SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZEB
dle § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., obc¢ansky zakonik, ve znéni pozdéjsich predpisu
(ddle jen ,,obcansky zakonik")
(dale jen: ,,Smlouva“)

Objednatel:

Nazev: Ceska republika — Ministerstvo priimyslu a obchodu
ICO: 47609109

Sidlo: Na Frantisku 1039, 110 15 Staré Mésto

Zastoupené: XXXXX

Poskytovatel (nebo také Dodavatel):

Spolec¢nost: 02 Czech Republic a.s.

ICO: 60193336

Sidlem: Za Brumlovkou 266/2, 140 00 Praha 4 - Michle
Zapsana u Méstského soudu v Praze, oddil B, vlozka 2322
Zastoupend: XXXXX

(Objednatel a Poskytovatel ddle spolecné jen , Smluvni strany”)

I. UVODNi USTANOVENI

1. Poskytovatel prohlasuje, Ze je opravnén poskytnout pravo uziti — licenci k aplikaci (dale
jen ,Software”), ktera slouzi jako nastroj pro online komunikaci s klienty formou chatu,
videochatu a telefonického hovoru (dale spole¢né jen ,Podporované zpusoby
komunikace“).

2. Predmeétem plnéni je poskytovani sluzeb pro plnéni spocivajici v komplexnim zajisténi
technologie, provozu i obsluhy informacni linky Objednatele na telefonnim Cisle, které
poskytne Objednatel. Konkrétné v rdmci poskytovanych sluzeb jde o zajisténi technologie,
jeji potrebné infrastruktury a odpovidajiciho persondlniho obsazeni pro technické
zajisténi, dohled a pfipadné upravy funkcnosti informacni linky, zajisténi kapacit
operatord pro obsluhu informacni linky, jejich Skoleni a zajisténi jejich pfistupu
k informacim, které jsou udrzovany ve znalostni bazi Objednatele, projektové zajiSténi
pro rychlou komunikaci a koordinaci projektu a to vSe vsouladu se zadavacimi
podminkami k vefejné zakdzce s nazvem ,Celostatni informacni linka“ (v obdobi od 1. 9.
2022 do 31. 8. 2024) a v souladu s nabidkou Poskytovatele. Poskytovatel udéluje nebo
poskytuje na zakladé této Smlouvy nasledujici:

2.1. licenci k uzivani Software (dale jen ,Licence”),



2.2. servis spocivajici v odstranovani pripadnych odchylek oproti fadnému fungovani
Software (dale jen ,,Servis“),

2.3. sluzby IT poradenstvi a dalsi sluzby souvisejici s provozem linky (ddle spolecné jen
»Sluzby“).

Licence, Servis a Sluzby ddle spole¢né jen ,,PInéni”.

. Misto pInéni je vsidle Objednatele, pokud se Smluvni strany u nékterého PInéni
nedohodnou jinak nebo nevyplyva-li z povahy pfislusného PInéni jinak.

. Vjednotlivych pfilohach Smlouvy jsou uvedeny nezbytné technické parametry na
hardware a software (dale spole¢né jen ,Technické parametry“), které jsou
predpokladem pro fadné poskytnuti PInéni. Objednatel odpovida za to, Ze Technické
parametry budou splnény pred zahdjenim poskytovani PInéni a dale po celou dobu
poskytovani Plnéni.

. Poskytovatel neodpovidd za prodleni s poskytnutim PInéni, které bylo zpUsobeno
prodlenim Objednatele, které poskytovatel nezplsobil, se splnénim Technickych
parametr( nebo s poskytnutim soucinnosti Poskytovateli. O toto prodleni se pfimérené
prodluzuje doba poskytnuti PInéni.

. Poskytovatel dale neodpovidad za vady poskytnutého PInéni, které jsou zpUsobeny
nesplnénim Technickych parametr( ze strany Objednatele.

. Poskytovatel bude poskytovat PInéni mésicné pricemzZ plnéni zapocne dnem nabyti
ucinnosti této Smlouvy. Prvni obdobi zacind dnem nabyti u¢innosti Smlouvy nejdfive vsak
1. 9. 2022 a konci vidy po uplynuti kalendarniho mésice (dale jen ,,Obdobi*).

Il. PODMINKY UDELENIi LICENCE

. Poskytovatel udéluje Objednateli jednu (1) Licenci vrozsahu dle pfilohy ¢. 1 ktéto
Smlouvé. Jedna Licence opravnuje uZivat Software az dvé sté (200) uzivateldm nad ramec
20 zajisténych operatorl po dobu plnéni Smlouvy. Licence se udéluje na dobu trvani této
Smlouvy.

. Funkce Software jsou uvedeny v pfiloze €. 4 k této Smlouvé.

. Udélenim Licence se rozumi poskytnuti oprdvnéni Objednateli uzivat Software za
dohodnutych podminek.

. Pocet Licenci, cena za udéleni Licence a dalsi podminky udéleni Licence jsou uvedeny
v priloze €. 1 k této Smlouveé.

. Licence k Software se udéluje vyhradné za ucelem zvysSeni efektivity komunikace mezi
Objednatelem a tfetimi osobami vystupujicimi vic¢i Objednateli v online prostiedi (dale
jen ,Sjednany ucel”).

. Objednatel je povinen uZivat Software v souladu s touto Smlouvou a licenénimi
podminkami (dale jen , Licenéni podminky“), které tvoti ptilohu €. 5 této Smlouvy.

. Poskytovatel se zavazuje umoznit Objednateli uzivani Software, tj. zaslat na adresu
uvedenou Objednatelem registracni e-mail obsahujici e-mailovou adresu a heslo pro prvni
prihlaseni.



. Licence se povaZuje za radné udélenou, ledaZze Objednatel pisemné do 3. (tfetiho)
kalendainiho dne ode dne nabyti u¢innosti této Smlouvy vyzve Poskytovatele k fadnému
poskytnuti Licence a soucasné prokaze, Zze Poskytovatel neumoznil Objednateli uzivani
Software v souladu s touto Smlouvou, ackoliv Objednatel splnil Technické parametry
hardware a software, na némz nebo v souvislosti s nimz ma byt Software uzivan, a poskytl
Poskytovateli veSkerou pozadovanou soucinnost.

IIl. UPDATE SOFTWARE A TECHNICKA PODPORA

. Poskytovatel vramci planovanych odstavek Software provadi pravidelny update
Software, tzn. zejména vylepSeni stavajicich funkci a grafické upravy, jehoz provedeni se
Objednatel zavazuje umozZnit. Poskytovatel se zavazuje hlasit Objednateli planované
odstavky Software (ddle jen ,Planovana odstavka“) minimdlné s predstihem 5 (péti)
pracovnich dnu. Pldnované odstavky musi probihat vidy mimo standardni pracovni dobu
call centra, ktera je od 8:00 do 16:00 hodin. V pfipadé Planované odstavky mimo pracovni
dobu call centra, kterd trvd nepretrzité maximalné 12 (dvanact) hodin, Objednateli
nevznika narok na jakoukoli smluvni pokutu, slevu z Odmény nebo jinou kompenzaci.

. Za ucelem poskytovani poradenstvi pfi uzivani Software bude Poskytovatel poskytovat
Objednateli technickou podporu. Technicka podpora neni urcena k vyreseni pripadnych
vad Software, k jeho zménam nebo jinym zdsahlim do Software, ale k fesSeni uZivatelskych
dotazl tykajicich se uzivani Software. Podminky poskytovani technické podpory, tedy jeji
predmeét a rozsah, jsou uvedeny v priloze ¢. 1 k této Smlouvé.

