Smlouva o zajisténi sluzeb Kontaktniho centra SLDB

SMLOUVA O ZAJISTENI SLUZEB KONTAKTNIHO CENTRA SLDB 2021

uzaviena dle zakona ¢&. 89/2012 Sb., obfanského zakoniku, dale jen ,ob€ansky zakonik®) s nasledujicim
obsahem (tato smlouva dale ozna€ena jako ,Smlouva®)

é. ev. CSU: 202-2020-S

1. SMLUVNi STRANY, JEJICH POSTAVENI A UCEL SMLOUVY
1.1. Objednatel
Nazev: Ceska republika — Cesky statisticky urad
Sidlo: Na padesatém 3268/81, Praha 10, PSC 100 82
ICO: 00025593
Zastupce - osoba opravnéna Ing. Michal Novotny
k pravnimu jednani za ucastnika
Smlouvy:
Kontakini osoby ve vécech  XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
technickych: XXXXXXXXXXXXXXXXXXX
(dale jen ,Objednatel”)
1.2. Dodavatel
Obchodni firma: Conectart s.r.o.
Sidlo: K Zizkovu 851/4, 190 00 Praha 9
ICO: 24728055
DIC: CZ24728055
Udaj o zépisu do vefejného Sp.zn.C 169320 vedena u Méstského soudu v Praze
rejstriku™;
Zastupce — osoba opravnéna Petr Studnic¢ka, Lubomir Svaédina, jednatelé
k pravnimu jednani za ucastnika
Smlouvy:
Bankovni spojeni — banka: XXXXXXXXXXXXXXXX
Bankovni spojeni — Cislo uctu: XXXXXXXXXXXXXXXX
Kontaktni osoba ve vécech XXXXXXXXXXXXXXXX
technickych:
Tel.: XXXXXXXXXXXXXXXX
E-mail: XXXXXXXXXXXXXXXX
* Uvede se rejstiikovy soud a spisova znacka zapisu. V pfipadé, ze Dodavatel neni zapsan ve
vefejném rejstiiku, uvede tuto skute€nost do kolonky ,Udaj o zapisu do vefejného rejstfiku®.
(dale jen ,Dodavatel”)
(Objednatel a Dodavatel dale spole¢né téz ,Smluvni strany*)

1.3. Smluvni strany prohlasuji, Ze maji veSkera prava a zpusobilost k tomu, aby plnily zavazky
vyplyvajici z této Smlouvy, a zZe neexistuji zadné pravni prekazky, které by branily ¢i omezovaly
plnéni jejich zavazk(, a ze uzavienim Smlouvy nedojde k poruSeni zadného pravniho pfedpisu.

1.4. Smluvni strany uzaviraji tuto Smlouvu vzhledem k nasledujicim ddvodim:

i. Objednatel realizoval otevfené zadavaci fizeni pod nazvem ,Kontaktni centrum S¢itani*
(dale jen ,Zadavaci fizeni“) ve smyslu § 56 a nasl. zakona €. 134/2016 Sb., o zadavani
vefejnych zakazek, ve znéni pozdéjSich pfedpist (dale jen ,ZZVZ®).
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2.2.

2.3.

24,

ii. Vramci Zadavaciho fizeni vybiral Objednatel jako zadavatel Dodavatele, ktery pro
Objednatele poskytne veskera plnéni spocivajici v zajisténi sluzeb kontaktniho centra SLDB
(projekt Scitani lidu, doma a bytd 2021) (dale jen ,KC*) pro odbaveni dotaz(l vefejnosti s
vyuzitim vybranych zdrojli v definovanych provoznich dobach kontaktniho centra pfi zajisténi
pozadované kvality, kdy veSkera vySe uvedena plnéni (dale téz ,projekt‘) jsou poptavana
vyhradné pro U€ely provedeni SLDB 2021.

iii. Dodavatel podal nabidku do Zadavaciho fizeni za uCelem realizace vefejné zakazky pro
Objednatele, ¢imz mj. vyjadfil svoji vlli byt vazan zadavaci dokumentaci Zadavaciho fizeni
(dale jen ,,Zadavaci dokumentace*) a obsahem této Smlouvy.

iv. Objednatel v ramci Zadavaciho fizeni vybral Dodavatele k uzavieni této Smlouvy.

v. Objednatel uzavira tuto Smlouvu za ucéelem realizace pfedmétu verejné zakazky. Objednatel
ma zajem na v€asném a fadném poskytnuti plnéni vymezeného touto Smlouvou a Zadavaci
dokumentaci ze strany Dodavatele, tj. zejména na tom, aby Smlouvy byla realizovana
Dodavatelem bez jakychkoliv pravnich nebo jakychkoliv faktickych vad a aby Dodavatel splnil
veskeré ostatni povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy a pravniho Ffadu.

vi. Dodavatel ma zajem vefejnou zakazku pro Objednatele fadné a v€as splnit za uplatu
sjednanou v této Smlouvé. Dodavatel prohlasuje, Zze se detailné seznamil s rozsahem a
povahou pfedmétu Smlouvy a kompletni Zadavaci dokumentaci, Ze jsou mu zndmy veskeré
technické, kvalitativni a jiné podminky nezbytné k jeji realizaci, ttmto podminkam rozumi a je
schopny je dodrzet a stejné tak je schopen dodrzet veSkeré podminky obsazené v jeho
nabidce, kterou podal v Zadavacim fizeni (dale jen ,,Nabidka“). Dodavatel vyslovné souhlasi
s tim, Ze pro pInéni pfedmétu této Smlouvy jsou zavazné rovnéz vSechny dokumenty vztahujici
k vefejné zakazce, a to Zadavaci dokumentace v€etné vSech pfiloh vztahujicich se k pfedmétu
této Smlouvy a Nabidka.

vii. Dodavatel dale prohlaSuje, ze disponuje vesSkerymi profesnimi znalostmi a dovednostmi
k fadnému splnéni predmétu Smlouvy a Ze vSechny osoby, které pouzije k plnéni této Smlouvy,
maji potfebné vzdélani, zkusenosti ¢i jinou profesni zpusobilost k pInéni, které ma Dodavatel
dle této Smlouvy poskytovat. Dodavatel rovnéz prohlasuje, ze pfi pInéni této Smlouvy vystupuje
jako odbornik v oblasti pfedmétu Smiouvy.

viii. Dodavatel se zavazuje plnit své zavazky plynouci z této Smlouvy v souladu s platnymi pravnimi
pfedpisy a s veSkerymi zadavacimi podminkami Zadavaci dokumentace. Dodavatel
prohlasuje, Ze jim poskytované pInéni je a bude prosto prav tfetich osob (nevyplyva-li z dalSiho
textu Smlouvy néco jiného) a Ze plnénim této Smlouvy neporusuje autorskd, licenéni nebo
primyslova prava tretich osob nebo jina obdobna prava tfetich osob.

ix. Pokud by kterékoli z vySe uvedenych prohlaSeni Dodavatele neodpovidalo skuteénosti, je
Objednatel opravnén pozadovat po Dodavateli a Dodavatel je povinen Objednateli uhradit
Ujmu, ktera Objednateli v souvislosti s tim vznikne, v plné vysi.

PREDMET SMLOUVY A OBECNE PODMINKY

Dodavatel se zavazuje na vlastni naklady a nebezpeci, fadné, v€as a za podminek stanovenych
v této Smlouvé poskytnout pinéni Smlouvy pfi nize specifikované kvalité.

KC bude slouzit verejnosti k ziskani informaci o projektu SLDB ve vSech fazich sbéru dat — pfi
informacni pochuizce, on-line sbéru dat, vyhodnoceni online i pfi terénnim doSetfeni s cilem zajistit
kvalitni vystupy scitani a podpofit pozitivni vnimani SLDB u obyvatel.

Dodavatel zajisti veSkeré ukony a ponese veskeré naklady, potfebné ke splnéni Smlouvy, a to i
takové, které nejsou v této Smlouvé vyslovné uvedeny, avSak splnéni Smlouvy v uvedeném
rozsahu neni bez takovych Ukonu ¢&i nakladi mozné. Objednatel ke spinéni Smlouvy poskytne
Dodavateli pouze takovou souéinnost a ponese jen ty ndklady na splnéni Smlouvy, které jsou v této
Smlouveé vyslovné uvedeny.

Dodavatel zajisti plnéni Smlouvy prostfednictvim profesionalniho tymu, véetné projektového
vedeni, ktery zaruCi bezproblémové fungovani KC. Dodavatel dale zaijisti roli manazera KC
odpovidajiciho za dodrzovani Urovné poskytovanych sluzeb, reporting a krizové Fizeni KC (v€etné
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27.

2.8.

2.9.

2.10.

3.1
3.2.

zastupitelnosti), dostate¢ny pocet supervizor( koordinujicich praci jednotlivych operatorskych tyma
a dostate¢ny pocet operatort KC. Slozeni tymu Dodavatele je uvedeno v pFiloze €. 4.

Dodavatel déle zajisti potfebné vybaveni pracovist pro své zaméstnance a technologie k
zabezpeceni sluzeb KC.

KC bude v produkénim provozu od 12. 3. do 11. 5. 2021 v€etné, a to denné od 8:00 do 22:00 hodin,
7 dni v tydnu véetné statnich svatkd a dnd pracovniho volna.

Dodavatel se zavazuje pfi plnéni této Smlouvy postupovat v souladu s nasledujicimi normami a
dokumenty:

Pravnimi pfedpisy upravujicimi pInéni, pod které spadaiji jednotliva pinéni dle této Smlouvy;
Jinymi podminkami uvedenymi v Zadavaci dokumentaci;
Jinymi podminkami uvedenymi v Nabidce.

Vyslovné se sjednava, Ze plnéni musi byt Dodavatelem poskytnuto tak, aby byla zajiSténa
funkénost KC a jinych plnéni stanovenych v této Smlouvé nebo Zadavaci dokumentaci pro ucel
vymezeny touto Smlouvou. Dodavatel bere na védomi, ze jednotliva dil¢i plnéni, ktera by radné
nezajistila naplnéni ucelu vyjadieného v této Smlouvé, nebudou sama o sobé mit pro Objednatele
ekonomicky vyznam.

Mistem pInéni Smlouvy je sidlo Dodavatele, pfipadné prostory, které pro realizaci plnéni Smlouvy
Dodavatel zajisti. Tyto prostory se nachazi na adrese:

XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX
XXXXXXXXXXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXXXXX

Dodavatel smi k pInéni Smlouvy vyuzit poddodavatele, a to v souladu se Zadavaci dokumentaci.
Seznam poddodavatelu je uveden v pfiloze €. 6.

FUNKCNi POZADAVKY KONTAKTNIHO CENTRA
Dodavatel zajisti pInéni Smlouvy prostfednictvim nize uvedenych zdrojd s uvedenymi pozadavky.

Telefonni podpora verejnosti

i. V ramci telefonické podpory bude operator KC zodpovidat telefonické dotazy vefejnosti na
zakladé znalostni baze a provedeného Skoleni.

i. Dodavatel zajisti zfizeni jedné hlavni telefonni linky, ktera bude splfovat tato kritéria:

a. typ,bilalinka® zaCinajici Cisly 840, 841, 842, 847, 848 nebo 849, kdy naklady za hovory
hradi volajici;

b. poplatky za pfipadné smérovani hovord na bilou linku do jiné sité, nez je sit
poskytovatele bilé linky, jsou sou&asti jednotkovych cen;
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3.3.

Vi.

Vii.

c. kapacita linky minimalné 100 hovor( soubézné (pfichozi a odchozi hovory) s moznosti
navySeni poctu soubéznych hovorld az na 200 v pfipadé potfeby (napf. velké
vytizenosti);

d. odchozi hovory KC se identifikuji volajicimu Cislem hlavni linky.

V ramci zakladnich nastaveni hlavni telefonni linky Dodavatel zajisti funk&nost standardnich
automatickych hlaseni pro informovani volajicich, zejména o volajici hovory mimo pracovni
dobu, technickych problémech KC, pfetizeni hlavni linky, podrobnostech zpracovani osobnich
udajd, hlaseni pro pfepojovani volajiciho v ramci KC, hlaseni pfehravané volajicimu v pfipadé,
Ze hovor je operatorem KC v rezimu ,hold” (do¢asné odpojeni operatora). Uvedené hlaseni
Dodavatel nahraje v profesionalnim nahravacim studiu. Tato hlaSeni budou pfed pouzitim
podléhat schvaleni Objednatelem.

Volajici hovor bude smérovan na automaticky hlasovy systém (dale jen ,IVR"), kde nadale
bude pokracovat dle pozadavku volajiciho. V ramci IVR zajisti Dodavatel zakladni rozdéleni
pozadavkU volajiciho (jazykové potfeby, kategorizované dotazy, nespecifikované dotazy) a
jejich nasledné prepojeni na konkrétni operatory do KC.

a. Nastaveni IVR bude definovano Smluvnimi stranami v pfipravné fazi Smilouvy,
pfipadné bude uréeno Objednatelem.

b. Nastaveni IVR se bude v ramci jednotlivych fazi SLDB ménit dle Objednatelem
definovanych schémat.

c. Dodavatel v ramci IVR zajisti feSeni c¢asti nejCastéjSich dotazl volajicich
automatizovanym procesem, kdy po zadani volby, pfipadné vstupnich parametr( je
volajicimu pfehrana automaticka odpovéd.

d. Dodavatel v ramci IVR zajisti moznost pfepojeni hovoru volajiciho na telefonni Cislo
v ramci Ceské republiky vybrané automaticky z databaze, kterou doda Objednatel, a
to po zadani PSC zakaznikem na zakladé vyzvy IVR k takovému zadani.

