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Smlouva o poskytnuti sluzeb

Ceska posta, s.p.
se sidlem:

1CO:

DIC:

zastoupen:

zapsan v obchodnim rejstiiku u:

bankovni spojeni:

dale jen ,,Objednatel” nebo

W,

CP‘E

STEM/MARK, a.s.
se sidlem:

ICO:

DIC:

zastoupena:

zapsan v obchodnim rejstiiku u:

bankovni spojeni:

dale jako ,,Dodavatel*

¢.2021/00871

Politickych véznt 909/4, 225 99 Praha 1

47114983

CZ47114983

Ing. Jaroslavem Hlouskem, feditelem Gseku ICT a eGovernment
Meéstského soudu v Praze, oddil A, vlozka 7565

Smrckova 2485/4, 180 00 Praha 8

61859591

CZ61859591

Ing. Janem Tuckem, feditelem a prokuristou
Méstského soudu v Praze, oddil B, vlozka 2841

ale jednotlivé jako ,.Smluvni strana“ a spolecné jako ,,Smluvni stramy* uzaviraji v souladu
s ustanovenim § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku, ve znéni pozd¢jsich predpist
(dale jen ,,Obcansky zakonik®), tuto Smlouvu o poskytnuti sluzeb (déle jen ,,Smlouva®).

Preambule

Objednatel provedl dle internich piedpisti vybérové fizeni k vefejné zakazce ,,Zajisténi sluzeb podpory
koncovych uzivatelit PSLDB a MOK* (dale jen ,,Vybérové Fizeni*) na uzavieni této Smlouvy. Tato
Smlouva je uzavirana s Dodavatelem na zakladé vysledku Vybérového fizeni.
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1. Pfedmét a ucel smlouvy

1.1 Utelem této smlouvy je podpora pracovnikiim terenni podpory projektu S&itani lidu, domii a
bytt 2021 (déle jen ,,SLDB 2021%) jako komunikacni a podpurny prostfedek pro incidenty
v oblasti Informacnich technologii (dale jen ,,IT*) dle specifikace uvedené v ptiloze €. 1 a podle
harmonogramu uvedenému v piiloze ¢. 2 této Smlouvy.

1.2 Ptedmétem této Smlouvy je zavazek Dodavatele poskytnout Objednateli zajisténi telefonické a
vzdalené technické podpory pracovnikiim sbémych mist SLDB 2021 pii nestandardnich
situacich, poruchach, vypadcich, incidentech a neznalostech, dostupnou na telefonnim cisle
Objednatele, které Objednatel Dodavateli sdéli po uzavieni Smlouvy pii pfipravé sluzby,
nedohodnou-li se Smluvni strany jinak, zfizen¢ho pro technickou podporu SLDB 2021, a za
podminek stanovenych touto Smlouvou (déle jen ,,Podpora®) vcetné implementace
Dodavatelem zakladniho Automatického hlasového systému — (Interactive Voice Response
System — [VR), ktery umozni mit 2 fronty na odbaveni volajicich — koncovych uzivatela

(spolu s Podporou dale jako ,,PInéni*).

1.3 Soucasti Podpory jsou veskeré IT systétmy a HW Objednatele pouzivané pii SLDB 2021 a
priméarné aplikace pro podporu terénnich praci SLDB 2021 PSLDB (aplikace na podporu SLDB
2021) a MOK (mobilni aplikace pro Scitaci komisaie).

1.4 Dodavatel se zavazuje poskytnout Objednateli PInéni za podminek uvedenych v této Smlouvé
dle harmonogramu uvedeného v Piiloze ¢. 2 Smlouvy.

1.5 Objednatel se zavazuje zaplatit za PInéni poskytnuté v souladu s touto Smlouvou Cenu dle ¢l. 2
Smlouvy.
1.6 Po uzavieni Smlouvy vystavi Objednatel Evidencni objednavku a sdéli jeji ¢islo Dodavateli.

2. Cena, platebni podminky

2.1  Cena za poskytnuti PInéni Dodavatelem ¢ini 1 495 000 K¢ bez DPH (déle jen ,,Cena®).

2.2 Cena zahrnuje veskeré naklady Dodavatele spojené s plnénim Smlouvy a poskytnutim Plnéni
Objednateli. Cena je cenou koneénou, nejvyse ptipustnou a nemuze byt zvysena bez pfedchoziho
pisemného souhlasu Objednatele.

2.3 Uhrada Ceny za Plnéni bude provedena ve dvou splatkach (2x 50% z ceny odst. 2.1 Smlouvy)
v nasledujicich platebnich milnicich:

e 1. milnik: po ukonéeni Informacni pochizky dle harmonogramu,
e 2. milnik: po poskytnuti celého PInéni bez jakychkoli vad,

a to na zaklad¢ danovych dokladi vystavenych Dodavatelem. Nedilnou soucasti danového
dokladu je Objednatelem potvrzeny akceptacni protokol stvrzujici fadné poskytnuti plnéni
Objednateli a jeho schvaleni (dale jen ,,Akceptacni protokol). Za den uskute¢néni zdanitelného
plnéni je den potvrzeni Akceptacniho protokolu Objednatelem.

2.4 Splatnost dantového dokladu je 60 kalendainich dni ode dne jeho vystaveni Dodavatelem.
Dodavatel zasle danovy doklad spolu s veskerymi pozadovanymi dokumenty Objednateli, a to
doporuc¢enym dopisem do péti (5) kalendainich dni ode dne zdanitelného plnéni. Zasilaci adresa
pro dorudeni faktury/dafiového dokladu Objednateli je: Ceska posta, s.p., skenovaci centrum,
Postovni 1368/20, 701 06 Ostrava 1. Pro sjednani zasilani danovych dokladi e-mailem je nutné

nei'dﬁve kontaktovat ifisluéného odiovédného iracovnika Obiednatele,

2/20



w, ‘ Smlouva o poskytnuti sluzeb ¢. 2021/00871

Ceska posta

o

2.5 Danovy doklad - faktura musi obsahovat nalezitosti fadného danového dokladu podle pfislusnych
pravnich pfedpisd, zejména pak zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z ptidané hodnoty, ve znéni
pozdgjsich predpisti (dale jen ,,zakon o DPH), a nize uvedené udaje:

a) ¢islo Smlouvy;

b)  cislo Evidenéni objednavky dle odst. 1.6 Smlouvy;

c) platebni podminky v souladu se Smlouvou;

d) popis fakturovaného Plnéni, rozsah, cenu;

e)  ptilohou danového dokladu za poskytnuti plnéni Akceptacni protokol.

2.6 'V pripad¢, ze danovy doklad nebude mit odpovidajici nalezitosti nebo nebude vystaven v souladu
s touto Smlouvou, je Objednatel opravnen zaslat jej v dobé splatnosti zpét k doplnéni Dodavateli,
aniz se dostane do prodleni se splatnosti. Nova doba splatnosti 60 kalendainich dnii po¢ina bézet
znovu od vystaveni doplnéného/opraveného daniového dokladu Dodavatelem.

2.7  Objednatel neposkytuje Dodavateli jakékoliv zalohy na Cenu.

2.8  Smluvni strany se dohodly, ze pokud bude v okamziku uskute¢néni zdanitelného plnéni spravecem
dané zvefejnéna zplsobem umoziujicim dalkovy pristup skutenost, Ze poskytovatel
zdanitelného pInéni (dale jen ,,Poskytovatel) je nespolehlivym platcem ve smyslu § 106a zakona
o DPH, nebo ma-li byt platba za zdanitelné plnéni uskute¢néné Poskytovatelem v tuzemsku zcela
nebo z ¢asti poukazdna na bankovni et vedeny poskytovatelem platebnich sluzeb mimo
tuzemsko, nebo nastane néktera ze skutecnosti uvedenych v § 109 odst. 1 pism. a), b), c), ptipadné
odst. 2 pism. a) zakona o DPH, je pfijemce zdanitelného plnéni (déle jen ,,Objednatel*) opravnén
cast ceny odpovidajici dani z pfidané hodnoty zaplatit pfimo na bankovni ucet spravce dané ve
smyslu § 109a zékona o DPH. Na bankovni Gcet Poskytovatele bude v tomto pfipad¢ uhrazena
&ast ceny odpovidajici vysi zakladu dané z piidané hodnoty. Uhrada ceny plnéni (zakladu dang)
provedena Objednatelem v souladu s ustanovenim tohoto odstavce Smlouvy bude povazovana za
fadnou thradu ceny plnéni poskytnutého dle této Smlouvy.