. Objednateli nevznika narok na pravidelny upgrade Software, tzn. pridavani novych funkci
Software.

. Poskytovatel se zavazuje, Ze Software bude po dobu trvani Smlouvy mozné nerusené
pouzivat ke Sjednanému ucelu.

IV. PODMINKY POSKYTOVANI SERVISU

. Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli Servis za Ucelem odstranovani vad
ajinych odchylek fungovani Software (dale jen ,Odchylka“) od vlastnosti Software
sjednanych v této Smlouve.

. Servis spociva v poskytnuti sluZzeb takového charakteru a takovym zpusobem, aby byly
Odchylky odstranény vco nejkratSich terminech, které jsou uréené v zavislosti na
zavaznosti Odchylky.

. Ohlaseni Odchylky musi obsahovat popis a projevy problému, jméno a telefon osoby,
ktera problém ohlasila, oznaceni Objednavatele a servisni Cislo, které je uvedeno v pfiloze
C. 2 k této Smlouvé.

. Ohlaseni Odchylky je Objednatel povinen ucinit pisemné na e-mailovou adresu uvedenou
v pfiloze €. 2 k této Smlouvé. Poskytovatel problém posoudi a pisemné sdéli Objednateli,
zda se jednd o Odchylku a stanovi dalsi postup v souladu s touto Smlouvou.

. Poskytovatel pro ucely poskytovani Servisu rozliSuje nasledujici urovné Odchylek
v ndvaznosti na jejich stupen zavaznosti:



Uroveri Odchylky | Popis Odchylky

Software nelze pouzit v pIném rozsahu ke Sjednanému ucelu ani
prostrednictvim jednoho Podporovaného zplsobu komunikace.

Kriticka S - o v .
Neni k dispozici maximalni zaru¢ena propustnost technologie
v jeden okamzik vzhledem k poctu hovord.

Hlavni Software Ize pouZit v plném rozsahu ke Sjednanému ucelu pouze
prostiednictvim nékterych Podporovanych zplsobu komunikace.
Software Ize pouzit ke Sjednanému Ucelu prostiednictvim vSech

Vedleji Podporovanych zplsob( komunikace, vyskytuji se vsak chyby ve

statistikach, které ma Software vykazovat, a jinych soucastech
Software, které maji usnadnovat fizeni provozu Objednatele.

6. Zarazeni Odchylky do vyse uvedenych kategorii zavisi vyhradné na uvazeni Poskytovatele.
Poskytovatel neni povinen ohlaseny problém odstranit, pokud vyhodnoti, Zze se nejedna
o Odchylku. O tomto je povinen Objednatele pisemné informovat.

7. Pro ucely poskytovani Servisu se rozliSuji nasledujici obdobi:

Pracovni doba: v pracovni dny od 8:00 do 16:00,
mimopracovni doba: v pracovni dny od 16:01 do 7:59.
Vikendy a statem uznané svatky: od 00:00 do 23:59 v prislusné kalendarni dny.

8. Postup odstranovani Odchylek je nasleduijici:

Uroveri Odchylky | Sjednany postup

Poskytovatel je povinen Odchylku odstranit na dalku, a pokud to
neni mozné, je povinen provést servisni zdsah u Objednatele.
Odstranovani Odchylky je Poskytovatel povinen zahdjit od
okamziku fadného a uplného ohlaseni Odchylky do 2 (dvou) hodin
Kriticka Odchylka | v pracovni dobé, do 4 (Ctyf) hodin v mimopracovni dobé.
Poskytovatel se zavazuje Odchylku odstranit nebo snizit Uroven
zavaznosti Odchylky, tak jak jsou Odchylky specifikovany v odst. 5
tohoto ¢lanku, v rdmci 12 (dvandacti) hodin od radného a Uplného
ohlaseni Odchylky Poskytovateli.

Poskytovatel je povinen Odchylku odstranit na dalku, a pokud to
neni mozné, je povinen provést servisni zasah u Objednatele.
Odstrafiovani Odchylky je Poskytovatel povinen zahdjit od
okamziku radného a Uplného ohldseni Odchylky do 4 (¢tyr) hodin
Hlavni Odchylka | v pracovni dobé&, do 8 (osmi) hodin v mimopracovni dobé.
Poskytovatel se zavazuje Odchylku odstranit nebo snizit Uroven
zavaznosti Odchylky, tak jak jsou Odchylky specifikovany v odst. 5
tohoto ¢lanku, v ramci 48 (Ctyficet osm) hodin od fadného
a uplného ohlaseni Odchylky Poskytovateli.

Vedlejéi Odchylka | Vedlejsi Odchylku se Poskytovatel zavazuje odstranit v navaznosti
na povahu Odchylky a na své aktudlni moznosti.




9. Kritickd a Hlavni Odchylka se povaZuji za odstranéné, pokud je Odchylka Software
vyreSena zcela nebo je sniZzena uUroven zdavaznosti Odchylky, tak jak jsou Odchylky
specifikovdny v odst. 5 tohoto ¢lanku, a to i pomoci vhodného docasného nahradniho
fesSeni, které mize zahrnovat téZz zmény v provoznich nebo jinych procedurach tykajicich
se uzivani a obsluhy Software Objednatelem, které vSak s sebou nenesou pro Objednatele
vyznamné dodatecné naklady. Pro tyto ucely se za vyznamné dodatecné naklady povazuji
naklady, které prevysi ¢astku 10 % z Odmény za poskytnuti Servisu. V pfipadé snizeni
urovné zavaznosti Odchylky Poskytovatel nasledné pokracuje v odstranovani Odchylky
nové zavaznosti dle odst. 8. tohoto ¢lanku, pricemz k odstranéni Odchylky dojde ve Ihaté
stanovené jako rozdil mezi Ihltou naleZejici k nové nizsi zavaznosti a lhGtou naleZejici
k zavaznosti predchozi.

10. Servis slouZi vyhradné k odstranovani Odchylek Software oproti této Smlouvé a jeho
soucasti neni sprava hardware, na kterém je Software provozovan, programatorské,
vyvojové prdce ani jiné poradenské sluzby, ani Upravy Software a zabudovani novych
funkci.

11. Poskytovatel zfidi Objednateli v souvislosti s poskytovanim Servisu uZivatelsky ucet na
helpdesku Software a zasle Objednateli pristupové udaje na e-mailovou adresu uvedenou
v priloze €. 2 k této Smlouvé, a to bez zbyte¢ného odkladu po uzavieni Smlouvy.

12. Odstranéni Odchylky bude pisemné oznameno Objednateli. Doru¢enim oznameni se
Odchylka povazuje za odstranénou, ledaZe proti tomu vznese Objednatel namitku.
Objednatel je povinen namitku uplatnit u Poskytovatele pisemné, radné ji odGvodnit
a prokazat tvrzeni v ni uvedend, to vSe do 3 (tfi) kalendarnich dn0 od okamziku, kdy
Poskytovatel informoval Objednatele o odstranéni Odchylky ve smyslu prvni véty tohoto
odstavce. Pokud Objednatel fadné a vcas vznese namitku proti odstranéni Odchylky,
Smluvni strany projednaji namitku Objednatele a na zakladé jednani dospéji ke
spole¢nému stanovisku ohledné toho, zda bylo vadné plnéni odstranéno fadné a vcas,
a pripadné se dohodnou na dalSim postupu, to vSe nejpozdéji do 6 (Sesti) kalendarnich
dnl od okamzZiku, kdy Poskytovatel informoval Objednatele o odstranéni Odchylky ve
smyslu prvni véty tohoto odstavce. V pfipadé, Ze Smluvni strany spolecné stanovisko
v této |h(té nenaleznou, je Poskytovatel povinen neprodlené urcit k posouzeni véasnosti
a radnosti odstranéni Odchylky treti osobu s odpovidajicimi odbornymi znalostmi,
nezdvislou na obou stranach. Objednatel i Poskytovatel jsou povinni poskytnout této
osobé veskerou rozumné pozadovanou soucinnost. Poskytovatel je povinen zajistit, aby
tato tfeti osoba dokoncila svoje posouzeni a vydala o jeho vysledku pisemnou zpravu ve
dvou vyhotovenich v co nejkratsi dobé potom, se s ni dohodne na podminkach jejiho
zkoumani. Naklady na praci takovéto osoby (ve vysi, kterd musi byt pfedem obéma
Smluvnimi stranami odsouhlasena) ponesou obé Smluvni strany stejnym dilem.