Dodavatel zajisti distribuci hovori na konkrétni operatory KC dle nim pfedem nastavenych
kritérii pro kazdého operatora KC, zohlednujici jeho dovednosti, Skoleni a zafazeni pro
zpracovavani dotazll vefejnosti z konkrétnich zdroji a jejich prioritizaci pro zpracovani dle
urovneé poskytovanych sluzeb.

Odchozi hovory KC na dotazy vefejnosti bude Dodavatel provadét pouze v pfipadech, kdy
nebylo mozZné zodpovédét dotazy vefejnosti prostfednictvim znalostni baze (€l. 5.3. Smlouvy)
a jejich zodpovézeni je mozné az po aktualizaci znalostni baze ve spolupraci s Objednatelem.

Dodavatel zajisti dostateCny pocet operatord KC pro zpracovani dotaz( vefejnosti ze vSech
kanalu a jejich planovani pracovni doby v souladu s predpokladanymi pocty hovort, e-maild,
Online Chatl a dotazl a pfispévku ziskanych prostfednictvim socialnich siti.

E-mailova podpora verejnosti

Pro ucely plnéni Smlouvy bude zfizena jedna hlavni e-mailova adresa pro KC, na kterou bude
vefejnost zasilat dotazy v ramci SLDB. E-mailova adresa je dotazy@scitani.cz.

Zpracovani e-maild v KC bude realizovano prostfednictvim fizeni a distribuce e-maild na
konkrétni operatory KC. Dodavatel pfi zpracovani e-mailu zajisti zejména:

a. automatickou distribuci pfichozich e-mailll na pfedem definované operatory KC;
b. distribu¢ni procesy v ramci operatord KC pro nezpracované e-maily;

c. kompletni historii e-mailové komunikace;

d. zodpovézeni e-maill dle poZzadované Urovné poskytovanych sluzeb.

Dodavatel zajisti distribuci e-mailll na konkrétni operatory KC dle nim pfedem nastavenych
kritérii pro kazdého operatora KC, zohledhujici jeho dovednosti, Skoleni a zafazeni pro
zpracovavani dotaz(l vefejnosti z konkrétnich zdroju a jejich prioritizaci pro zpracovani dle
urovneé poskytovanych sluzeb.
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3.4. Chatovaci podpora verejnosti

Pro G&ely plnéni Smlouvy bude na internetovych strankach Ceského statistického Gfadu a
internetovych strdnkach spojenych s SLDB (napf. www.scitani.cz) provozovan ChatBot
(chatovaci komunikator s automatizovanou obsluhou a odpovédmi) pro automatické odpoveédi
vefejnosti zfizeny a provozovany Objednatelem.

V ptipadech, kdy nebude na internetovych strankach Ceského statistického Ufadu provozovan
ChatBot (pfipadné bude nefunkéni) pro prvotni zodpovidani dotazl vefejnosti, zajisti
Dodavatel ve spolupraci s Objednatelem integraci Online Chatu (chatovaci komunikator) KC
do internetovych stranek Ceského statistického ufadu, pfiemz Dodavatel doda Objednateli
technické feSeni — kéd k integraci Online Chatu do internetovych stranek. V ramci pfipravné
faze projektu SLDB budou definovany tyto pfipady, zejména se jedna o nahradni feSeni pro
pfipad vypnuti ChatBotu z technickych &i jinych davoda.

Odpovedi, které nedokaze ChatBot zodpovédét, budou pfesmérovany do Online Chatu a
budou zodpovidany operatorem KC prostfednictvim Online Chatu.

iv. Pro uc€ely Online Chatu Dodavatel zajisti:

a. technické feSeni pro propojeni ChatBota s Online Chatem, kdy navstévnik
internetovych stranek zlistane i po prfepojeni z ChatBota na Online Chat ve stejném
chatovacim prostredi;

b. integrace mezi ChatBotem a Online Chat bude feSena prostfednictvim
standardizovaného rozhrani API a zajisti jej Dodavatel;
distribuéni procesy v ramci operatort KC pro nezodpovézené Online Chaty;

d. moznost ohodnotit pribéh Online Chatu vefejnosti po skonéeni Online Chat
komunikace prostfednictvim interaktivnich klikacich emotikond nebo jinym
interaktivnim zplGsobem splfiujicim moznost vyjadfit spokojenost vefejnosti
s uskutenénym Online Chatem,

e. moznost nastavit zakladni informace pro mimopracovni dobu KC, pro obsazenost
operator KC a pro pfipady technickych potizi zpUsobujicich nedostupnost Online
Chat feSeni.

f. distribuci Online Chatd na operatory KC vcetné kompletni historie konkrétni
komunikace vefejnosti s ChatBotem.

v. Dodavatel zajisti distribuci Online Chatt na konkrétni operatory KC dle pfedem nastavenych
kritérii pro kazdého operatora KC, zohledhujici jeho dovednosti, Skoleni a zafazeni pro
zpracovavani dotaz(l vefejnosti z konkrétnich zdroju a jejich prioritizaci pro zpracovani dle
urovné poskytovanych sluzeb.

3.5. Socialni sité, podpora vefejnosti

Pro ucely plnéni Smlouvy budou na socialnich sitich probihat kampané ve spolupraci s externi
agenturou. Kampané budou probihat zejména na socialnich sitich Facebook, Instagram,
Twitter, YouTube a LinkedIn.

Dodavatel zajisti zpracovani reakci vefejnosti a jejich kategorizaci pro nasledné zpracovani
externi agenturou. Dodavatel zajisti, ze:

a. operatofi KC budou dotazy a reakce vefejnosti kategorizovat dle dostupnych atribut(
(napf. label/tag, tonalita atp.);

b. dotazy a reakce vefejnosti splfiujici kritéria medialné rizikovych dotazu a reakci budou
predany ke zpracovani externi agentufe; operator KC u téchto reakci a dotazd pouze
zajisti jejich kategorizaci;

c. operatofi KC budou zodpovidat dotazy vefejnosti, které budou schopni zodpovédét na
z&kladé znalostni baze a realizovanych Skolent;

d. zodpovézeny dotaz bude oznacen jako zpracovany dotaz.
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iii. Dodavatel zaijisti distribuci dotazl a reakci ze socialnich siti na konkrétni operatory KC dle
prfedem nastavenych kritérii pro kazdého operatora KC, zohledriujici jeho dovednosti, Skoleni
a zafazeni pro zpracovavani dotaz(l vefejnosti z konkrétnich zdroj a jejich prioritizaci pro
zpracovani dle urovné poskytovanych sluzeb.

iv. Pfesné vymezeni odpovédnosti, roli, nastaveni kritérii dle pfedchoziho odstavce a popis
procesu zpracovani reakci vefejnosti a jejich kategorizace bude definovan v pfipravné fazi.

SKOLENI

V ramci pInéni Smlouvy bude Objednatelem zajisténo proskoleni na problematiku SLDB pro
Skolitele KC, ktefi budou dale skolit personal KC.

Dodavatel zajisti veSkeré prostory potfebné pro Skoleni zaméstnanci KC a provozovani sluzeb
KC.

Kazdy zaméstnanec KC musi absolvovat Skoleni ukonéené testem. Objednatel poskytne pro tyto
UCely znalostni bazi. Soucasti Skoleni bude vyplnéni online séitaciho formulafe i listinného
sCitaciho formulafe kazdym zameéstnancem KC, prokazani znalosti v ramci znalostni baze a
procesnich postupd.

Objednatel dale zajisti prosSkoleni na problematiku socialnich siti tykajici se zpracovani a
kategorizaci dotazu a reakci verfejnosti pro skolitele KC, ktefi budou dale Skolit personal KC.

V pfipravné fazi projektu budou definovany terminy, rozsah a typy Skoleni a testll. Nedohodnou-li
se strany jinak, ur¢i terminy a rozsah $koleni a testll Objednatel s alespon 7dennim pfredstihem.

V ramci produkéniho provozu (€l. 2.6. Smlouvy) zajisti Objednatel ve spolupraci s Dodavatelem
ranni porady mezi zaméstnanci Objednatele, zodpovédnymi osobami KC a $koliteli KC s cilem co
nejpruznéji reagovat na podnéty z realného provozu. Dodavatel nasledné zajisti distribuci informaci
a zmén na operatory KC nejpozdéji do 3 hodin od dodani obsahu porady v pisemné podobé obsahu
zmén zaméstnancem Objednatele schvalenym zu&astnénymi stranami na ranni poradé. Ranni
porady budou svolavany Objednatelem dle potfeby, pficemz Objednatel ur&i termin ranni porady
vzdy v rozmezi od 8 hod. do 10 hod.

TECHNICKE A TECHNOLOGICKE POZADAVKY

Systém pro fizeni vztaht se zakazniky

i. V ramci zpracovani dotaz( vefejnosti uzije Dodavatel nastroj pro Fizeni vztahu se zakazniky
(dale jen ,CRM®) pro operatory KC, ve kterém bude mozné pracovat se vdemi poZzadovanymi
zdroji. Zejména se jedna o nasledujici zdroje:

a. evidence hovord, poznamky, historie hovoru, kategorizace hovor(;
b. evidence e-maill, historie odpovédi, kategorizace e-mailU;
c. evidence Online Chatu, historie komunikace, kategorizace Online Chata.

i. Pro vybrané zaméstnance Objednatele zfidi Dodavatel alespon 2 tydny pfed zahgjenim
produkéniho provozu (€l. 2.6. Smlouvy) vzdaleny pfistup do CRM s opravnénim, které umozni
zejména:

a. vyhledavat dle telefonu, e-mailu, pfipadné jinych atributd;
b. prochazet historii vSech typl aktivit ze vSech zdrojl obsazenych v CRM.

iii. Dodavatel zajisti, aby jim udéleny vzdaleny pfistup do CRM byl v rezimu prohlizeni a
neumoznoval zménu zadnych nastaveni ani editaci zaznama.

Znalostni baze SLDB

i. Znalostni baze SLDB (dale jen ,ZB*“) umozni operatordm KC samostatné vyfidit a zodpovédét
vétSinu predpokladanych dotazu vefejnosti. ZB bude k dispozici v Eeském jazyce. Jeji aktualni
verze bude k dispozici pfes standardizované elektronické rozhrani, napf. ve formatu xml.
Objednatel je povinen zajistit pfistup Dodavatele k aktualni ZB.
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vi.

Vii.

V ZB budou definovany pfedpokladané dotazy a pfislusné odpovédi, vCetné otazek
souvisejicich s ochranou osobnich udaj.

ZB bude prubézné doplfiovana a aktualizovana ze strany Objednatele.

Objednatel zajisti, Ze na webu S¢itani budou vysvétlivky ke s€itacim formulafim v anglicting,
rusting, némciné, polsting, ukrajinsting, vietnamstiné a romstiné. Dodavatel zajisti operatoriim
KC pfistup k t¢mto formulariim.

ZB nebude mit k dispozici pokro€ilé funkce, jako kategorizace, vyhledavani, editovani.
Dodavatel je povinen zaijistit integraci ZB do CRM a jeji pravidelné aktualizace provedené
Objednatelem.

V ramci pfipravné faze Smlouvy bude Smluvnimi stranami definovana struktura ZB o nutna
rozSifeni pro integraci do CRM umoznujici rychlou orientaci operatord KC v konkrétnich
kategoriich a tématech ZB.

Aktualizace ZB:

a. Objednatel je povinen aktualizovat ZB na zakladé informaci od KC; pfedpokladany
interval aktualizace je denni;

b. Dodavatel je povinen unifikované dotazy nenalezené v ZB denné nejpozdéji do 15:00
hod. zasilat Objednateli, ktery zajisti aktualizaci ZB o nové dotazy/odpovédi v co
nejkratSim Case, nejpozdéji do 24 hodin od jejich doruceni.

ESKALACNI PROCESY, KRIZOVE SCENARE

6.1. Dodavatel navrhne krizovy plan obsahujici krizové scénafe obsahujici mj. postupy obnoveni
¢innosti KC v pfipadé neocekavaného vypadku sluzeb, selhani techniky nebo jejiho pfetizeni,
vyskytu bezpec€nostnich incident (napf. ohlaSeni nalezl scitacich formulard, cilené zahlcovani
hlavni linky nebo e-mailu) (dale jen ,krizovy plan®).

6.2. Krizovy plan bude obsahovat postup komunikace v pfipadé vyskytu krizovych scénara véetné
komunikace smérem k Objednateli.

6.3. V rdmci Smlouvy jsou za kritické procesy povazovany:

Proces Popis AUOURES
[hod.]
Dostupnost linky pro SLDB Na hlavni linku SLDB neni mozné se dovolat 1/2
(bude-li stav
Vv popisu trvat
déle nez 1
hodinu, je
tfeba provést
obnovu
systému ze
zalohy ne
starsi 2
hodin)
Systém KC — hovory Systém KC je ¢astecné nebo pIné nefunkéni a pfichozi
hovory nelze pFepojovat na operatory KC dle 2/2
specifikovanych pozadavku.
Systém KC — e-maily Systém KC je &aste€né nebo plné nefunkéni a pfichozi
e-maily nelze pfijmout, zpracovat a distribuovat na 2/2
operatory KC nebo odchozi e-maily nelze odesilat dle
specifikovanych pozadavku.
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Systém KC — Online Chat Systém KC je c&astetné nebo plné nefunkéni a

chatovaci komunikace mezi operatory KC a vefejnosti 2/2
neni funkéni dle specifikovanych pozadavku.