2.9 Bankovni ucet uvedeny na daflovém dokladu, na ktery bude ze strany Poskytovatele poZzadovana
thrada ceny za poskytnuté zdanitelné plnéni, musi byt Poskytovatelem zvefejnén zplisobem
umoziujicim dalkovy ptistup ve smyslu § 96 zakona o DPH. Smluvni strany se vyslovné
dohodly, ze pokud &islo bankovniho uctu Poskytovatele, na ktery bude ze strany Poskytovatele
pozadovana uhrada ceny za poskytnuté zdanitelné plnéni dle piislusného danového dokladu,
nebude zverejnéno zpisobem umoziujicim dalkovy pristup ve smyslu § 96 zakona o DPH a cena
za poskytnuté zdanitelné plnéni dle ptislusného danového dokladu ptesahuje limit uvedeny v §
109 odst. 2 pism. c) zdkona o DPH, je Objednatel opravnén zaslat danovy doklad zpét
Poskytovateli k opravé. V takovém piipadé se doba splatnosti zastavuje a nova doba splatnosti
pocind bézet dnem vystaveni opraveného danového dokladu s uvedenim spravného bankovniho
uctu Poskytovatele, tj. bankovniho uctu zvetejnéného spravcem dang.

2.10 Dodavatel se zavazuje, ze na vyzvu Objednatele bude akceptovat oboustranné elektronické
zasilani dokladt spojenych s realizaci plnéni dle Smlouvy (zejména objednavek a jejich potvrzeni,
aviz o dodavkach, ptijemek a danovych dokladit) prostiednictvim portalu SAP Ariba Network.
Dodavatel se zavazuje v takovém pripad¢ zaregistrovat na portile SAP Ariba Network.
Objednatel iniciuje registraci Dodavatele k portalu SAP Ariba Network zaslanim elektronické
vyzvy na kontaktni e-mail Dodavatele dle ¢lanku 12 Smlouvy. Objednatel prohlasuje, Ze pro
pozadované aktivity Dodavatele v ramci plnéni dle Smlouvy je postacujici registrace Dodavatele
se standardnim uc¢tem Ariba Network. Je-1i Dodavatel jiz v SAP Ariba Network registrovan, pak
Ize pro elektronickou komunikaci vyuzit existujici AN-ID.
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2.11 Nevyzval-li Objednatel Dodavatele k zasilani danovych dokladi prostfednictvim portalu SAP
Ariba ve smyslu odst. 2.10 této Smlouvy, zasSle Dodavatel dafiovy doklad Objednateli zptisobem
dle odst. 2.4 této Smlouvy.

3. Doba, misto a podminky poskytnuti Plnéni

3.1 Dodavatel je povinen poskytnout Plnéni v souladu s c¢asovym harmonogramem uvedenym
v Priloze €. 2 této Smlouvy.

3.2 Mistem poskytnuti Plnéni je Ceska republika.

3.3 Termin poskytnuti PInéni a misto Plnéni lze zménit jen s vyslovnym a pfedchozim souhlasem
obou Smluvnich stran.

4. Podminky poskytovani Plnéni, prava a povinnosti Smluvnich stran

1. Povinnosti Dodavatele

4.1 Dodavatel je povinen zajistit po dobu trvani této Smlouvy provoz tymu podpory, vetné
technického zézemi, ztizené jako podpora SM SLDB 2021, a to podle harmonogramu v Pfiloze
¢. 2 a dale zajistit veskeré sluzby souvisejici s provozem podpory, véetné odborné podpory.

4.2 Objednatel ve spolupraci s Dodavatelem pfipravi, nejpozdéji do dne pfedchazejiciho zahajeni
poskytovani podpory dle ptedeslého odstavce, zdvazné postupy a manualy, obsahujici informace
o aplikacich na podporu SLDB 2021, (dale téz jako ,,postupy®). Dodavatel, resp. operatoti
Dodavatele jsou povinni postupovat dle pokynt a pravidel uvedenych v téchto postupech sdélovat
volajicim jen informace uvedené v téchto postupech. Dodavatel, resp. operatofi Dodavatele
nebudou vytvaret na dotaz volajiciho odpovéd’ dle vlastniho uvazeni.

4.3  Objednatel je opravnén postupy ménit jednostranné, pficemz k takovéto zméné neni nutny
souhlas Dodavatele. Objednatel je vSak povinen pisemné oznamit takovouto zménu Dodavateli
s tim, Ze pisemné oznameni bude Dodavateli doruceno, je-li to mozné, v piiméfeném ¢asovém
ptedstihu tak, aby mohl se zménou fadné seznamit své operatory. Z divodi hodnych zvlastniho
zietele je Objednatel opravnén meénit své pokyny s okamzitou ucinnosti i telefonicky ¢i jinym
vhodnym zpuisobem a bez zbyte¢ného odkladu potvrdit zménu pokynt pisemné. Dodavatel je
povinen zménu zohlednit neprodleng.

44 Dodavatel je povinen zajistovat podporu pouze prostfednictvim osob (dale jen ,,operatofi®)
dostatecné kvalifikovanych. Tito operatofi musi projit vybérovym fizenim Dodavatele, a musi byt
zavazani ml¢enlivosti, komunika¢ni dovednosti bez vad feci, zakaznickou orientaci, umét zaklady
prace na PC, zékladni zemé&pisnou institucionalni orientaci v CR a p¥ijemny hlas. Objednatel je
opravnén odmitnout konkrétniho operatora, avSak jeho souhlas s operatorem nebude bezdivodné
odpiran.

4.5 Dodavatel bude plnit povinnosti vyplyvajici mu z této Smlouvy ve své provozovné na adrese sidla
spolecnosti.

4.6 Dodavatel je opravnén vykonavat c¢innost dle této Smlouvy prostiednictvim vlastnich
zameéstnanci nebo tietich osob, odpovida vsak vici Objednateli, jakoby ¢innost vykonaval sam.

4.7 Skoleni zajistuje Dodavatel v sou¢innosti s Objednatelem. Objednatel progkoli produktové
operatory, supervizory a trenéry Dodavatele.

4.8 Dodavatel se zavazuje fadné poucit operatory o pokynech Objednatele uvedenych v této Smlouve
1 0 v§ech zménéch pokynt Objednatele.
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4.9 Dodavatel se zavazuje zajistit, aby kontakt s koncovymi uzivateli Objednatele byl zajistovan
s nalezitou odbornou péci a s ohledem na zachovani dobré povésti Objednatele.

4.10 Objednatel se zavazuje zajistit pracovnikiim Dodavatele, je-li to nezbytné, piistup na piislusna
pracovisté Objednatele a souCinnost nezbytnou k provedeni pfedmétu plnéni. Dodavatel se
zavazuje dodrzovat v objektech Objednatele pfislusné bezpecnostni piedpisy, se kterymi byl
Dodavatel prokazatelné seznamen.

