SMLOUVA NA PLNENi VEREJNE ZAKAZKY S NAZVEM

,,POSKYTOVANI SLUZEB UZIVATELSKE PODPORY VYBRANYCH AGEND A AGENDOVYCH
INFORMACNICH SYSTEMU RESORTU MINISTERSTVA ZIVOTNiIHO PROSTREDI“

mezi

Ceska informaéni agentura Zivotniho prostredi

02 Czech Republic a.s.



1. Ceska informaéni agentura Zivotniho prostredi
se sidlem: Moskevska 1523/63, 101 00 Praha 10,
ICO: 45249130
bankovni spojeni: Ceska narodni banka
¢islo Uctu: 1837101/0710
jednajici: RNDr. Jan Prasek, povéren vykonem funkce reditele CENIA
Nejsme platci DPH

(dale jen ,,CENIA“ nebo ,,Objednatel”)

2. 02 Czech Republic a.s.
se sidlem: Za Brumlovkou 266/2, Praha 4 — Michle, PSC 140 22
ICO: 60193336
DIC: CZ60193336
bankovni spojeni: Komercni banka, a.s.
¢islo Uctu: 27-4908440207/0100
jednajici: Ing. Michaela Zateckovd, Key Account Manager, na zakladé Povéieni ze dne
3.11.2022

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskvm soudem v Praze, oddil B, vlozka 2322

(dale jen ,Poskytovatel”)

uzavreli nize uvedeného dne, mésice a roku nasledujici

Smlouvu na plnéni vefejné zakazky s nazvem

,,POSKYTOVANI SLUZEB UZIVATELSKE PODPORY VYBRANYCH AGEND A AGENDOVYCH
INFORMACNICH SYSTEMU RESORTU MINISTERSTVA ZIVOTNIHO PROSTREDI“

(dale jen ,Smlouva“)
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1. UVODNIi USTANOVENI A DEFINICE POJMU

1.1. Tato Smlouva je uzavirdna mezi Objednatelem a Poskytovatelem na zakladé vysledkd
zaddvaciho fizeni na Vefejnou zakdzku s nazvem ,POSKYTOVAN| SLUZEB UZIVATELSKE
PODPORY VYBRANYCH AGEND A AGENDOVYCH INFORMACNICH SYSTEMU RESORTU
MINISTERSTVA ZIVOTNIHO PROSTREDI, systémové ¢&islo Vefejné zakazky na profilu
Objednatele, ktery je zadavatelem Verejné zakazky, NEN: N006/23/v00025053 (dale jen
,verejna zakazka“). Nabidka Poskytovatele podana v ramci zadavaciho fizeni na Verejnou
zakazku (dale jen ,,Nabidka“) byla vyhodnocena jako nejvyhodnéjsi.

1.2. Cilem této Smlouvy je Uprava prav a povinnosti Smluvnich stran souvisejicich s realizaci Vefejné
zakdazky v souladu s pfislusSnymi pravnimi predpisy tak, aby smluvni strany mély moznost pfi
nejvyssi mozné mite pravni jistoty realizovat prava a plnit povinnosti touto Smlouvou zaloZené.
Podrobnosti jsou vymezeny zejména v zadavacich podminkdch na Verejnou zakazku, v Nabidce,
v této Smlouvé a jejich prilohach, popf. v dalSich dokumentech vytvorenych Poskytovatelem
v souladu s touto Smlouvou.

DEFINICE POJMU

»1. Uroven podpory” predstavuje ¢ast podpory, kterd je zajistovana operatory 1. Urovné pisemné
podpory a/nebo telefonické podpory. Resi standardizované pozadavky.

»Akceptace” je vyjadieni souhlasu CENIA s realizaci predmétu Smlouvy v daném casovém obdobi a
v daném rozsahu sluzeb.

»Call centrum (CC)“ Systém, ktery slouZi pro zodpovidani telefonickych dotazd, sluzba ve formé pasivni
telefonicka podpora urcend pro uZivatele sluzby.

»DPH“ znamena dan z pfidané hodnoty.
»Dostupnost sluzby” znamena dobu, po kterou musi byt sluzba dostupna uZivatelim.

»Lhlta pro odpovéd™ znamena lhitu zavazné stanovenou v Pfiloze A Smlouvy, ve které je Poskytovatel
povinen informovat CENIA o tom, jakym postupem a v jakém ¢asovém horizontu bude odstranéna
oznamend Vada. Lhlta pro odpovéd zacind bézet od okamziku doruceni Ozndmeni Vady ze strany
CENIA do Podplirného centra Poskytovatele.

