychlou cenovou indikaci Ize vyjit z poctu uZivatel(.

Implementace licence Call centrum MINI cc impl_uc 1000 K¢ / uzivatel*
Implementace licence Omnichannel MINI cc a help impl_all_lite 2 500 K¢ / uzivatel*
Implementace licence Call centrum cc impl_cc 2 000 K¢ / uzivatel*
Implementace licence Helpdesk a Helpdesk MINI help impl_help 2 000 K¢ / uzivatel*
Implementace licence Omnichannel cca help impl_all 3 500 K¢ / uzivatel*

* Pro nové implementace je uctovdno minimdlné 15 000 K¢ / zdkaznik.

Implementace PLATINUM

Pro nacenéni se pouZivaji polozky identické s polozkami pro zakazkovou implementaci GOLD. Cena je také kalkulovana
individualné, ceny implementace po uzivatelich slouzi pouze pro rychlou orientaci. Podminkou je realizacni projekt,
ktery vznikl v rdmci Presales PLATINUM a je uctovano projektové fizeni.

Projektové fizeni cca help impl_manag 10% ceny implementace
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Ostatni implementace

Veskeré dalsi implementace, jako je zprovoznéni integrace, specificka nastaveni uzivateld a modul(, automatizace a
podobné jsou kalkulovany v hodinové sazbé dle skutec¢ného rozsahu praci. V pfipadé poZadavku na stanoveni ceny
predem musi byt zpracovan implementacni projekt nebo provedeno PoC.

Implementace hodinova cca help impl_hour 1500 K¢ / hod.

Implementace Virtualnich asistentd (Voicebot, Chatbot) a integraci jsou provadény v hodinové sazbé, protoze cilova
cena je velmi zavisla na rozsahu, jaky bude zakaznik vyZadovat. Pokud zdkaznik vyZaduje pfesnou cenu, je nutné zhotovit
implementacni projekt. Obvyklé ceny jsou nasledujici:

Implementace Voicebot LITE - 1/3 MD cc impl_hour 4000 K¢ / jedn.
Implementace Voicebot BASIC - 1MD cc impl_hour 12 000 K¢ / jedn.
Implementace Voicebot PREMIUM —3MD cc impl_hour 36 000 K¢ / jedn.
Implementace Voicebot ULTIMATE - 8MD cc impl_hour 96 000 K¢ / jedn.
Implementace Chatbot LITE — % MD help impl_hour 6 000 K& / jedn.
Implementace Chatbot BASIC — 2MD help impl_hour 24 000 K¢ / jedn.
Implementace Chatbot PREMIUM — 4MD help impl_hour 48 000 K¢ / jedn.
Implementace Chatbot ULTIMATE — 8MD help impl_hour 96 000 K¢ / jedn.

Implementace ostatnich modulu:

Implementace konektoru pro SIM do call centra cc i impl_mob_extension | 1000 K¢ / uzivatel.

d) Skoleni

V cené implementace neni obsazeno Zadné skoleni. Je nutno objednat Skoleni odpovidajici Urovné k ostatnim sluzbam.
Nad ramec balick( skoleni Ize objednat individualni Skoleni na libovolné téma kdykoliv béhem spoluprace, a to jak pro
operatory, tak pro supervisory, toto je u¢tovano v hodinové sazbé.

Skoleni BRONZE cca help training_bronze 1500 K¢ / jedn.

Rozsah 1/8 MD (1 hodina) — zakladni proskoleni uzivatel(i na ovladani KC.

Skoleni SILVER cc a help training_silver 3000 K¢ / jedn.

Rozsah % MD (2 hodiny) — zakladni proskoleni uZivatel(i na ovladani KC.

Skoleni GOLD cca help training_gold 5500 K¢ / jedn.

Rozsah % MD (4 hodiny) — podrobnéjsi proskoleni uZivatell na ovlddani KC (odpovidajici sloZitéjsi konfiguraci) a zdkladni proskoleni supervisord.

Skoleni PLATINUM cc a help training_platinum 10000 K¢ / jedn.

Rozsah 1/1 MD (8 hodin) - podrobnéjsi proskoleni uZivatel( na ovladéni KC (odpovidajici sloZitéjsi konfiguraci) a pobdorné;jsi proskoleni supervisord.

Skoleni hodinové . ccahelp training_hour 1500 K& / hod..
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e) Technicka podpora a SLA

Sluzby jsou koncipované jako CLOUD a obsahuji pouze podporu formou zaloZeni ticketu bez garantované reakce, je vsak
garantovana oprava vypadk( v rozsahu zakladniho SLA. Pro efektivni provoz a rozvoj sofistikovanych sluzeb, jako je
Kontaktni centrum, na ném? stoji spokojenost zakaznik(l rozhodné doporucujeme zakoupeni podpory, ¢imz je zajisténa
kapacita konzultantd pro Upravy (garantovana jejich reakce) a vy3$si SLA, viz. kapitola ¢. 6. d

Typ podpory 74klad v licenci BRONZE SILVER GOLD PLATINUM
w W WWW W W
Vyse SLA 97 % 99 % 99,5 % 99,7 % 99,9 %
PARAMETRY SLA
Reakéni doba bez garance 8 hodin 4 hodiny 2 hodiny 30 minut
Max. oprava (FIX) bez garance 24 hodin 12 hodin 6 hodin 3 hodiny
Proaktivni dohled NE NE ANO ANO ANO
PARAMETRY PODPORY
Reakéni doba bez garance 48 hodin 24 hodin 8 hodin 4 hodiny
Povdr’Jvorfx v, ocene - - 1 hodina 3 hodiny 6 hodin
mésicné
1. droven i . 2. Uroven i . B
Kontakt podpory podpory 2. Uroven podpory podpory osobni technik osobni konzultant
" 4x rocné, a 2 hod.
Konzultace k rozvoji Ne Ne Ne Ne .
v cené
HODINOVA SAZBA PODPORY
Hodinova sazba 1500 K¢ 1125 K¢ 950 K¢ 833 K¢ 750 K¢

* Technicky — osobni technik/konzultant znd nastaveni zdkaznika a dokdzZe rychle analyzovat v pfipadé technického rozvoje a navrhovat nejvhodnéjsi feseni. Jednd se o
rozvoj, nikoliv o reseni chyb.