4.11 Pfirealizaci PInéni je Dodavatel vazan zakony, obecné zdvaznymi pravnimi piedpisy a pokyny a
call skripty Objednatele, pokud tyto nejsou v rozporu s témito utanovenimi nebo zajmy
Objednatele. Dodavatel je povinen v€as upozornit Objednatele na ziejmou nevhodnost jeho
pokyntl, jejichz nasledkem muze vzniknout Skoda nebo nesoulad se zakony nebo obecné
zavaznymi pravnimi piedpisy. Pokud Objednatel navzdory tomuto upozornéni trva na svych
pokynech, Dodavatel neodpovida za jakoukoli $kodu vzniklou v této pfi¢inné souvislosti.

4.12 Dodavatel se zavazuje:

= informovat neprodlené¢ Objednatele o vSech skute¢nostech majicich vliv na plnéni dle této
Smilouvy,

*  plnit fadné a ve stanoveném terminu své povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy,

= pozadat vcas Objednatele o potfebnou soucinnost za ucelem fadného plnéni této
Smlouvy,

* na vyzadani Objednatele se zucastnit osobni schlizky, pokud Objednatel pozada o
schiizku nejpozdéji 5 pracovni dny predem.

4.13 Dodavatel neni opravnén pouzit ve svych dokumentech, prezentacich ¢i reklamé¢ odkazy na
obchodni firmu Objednatele nebo jakykoliv jiny odkaz, ktery by mohl byt i nepfimo vést
k identifikaci Objednatele, bez piedchoziho pisemného souhlasu Objednatele. Dodavatel neni
opravnén postoupit ani prevést jakakoliv sva prava ¢i povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy bez
predchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

4.14 Dodavatel je povinen zajistit on-line pfistupny systém Objednateli s detailnimi aktudlnimi
informacemi o probihajicim provozu a historické informace pro tvorbu reportii. Detailni
pozadavky jsou uvedeny v Pfiloze ¢. 1 Smlouvy.

4.15 Dodavatel se zavazuje, ze po celou dobu provozu Podpory bude pfitomen supervizor, ktery
dohlizi na vcasny nastup operatorti na sménu. V nepfitomnosti supervizora toto bude zajistovat
pomocny supervizor. Oba tyto subjekty budou odpovidat za obsazenost linky dle Ptilohy €. 1
Smlouvy. Dodavatel bude mit pfipraven rezervni operatory, ktefi jsou dostatecné proskoleni a
zajisti poskytovani podpory do okamziku, nez nastoupi na linku operator ze zalohy. Néhrada tedy
bude zajisténa do n¢kolika minut.

4.16 Dodavatel se zavazuje zabezpeCit dostatecné kapacity pracovnikii pro potfeby doplnéni
provoznich kapacit dle odst. 4.15 Smlouvy.

4.17 Dodavatel je schopen zajistit externi koucing, na zaklad¢ kterych sestavi vhodny Skolici program
a pracovniky produktové proskoli. V radmci poskytovani sluzby bude umoznén zastupci
Objednatele naslech hovort s piedanim zpétné vazby.

4.18 V piipadé vypadku poskytovani Plnéni je Dodavatel povinen poskytnout Objednateli informaci o
vzniku vypadku a pfedpokladané dobé opravy vcéetné lhiity, kdy bude sluzba zprovoznéna, to vse
do 30 minut od okamziku vniku vypadku.

I1. Povinnosti Objednatele
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4.19 Objednatel se zavazuje, Ze bude Dodavateli umoziovat veskerou soué¢innost nezbytnou k plnéni
povinnosti Dodavatele vyplyvajicich z této Smlouvy.

4.20 Objednatel je povinen zajistit pfistup Dodavatele, pfes VPN do aplikace HP service desk
Objednatele s pravem Cteni i zapisu, ale pouze pro pozadavky a incidenty tykajici se SLDB 2021.

5. Prohlaseni Dodavatele

5.1 Dodavatel prohlasuje a zarucuje Objednateli, Ze je opravnén k vykonu ¢innosti dle této Smlouvy
a disponuje vSemi potfebnymi podnikatelskymi opravnénimi, jakoz i v§emi dal§$imi opravnénimi,
licencemi, povolenimi, atd., nutnymi pro vykon €innosti dle této Smlouvy. Dodavatel je povinen
bez zbytecného odkladu informovat Objednatele o tom, Ze pozbyl nebo Ze hrozi, Ze pozbude
prislu§na povoleni ¢i opravnéni, ktera ho opraviuji k zajisténi realizace sluzeb.

5.2 'V ptipad¢, Ze vyjde najevo, ze prohlaseni uvedend v odst. 5.1 jsou nepravdiva, neuplna ¢i
Dodavatel pozbude opravnéni ¢i povoleni k vykonu €innosti dle této Smlouvy ve smyslu odst. 5.1
této Smlouvy, je Objednatel opravnén od této Smlouvy odstoupit.

6. Ochrana obchodniho tajemstvi a divérnych informaci

6.1  Veskeré konkurencné vyznamné, uréitelné, ocenitelné a v piislusnych obchodnich kruzich bézné
nedostupné skutecnosti souvisejici se Smluvnimi stranami, se kterymi se Smluvni strany seznami
pii realizaci predmétu Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou pfijdou do styku, a jejichz
vlastnik zajistuje ve svém zajmu odpovidajicim zplisobem jejich utajeni, jsou obchodnim
tajemstvim. Smluvni strany se zavazuji zachovat ml¢enlivost o obchodnim tajemstvi druhé
Smluvni strany, a dale o skutecnostech a informacich, které oznaci jako dtveérné dle § 1730
obcanského zakoniku. Povinnost mlcenlivosti trvd az do doby, kdy se informace této povahy
stanou obecné znamymi za predpokladu, Ze se tak nestane porusenim povinnosti ml¢enlivosti. Na
povinnost ml¢enlivosti nema vliv forma sdéleni informaci (pisemné nebo ustné) a jejich podoba
(materializované nebo dematerializované).

6.2 Smluvni strany se zavazuji, ze diveérné informace a obchodni tajemstvi druhé Smluvni strany
jinym subjektim nesdéli, nezptistupni, ani nevyuziji pro sebe nebo pro jinou osobu. Zavazuji se
zachovat je v pfisné tajnosti a sdélit je vylucné tém svym zaméstnanctim nebo subdodavateltim,
ktefi jsou povéreni plnénim Smlouvy a za timto Gi¢elem jsou opravnéni se s t€émito informacemi
v nezbytném rozsahu seznamit. Smluvni strany se zavazuji zabezpeCit, aby i tyto osoby
povazovaly uvedené informace za divérné a zachovavaly o nich ml¢enlivost.

6.3 Vptipad¢ poruSeni obchodniho tajemstvi ve smyslu § 2985 Obcanského zakoniku, pouziji
Smluvni strany prostfedky pravni ochrany proti nekalé soutézi.

6.4 PoSkozend Smluvni strana ma pravo na nahradu Gjmy, ktera ji takovymto jednanim druhé
Smluvni strany vznikne.

6.5 Povinnost plnit ustanoveni tohoto ¢lanku Smlouvy se nevztahuje na informace, které:
a) mohou byt zvefejnény bez porusSeni této Smlouvy;
b) byly pisemnym souhlasem obou Smluvnich stran zprostény téchto omezeni;

c) jsou znamé nebo byly zvefejnény jinak, nez nasledkem zanedbani povinnosti jedné ze
Smluvnich stran;

d) prijemce je zna dfive, nez je sdéli Smluvni strana;
e) jsou vyzadany soudem, statnim zastupitelstvim nebo pfislusSnym spravnim organem

v souladu a na zakladé zdkona;
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f)  Smluvni strana je sdé€li osob& vazané zakonnou povinnosti ml¢enlivosti (napf. advokatovi
nebo dafovému poradci) za ucelem uplatiiovani svych prav nebo plnéni povinnosti
stanovenych pravnimi predpisy;

g) jsou zvefejnény v souladu a na zakladé pravniho ptedpisu (napf. o svobodném piistupu
k informacim, o registru smluv aj.);

h) je Objednatel povinen sdélit svému zakladateli.
6.6  Povinnost mlc¢enlivosti trva bez ohledu na ukonéeni t¢innosti této Smlouvy.

