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SMLOUVA

o implementaci technologie Chatbot
(uzaviena podle § 2586 a nasledujicich zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik,

v platném znéni)

|. PRESNA IDENTIFIKACE SMLUVNICH STRAN

RBP, zdravotni pojistovna

zapsana v Obchodnim rejstfiku u Krajského soudu v Ostravé, oddil
AXIV, viozka 554

se sidlem:  Michalkovicka 967/108, Slezska Ostrava, 710 00 Ostrava
zastoupena: Ing. Antoninem KlimSou, MBA, vykonnym feditelem
IC: 476 73 036
DIC:

bank.spojeni:

neni ilétcem DPH

jako: ,Objednatel“ nebo ,RBP*
a
STYRAX, a.s.
zapsana v obchodnim rejstiiku u Méstského soudu v Praze, oddil B,
vlozka 10465,
se sidlem: Praha 4, Zeleny pruh 95/97, PSC 140 00,
zastoupens:
IC: 27416 712
DIC:. Cz27416 712

bank.spojeni:

jako:

,Dodavatel“ nebo ,STYRAX"

[I. UOVODNi USTANOVENI

Tato Smlouva o Implementaci technologie Chatbot v RBP je vysledkem Rozhodnuti o
vybéru nejvyhodnéjSi nabidky Objednatele ze dne 24.5.2023 v ramci vefejné zakazky
malého rozsahu pod nazvem ,Implementace technologie Chatbot* (dale jen ,Smlouva®)
a upravuje prava a povinnosti obou Smluvnich stran pfi spoleCné realizaci tohoto
projektu.

Strana 1 (celkem 11)



Eviden¢ni Cislo smlouvy STYRAX:

Strana ¢.:2 | Pocet stran v dokumentu:11 | Pocet piiloh:1

[1l. PREDMET SMLOUVY

1. Dodavatel se zavazuje realizovat implementaci technologie Chatbot v RBP, ktera je
ur€ena k automatizované komunikaci s klienty RBP, a to v souladu se specifikaci, ktera
je uvedena v pfiloze €. 1 k této Smlouvé.

2. Objednatel se zavazuje zaplatit Dodavateli za fadné a v€asné poskytnuti sluzeb
v souladu s touto Smlouvou.

V. MiSTO A DOBA PLNENI

1. Mistem pInéni je sidlo RBP, zdravotni pojistovny na adrese: Michalkovicka 967/108,
Slezska Ostrava, 710 00 Ostrava, pokud nebude uréeno jinak.

Pfedpokladany termin zahajeni doby pinéni je 1. 8. 2023.
Projekt je Dodavatel povinen zrealizovat do 30. 9. 2023.

V. LICENCNi UJEDNANI

1. Dodavatel poskytuje Objednateli touto Smlouvou nepfenosnou a ¢asové neomezenou
licenci k uziti software, ktery je pfedmétem této Smlouvy a je dilem ve smyslu zak. €.
121/2000 Sb., autorského zakona v platném znéni.

2. Objednatel neni v ramci udélené licence opravnén:
a) Poskytnout opravnéni tvofici soucast této licence, a to ani ¢astecné, treti osobé.

b) Aplikaci ménit, upravovat a vytvafet jeji nové verze & kopie bez souhlasu
Dodavatele.

c) Jakymkoliv zplsobem zpracovavat nebo spojovat aplikaci s jinymi dily, kromé
takovych zpracovani nebo spojeni, ktera ucel této licence predpoklada.

3. Licence neni nijak omezena na pocet interakci (vzajemné komunikace) mezi Chatbotem
RBP a uzivateli, ktefi budou jeho sluzeb vyuZivat.

4. Dodavatel prohlasuje, Ze pfi poskytnuti pfedmétu pInéni nebyla porusena prava
duSevniho vlastnictvi tfetich osob, a Zze nejsou treti osoby, které by mohly opravnéné
uplathovat své naroky z téchto prav vuci Objednateli.

