OSTREDI

CS SZ KifZovd 25, 225 08 Praha 5

w CESKA SPRAVA SOCIALNIHO ZABEZPECENL
\'4

OBJEDNAVKA €. 1100019565/23
LaMa Operations s.r.o.
Trencinska 2627/12

141 00 Praha - Zabéhlice

Adresa pfijemce faktury: .
CR - CSSZ Gstiedi IC:, 62577565

KFiZzova 25 DIC: CZ62577565
225 08 Praha 5

1C: 00006963

Bankovni spojeni: 10006-127001/0710 datum objednavky: 08.10.2021
Cislo smlouvy:

Vyfizuje: dodaci ihdta: 31.10.2021

Utvar:  Oddelen centralnich nakup@ a spravy tis

Tel.:

Fax;

Cislo vystavce faktury u nas: 500888
VasSe ¢islo dodavatele u nas: 500888

c-mail: |

Adresa pfijemce zboZi/sluzby:

CR - SSZ Ustiedi Plat.podm.: Splatnost faktur &ini 21 dn ode dne
KFizova 25 dorucen.

225 08 Praha 5

vyrizue: I -

Pol. Material Oznaceni
Obj.mnoZstvi Jednot. Cena za jednotku Hodnota celkem
00010 Technicka a servisni podpora call center
1,000 Jedn.vyk. 114.950,00 114,950,00

Objednévame technickou a servisni podporu call center Ceské spravy socidlniho zabezpedeni pro
obdobi 10/2021 za podminek a podie specifikace uvedené v pfiloze této objednavky a podle vasi
cenové nabidky ze dne 5.10.2021.

PFiloha:Cenova nabidka, Obchodni podminky a Specifikace Pfedmétu pinéni

Cena je uvedena v¢. DPH,

Cena je stanovena dohodou die zakona ¢. 526/1990 Sb., ve znéni pozdéjsich pFedpisd,

v celkové vysi do 114.950,00 K¢,

a to tak, zZe tato nabidkova cena je cenou nejvySe pfipustnou.

Smluyni vztahy se Fidi pfislu§nymi ustanovenimi zakona ¢. 89/2012 Sb., Obcanského zékoniku v platném a Ucinném
znéni,

Objednévka, jejiz hodnota pFesahne &astku 50 000 K¢ bez DPH, bude vletné akceptace objednatelem uvefejnéna v
souladu se zdkonem ¢. 340/2015 Sb.,0 zvIaStnich podminkach U¢innosti nékterych smiuv, uverejfiovani téchto
smiuv a o registru smluy (zékon o registru smiuv), ve znéni platném a uc¢inném.

Pokracovani na dalsi strané...




LaMa Operations s.r.o. Objednévka / datum
Trendinska 2627/12 1100019565 / 08.10.2021
141 00 Praha - Zabéhlice

Pol. Material Oznaceni
Obj.mnozstvi Jednot. Cena za jednotku Hodnota celkem

Objednévka, jejiz hodnota presahne &astku 50 000 K& bez DPH, nabyde Ucinnosti dnem jejiho uverejnéni v registru
smiuv, pricemz veskeré pinéni dle této objednavky Ize poskytnout az po nabyti jeji Gcinnosti.

Dodavatel je povinen uvést, jaké casti objednévky a z jakého pravniho d@vodu neni mozno uverejnit. Pokud
dodavate! Zadnou &ast objednavky & pravni diivod neuvede, bude objednatel opravnén uverejnit objednavku jako
celek véetné akceptace a vsech priloh.

Schvaluje: ..
feditel odboru

PoZadavek na dodavatele.

Zadame o vraceni jednoho vyhotoveni objednévky s fakturou. Na pfepravnim nebo dodacim listé a fakture uva-
déjte vidy &slo objednavky. Pokud nebudou spinény vySe uvedené pozadavky bude faktura vracena
k doplnéni. Zaroveri dojde k prodlouzeni doby splatnosti.