Technicka podpora SILVER, GOLD a PLATINUM

Formou mési¢niho poplatku, obsahuje rychlou reakci na pozadavky, nejvyssi SLA a velmi vyhodnou hodinovou sazbou.
Vhodné pro zakazniky, kterym na jejich zakaznicich opravdu zalezi, chtéji vysoké SLA a prostor pro rozvoj systému.

Podpora SILVER cca help support_silver 950 K¢&/meés.
Podpora GOLD cca help support_gold 2 500 K¢&/més.
Podpora PLATINUM ccahelp support_platinum 5000 K¢/més.
Balicek dalSich 4 hodin podpory * cc a help support-4h 3 800 K¢ /més.
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Technicka podpora BRONZE

Formou predplatného, z kterého jsou hrazeny objednané cinnosti, predplacenou podporu lze vycerpat kdykoliv v
budoucnosti a na jakékoliv sluzbé, nevycerpané hodiny jsou k dispozici po celou dobu spoluprace a lze je pouZit na
jakoukoliv ¢innost. Vhodné pro zakazniky, ktefi hledaji levnou alternativu a nepocitaji s rozvojem systému.

Podpora BRONZE 8 hodin (1MD) cca help support_bronze_1_1 10 000 K¢ / jedn.
Podpora BRONZE 4 hodiny (1/2MD) cc a help support_bronze_1_2 5500 K¢ / jedn.
Podpora BRONZE 2 hodiny (1/4MD) ccahelp support_bronze_1 4 3 000 K¢/ jedn.

Zaklad v licenci a podpora nad limit

Formou uhrady Cerpané podpory v hodinové sazbé, obsahuje jen zakladni (nizké) SLA, negarantovanou reakci na
realizaci zmén a je zde nejvyssi hodinova sazba. Tato hodinova sazba je vyuzita i v pfipadé precerpani podpory BRONZE,
SILVER, GOLD a PLATINUM.

Podpora hodinova ccahelp support_hour 1500 K¢ / hod.

f) Rozvoj a inovace

Mensi Upravy jsou provadény postupné v ramci podpory (typicky garantované) za vyhodnou hodinovou sazbu, vetsi
Upravy jsou feseny projektové v hodinové sazbé. Jedna se o zprovoznéni dal$ich modull systému, optimalizaci procesq,
automatizace, datové analyzy a podobné.

Automatizace a optimalizace procest cca help support_hour 1500 K¢/ hod.*
Datové analyzy cca help support_hour 1500 K¢ / hod.*
Zakazkovy vyvoj cca help development_hour 2 000 K¢ / hod.

*V rdmci Technické podpory vychdzi hodinovd sazba v rozmezi 750 aZ 950 K¢ (dle typu podpory), u predplacené podpory mize byt sazba 1125 K¢

8. Videokonference

Videomistnost osobni* video video_personal 450 K¢ / més.

Videomistnost pro tym* video video_team 850 K¢ / més.

*V cené sluzby Videomistnost osobni je 1000 volnych videominut/ mésic, v cené Videomistnost pro tym je 2500 volnych videominut/ mésic. Videominuty nad tento limit
Jsou zpoplatnény. Volné i placené videominuty jsou vypocteny jako soucin minut spusténé videokonference a prihldsenych ucastnikd (napr. 2 ucastnici vyuZili 10 min.
videokonferenci = 20 videominut). Zfizeni pfidélenim uZivatelského jména a hesla.

Doplrikové sluzby pro videokonference

Video — vyuctovani videominut nad limit video video_count 0,5 K& /min.
Video — balicek 100 minut nad limit video video_count1000 300 K¢ /jedn.
Konektor pro videokonferencni zafizeni H.323 video video_h323 1350 K¢/més.
Hlasova konference k Videomistnosti video video_voiceconf 2 490 K¢/més.
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9. TELCO sluzby

a) SIP TRUNK

SIP TRUNK IPEX slouZi pro pFipojeni telefonnich Ustfeden a call center do telefonni sité. Sit IPEX je pak propojena
s pevnymi i mobilnimi sitémi viech operatord v CR i zahranigi. Poplatek za uskute¢n&né hovory v CR, ptipadné i za ostatni
hovory, je zpoplatnén bud pevnou ¢astkou, nebo podle spotifebovanych minut dle pfislusného tarifu.

TRUNK muZe byt vyuZit jak v rdmci Kontaktniho centra IPEX, tak i pro pfipojeni telefonni Ustfedny treti strany (Ustfedny
vlastnéné zakaznikem). Soucasti sluzby je pristup k ¢islim tisriového volani a lokalizace volajici na ¢isla tisfiového volani.

SIP TRUNK * Cc trunk 100 K¢ / més.
Vyuctovani TELCO sluzeb Cc count Dle objemu volani**
Vyuctovani TELCO sluzeb — FLAT Cc flat Pausalni ¢astka dohodou***

* Tato poloZka neni uctovdna v pripadé, Ze SIP TRUNK je doddvdn jako soucdst Kontaktniho centra IPEX. Standardné jsou nastaveny 4 hovorové kandly, jejich pocet je
navysovdn dle potieby v proporci k poctu uZivateld. Nestandardni poZadavky mohou byt zpoplatnény dle projektové ceny.

** V této poloZce je kompletni vyuctovani TELCO sluZeb ve varianté uctovani dle spotfebovanych minut, nebo prepad nad limit obsaZeny ve FLAT poloZce. Zpoplatnéni dle
provolanych minut dle 9. e).