V1. CENA A PLATEBNi PODMINKY

1. Objednatel se zavazuje uhradit Dodavateli za realizaci implementace technologie
Chatbot dle ¢&l. Ill. odst. 1 této Smlouvy:

a) cenu ve vysi 314 100,- K¢ (slovy: tfi sta ¢trnact tisic jedno sto korun €eskych) bez
DPH za dodani a implementaci technologie Chatbot

b) cenu ve vySi 34 900,- K& (slovy: tficet Ctyfi tisic devét set korun €eskych) bez
DPH po uplynuti 12 mésicu od pfedani zhotoveného dila.

2. Ceny uvedené v odst. 1 mohou byt zménény pouze v pfipadé zmény sazby DPH.
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Objednatel se zavazuje zaplatit Dodavateli vySe uvedené ceny na zakladé faktury
Dodavatele, ktera musi mit naleZitosti dafiového dokladu v souladu se zakonem o DPH
ve znéni platném ke dni uskute¢néni zdanitelného pinéni.

Dodavatel je opravnén vystavit fakturu neprodlené po akceptaci pfedmétu této Smlouvy
uvedeného v ¢l. 1 této Smlouvy Objednatelem.

Faktury jsou splatné do 30 (tficeti) kalendarnich dnu po jejich doruceni Objednateli.
Lhuta splatnosti je zachovana, jestlize je pfislusna ¢astka pfipsana na ucet Dodavatele
nejpozdéji posledni den |lhity splatnosti.

Objednatel je opravnén fakturu pfed terminem splatnosti Dodavateli vratit, jestlize
obsahuje chybné udaje, nebo nema nalezitosti podle pravnich pfedpist. Béh lhuty
splatnosti opravnéné vracené faktury se zastavuje. Po dorueni nové nebo opravené
faktury bézi nova |h(ita splatnosti.

Faktura bude zaslana na e-mail: faktury@rbp213.cz nebo na adresu sidla Objednatele a
platby budou adresovany na ucet Dodavatele, jak je uveden v zahlavi této Smlouvy.

Smluvni strany sjednavaji, ze pohledavku, ani ¢ast pohledavky z této smlouvy nelze
postoupit jiné osobé&, pokud s tim nevyslovi pisemny souhlas ob& smluvni strany této
smlouvy. Ustanoveni § 1879 oblanského zakoniku se nepouzije. V pfipadé porudeni
tohoto ustanoveni jakoukoli Smluvni stranou, ma druha Smluvni strana narok na smluvni
pokutu ve vySi 10 % z nominalni vySe zastavené pohledavky.

Zapocteni vzajemnych pohledavek je mozné pouze a vyluéné na zakladé pisemné
dohody Smluvnich stran.

VIl. ZAVAZKY DODAVATELE

Dodavatel je na zakladé této Smlouvy povinen:

1.

PlInit své zavazky, plynouci z této Smlouvy s odbornou péci, v pozadované kvalité a
v terminech na kterych se s Objednatelem dohodne,

Spolupracovat s pracovniky Objednatele v celém prubéhu plnéni této Smlouvy a dbat o
navaznost ¢innosti obou smluvnich stran,

Zabezpecit, aby se informace tvorici obsah pfedmétu Smlouvy nedostaly k nepovolanym
osobam,

Respektovat ochranu informaci a dat Objednatele. Tato povinnost plati i po pfipadném
ukonc&eni u€innosti této Smiouvy.

VIIl. ZAVAZKY OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli dohodnutou soucinnost, pokud bude pro
plnéni pfedmétu Smlouvy Dodavatelem potfebna, a to v takovych terminech, aby nebyly
ohrozeny terminy na kterych se smluvni strany dohodnou.