»Lhlita pro odstranéni Vady“ znamend touto Smlouvou zavazné stanovenou lhltu, ve které je
Poskytovatel povinen odstranit ozndmenou Vadu. Lh(ita pro odstranéni Vady za¢ina béZet od okamziku
evidence Vady ze strany CENIA nebo Poskytovatele do Podplirného centra Poskytovatele.

»MD* jednotka planovani prace, znamena ,,man day”, ,¢lovékoden”, coZ znamena ¢as odpovidajici
praci jedné osoby po dobu jednoho Pracovniho dne (8 hodin).

»Nedostupnost” znamenda nemoznost pfistupu ke Sluzbé ze strany Objednatele nebo UzZivatel(, které
znemoziuje ¢i omezuje plnéni pfedmétu Smlouvy.

»0znameni Vady“ znamena telefonické ¢i pisemné (vCetné zpravy elektronické posty) oznameni ze
strany CENIA do Podplrného centra Poskytovatele o existenci Vady ¢i Nedostupnosti.
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,Pisemna podpora“ sluzba zajistovana Poskytovatelem v pisemné podobé, ktera je realizovana formou
tiketovaciho nastroje, v kterém probiha prijem, sprdva a vyreSeni pisemného dotazu zaloZzeného
uzivatelem sluzby. Nastroj je dostupny prostfednictvim internetu a nejsou potreba specifické znalosti
pro jeho vyuzivani.

»Podplirné centrum” znamena jednotné kontaktni misto, na némz je dosaZitelné podpurné stredisko
Poskytovatele umisténé (véetné personalniho a technického zajisténi), poskytujici Sluzby spocivajici
v pfijmu hlaseni Vad ¢i Nedostupnosti, evidenci, zajisténi relevantni reakce, odstranéni Vad, technické
asistenci uZivatelm a pripadné dalsich SluZzeb poskytované Objednateli a pfipadné dalsi sluzby, k nimz
se Poskytovatel touto Smlouvou zavazal. Blizsi podminky jsou stanoveny v Pfiloze A této Smlouvy.

»Pracovni den” znamena kterykoliv den v tydnu od pondéli (véetné) do patku (véetné) s vyjimkou
statnich svatkd v Ceské republice.

»SLA (Service Level Agreement)” specifikuje dostupnost a kvalitu poskytovanych sluzeb ze strany
Poskytovatele plynoucich ze smlouvy.

,Sluzby” znamena sluzby poskytované Poskytovatelem v oblastech definovanych v predmétu
Smlouvy.

,Telefonicka podpora“ sluzba zajistovana Poskytovatelem ve formé Call centra, kam se Uzivatel mize
obratit se svym pozadavkem. Prostfednictvim Operator( Call centra jsou UZivatelé odbavovani pfimo
béhem hovoru, nebo s Uzivatelem vytvoti Tiket, ktery je pak predan na 2. Groven podpory.

»Tiketovaci nastroj“ systém, kterd slouZi pro zadavani uZivatelskych poZzadavkl v pisemné podobg,
jejich evidenci, spravu a feseni. Do systému maji rozsifeny pristup definovani pracovnici Objednatele

a definovani pracovnici Poskytovatele.

»Vada“ znamena vyznamné omezeni Sluzby, které znemoziuje ¢i omezuje plnéni Smlouvy.

UCEL SMLOUVY

N

2.1. Uclelem Smlouvy je zaji$téni poskytovani Sluieb uZivatelské podpory pro vybrané agendy a
agendové informacni systémy resortu Ministerstva Zivotniho prostfedi v podobé implementace
a provozu telefonické podpory prostfednictvim Call centra, pisemné podpory pres Tiketovaci
nastroj a persondlniho zabezpeceni a s tim spojenych dalSich nutnych Sluzeb na definované
urovni dostupnosti, bezpecnosti, integrity a v souladu s legislativnimi, metodickymi a internimi
podminkami Objednatele.

3. PREDMET SMLOUVY
3.1. Poskytovatel se zavazuje k poskytovani Sluzeb uZivatelské podpory, které zahrnuji:
Jednorazové cerpané sluzby:

e Uvodni implementace Sluzeb telefonické podpory formou Call centra — nastaveni Sluzby
nejpozdéji do 30 Pracovnich dnll od Ucinnosti Smlouvy.

e Uvodniimplementace SluZeb pisemné podpory formou Tiketovaciho nastroje — nastaveni
Sluzby Tiketovaciho nastroje pro sluzbu pisemné podpory nejpozdéji do 30 Pracovnich dn(
od ucinnosti Smlouvy.
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3.2.