6.7  Smluvni strany berou na védomi, ze tato Smlouva bude uvefejnéna v registru smluv dle zakona
¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach G¢innosti nékterych smluv, uvefejniovani téchto smluv
a o registru smluv, ve znéni pozdéjsich predpisii (dale jen ,,zakon o registru smluv*). Dle dohody
Smluvnich stran zajisti odeslani této Smlouvy spravci registru smluv Objednatel. Objednatel je
opravnén pred odeslanim Smlouvy spravci registru smluv ve Smlouvé znecitelnit informace, na
néz se nevztahuje uverejiovaci povinnost podle zakona o registru smluv.

6.8  Objednatel jako spravce zpracovava osobni udaje Dodavatele, je-li Dodavatel fyzickou osobou, a
osobni udaje odpovédnych pracovnikii a clenti realizacniho tymu Dodavatele poskytnuté
Dodavatelem vyhradné pro tcely souvisejici s plnénim této Smlouvy po dobu trvani Smlouvy,
resp. pro ucely vyplyvajici z pravnich piedpisit po dobu delsi, je-li odivodnéna dle platnych
pravnich piedpist. Dodavatel je povinen informovat obdobné fyzické osoby, jejichZ osobni tidaje
pro ucely souvisejici s plnénim této Smlouvy Objednateli predava.

6.9 Objednatel zpracovava osobni tdaje ¢lent statutdrniho organu Dodavatele pro posuzovani z
hlediska compliance.

6.10 Zpracovani osobnich udaji neni pfedmétem této Smlouvy. Pro pfipad, Ze Dodavatel v ramci
plnéni Smlouvy ziskd nahodily pfistup k informacim, které budou obsahovat osobni udaje
podléhajici ochrané podle platnych pravnich ptedpist, je Dodavatel opravnén pfistupovat k
takovym osobnim udajlim pouze v nezbytném rozsahu pro plnéni pfedmétu Smlouvy. Dodavatel
se zavazuje nakladat se zpfistupnénymi osobnimi udaji pouze na zdkladé pokynti Objednatele
jako spravce osobnich udaji, pouze pro ucely plnéni Smlouvy, zachovat o nich ml¢enlivost a
zajistit jejich bezpeCnost proti uniku, ndhodnému nebo neoprdvnénému zniceni, ztraté,
pozménovani nebo neopravnénému zpiistupnéni tietim osobam. Osobni udaje jsou chranéné jako
daveérné informace.

6.11 Dalsi informace souvisejici se zpracovanim osobnich tdaji Objednatelem vcetné prav subjektt

udaju jsou k dispozici na webovych strankach Objednatele na adrese www.ceskaposta.cz
v zalozce ,,Ochrana osobnich udaji — GDPR*.

7. Bezpecnost ICT systémi

7.1 Dodavatel je povinen zuCastnit se bezpecnostniho Skoleni organizovaného Objednatelem
a dodrzovat pii vykonu své cinnosti vSechny bezpecnostnimi pozadavky stanovené v
Bezpeénostni piirucee uzivatele ICT CP, jejiz znéni aktualni ke dni provedeni skoleni mu bude
v ramci Skoleni Objednatelem predano. Objednatel je opravnén provadét v Bezpecnostni pfirucee
uzivatele ICT CP zmény. O zménach bude Dodavatel Objednatelem informovan. Dodavatel je
povinen fidit se novym obsahem Bezpeénostni piirucky uzivatele ICT CP od data stanoveného
Objednatelem, nejdiive vSak ode dne, kdy byl o zméné informovan.

7.2 Objednatel je opravnén kdykoli proveétovat dodrzovani bezpecnostnich pozadavku stanovenych
v Bezpecnostni prirucce uzivatele ICT CP Dodavatelem.
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7.3 Dodavatel je povinen hlasit vzniklé bezpecnostni incidenty definované Bezpecnostni pfiruckou
uzivatele ICT CP ptipadné i podezieni na né Objednateli prosttednictvim ServiceDesk CP.

8. Pravidla compliance

8.1  Smluvni strany se zavazuji dodrzovat pravni ptedpisy a chovat se tak, aby jejich jednani nemohlo
vzbudit divodné podezieni ze spachani nebo pachani trestného Cinu pficitatelného jedné nebo
obéma Smluvnim stranam podle zakona ¢. 418/2011 Sb., o trestni odpovédnosti pravnickych osob
a fizeni proti nim, ve znéni pozdéjsich predpist.

8.2  Smluvni strany se zavazuji, ze u¢ini vS§echna opatfeni k tomu, aby se nedopustily ony a ani nikdo
z jejich zaméstnancu ¢i zastupct jakékoliv formy korupéniho jednani, zejména jednani, které by
mohlo byt vnimano jako pfijeti uplatku, podplaceni nebo nepfimé uplatkaistvi ¢i jiny trestny ¢in
spojeny s korupci dle zakona €. 40/2009 Sb., trestni zakonik, ve znéni pozd¢jsich predpist.

8.3 Smluvni strany se zavazuji, Ze neposkytnou, nenabidnou ani neslibi Gplatek jinému nebo pro
jiného v souvislosti s obstaravanim véci obecného zajmu anebo v souvislosti s podnikanim svym
nebo jiného. Smluvni strany se rovnéz zavazuji, ze Gplatek nepiijmou, ani si jej nedaji slibit, at’
uz pro sebe nebo pro jiného v souvislosti s obstaranim véci obecného zajmu nebo v souvislosti s
podnikénim svym nebo jiného. Uplatkem se piitom rozumi neopravnénd vyhoda spo&ivajici v
primém majetkovém obohaceni nebo jiném zvyhodnéni, které se dostava nebo ma dostat uplacené
osob¢ nebo s jejim souhlasem jiné osobé€, a na kterou neni narok.

8.4  Smluvni strany nebudou ani u svych obchodnich partneri tolerovat jakoukoliv formu korupce ¢i
uplaceni.

8.5 'V pripadé, ze je zahajeno trestni stihani Dodavatele, zavazuje se Dodavatele o tomto bez
zbytecného odkladu Objednatele pisemné informovat.

8.6  Objednatel ocekavd, ze se Dodavatel seznami s ,,Kodexem dodavatele Ceské posty”, ve znéni k
datu GCinnosti této Smlouvy, ktery je dostupny na webu Objednatele na adrese
https://www.ceskaposta.cz/o-ceske-poste/profil/compliance-v-cp, a bude jej dodrzovat.

9. Pojisténi

9.1 Dodavatel je povinen po celou dobu trvani Smlouvy mit sjednano pojisténi odpovédnosti za Gjmy
zpisobené v souvislosti se Smlouvou Dodavatelem nebo osobou, za niz Dodavatel odpovida,
s pojistnou ¢astkou nejméné ve vysi 5 000 000,- K¢.

9.2 Dodavatel je povinen kdykoli v pribéhu trvani této Smlouvy pfedlozit na vyzvu Objednatele
doklad o pojisténi v rozsahu dle odst. 9.1 této Smlouvy.

9.3  Pfi vzniku pojistné udalosti zabezpecuje ihned po jejim vzniku veskeré tkony vici pojistiteli
Dodavatel. Objednatel je povinen poskytnout v souvislosti s pojistnou udalosti Dodavateli
veskerou soucinnost, ktera je v jeho moznostech.