Objednatel je povinen informovat Dodavatele o vSech podstatnych skuteCnostech, které
maji vliv na pInéni pfedmétu této Smiouvy.
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IX. OPRAVNENI ZASTUPCI SMLUVNIiCH STRAN

1. Zmocnénec Objednatele pro vécna jednani: _

2. Zéstuice zmocnénce Obiednatele pro vécna jednani: _

3. Zmocnénec Dodavatele pro vécna jednani: |GGG

Zastupce zmocnénce Dodavatele pro vécna jednani: |GG

5. Smluvni strany se zavazuji neprodlené si pisemné sdélit zmény jakychkoliv udajl
uvedenych v ustanovenich odst. 1 az 4 tohoto ¢lanku.

X. OSTATNi USTANOVENI

Reseni spord

1. V pfipadé vzniku sporu pfi plnéni Smlouvy nebo v pfimé souvislosti s ni, zavazuji se
smluvni strany snaZzit se takovy spor vyfesSit nejprve smirné, tj. vzajemnym jednanim.

2. Jestlize se spor nepodafi vyreSit jednanim, bude predlozen stranou dotcenou
prislusnému soudu v Ceskeé republice.

Nespolehlivy platce DPH

3. STYRAX prohlaSuje, Zze ke dni uzavieni této smlouvy neni veden v registru
nespolehlivych platcd dané z pfidané hodnoty a ani mu nejsou znamy zadné
skute€nosti, na zakladé kterych by s nim mohl spravce dané zahdjit fizeni o prohlaseni
za nespolehlivého platce dané podle § 106a zakona &. 235/2004 Sb., o dani z pfidané
hodnoty (,ZDPH®). RBP, jako pfijemce zdanitelného pIlnéni od STYRAXu, je opravnén
uhradit za STYRAX dan z pfidané hodnoty z takového zdanitelného pinéni na ucet
spravce dané v souladu s § 109 ZDPH, pokud je v okamziku uskute¢néni zdanitelného
plnéni o STYRAXu zvefejnéna zplsobem umoznujicim dalkovy pfistup skute¢nost, zZe je
nespolehlivym platcem. Toto ustanoveni plati shodné (i) pro pfipad, kdy ma byt
sjednana cena podle této smlouvy poskytnuta zcela nebo zCasti bezhotovostnim
pfevodem na ucet vedeny poskytovatelem platebnich sluzeb mimo tuzemsko, (ii) pro
pfipad, kdy ma byt cena poskytnuta zcela nebo z&asti bezhotovostnim pfevodem na jiny
ucet nez ucet STYRAXu, ktery je spravcem dané zvefejnén zpusobem umozfujicim
dalkovy pfistup, (iii) pro ostatni pfipady ruceni pfijemce podle § 109 ZDPH. Uhrazeni
dané z pfidané hodnoty na ucet spravce dané za STYRAX, bude povazovano v tomto
rozsahu za splnéni zavazku RBP uhradit sjednanou cenu STYRAXu.

Ochrana divérnych informaci

1. Za davérné informace pro ucely této smlouvy se bez ohledu na formu jejich zachyceni
povazuji veSkeré informace, které se tykaji jedné ze smluvnich stran (dale jen
.Poskytovatel“) a které nebyly Poskytovatelem oznaceny jako vefejné a se kterymi se
druhéa smluvni strana (dale jen ,Pfijemce”) seznadmila v souvislosti s plnénim této
smlouvy (zejména obchodni tajemstvi, informace o &innosti Poskytovatele, struktufe,
hospodariskych vysledcich, know-how, obchodni data, data klientd Poskytovatele,
pfistupova hesla, kryptograficky material) anebo informace, pro néz pravni predpisy
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stanovuji zvlastni pravidla nakladani s nimi. Za duvérné informace jsou rovnéz
povazovany veskeré technické informace o vnitinim prostfedi Poskytovatele, informace
o topologii sité, informace o konfiguraci zafizeni a systém( umisténych v prostredi
Poskytovatele a technické detaily tykajici se technické infrastruktury. VeSkera zjisténi
ucinéna v souvislosti s plnénim smlouvy jsou také povazovana za duvérné informace.