V. PODMINKY POSKYTOVANI SLUZEB

1. Provozovatel se zavazuje a je pripraven poskytnout Objednateli Sluzby za podminek
a v rozsahu uvedeném v priloze €. 3 k této Smlouvé. Rozsah Sluzeb bude uveden ve vykazu
plnéni za dané Obdobi potvrzeném Objednatelem dle ceniku uvedeného v pfiloze €. 5 této
Smlouvy. Potvrzeny vykaz sluzeb je podkladem pro vystaveni danového dokladu — faktury
(dale jen: ,faktura“) a tvofi jeji nedilnou soucast.



. Objednatel se zavazuje poskytnuté Sluzby po ukonceni kazdého Obdobi vyhodnotit,
pricemz ve |h(té 3 tydn( ode dne ukonceni pfislusného Obdobi miZe Objednatel Sluzby
reklamovat, pokud nejsou vsouladu stouto Smlouvou. Tim neni dotéeno pravo
Objednatele reklamovat Sluzby jiz v dobé, kdy jsou mu Poskytovatelem poskytovany.
Reklamace musi byt pisemna, musi byt odlivodnéna a v uvedené Ihité 5 (péti) pracovnich
dnG musi byt dorucena Poskytovateli. Pokud Objednatel Sluzby v uvedené Ihaté
neodmitne, ma se za to, Ze Sluzby byly poskytnuty bezvadné.

. Poskytovatel na zdkladé pisemného odidvodnéni reklamace SluZeb tyto doplni, napravi
reklamované vady ¢i je poskytne znovu a preda Objednateli, a to nejpozdéji ve Ihté
1tydne ode dne obdrieni oznameni o jejich reklamace, pokud se Smluvni strany
s ohledem na povahu Sluzeb nedohodnou jinak. Dale se postupuje pfimérené dle odst.
2 a 3 tohoto ¢lanku.

. Poskytovatel Garantuje dostupnost systému ve vysi 95 %.

VI. ODMENA

. Objednatel se zavazuje hradit Poskytovateli odménu za Licenci, odménu za Servis
a odmeénu za Sluzby (dale spolecné jen ,0dména“).

. Odména bude hrazena mésicné na zakladé potvrzeného vykazu plnéni za uplynulé
Obdobi. Spolu s vykazem cinnosti k fakturaci bude predavéna zaloha znalostni baze
Objednateli.

. Ceny jsou uvedeny v pfiloze ¢. 5 této Smlouvy — Ceniku. Ceny jsou bez DPH a bude o DPH
navysena v souladu s pravnimi predpisy ucinnymi ke dni vzniku povinnosti pfiznat dan
z Odmény.

. Odména bude uhrazena na bankovni Ucet Poskytovatele.

. Poskytovatel je opravnén vystavit fakturu, kterou bude vyuctovana Odména za dané
Obdobi, nejdrive k 15. dni Obdobi nasledujiciho, za které je Odména uctovana. Splatnost
faktury cini 30 (tficet) dn0 ode dne prokazatelného doruceni Objednateli. Odména se
povaZuje za uhrazenou dnem, kdy bude odpovidajici ¢astka odepsana z bankovniho uctu
Objednatele ve prospéch uctu Poskytovatele.

. Faktury vystavené dle této Smlouvy musi obsahovat veskeré nalezitosti podle zakona
¢.235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty (dale jen ,zakon o DPH“), § 11 zadkona
¢.563/1991 Sb., o ucetnictvi, a § 435 obcanského zakoniku, to vie ve znéni pozdéjsich
predpisC.

. Poskytovatel bude zasilat faktury Objednateli na adresu sidla Objednatele.

. Objednatel je oprdvnén vratit fakturu pred uplynutim Ihdty jeji splatnosti bez zaplaceni
s uvedenim dlvodu tohoto vraceni v pfipadé, Ze neobsahuje touto Smlouvou anebo
zakonem stanovené ndlezitosti, ¢i obsahuje nespravné nebo neulplné Udaje nebo nebude
priloZen potvrzeny vykaz ¢innosti za uplynulé Obdobi. V takovém pripadé bézi nova Ihta
splatnosti ode dne doruceni opravené nebo doplnéné faktury Objednateli.

. Faktura musi mit nalezitosti dle pfislusnych ustanoveni zakona o DPH a bude obsahovat
zejména nasledujici udaje:
*  Cislo Smlouvy, podle které bylo fakturované PInéni poskytovano;



= identifikaci Smluvnich stran (obchodni firma, sidlo, IC, DIC, idaj o zapisu v obchodnim
rejstriku),

*  C(islo faktury, datum vystaveni a datum uskutecnéni zdanitelného pInéni;

*  bankovni Uc¢et Poskytovatele;

*  celkovou vySi Odmény;

* platebni podminky v souladu se Smlouvou;

*  popis a rozsah poskytnutého PInéni v obdobi, za které je faktura vystavovana.

VIl. PRAVA A POVINNOSTI SMLUVNICH STRAN

. Smluvni strany jsou povinny poskytovat nezbytnou soucinnost, Objednatel je zejména
povinen na prvni Zadost Poskytovatele predat Poskytovateli v pfimérené lhaté pred
zahdjenim poskytovani PInéni vesSkeré uplné, pravdivé a nezkreslené podklady
a informace, umoznit Poskytovateli pfistup do viech budov a systému Objednatele, které
jsou predpokladem radného poskytovani PInéni, nadefinovat okruh oblasti, k nimz se ma
PInéni vztahovat, urcit osoby, jejichz soucinnost je pfi poskytovani PInéni nezbytna.

. Pracovnici jedné Smluvni strany jsou povinni spolupracovat s pracovniky druhé Smluvni
strany pfi poskytovani PInéni.

. Ochrana osobnich udaji predavanych mezi Objednatelem a Poskytovatelem, jakoz
i pfistup Poskytovatele k osobnim udajiim vztahujicim se k tfetim osobam vystupujicim
vuci Objednateli, jsou upraveny samostatnou smlouvou.

. Objednatel se zavazuje pred zapocCetim provadéni poskytovani Plnéni seznamit
pracovniky Poskytovatele se zvlastnimi predpisy platnymi pro pracovisté Objednatele, kde
bude PInéni poskytovano. O seznameni pracovnikl Poskytovatele s vySe uvedenymi
opatfenimi a predpisy bude ucinén pisemny zapis, podepsany opravnénymi zastupci
Smluvnich stran.

. Objednatel odpovida za to, Ze poskytnuti software, hardware, dat nebo materidld ze
strany Objednatele pro Ucely poskytnuti PInéni ze strany Poskytovatele nenarusi prava
tretich stran.