10. Sankce

10.1 Dodavatel se zavazuje dodrzovat pozadovany pocet pracovnikti pro vykon Podpory ve smyslu
Piilohy ¢. 1 této Smlouvy. V pifipadé nedodrzeni poctu kapacity se zavazuje Dodavatel
Objednateli poskytnout slevu:

- 100% -95% - bez sankce
- 95% -90% - 5% z fakturované Castky
- 90% - 85% - 10% z fakturované castky
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- 85% - 80% - 20% z fakturované castky
- mén¢ nez 80% - 50 % z fakturované ¢astky

10.2  V piipadé prodleni Dodavatele se zahajenim Plnéni ¢i s provedenim sjednanych sluzeb dle
Harmonogramu, je Dodavatel povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 0,1%
z celkové ceny dle odst. 2.1 Smlouvy za kazdy zapocaty den prodleni.

10.3  V piipadé prodleni Dodavatele s odstranénim vad sluzeb o vice nez 12 hodin od doruceni vyzvy
Objednatele ke zjednani napravy, je Objednatel opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 10
000,-K¢ (slovy: deset tisic korun ¢eskych) za kazdy takovy pripad.

104  V piipade, ze dojde k poruseni povinnosti Dodavatele, ktera zaklada narok Objednatele
k okamzitému odstoupeni od smlouvy, je Objednatel bez ohledu na skute¢nost, zda vyuZije
svého prava na odstoupeni od Smlouvy, opravnén uctovat Dodavateli smluvni pokutu ve vysi
100 000,- K¢ za kazdy jednotlivy ptipad poruseni takové povinnosti.

10.5 Vkazdém jednotlivém piipadé poruseni povinnosti dle ¢l. 6 Smlouvy se Smluvni strany
zavazuji zaplatit smluvni pokutu ve vysi 500.000,- K¢ (slovy: pét set tisic korun ¢eskych).

10.6  Bude-li Objednatel v prodleni s uhradou ceny ptfedmétu plnéni, ma Dodavatel pravo zadat
na Objednateli urok z prodleni v souladu s natizenim vlady ¢. 351/2013 Sb., kterym se urcuje
vyse uroki z prodleni a nakladt spojenych s uplatnénim pohledavky, urcuje odménu likvidatora,
likvida¢niho spravce a ¢lena organu pravnické osoby jmenovaného soudem a upravuji nékteré
otazky Obchodniho véstniku a vefejnych rejstiikti pravnickych a fyzickych osob, ve znéni
pozdéjsich predpisi.

10.7  Uplatnénim jakékoliv smluvni pokuty neni nijak dotéeno pravo na nahradu vzniklé Skody a usly
zisk v celém rozsahu zptisobené Skody.

10.8  Vyuctovani smluvni pokuty musi byt zaslano doporucené s dodejkou. V piipadé zaslani v
elektronické podobé musi byt vyactovani smluvni pokuty zaslano do datové schranky. Smluvni
pokuta je splatna v dobé tficeti (30) kalendainich dni ode dne doruceni vyuétovani o smluvni
pokuté druhé Smluvni strané.

11. Doba trvani smlouvy

11.1 Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu Smluvnimi stranami a G¢innosti dnem
zvetejnéni v registru smluv podle zdkona o registru smluv. PInéni pfedmétu této Smlouvy v dobé
od platnosti Smlouvy do jeji ucinnosti se povazuje za plnéni podle této Smlouvy a prava a
povinnosti z n€j vzniklé se fidi touto Smlouvou.

11.2 Smlouva se uzavira na dobu uréitou, a to do 30. 5. 2021.
11.3 Tato Smlouva mize byt pied¢asn¢ ukoncena, a to pouze:
a) pisemnou dohodou Smluvnich stran;

b) odstoupenim jedné ze Smluvnich stran od této Smlouvy z divodu podstatného poruseni
Smlouvy druhou stranou za podminek uvedenych v nasledujicich odstavcich tohoto ¢lanku
Smlouvy, nebo zjinych divodi ve Smlouvé vyslovné sjednanych nebo stanovenych
zakonem.

11.4 Za podstatné poruseni této Smlouvy se povazuje:

11.4.1  Objednatel je v prodleni s tthradou ceny piedmétu plnéni del§im nez dvacet (20) kalendainich
dnti od pisemného upozornéni Dodavatele;

11.42 Dodavatel je v prodleni s plnénim jakékoliv povinnosti z této Smlouvy déle nez pét (5)
kalendainich dnu;
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11.4.3 Dodavatel opakované (vice nez 5x) poskytne volajicim nepravdivé informace nebo iimyslné
¢i neumysln€ zaznamend idaje v rozporu se skutec¢nosti sdélenou volajicim;

11.4.4 Smluvni strana se dopustila vi¢i druhé Smluvni strané jednani vykazujici znaky nekalé
soutéze a toto poruSeni Smlouvy nenapravila ani pfes pisemnou vyzvu poskozené strany
v pfimétené, k tomu stanovené l1hite;

11.4.5  je-li Dodavatel v likvidaci nebo vii¢i jeho majetku probiha insolvenéni fizeni, v némz bylo
vydano rozhodnuti o tupadku, nebo byl konkurs zruSen proto, ze majetek byl zcela
nepostacujici nebo byla zavedena nucend sprava podle zvlastnich pravnich piedpist;

11.4.6  pravomocné odsouzeni Dodavatele za trestny Cin.

11.5 Odstoupenti je u¢inné od okamziku, kdy je doru€eno pisemné prohlaseni jedné Smluvni strany o
odstoupeni od Smlouvy druhé Smluvni strané.

12. Spolecna a zavérefna ustanoveni

12.1 Tato Smlouva a vztahy zni vyplyvajici se fidi pravnim fadem Ceské republiky, zejména
prislusnymi ustanovenimi Obcanského zakoniku a autorského zakona. V ptipadé rozporu mezi
vlastnim textem Smlouvy a ptilohami ma pfednost vlastni text Smlouvy.

12.2 Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni Gsili k odstranéni vzajemnych spord, vzniklych
na zakladé této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou, a k jejich vyfeSeni zejména
prostfednictvim jednani odpovédnych pracovniki nebo jinych povéfenych subjekt.
Nedohodnou-li se Smluvni strany na zplsobu feSeni vzajemného sporu, ma kazda ze Smluvnich
stran pravo uplatnit sviij narok u soudu Ceské republiky piislusného dle platnych pravnich
piedpisi. Smluvni strany se dohodly, ze mistné ptisluSnym soudem pro feSeni piipadnych sporii
bude soud pfislusny dle mista sidla Objednatele.

12.3 Pro pfipad, Zze tato Smlouva neni uzavirdna za pfitomnosti obou Smluvnich stran, plati, Ze
Smlouva nebude uzaviena, pokud ji Dodavatel podepise s jakoukoliv zménou ¢i odchylkou, byt
nepodstatnou, nebo dodatkem.

12.4 Smluvni strany si ve smyslu ust. § 1765 odst. 2 ob¢anského zakoniku ujednaly, Ze Dodavatel na
sebe prebira nebezpeci zmény okolnosti.

12.5 Smluvni strany se dohodly, Ze ustanoveni § 1799 a 1800 Obcanského zakoniku se nepouziji.

12.6 Smlouvu lze ménit pouze vyslovnym pisemnym ujednanim smluvnich stran, podepsanym
opravnénymi zastupci Smluvnich stran. Tato ujedndni budou nazyvana ,,Dodatek* a budou
¢islovana vzestupnou ¢iselnou fadou. Zména kontaktnich osob a spojeni uvedenych v Ptiloze €.
3 Smlouvy, nebo zména kontaktti uvedenych v odst. 12.10 Smlouvy je G¢innd v okamziku
doruceni oznameni o této zméné druhé Smluvni strané, aniz by bylo nutno vyhotovovat dodatek
k této Smlouve.

12.7 Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze si vzajemné sdélily veSkeré okolnosti diilezité pro uzavieni
Smlouvy. Smluvni strany prohlasuji, Ze se dohodly o veskerych nalezitostech Smlouvy.