2. Prijemce se zavazuje zajistit utajeni davérnych informaci, se kterymi se v souvislosti
s pInénim této smlouvy seznami zpusobem obvyklym pro utajovani takovych informaci.
V ramci této povinnosti se zavazuje rovnéz:

a) neprozradit davérné informace tfeti osob& a nepouzit je v rozporu
s jejich ucelem pro sveé potieby

b) zabezpedit, aby vSechny osoby podilejici se na plnéni této smlouvy
mély povinnost zachovavat mi€enlivost o vSech duvérnych informacich
Poskytovatele, se kterymi se v souvislosti s pInénim této smlouvy
seznami,

C) postupovat tak, aby nedoSlo k Uniku duavérnych informaci
Poskytovatele; dojde-li k takovému uniku, zavazuje se Pfijemce
okamzité oznamit tuto skutecnost Poskytovateli.

3. Zhotovitel se zavazuje plnit zavazky podle této smlouvy vyhradné prostrednictvim osob,
které jsou ke Zhotoviteli v pracovnépravnim nebo obdobném vztahu a které nemaji
zaznam v rejstiiku tresta.

4. Prijemce se zavazuje po skonceni plnéni zavazku podle této Smlouvy Poskytovateli bez
zbyteéného odkladu nebo na jeho vyzadani vratit veSkeré zapujcené materialy a nosice
obsahuijici divérné informace Poskytovatele.

5. Zadné ustanoveni této Smlouvy nebrani Zadné ze stran v poskytnuti informaci organim
statni spravy Ceské republiky, pokud povinnost poskytnuti téchto informaci vyplyva z
platnych pravnich predpisu.

6. Povinnosti Prfijemce tykajici se ochrany duvérnych informaci trvaji i po skonceni
ucinnosti této Smlouvy.

7. Zhotovitel se zavazuje poskytnout nezbytnou soucinnost pfi provadéni kontroly plnéni
zavazku plynoucich z této smlouvy Objednatelem a Ministerstvem primyslu a obchodu
a poskytnout soucinnost pfi provedeni auditu Objednatele.

8. Porusi-li Pfijemce povinnost zajistit utajeni divérnych informaci, zaplati Poskytovateli
smluvni pokutu ve vysi 100 000,- K& (slovy: jedno sto tisic korun ¢eskych), a to za kazdy
pfipad poruSeni. Ujednanim o smluvni pokuté neni dotéeno pravo poskozené smluvni
strany pozadovat nahradu sSkody, a to ani v €asti, v niz vySe smluvni pokuty prevySuje
vySi Skody.

9. Poruseni povinnosti tykajici se ochrany duavérnych informaci je podstatnym porusenim
smluvni povinnosti.

XI. OCHRANA A ZPRACOVANIi OSOBNICH UDAJU

1. STYRAX se zavazuje pro pfipad, Zze se v pribéhu plnéni pfedmétu této Smlouvy
dostane do kontaktu s osobnimi udaji, ze je bude ochranovat a nakladat s nimi piné v
souladu s pfislusnymi pravnimi predpisy zejména se zakonem ¢. 110/2019 Sb., o
zpracovani osobnich Udajl, ve znéni pozdéjsich predpisu.
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2.  Smluvni strany berou na védomi, ze v pfipadé, ze by STYRAX pfi plnéni této Smlouvy
zpracovaval osobni udaje, budou se aplikovat nasledujici ustanoveni tohoto ¢lanku
uvedena v odst. 3. - 13.

3. Zpracovanim Osobnich udaju ve smyslu této Smlouvy se rozumi zejména jejich
shromazdovani, ukladani na nosi¢e informaci, pouzivani, tfidéni nebo kombinovani, a
likvidace s vyuzitim manualnich a automatizovanych prostfedk( (napf. specializovaného
softwaru) v rozsahu nezbytném pro zajisténi fadného plnéni této Smiouvy.