6.4.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.

8.2.

8.3.

Krizovy plan a krizové scénafe budou Dodavatelem dodany v ramci pfipravné faze projektu, véetné
deklarace existence planu obnovy pro vySe vypsané kritické procesy.

POCTY HOVORU, E-MAILU, ONLINE CHATU A AKTIVIT NA SOCIALNICH SITiCH

Dodavatel zajisti kapacitu KC pro zpracovani minimalniho denniho poctu pfichozich hovorl po
celou dobu trvani produkéniho provozu dle ¢l. 2.6 ve vysi 2.000 hovord.

Dodavatel zajisti kapacitu KC pro zpracovani minimalniho denniho po¢tu unikatnich pfichozich e-
maill po dobu produkéniho provozu dle €l. 2.6 ve vysi 170 e-mailu.

Dodavatel zajisti kapacitu KC pro zpracovani minimalniho denniho poc&tu pfichozich Online Chatt
po celou dobu trvani produkéniho provozu dle €l. 2.6 ve vysi 200 Online Chata.

Dodavatel zajisti kapacitu KC pro zpracovani minimainiho denniho poctu dotaz( a reakci ze
socialnich siti (dale jen ,SN*) po dobu produkéniho provozu dle €l. 2.6 ve vysSi 250 ks.

V ramci plnéni Smlouvy zajisti Dodavatel zpracovani hovord, e-mailll, Online Chatli a reakci a
dotaz(i z SN i v anglickém a ruském jazyce v minimalnim objemu:

i. 3 % anglicky jazyk;
ii. 2 % rusky jazyk.

KONTROLNi POZADAVKY

Dodavatel umozni Objednateli kontrolu plnéni Smlouvy pomoci real-time reportll a statickych
reportl. Real-time reporty jsou reporty v realném ¢ase, odkud jsou zfejmé informace o aktualné
probihajicich aktivitach KC. Statické reporty jsou denni, tydenni nebo jiné intervalové reporty o
probéhlych aktivitach KC.

Podrobna specifikace obsahu reportu je uvedena v pfiloze €. 1. Objednatel netrva na striktnim
splnéni vSech specifikaci obsahu reportd, bude-li mit obsah Dodavatelem poskytnutych reportl
obdobné vypovidajici hodnotu. Objednatel vSak trva na tom, aby Dodavatelem poskytnuté reporty
obsahovaly ukazatele pro hodnoceni SLA. Obsah Dodavatelem poskytnutych reportd je
predmétem schvaleni ze strany Objednatele.

Zavérecna zprava

i. Po skon¢eni Smlouvy vyhotovi Dodavatel zavére€nou zpravu, popisujici pribéh a stav pinéni
Smlouvy. Zavére€na zprava podléha souhlasu Objednatele a jeji odsouhlasené znéni je
podminkou fakturace odmény Dodavatele. Souéasti zavérecné zpravy bude zejména:

a. obecné vyhodnoceni projektu (manazerské shrnuti) obsahujici pfinejmensim:
1) popis readlného provozu KC;
2) pfijata opatifeni KC ve vztahu k pInéni Smlouvy;

vyhodnoceni Urovné poskytovanych sluzeb a sankci;

definice slabych mist projektu, véetné navrhu eliminace;

zprava o plnéni SLA;

pocty jednotek aktivit (hovory, e-maily apod.);

-~ ® o o T

anonymizovana meta data pro vSechny zdroje (hovor, e-mail, chat, SN) ve formatu
dohodnutém v ramci pfipravné faze projektu.
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8.4.

8.5.

9.2.

9.3.

10.

10.1.

10.2.
10.3.
10.4.

10.5.

Kontrolni data

i. Dodavatel v pribéhu plnéni Smlouvy zajisti Objednateli pfistup (ve formé ,pro ¢éteni) ke
strukturovanym datim obsahujici meta data pro hovory, e-mail a chat véetné popisu struktury
dat a zplGsobu, jakym jsou data poskytovana z primarnich databazi (view, replikace atp.).
Pfipadné Dodavatel zajisti obdobné FeSeni umozfujici kontrolu realného stavu pInéni
pfedmétu Smiouvy.

i. Dodavatel navrhne nejméné 2 tydny pfed zahajenim produk&niho provozu (&l. 2.6. Smlouvy)
feSeni pro pfistup k datim podle pfedchoziho bodu.

Kontrolni hovory, chaty a e-maily

i. Objednatel je opravnén v pribéhu produkéniho provozu (€l. 2.6. Smlouvy) uskutecnovat
kontrolni hovory (,mystery calls®), komunikaci na chatu (,mystery chats®) nebo komunikaci po
e-mailu (,mystery mails®), v ramci kterych vyhodnoti kvalitu pInéni Smlouvy.

i. Podminky hodnoceni pInéni Smlouvy jsou popsany v pfiloze &. 2.

HARMONOGRAM
Smluvni strany se dohodly na nasledujicim harmonogramu plnéni Smlouvy:

i. Zfizeni Cisla hlavni linky: dnem platnosti Smlouvy

ii. popis kompletniho feSeni KC (pfipravna faze): do 30 kalendainich dni od platnosti
Smiouvy

iii. testovaci provoz: 1.11.-10. 11. 2020

iv. pilotni provoz: 5.1.-15.1.2021

v. akceptace funkcionalit: do 20. 2. 2021

vi. produkéni provoz: 12.3.-11. 5. 2021

vii. vyhodnoceni projektu: do 31. 5. 2021

Smluvni strany v ramci pfipravné faze detailné specifikuji jednotlivé dil¢i parametry a procesy pro
zpracovani aktivit ze vSech zdrojli a souvisejicich procesl. Zejména se jedna o detailni popis
funk&nosti pro vSechny zdroje, terminy a rozsah Skoleni, struktura znalostni baze a proces jeji
aktualizace, krizové plany a scénare, detailni definice reportd, principy méfeni pro SLA, rozsah
zpracovavanych osobnich Udaju atp. VSechny tyto specifikace budou popsany dodavatelem v
provadéci dokumentaci, dle které bude realizovano nastaveni KC. Tato provadéci dokumentace
bude slouzit jako podklad pro akceptacni protokol v ramci ukongeni faze iv. vySe.

Dodavatel zajisti u poskytovatele sluzeb telefonni linky (¢l. 3.2. bod ii. Smlouvy) funké&nost této
telefonni linky i po skonc¢eni produkéniho provozu, a to po dobu 3 mésicl od skonéeni produkéniho
provozu. Pfichozi hovory na telefonni linku budou plynule pfesmé&rovany na Objednatelem sdélené
telefonni Cislo, pfipadné budou ukon&eny po poslechu informativni hlasky u poskytovatele sluzeb
telefonni linky. V ramci pfipravné faze bude definovan projektovy plan obsahujici soupis ukon
k provedeni po skon&eni produkéniho provozu (zejména ukony vedouci k pfesmérovani e-mailu a
hovortd na linky Objednatele).

UROVEN POSKYTOVANYCH SLUZEB A SANKCE

Smluvni strany se dohodly na drovni poskytovanych sluZzeb (dale jen ,SLA®) a sankcich za
nedodrzeni stanovenych SLA.

SLA a sankce za jejich nedodrzeni jsou definovany v pfiloze €. 3.
Zaplacenim smluvni pokuty nebo jiné sankce neni dot&en narok na nahradu Skody.

Smluvni pokuty za nedodrZeni stanovenych SLA dle této Smlouvy budou &init nejvySe Castku
4.000.000 Ke.

Smluvni pokuty jsou splatné okamZikem vyzvy Objednatele k jejich uhradé.
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11.
11.1.

11.3.

OCHRANA OSOBNICH UDAJU

Smluvni strany se zavazuji zajistit, aby se jejich zaméstnanci & daldi osoby, opravnéné
zpracovavat osobni Udaje, zavazali k mi¢enlivosti nebo aby se na né vztahovala zakonna povinnost
mi€enlivosti, a to v tomto rozsahu:

i. zachovavat mi¢enlivost o poskytnutych osobnich Gdajich i o zplsobu jejich zabezpeceni;

ii. nezneuzit osobni Gdaje ve prospéch svij ani tfetich osob;

iii. nevystavit osobni Udaje pfistupu neopravnénych osob ani nebezpedi jejich ztraty;

iv. zajistit povinnost mi¢enlivosti ohledné osobnich udaju i po skonceni pinéni podle této Smlouvy.
Smluvni strany berou na védomi, ze:

i. kazda ze Smluvnich stran je spravcem osobnich udaju (dale také jen ,spravce®) ziskanych od
zameéstnancu Smluvnich stran, pfipadné jinych osob podilejicich se na realizaci pfedmétu
Smlouvy v souvislosti s uzavienim této Smlouvy (napf. kontaktni a odpovédné osoby);

ii. subjektem udajl se pro Ucely této Smlouvy rozumi zaméstnanci Objednatele a osoby podilejici
se na realizaci pfedmétu Smlouvy na strané Dodavatele, jehoz osobni Udaje si Smluvni strany
poskytuji v souvislosti s uzavienim této Smlouvy;

iii. osobni udaje ziskané v souvislosti s uzavifenim této Smlouvy budou zpracovany v souladu
s Nafizenim Evropského parlamentu a rady (EU) 2016/679 ze dne 27. 4. 2016 o ochrané
fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Udajd a o volném pohybu téchto udajl
a o zruSeni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich Udajl) a souvisejicimi
pravnimi pfedpisy, vyhradné za ucelem realizace zavazku z této Smlouvy;

iv. osobni Udaje ziskané v souvislosti s uzavienim této Smlouvy nebudou poskytovany tretim
osobam (pfijemcem osobnich udaju jsou vyluéné Smluvni strany navzajem a nebudou
predavany tfetim osobam ani pfijemci ve tfeti zemi nebo mezinarodni organizaci), s vyjimkou
subjektl, se kterymi ma Objednatel uzavienou zpracovatelskou smlouvu v souvislosti
s pfedmétem pInéni podle této Smlouvy;

v. osobniudaje ziskané v souvislosti s uzavienim této Smlouvy budou spravcem ulozeny po dobu
nezbytné nutnou pro realizaci zavazk(l z této Smlouvy a pro splnéni povinnosti spravce
plynoucich v souvislosti s uzavienim této Smlouvy z platnych pravnich pfedpisu.

Smluvni strany prohlasuji a nesou odpovédnost za to, Ze jejich zaméstnanci, pfipadné jiné osoby
podilejici se na realizaci pfedmétu Smlouvy, stanoveni Smluvnimi stranami jako kontaktni a
opravnéné osoby a odpovédné osoby a zaméstnanci Dodavatele uvedeni v této Smlouvé, byli
pouceni:

i. o tom, Ze Smluvni strany si vzajemné pfedavaji jejich osobni Udaje v rozsahu: titul, pfip.
védecka hodnost, jméno, pfijmeni, adresa elektronické posty a telefonni €islo (co se tyce
opravnénych osob) a dale v rozsahu stanoveném v této Smlouvé, v ramci plnéni této Smlouvy,
a to za ucelem realizace zavazkl z této Smiouvy;

i. oveSkerych pravech subjektu udaju, ktera mohou uplatnit vici druhé Smiuvni strané, zejména
pravo na pfistup k osobnim udajim, které jsou o nich zpracovavany, pravo na jejich opravu
nebo vymaz nebo omezeni zpracovani, vznést namitku proti zpracovani, jakoz i pravo podat
stiznost k Utadu pro ochranu osobnich udajq.

Dodavatel zavazuje:
i. Fadné vefejnost informovat o zpracovani osobnich udaju;
ii. poskytnout vefejnosti pouceni o pravech dle pfedpist na ochranu osobnich udajd.

V pfipadé porusSeni povinnosti Dodavatele stanovené odst. 11.1 Smlouvy nebo Pfilohy &. 8
Smlouvy je Objednatel opravnén po Dodavateli poZadovat a Dodavatel je povinen Objednateli
zaplatit smluvni pokutu ve vysi 500.000 K¢ (slovy: pét set tisic korun Eeskych) za kazdy jednotlivy
prokazany pfipad poruSeni povinnosti.
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12.
12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

12.6.

12.7.

12.8.

12.9.

13.
13.1.

ODMENA ZA PLNENi SMLOUVY

Za plnéni Smlouvy nalezi Dodavateli odména. Odména sestava z cen jednotek hovorl, e-mail(,
Online Chat aktivit a aktivit na socialnich sitich a je vypoc¢tena nasobkem poctu téchto jednotek a
jednotkovou cenou za danou jednotku v daném / konkrétnim objemovém pasmu. Jednotkové ceny
a pfiklad vypoctu odmény jsou uvedeny v pfiloze &. 7 této Smlouvy. Odména je ponizena o
pfipadné smluvni sankce a nedostatky vyplyvajici ze SLA. Smluvni strany se dohodly, ze odména
nepfekroci ¢astku 41.322.314 K& bez DPH.

V pfipadé, ze bude vyCerpano vice nez 80 % maximalni ¢astky odmény dle pfedchoziho odstavce,
Objednatel si vyhrazuje pravo vyzvat k zahajeni jednani o dodatku této Smlouvy Dodavatele, ve
kterém navysi maximalni ¢astku odmény dle pfedchoziho v souladu a v mezich § 222 ZZVZ.

K odméné bude pfipotteno DPH v sazbé podle pravnich predpisu platnych ke dni uskuteénéni
zdanitelného pinéni.