12.8 Smluvni strany potvrzuji, Ze si pii uzavirani Smlouvy vzajemné sdélily vSechny skutkové a pravni
okolnosti, o nichz vi nebo védeét musi, tak, aby se kazda ze Smluvnich stran mohla piesvéd¢it o
moznosti uzaviit platnou Smlouvu a aby byl kazdé ze Smluvnich stran ziejmy zajem druhé
Smluvni strany Smlouvu uzavtit.

12.9 Tato Smlouva je vyhotovena ve dvou (2) stejnopisech s platnosti originalu, z nichz kazda Smluvni
strana obdrzi po jednom (1) stejnopise.

12.10 Kontaktni udaje Smluvnich stran pro dorucovani jsou nasledujici:
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Kontaktni osoba Objednatele:

Kontaktni osoba Dodavatele:

12.12  Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou nasledujici ptilohy:
Ptiloha ¢. 1 — Specifikace ptedmétu plnéni
Ptiloha €. 2 — Harmonogram

Ptiloha €. 3 — Detailni harmonogram smén

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

V Praze V Praze

Ing. Jaroslav Hlousek Ing. Jan Tucek

reditel useku ICT a eGovernment teditel a prokurista

Ceska posta, s.p. STEM/MARK, a.s.
(podepsano elektronicky) (podepsano elektronicky)

Pfiloha €. 1 — Specifikace predmétu plnéni

1 Obecné pozadavky na sluzbu

1.1  Plnéni se poskytuje dle harmonogramu (viz ptiloha ¢. 2 Smlouvy), nicméné Objednatel si
vyhrazuje moznost zmény terminti (zejména v zavislosti na zmény termind vlastniho S¢itani lidu,
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domu a byti 2021 (SLDB 2021), kterou Objednatel nemtize objektivné ovlivnit). Tato zména
bude diskutovéna s Dodavatelem minimélné¢ v tydennim ptedstihu.

1.2 S ohledem na poskytovanou sluzbu a postupné zlepSovani uZzivateld v praci s aplikaci se pocita
s dynamickym zatizenim operatorti v ¢asu v ramei jednotlivych etap/pochiizek. Uvodni navrh
detailniho planu rozlozeni v Case je uveden v piiloze ¢. 3 Smlouvy. Predpoklada se prubézna
aktualizace tohoto planu na zakladé potieb podpory (plan bude aktualizovan vzdy minimalné
s dvou (2) dennim pfedstihem, aby mohla byt adekvatné zajisténa dostupnost operatorit).

1.3 Detailni plan (ptiloha ¢. 3 Smlouvy) vcetné rozdéleni na smény je k diskusi mezi Objednatelem
a Dodavatelem v tivodni fazi plnéni.

1.4 Rozlozeni prace operator v rdmci dne (zacatek a konec smény) se predpoklada flexibilni — tak,
aby byl co nejvyssi pocet operatorti dostupny v kritické okamziky a pokryti potfeb mimo tento
Cas se fesilo posunem zacatku a konce smény pro ¢ast operatort (tedy napt. 2 operatofi pfichazi
jiZ réno, ale vétsina dorazi az odpoledne).

1.5 Dodavatel musi garantovat dostupnost minimalné 20 vyskolenych pracovnikii s moznosti
flexibilniho rozdéleni mezi smény a dostupnosti po celou dobu trvani sluzby. Pozadovany pocet
lidi na smén¢ je orientac¢ni. Objednatel si vyhrazuje upiesnit pozadavek na pocet operatorti na
sméné podle aktualni situace SLDB, a to takovym zplsobem, aby soucet hodin za jednotlivé
operatory nepiekrodil celkovou kapacitni naroénost (celkovy pocet hodin) uvedenou v ptiloze ¢.
3 Smlouvy. Objednatel preda upresiujici pozadavek Dodavateli minimalné 5 dni pfedem.

1.6 Rozdéleni na smény bude primarné realizovavano tak aby smény byly co nejvice oddéleny
(eliminace piipadnych zdravotnich komplikaci).

1.7  Sluzba podpory se poskytuje pies telefon nebo pomoci webového rozhrani (HP Service Manager).

2 Struktura tymu podpory

2.1 Interni struktura tymu podpory je primarné na Dodavateli, Objednatel predpoklada zakladni
hierarchickou strukturu, kdy minimalné na kazdou sménu bude existovat supervisor odpovédny
za eskalaci, sledovani ostatnich operatori, administraci prace a dohled nad kvalitou sluzby. Tento
supervisor také dohlizi, Zze vSechny pozadavky jsou feSeny a pfipadné zajisti jejich feSeni
operatorem nebo eskaluje pozadavek na feSeni na externi tym.

2.2 Operatofi podpory fesi vSechny prichazejici pozadavky. Pozadavky tesi na zakladé znalosti
podporovanych aplikaci, dokumentace a s vyuzitim Znalostni baze. Pokud nelze pozadavek
vyftesit operatorem dochazi k predani pozadavku na dalsi tymy zapojené v podpoie — jedna se o
tymy Admin, Regiony, Dodavatel SW a Interni podpora. VSechny tyto tymy zajiStuje nebo
zastieSuje Objednatel.

KM Regiony
sm -
y * Admin
SK ’ * Dodavatel SW

* Interni podpora
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3 Podporované aplikace a infrastruktura

3.1  Sluzby podpory jsou poskytované primarné na nasledujici aplikace: PSLDB (webova aplikace) a
MOK (aplikace bézici na mobilnim zafizeni s¢itaciho komisate).

3.2 PSLDB je aplikace pouzivana na sbérnych mistech (cca 400 mist) a kontaktnich mistech (cca 800
mist), jedna se webovou aplikaci podporujici ukoly spojené se administrativou SLDB 2021.
Objednatel umozni pracovnikiim dodavatele seznameni s aplikaci ve Skolicim prostiedi a ovéfeni
jeji funkcnosti v redlném provozu. Pfistup na aplikaci bude zajistén pomoci VPN kanalu.

3.3 Kromé vlastni aplikace PSLDB bude dochdazet i pozadavkiim na podporu infrastruktury, na které
je PSLDB provozovan — napi. koncové stanice nebo tiskarny. Tyto ptipady jsou pfedavany dale
tymim podpory Objednatele.

34 MOK je aplikace bézici na mobilnim telefonu scitaciho komisafe (cca 10 000 zafizeni) a
podporuje praci séitacich komisaiti (SK) v terénu. Kazdy den si SK na sbérném misté budou
vyzvedavat mobilni zafizeni a vecer jej tam budou opét vracet. Pfi pochtizkdch budou pouzivat
specialni aplikaci (MOK), ktera jim bude ukazovat mapu svétené oblasti s aktualni GPS polohou,
do které budou zaznamenavat nalezena fakta. Aplikace bude fungovat i offline. Aplikace bézi na
platformé Android a jednotném typu mobilniho zatizeni. Objednatel zaptj¢i dodavateli omezené
mnozstvi kust, které umozni seznameni s aplikaci ve Skolicim prostiedi a ovéteni jeji funkEnosti
v realném provozu.

3.5 Soucasti sluzby je také podpora vlastniho mobilniho zafizeni terénnich praci (MZTP) a
ptipadnych problémi s nim — napf. zni¢eny mobilni telefon, problémy s ovladanim atd.

3.6  Sluzba podpory bude v omezeném poskytovéana také na dalsi aplikace bézici na MZTP — napf.
Adobe Reader.

4 Podporované skupiny uZivateli
4.1 Podpora je poskytovana nasledujicim skupinam uzivateli:

4.1.1 Sbérna mista (SM) - vedouci sbémého mista nebo jim povéiena osoba/osoby miize
kontaktovat podporu s problémy s PSDLB nebo MOK (napf. poniceny telefon nebo po
nahlaseni od SK). Tito pracovnici také primarné poskytuji podporu SK, vyslanych na terénni
préce.