4. Predmétem zpracovani Osobnich udaja dle této Smlouvy nejsou citlivé udaje ve smyslu
Obecného nafizeni.

5. Smluvni strany se dale zavazuji navzajem se informovat o vSech okolnostech
vyznamnych pro zpracovani Osobnich udaji dle této Smlouvy a sou¢asné postupovat v
souladu s dalSimi pozadavky Obecného nafizeni a Zakona o zpracovani osobnich
udaja, zejména dodrzovat obecné zasady zpracovani osobnich udaju, plnit své
informacni povinnosti, nepfedavat Osobni Udaje tfetim osobam bez potfebného
opravnéni, respektovat prava subjektl udaju a poskytovat v této souvislosti nezbytnou
soucinnost.

6. UkonCenim této Smlouvy nezanikaji povinnosti Zpracovatele tykajici se bezpecnosti a
ochrany Osobnich uUdaju az do okamziku jejich protokolarni upiné likvidace d&i
protokolarnimu pfedani Spravci, pfip. jinému zpracovateli.

7. Smluvni strany se dohodly, Ze cena za zpracovani Osobnich udaji na zakladé této
Smlouvy je zahrnuta v cené dle ¢l. VI Smlouvy, pficemz STYRAX nema narok na
nahradu naklad( spojenych s pInénim tohoto ¢lanku Smiouvy.

XIl. UKONCENi SMLOUVY

1. Kterakoli ze Smluvnich stran mize odstoupit od této Smlouvy v pfipadé podstatného
poruseni Smlouvy druhou Smluvni stranou, pokud nedojde k napravé ani v dodatecné
pfiméfené Ih(té stanovené pisemné ve vyzvé k napravé. Odstoupeni je U¢inné dnem
jeho doruceni druhé Smluvni strané.

2. Za podstatné poruseni povinnosti Dodavatele se povazuje zejména:

a) pokud Dodavatel je ve zpozdéni s Fadnym a v€asnym splnénim této Smlouvy o vice
nez 30 dnu.

3. Za podstatné poruseni povinnosti Objednatele se povazuje zejména:

a) pokud Objednatel je ve zpozdéni s fadnym a v€asnym uhrazenim ceny (i jednotlivé)
za pInéni této Smlouvy o vice nez 30 dnd.

4. PFi ukongeni této Smlouvy z jakéhokoli divodu, je Dodavatel povinny do 15 pracovnich
dni (bez potfeby specialni zadosti Objednatele) zajistit, aby Objednateli byly vraceny
vSechny dokumenty, podklady a materialy, které se vztahuji k plnéni pfedmétu této
Smlouvy, a které Dodavatel ziskal od Objednatele anebo které obdrzel v souvislosti s
plnénim pfedmétu podle této Smlouvy, v€etné vSech kopii téchto dokumentd, podkladu
a materiald a zlikvidoval vSechny informace, které Dodavatel prevzal do své
infrastruktury.
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XIll. ZAVERECNA USTANOVENI

1. Tato smlouva se uzavira na dobu urcitou, a to na dobu plnéni pfedmétu smlouvy dle ¢l.
[ll. této Smiouvy.

2. VSechny vztahy vyplyvajici z této Smlouvy se Fidi Ceskym pravem zejména ObCanskym
zakonikem €. 89/2012 Sb.

3. Smluvni strany se zavazuji feSit pfipadné spory dohodou. Pokud nedojde k smirnému
vyfeSeni sporu, je kterakoli smluvni strana opravnéna se domahat svych narokd na
mistné pfislusném a vécné pfislusném soudu Dodavatele.

4. Objednatel prohlasuje, Ze souhlasi s tim, Ze Udaje o jeho spole¢nosti ¢i podnikani mize
Dodavatel uvést a zverejnit ve svém seznamu referenci. Objednatel se téz zavazuje
potvrdit Dodavateli referenéni list o poskytnuti sluzeb dle této Smlouvy pro dalSi
obchodni a marketingové potfeby Dodavatele.