Potvrzeni objednavky:

Tuto objednavku potvrzuji a zavazuji se objednané plnéni v souladu s touto objednavkou poskytnout.

Jméno, funkce Razitko, podpis
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Objednavka poskytovani
technicke a servisni podpory provozu call center
Ceské spravy socialniho zabezpeceni

Specifikace Predmétu pinéni

1.  Popis Systému

CC Praha - 30 uzZivateli

Priloha ¢. 1

lokaIni brana pro volani do a z VTS a

HW 1 | OS Branch 50/250 NOLZOVY provoz
Wallboard (pfehledovy informacni
1 TV _panel) napojeny na pracovni stanici
OpenScape Contact Centre
SW 1 | Enterprise V10 zakladni aplikace call centra

historie volani klientli (karta klienta),
reporting, pfehled a historie, moznost
zadavani informaci o obsahu hovoru
1 | Aplikaéni nadstavba MHS P | operatora s klientem

CC Zlin - 20 uzivatelii

lokalni brana pro volani do a z VTS a

HW 1 | 0S Branch 500i DP4 NOUZOVY provoz
Wallboard (pfehledovy informacni
1 1TV panel) napojeny na pracovni stanici
OpenScape Contact Centre
SW 1 | Enterprise V10 zakladni aplikace call centra

historie volani klientd (karta klienta),
reporting, pfehled a historie, moznost
zadavani informaci o obsahu hovoru
i | Aplikacni nadstavba MHS Z | operatora s klientem

CcC oiomouc - 5 uzivatelli

lokalni brana pro volanido a z VTS a

HW 1 | OS Branch 50i AB4 NOUZOVY provoz
OpenScape Contact Centre
SW 1 | Enterprise V10 zakladni aplikace call centra

historie volani klientd (karta klienta),
reporting, prehled a historie, moznost
zadavani informaci o obsahu hovoru

| 1 | Aplikaéni nadstavba MHS O | operatora s klientem

CC Décin - 33 uZivatell

1 lokaIni brana pro volanidoazVTSa | 18. 12. 2022
HW 1 QS Branch 500i DP4 NoUZOVY provoz
Wallboard (prehledovy informaéni 18. 12. 2022
1 TV panel) napojeny na pracovni stanici
OpenScape Contact Centre
SW 1 | Enterprise V10 zakladni aplikace call centra

historie volani klientd (karta klienta),
reporting, pfehled a historie, moznost
zadavani informaci o obsahu hovoru
1 | Aplikaéni nadstavba MHS Z | operdtora s klientem

Dopliiky Systému

1 [ Nahrévaci modul ReDat | nahravky uskuteénénych hovord




Pfiloha &. 1
Objednavka poskytovani
technické a servisni podpory provozu call center
Ceské spravy socidlniho zabezpedeni

Blokové schéma Systému

Provozni doba call center CSSZ

Pondéli  8:00 hod. - 17:00 hod.
Utery  8:00 hod. - 15:30 hod.
Stfeda  8:00 hod. - 17:00 hod.
Ctvrtek  8:00 hod. - 15:30 hod.
Patek 8:00 hod. - 12:00 hod.

Sluzby technické a servisni podpory spodivaji v:
3.1, zajisténi provozu Systému odstranovanim Incidentd bez ohledu na jejich plvod;

3.2. podpofe uZivatell Systému pfi obsluze a uZivani Systému, zejména zodpovidanim
telefonickych a e-mailovych dotaz - sluzba Hot Line. UCelem sluzby Hot Line je poskytovani
konzultaci v Ceském jazyce, a to v oblasti identifikace, diagnostiky a FeSeni uZivatelskych
problém( souvisejicich s provozem Systému. Hot Line je Poskytovatel povinen Objednateli
poskytovat v provozni dobé call center CSSZ vymezeneé v ¢l. 2. této PFilohy ¢. 1 Objednavky:

. telefonickd podpora (Hot Line): | EGTGczNB
o  e-mailova podpora (Hot Line): |

3.3. podavani technickych informaci o Systému Objednateli v elektronické podobé na
e-mailovou adresu opravnéné osoby Objednatele ve vécech vécného pInéni v pfipadé, ze
se provedenym zasahem v ramci poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory, zejména
technickym nebo servisnim zasahem, Systém zméni;




3.4,

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

3.11.