4.1.2 Kontaktni mista (KM) - vedouci a pracovnici kontaktniho mista poskytuji podporu vetejnosti
a pracuji se systémem PSDLB a umérné tomu mohou pozadovat podporu, pokud jim neni
poskytnuta od SM. Podpora je poskytovéna, jak KM CP, tak KM CSU (Ceského statistického
uradu).

4.13 Scitaci komisafi (SK) - pracuji pouze s MOK a primarné fesi své dotazy se sobé piislusnym
SM, podporu kontaktuji pouze v ptipade, Ze se jim nedaii s SM spojit.

4.2  Podpora neni poskytovana vetejnosti, nicméné mize dochazet ke kontaktu podpory s vefejnosti.
Zde je nutné pocitat pouze se zatézi spojenou s odbavenim hovoru a informovani o moznostech
podpory ze strany CSU.

5 Pozadavky na praci operatora

5.1  Operator piijima hovory s pozadavky na podporu nebo odbavuje pozadavky jiz evidované
v aplikaci HP Service Manager.
5.2  Operator u feSen¢ho pozadavku provede: postupy dle znalostni baze, vyfesi znamé chyby a

jednodussi problémy. Pokud neni dostatek informaci, pfeda zpét zadavateli, v dalSich ptfipadech
predava podle definovanych kritérii na dalsi skupiny.
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5.3  Pro praci operatora je klicova znalost podporovanych aplikaci (viz dale Skoleni operatort) a také
znalost prostiedi — tedy pouzivani webovych aplikaci (se znalosti feseni zakladnich problémt) a
znalost ovladani mobilnich aplikaci na platformé Android.

6 Pozadavky na IVR

6.1 Dodavatel implementuje zakladni Automaticky hlasovy systém — (Interactive Voice Response
System — [VR), ktery umoznuje mit 2 fronty na odbaveni volajicich a jeho uvazované nastaveni
je nasledujici:

6.2 IVR systétm musi umoznit nastavit rizné pracovni doby v case (lisi se pro jednotlivé
etapy/pochiizky) a také prehravani riiznych hlaseni.

6.3  Pocita se 2 odbavovacimi frontami — pro SK bude pouze docasné a SK bude cekat na spojeni
maximalné 1 minuty, pak bude jeho hovor ukonéen. Ve druhé fronté kon¢i volani z SM a zde by
méli ¢ekat libovolné dlouhou dobu, nez bude volny operator.

6.4 Kapacita systémy by méla umoznit min. 15 propojenych hovorti s operatory a minimaln¢ dalSich
50 cekajicich ve fronte.

6.5 Soucasti feSeni je i jednotné telefonni ¢islo s vySe uvedenou kapacitou pro volani podporovanych
osob.

6.6 IVR musi umoznit prehravani pfedem ptipraveného ad-hoc hlaseni (na schématu jako ,,Pfidavna
hlaska A6%), ktera se aktivuje na vyzadani — napft. v piipadé problému vétsiho rozsahu, o nichz
jiz podpora Vvi.

7  Pozadavky na Skoleni operatori

7.1 Dodavatel zajisti proskoleni vSech operatori minimaln¢ v rozsahu uvedeném v nasledujici
tabulce.
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7.2

7.3

7.4

zavieno 4 ¢ otevfeno
Podminka_1 Rty ‘Podminka_1
doba

Hiaska A1 Pfidavna hiaska A6

Hiaska A2
Scitaci komisar Sbérné misto
1 Volba 2
Hiaska A3 Hiaska A5
Velba -
1

Oblast gkolen Pocet MD n? skoleného
operatora

zakladni Skoleni SLDB 2021 0.50
seznameni s prostfedim CP 0.50
uzivatelské skoleni PSLDB 2.00
uzivatelské Skoleni MOK 2.00
skoleni operatoru 1LS SLDB 1.00
$koleni HD+SD CP 0.50

skoleni metodiky TP 1.00
Celkem 7.50

Podklady pro skoleni zajisti Objednatel — Skoleni bude probihat primarné formou ,,prezencni*
(pokud to umozni epidemiologicka situace) nebo jako virtualni tfida. Pro vybrané oblasti skoleni
se pocita i s formou samostudia pti vyuziti Skoliciho prostfedi podporovanych aplikaci. Ve vSech
ptipadech bude pofizovan video zdznam pro opakovani Skoleni pro pfipadné nahradniky.

Dodavatel zajisti, aby minimalné 50 % operatorii pracujicich po celou dobu podpory bylo
vyskoleno na prezencnich skolenich nebo ve virtualnich tfidach (Skoleni budou probihat v unoru),
zbyly operatoti mohou byt $koleni z pofizenych videozaznami. Dodavatel preferuje, aby byl tym
operatoru co nejstabilnéjsi, nedochazelo k velkym zménam v tymu a operatoti byly vySkoleny
,pfimo* na Skolenich, a ne formou zaznamn.

Pocet skolenych operatori je na Dodavateli, maximalni pocet ucastniki v piipad¢, ze bude skoleni
»prezencni je 30.

15/20



w, ‘ Smlouva o poskytnuti sluzeb ¢. 2021/00871

Ceska posta

e

7.5  Poukonceni skoleni budou operatofi skladat test ze Skolené problematiky a ze zékladnich znalosti
v podporovanych oblastech (napt. uzivani prohlizece, prace s mobilem). Objednatel si vyhrazuje
pravo na zéklade¢ vysledk jednotlivych operatorti vyzadat si pfeobsazeni jinou osobou.

8 Kontrola kvality

8.1 Dodavatel pribézné kontroluje kvalitu odbavovanych pozadavki a zajistuje odpovidajici reakci
(napft. zlepSenim informovanosti operatorti, jejich nahradou). Podklady pouzivané pro kontroly
(napf. zaznamy hovord, statistiky) jsou na zadost dostupné Dodavateli, ktery ma pravo vyzadovat
ptipadné zmény (napf. vymeénu operatora).

8.2  Dodavatel sleduje vybrané statistiky provozu podpory, minimalné by mélo jit o ,,Cas potiebny
zacatku hovoru® (tedy jak dlouho SM a SK cekaji ve fronté), pocet odbavenych versus celkovy
pocet hovort (opét separatné pro SM a SK) a primérny ¢as hovoru (opét separatné pro SM a SK).

9 Pozadavky na vyuZivani znalostni baze

9.1 Operatofi budou pro feSeni pozadavka pouzivat znalosti bazi provozovanou dodavatelem
aplikaci. Tato znalostni baze umoznuje full textové vyhledavani a kategorizaci znalosti. Operatofi
musi pribézné sledovat nové poznatky a ty reflektovat v ramci poskytované podpory.

9.2  Operatofii také prubézn¢ inicializuji aktualizace poznatkl (napf. v ptipadé chyby nebo vylepseni)
a také inicializuji tvorbu novych poznatkd.

10 Pozadavky na evidenci poZadavki v aplikaci HP Service Manager Objednatele

10.1 VSechny pozadavky na podporu budou operatoii evidovat v aplikaci Objednatele. Pro operatory
bude pfipraven manual popisujici praci s aplikaci a bude také odpovidajicim zptisobem pokryta
skolenim.

10.2 Ptistup do aplikace bude dostupny ptes VPN a operatoii budou mit vlastni et pro pfistup
k nastroji. Dodavatel bude mit také piistup k zakladnim statistikam z dané aplikace.