. Poskytovatel prohlasuje, Ze vykonava majetkova prava k Aplikaci a nalezi mu pravo bez
jakéhokoliv omezeni k udéleni prav a/nebo licenci udélenych Objednateli v této Smlouvé.
Poskytovatel ddle prohlasuje, Ze odpovidd Objednateli za Skodu, kterd by Objednateli
vznikla, pokud by toto prohlaseni bylo nepravdivé.

. Poskytovatel je oprdvnén poskytovat PInéni prostfednictvim subdodavatell v ptipadé, Ze
to povaha PInéni nevylucuje (Licence).

. Poskytovatel je opravnén zverejnit, Ze spolupracuje s Objednatelem na zdkladé této
Smlouvy a v této souvislosti pouzit ve vSech propagacnich materidlech a v ramci pfehledu
plnéni realizovanych Poskytovatelem logo Objednatele.

. Poskytovatel je oprdvnén po dohodé s Objednatelem svolavat pracovni schlizky k feseni
spornych otazek souvisejicich s poskytovanim PInéni a dale postupovat v souladu s jejich
zaveéry.

Poskytovatel je povinen nastavit zmény volaciho stromu, automatického presmérovani
Sifrovani hovor( na zdkladé pozadavku objednatele do 3 hodin od zaslani poZadavku
objednatele.



11. Poskytovatel se zavazuje, Ze do plnéni dle této Smlouvy budou osoby se zdravotnim
postizenim zapojeny minimalné ve vysi 50 % z poctu uvadénych osob v nabidce
Poskytovatele. VySe zapojeni osob bude uvadéna v mési¢nim vykazu ¢innosti.

12. Poskytovatel se zavazuje rozsifit pocet volajicich operatorl na zdkladé poZzadavku
Objednatele (z 1 az na 20) do 2 hodin od predani pozadavku Objednatele.

13.  Smluvni strany se zavazuji zachovavat mlcenlivost o vSech skuteCnostech tykajicich se
druhé Smluvni strany, o nichZ se dozvi béhem plnéni této Smlouvy i po uplynuti doby, na
kterou je tato Smlouva uzavrena, jakoZz i o veskerych dalSich skutecnostech, které byly
druhé Smluvni strané sdéleny v souvislosti s touto Smlouvou a které zaroven nejsou
verejné zndmé nebo dostupné. Povinnosti mléenlivosti mizZe Smluvni stranu pisemné
zprostit pouze druhd Smluvni strana. Tim neni dot¢ena mozZnost Poskytovatele uvadét
skutecnosti podléhajici micenlivosti subdodavatelim Poskytovatele, pokud tito budou
zavazani ve smluvnim vztahu k Poskytovateli ke stejnému rozsahu povinnosti mi¢enlivosti,
jakda vyplyva pro Poskytovatele z této Smlouvy. Rovnéz tim nejsou dotéeny povinnosti
Objednatele poskytnout informace tfetim osobam dle zdkona ¢. 106/1999 Sb., v platném
znéni nebo subjektim s kontrolni pravomoci vici Smluvnim strandm a povinnosti
Objednatele, které vyplyvaji ze zakona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv.

14. V ptipadé poruseni ml¢enlivosti dle odst.13. této Smlouvy, se porusujici Smluvni strana
zavazuje uhradit druhé Smluvni strané ¢i tfeti strané, kterou porusenim povinnosti
mléenlivosti poskodi, veskeré skody timto porusenim zplsobené. Povinnosti Smluvnich
stran vyplyvajici z ustanoveni pfrislusnych pravnich predpisi o ochrané utajovanych
informaci nejsou ustanovenimi tohoto ¢lanku dotceny.

VIIl. TRVANi SMLOUVY

1. Tato Smlouva se uzavira na dobu urcitou, tj. na dobu nejdiive od 1. 9. 2022 do 31. 8. 2024,
pocinaje od nabyti Ucinnosti této Smlouvy

2. Smluvni vztah zaloZzeny touto smlouvou mulzZe byt ukonéen vypovédi Smlouvy
Objednatelem z jakéhokoli divodu nebo i bez udani dvodu. Vypovédni doba ¢ini 1 mésic
a konci uplynutim posledniho dne mésice nasledujiciho po mésici, v némz byla vypoveéd
poskytovateli dorucena.

3. Smluvni strany mohou odstoupit od Smlouvy, pokud druha Smluvni strana podstatnym
zpusobem porusila své povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy (dale jen “Porusujici strana”)
a Dotéend strana informovala Porusujici stranu o takovémto poruseni bez zbyteéného
odkladu poté, co se o ném dozvédéla a Porusujici strana nezjednd napravu takového
poruseni ve Ihité 15 (patnacti) kalendainich dni nasledujicich po obdrzeni pisemného
oznameni o takovém poruseni od Dotcené strany.

4. Odstoupeni od smlouvy je platné a uGc¢inné dnem doruéeni pisemného ozndmeni
o odstoupeni druhé smluvni strané asmlouva tak zanikd dnem doruceni takového
oznameni.

5. Za podstatné poruseni povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy se povazuje zejména
prodleni Objednatele s Uhradou faktury vystavené na zakladé a v souladu s podminkami
této Smlouvy déle nez 30 (tficet) kalendarnich dnl po Ih(ité splatnosti, poruseni
Licen¢nich podminek ze strany Objednatele, prodleni Poskytovatele s Fadnym udélenim
Licence presahujici 10 (deset) kalendarnich dn(, vadné poskytnuti PInéni Poskytovatelem,



jehoz vady nejsou Poskytovatelem vcas odstranény a takové poruseni povinnosti, o které
Porusujici strana védéla jiz v dobé uzavieni této Smlouvy nebo musela védét, Ze druha
(Dotcend) strana by tuto Smlouvu neuzaviela, pokud by mohla takové poruseni pfedvidat.

6. Pokud Dotcena strana nevyuzije svého prava dle pfedchoziho odstavce, Smluvni strany se
vyslovné dohodly, Ze konkrétni poruseni povinnosti Porusujici stranou vyplyvajicich ze
Smlouvy, se povaZuje za nepodstatné poruseni. V takovém pfipadé je Dotlena strana
opravnéna odstoupit od Smlouvy pro takové nepodstatné poruseni povinnosti Porusujici
stranou za predpokladu, Ze Porusujici strana nesplni své povinnosti ani v dodatecné Ihuté
stanovené ji Dotéenou stranou.

7. Pokud Porusujici strana vyslovné prohlasi, Zze své zavazky nesplni, Dotlené strané vznika
pravo odstoupit od Smlouvy i bez poskytnuti pfimérfené dodatecné Ihlty nebo pred jejim
uplynutim.

8. Smluvni strany se vyslovné dohodly, Zze Dotlena strana je opravnéna odstoupit od
Smlouvy pro podstatné poruseni smluvni povinnosti Porusujici stranou béhem celé doby,
kdy poruseni povinnosti Porusujici stranou trva. Totéz plati i pro poruseni smluvnich
povinnosti Porusujici stranou, ktera nejsou povazovana za podstatna poruseni povinnosti
dle této Smlouvy.

9. Jestlize je PInéni plnénim délitelnym nebo jestlize je nepretrzitou nebo opakovanou
¢innosti, mGzZe Objednatel odstoupit jen ohledné nesplnéného zbytku PInéni.

10. Ustanoveni § 2002 obcanského zakoniku se nepouziji.

11. Dotcena Smluvni strana neni nicméné opravnéna od Smlouvy odstoupit v pfipadech,
kdy (i) k poruseni povinnosti doslo prokazatelné v disledku udalosti vyssi moci nebo (ii)
dotéena Smluvni strana neposkytla poZadovanou a dostateCnou soucinnost druhé
Smluvni strané, pficemZ toto neposkytnuti soucinnosti je v pfi¢inné souvislosti
s porusenim povinnosti.