3.3.

3.4.

e Rozsifeni podpory o dalsi agendu nebo informacni systém — rozsiteni Sluzeb podpory o
dalsi agendu nebo informacni systém dle pozadavku Objednatele do 10 Pracovnich dni od
data stanoveného Objednatelem, pokud nebude dohodnuto jinak. Sluzba je na vyzadani
Objednatele.

e Ostatni sluzby spocivajici v ipraveé ¢i zméné poskytovanych Sluzeb po dobu trvani Smlouvy
v rozsahu 20 MD, u kterych Poskytovatel definuje cenu za 1 MD po dobu trvani Smlouvy.
Sluzba je na vyzaddani Objednatele.

Pribézné cerpané sluzby:

e Poskytovani Sluzby telefonické podpory formou technického zabezpeceni a provozu Sluzeb
Call centra —dle Ptilohy A Smlouvy; spusténi probéhne po implementaci Sluzeb Call centra,
pokud nebude dohodnuty jiny termin.

e Poskytovani Sluzby pisemné podpory formou technické zabezpeceni a provozu Sluzeb
Tiketovaciho nastroje dle Prilohy A Smlouvy; spusténi probéhne po implementaci
Tiketovaciho nastroje, pokud nebude dohodnuty jiny termin.

e Personalni zajisténi SluZzeb v minimalnim rozsahu 0 operatord, v maximalnim rozsahu 7
operatort, ktefi zajistuji Sluzby uZivatelské podpory prostfednictvim Call centra a
Tiketovaciho nastroje; nasazeni operatora Ci operatorl je vazano na spusténi Sluzby
telefonické a pisemné podpory. Objednatel predpokladd standardni vyuZiti 1 stalého
operatora, navyseni poctu operatorl v exponovaném obdobi, a naopak nevyuziti Zddného
operatora v obdobi minimalniho vytiZeni uZivatelské podpory. Pfedpokldadany rozsah
vyuziti je uveden v Pfiloze A Smlouvy.

Podrobna specifikace predmétu plnéni je uvedena v Ptiloze A této Smlouvy. PInéni zahrnuje
veskeré s tim spojené dalsi nutné sluzby a ndklady, o kterych dodavatel bez pochyby vi, Ze jsou
nedilnou soucasti pro zajisténi poskytovanych sluzeb.

Objednatel neni povinen jednotlivé sluZby odebirat, ¢erpa je na zakladé skutecné potreby.

Poskytovatel je povinen v rdmci poskytovani provozu Sluzeb zajistit dostupnost a kvalitu Sluzeb
dle pozadovanych SLA, odstranovani Vad a podavat informace o jejich odstranéni. Dostupnost,
kvalita a kategorie Vad jsou definovany v Pfiloze A Smlouvy.

HIaseni Vad ¢i Nedostupnosti tykajici se poskytovanych SluZeb je provadéno prostfednictvim
Podplrného centra Poskytovatele, jehoZz specifikace je uvedena v Priloze A této Smlouvy.
Zavaznost Vady sdéli Objednatel Poskytovateli vidy v Oznameni Vady, kterym se rozumi
telefonické nebo elektronické (véetné formou elektronické posty) Oznameni Objednatele o
vyskytu Vady do Podplrného centra Poskytovatele. Nedostupnost eviduje Poskytovatel.

V pripadé ukonceni poskytovani pribéiné cerpanych SluZeb telefonické a/nebo pisemné
podpory Ci platnosti této Smlouvy dle ¢l. 11 této Smlouvy, je Poskytovatel povinen zajistit
ukoncovaci obdobi. Ukoncovaci obdobi zacina bézet okamzikem pocatku béhu vypovédni doby
dle ¢l. 11. této Smlouvy, popt. v den dohodnuty smluvnimi stranami v pfipadé ukonceni
poskytovani sluzeb. Ukoncovaci obdobi probihd soubéiné s plnohodnotnym poskytovanim
sluzeb. Poskytovatel se v souvislosti s ukoncovacim obdobim zavazuje:
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3.5.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

e Do 5 Pracovnich dnd od zahajeni ukonéovaciho obdobi, pokud nebude dohodnuto jinak,
zpracovat a predlozit Objednateli k odsouhlaseni harmonogram aktivit ukoncovaciho
obdobi.