5. Smlouva nabyva platnost dnem jejiho podpisu ob&éma Smluvnimi stranami a ucinnosti
dnem uverfejnéni smlouvy v registru smluv dle zakona &. 340/2015 Sb., o registru smluv,
ve znéni pozdéjSich predpist. Smluvni strany se dohodly, Ze tuto smlouvu v registru
smluv uverejni Objednatel.

6. STYRAX prohladuje, Ze je seznamen s povinnostmi stanovenymi v § 219 zakona ¢.
134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek, ve znéni pozdéjSich predpist a zavazuje
se poskytnout RBP potfebnou soudinnost.

7. STYRAX prohlasuje, ze u néj neni a nebude vykonavana nelegalni prace ve smyslu § 5
pism. e) zak. €. 435/2004 Sh., o zaméstnanosti, v platném znéni, takze veSkera zavisla
prace vykonavana fyzickymi osobami u né je a bude konana v zakladnim
pracovnépravnim vztahu. Pokud tuto praci vykonavaji nebo budou vykonavat fyzické
osoby — cizinci, vykonavaji ji nebo ji budou vykonavat v souladu s vydanym povolenim k
zaméstnani, v souladu s vydanym povolenim k dlouhodobému pobytu za ucelem
zameéstnani ve zvlastnich pfipadech (tzv. zelena karta) vydanym podle zvlastniho
pravniho pfedpisu nebo v souladu s modrou kartou. Zjisti-li RBP, Ze STYRAX umoziuje
vykon nelegalni prace, a to nikoli pouze pfi realizaci této smlouvy, je opravnén od
smlouvy odstoupit. Bude-li s RBP v disledku poruseni povinnosti STYRAX zahajeno
spravni fizeni pro spachani spravniho deliktu dle § 140 odst. 1 pism. c) nebo e) zak. €.
435/2004 Sh., o zaméstnanosti, v platném znéni, nebo bude s RBP zahajeno spravni
fizeni podle § 141a odst. 2 zak. &. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, v platném znéni (o
tom, Ze RBP ruci za spravni delikt STYRAX) ma RBP pravo vyzvat STYRAX k uhrazeni
smluvni pokuty ve vysi 50 000,- K& (slovy: padesat tisic korun &eskych) a STYRAX se
zavazuje tuto smluvni pokutu uhradit ve lhuté a zpusobem uvedenym ve vyzveé.
Uhrazenim smluvni pokuty neni dot€eno pravo RBP na nahradu Skody. Pokud vznikne
RBP v dusledku umoznéni nelegalni prace ze strany STYRAX 8koda uloZzenim pokuty
za spravni delikt podle § 140 odst. 4 pism. f) zak. €. 435/2004 Sb., o zaméstnanosti, v
platném znéni, nebo bude povinen uhradit pokutu z titulu ru€eni dle § 141a zak. ¢.
435/2004 Sb., o zaméstnanosti, v platném znéni, je STYRAX povinen tuto Skodu RBP
uhradit nejpozdéji do jednoho tydne poté, co jej k tomu RBP vyzve.

8. Objednatel pro ucely efektivni komunikace se zhotovitelem a pfipadné pro ucely plnéni
smlouvy ¢i svych zakonnych povinnosti v nezbytném rozsahu shromazduje a
zpracovava osobni Udaje subjekttd udaji uvedenych v této smlouvé ¢&i se jinak
podilejicich na pInéni této smlouvy. Osobni Udaje jsou zpracovavany po dobu, po kterou
tyto subjekty udaju pini role a ukoly souvisejici s touto smlouvou, a to v prubéhu
ucinnosti této smlouvy a dobu nutnou pro vyporadani prav a povinnosti ze smlouvy a
dale po dobu nutnou pro jejich uchovavani v souladu s pfislusnymi pravnimi pfedpisy.
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Zhotovitel se zavazuje tyto subjekty udaji o zpracovani informovat a pfedat jim
informace v Zasadach zpracovani osobnich Udaji pro dodavatele a dalSi osoby
dostupnych na internetové adrese https://www.rbp213.cz/cs/ochrana-osobnich-udaju-
adpr/a-125/

9. Tuto smlouvu Ize ménit pouze na zakladé vzajemné dohody obou smluvnich stran, a to
formou pisemnych dodatkd, ¢islovanych vzestupnou aritmetickou fadou.