12. PInéni jiz poskytnuté v prabéhu trvani této Smlouvy nejsou odstoupenim od Smlouvy
dotcéeny.

13. Ukoncenim platnosti této Smlouvy nebo jeji ¢asti nejsou dotéena ustanoveni Smlouvy
tykajici se narok( z odpovédnosti za Skodu nebo Ujmu a narokl ze smluvnich pokut, pokud
vznikly pred ukoncéenim platnosti Smlouvy, ustanoveni o zachovani mléenlivosti
a ustanoveni o licenci, ani dalSi ustanoveni a naroky, z jejichz povahy vyplyva, Zze maji trvat
i po zaniku platnosti této smlouvy.

IX. SANKCE A ODPOVEDNOST ZA SKODU

1. V pfipadé prodleni Objednatele s Uhradou faktur pfedloZenych Poskytovatelem k uhradé
za poskytnuté plnéni sjednavaji smluvni strany urok z prodleni v zakonné vysi.

2. Poskytovatel je povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kazdou zapocatou
hodinu, kdy nebude poskytnut Servis (odstrafiovani Kritickych a Hlavnich Odchylek) ve
Ih(té stanovené v této Smlouvé.

3. Poskytovatel je povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi odmény za 1 obdobi v pfipadé, Ze
neoznami objednateli v¢as tj. minimalné 5 pracovnich dni predem, Ze bude realizovana
odstavka.



4. Poskytovatel je povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi odmény za 1 obdobi v pfipadé, ze
bude realizovana odstavka v pracovnich dny od 8:00 do 16:00 hodin nebo do téchto hodin
zasahne i z ¢asti.

5. Poskytovatel je povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K¢ za kazdou zapocatou
hodinu, kdy nebude zajisténa maximalni propustnost technologie v jeden okamzik.

6. Poskytovatel je povinen uhradit smluvni pokutu ve vysSi 10.000,- K¢ za kazidy den
v zapocatém mésici, kdy nebyla zajisténa minimalni garantovana dostupnost systému.

7. Poskytovatel je povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 1.000,- K¢ za kazdé procento
nedodrzeni procenta zapojeni osob se zdravotnim postizenim v kalendarnim meésici
uvedené v ¢lanku VII. odstavec 11.

8. Poskytovatel je povinen uhradit smluvni pokutu ve vysi 2.000,- K¢ za kazdou zapocatou
hodinu, kdy bude Poskytovatel v prodleni sprovedenim zmén volaciho stromu,
automatického presmérovani a filtrovani hovoru.

9. Smluvni strany se dohodly na smluvni pokuté ve vysi 50.000,- K¢ v pfipadé poruseni
povinnosti miéenlivosti dle €l. VII. odst. 13, druhou Smluvni stranou, a to za kazdy
jednotlivy pfipad poruseni povinnosti.

10. V pripadé prodleni Objednatele s poskytnutim soucinnosti dle této Smlouvy nebo
v pfipadé prodleni s Ghradou Odmeény, pokud je hrazena pribézné po dobu poskytovani
PInéni, je Poskytovatel opravnén pisemné vyzvat Objednatele k napravé takového
pochybeni a v pripadé, Ze Poskytovatel neodstrani vytéené pochybeni ani do 15 dnd ode
dne doruceni vyzvy k napravé, je Poskytovatel opravnén pozastavit poskytovani PInéni,
a to az do splnéni povinnosti Objednatele. V takovém pripadé se doba poskytovani PInéni
prodluZuje o dobu, po kterou bylo poskytovani PInéni pozastaveno z divod( nesplnéni
povinnosti na strané Objednatele. Poskytovatel neni po tuto dobu v prodleni s plnénim
podle Smlouvy.

11. Poskytovatel neodpovidd za Skodu, kterd byla zplsobena plnénim nespravného
pokynu Objednatele, pokud na nespravnost pokynu Objednatele upozornil a ten na jeho
provedeni i pres upozornéni trval. Poskytovatel dale neodpovida za skodu vzniklou
v disledku zasahu tretich osob, véetné Objednatele, nebo zplsobené chybami hardware
a software u Objednatele, vypadky internetového pfripojeni nebo jinymi problémy
v software nebo na hardware Objednatele, to vSe za predpokladu, Ze ktéto situaci
nezavdal Poskytovatel svym jednanim ¢i opomenutim pficinu.

12. Z&dna ze Smluvnich stran neodpovida za $kodu vzniklou jako nasledek vy$$i moci.

13.  Smluvni strany podpisem této Smlouvy vyslovné potvrzuji, Zze vysi smluvni pokuty
a uroku z prodleni dohodnutou v této Smlouvé povazuji za pfiméfenou a opodstatnénou.

14. Splatnost uroku z prodleni, smluvni pokuty a nahrady Skody se sjednava v délce
30 (tficeti) dnl od okamziku, kdy povinna Smluvni strana obdrzZela vyzvu k Ghradé.



Smluvni pokuty lze uloZit opakované za kazdy jednotlivy pripad poruseni této Smlouvy.
Smluvni strany vylu€uji pouZiti ustanoveni § 2050 OZ. Objednatel ma pravo na nahradu
Skody v pIné vysi vedle uplatnéné smluvni pokuty. .

X. ZAVERECNA USTANOVENI

. Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu Smluvnimi stranami a u¢innosti dnem
splnéni podminky uvedené v ¢l. X, odst. 2 této Smlouvy.

. Objednatel je dle § 2 odst. 1 pism. a) zdkona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluv osobou
povinnou zverejnit tuto Smlouvu v registru smluv. Objednatel se zavazuje splnit tuto
povinnost nejpozdéji nasledujici den po uzavieni této Smlouvy a ve stejné Ih(ité o tom
informovat Poskytovatele.

. Pokud jakakoliv ustanoveni nebo jakékoliv ¢asti ustanoveni Smlouvy budou povazovany
za neplatné nebo nevymahatelné, nebude mit takova neplatnost nebo nevymahatelnost
za nasledek neplatnost nebo nevymahatelnost celé Smlouvy, ale celd Smlouva se bude
vykladat tak, jako kdyby neobsahovala pfislusna neplatna nebo nevymahatelna
ustanoveni nebo €asti ustanoveni a prava a povinnosti Smluvnich stran se budou vykladat
pfimérené.

. Smluvni strany se dale zavazuiji, Ze budou navzajem spolupracovat s cilem nahradit takové
neplatné nebo nevymahatelné ustanoveni platnym a vymahatelnym ustanovenim, jimz
bude dosaZzeno stejného ucelu (v maximalnim mozZném rozsahu v souladu s pravnimi
predpisy), jako bylo zamysleno ustanovenim, jez bylo shledano neplatnym i
nevymahatelnym.

. Pfipadné rozpory mezi Smluvnimi stranami pfi pInéni Smlouvy budou vykladany v souladu
se Zadavaci dokumentaci verejné zakazky.

. Pisemnym stykem ¢i pojmem ,pisemné” se pro ucely Smlouvy rozumi predani zprav
jednim z téchto zplsobu:

a) v listinné podobé;

b) prostrednictvim datové schranky;

c) e-mailovou zpravou s uznavanym elektronickym podpisem dle zak. ¢. 297/2016 Sb.,
o sluzbach vytvarejicich divéru pro elektronické transakce;

d) e-mailovou zpravou.