Pfiloha ¢. 1
Objednavka poskytovani
technické a servisni podpory provozu call center
Ceskeé spravy socialniho zabezpeceni

poskytovani sluzby Servicedesku Poskytovatele v provozni dobé call center CSSZ vymezené
v {l. 2. této PFilohy €. 1 Objednavky;

Fedeni servisnich poZadavkd uplatnénych Objednatelem prostfednictvim servicedesku
Objednatele nebo v pfipadé jeho nedostupnosti prostfednictvim e-mailu (Hot Line)
Objednatele a poskytovani asistence uZzivateldm Systému prostiednictvim vzdaleného
pristupu. Servisni pozadavky a poskytovani asistence budou provadény v maximalnim
rozsahu v rozsahu 10 hodin mési¢né. Servisnim poZadavkem je zajisténi zmén a dalsich
¢innosti v souvislosti s provoznimi pozadavky Objednatele [napf.: zfizovani novych
operatorskych Uctd a jejich konfigurace - nastaveni a zmény opravnéni k aplikacnimu
vybaveni call centra, skupiny operatorl (skilly), zpracovani prehledu o uskutecnénych
telefonickych hovorech, sestav dle pozadavkl Objednatele apod.]. Pfipadné nevycerpané
hodiny v pfislusném mésici se automaticky prevadi do dalSiho obdobi, a to i opakované.
Provedenim servisniho poZadavku se rozumi jeho uzavieni na servicedesku Objednatele;

provadéni Monitoringu, jehoz Ucelem je sledovani funkCnosti Systému v rediném case ve
stfedisku technické podpory Poskytovatele a Objednatele a neprodlené predavani
zaznamenanych hrozicich nebo jiZ nastalych chyb na e-mail opravnéné osoby Objednatele
ve vécech vécného plnéni;

odborném dohledu na provoz zafizeni OS Branch specifikovanych v ¢l 1. této Prilohy ¢, 1
Objednavky;

kontrole, prezkuSovani a pfipadné zprovoznéni Systému vidy po pravidelnych
i mimofadnych aktualizacich serverového SW Objednatele, v jehoZ virtudlnim prostfedi je
Systém nasazen a po mimoradnych situacich, napf.: napf. odstavkach nebo vypadcich
dodavky elektrické energie, a to nejpozdéji do 8:00 hodin nasledujictho pracovniho dne
(aktualizace operalnich systémi je Objednatelem provadéna zpravidla vidy 4. sobotu
v mésici);

identifikaci vadnych a po$kozenych dild HW;
v pfipadé nefunkCnosti HW zaplj¢eni a oZiveni nahradniho HW, pIné kompatibilniho,

technicky srovnatelného s nahrazovanym HW do doby pofizeni nového HW Objednatelem
nejpozdé;ji vsak do konce poskytovani Sluzeb technické a servisni podpory;

zajiSténi dalSich Ukonl v této Priloze ¢. 1 Objednavky vyslovné neuvedenych, slouzicich k
udrzovani Systému v technicky provozovatelném stavu.

Specifikace SLA

Urovné priorit Incident( (tj. zavad Systému) z hlediska jejich vyfesen:

4.1,

4.2,

Priorita 1 - stav nouze, celkova nefunkénost Systému (napf. nedostupnost Systému pro
véechny operdtory call centra CSSZ, Systém nereaguje na pfichozi volani, vypadek viech
SW soucasti Systému apod. ).