Dodavatel nema vi¢i Objednateli pravo na Uhradu jakychkoliv naklad(, které by mu vznikly
v souvislosti s pInénim Smlouvy. Veskeré naklady jsou jiz zahrnuty do odmény.

Odmeéna bude hrazena Dodavateli na zakladé jediného jim vystaveného danového dokladu (dale
jen ,faktura®), ktery bude splhovat nalezitosti dle pravnich pfedpisu.

Fakturu Dodavatel vystavi po vyhodnoceni projektu (¢l. 9.1. Smlouvy) a odsouhlaseni zavérecné
zpravy o plnéni Smlouvy. Zavére€na zprava odsouhlasena Objednatelem je pfilohou faktury a
podminkou naroku Dodavatele na zaplaceni odmény.

Nestanovi-li Dodavatel na faktufe Ih(tu del$i, €ini Ih(ta splatnosti faktury ¢ini 21 dnd, resp.
v pfipadé faktury vystavené v lednu nebo prosinci kalendafniho roku 60 dnG ode dne doruceni
faktury Objednateli do datové schranky, doporu¢enou listovni zasilkou, nebo osobné do podatelny
v sidle Objednatele.

Objednatel je opravnén pred uplynutim Ihity splatnosti vratit Dodavateli fakturu, ktera neobsahuje
pozadované nalezitosti nebo pfilohu, ktera obsahuje odménu, resp. jeji Cast, vyuctovanou
v rozporu s touto Smlouvou nebo ktera obsahuje chybné vyucétované DPH. Lhata splatnosti
vyuctované odmeény, resp. jeji Casti, zaCina v takovém pfipadé znovu bézet ode dne doruceni
opravené faktury.

V pripadé, kdy aktivity nedosahnou v ramci realizace predmétu Smlouvy kumulativhé béhem dnu
produkéniho provozu dle odst. 2.6. Smlouvy objemu uvedenych v &l. 7. Smlouvy a Dodavatel
poskytoval plnéni dle této Smlouvy do 31. 5. 2021 a smlouvu tedy fadné splnil, je Dodavatel
opravnén fakturovat éastku odpovidajici situaci, kdy bylo kazdy den dosazeno objemu dle &l. 7
Smlouvy pfi odeéteni pripadnych sankci za nedodrzené SLA. Pokud Dodavatel ukonéi plnéni dle
této Smlouvy pred¢asné, nebo nebude poskytovat sluzby po celou dobu trvani Smiouvy, bude
opravnén fakturovat dle tohoto odstavce v pomérné vySi za dobu, kdy poskytoval plnéni v souladu
se Smlouvou.

MINIMALNi PREDPOKLADY PERSONALU KONTAKTNIHO CENTRA
Smluvni strany stanovuji minimalni pfedpoklady na vybér osob Dodavatele na pozice KC.
i. Manazer/feditel KC:

a. trestni bezuhonnost;

b. minimalni vzdélani: stfedni, ukonéené maturitou;

c. zkuSenost s vedenim KC ¢&i obdobnych sluzbach minimalné 36 mésicu;

d. zkuSenost s vedenim KC s vice nez 90 operatory KC minimalné 24 mésicu;

e. zkuSenost s vedenim KC s vice neZ 50 operatory KC ve tfech projektech se zaméfenim
na poskytovani KC sluzeb tfetim stranam.
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14.
14.1.

Vi.

15.
15.1.

Projektovy manazer:

a. vedeni tfi projektt se zaméfenim na poskytovani sluzeb kontaktniho centra, kde byl
provozovan minimalné telefon, e-mail a chat zaroven, v hodnoté& nejméné 5 mil. K& bez
DPH pro kazdy jeden projekt;

b. nejméné 5 let zkuSenosti s projektovym vedenim.
Supervizor:

a. trestni bezihonnost;

b. minimalni vzdélani: stfedni, ukonéené maturitou;

c. znalost prace na PC (MS Office, CRM);

d. zkuSenost s vedenim operatort KC ¢i obdobnych sluzbach minimalné 12 mésica.

iv. Operator:

a. trestni bezuhonnost;

b. minimalni vzdélani: stfedni;

c. znalost prace na PC (MS Office, CRM);
d. praxe v KC min. 6 mésicu;
e

vyborna znalost ¢eského jazyka (slovem i pismem).

DALSi PRAVA A POVINNOSTI

Dodavatel se zavazuje:

poskytovat Objednateli pfedmét plnéni podle této Smlouvy fadné a vcéas, v souladu
s podminkami této Smlouvy a s platnymi pravnimi pfedpisy, podle svych nejlepSich znalosti
a schopnosti a s potfebnou odbornou péci, a to po celou dobu trvani této Smlouvy;

poskytnout Objednateli kdykoli v pribéhu trvani této Smlouvy potfebnou soucinnost ke
kontrole plnéni Smiouvy;

udrZovat v platnosti a u€innosti po celou dobu trvani této Smlouvy, pojisténi odpovédnosti za
Skodu zplisobenou Dodavatelem tfeti osobé pokryvajici pfedmét pInéni této Smlouvy s limitem
pojistného plnéni ve vysi minimalné 10.000.000 K¢ na jednu pojistnou udalost; na vyzadani je
Dodavatel povinen tuto pojistnou smlouvu Objednateli dolozit kdykoli v pribéhu trvani této
Smlouvy;

na zadost Objednatele spolupracovat a poskytnout potfebnou soucinnost pfipadnym dalSim
smluvnim partneriim Objednatele anebo jinym osobam;

i bez pokynl Objednatele provést neodkladné ukony souvisejici s predmétem této Smiouvy,
které jsou nezbytné pro zamezeni vzniku Skody, anebo které Ize s ohledem na pfedmét pInéni
Smlouvy a na znalosti Dodavatele povaZovat za soucast plnéni Smlouvy;

zachovavat mlcenlivost ohledné skute€nosti, které jsou obsahem této Smlouvy, které
se v souvislosti s plnénim pfedmétu této Smlouvy dozvédél, anebo které Objednatel oznadil
za dlvérné. Povinnost mi€enlivosti se nevztahuje na informace, které se staly obecné znamymi
za predpokladu, Ze se tak nestalo porusenim nékteré z povinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy,
anebo o kterych tak stanovi zakon, zpfistupnéni je vSak mozné vzdy jen v nezbytném rozsahu;
zavazek micenlivosti podle tohoto ustanoveni se Dodavatel zavazuje dodrzovat i po ukoncéeni
této Smlouvy. Povinnost dle tohoto bodu zajisti Dodavatel u vSech svych zaméstnanctl a osob,
které vyuziva k pInéni Smlouvy;

KONTAKTNi A OPRAVNENE OSOBY

Za ucCelem fadné realizace této Smlouvy jmenuji smluvni strany kontaktni osoby ve vécech
technickych (vCetné reklamace), administrativnich, bezpecnostnich a ochrany osobnich udajd
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16.3.

17.
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17.3.
17.4.

18.

18.1.
18.2.

18.3.

18.4.

18.5.

a opravnéné osoby ve vécech smluvnich. Seznam a kontaktni uUdaje téchto kontaktnich a
opravnénych osob jsou smluvni strany povinny si pfedat bezodkladné po uzavieni Smlouvy.

Smluvni stany se zavazuji se bezodkladné pisemnou formou vzajemné informovat o veskerych
zménach tykajicich se jmenovanych kontaktnich a opravnénych osob podle pfedchoziho odstavce.

Smluvni strany sjednavaji, ze pfipadné nejasnosti a spory pfi realizaci Smlouvy budou feSeny takto:
i. 1. uroven: kontaktni osoby smluvnich stran ve vécech technickych;
ii. 2. droven: opravnéné osoby ve vécech smluvnich;

iii. 3. uroven: statutarni zastupci smluvnich stran.

TRVANI, PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY
Tato Smlouva se uzavira na dobu urcitou, a to od ucinnosti této Smlouvy do 31. 5. 2021.
Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu opravnénymi zastupci obou Smiuvnich stran.

Tato Smlouva nabyva ucinnosti dnem jejiho uvefejnéni v registru smluv podle zakona
€. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach uc€innosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv
a o registru smluv.

UKONCENI SMLOUVY

Tato Smlouva zanika uplynutim doby, na kterou byla sjednana. Pfed uplynutim sjednané doby
muze byt tato Smlouva ukonéena pisemnou dohodou smluvnich stran nebo odstoupenim od
smlouvy v pfipadech uvedenych v této Smlouve.

Objednatel ma pravo odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Zze Dodavatel se ocitne v prodleni
s plnénim Smlouvy nebo bude pfi plnéni Smlouvy poruSovat Smlouvu podstatnym zplsobem.
Podstatnym porusenim Smlouvy se rozumi zejména:

i. poruseni pozadavku dle ¢lanku 5. nebo 6 této Smlouvy;
ii. nesplnéni SLA pozadavku dle pfilohy €. 3 této Smlouvy;

iii. jakékoli jiné poruseni této Smlouvy, kdy Dodavatel nezjednal napravu ani do 72 hodin od
doruceni pisemné vyzvy Objednatele k odstranéni zavadného stavu.

V oznameni o odstoupeni od Smlouvy uvede odstupujici strana divod odstoupeni.

Pfipadné jednostranné odstoupeni od Smlouvy nebo jiné ukoneni této Smlouvy se nedotyka
naroku odstupujici Smluvni strany na zaplaceni smluvnich pokut a nahrady Skody vzniklé
poruSenim smluvni povinnosti druhé Smluvni strany, povinnosti mi€enlivosti a dalSich zavazkd,
z jejichz charakteru vyplyva, ze maji trvat i po skonéeni Smilouvy.

ZAVERECNA USTANOVENI
Pravni vztahy Smluvnich stran zaloZené touto Smlouvou se Fidi pravnim fadem Ceské republiky.

Dodavatel ve smyslu ust. § 1765 odst. 2 obanského zakoniku pfebird nebezpeli zmény okolnosti
po uzavieni této Smlouvy.

Dodavatel souhlasi s tim, aby subjekty opravnéné podle zakona &. 320/2001 Sb., o finanéni
kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakon(, provedly finanéni kontrolu zavazkového
vztahu vyplyvajiciho z této Smlouvy s tim, Zze Dodavatel se podrobi této kontrole a bude pusobit
jako osoba povinna ve smyslu ust. § 2 pism. e) uvedeného zakona.

Dodavatel souhlasi s uvefejnénim plného znéni této Smlouvy, s vyjimkou neuvefejnitelnych casti
a udaji (z ddvodu vyplyvajicich z platnych pravnich pfedpist), v souladu s povinnostmi

Objednatele podle pravnich pfedpist, zejména podle zakona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném
pfistupu k informacim a podle zakona o registru smiuv.

Smluvni strany se dohodly, Ze uvefejnéni této Smlouvy v registru smluv podle zakona o registru
smluv zajisti Objednatel.
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18.6. Neplatnost nebo neudcinnost nékterého ustanoveni této Smlouvy nezpusobuje neplatnost celé
Smlouvy. Smiluvni strany se zavazuji nahradit neplatné nebo neucinné ustanoveni Smlouvy
ustanovenim platnym a ucinnym, které bude co do obsahu a vyznamu neplatnému nebo
neucinnému ustanoveni co nejblize.

18.7. VeSkera oznameni podle této Smlouvy musi byt u€inéna pisemné a zaslana vSem pfisluSnym
kontaktnim osobam druhé Smluvni strany prostfednictvim elektronické posty, datové schranky
nebo doporu€enou postou, pfipadné pfedana osobné do podatelny, neni-li ve Smlouvé vyslovné
uvedeno jinak.

18.8. Jakékoli zmény ¢&i doplnéni této Smlouvy je mozné Cinit vyhradné formou pisemnych, vzestupné
Cislovanych dodatkl podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran.

18.9. Dodavatel je povinen bez zbyte¢ného odkladu pisemné oznamit Objednateli veSkeré skutecnosti,
které mohou mit vliv na povahu nebo na podminky plnéni této Smlouvy, zejména zmény svého
majetkopravniho postaveni, vstup do likvidace, podani dluznického insolvenéniho navrhu,
prohlaSeni upadku (konkurzu), vyznamné zmény ovladani Dodavatele podle zakona &. 90/2012
Sb., o obchodnich spolegnostech a druzstvech (zakon o obchodnich korporacich) nebo zmény
vlastnictvi zasadnich aktiv, popfipadé zmény opravnéni nakladat s témito aktivy, vyuzivanych
Dodavatelem k pInéni podle této Smlouvy apod.

18.10. Dodavatel neni opravnén postoupit ani pfevést jakakoli prava &i povinnosti vyplyvajici z této
Smlouvy na tfeti osobu bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

18.11. Smluvni strany prohlasuiji, Ze si tuto Smlouvu precetly a s jejim obsahem souhlasi.

18.12. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou tyto pfilohy:

Priloha 1 — Specifikace obsahu report(

Pfiloha 2 — Podminky hodnoceni pInéni Smlouvy
Pfiloha 3 — SLA a sankce

Pfiloha 4 — Resitelsky tym

PFiloha 5 — Seznam poddodavatelu

PFiloha 6 — Slovnik, definice pojmu

Pfiloha 7 — Jednotkové ceny a slevy

Pfiloha 8 — Zpracovatelska smlouva

18.13. Tato Smlouva byla vyhotovena ve tfech vyhotovenich, z nichz dva stejnopisy obdrzi Objednatel
a jeden stejnopis obdrzi Dodavatel.