Smluvni strany prohlasuji, Ze pro pfipad odstoupeni od Smlouvy nebo jeji prodlouzeni
podle €l. VIII, odst. 2 této Smlouvy se nepouZiji zplsoby uvedené pod body c) a d).

. Kontaktni osoby jsou urCené vidy samostatné pro jednotliva PInéni a jsou urcené
v jednotlivych prilohach k této Smlouvé.

. Vztahy ze Smlouvy vyplyvajici i vztahy Smlouvou neupravené se fidi pravnim Fadem Ceské
republiky, zejména ob&anskym zakonikem.

. Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni Usili k odstranéni vzajemnych spord,
vzniklych na zakladé této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou, a k jejich vyreseni
zejména prostiednictvim jednani odpovédnych osob nebo jinych povérenych subjekt(.
Nedohodnou-li se Smluvni strany na zpUsobu feSeni vzajemného sporu, ma kazda ze
Smluvnich stran pravo uplatnit sv(ij narok u pfisluiného soudu Ceské republiky.



10. Smluvni strany si nepreji, aby nad rdmec ustanoveni této Smlouvy byla jakakoliv prava
a povinnosti dovozovany z dosavadni ¢i budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami
Ci zvyklosti zachovavanych obecné ¢i v odvétvi tykajicim se pfedmétu plnéni této Smlouvy,
ledaZe je ve Smlouvé vyslovné sjedndno jinak. Vedle shora uvedeného si Smluvni strany
potvrzuji, Ze si nejsou védomy zadnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti
¢i praxe.

11.  Smlouvu Ize ménit anebo doplhovat pouze pisemnymi dodatky, takto oznacovanymi a
Cislovanymi vzestupnou fadou po dohodé smluvnich stran podepsané opravnénymi
zastupci smluvnich. Jind ujednani jsou neplatnd. Za pisemnou formu nebude pro tento
ucel povazovana vymeéna e-mailovych Ci jinych elektronickych zprav.

12.  Smluvni strany se dohodly na vylouceni aplikace nasledujicich ustanoveni ob¢anského
zakoniku: § 1767 odst. 2; § 1740 odst. 2 druha véta a odst. 3; a § 1743.

13.  Smluvni strany mohou postoupit nebo zastavit své pohledavky za druhou Smluvni
stranou na tfeti osobu nebo ve prospéch treti osoby pouze na zakladé predchoziho
pisemného souhlasu takové druhé Smluvni strany, kde budou stanoveny podminky, za
nichZ k postoupeni nebo zastaveni mGze dojit.

14. Smluvni strany prebiraji riziko zmény okolnosti ve smyslu § 1762 odst. 2 obéanského
zakoniku.

15. Poskytovatel bere na védomi, Ze je podle § 2 pism. e) zdkona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni
kontrole ve verejné spravé a o zméné nékterych zakonl (zakon o financni kontrole), ve
znéni pozdéjsich predpisli, osobou povinnou spolupUsobit pfi vykonu finan¢ni kontroly
provadéné v souvislosti s Uhradou zboZi nebo sluzeb z verejnych vydaju.

16. Tato Smlouva je vyhotovena ve 2 (dvou) vyhotovenich, z nichz kazdé ma platnost
originalu. Kazda ze Smluvnich stran obdrzi 1 (jedno) vyhotoveni.

17. Tato Smlouva obsahuje UplIné ujednani o predmétu Smlouvy a vSech néleZitostech,
které Smluvni strany mély a chtély v Smlouvé ujednat, a které povazuji za dilezité pro
zavaznost této Smlouvy. Zadny projev Smluvnich stran uc¢inény pfi jednani o této Smlouvé
ani projev ucinény po uzavieni této Smlouvy nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnymi
ustanovenimi této Smlouvy a nezaklada zadny zavazek zadné ze Smluvnich stran.

18. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou nasledujici prilohy:

Priloha €. 1: Licence
Priloha €. 2: Servis
Ptiloha €. 3: Sluzby
Ptiloha €. 4: Funkce Software
Ptiloha €. 5: Cenik
V Praze dne V Praze dne
Za Poskytovatele: Za Objednatele:




Pfiloha €. 1 - Licence ke Smlouvé o poskytnuti sluzeb

Terminy s velkymi pocatecnimi pismeny uvedené v této priloze
maji vyznam, ktery je uveden v Smlouvé

Pocet Licenci 1

Technické reSeni (servery) platforma provozovana v cloudu Poskytovatele

. . Automaticky provadéna Poskytovatelem dle
Pravidla aktualizace Software

podminek stanovenych Poskytovatelem a to
(update)

bezplatné

. Je provadén bezplatné dle podminek stanovenych
Pravidla upgrade Software
Poskytovatelem

Pfedmét:
Zodpovidani uZivatelskych dotaz( k Software a pfijimani
podnétd

Pracovni doba:
Technicka podpora Po — pa 08:00 do 16:00

Kontakt:

Jméno: XXXXX
Telefonni Cislo: XXXXX
E-mail: XXXXX

Technické pozadavky na software:
OS : Win10 nebo vyssi
Prohlizec : Google Chrome posledni verze

Technické pozadavky
v evr . Technické pozadavky na hardware:
na HW a SW, které zajistuje CPU: min Intel Core i3

Objednatel, a dalsi pozadavky RAM: min 4GB

HD: min 500MB volného mista

. .. 0S: Win10 nebo vy3si

predpokladem pro fadné Sound systém: standardni on board — nahlavni souprava
poskytovani plnéni Kamera: min. 640x480px/30fps

Prohlizec¢: Chrome posledni verze

Pfipojeni k Internetu: min. 4MB/s

Pocet obrazovek: velmi doporucujeme 2, FullHD

urcené Objednateli, které jsou

Servisni Cislo pro oznameni vad
Software

XXXXX

E-mail Poskytovatele pro
i i XXXXX
oznameni vad Software

IJméno: XXXXX

. ; ; . Telefonni €islo: XXXXX
pro plnéni uvedené v této pfiloze | _5i: xooxx

Kontaktni osoba Poskytovatele

Kontaktni osoba Objednatele Jmeno: XXXXX
Telefonni Cislo: XXXXX

pro pInéni uvedené v této pfiloze | .. yyxxx




Pfiloha €. 2 — Servis ke Smlouvé o poskytnuti sluzeb

Terminy s velkymi pocatecnimi pismeny uvedené v této Priloze
maji vyznam, ktery je uveden ve Smlouvé