***\/oldni na dohodnuté destinace (typicky CR FIX a mobily nebo i cely provoz a poplatky za ¢isla) jsou zpoplatnény pausdiné (vychdzi se z objemu hovori a rozsahu &isel na
stdvajici fakture), ostatni destinace nad radmec FLAT a poplatky specidlni ¢isla (CR a zahranici) jsou zpoplatnény dle provolanych minut a ceniku Cisel dle 9. e). V této poloZce
Jje uctovdna pevné dohodnutd cdstka za TELCO sluzby, prepad nad limit je uctovany do polozky data_telco_count. V pfipadé opakovaného ndristu provozu (ve dvou po sobé
Jjsoucich mésicich) je poskytovatel oprdvnén po pfedchozim upozornéni pausdl pro dalsi obdobi adekvdtné navysit, pfipadné zékaznik musi omezit provoz. V pfipadé ndristu
provozu o vice neZ 50% je poskytovatel oprdvnén toho navyseni vytctovat.

Brany pro pfipojeni PBX

Sluzba obsahuje prevodnik (port) z klasickych rozhrani (HTS, ISDN2, ISDN30) na SIP protokol (VolP) a slouZi jako
pfevodnik mezi klasickou PBX a SIP trunkem, nebo opaéné. V cené nejsou provolané minuty ani poplatek za TRUNK, Cisla
a podobné.

Port 2 HTS se 2 hovorovymi kanaly Cc rentn_SN4112/JS/EUI 350 K& / més.
Port 4 HTS se 4 hovorovymi kanaly Cc rentn_SN4114/JS/EUI 700 K¢ / més.
Port 8 HTS se 8 hovorovymi kanaly Cc rentn_SN4118/JS/EUI 1400 K¢ / més.
Port 1 ISDN2 se 2 hovorovymi kanaly Cc rentn_SN-DTA/1BIS2V 350 K¢ / més.
Port 2 ISDN2 se 4 hovorovymi kanaly Cc rentn_SN-DTA/2BIS4V 700 K¢ / més.
Port 4 ISDN2 se 8 hovorovymi kanaly Cc rentn_SN4638/5BIS 1 400 K& / més.
Port 1 ISDN30 se 15 hovorovymi kanaly Cc rentn_SN4970/1E15V/EUI 2 000 K¢ / més.
Port 1 ISDN30 se 30 hovorovymi kanaly Cc rentn_SN4970/1E30V/EUI 3 000 K¢ / més.
Aktivace portu HTS, ISDN nebo ISDN30 Cc aktiv_porthtsisdn 1000 K¢ / jedn.

b) SMS a FAX brany

Slouzi pro odesilani SMS, odesilani i pfijem SMS a odesilani i pfijem faxd. Lze odesilat/pfijimat z aplikaci IPEX
(Komunikator v Call centru, Helpdesk) nebo pres API z aplikaci zdkaznika. Nutnou podminkou je TRUNK IPEX.

Virtudlni fax véetné APl brany pro odesilani Cc fax_gw 50 K&/ més.
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SMS bréna pro odesilani SMS * Cc sms_gw_bulk ZDARMA
SMS brana pro odesilani i pfijem SMS chatu ** Cc sms_gw_chat 500 K¢ / més.
Textovy alias pro odesilani SMS pro bulk Cc sms_alias 750 K¢ / més.
Aktivace textového aliasu pro bulk cc aktiv_sms_alias 3500 K¢ / jedn.

* Nedilnd soucdst licence Call centrum a Kontaktni centrum, SMS Ize posilat z aplikace komunikdtor nebo z IVR call centra, pfipadné z jakékoliv aplikace zakaznika pripojené
pres API SMS brdny. Provoz z brény je zdarma, hradi se pouze 1 K¢ za kaZzdou odeslanou SMS na mobilni sité v CR a SK a 3 K¢ do zahranic¢i. SMS v CR, Slovensku a Polsku maji
(témér) 100% dorucitelnost, v EU velmi vysokou dorucitelnost, u ostatniho zahranici zdleZi na zemi a operdtorovi, nékde to fungovat bude bez problémd, nékde ne — to nelze
dopredu stanovit, je potreba otestovat (a pozor, zaleZi v dané zemi i na operdtorovi).

** SMS Ize posilat z aplikace komunikdtor nebo z modulu SMS chat v Helpdesku—v obou pripadech je jiz soucdsti tohoto modulu, ten je dostupny pouze pro Enterprise, je
nutné aktivovat. Pripadné z jakékoliv aplikace zdkaznika pripojené pres API SMS brdany. Hradi se pausdl za provoz brany a 1,50 K¢ za kaZdou odeslanou SMS na mobilni sité
v CR.

¢) Telefonni cisla

V TRUNKU IPEX (nutna podminka) lze provozovat pevna, zelena a barevna &isla jak z CR, tak zahraniéi. Specialitou jsou
mobilni &isla z CR, kterd Ize pouZit na pfijem hovor( v Call centru, na jedno &islo maze probihat vice hovor(l soucasné.
Lze prevést bud stavajici Cisla nebo pridélit ¢isla nova.

Pevna &isla CR

Jedna se o klasicka 9mistna ¢isla zacinajici kddem ptislusSného regionu (napf. 2xxxxxxxx pro Prahu), k dispozici jsou Cisla
pro vSechny regiony.

Provoz telefonniho ¢isla cc provoz_cislo 50 K& / més.
Provoz bloku 10 telefonnich cisel cc provoz_blok_10 100 K¢ / més.
Provoz bloku 100 telefonnich cisel cc provoz_blok_100 200 K¢ / més.
Provoz bloku 1000 telefonnich Cisel cc provoz_blok_1000 300 K¢ / més.
Vraceni pfeneseného Cisla pdvodnimu operatorovi cc vraceni_cisla 200 K¢ / jedn.

Zelena a barevna ¢isla CR

Jsou urcena pro firmy, které potrebuji zlepsit svoji prezentaci a nabidnout zédkazniklim jedno pristupové ¢islo zdarma,
nebo za vyhodnych podminek. Jsou pFidélena bud' nové telefonni &isla z rozsahu poskytovatele nebo z rozsahu CTU,
nebo mohou byt pfenesena Cisla stavajici. U Zeleného Cisla zakaznik vyuziva Cislo s prefixem 800, u Barevného cisla
prefixy 81x, 84x a 85x.