V Praze dne 18. 9. 2020 V Praze dne 15. 9. 2020

Ceska republika — Cesky statisticky urad Conectart s.r.o.

Michal Novotny Petr Studnicka

feditel odboru komunikace Jednatel

Conectart s.r.o.
Lubomir Svacina
Jednatel
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PRILOHA €. 1 —- SPECIFIKACE OBSAHU REPORTU

Reporty
Real-Time reporting

vzdaleny pfistup Objednatele na real-time reporty pro vSechny zdroje, které budou zobrazovat
klicove informace o probihajicich aktivitach:

Pocet probihajicich aktivit dle konkrétniho kanalu (e-mail, chat, hovor)

Pocet aktivit dle konkrétniho kanalu v ramci SLA

Pocet aktivit dle konkrétniho kanalu mimo parametry SLA

Pocet aktivit dle konkrétniho kanalu €ekajicich na zpracovani

Stavy a pocty operatord KC (ready, not ready, hovor, chat...)

Statické reporty

Denni, Tydenni (pondéli az nedéle vEetné) a Faze (od prvniho do posledni dne probihajici faze
SLDB, které budou definovany v ramci pfipravné faze projektu).
VSechny Statické reporty jsou zasilany na definovanou e-mailovou skupinu s e-maily
zaméstnanct CSU a sougasné jsou dostupné v reportovacim prostfedi Dodavatele, kam maji
konkrétni zaméstnanci CSU pridélen vzdaleny pfistup.
Denni reporty za pfedchozi den jsou k dispozici a zasilany kazdy den do 8:00 hod.
Tydenni reporty za pfedchozi tyden jsou k dispozici a zasilany kazdé pondéli do 8:00 hod.
Reporty dle Fazi jsou k dispozici a zasilany nasledujici den po skon&eni konkrétni faze do 8:00
hod.
Prehledovy report — hovory

Reportuji se pouze hovory vefejnosti (pfichozi, odchozi, bez internich hovor()

Celkovy pocet pokust o dovolani na hlavni linku

Celkovy pocet hovort na IVR

Prdmérna doba volajiciho v IVR

Pocet hovortl ukonéenych volajicim v IVR

Pocet hovor(i ukon€enych ze strany IVR

Celkovy pocet hovora na konkrétni volbu IVR

Celkovy pocet hovoru prepojenych z IVR na operatory KC

Pramérna doba ¢ekani volajiciho na pfipojeni operatora KC

Pocet hovort ukonéenych volajicim béhem ¢ekani na operatora KC

Primérna délka hovort operatort KC

Pocet hovort ukonéenych operatory KC

Pocet hovort operatortit KC v trvani do 20 s.

Pocet hovoru operatortl KC v trvani od 20+ do 60 s.

Pocet hovort operatort KC v trvani od 60+ do 180 s.

Pocet hovoru operatortl KC v trvani od 180+ do 900 s.

Pocet hovorti operatortt KC v trvani nad 900 s.

Celkovy ¢as délky hovorl operatortt KC

Celkovy ¢as operatorti KC piihlasenych do KC

Celkovy €as operatorti KC v konkrétnich stavech KC (not ready, ready atp.)

Procentualni podil ¢asu operatorli KC vyjadfujici pomér mezi délkou hovort a ¢asem

pfinlaseni do KC (Celkovy ¢as délky hovorli operatorii/Celkovy ¢as operatord KC

pfihlaSenych do KC; vyjadfeno v %)

Prehledovy report — e-mail
Reportuji se pouze e-maily vefejnosti (pfichozi, odchozi) doru¢ené na hlavni e-mail
Celkovy pocet doruc¢enych e-mailt
Celkovy pocet pfifazenych e-mailli ke zpracovani na operatory KC
Primérna doba pfijeti pfifazeného e-mailu operatorem KC ke zpracovani
Priimérna doba zodpovézeni pfifazeného e-mailu operatorem KC
Pocet nepfifazenych e-maila
Pocet nezodpovézenych e-maill
Pocet e-mailll kategorizovanych jako nezodpovéditelné (spam, vtip, reklamni nabidky
atp.)
Pocet e-mailt zodpovézenych operatory KC do 30 min. od doruéeni e-mailu
Pocet e-mailti zodpovézenych operatory KC od 30+ do 60 min. od doru¢eni e-mailu
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Pocet e-mailt zodpovézenych operatory KC od 60+ do 120 min. od doru¢eni e-mailu
Pocet e-mailt zodpovézenych operatory KC od 120+ do 240 min. od doru¢eni e-mailu
Pocet e-mailu zodpovézenych operatory KC od 240+ do 480 min. od doruceni e-mailu
Pocet e-mailt zodpovézenych operatory KC od 480+ do 960 min. od doruc¢eni e-mailu
Pocet e-mailt zodpovézenych operatory KC od 960+ do 1.440 min. od doru€eni e-mailu
Pocet e-mailt zodpovézenych operatory KC nad 1.440 min. od doru¢eni e-mailu

Piehledovy report — ChatBot/Online Chat
Celkovy pocet zapo€atych konverzaci vefejnosti
Primérna délka chatu v rezimu ChatBot
Pocet chatll v rezimu ChatBot dle konkrétnich hodnoceni pfi skonéeni chatu
Celkovy pocet Online Chatl pfifazenych na operatory KC
Primérna doba pfijeti chatu Online Chatu operatory KC ke zpracovani
Pramérna délka Online Chatu s operatory KC
Pocet nepfifazenych Online Chatl na operatory KC
Pocet nezodpovézenych Online Chatd operatory KC
Pocet Online Chatli kategorizovanych jako nezodpovéditelné (spam, vtip, reklamni
nabidky, atp)
Pocet Online Chatt s dobou odezvy operatorti KC do 10 s. od pfifazeni chatu
Pocet Online Chatl s dobou odezvy operatortt KC od 10+ do 20 s. od pfifazeni chatu
Pocet Online Chatt s dobou odezvy operatortt KC od 20+ do 30 s. od pfifazeni chatu
Pocet Online Chatt s dobou odezvy operatortt KC od 30+ do 45 s. od pfifazeni chatu
Pocet Online Chatt s dobou odezvy operatortt KC od 45+ do 60 s. od pfifazeni chatu
Pocet Online Chatt s dobou odezvy operatorti KC nad 60 s. od pfifazeni chatu
Pocet Online Chatt dle konkrétnich hodnoceni pfi skonéeni komunikace

Piehledovy report — Socialni sité
Celkovy pocet reakci pfijatych prostfednictvim SN
Celkovy pocet kategorizovanych reakci a odpovédi ze SN
Celkovy pocet reakci a dotazll delegovanych na externi agenturu
Primérna doba odezvy odpovédi operatord KC na dotaz prostfednictvim SN
Pocet odpovédi s dobou odezvy operatorti KC do 1 min. na dotaz z SN
Pocet odpoveédi s dobou odezvy operatorti KC od 1+ do 10 min. na dotaz z SN
Pocet odpovédi s dobou odezvy operatorti KC od 10+ do 25 min. na dotaz z SN
Pocet odpovédi s dobou odezvy operatoru KC od 25+ do 40 min. na dotaz z SN
Pocet odpovédi s dobou odezvy operatord KC od 40+ do 60 min. na dotaz z SN
Pocet odpovédi s dobou odezvy operatord KC nad 60 min. na dotaz z SN

Prehledovy report — Operatori KC
Identifika¢ni Udaje operatora KC (Jméno, Pfijmeni, identifikator v ramci KC)
Celkovy pocet hovord prepojenych z IVR na operatora KC
Priimérna délka hovora operatora KC
Pocet hovort ukonéenych operatorem KC
Pocet hovort operatora KC v trvani do 20 s.
Pocet hovorl operatora KC v trvani od 20+ do 60 s.
Pocet hovort operatora KC v trvani od 60+ do 180 s.
Pocet hovoru operatora KC v trvani od 180+ do 900 s.
Pocet hovorti operatora KC v trvani nad 900 s.
Celkovy ¢as délky hovorl operatora KC
Celkovy Cas pfihlaseni operatora KC do systému KC
Celkovy €as operatora KC v konkrétnich stavech KC (not ready, ready atp.)
Procentualni podil ¢asu operatora vyjadrfujici pomér mezi délkou hovor(i a ¢asem
pfihlasenim do KC (Celkovy ¢as délky hovort operatora KC/Celkovy ¢as pfihlaseni
operatora KC do systému KC; vyjadfeno v %)
Celkovy pocet pfifazenych e-mailt ke zpracovani na operatora KC
Priimérna doba pfijeti e-mailu operatorem KC ke zpracovani
Priimérna doba zodpovézeni e-mailu operatorem KC
Pocet nezodpovézenych e-maill
Pocet e-mailt kategorizovanych jako nezodpovéditelné (spam, vtip, reklamni
nabidky, atp.)
Pocet e-mailti zodpovézenych operatorem KC do 30 min. od doruéeni e-mailu
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Pocet e-mailll zodpovézenych operatorem KC od 30+ do 60 min. od doruceni e-
mailu

Pocet e-mailti zodpovézenych operatorem KC od 60+ do 120 min. od doruceni e-
mailu

Pocet e-mailll zodpovézenych operatorem KC od 120+ do 240 min. od doruceni e-
mailu

Pocet e-mailll zodpovézenych operatorem KC od 240+ do 480 min. od doruceni e-
mailu

Pocet e-mailll zodpovézenych operatorem KC od 480+ do 960 min. od doruceni e-
mailu

Pocet e-mailu zodpovézenych operatorem KC od 960+ do 1.440 min. od doruceni
e-mailu

Pocet e-mailll zodpovézenych operatorem KC nad 1.440 min. od doruéeni e-mailu

Celkovy pocet Online Chatll pfifazenych na operatora KC

Primérna doba pfijeti Online Chatu operatorem KC ke zpracovani

Priimérna délka Online Chatu s operatorem KC

Pocet nezodpovézenych Online Chatll operatorem KC

Pocet Online Chatl kategorizovanych jako nezodpovéditelné (spam, vtip, reklamni
nabidky atp.)

Pocet Online Chatl s dobou odezvy operatora KC do 10 s. od pfifazeni chatu

Pocet Online Chatt s dobou odezvy operatora KC od 10+ do 20 s. od pfifazeni
chatu

Pocet Online Chatti s dobou odezvy operatora KC od 20+ do 30 s. od pfifazeni
chatu

Pocet Online Chatti s dobou odezvy operatora KC od 30+ do 45 s. od pfifazeni
chatu

Pocet Online Chat s dobou odezvy operatora KC od 45+ do 60 s. od pfifazeni
chatu

Pocet Online Chatt s dobou odezvy operatora KC nad 60 s. od pfifazeni chatu

Pocet Online Chatt dle konkrétnich hodnoceni pfi skonéeni komunikace

Celkovy pocet kategorizovanych reakci a odpovédi ze SN

Celkovy pocet reakci a dotazt delegovanych na externi agenturu

Primérna doba odezvy odpovédi operatora KC na dotaz prostfednictvim SN

Pocet odpovédi s dobou odezvy operatora KC do 1 min. na dotaz z SN

Pocet odpovédi s dobou odezvy operatora KC od 1+ do 10 min. na dotaz z SN

Pocet odpovédi s dobou odezvy operatora KC od 10+ do 25 min. na dotaz z SN

Pocet odpovédi s dobou odezvy operatora KC od 25+ do 40 min. na dotaz z SN

Pocet odpovédi s dobou odezvy operatora KC od 40+ do 60 min. na dotaz z SN

Pocet odpovédi s dobou odezvy operatora KC nad 60 min. na dotaz z SN
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PRILOHA C. 2 - PODMINKY HODNOCENI PLNENi SMLOUVY

Mystery hovory

Manazer kvality CSU provede v prib&hu produkéniho provozu rovnomérné rozlozené ,mystery calls* v
riznych dnech a ¢asech a vyhodnoti jejich kvalitu.

Hodnoceni hovorll bude probihat dle oblasti v pevné stanovené osnové. Kazda oblast bude hodnocena
0-3 body; sou¢asné bude bodové hodnoceni pfevazeno vahou dané oblasti hodnoceni:
Uvod (ptedstaveni, pfizplisobeni se klientovi — aktivni naslouchani a verbalni projev, ovéfeni
pfijeti pozadavku) — vaha 5 %;
Informace (Uplnost a spravnost informaci, pfipadné zaslani e-mailu atd.) — vadha 50 %;
Struktura hovoru (vedeni hovoru — dialog, UspésSnost, argumentace, spravny zapis do DB,
dodrzeni pracovnich postupll) — vaha 30 %;
Zavér hovoru (shrnuti, vstficné a pfijemné rozlou€eni) — vaha 5 %;
Celkové hodnoceni (celkovy dojem, profesionalita, reprezentativni vystupovani operatora,
subjektivni pocit hodnotitele na dany hovor, hodnoceni by mélo zohledriovat zvladnuti klienta dle
typologie) — vaha 10 %.

Vysledek hodnoceni hovoru je desetinné Cislo mezi 0 a 3 zaokrouhlené na dvé desetinnd mista.
Hodnota 2,5 bodu = spInéni na 100 %. CSU pozaduje dosaZeni pln&ni min. na 85 %.

Mystery calls budou nahravany a archivovany CSU pro tgely akceptaéniho Fizeni.
Mystery chat

Manazer kvality CSU provede ,mystery chats®, rovnomémé rozlozené v pribé&hu produkéniho provozu
v rznych dnech a ¢asech a vyhodnoti jejich kvalitu.