U této priority Objednatel poZaduje reakcni dobu do 1 hodiny, dobu vyfeseni u HW do 2
hodin, u SW do 8 hodin; v pfipadé, Ze poZadovana doba vyfeseni pfipadne na dobu mimo
provozni dobu call center CSSZ, je poZadovanou dobou vyfeseni ¢as do 8:00 hod.
nasledujiciho pracovniho dne.

Priorita 2 - porucha, funkCnost Systému omezena (napf. nedostupnost Systému pro ¢ast
operatord call centra, vypadek nékterych SW soudasti Systému apod.).




4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

P¥iloha €. 1
Objednavka poskytovani
technické a servisni podpory provozu call center
Ceské spravy socialniho zabezpe&eni

U této priority Objednatel poZaduje reakéni dobu do 2 hodin, dobu vyfeSeni u HW do 4
hodin, u SW do 12 hodin; v pfipadé, Ze poZadovana doba vyreseni pfipadne na dobu mimo
provozni dobu call center CSSZ, je poZzadovanou dobou vyfeSeni Cas do 8:00 hod.
nasledujiciho pracovniho dne.

Priorita 3 - chyba, funkénost Systému zachovana (napr. nefunkéni statistiky apod.).

U této priority Objednatel poZzaduje reakéni dobu do 3 hodin, dobu vyFeSeni u HW do 8
hodin, u SW do 16 hodin; v pfipadé, Ze poZadovana doba vyfeseni pfipadne na dobu mimo
provozni dobu call center CSSZ, je poZadovanou dobou vyfeSeni Cas do 8:00 hod.
nasledujiciho pracovniho dne.

U servisnich pozadavkd Objednatel poZaduje reakéni dobu do 3 hodin, dobu vyfeseni do
16 hodin; v pfipad€, Ze pozadovana doba vyFeseni pfipadne na dobu mimo provozni dobu
call center CSSZ, je pozadovanou dobou vyfeseni ¢as do 8:00 hod. nasledujiciho pracovniho
dne.

Nahlasovani Incidentl a servisnich poZadavk{ bude probihat v provozni dobé call center
CSSZ die ¢l. 2 této Prilohy €. 1, a to prostiednictvim servicedesku Objednatele napojeného
na Servicedesk Poskytovatele. V pfipadé jeho nedostupnosti pak prostfednictvim e-mailu
(Hot Line) s naslednym zaznamenanim do servicedesku Objednatele.

Reakéni dobou se rozumi doba, kterd zapoCne béZet Casem nahlaseni Incidentu nebo
servisniho pozadavku na Servicedesk Poskytovatele prostfednictvim servicedesku
Objednatele do doby potvrzeni pfijeti Incidentu nebo servisniho poZadavku Poskytovatelem
zaznamenanym v servicedesku Objednatele.

Dobou pro vyfeseni Incidentu nebo servisniho poZadavku se rozumi doba, kterd zapocne
béZet okamzikem nahlaseni Incidentu nebo servisniho poZadavku na Servicedesk
Poskytovatele prostfednictvim servicedesku Objednatele, a bude ukoncena v Case vyFeseni
Incidentu nebo servisniho pozadavku. VyreSenim Incidentu nebo servisniho poZadavku se
rozumi zména stavu Incidentu nebo servisniho poZadavku na servicedesku Objednatele na
LVyreSeno" a v pFipadé jeho nedostupnosti dorucenim informace o vyfeseni Incidentu nebo
servisniho pozadavku na e-mail opravnéné osoby Objednatele ve vécech vécného plnéni
s naslednym zaznamenanim do servicedesku Objednatele.




10.

11.

12.

13.

14.