10. Tato Smlouva je pofizena ve dvou vyhotovenich s platnosti originalu, z nichz kazda ze
smluvnich stran obdrzi po jednom.

11. Prava a povinnosti vyplyvajici ze Smlouvy nelze bez pisemného souhlasu druhé smluvni
strany pfevadét na tfeti stranu. PoruSeni tohoto ustanoveni bude povazovano za
podstatné poruseni Smlouvy.

12. Tato Smlouva, je zavazna i pro pripadné pravni nastupce obou smluvnich stran.

13. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou nasledujici pFilohy:

Pfiloha ¢. 1 — Popis pfedmétu pIinéni
V Ostravé dne: V Praze dne:
Za RBP: Za STYRAX:

Ing. Antonin Klim$a, MBA

vykonny feditel

RBP, zdravotni pojistovna STYRAX, a.s.
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Priloha ¢. 1

Popis predmeétu plnéni

Pfedmétem plnéni dle této Smlouvy je implementace technologie Chatbot urlené k
automatizované komunikaci s klienty zadavatele.

1. Zakladni specifikace:

. vlastni chatovaci okno bude umisténo na webu zadavatele, skrze které bude probihat
komunikace s klienty,

. ve vstupnim okné bude zobrazeno 5 zakladnich otazek v grafickém zpracovani
.dlaZzdice" — zadavatel poZaduje moznost rozSifeni poctu otazek,

. po vyc€erpani odpovédi bude mozné chat ukoncit se zanechanim tel. kontaktu klienta
spolu s historii komunikace pro pfedani operatorovi k dofeSeni situace,

. historie chatu se bude uchovavat anonymné.

. databaze informaci bude doplfiovana zadavatelem,

. v chatovacim okné bude umistén odkaz na web zadavatele na informace o

zpracovani osobnich Udaju: https://www.rbp213.cz/cs/zasady-ochrany-osobnich-
udaju/ s textem: ,Osobni udaje jsou RBP zpracovavany v souladu s nafizenim EU o
GDPR €. 2016/679. Pro vice informaci kliknéte na odkaz."

2. Technicka specifikace

. sluzba bude instalovana a provozovana v cloudu dodavatele po dobu 24 mésicl,
. cloudova platforma a datové centrum bude bezpodmine&né umisténo v prostoru EU,
. dodavané feSeni bude provozovano s vyuzitim kryptografickych algoritm( splfujicich

minimalni pozadavky na kryptografické algoritmy dle doporuceni kryptografické
ochrany v oblasti kybernetické bezpe&nosti (NUKIB 08.06.2022),

. informace o navstévé chatbota uzivatelem nebudou ukladany (cookies zakazany),

. zadavatel si vyhrazuje pravo provést penetracni testy dodaného feSeni v pribéhu
testovaciho provozu,

. technologie Chatbot bude integrovana se stavajici platformou Call centra firmy
Daktela s. r.o.
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3. Ostatni pozadavky

* podpora Ceského jazyka:

e bude aplikovan rozvijejici se staticky model pro automatizované zpracovani
otazek klientl zadavatele (tzv. Natural Language Processing - NLP),

e zadavatel pozaduje moznosti zaméru zapsani otazek pfirozenym, hovorovym
Ceskym jazykem,

« funkcionalita:

e moznost sdileni dokumentl (nikoliv jen odkazu ke stazeni) dle kontextu
probihajici konverzace s pojisténcem,

e zobrazeni grafickych prvk( — obrazky, videa,
e zobrazeni nejblizSi poboCky RBP, zdravotni pojiStovny (s povolenim lokality),
» provozni doba sluzby Chatbot bude rozdélena podle pracovni doby Call Centra:
v pracovni dobé: Po a St: 7:30 - 17:00 hod,
Ut a &t: 7:30 - 15:30 hod,
Pa: 7:30-15 hod,

mimo pracovni dobu: odkaz na web zadavatele a sdéleni informace o
pracovni dobé Call Centra,