Hodnoceni chatu bude probihat dle oblasti v pevné stanovené osnové. Kazda oblast bude hodnocena
0-3 body a sou¢asné bude bodové hodnoceni pfevaZzeno vahou dané oblasti hodnoceni:
Uvod (pfedstaveni, pfizptisobeni se klientovi — aktivni vnimani potfeby a pisemny projev) — vaha
5 %;
Informace (Uplnost a spravnost informaci, profesionalita operatora) — vaha 50 %;
Struktura chatu (vedeni komunikace — dialog, UspéSnost, argumentace, spravny zapis do DB,
dodrzeni pracovnich postupll) — vaha 30 %;
Zavér chatu (shrnuti, vstficné a pfijemné rozlou€eni) — vaha 5 %;
Celkové hodnoceni (celkovy dojem, subjektivni pocit hodnotitele z daného chatu, hodnoceni by
mélo zohlednovat zvladnuti klienta dle typologie) — vaha 10 %.

Vysledek hodnoceni chatu je desetinné Cislo mezi 0 a 3 zaokrouhlené na dvé desetinna mista. Hodnota
2,5 bodu = spInéni na 100 %. CSU pozaduje dosaZeni pInéni min. na 85 %.

Mystery chaty bude CSU archivovat pro G&ely akceptaéniho fizeni.
Mystery e-maily

Manazer kvality CSU provede ,mystery mails®, rovnomérné rozlozené béhem celkového provozu v
riznych dnech a ¢asech a vyhodnoti jejich kvalitu.

Hodnoceni e-mailové komunikace bude probihat dle oblasti v pevné stanovené osnové. Kazda oblast
bude hodnocena 0-3 body a sou€asné bude bodové hodnoceni pfevazeno vadhou dané oblasti
hodnoceni:
Uvod (pfedstaveni, pfizptisobeni se klientovi — aktivni vnimani potfeby a pisemny projev) — vaha
5 %;
Informace (Uplnost a spravnost informaci, profesionalita operatora) — vaha 50 %;
Struktura e-mailu (UspésSnost, argumentace, spravny zapis do DB, dodrzeni pracovnich postup()
—vaha 30 %;
Zavér e-mailu (shrnuti, vstficné a pfijemné rozlouceni) — vaha 5 %;
Celkové hodnoceni (celkovy dojem, subjektivni pocit hodnotitele, hodnoceni by mélo zohledriovat
zvladnuti klienta dle typologie) — vaha 10 %.

Vysledek hodnoceni e-mailu je desetinné Cislo mezi 0 a 3 zaokrouhlené na dvé desetinna mista.
Hodnota 2,5 bodu = spInéni na 100 %. CSU poZzaduje dosaZeni pln&ni min. na 85 %.
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Mystery e-maily bude CSU archivovat pro tgely akceptaéniho Fizeni.
Mystery SN

Manazer kvality CSU provede ,mystery SN*, rovnomérné rozlozené b&hem celkového provozu v
riznych dnech a ¢asech a vyhodnoti jejich kvalitu.

Hodnoceni reakci a odpovédi z SN bude probihat dle oblasti v pevné stanovené osnové. Kazda oblast
bude hodnocena 0-3 body a sou€asné bude bodové hodnoceni pfevazeno vahou dané oblasti
hodnoceni:

Kategorizace (kategorizace dle definovanych atribut( (label/tag, tonalita atp.)) — vaha 25 %;
Informace (Uplnost a spravnost informaci, profesionalita operatora) — vaha 50 %;

Celkové hodnoceni (celkovy dojem, subjektivni pocit hodnotitele, hodnoceni by mélo zohledriovat
zvladnuti klienta dle typologie) — vaha 25 %.

Vysledek hodnoceni reakci a odpovédi z SN je desetinné &islo mezi 0 a 3 zaokrouhlené na dvé
desetinna mista. Hodnota 2,5 bodu = spinéni na 100 %. CSU pozaduje dosaZeni pln&ni min. na 85 %.

Mystery SN bude CSU archivovat pro G&ely akceptaéniho fizeni.
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PRILOHA C. 3 - SLA A SANKCE

Systém KC, SLA 99,9%

SLA =99,9 % pro celou dobu produkéniho provozu

V ramci pfipravné faze projektu SLDB budou definovany principy méreni a reportovani pro toto SLA.
Sankce: Za kazdou zapocatou minutu nefunkénosti systému KC nad ramec definovaného SLA je
uctovana smluvni pokuta ve vySi 1.450 K¢ véetné DPH.

Dostupnost hlavni linky KC, SLA 99%

SLA =99 % pro dobu celkového provozu

Za dostupnost hlavni linky KC je povazovan stav, kdy se volajici dovola na hlavni linku SLDB
v pracovni i mimo pracovni dobé.

V ramci pfipravné faze projektu bude definovano ,maintenance window" v délce 5 h. pro udrzbu
systému KC, kdy nemusi byt hlavni linka SLDB dostupna. Tato doba se nezapocita do SLA.

V ramci pfipravné faze projektu budou definovany principy méfeni pro toto SLA.

Sankce: Za kazdou zapoc¢atou minutu nedostupnosti linky SLDB nad ramec SLA je u¢tovana smluvni
pokuta ve vysi 780 K¢&.

Obsluznost — hovor, SLA 80/25

SLA = 80/25 pro celou dobu produkéniho provozu. 80 % pfijatych hovort musi byt zodpovézeno do
25s.

Za pfijaty hovor je povazovan hovor dovolany hovor na IVR

Za prijaty hovor je povazovan hovor dovolany na operatora KC bez IVR

Za pfijaty hovor neni povazovan hovor ukonéeny volajicim pfed vyzvednutim hovoru operatorem KC,
mimo hovor, kdy dojde k ukon&eni hovoru volajicim po zvoleni kone¢né volby IVR (volba, kdy neni
hovor smérovan na operatora KC a kdy nenasleduje dalsi uroveri IVR).

Sankce: Za kazdy hovor nad ramec SLA je u¢tovana smluvni pokuta ve vysi 17 K&.

Kvalita — hovor, SLA 85/2,5

SLA = 85/2,5 pro celou dobu produkéniho provozu. 85 % mystery hovor(i dosahne hodnoceni 2,5 b.
Sankce: Za kazdych zapocatych 0,1 b. pod SLA je Gétovana smiuvni pokuta ve vysi 10.000 K¢&.

Obsluznost — e-mail, SLA 100/24

SLA = 100/24 pro dobu celkového provozu. 100 % pfijatych e-mailt musi byt zodpovézeno do 24 h.
od pfijeti e-mailu na hlavni e-mailovou adresu.

Za zodpovézeny e-mail neni povazovan e-mail kategorizovany jako spam, vtip, reklamni nabidka
Po skonceni celkové doby provozu musi byt zpracovany vSechny e-maily pfijaté béhem celkové doby
provozu. Na nezpracované e-maily pfijaté béhem celkové doby provozu jsou uplatfiovana SLA a
sankce i po skonc¢eni celkové doby provozu.

Sankce: Za kazdy e-mail nad ramec SLA je Gu¢tovana smluvni pokuta ve vys$i 16 K&. Sankce ve stejné
vysSi je uplathovana na nezodpovézené e-maily za kazdych dalSich zapocatych 24 hodin od
nedodrzeni SLA.

Kvalita — e-mail, SLA 85/2,5

SLA = 85/2,5 pro dobu celkového provozu. 85 % mystery e-mailli dosahne hodnoceni 2,5 b.
Sankce: Za kazdych zapocatych 0,1 b. pod SLA je Gétovana smiuvni pokuta ve vysi 10.000 K¢&.

Obsluznost — Online Chat, SLA 80/20

SLA = 80/20 pro celou dobu produkéniho provozu. 80 % pfijatych Online Chatl na operatora KC
musi byt zodpovézeno do 20 s., kdy za zodpovézeni je povazovana prvni odpoveéd operatora KC na
dotaz vefejnosti.
Za pfijaty Online Chat je povazovan:
Chat pfedany z ChatBota do systému Online Chatu na operatora KC béhem produkéniho
provozu.
Chat iniciovany vefejnosti na internetovych strankach CSU s umist&nym Online Chatem
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V ramci pfipravné faze projektu bude definovano méreni pro toto SLA.
Sankce: Za kazdy chat nad rdmec SLA je uctovana smluvni pokuta ve vysi 16 K&.

Kvalita — Online Chat INT, SLA 85/2,5

SLA = 85/2,5 pro celou dobu produkéniho provozu. 85 % mystery chatt dosahne hodnoceni 2,5 b.
Sankce: Za kazdych zapoc€atych 0,1 b. pod SLA je Gétovana smiuvni pokuta ve vysi 10.000 K¢&.

Kvalita — Online Chat EXT, SLA 70/Pos

SLA = 70/Pos pro celou dobu produkéniho provozu. 70 % ohodnocenych Online Chatd vefejnosti
dosahne Pozitivniho hodnoceni po skonéeni komunikace.

V ramci pfipravné faze projektu bude definovano méfeni pro toto SLA.

Sankce: Za kazdé zapocaté 1 % pod SLA je uc¢tovana smluvni pokuta ve vysi 1.000 K&.

Obsluznost — SN, SLA 95/60 a SLA 100/120

SLA =95/60 pro celou dobu produkéniho provozu. 95 % pfijatych dotazu a reakci prostfednictvim SN
je kategorizovano a zodpovézeno operatorem KC do 60 min.

SLA = 100/120 pro dobu celkového provozu SLDB. 100 % pfijatych dotaz( a reakci prostfednictvim
SN je kategorizovano a zodpovézeno operatorem KC do 120 min. od za¢atku nasledujici provozni
doby KC.

V ramci pfipravné faze projektu bude definovano méfeni pro toto SLA.
Sankce: Za kazdé zapocaté 1 % pod SLA je uctovana smluvni pokuta ve vysi 100 K¢&.

Kvalita — SN, SLA 85/2,5

SLA = 85/2,5 pro celou dobu produkéniho provozu. 85 % mystery SN dosahne hodnoceni 2,5 b.
Sankce: Za kazdych zapocatych 0,1 b. pod SLA je u¢tovana smluvni pokuta ve vysi 8.000 K¢&.

Stranka 21z 26
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PRILOHA C. 4 —- RESITELSKY TYM

Pozice (role) v realizaénim tymu

Prijmeni, jméno technika

Divizni feditel XXXXXXXXXXXXXXXX
Manazer call centra XXXXXXXXXXXXXXXX
Projektovy manazer XXXXXXXXXXXXXXXX
Team leader XXXXXXXXXXXXXKXXK
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Smlouva o zajisténi sluzeb Kontaktniho centra SLDB

PRILOHA €. 5 - SEZNAM PODDODAVATELU

Cast plnéni Smlouvy, kterou hodla
Dodavatel zadat poddodavateli

Nazev poddodavatele

Comdata Czech a.s.

vyplni dodavatel

Sidlo / misto podnikani

V olSinach 2300/75,
Praha 10, Strasnice

vyplni dodavatel

ICO 26418037 vypIni dodavatel
DIC CZ26418037 vyplni dodavatel
Telefon XXXXXXXXXXXXXXXX vyplni dodavatel
E-mail XXXXXXXXXXXXXXXX vyplni dodavatel

Nazev poddodavatele

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

Sidlo / misto podnikani

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

ICO

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

DIC vyplni dodavatel vyplni dodavatel
Telefon vyplni dodavatel vyplni dodavatel
E-mail vyplni dodavatel vyplni dodavatel

Nazev poddodavatele

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

Sidlo / misto podnikani

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

ICO

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

DIC vyplni dodavatel vyplni dodavatel
Telefon vyplni dodavatel vyplni dodavatel
E-mail vyplni dodavatel vyplni dodavatel

Nazev poddodavatele

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

Sidlo / misto podnikani

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

ICO

vyplni dodavatel

vyplni dodavatel

DIC vyplni dodavatel vyplni dodavatel
Telefon vyplni dodavatel vyplIni dodavatel
E-mail vyplIni dodavatel vyplni dodavatel

Nazev poddodavatele

vyplIni dodavatel

vyplIni dodavatel

Sidlo / misto podnikani

vyplni dodavatel

vyplIni dodavatel

ICO

vyplni dodavatel

vyplIni dodavatel

DIC vyplni dodavatel vyplIni dodavatel
Telefon vyplni dodavatel vyplIni dodavatel
E-mail vyplIni dodavatel vyplIni dodavatel
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PRILOHA C. 6 — SLOVNIK DEFINICE POJMU

Pojem

Popis/definice

Aktivita

Uskute€nénd aktivita na nékterém zdroji (e-mail, Online Chat, hovor, dotaz nebo
prispévek prostfednictvim SN)

Celkovy provoz

Celkovéa délka trvani provozu KC od 12. 3. do 11. 5. 2021 v€etn&, 7 dni v tydnu
véetné statnich svatku a dnu pracovniho volna.

garance - SN

CRM Systém pro Fizeni vztah(l se zakazniky (vefejnosti)
Dotaz E-mail, Online Chat, hovor, dotaz nebo pfispévek prostfednictvim SN
DRP Plan Obnovy (Disaster Recovery Plan)
F4 Projekt SLDB prochazi rliznymi fazemi: informacni pochlzka, on-line sbér dat,
aze SLDB I T
vyhodnoceni online a terénni doSetfeni
Hlavni e-mail Definovana e-mailova adresa pro vefejnost pro zasilani dotaz(i v ramci SLDB
Hlavni linka Telefonni Cislo zfizené pro SLDB pro dotazy vefejnosti.
ChatBot Automatizovana textova komunikace s vefrejnosti
IVR Automaticky hlasovy systém (Interactive Voice Response)
KC Kontaktni centrum pro SLDB
Online Chat Chat mezi operatorem KC a verejnosti
Minimalni Garantované zpracovani minimalniho denniho poétu pfichozich unikatnich e-maill
garance — E-mail | po dobu celkového provozu
Minimalni Garantované zpracovani minimalniho denniho poctu pfichozich hovora po celou
garance - Hovor  dobu trvani produkéniho provozu
Minimalni Garantované zpracovani minimalniho denniho pocétu pfichozich Online Chatl po
garance - Chat celou dobu trvani produkéniho provozu
Minimalni Garantované zpracovani minimalniho denniho po¢tu dotazu a reakci z SN po dobu

celkového provozu

Online Chat EXT

Hodnoceni pro Online Chat na zakladé interaktivnich emotikona od Siroké verejnosti

Online Chat INT

Hodnoceni pro Online Chat na zakladé Mystery chatu realizovanych CSU

Operator KC

Zaméstnanec KC zodpovidajici dotazy verejnosti pro vSechny zdroje

Produkéni provoz

Provoz KC pro SLDB pro Sirokou vefejnost v dobé od 12. 3. do 11. 5. 2021 vcetné,
denné od 8:00 do 22:00 hodin, 7 dni v tydnu v€etné statnich svatkd a dnli pracovniho
volna.