15,

Ptiloha €. 2 k objednavce €. 1100019565/23

Obchodni podminky

Poskytovatel bude poskytovat pinéni ode dne Ucinnosti objednavky do 31. 10. 2021.
Misty pinéni jsou budovy objednatele na adresach:

KfiZové 6a, 25 a 27, 225 08 Praha 5,

tf. Kosmonaut{ 1151/6C, 779 11 Olomouc,

tfida Tomase Bati 3792, 762 61 Zlin,

Ruska 61/33, 405 02, Décin - Décin IV — Podmokly.

Celkovd cena obsahuje veskeré naklady dodavatele a je cenou konednou a nejvyse
pripustnou.

Cena bude uhrazena jednorazové bezhotovostnim prevodem z bankovniho Uc¢tu objednatele
na bankovni UCet dodavatele.

Poskytovatel milZe fakturovat cenu za poskytnutou sluzbu na zakladé danového dokladu
(faktury) vystaveného do 15 kalendarnich dnl ode dne prevzeti sluzby objednatelem. Doklad
o pfedani a prevzeti plnéni i jeho kopie bude tvofit pfilohu pfislusného danového dokladu
(faktury).

V pfipadé, ze Poskytovatel bude pfedmét pinéni poskytovat pouze ¢ast mésice, je opravnén
fakturovat pouze alikvotni ast cetkové ceny podle odst. 3 této pfilohy.

Za den Uhrady opravnéné fakturované ceny se povazuje den, kdy byla Castka pfipsana
na bankovni Ucet poskytovatele.

Poskytovatel je povinen postupovat pfi poskytovani PFedmétu pinéni s potfebnou a odbornou
péci a Pfedmét plnéni provadét v ujednaném case v souladu s pfilohou €. 1 objednavky.

Poskytovatel je povinen poskytovat Pfedmét pinéni v rozsahu die Prilohy ¢ 1 objednavky
a v Casech definovanych v jednotlivych Service Level Agreements (dale jen ,SLA") uvedenych
Priloze C. 1 objednavky.

Poskytovatel je povinen zachovavat naprostou micenlivost o vech skutecnostech, o kterych se
v souvislosti s poskytovanim Pfedmétu plnéni ¢i v jinych souvislostech dozvi, a to i po
skonceni objednavky. Tuto povinnost je Poskytovatel povinen zajistit i u svych zaméstnancd,
pfipadné jinych osob jsoucich v obdobném postaveni vOC Poskytovateli i u svych
poddodavatell, P¥padné poruseni této povinnosti bude povaZovano za podstatné poruseni
podminek objednédvky s pravem Objednatele od objednavky odstoupit.

Objednatel je povinen poskytnout Poskytovateli soucinnost nezbytnou pro fadné poskytovani
Pfedmétu plnén.

Poskytovatel je povinen alokovat na poskytovani Pfedmétu plnéni dostatecné personaini
kapacity.

Poskytovatel je povinen zajistit ve vztahu k osobém, prostfednictvim kterych poskytuje
Predmét plnéni (dale jen ,Pracovnici"), dodrzovani obecné zavaznych pracovnépravnich
pfedpisd, a to zejména (nikoliv vsak wylu¢né) predpisd upravujicich mzdy zaméstnancg,
pracovni dobu, dobu odpocinku mezi sménami, placené pfesCasy apod. Povinnost dle tohoto
odstavce tohoto Clanku této Smlouvy se Poskytovatel zavazuje zajistit v celém svém
dodavatelském Fetézci.

Poskytovatel se zavazuje, Ze pfi poskytovani PFedmétu pinéni neumozni vykon nelegalni prace
ve smyslu ustanoveni § 5 pism. ) zdkona €. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti. Zavazek dle
tohoto odstavce tohoto clanku této Smiouvy se Poskytovatel zavazuje zajistit v celém svém
dodavatelském Fetézci.

Objednatel je opravnén kdykoli v prlbéhu trvani tohoto smluvniho vztahu kontrolovat
dodrZovani odst. 13. a odst. 14. této prilohy, a to prostfednictvim Cestného prohlaseni
Poskytovatele. Poskytovatel je na zakladé vyzvy Objednatele povinen pfedat mu do 5




16.