e  Zajistit predani exportu vsech tiket( z Tiketovaciho nastroje, navrh vyporadani uloZzenych
dat s ohledem na jejich bezpecnost a GDPR a umoZnéni prevodu telefonniho cisla
telefonické podpory na Objednatele nebo na osobou Objednatelem uréenou.

e Vystupnim dokumentem ukoncovaciho obdobi bude protokol s podrobnym popisem
ukonceni provozu Sluzeb ze strany Poskytovatele véetné shrnuti probéhlého plnéni
predmétu dle této Smlouvy a doporuceni ohledné poskytovani uzivatelské podpory
zpracovany Poskytovatelem a odsouhlaseny Objednatelem.

Cerpani ostatnich sluzeb bude realizovdno na zakladé poZadavku Objednatele. Poskytovatel
provede na zdkladé podkladli Objednatele nacenéni poZadovanych Sluzeb, realizaci Sluzeb
schvaluje Objednatel. Poskytovatel je povinen zajistit realizaci Sluzeb osobami s dostatecnou
kvalifikaci a znalostmi.

AKCEPTACE SLUZEB

Sluzby poskytované podle této Smlouvy se povaZzuji za poskytnuté a akceptované vidy
potvrzenim akceptacniho protokolu, jehoz soucasti je vykaz poskytnutych Sluzeb (dale jen
»akceptacni protokol”) a podpis opravnéné osoby Objednatele. Poskytovatel je povinen
predloZit Objednateli akceptacni protokol a veskeré dalsi pripadné potfebné podklady k
doloZeni rozsahu a kvality poskytnutych Sluzeb vidy nejpozdéji do 5-ti Pracovnich dnll po
ukonceni poskytovani pfislusnych Sluzeb. Objednatel je povinen do 10-ti Pracovnich dnd od
jejich predloZeni Poskytovatelem (lhdta se pfimérené prodluZuje, pokud bude tfeba dalsich
informaci ze strany Poskytovatele) provérit soulad poskytnutych Sluzeb s pozadavky
Objednatele uvedenych vtéto smlouvé a veskeré dalsSi pripadné predlozené podklady a
informovat Poskytovatele o vysledku akceptacniho fizeni.

Poskytnuti jednorazové cerpanych SluZzeb se povaZuje za uskutecnéné jejich realizaci a
Akceptaci. Akceptace jednorazové Cerpanych Sluzeb je vyjadfena podpisem akceptacniho
protokolu.

Poskytnuti priibézné cerpanych Sluzeb se povaZzuje za uskutecnéné po jejich cerpani v daném
¢asovém obdobi. Casové obdobi pro Akceptaci pribéiné cerpanych Sluzeb je 1 kalendarni
mésic. Akceptace pribézné Cerpanych Sluzeb je vyjadiena podpisem akceptacniho protokolu.
Akceptacni protokol obsahuje odsouhlaseny prehled plnéni a vyhodnoceni poskytovanych
SluZeb sohledem na pfislusna ustanoveni Smlouvy a jejich pfiloh. Struktura pfilohy
akceptacniho protokolu bude dohodnuta a schvélena pfi prvni Akceptaci sluzeb.

Rozsah plnéni a specifikace Sluzeb pro provoz telefonické a pisemné podpory ze strany
Poskytovatele, jsou specifikovany v Pfiloze A Smlouvy.

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli cenu za Sluzby za podminek uvedenych déle v této
Smlouvé.

Akceptacni fizeni je zahdjeno dnem predloZeni akceptacéniho protokolu Poskytovatelem
Objednateli a jeho vysledkem mohou byt tyto 3 stavy:
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4.7.

5.2.

a) Akceptovano bez vyhrad: V pfipadé, Ze Objednatel neshleda v poskytnutych Sluzbach zadné
Vady ani nedodélky, uvede do akceptacniho protokolu, Ze poskytované Sluzby akceptuje bez
vyhrad a akceptacni protokol potvrdi zastupce Objednatele svym podpisem.

b) Akceptovdno s vyhradami: V pfipadé, Ze Objednatel shleda v poskytnutych Sluzbach
odstranitelné Vady anebo nedodélky, které nebrdni dalSimu uziti ani nemohou ohrozit dalsi
uziti Sluzeb, Poskytovatel odstrani Vady do lh(ty uvedené v odstavci 4.7., pokud nebude
dohodnuto jinak. Objednatel do akceptacniho protokolu uvede, Ze poskytované Sluzby
akceptuje s vyhradami a potvrdi jej svym podpisem. Po odstranéni vsech vytcenych Vad
vypracuje Poskytovatel novy akceptaéni protokol a predlozi jej k podpisu Objednateli.