Provozni doba

Provozni doba KC; 8:00 do 22:00 hodin, 7 dni v tydnu véetné statnich svatkd a dnu
pracovniho volna.

Pfipravna faze

V pfipravné fazi jsou definovana konkrétni nastaveni a upfesnéné pozadavky dle
ZD. Pripravna faze je ukonena 20.7.2020

RPO Cil bodu obnovy dat (Recovery Point Objective)

RTO Maximalni ¢as vypadku (Recovery Time Objective)

SLA Uroveri poskytovanych sluzeb (Service Level Agreement)

SLDB Scitani lidu domu a byt 2021

SN Socialni sité, zejména Facebook, Instagram, Twitter, YouTube a LinkedIn

Systém KC Celek informacnich systému KC slozeny z pocitaového hardware a software
nezbytnych pro fungovani KC dle ZD

Vefei Siroka verejnost komunikujici v ramci projektu SLDB prostfednictvim konkrétnich

efejnost Co

zdroju

VZ Verfejna zakazka
Dodavatel umozni konkrétnim osobam z CSU vzdaleny pFistup prostfednictvim

Vzdéleny pistup internetu k poZzadovanym systémum nebo datim Dodavatele s pozadovanymi
opravnénimi nebo funkcionalitou. V pfipravné fazi budou definovany tyto pfistupy
obéma stranami tak, aby byly v souladu s bezpe&nostni politikou obou ziu&astnénych
stran.

ZB Znalostni baze

ZD Zadavaci dokumentace

Zdroj Zdroj dotazll nebo pfispévkl z konkrétnich kanall: Hlavni linka, hlavni e-mail,

Online Chat nebo SN
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PRILOHA C. 7 JEDNOTKOVE CENY A SLEVY *)

(BUDE VLOZENA TABULKA S HOTNODATMI DLE NABIDKY DODAVATELE Z CASTI 2 ZADAVACI

DOKUMENTACE A INTERVALY PRO SLEVY DLE ZADAVACi DOKUMENTACE)

Interval pro
Interval pro - Interval pro slevu | Interval pro slevu
. . . slevu pfi . . . - .
Aktivita zakladni cenu (0 dosazeni pri dosazeni pfi dosazeni
% - 60 %) . o objemu 70 % objemu 80 %
objemu 60 %
235 201 - 313 601 -
Hovor 1-235 200 274 400 274 401 - 313 600 392 000+
E-mail 1-30000 30 001 — 35 000 35001 —40 000 40 001 - 50 000+
Online Chat 1-24 000 24 001 — 28 000 28 001 — 32 000 32 001 - 40 000+
SN 1-48 000 48 001 — 56 000 56 001 — 64 000 64 001 - 80 000+
. . Jednotkova cena | Jednotkova cena | Jednotkova cena
. Zakladni cena (0 - 5. - 5 - 5.
Aktivita % - 60 %) pri dosazeni pfi dosazeni pfi dosazeni
¢ ¢ objemu 60 % objemu 70 % objemu 80 %
Hovor 95,00 K¢ 74,10 K& 71,25 K¢ 68,40 K¢
E-mail 65,00 K¢ 61,75 K¢ 58,50 K& 55,25 K¢
Online Chat 40,00 K¢ 40,00 K¢ 40,00 K¢ 40,00 K¢
SN 40,00 K¢ 40,00 K¢ 40,00 K¢ 40,00 K¢

*)

Modelovy vypocet odmény pro hovor:

Celkovy pocet aktivit hovor: 393.123 P jednotek

Vypoc€et odmény pro hovor:

Odmeéna za hovory = (235.200 ~ x zékladni cena 0-60 %) + [(274.400 B — 235.200 #) x cena za jednotku pfi
dosazeni objemu 60 %] + [(313.600 ¢ — 274.400 B) x cena za jednotku pfi dosazeni objemu 70 %] +
[(393.123 P — 313.600 ©) x cena za jednotku pfi dosazeni objemu 80 %]

Legenda:

D = Celkovy pocet aktivit hovort
A = horni mez intervalu pro zakladni cenu 0-60 %

B = horni mez Intervalu pro slevu pfi dosazeni objemu 70 %
C = horni mez Intervalu pro slevu pfi dosazeni objemu 80 %
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PRILOHA C. 8 ZPRACOVATELSKA SMLOUVA

(Volna pfiloha — bude pfedlozena vybranym dodavatelem)
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Priloha ¢. 8 Zpracovatelska smlouva k zajisténi sluzeb Kontaktniho

BN CESKY . centra SLDB
I STATISTICKY
I URAD Na padesatém 81 | 100 82 Praha 10 | www.czso.cz

SMLOUVA O ZPRACOVANiI OSOBNICH UDAJU

uzaviena dle ¢l. 28 odst. 3 Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016
o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udaju a o volném pohybu téchto udajl
a o zruSeni smérnice 95/46/ES (dale jen ,Nafizeni*)

Ceska republika — Cesky statisticky ufad

se sidlem Na padesatém 3268/81, 100 82 Praha 10
zastoupeny: Jméno Pfijmeni, pozice

ICO: 00025593

ID datové schranky: 2gfaasy

(dale jen ,Spravce®)

Nazev: Conectart s.r.o.

se sidlem: K Zizkovu 851/4, 190 00 Praha 9
zastoupena: Petr Studni¢ka, Lubomir Svacina, jednateli
ICO: 24728055

DIC: CZ24728055

ID datové schranky: hzsttgk

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném u Méstského soudu v Praze, spisova zn. C 169320
(dale jen ,Zpracovatel®)

Spravce a Zpracovatel, spoleéné déle také jako ,Smluvni strany®, uzaviraji v souladu s ¢&l. 28 odst. 3
Nafizeni, tuto smlouvu o zpracovani osobnich udaju (dale jen ,Smlouva®).

1. UVODNi USTANOVENI

1.1 Smluvni strany uzaviely Smlouvu o zajidténi sluzeb kontaktniho centra SLDB 2021 ¢&. 202-2020-S
(dale jen ,Smlouva o zajisténi sluzeb®). Pfi plnéni Smlouvy o zajisténi sluzeb bude dochazet ke
zpracovani osobnich udaji Zpracovatelem pro Spravce, a proto uzaviraji Smluvni strany smlouvu
0 zpracovani osobnich udaju ve smyslu ¢l. 28 odst. 3 Nafizeni.

1.2 Nafizeni, spole¢né se zakonem ¢&. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaju, spole¢né tvofi
zakonny ramec pro zpracovani a ochranu osobnich udaja (dale jen ,Pfedpisy na ochranu osobnich
adaja®).

1.3 Spravce timto povéfuje Zpracovatele zpracovanim osobnich Udaji subjektl udaji ziskanych pfi
zajisténi sluzeb kontaktniho centra projektu Sc¢itani lidu, domd a bytd 2021 (SLDB) pfi odbaveni
dotazu vefejnosti s vyuzitim vybranych komunikacnich kanall. Zpracovatel je povinen zpracovavat
osobni Udaje pro Spravce na zakladé jeho pokynu avrozsahu nezbytném k fadnému plnéni
povinnosti Zpracovatele vyplyvajicich ze Smlouvy o zajisténi sluZzeb. Zpracovatel je povinen
postupovat v souladu s Pfedpisy na ochranu osobnich Udaju a plnit veSkeré povinnosti v téchto
predpisech obsazené.

14 Smluvni strany se dohodly, Ze pokud to bude potfebné ke spinéni pozadavku Pfedpisu na ochranu
osobnich Udajli, uzavifou bez zbyte¢ného odkladu po vyzvé kterékoli Smiluvni strany pisemny
dodatek této Smlouvy zohledriujici takové poZadavky.
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Priloha ¢. 8 Zpracovatelska smlouva k zajisténi sluzeb Kontaktniho

BN CESKY . centra SLDB
I STATISTICKY
I URAD Na padesatém 81 | 100 82 Praha 10 | www.czso.cz

PREDMET ZPRACOVANi A KATEGORIE SUBJEKTU UDAJU

2.1 Predmétem zpracovani jsou osobni Udaje ziskané a dale zpracovavané pfi odbaveni dotazu
vefejnosti na podrobnosti projektu SLDB (zejména jméno, pfijmeni, telefonni ¢islo, e-mail, pfipadné
adresy internetového protokolu &i identifikatory cookies, nebo jiné identifikatory dle zplsobu
technického zajisténi), pfipadné dalSi udaje poskytnuté Spravcem ¢&i tfetimi stranami z pokynu
Spravce (dale jen ,,Osobni udaje”).

22 Subjekty udaju jsou fyzické osoby dotazujicich se na informace o projektu SLDB ve vSech fazich
sbéru dat s vyuzitim vybranych komunikaénich kanald.

2.3 O rozsahu zpracovani rozhoduje vzdy vyhradné Spravce.

POVAHA A UCEL ZPRACOVANI

3.1 Zpracovatel bude zpracovavat Osobni Udaje automatizované, prostfednictvim vypocetni techniky.
Vyjimeéné mulze dochazet k ¢asteéné automatizovanému nebo manualnimu zpracovani dat.

3.2 Ugel zpracovani je definovan tiéelem plnéni Smlouvy o zaji$téni sluZeb, ptitemz se jedna zejména
o zajisténi komplexnich sluzeb kontaktniho centra SLDB ze strany Zpracovatele, Zpracovatel
primarné nezpracovava Osobni Udaje pro své vlastni ucely.

DOBA ZPRACOVANI

4.1 Zpracovani Osobnich udaju bude probihat pouze po dobu nezbytné nutnou, nejdéle v§ak po dobu
ucginnosti Smlouvy o zajisténi sluzeb. Povinnosti Zpracovatele tykajici se ochrany Osobnich udaju
se Zpracovatel zavazuje plnit po celou dobu G&innosti Smlouvy o zajisténi sluzeb, pokud ze
Smlouvy o zajisténi sluzeb nevyplyva, ze maji trvat i po zaniku jeji ucinnosti.

POVINNOSTI ZPRACOVATELE

5.1 Zpracovatel nezpracovava jménem ana Ucet Spravce Osobni Udaje ziskané na zakladé této
Smlouvy pro své vlastni UcCely, pfedevSim je pak zadnym zplsobem neopravnéné neuklada,
nekopiruje, netiskne, neopisuje, nepozménuje a necini z nich vypisky Ci opisy.