+ Skoleni zaméstnancu zadavatele:

e probéhne v prostorach zadavatele prostfednictvim odbornych osob
dodavatele s metodikou o obsahu Skoleni:

= vedouciho kontakiniho centra a zastupce vedouciho kontaktniho
centra v rozsahu 6 hodin (1 hodina 60 minut),

= referent kontaktniho centra (operator) v poctu 2 osob a v rozsahu 6
hodin (1 hodina 60 minut),

* nastroje pro analyzu provozu:

e UspéSnost konverzaci s klienty (uCeni/zlepSeni na zakladé neuspésné
konverzace),

o databazové a analytické sluzby pro vyhodnocovani komunikace kazdého
operatora samostatné.

* moznost rozSifeni o dalsi sluzby:
e emalil,
e SMS sluzby,
e snadna integrace na externi chatovaci platformy, napf. Messenger,
* provozni podpora:
e poskytovani a instalace aktualizaci dodané sluzby Chatbot,
o godgoyaovedouciho kontaktniho centra a zastupce kontaktniho centra po dobu
mésicq,

e poskytovani sluzby HelpDesk v pracovni dobé od 7:30 — 15:00 hod,
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e dodavatel bude vykonavat pro uzZivatele po dobu trvani provozni podpory
poskytovani konzultaci, metodickou a technickou podporu, servis, hot-line
a daldi formy podpory spocivajici v operativhim odstranéni problému,
napf. havarie, nefunkénosti, aste¢né nefunk&nosti, a to podle charakteru
problému formou vzdalené spravy nebo osobné na misté u zadavatele
nebo jinou formou odborné pomoci sméfujici k vysvétleni odbornych
nalezitosti a k odstranéni problému,

e zadavatel garantuje provozuschopnost technologie Chatbot po dobu trvani
smlouvy a provozuschopnost servisni €innosti po dobu trvani provozni
podpory v nasledujicich parametrech SLA:

nahlaseni na HelpDesk v pracovnim dni do 14 hodin — do dvou pracovnich dnu,

nahlaseni na HelpDesk v pracovni dni po 14 hodiné a mimo pracovni dny - do 3
pracovnich dna

4. Statistiky

V ramci dodavaného feSeni budou k dispozici rovnéz analytické nastroje, které umozni
sledovat uspéSnost konverzace chatbota s klienty. V ramci dodanych vystupd budou k
dispozici mj. nasledujici informace:

Cetnost proklikani klientd do konkrétnich vétvi "stromu" otazek
RozliSeni, z které podstranky webu RBP byla funkce chatbota pouzita
Casové vyuzivani funkci chatbota (dny v tydnu, denni doba)

Cetnost vyuziti funkce pokladani dotazti volné psanym textem s rozliSenim, v kolika
procentech se podaifilo text pfifadit k stavajicim vzorovym textim

Cetnost nutnosti predat konverzaci na operatora RBP v pracovni dobé

Podil klientl, ktefi byli ochotni zanechat tel. kontakt pro dofeSeni pozadavku s
operatorem

V pfipadé, ze bude systém pfidélovat k dofeSeni pfipady konkrétnim operatorim,
mohou statistiky obsahovat i rozliSeni podle typu operatora.

5. Postup dodani sluzby Chatbot

zpracovani architektury feseni,

analyza dat pro zpracovani architektury konverzace,
navrh architektury konverzace,

doplnéni dat pro zpracovani konverzace,
programovani a spusténi chatbota,

uceni chatbota,

proSkoleni zaméstnancl zadavatele,

predani plnéni zadavateli, v€etné pfistupu pro administraci sluzby Chatbot.
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