Servisni Cislo pro oznameni Odchylek

XXXXX

Kontaktni idaje pro Poskytovatele pro
oznameni Odchylek

IJméno: XXXXX
Telefonni ¢islo: XXXXX
E-mail: XXXXX

Kontaktni osoba Poskytovatele pro plnéni
Servisu

IJméno: XXXXX
Telefonni ¢islo: XXXXX
E-mail: XXXXX

Kontaktni osoba Objednatele pro plnéni
Servisu

Jméno: XXXXX
Telefonni Cislo: XXXXX
E-mail: XXXXX




Pfiloha €. 3 - SluZzby ke Smlouvé o poskytnuti sluzeb

Terminy s velkymi pocate¢nimi pismeny uvedené v této pfiloze

maji vyznam, ktery je uveden v Smlouvé

Specifikace Sluzby/
rozsah Sluzby
poskytované

pravidelné
v kazdém Obdobi

Obsluha linky
Operator CC - obsah:
- Poskytovani aktualnich informaci ze znalostni baze
- Proskoleni operatofi (4-8 FTE za den) pro obsluhu linky a jeji chatové
podpory dle existujiciho call scriptu a znalostni baze. Provoz linky v
pracovni dny od 8:00 do 16:00.
- Pocet operatoru na lince a provozni doba budou upravovany dle
aktudlniho poZadavku objednatele, pficemz cena bude Uctovana dle
skutecného poctu FTE. Minimalni pocet operator( je 1 operator na 8 hod.
denné. Poskytovatel umozni obsluhovani linky i vlastnimi zaméstnanci
objednatele v rozsahu do poctu uZivatell vazanych na licenci.
- Operatofi budou obsluhovat informacni linku za nasledujicich podminek:
-- Na lince bude nasazeno 1 — 4 operatofi zajisténych dodavatelem v 8
hodinové standardni pracovni dobé (pravidelné od 8:00 do 16:00, bude
vSak umoZnéno tuto dobu ménit a posouvat proporcionalné az do
odpovidajiciho maxima 20 operator(i na 8 hodin denné, v pfipadé
mimoradnych udalosti Ize nastavit proporcné i pro vikend).
--Zajisténi pravidelnych Skoleni operator( a jejich pristup k aktudlnim
informacim, které jsou sdileny ve znalostni bazi. Znalostni baze (systém
pro sdileni informaci) bude obsluhovana ges¢nimi Gtvary MPO.
-- Zajisténi obsluhu vsech komunikaénich kanalt CC.
-- Zajisténi mlcenlivosti operatorl vzhledem k GDPR a pfistupu operator(
do vybranych systém( MPO. Ptistupy pres webové rozhrani zfidi MPO.
Platba za pocet operatort bude dle jejich skute¢ného vyufZiti. Kapacity
poctu operatorl jsou fizeny MPO dle analyz a statistik provozu.
- Maximalni pocet operatorl je 20 operatorl
- Aktualizace znalostni baze dle zadani Objednatele
(FTE odpovida ¢asové kapacité jednoho operatora v rozsahu pracovni
doby, tj. 8 hodin denné)

-Poskytovatel umozni obsluhovani linky i vlastnimi zaméstnanci
objednatele v rozsahu do poctu uZivatelll vazanych na licenci.

X Projektovy manaZer — obsah:
- zajisténi provozu linky podle potfeb MPO, koordinace operatori a
komunikace s ¢leny provozniho tymu, spoluprace pfi pripravé call scriptu,
koordinace zménovych poZzadavki

- maximalné 0,5 Uvazku na mésic




X Supervizor znalostni baze — obsah:

- aktualizace a udrZovani znalostni baze mezi tymem MPO a CC, sledovani
aktualnich problematik a vytvareni znalostnich celk(/¢lankd pro findlni
schvaleni a zpracovani tymem MPO; sledovani ¢asovych souvislosti znalostni
baze, spoluprace pfi pfipraveé call scriptu

- maximalné 0,5 Uvazku na mésic

X Supervizor operatorského tymu — obsah:

- sledovani kvalitativnich ukazatell, pravidelné skoleni operatord,
spoluprace pfi pripravé call scriptu, planovani smén a zajisténi dostupnosti
pozadovanych kapacit ze strany MPO, pravidelné sledovani vykonu
operatoru, reseni eskalaci, poskytovani pfimé podpory operator(im,
namatkové naslechy a kontrola komunikace

- maximalné 0,5 Uvazku na mésic

X Analytik zajisténi provozu — obsah:

- analyza a reporting situacnich a provoznich souvislosti semanticky vyklad
provoznich dat véetné provazanosti mezi komunikaénimi kanaly, doporuceni
na optimalizaci provozu, predikce vyvoje provozu

- maximalné 0,5 Uvazku na mésic

X Poskytnuti 1-200 pFistupt, nad zajisténych 20 operatori

Bude doplnéna specifikace technického feseni s vybranym Dodavatelem.

X Chatbot
Zajisténi Chatbota umisténého na strankach dle pozadavku MPO (mpo.cz,
businessinfo.cz)

Dodavatel zajisti navrh jeho vétveni a pravidelnou aktualizaci dle znalostni
baze MPO

- technicka specifikace — bude doplnéno s vybranym dodavatelem

X Znalostni baze
Zajisténi znalostni baze jako soucast celkového feseni callcentra
- Dodavatel zajisti navrh, strukturu, implementaci a zalohovani. Pfistup
k dispozici projektovému tymu a operatoriim, obsah a validaci
informaci znalostni baze budou zajistovat zastupci MPO ve spolupraci
se zastupcem dodavatele, aktualizace znalostni baze dle poZadavk
MPO. Zaloha znalostni baze bude vZdy 1x mésicné a spolecné

s vykazem provozu call centra k fakturaci predana MPO




- specifikace znalostni baze — bude doplnéno vybranym Dodavatelem

Dodavatel v rdmci nabidky navrhne komunikaéni matici pro zajisténi vyse
popsanych procesu véetné popisu prenosu informaci k operatorim, zplsobu
a rychlosti zmén v kapacitach na informacni lince a zpUsoby a rychlosti zmén
voleb v rdmci informacni linky (vétveni, namluveni, presmérovani, filtrovani
hovort).

X Technologie a zajisténi technické infrastruktury (SW, HW) véetné
dohledu 24/7 - obsah:

- technické Upravy software — programatorské, vyvojové prace Cijiné
poradenské sluzby, véetné zabudovani novych funkci software

- programatorské, vyvojové prace Ci jiné poradenské sluzby souvisejici

s iniciacni Upravou Software, iniciacni Uprava prostfedi a reportingu a tomu
predchazejici analytické ¢innost

- 20 hodin

Software

- analytické ¢innosti a sluzby, jejichZ uéelem je navrhnout architekturu
technického feSeni Uprav, ktera je zakladnim predpokladem pro jejich
provedeni

- maximalné 0,5 Uvazku na mésic

X Technické upravy Software

- programatorské, vyvojové prace Ci jiné poradenské sluzby, véetné
zabudovani novych funkci Software

- maximalné 40 hodin mésicné

X zajisténi uprav funkénosti systému, nad ramec nabidky - obsah:

- dle aktualnich potfeb MPO

X Denni reporting, datova analytika, detailni pfehled o provozu linky k
fizeni provozu - obsah:

- pfehled provozu linky pro potfeby Objednavatele pro kapacitni fizeni
provozu linky
- maximalné 20 hodin mésicné




X Prediktivni analyza a NLP modeling pro kapacitni - obsah:

- vytvorfeni modelu moZného vyvoje provozu linky za pouziti analytickych a
statistickych metod s pravdépodobnostnim skére.

Specifikace Sluzby/
rozsah Sluzby

Technicka analyza integrace a implementace Software

- programatorské, vyvojové prace Ci jiné poradenské sluzby souvisejici
poskytované s iniciacni Upravou Software, iniciacni Uprava prostfedi a reportingu a
jednorazové pouze tomu predchazejici analytické ¢innosti

- 20 hodin

v prvhim Obdobi

Operatofi
Operatofi budou obsluhovat informacni linku za nasledujicich podminek:

e Na lince bude nasazeno 1 — 4 operator( zajisténych dodavatelem v 8 hodinové standardni
pracovni dobé (pravidelné od 8:00 do 16:00, bude vSsak umoznéno tuto dobu ménit a posouvat
proporcionalné az do odpovidajictho maxima 20 operator( na 8 hodin dennég, v pfipadé
mimoradnych udalosti Ize nastavit proporcné i pro vikend). Zadavatel pfipousti sdileni
operatord.

e Dodavatel zajisti pravidelné skoleni operator( a jejich pfistup k aktualnim informacim, které
jsou sdileny ve znalostni bazi MPO. Znalostni baze je obsluhovana ges¢nimi Utvary MPO a je
vedena v platformé dodané Dodavatelem.

e Dodavatel z téchto kapacit zajisti obsluhu vSsech komunikacnich kanalt CC

e Dodavatel zajisti ml¢enlivost operatorli vzhledem k GDPR a pfistupu operator( do vybranych
systém( MPO. Tyto pfistupy pres webové rozhrani ztidi MPO.

e Platba za pocet operatorl bude dle jejich skute¢ného vyuZziti

e Kapacity poCtu operatorl jsou fizeny MPO dle analyz a statistik provozu.