Zelené ¢islo cc zelene_cislo 250 K¢ / més.
Barevné Cislo cc barevne_cislo 250 K& / més.
Aktivace Barevného cisla cc aktiv_barevne_cislo 990 K¢ / jedn.
Aktivace Zeleného ¢isla cc aktiv_zelene_cislo 990 K¢ / jedn.
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Aktivace Barevného &isla s 7adosti CTU cc aktiv_barevne_cislo/ctu 5990 K¢ / jedn.
Aktivace Zeleného ¢&isla s adosti CTU cc aktiv_zelene_cislo/ctu 5990 K¢ / jedn.
Vraceni pfeneseného Cisla pdvodnimu operat. cc vraceni_cisla 200 K¢ / jedn.
Priplatek za provoz zlatého &isla cc zlate_cislo 250 K¢ / més.

Zahranicni Cisla

Jsou uréena pro firmy, které chtéji provozovat zahraniéni ¢islo pro své provozovny plsobici v zahranici. Obsahuje hlasovy
kanal pro 1 soubézny hovor, dalsi hlasové kanaly Ize k ¢islu dokoupit. Pouzitelné jak pro prichozi volani, tak i pro odchozi
volani, ceny dle ceniku sluzby Pevné volani.

Trendem posledni doby jsou restrikce ze strany mnoha narodnich Telekomunikaénich Gradd, kdy vyZaduji dolozit
fyzickou pfitomnost v dané zemi, nékdy fakturou od mistniho TELCO operatora, nékdy ndjemni smlouvou. Situace se
stale méni, aktualni informaci k dané zemi sdélime na dotaz.

Pro ptipady, kdy zakaznik neni fyzicky pfitomen nabizime sluzbu Zahranic¢ni Cislo s adresou, kdy pro potieby pridéleni
Cisla zprostfedkujeme pres subjekt splfiujici podminky pro pridéleni Cisla.

Zahranicni ¢islo s hlasovym kanalem — zéna A * cc cislo_zahrA 250 K¢é / més.
Zahranicni ¢islo s hlasovym kanalem — zéna B ** cc cislo_zahrB 350 K¢ / més.
Zahranicni ¢islo s adresou provozovny*** cc cislo_s_adresou 1 000 K& / més.
Dalsi hlasovy kanal pro Zahranicni ¢isla cc kanal_zahr 200 K¢ / més.
Zahranicni Zelené Cislo **** cc zelene_cislo_zahr 500 K¢ / més.
Aktivace Zahrani¢niho Cisla s hlas. Kanalem cc aktiv_cislo_zahr 500 K¢ / jedn.
Aktivace dal$iho hlasového kanalu - zéna A/B cc aktiv_kanal_zahr 350 K¢/ jedn.
Aktivace Zahrani¢niho Zeleného Cisla cc aktiv_zelene_zahr 1000 K¢ / jedn.

* Z6na A — Austrdlie, Rakousko, Belgie, Brazilie, Bulharsko, Kanada, Némecko, Estonsko, Finsko, Francie, Chorvatsko, Kypr, Ddnsko, Recko, Hong Kong, Madarsko, Irsko,
Izrael, Itdlie, Japonsko, Lotyssko, Litva, Lucembursko, Malta, Mexiko, Nizozemi, Novy Zéland, Norsko, Polsko, Portugalsko, Rumunsko, Singapur, Slovensko, Slovinsko, Jizni
Afrika, Spanélsko, Svédsko, Svycarsko, Velkd Britdnie, USA

** Z6na B — Argentina, Bahrajn, Chile, Dominikdnskd republika, El Salvador, Georgia, Panama, Peru, Porto Rico, Jizni Korea
*** Belgie, Bulharsko, Francie, Chorvatsko, Némecko, Nizozemi, Madarsko, Polsko, Rakousko, Rumunsko, Slovensko, Slovinsko, Spojené kralovstvi

**** Zahranicni Zelené Cislo je mozné zridit pro Slovensko, Madarsko nebo Polsko (jsou mozné i dalsi zemé, ceny individudlné). Volajici v dané zemi vold na zelené Cislo
zdarma, cenu volani hradi provozovatel linky.

d) Mobilni Cisla

Jednd se o standardni mobilni Cislo, které je soucasti SIP trunku pfivedeného do uUstfedny / call centra. Hovory lze
standardné pfijimat v call centru, identifikovat se timto Cislem pfi zpétném voldni a Ize pfijimat vice soubéznych hovord.
Cislo Ize vyuZit i pro SMS chat.

Mobilni ¢islo pro SMS chat a volani * Cc mobile_number 500 K¢ / més.

*Sluzba je omezena na 4 SIP kandly, pro vyssi zatiZzeni bude predloZena projektovd cena

e) Cenik pevného volani

Jsou zpoplatnény veskeré odchozi hovory ,,po minutach” podle ceniku pro Odchozi hovory, vyjma volani na tisnové linky,
zakaznickou podporu IPEX a volani na zelena ¢isla v CR (800). Po dohodé miize byt ¢ast hovord (typicky volani v €R do
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pevnych a mobilnich siti, ale i ostatni provoz) zpoplatnéno pausalnég, tzv. FLATEM. U zelenych &isel v CR i zahraniéi hradi
poplatky za pfichozi hovory provozovatel Cisla, dle ceniku pro Prichozi hovory.