Pfiloha €. 2 - Harmonogram
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Nize je uvedeny harmonogram plnéni sluzby, pozadavky na plnéni jsou dynamické v Case (mize
dochézet k dronym zménam). Pléni je poskytovano v etapach (nékdy také oznacovano jako pochizky)
nasledovné:

2021

Po Ut St Ct PA So Ne

4
11
18
25

Leden

5
12
19
26

2

3
10
17
24
31

i
8
15
22
1

 §
Unor

2
5
16
23
2

7
14
21
28

7

Brezen

29

' =

3

9

30
6

17

¥

18

8 119

10

11

Duben

5

26|27 28 29 30

6

Kvéten

Cerven
—
-

15
22
29

19
26
2
9
16
23
30

20 21
27 28
3|4
10 11
17 18
24|25

Pozadavky na sluzbu v jednotlivych etapach/pochiizkach je nasledujici:

RS - Ptipravné prace

2 13|14 15 16| 17
19 20 21 22 23 24

22
29

12
19
26

18

23
30

13
20
27

o 0d 15/02/2020 do 07/03/2021 — postupny nabéh podpory, skoleni operatorti

RS - Informacni pochiizka

o 0Od 08/03/2020 do 21/03/2020 — podpora na 2 smény mezi 6:00 -21:00

RS - Online a vyhodnoceni

o Od 22/03/2021 do 13/04/2021 — podpora neni vibec poskytovana, prepokladame

postupny nabéh prace opratort ke konci

RS - Roznos oznameni

o 0Od 14/04/2021 do16/04/2021 — podpora na 2 smény mezi 6:00 -21:00

RS - Distribuce formulaiu

o 0d 17/04/2021 do 26/04/2021 — ve vSedni den podpora mezi 15:00-21:00 (1 smena) a

o vikendu a o svatcich 08:00-18:30 (2 smény)

RS - Sbér formulaiu

o 0Od 27/04/2021 do 17/05/2021 — stejné jako u distribuce, od 12/5 pouze limitovana

podpora na 1 sménu mezi 10:00-14:00
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11 RS - Pripravné prace

V ramci piipravnych praci probiha rozvoz mobilnich zafizeni, Skoleni, pfedani vybaveni SK a obecna
prlprava Z pohledu podpory je klicové:
Probiha skoleni aplikaci a pilotni provoz

. Ptedani prikazii a vybaveni s¢itacim komisaitim

. Po celou dobu trvani pfipravnych praci se o¢ekavéa pomalu rostouci zatizeni interni podpory,
kdy ocekéavané zatéze v Case jsou podle subjektt nasledujici:

. Zatéz se ocekava primarné ve vSedni dny v pracovni dobé s drobnymi vykyvy spojenymi se
Skolenim a pilotnim provozem a také s narGstem ke konci etapy.

. Piedpokladané rozlozeni pozadavki na podporu v Case je nasledujici:

o VSedni dny — dle standardni pracovni doby
o Sobota/Nedéle/svatek — s ohledem na pripravnou fazi se nepocita s problémy mimo
normalni pracovni dobu

12 RS - Informacni pochiizka

V ramci IP SK prochdzi ptidéleny SOB (s¢itaci obvod) a v MOK zaznamenava priib¢h a také aktualizuje
stav a atributy jednotlivych objekt. Aktivita obecné probihd v pritbéhu dne, Mobil je SK vydavan kazdy
den pted zahajenim praci (toto plati obecné i pro dalsi faze). Z pohledu podpory je klicové:

. V tomto obdobi by méli jednotlivy SK za pomoci MOK projit celou republiku a ovéfit
polohu objekti a zde i pocet a polohu bytu.
. Je mozné, Ze n¢které SOB budou zkontrolovany rychleji, na druhou stranu budou existovat

komplikované SOB, kde naopak problémy ke konci Informacéni pochtizky bude nutné fesit
rychleji a je také mozné, Ze se protdhne pracovni doba pro nékteré SK (obecné plati 1 pro
dalsi faze).

. Informacni pochtizka musi byt provedena v rdmci danych dni, ale nejsou piesné definované
casové useky, tedy pifipadné dokonceni nasledujici den neni kritické z pocatku terminu
informacni pochlizky. Kriti¢nost roste s koncem ¢asu urc¢eného pro informaéni pochtizku.

. Po celou dobu trvani informacni pochiizky se predpoklada prace ve dne (tedy v case
ptirozeného osvétleni). Mohou existovat vyjimky zejména ve velkych méstech, kde bude
probihat informacni pochtizka v bytovych domech i po zapadu slunce)

. Predpokladané rozlozeni pozadavki na podporu v ase je nasledujici:

o Vsedni dny — ptes den s mensimi vykyvy rano a brzo odpoledne.
o Sobota/Nedéle/svatek — obdobny priibéh jako ve vSedni dny, zacatek prace bude s
ohledem na vikend pozdéji.

13 RS - Online a vyhodnoceni

Po dobu online sé¢itani a nasledného vyhodnoceni se piedpoklada minimum zadosti o podporu a podpora
neni poskytovana. Klicové je udrzet tym operatorti dostupny pro dalsi faze.

14 RS - Roznos oznameni

V ramci roznosu SK prochazi pfidéleny SOB a probiha pochtizka roznosu oznameni o terminu distribuce
(tato oznameni jsou umisténa na nasténky nebo vstupni dvete objektti a v piipadé rodinnych domii jsou
vhozena do domovni schranky). SK bude sebou na pochtizce mit i prazdné LSF, obalky do P.O.Boxu,
cizojazycné vysvetlivky a pokud bude pozadan o LSF pieda jej. Pfedani zaeviduje do MOK. Z pohledu

podpory je klicové:
. Komisaf v aplikaci dohleda termin distribuce, ten uvede do oznameni a vyveési.
. Predpokladané rozlozeni pozadavkil na podporu v ¢ase je nasledujici:
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o Po celou dobu trvani roznosu se piedpoklada prace ve dne (tedy v Case piirozeného
osvétleni). Mohou existovat vyjimky zejména ve velkych méstech, kde bude probihat
informacni pochtizka v bytovych domech i po zapadu slunce)

o Vsedni dny — pfes den s mensimi vykyvy rano a brzo odpoledne.

o Sobota/Nedéle/svatek — obdobny priibéh jako ve vSedni dny, zacatek prace bude s
ohledem na vikend pozdé&ji. Roznos by nemél probihat o vikendu, nicméné je uvedeno
v piipadé€ posunu.

15 RS - Distribuce formulara

V ramci distribuce SK prochazi ptidéleny SOB a probihd distribuce LSF do domacnosti a toto
zazanmenava do MOK. V této dob¢ je také mozné ziskat formulafe na KM - pfi vyzvednuti LSF na
kontaktnim misté dojde ke ztotoznéni predavaného LSF s bytem. Z pohledu podpory je klicové:

. Ocekava se vice problému zacatkem s postupnym poklesem pozadavkii v case (SK a
pracovnici SM a KM budou jiz zkusen¢jsi s feSenou problematikou).

s Klicové pro SK a SM je pfedani mobilu SK a naslednd evidence vydanych LSF do
jednotlivych byta v MOK.

. Distribuce musi byt provedena v piedem definovanych casovych usecich, ptipadné
dokonceni jindy neni mozné, nedodrzeni je kontrolovano a jsou uréené sankce.

. Predpokladané rozlozeni pozadavki na podporu v ¢ase je nasledujici:

o Vsedni dny — probiha hlavné kolem odpoledni pochtizky distribuce.
o Sobota/Ned¢le/svatek — probiha hlavné kolem 2 intervald pochiizek.

16 RS - Sbér formulara

V ramei sbéru SK prochazi pridéleny SOB a probiha sbér LSF z domacnosti — sbér se realizuje primarné
ptes SK, ale je také mozny na KM (CP a CSU) a ptes P.O.Box (otevirani obalek a skenovani LSF se
realizuje na SM). Potieba podpory je obdobna distribuci formulatt.
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Pfiloha €. 3 — Detailni harmonogram smén
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