Technické pozadavky na software:
0S : Win10 nebo vyssi
Prohlizec : Google Chrome posledni verze

Technické
pozadavky

na HW a SW, které
zajistuje
Objednatel, a dalsi
pozadavky urcené
Objednateli, které

Technické pozadavky na hardware:

CPU: min Intel Core i3

RAM: min 4 GB

HD: min 500 MB volného mista

0S: Win10 nebo vyssi

Sound systém: standardni on board — nahlavni souprava

jsou predpokladem
pro radné
poskytovani Sluzeb

Kamera: min. 640x480px/30fps

Prohlizec: Chrome posledni verze

PFipojeni k Internetu: min. 4MB/s

Pocet obrazovek: velmi doporucujeme 2, FullHD




Servisni Cislo pro
oznameni pripadné
vady Sluzeb

XXXX

E-mail
Poskytovatele pro
oznameni vad
Sluzeb

XXXX

Slozeni
projektového tymu
Poskytovatele

e XXXX

Kontaktni osoba
Poskytovatele pro

Jméno: XXXXX
Telefonni ¢islo: XXXXX

plnéni Sluzeb E-mail: XXXXX
SlozZeni
projektového tymu | XXXX

Objednatele

Kontaktni osoba
Objednatele pro
plnéni Sluzeb

Jméno: XXXXX
Telefonni ¢islo: XXXXX
E-mail: XXXXX




Pfiloha €. 4 — funkce software ke Smlouvé o poskytnuti sluzeb

Dodavatel dopini specifikaci poskytovaného software splniujici minimdlné niZe uvedené poZadavky
zadavatele:

Webova aplikace plné integrovatelna do stavajicich systém( objednatele. Se zakaznikem lze
prochazet web a sdilet soubory. Aplikace umoZniuje online spojeni prostfednictvim webovych
prohlizecu.

Call centrum také musi umoZnovat dalsi rozsifeni kapacit o zaméstnance MPO, jeho agentur
i zaméstnance jinych rezortl. Pro zaméstnance MPO a jeho agentur bude k dispozici k okamzitému
vyuziti 60 pristupl. Tyto pristupy mohou byt vyuzivany dle rozhodnuti MPO i ostatnimi rezorty a
v pfipadé potieby nad ramec téchto pfistupl bude moznost dokoupeni dalsich licenci. Ostatni rezorty
tak budou moci zajistit kapacity operator( vlastnimi zaméstnanci nebo i externimi zdroji.

SEZNAM FUNKCI A VLASTNOSTI:

Frontovani uzivatel(

Poznamky k zakaznikim

Rozepsané zpravy

Zpétna vazba operator(

Hodnoceni zakaznik(

Multichat — jeden operator chatuje s vice zakazniky
Sdileni soubort

Zasilani soubor( do chatu

Zasilani odkaz(i do chatu

O O 0O O O 0O O O O

e Knihovna soubori

e Nahravani hovoru

Blacklist

Pfednastavené zpravy

Odesilani konverzace do e-mailu
Formular pred zahajenim chatu
Jednosmérny video hovor
Uprava soubori v redlném case
Pfepojovani konverzaci mezi operatory/skupinami
Generovani CallShow kéd(

o IP telefonie

O O 0 O 0O O O ©O

e Administratorské funkce
o Sprava uZivatell
o Sprava skupin
o Reporting v¢. exportu do CSV formatu
o Nasténka se zakladnimi KPI pro zobrazeni na monitorech callcentra

Zvoleny zpUsob implementace informacni linky musi umoznovat:
e Rychlou a flexibilni Skalovatelnost poCtu operatorq, ktefi jsou online
e Rychlé zmény IVR — vétveni, namluveni, presmérovani, filtrovani hovord na informacni linku
e Vzdaleny pfistup operatord odkudkoliv s pfipojenim na internet - IP telefonie



e Frontovani uzivatell

e Poznamky k zakaznikm

Rozepsané zpravy

Zpétna vazba operatorl

Hodnoceni zakaznik(

Multichat — jeden operator chatuje s vice zakazniky
e Sdileni souboru

e Zasilani soubor( do chatu

e Zasilani odkaz( do chatu

e Knihovna soubord

e Blacklist

e Pfednastavené zpravy

e Odesilani konverzace do e-mailu

e  Formular pred zahajenim chatu

e Jednosmérny video hovor

Uprava soubori v redlném case

Pfepojovani konverzaci mezi operatory/skupinami
Sdileni plochy

Sdileni soubor( od zakaznika

Sdileni plochy od zakaznika

Spréava uZivatell

Sprdva skupin

Reporting v¢. exportu do CSV formatu

Nasténka se zakladnimi KPI — statistiky linky, vytiZzenost, statisiky operatort dotaz( apod.

Pro danou technologii bude také zajiSténa jeji implementace, technickd infrastruktura, technicka
podpora, dohled 24/7 a dalsi dpravy funkénosti nad ramec nabidky a vyse uvedeného v rozsahu 30
¢lovékodn( (placeno dle skute¢ného cerpani).



Priloha €. 5 — Cenik

Priloha €. 5 - Cenik

SLUZBA

1 OPERATOR
Cena za 1 den plnéni v K¢ bez
DPH

Naklady na lidské kapacity — operatofri véetné proskoleni,
poskytovani aktualnich informaci ze znalostni baze, cena
za 1 operatora za 1 den plnéni v K¢ bez DPH

5 280,00 K¢

Naklady na lidské kapacity — operatofri véetné proskoleni,
poskytovani aktualnich informaci ze znalostni baze, cena
za 1 dalsiho (z 2.-20. operatora, tzn. 19 operatord) za 1
den plnéni v K¢ bez DPH

760,00 K¢

SLUZBA

1 PRISTUP
Cena za 1 den plnéni v K¢ bez
DPH

Poskytnuti 140 pristupll, nad ramec zajisténych 60
pristupl, kterou jsou MPO k dispozici, na 1 den v K¢ bez
DPH

1,00 K¢

OSTATNI SLUZBY

Cena za 1 den plnéni v K¢ bez
DPH

Chatbot NLP v¢etné jeho navrhu a aktualizaci za 1 den

plnéni v K& bez DPH 365,00 ke
Projektovy manazer v€etné udrzovani prenosu informaci 226,00 K&
(znalostni baze) — naklady za 1 den pInéni - v K¢ bez DPH ’
Technologie a zajisténi technické infrastruktury (SW, 5 84672 K&
HW) véetné dohledu 24/7, za 1 den plnéni v K¢ bez DPH ’
Zajisténi uprav funkcénosti systému, nad ramec nabidky, v Y
rozsahu 1 MD v K¢ bez DPH 1167,60Ke
Denni reporting, datova analytika, detailni prehled o

provozu linky k fizeni provozu za 1 den plnéni v K¢ bez 229,48 K¢
DPH

Prediktivni analyza a NLP kapacitni modeling za 1 den 1,00 K&

plnéni v k¢ bez DPH