Cenik pro odchozi hovory CR

FLAT tarif Minutovy tarif
VPN v siti VOIPEX ZDARMA ZDARMA
PEVNE - PEVNE ZDARMA 0,65 K&/min.
PEVNE - MOBIL ZDARMA 0,99 K&/min.
Tarifikace 60+30.
Cenik pro prichozi hovory
ZELENE CiSLO CR * BAREVNE CiSLO CR** ZELENE CiSLO ZAHRANICI
,90 K¢ ,50 K¢ DLE CENIKU JEH ... ,90 K¢ .
ZDARMA 0 3 CENIKUJEHO o0z pauALNT POPLATEK  ZDARMA 0 350K /in
. . OPERATORA ) .
/min. /min. /min.
hradi hradi hradi hradi |
hradi volajici provozovatel provozovatel hradi volajici hradi provozovatel hradi volajici provozovatel ract pkl;tl)lv?zsvlaFe
z pevnych siti z mobilnich siti z pevnych siti z mobilnich sit

*Sluzba ZELENE CISLO je zpoplatnéna pausdlnim poplatkem, u sluzby jsou zpoplatnény uskutecnéné prichozi hovory dle objemu provolanych minut, tyto hovory plati volany
a pro volajiciho jsou zdarma. Tarifikace hovorného je 60+1.

** Sluzba BAREVNE CiSLO je zpoplatnéna jen pausdinim poplatkem, poplatky za uskutecnéné hovory plati volajici dle ceniku jeho operdtora.
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VOLAN{ DO ZAHRANICI—nejpopularnéjsi destinace

Zelené linky 800 ZDARMA pestinace Pevné sité Mobilni sité
Tisriové linky 112, 150, 155, 156, 158, 199 ZDARMA Australie 0,63 K&/min. 2,49 K&/min.
Klientsky servis IPEX na Cisle 844 844 000 (1) ZDARMA Belgie 0,63 K&/min. 2,49 K¢/min.
Ll:d:\,lfbo zkrdcenou volbou 844 ze sité VOIPEX. Dostupny v pracovni dny od 8 do 17 Brazilie 4,88 K&/min. 4,88 K&/min.
VOLANI NA LINKY SE SDILENYMI NAKLADY Cina 0,63 K&/min. 0,63 K&/min.
Modré linky 81x, 83x a 84x 0,65 K&¢/min. Dénsko 0,63 K&/min. 1,88 K&/min.
Bilé linky 840, 841, 842 a 848 1,50 K¢/min. Egypt 3,63 K¢/min. 3,63 K&/min.
Tarifikace 60+30. Francie 0,63 K&/min. 1,88 K&/min.
VOLANI NA INFORMACNI A OPERATORSKE LINKY Chorvatsko 0,63 K&/min. 4,88 K&/min.
1180 — Informace o tel. &slech v CR 28,85 K&/min. Indie 0,63 K&/min. 0,63 K&/min.
1181 — Informace o tel. ¢islech v zahranici 28,85 K&/min. Irsko 0,63 K&/min. 7,38 K&/min.
1183 — Sluzba T-Mobile Asistent 25,00 K&/min. Itdlie 0,63 K&/min. 3,63 K&/min.
1188 — Sluzba 02 Asistent 28,85 K¢/min. Japonsko 1,13 K&/min. 3,63 K&/min.
13129 — Ohlasovna poruch v siti Telefénica 02 6,00 K¢/min. Kanada 0,63 K&/min. 3,63 K&/min.
1411x — Informace 9,00 K&/min. Némecko 0,63 K¢&/min. 2,49 K¢&/min.
14111 — Informace o precislovani telefonnich stanic 6,00 K&/min. Norsko 1,88 K&/min. 1,88 K&/min.

Novy Zéland 0,63 K¢&/min. 1,88 K&/min.
14112 — Presny cas 6,00 K&/min. Polsko 0,63 K&/min. 1,88 K&/min.
10xx, 12xx, 140x—Komeréni sluzby 4,00 K&/min.

Rakousko 0,63 K¢&/min. 1,88 K&/min.
Tarifikace 60+30 pro voldni na &isla 1183, 1411x, 10xx, 12xx , 140x, 13129,14111 a -
14112. Tarifikace 60+60 pro voldni na &isla 1180, 1181 a 1188. Recko 0,63 K¢/min. 0,63 K&/min.
VOLAN{ DO NEVEREJNYCH SITi Vv CR Slovensko 0,63 K&/min. 2,19 K&/min.
972 — sit Ceskych drah 0,65 K&/min. Slovinsko 2,49 K&/min. 2,49 K&/min.
973 — sit Ministerstva obrany 0,65 K&/min. Spanélsko 0,63 K&/min. 3,63 K&¢/min.
974 — sit Ministerstva vnitra 0,65 K&/min. Svédsko 0,63 K&/min. 1,88 K&/min.
95x — jiné nevefejné sité 0,65 K¢&/min. Taiwan 3,63 K&/min. 3,63 K&/min.
Tarifikace 60+30. USA 1,13 K&/min. 1,13 K&/min.
VOLANI DO PAGINGOVYCH SfTf Velké Briténie 0,63 K&/min. 2,49 K&/min.
600 1 — Operator 8,00 KE/min. yjetnam 2,49 K¢/min. 2,49 K&/min.
600 2 — Operator Standard 12,00 K&/min. Tarifikace 60+1.

844 844 000 info@ipex.cz

Kompletni  cenik mezindrodnich destinaci je dostupny na adrese
https.//www.ipex.cz/wp-content/uploads/2015/06/Cenik-VOIPEX-TEAM-
volani-do-zahranici-2015-06-01. pdf
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10. Internet

Profesionalni pfipojky do internetu pro firemni zakazniky. Ceny internetovych pfipojek jsou stanoveny dohodou dle
dostupnych technologii v pfislusné lokalité na zakladé technického Setfeni. Z pohledu VOP se jedna o TELCO sluzbu.

a) INTERNET BYZNYS

Sluzba INTERNET BYZNYS je postavena na technologii VDSL a SHDSL. Parametry pfipojky zavisi na konkrétni lokalité. V
cené Sluzby je router, neni mozné pripojit backup.

b) INTERNET PROFI s moznosti zalozni linky

Sluzba INTERNET PROFI je bez agregace, je postavena na mikrovinnych technologiich v placenych pasmech a na optice.
Linka je synchronni. V cené je router, jako zaloZni linka mlzZe byt pouZita jakékoliv sluzba z nabidky BYZNYS i PROFI.

11. Doplnkové sluzby

V této sekci jsou uvedeny spolecné polozky pro skupiny vyse uvedené.