17.

18.

19,

20.

21,

22,

pracovnich dni od dorugeni vyzvy Cestné prohlaseni tykajici se dodrZovani odst. 13. a/nebo
odst. 14. této pFilohy.

Poskytovatel je povinen pfi poskytovani Pfedmétu pinéni volit postupy sméfujici nejprve
k pfedchazeni vzniku odpad(l obecné. Poskytovatel je povinen nakladat s odpady, separovat
a ekologicky likvidovat veskery odpad vznikly v souvislosti s poskytovanim Pfedmétu pinéni na
své naklady a v souladu s obecné zavaznymi predpisy, zejména v souladu se zakonem
¢. 541/2020 Sb., o odpadech. VeSkeré obaly vzniklé pri poskytovani Pfedmétu pinéni je
Poskytovatel povinen v co nejvétsi mozné mire roztfidit podle druhu a dle moznosti opétovné
pouzit, vratit vyrobci materialQ ¢i odvézt provozovateli sbéren obalovych materialQ.

V pripadé vymény vadnych dild HW je Poskytovatel povinen dodat dily nesouci znacku
ekologické Setrnosti (napf. Energy Star, The Blue Angel, popr. Ekologicky Setrny vyrobek die
CSN ISO 14024).

V pfipadé potfeby servisniho zasahu v Systému, pokud to povaha zasahu dovoluje, je
z dlvodu sniZeni dopadu zasahu na Zivotni prostfedi vhodné, aby Poskytovatel upfednostnil
vyuziti vzdaleného pfistupu do Systému pred provedenim Ukonu v misté plnéni.

Zjisti-li Objednatel, Ze Poskytovatel poskytuje Pfedmét pInéni v rozporu se svymi povinnostmi
vyplyvajicimi z této objednavky nebo z obecné zavaznych pravnich predpisl, je Objednatel
opravnén doZadovat se toho, aby Poskytovatel odstranil na své naklady vady vzniklé vadnym
postupem a Predmét plnéni poskytoval Fadnym zplsobem. Nesplni-li Poskytovatel tuto svou
povinnost ani v dodatené primérené |hité stanovené Objednatelem, je Objednatel opravnén
od této objednavky odstoupit.

Poskytovatel je povinen pfedat Objednateli do 3. pracovniho dne v mésici listopadu 2021
vykaz skuteCné provedenych praci v ramci SluZeb technické a servisni podpory. Ve vykazu
musf byt uveden popis provedeného pinéni, misto pinéni a den, kdy bylo plnéni provedeno.

S ohledem na predmét této objednavky se predpokladd, Ze Poskytovatel bude zpracovavat
rovnéZ data, ktera nespadaji do kategorie osobnich (dajl. Objednatel timto povéfuje
Poskytovatele zpracovanim takovych dat obsazenych v Systému v ramci poskytovani
pfedmétu pinéni. Poskytovatel je povinen zpracovévat data dle tohoto odstavce této pfilohy
obsazena v Systému pouze na zakladé pokyn( Objednatele a v rozsahu nezbytném k fadnému
plnéni povinnosti Poskytovatele vyplyvaijicich z této objednavky.

Ve vztahu k poskytovani SluZeb technické a servisni podpory se Poskytovatel dale zavazuje
provadét nepretrZity dohled nad provozem Systému v realném dase.




Polozka

_§I_L_|_2p4xl(id‘u_uckc aser y|;,m podpory provocu

Cena bez DPH

DPH 21 %
[Cena véetné DPH

Objednavka poskytovani sluzeb
technicke a servisni podpory call center (557

Cenik - stanoveni nabidkove ceny

Parametr Jednotka
I , _soubor

Mésiéni pausalni

Piiloha ¢. 3 Objednavky €. XX

paus: Cena celkem bez
platba DPH