5.2 Zpracovatel je pfi zpracovavani Osobnich udaju povinen:

5.21 zpracovavat Osobni Gidaje vyluéné na zakladé dolozenych pokyn( Spravce;

522 fidit se instrukcemi Spravce v otdazkach pfedani Osobnich udaji do tfeti zemé nebo
mezinarodni organizaci, pokud mu toto zpracovani jiz neuklada pravo Evropské unie nebo
Clenského statu, které se na Zpracovatele vztahuje; vtakovém pfipadé Zpracovatel
Spravce informuje o tomto pravnim poZadavku pfed zpracovanim, ledaZe by tyto pravni
predpisy toto informovani zakazovaly z dllezitych divodd vefejného zajmu;

523 zachovavat mi€enlivost o vSech skute¢nostech tykajicich se subjektt udaju, véetné jejich
Osobnich udaju, a o jakychkoliv dalSich skute€¢nostech, které se dozvédél na zakladé nebo
v souvislosti s plnénim Smlouvy o zajiSténi sluzeb; tyto skute¢nosti mize Zpracovatel
vyuzivat pouze za u€elem stanovenym Spravcem. Zpracovatel déle zajisti, aby se osoby
opravnéné zpracovavat Osobni Udaje zavazaly k mi€enlivosti nebo aby se na né
vztahovala zakonna povinnost mi€enlivosti;

524 nezapojit do zpracovani Zadného daldiho zpracovatele bez pfedchoziho pisemného
povoleni Spravce;

5.2.5 pfi zohlednéni povahy zpracovani, byt Spravci napomocen prostfednictvim vhodnych
technickych a organizacnich opatfeni, pokud je to mozné, pro spinéni Spravcovi povinnosti
reagovat na zadosti o vykon prav subjektd udajd;

5.2.6 bez zbyte¢ného odkladu informovat Spravce v pfipadé, Zze subjekt Udaji uplatni zadost
o vykon prav pfimo u Zpracovatele;

5.2.7 byt Spravci ndpomocen pfi zajistovani souladu s povinnostmi Spravce (i) zajistit urover
zabezpeceni zpracovani, (ii) ohlaSovat pfipady poruseni zabezpeCeni Osobnich udaju
Ufadu pro ochranu osobnich udajl a pfipadné téZ subjektim udajd, (iii) posuzovat vliv na

ochranu Osobnich udaji a (iv) realizovat pfedchozi konzultace s Ufadem pro ochranu
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osobnich udaju, a to pfi zohlednéni povahy zpracovani a informaci, jezZ ma Zpracovatel
k dispozici;

5.2.8 jestlize neni vazan pfisluSnymi pravnimi pfedpisy Unie nebo ¢&lenského statu, které
pozaduji uloZeni danych Osobnich Gdaji, v souladu srozhodnutim Spravce nebo
v momenté& ukon&eni Smlouvy o zajisté€ni sluzeb, Zpracovatel vSechny Osobni udaje
zpracovavané jménem a na ucCet Spravce za ucelem pInéni této Smlouvy bez zbyte¢ného
odkladu od ukon&eni zpracovani protokolarné vrati Spravci na hmotnych nosicich
a vymaze existujici kopie, v€etné elektronickych;

5.2.9 poskytnout Spravci veskeré informace potiebné k dolozZeni toho, Ze byly splnény povinnosti
stanovené Pfedpisy na ochranu osobnich udaj;

5.2.10 v pripadé, kdy je ze strany Ufadu pro ochranu osobnich Gdaijti & jiného spravniho organu
provedena kontrola zpracovani Osobnich udaji Zpracovatelem ¢&i v pfipadé zahajeni
spravniho Fizeni ze strany Uradu pro ochranu osobnich tdaji & jiného spravniho organu
ve vztahu k zpracovani Osobnich Uudaji Zpracovatelem, Zpracovatel se zavazuje oznamit
tuto skute¢nost Spravci, poskytnout mu veskeré informace o prabéhu a vysledcich této
kontroly, resp. prlbéhu a vysledcich takového Fizeni, ato bez zbyte¢ného odkladu
a poskytnout Spravci veskerou potfebnou soucinnost;

5.2.11  pravidelné provéfovat funkénost a dostatec¢nost svych systéma vnitini kontroly a Fizeni rizik
vCetné fizeni rizika vyskytu mimoradnych udalosti, které by mohly mit vyznamny negativni
vliv na fadny vykon zpracovani Osobnich udaj(;

5.2.12  poskytnout Spravci veskeré informace potfebné k doloZeni toho, Ze byly spinény povinnosti
stanovené Predpisy na ochranu osobnich Udajd a umoznit audity provadénych Spravcem
nebo auditorem a k témto auditim pfispivat.

ZAPOJENI DALSICH ZPRACOVATELU

6.1 Jakakoliv osoba, ktera jedna z povéfeni Zpracovatele a ma pfistup k Osobnim udajim, mize tyto
Osobni udaje zpracovavat pouze na pokyn Spravce, ledaze ji jejich zpracovani ukladaji pravni
predpisy. Zpracovatel pfijme opatfeni pro zajisténi toho pozadavku.

6.2 Zpracovatel zajisti, aby se osoby opravnéné zpracovavat Osobni Udaje zavazaly k mi€enlivosti
nebo aby se na né vztahovala zakonna povinnost mi€enlivosti.

6.3 Pokud to dovoluji obecné zavazné predpisy, Zpracovatel je opravnén povéfit zpracovanim dalSiho
zpracovatele, pouze v3ak jen s pfedchozim pisemnym souhlasem Spravce. Pokud Zpracovatel
zapoji dalSiho zpracovatele, aby jménem Spravce provedl uréité &innosti zpracovani Osobnich
udaju, musi byt tomuto dalSimu zpracovateli uloZzeny na zakladé Smlouvy nebo jiného pravniho
aktu stejné povinnosti na ochranu Osobnich Udajl, jaké jsou dohodnuty mezi Spravcem
a Zpracovatelem, a to zejména poskytnuti dostate€nych zaruk, pokud jde o zavedeni vhodnych
technickych a organizacnich opatfeni tak, aby zpracovani Osobnich udaji splfiovalo pozadavky
pravnich pfedpist a pravidla a podminky nakladani s Osobnimi udaji, které se Smluvni strany
zavazaly dodrZovat.

7. ZABEZPECENi OSOBNICH UDAJU

7.1 S pfihlédnutim ke stavu techniky, nakladim na provedeni, povaze, rozsahu, kontextu a ucelim
zpracovani Osobnich udaju ik rdzné pravdépodobnym a rizné zavaznym rizikim pro prava
a svobody fyzickych osob, provede Zpracovatel vhodna technicka a organizacni opatfeni, aby
zajistil roven zabezpec&eni odpovidajici danému riziku, dle povahy, véetné:
7.1.1 pseudonymizace a Sifrovani Osobnich udajq;

71.2 schopnosti zajistit neustalou davérnost, integritu, dostupnost a odolnost systému a sluzeb
zpracovani — zavedena opatfeni ajejich korektni fungovani budou pravidelné
kontrolovany;

7.1.3 schopnosti obnovit dostupnost Osobnich Udajd a pfistup k nim v€as v pripadé fyzickych &i
technickych incidentd;
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71.4 procesu pravidelného testovani, posuzovani a hodnoceni ucinnosti zavedenych
technickych a organizacnich opatfeni pro zajisténi bezpecnosti zpracovani;

7.1.5 viceurovhového firewallu;

7.1.6 antivirové ochrany a kontroly neopravnénych pfistupu;

717 Sifrovaného pfenosu dat;

7.1.8 pfistupu k Osobnim udajum pouze povéfenymi osobami Zpracovatele.

7.2 Zpracovatel pfijme opatieni, aby zajistil roveh zabezpec€eni odpovidajici danému riziku, kterymi
jsou zejména nahodné nebo protipravni zni€eni, ztraty, pozménovani, neopravnéné zpfistupnéni
predavanych, ulozenych nebo jinak zpracovavanych Osobnich Udajd, nebo neopravnény pfistup
k nim.

7.3 Zpracovatel ajeho pfipadny zastupce vede zaznamy o vSech kategoriich €innosti zpracovani
Osobnich udaji provadénych pro Spravce, jez obsahuji:
7.31 jméno ¢&i nazvy a kontaktni Udaje Zpracovatele nebo dalSich zpracovatell a Spravce,
a pripadného zastupce Zpracovatele a povéfence pro ochranu Osobnich udaj;

7.3.2 kategorie zpracovani Osobnich Gdaju provadénych pro Spravce;

7.3.3 popis jednotlivych procesu, ve kterych probiha zpracovani Osobnich (dajd, obsahujici
predevsim ucel, titul pro zpracovani, rozsah zpracovavanych Gdaji a dobu zpracovani;

7.3.4 seznam ucelu s jejich obsahovym popisem;

7.3.5 informace o pfipadném pfedani Osobnich udaji do tfeti zemé& nebo mezinarodni

organizaci, véetné identifikace této tfeti zemé ¢i mezinarodni organizace, a resp. dolozeni
vhodnych zaruk;

7.3.6 popis technickych a organizacnich bezpecnostnich opatreni.
7.4 Zaznamy se vyhotovuji pisemné, v to podcitaje i elektronickou formu. Zpracovatel se zavazuje na
zakladé pisemné vyzvy Spravce tyto zaznamy zpfistupnit.
7.5 Zpracovatel zajisti nalezitou persondlni, primyslovou a administrativni bezpecénost
zpracovavanych Osobnich udaju a bezpeénost informacnich nebo komunikacénich systému.

7.6 Zpracovatel dale:

7.6.1 zajisti, aby systémy pro zpracovani Osobnich udaji pouzivaly pouze opravnéné osoby,
které budou v pracovnépravnim, pfikaznim &i jiném obdobném poméru k Zpracovateli;

7.6.2 zaijisti, aby fyzické osoby opravnéné k pouzivani systému pro zpracovani Osobnich udaju
mély pfistup pouze k Osobnim udajim odpovidajicim opravnéni téchto osob, ato na
zakladé zvlastnich uzivatelskych opravnéni zfizenych vyluéné pro tyto osoby;

7.6.3 zajisti, aby byly opravnéné osoby pfedem prokazatelné seznameny s povahou Osobnich
udaju a rozsahem a ucelem jejich zpracovani;

7.6.4 implementuje opatfeni, kterd umozni urcit a ovéfit, komu byly Osobni udaje pfedany,
véetné pofizovani elektronickych zaznamu, které umozni urcit a ovéfit, kdy, kym a z jakého
dlvodu byly Osobni Udaje zaznamenany nebo jinak zpracovany;

7.6.5 zaijisti, Ze pfistup k Osobnim Udajum bude povéfenym osobam umoznén vyluéné pro ucely
zpracovani Osobnich (dajd, podminénym pokyny Spravce, vrozsahu aza ucelem
stanovenym Smlouvou o zajisténi sluZeb;

7.6.6 zabrani neopravnénému pfistupu k datovym nosi¢lim, neopravnénému c&teni, vytvareni,
kopirovani, pfenosu, Upravé vymazani &i jinému neopravnénému nakladani se zaznamy
obsahujicimi Osobni Udaje; a

7.6.7 neni opravnén ukladat Osobni Udaje na vefejna ulozisté.

7.7 V pfipadé, Zze Zpracovatel zjisti poruseni zabezpeceni Osobnich udajl, ohlasi je bez zbyte¢ného
odkladu Spravci. Totéz plati v pfipadé, Ze Zpracovatel nebo osoba, kterou zaméstnava, porusi
ustanoveni o ochrané Osobnich Udaju nebo pokud o tom existuje dlivodné podezieni. Zpracovatel
podnikne opatfeni nezbytna k zajisténi bezpecnosti Udaji a k minimalizaci potencialnich
nepfiznivych dusledkd pro subjekty udajd a bude danou zalezitost bez zbyteéného odkladu
koordinovat se Spravcem. Zpracovatel je povinen poskytnout souc¢innost Spravci vSemi prostfedky,
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které ma k dispozici, aby Spravce mohl splnit svou povinnost dle ¢l. 33 odst. 1 Nafizeni (zejména
povinnost uginit ohladeni do 72 hodin). OhlaSeni je nutné ucinit prokazateln&, ato formou
umoznujici bezprostfedni potvrzeni pfijeti druhou smluvni stranou.

7.8 V pfipadé ukon&eni Smlouvy o zajisténi sluzeb a/nebo této Smlouvy nejsou Zpracovatel, resp. jeho
zameéstnanci, popf. povéfené tieti osoby, které pfisly do styku s Osobnimi udaiji, zbaveni povinnosti
mi¢enlivosti. Povinnost micenlivosti u nich v takovémto pfipadé trva ipo ukonéeni ucinnosti
Smlouvy o zajisténi sluzeb a/nebo této Smlouvy, bez ohledu na trvani poméru uvedenych osob
k Zpracovateli.

ODPOVEDNOST ZPRACOVATELE

8.1 Pokud Zpracovatel porusi tuto Smlouvu tim, Ze urci ucely a prostfedky zpracovani Osobnich udaj(,
povazuje se ve vztahu k takovému zpracovani za spravce se vSemi z toho vyplyvajicimi disledky.

8.2 Neplni-li dal$i Zpracovatel, UG&astnici se zpracovani Osobnich U(daji jako subdodavatel
Zpracovatele, své povinnosti v oblasti ochrany Osobnich Udajl, odpovida Spravci za plnéni
povinnosti dot¢eného dalSiho zpracovatele i nadale plné Zpracovatel.

9. ZAVERECNA USTANOVENI

9.1 Tato Smlouva nabyva platnosti a G€innosti dnem podpisu obou Smluvnich stran.

9.2 Smlouvu Ize ménit nebo doplfiovat pouze formou pisemného dodatku, ktery bude podepsan
opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran.

9.3 Smlouva se vyhotovuje ve Ctyfech (4) stejnopisech, z nichz kazdy ma platnost originalu a Spravce
obdrzi dvé (2) vyhotoveni a Zpracovatel dvé (2) vyhotoveni.

94 Jestlize jakykoli zavazek vyplyvajici z této Smlouvy nebo jakékoli ustanoveni této Smlouvy je nebo
se stane neplatnym, nevymahatelnym nebo zdanlivym, pak takova skutecnost neovlivni ostatni
ustanoveni této Smlouvy. Strany nahradi tento neplatny, nevymahatelny nebo zdanlivy zavazek
takovym novym platnym, vymahatelnym, a nikoli zdanlivym zavazkem, jehoz pfedmét bude
v nejvy$s§i mozné mife odpovidat predmétu puvodniho oddéleného zavazku.

9.5 Smluvni strany prohlasuji, Zze se znénim Smlouvy podrobné seznamily, aze ji na dikaz
své svobodné, urcité vule a nikoli pod natlakem, nize uvedeného dne, mésice a roku podepisui;ji.

Za Zpracovatele: Za Spravce:

\% Praze Dne 15. 9. 2020 \Y, Praze dne 18. 9. 2020
Conectart s. r. 0. Cesky statisticky urad
Petr Studnicka, jednatel Michal Novotny,

feditel odboru komunikace

Conectart s. r. 0.

Lubomir Svadina, jednatel
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