HIasky pro IVR hlaska_IVR projektova cena
Dofakturace minimalini Gétované ¢astky min_ucet dle vyse fakturace
Sleva za nedodrzeni SLA sleva_SLA dle obj. vypadki
Sleva na poplatek za Implementaci sleva_implementace projektova cena
Sleva periodicka—internet sleva_smlouva projektova cena
Sleva periodicka —infrastruktura sleva_infra projektova cena
Aktivace sluzby u zdkaznika aktiv_na_miste 5000 K¢/jedn.
Expresni instalace inst_expres 1 000 K¢&/jedn.
Deaktivace sluzby deaktiv projektova cena
Marny vyjezd technika - MW poplatek_vyjezdmw 2 500 K¢/jedn.
Marny vyjezd technika - xDSL poplatek_vyjezdxdls 1000 K¢é/jedn.
Poplatek za vystaveni upominky upominka 150 K&/jedn.
Poplatek za znovuspusténi sluzby pro neplaceni restart 500 Ké/jedn.
Poplatek za papirovou fakturu papirova_faktura 50 K¢é/més.
Poplatek za nevraceni zap(jéeného/pronajatého zaf. poplatek_nevracenihw z(statkova cena
Postovné postovne 150 K&/ balik
Doprava doprava 12 K&/ km

12. Parametry SLA a technické podpory

Sluzby Kontaktniho centra IPEX maji v zakladu garanci SLA 97 % pro odstranéni poruchy a podporu bez garantované
reakéni doby Uu¢tovanou v zakladni hodinové sazbé.
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Vyssi SLA, vyssi droven podpory s vyhodnéjsimi hodinovymi sazbami lze ziskat zakoupenim vyssi urovné podpory.
V rdmci podpory jsou provadény nejen béiné Upravy systému (napf. konfigurace novych uZivateld ale i dalsi rozvoj
systému (napt. optimalizace procesu).

a) Vymezeni predmétu SLA
Vsechny periodicky poskytované sluzby maji garantovanou uroven kvality jejich poskytovani, tzv. SLA.

SLA se tykd pouze Poruch. Termin ,porucha” oznacuje stav, kdy je ucastnikovi znemoznéno uzivani sluzby, sluzba je
nedostupna, je sniZena jeji kvalita nebo omezen jeji bézny sjednany rozsah, a to vylucné z technickych dlvodd, které
nastaly pred pfipojnym bodem (tj. na strané poskytovatele).

SLA se netyka Zavad. Termin ,,zdvada“ oznacuje stav, kdy je ucastnikovi znemoznéno uzivani sluzby, sluzba je
nedostupnd, je sniZzena jeji kvalita nebo je omezen jeji bézny sjednany rozsah, a to vyluéné z technickych dlvodd, které
nastaly za pripojnym bodem (tj. na strané ucastnika).

Do poruch se nezahrnuiji:

e Udalosti globalniho rozsahu s dopadem na vyznamnou &ast poskytovatelG sluzeb v CR (napt. vypadek datového
centra CeColo, problémy v propojeni hlasovych siti operator( ,,velké 3“, globalni DDOS uUtoky na klicové sitové
zdroje v CR a podobné)

e Udalosti typu Zavada (definované ve VOP v 2.10), tj. udalosti, jejichZ pfiCina leZi na strané zakaznika ¢i jeho
dodavatele (napt. chyba obsluhy, nefunkéni e-mailova sluzba, rekonfigurace sité vedouci k nedostupnosti
sluZzeb a podobné)

e Vlastnosti systému, které chtél Zakaznik nové vyuzit, byly jim ocekavany, ale ukazaly se jako nedostupné nebo
nefunkcni

Poruchy jsou feseny Poskytovatelem na jeho naklady a Zakaznik ma navic narok na poskytnuti slevy dle podminek SLA.

Veskera ostatni ¢innosti Poskytovatele nad ramec feseni Poruchy, jako jsou konfigurace systému a konzultace ohledné
poskytovanych sluzeb, popfipadé pozadavky, které byly nahlaseny jako porucha, ale jednalo se o zavadu (na strané
Ucastnika) jsou poskytovany v rdmci podpory a jsou zpoplatnény.

b) Kategorie poruch a zaklad pro vypocet SLA

Poruchy jsou dle jejich zavaznosti rozdéleny do 3 kategorii:

MINOR MEDIUM CRITICAL
Sluzba funguje viem uzivatelim pouze Sluzba funguje s funkénimi Ci Sluzba vibec nefunguje alespon 70%
s drobnymi omezenimi, které vedou se kvalitativnimi omezenimi, nebo uzivatell, nebo je jeji kvalita natolik
snizeni komfortu uZivatele, ale zakaznik nefunguje pro méné nez 30% uzivatell. snizena, ze sluzba redlné nepouzitelna.
je obslouzen bez omezeni. Uzivatel pracuje s velkymi obtizemi a UZivatel nemUzZe pracovat a zakaznik
zakaznik je obslouZen jen castecné. neni vilbec obslouzen.

U CRITICAL a MEDIUM poruch je zdkladem pro vypocet slevy za nedodrzeni mési¢ni dostupnosti cena vSech tzv.
afektovanych sluzeb a u MINOR poruch nenf tato forma slevy uplatiiovana. Doba pro vypocet SLA ¢ini 30 dnli v mésici,
24 hodin denné, tedy 720 hodin mésicné.

Afektovanymi sluzbami je minéna konkrétni sluzba (=polozka na fakture), pfi dil¢i nefunkcnosti dané sluzby je
povaZzovana za nefunkcni celd sluzba. Pokud je dana sluzba poskytnuta vicendsobné (typicky sluzby uctovany po
uzivatelskych licencich), jsou za afektovanou sluzbu povazovany pouze nefunkéni sluzby (u konkrétnich uzivatelt). Pokud
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jsou diky nedostupnosti urcité sluzby nedostupné i dalsi sluzby, jsou za afektovanou suzbu povazovany vsechny tyto
sluzby. Do zakladu pro vypocet slevy se nezapocitavaji polozky uctované podle spotreby.

a) Garantované parametry a vyse slev

Typ podpory a s tim spojeného SLA

Typ podpory Zéklad. BRONZE SILVER GOLD PLATINUM
v licenci w W WWW WHWWW
Vyse SLA 97 % 99 % 99,5 % 99,7 % 99,9 %
Parametry SLA
Reakéni doba bez garance 8 hodin 4 hodiny 2 hodiny 30 minut
Max. oprava (FIX) bez garance 24 hodin 12 hodin 6 hodin 3 hodiny
Hlaseni zavady po-pa, 8-16 h. po-pa, 7-19 h. po-ne, 0-24 h po-ne, 0-24 h po-ne, 0-24 h
Proaktivni dohled NE NE ANO ANO ANO
Parametry podpory
Reakéni doba bez garance 48 hodin 24 hodin 8 hodin 4 hodiny
Zakazkové Gpravy Ne ne Ne Castecna * ano *
Podpora v cené mésicné - - 1 hodina 3 hodiny 6 hodin
Kontakt podpory 1':;;;2::3 zp;c?dr;:)/fj 26;;;:3 osobni technik ko?wsz(zltl)tr;l’nt
Konzultace k rozvoji Ne ne Ne ne Z:;;c.)incéé:éz
* Pouze upravy, které zapadaji do konceptu projektu, upravy mohou byt placené
Sleva za nedodrzeni SLA (mésic¢ni dostupnosti)
dostupnost >99,9% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0 %
99,9 % > dostupnost >99,7% 10,0 %
99,7 % > dostupnost >99,5% 10,0 % 20,0 %
99,5 % > dostupnost >99,0% 10,0 % 20,0 % 30,0 %
99,0 % > dostupnost >97,0% 10,0 % 20,0 % 30,0 % 40,0 %
97,0 % > dostupnost > 95,0% 10,0 % 20,0 % 30,0 % 40,0 % 50,0 %
95,0 % > dostupnost >90,0% 20,0 % 30,0 % 40,0 % 50,0 % 70,0 %
90,0 % > dostupnost 30,0% 40,0 % 50,0 % 60,0 % 90,0 %
Sleva za nedodrzeni maximalni doby opravy
Za kazdou dalsi zapocatou
hodinu nad sjednanou dobu 0,3% 0,5% 0,8% 0,9% 1,0%

opravy

Sluzby tyto postpaid jsou fakturovany za kalendarni mésic v mésici nasledujicim. Pro potreby vypoctu SLA je mésicem
minéno obdobi od 26. dne 00:00 predchoziho kalendarniho mésice pred mésicem, za ktery jsou fakturovany sluzby do
25. dne 24:00 prislusného mésice. Sluzby tytu prepaid jsou fakturovany ode dne spusténi sluzby, ale SLA je
vyhodnocovano ve stejném obdobi, jako u postpaid.

Za poruchu se pro ucely SLA povaZuje udalost, Ze Sluzbu neni moino plné vyuzit pro problém technického nebo
provozniho charakteru. Vypadek sluzeb (napf. call centra), ktery nezplsobil, diky zaloZnimu feseni (backupu),
nedostupnost ¢i omezeni sluzeb, se nezapocitava do zdkladu pro vypocet slevy za nefunkénost sluzby, neni tedy

porusenim SLA.

844 844 000

info@ipex.cz
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Za dobu opravy poruchy je povazovana doba od nahlaseni vypadku zakaznikem na kontakty uvedené ve smluvni
dokumentaci do doby jeji odstranéni, doba poruchy se pocitd v hodinach, do doby opravy Poruchy (FIX) se pocita pouze
doba pro vypocet SLA uvedené v tabulce vyse.

Dobou odstranéni je minén stav, od kdy je sluzba opét dostupna zdkaznikovi v plvodni kvalité a rozsahu. U poruch
kategorie MEDIUM mze byt touto dobou minén i stav, kdy je zakaznikovi nabidnuto odstranéni formou nasazeni nové
verze software a zdkaznik si vyZzada pozdéjsi nasazeni této verze (typicky v no¢nich hodinach). U poruch MINOR muze
byt touto dobou minén i stav, kdy je zakaznikovi ozndmeno, Ze je porucha odstranéna v nové verzi software. V pripadé,
Ze by se po nasazeni ukdazalo, Ze porucha nebyla odstranéna, je do doby odstranéni zapocitana i tato doba. Sankce na
nedodrZeni doby opravy u poruch kategorie MINOR je uplatfiovana pouze v pfipadé, Zze se po dohodé stanovi jako
prioritni a smluvni strany dohodnou na potrebé feSeni této poruchy a terminu feseni.

Do doby opravy se nepocita nasledujici:

e doba, po kterou nebyl IPEXu zajiStén pristup k pfipojnému bodu ze strany zdkaznika a IPEX tak nemél moznost
poskytovat sluzbu, resp. zajistit opravu poruchy;

e dobavramci fadné nahlasené prace planované udrzby (240 min. mésicné);

e doba, po kterou nebyly splnény nezbytné predpoklady pro jeji poskytovani, zejména pak podminek nutnych
pro provoz zafizeni IPEX (napt. dodavka elektrické energie, apod.) nebo doslo k poskozeni zafizeni IPEX ze
strany zakaznika.

V pfipadé, Ze mezni hodnoty jednotlivych parametrd SLA nejsou dodrZeny, ma zakaznik pravo na slevu. Pokud chce
zakaznik uplatnit slevu plynouci z nedodrzeni SLA, musi ji uplatnit formou reklamace dle podminek uvedenych ve VOP.
Pfipadna sleva, nalezZejici zakaznikovi za nedodrzeni mési¢ni dostupnosti sluzby, popf. za prekroceni maximalni doby
opravy poruchy, se objevi v nasledném vyuctovani sluzby jako ,Sleva za nedodrzeni SLA”.

b) Prehled SLA jednotlivych sluzeb

Sluzba SLA v cené Max. SLA Poznamka k vy$simu SLA
Kontaktni centrum 97% 99.9% Dle zakoupené podpory
Voicebot a Chatbot 97% 99% Dle zakoupené podpory
Interni helpdesk 97% 99.9% Dle zakoupené podpory
Videokonference 97% 97% Nelze

SIP trunk samostatné 99% 99% Nelze

SIP trunk v ramci Kontaktniho centra 99% 99.9% Dle zakoupené podpory
SMS a fax brana 97% 97% Nelze

Internet BYZNYS 97% 97% Nelze

Internet PROFI 99% 99,9% Lze jen zakoupenim backupu
Internet PROFI s backupem VDSL 99,5% 99.5% Diky zakoupenému backupu
Internet PROFI s backupem 99.9% 99.9% Diky zakoupenému backupu

13. Dalsi podminky

a) Definice pojmu
Telekomunikacni a ICT sluzby

Spolecnost IPEX a.s. poskytuje v ramci jedné smlouvy TELCO (telekomunikacni) i ICT sluzby. Prava a povinnosti z
telekomunikacnich sluzeb se fidi zakonem €. 127/2005 Sb. (zédkon o elektronickych komunikacich), prava a povinnosti z
ICT sluzeb se Fidi zakonem ¢. 89/2012 Sb. (ob¢ansky zédkonik).
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Telekomunikaéni sluZzbou je prenos signalll po sitich elektronickych komunikaci, tj. zejména poskytovani internetu,
poplatky za volani pevné a mobilni sité, provoz a prenosy telefonnich Cisel. Telekomunikacni sluzbou neni (tudiz spada
pod ICT sluzby):

e platba za barevna Cisla
e pronajem telekomunikacnich zafizeni, vedeni
e instalacni poplatky za zfizeni sluzby.

ICT sluZzbami jsou zejména sluzby poskytnuti (formou uZivatelskych licenci) telefonnich Ustfeden, call center a helpdeskd,
dale pak videokonference, integrace, implementace a technicka podpora.

b) Mazani CDR a nahravek hovortl

1. Volani v rdmci sluzby Trunk

V souladu s § 97 odst. 3 zakona 127/2005 Sh., o elektronickych komunikacich je poskytovatel povinen uchovavat po
dobu 6 mésicl provozni a lokalizacni Udaje, které jsou vytvareny pfi provozovani verejnych komunikacnich siti a pri
poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci. Zdznamy o provedenych hovorech z /do vefejnych
siti (tzv. CDR) starsi 6 mésicll jsou v IPEXu automaticky odmazavany.

2. Volani v ramci Kontaktniho centra
Sluzby vytvareji tato data:
e CDR - zakladni informace o ptichozich, odchozich a internich hovorech
e CDR detail — detailni informace o hovoru napf. prepojeni hovoru, prevzeti hovoru
e Statistiky call centra — statistické informace o call centru
e Nahravky hovor(l — zaznamy hovora se zdkazniky
e Systémovy log —informace o uddlostech napf. pfihlaseni uZivatele, pfehrani nahravky hovoru

Délky uchovavani jednotlivych dat

Nazev Délka Moznost zmény periody mazani
CDR / Statistiky call centra 24 mésich Ano *

CDR detsail 3 mésice Ne

Nahravky hovor( 6 mésicl Ano

Systémovy log 12 mésiclt Ne

* Bez CDR neni mozné nahrdvky prehrdt/stdhnout.

Na prani zakaznika je mozné nastavit kratsi dobu uchovavani dat. Zakaznik ma k dispozici funkce pro export vSech dat.
Na prani zakaznika je mozné nastavit del$i dobu uchovavani dat Tato sluzba je zpoplatnéna.
Automaticky je v cené zakoupenych licenci zahrnuta velikost nahravek dle rozsahu definovaném v ceniku.

b) Pfevod ceniki volani

Do 30. 6. 2022 bude dokoncen prevod cenik( volani pevnych a barevnych Cisel. V platnosti zlistanou nadale pouze ceniky
volani pro odchozi a pfichozi hovory, viz sekce TELCO sluzby. Ddle pak individualni ceniky pro velké objemy provozu,
pokud jsou nasmlouvany.

Zakaznici budou o terminu pfevodu ceniku predem informovani.

Tuto jednostrannou zménu sluzeb je IPEX opravnén provést dle VOP, zakaznik je dle VOP opravnén od smlouvy
odstoupit, pokud by provedené zmény byly v jeho neprospéch. Ve vétsiné pripadd maji zakaznici hodné staré ceniky s
vysokym hovornym a touto migraci ziskaji vyhodnéjsi tarify.
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¢) Ukonceni podpory VOIPEX TEAM a prechod na nové licence

K 30. 6. 2022 bude dokoncen prevod sluzeb na novou komunikacni infrastruktura IPEX s licencemi dle tohoto ceniku a
bude ukoncen provoz stavajici infrastruktury VOIPEX TEAM:

e virtudlni ustfedny v. 3.x — pfevedeno na nové licence uctované po uzivatelich
e supportpacky a jakakoliv dalSi podpora k fyzickym ustfedndam — zruseno
e podpora komunikatoru JITSI — nahrazeno IPEX komunikatorem v ramci novych licenci

Komunikator JITSI mohou zakaznici nadale vyuZivat (jedna se o opensource), ale bez pfimé technické podpory za strany
IPEX ve vazbé na jim poskytované sluzby. Rovnéi lze pouZivat fyzické ustfedny, ale toto zasadné nedoporucujeme
z dlivodd moznych telco fraudt. IPEX nebude na téchto nepodporovanych produktech provadét Zzadnou servisni zasahy
ani placenou podporu.

Migrace na nové licence probéhne po dohodé se zakazniky. V pfipadé Ze zdkaznik nebude aktivné spolupracovat, bude
provedena zména jednostranné ze strany IPEX. Tuto jednostrannou zménu sluzeb je IPEX opravnén provést dle VOP,
zakaznik je dle VOP oprdavnén od smlouvy odstoupit, pokud by provedené zmény byly v jeho neprospéch.
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