c) Neakceptovdno: Shleda-li Objednatel v poskytnutych sluzbdch zdvainé Vady anebo
nedodélky, které brani dalSimu uZiti Sluzeb anebo mohou ohrozit dalsi uziti anebo fadny
provoz Sluzeb, odstrani Poskytovatel Vady do Ihity uvedené v odstavci 4.7., pokud nebude
dohodnuto jinak. Po odstranéni vSech vytenych Vad vypracuje Poskytovatel novy
akceptacéni protokol a predlozi jej k podpisu Objednateli.

Pokud Poskytovatel Vady neodstrani ani v dodatecné stanovené |h(ité, bude Poskytovatel v
prodleni s poskytovanim SluZzeb. Objednatel do akceptacniho protokolu uvede, zZe
poskytované Sluzby neakceptuje, uvede seznam Vad a potvrdi svym podpisem. Pro pfipad,
Ze Poskytovatel nesouhlasi s posouzenim Vad a nedodélk( Objednatelem jako zavaznych, tj.
ohroZujicich anebo zplsobilych ohrozit dalsi uziti anebo radny provoz Sluzeb, uvede svij
nesouhlas s odlvodnénim a navrhem posouzeni Vad a nedodélkli do akceptaéniho
protokolu a charakter Vad a nedodélkll bude nasledné posouzen na zakladé dohody
smluvnich stran na Urovni kontaktnich osob smluvnich stran ve vécech smluvnich, ptipadné
na Urovni statutarnich zastupc smluvnich stran.

Nebude-li mezi stranami pfi akceptaénim fizeni dohodnuto jinak, Poskytovatel a Objednatel
sjednavaiji, Ze Ihlta pro odstranéni Vad anebo nedodélk( ¢ini v ptfipadé Akceptace s vyhradami
¢i neakceptace 1 tyden. Lhlta pro odstranéni Vady plnéni pocina bézet dnem nasledujicim po
podpisu akceptaéniho protokolu Objednatelem.

PRAVA A POVINNOSTI POSKYTOVATELE

Poskytovatel bude poskytovat Sluzby dle této Smlouvy na svou vlastni odpovédnost a bude
poskytovat vSechny s tim spojené sluzby, aby byl naplnén Gcel této Smlouvy. Po celou dobu
poskytovani Sluzeb a ¢innosti dle této Smlouvy se Poskytovatel zavazuje poskytovat tyto Sluzby
a ¢innosti v nejvyssi kvalité, zavazuje se postupovat s odbornou péci a s prihlédnutim k zajmUim
Objednatele.

Poskytovatel potvrzuje, Ze ma zavedena opatieni k zajisténi kvality a kybernetické bezpecénosti
poskytovanych Sluzeb a bezpecnosti informaci véetné ochrany osobnich udaji dle GDPR.
Zaroven se Poskytovatel zavazuje uchovavat ziskané informace a data v souvislosti s
poskytovanim Sluzeb telefonické podpory a pisemného helpdesku v souladu s poZadavky na
zajisténi kybernetické bezpecnosti. Poskytovatel je rovnéz povinen zajistit, aby poZadovana
opatreni spliovali rovnéz vsichni jeho zaméstnanci a poddodavatelé, ktefi se budou na plnéni
dle této Smlouvy podilet. Poruseni jakékoliv povinnosti dle tohoto odstavce se povaZuje za
poruseni Smlouvy podstatnym zplsobem. Veskeré povinnosti uvedené v tomto odstavci trvaji i
po skonceni Smlouvy.
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

Poskytovatel se zavazuje zajistit poskytovani Sluzeb pouze prostfednictvim osob, které plynné
komunikuji v ¢eském jazyce ustni i pisemnou formou.

Poskytovatel se zavazuje vyuzivat k poskytovdni Sluzeb technické prostredky s radné
instalovanym operacnim systémem s podporou vyrobce po celou dobu poskytovani Sluzeb a se
zajiSténou ochranou proti bezpecnostnim hrozbam. Poskytovatel je povinen kdykoliv na
vyzadani Objednatele plnéni povinnosti dle tohoto odstavce Objednateli prokdzat. Poruseni
jakékoliv povinnosti dle tohoto odstavce se povaZuje za poruseni Smlouvy podstatnym
zpUsobem.

Vsechna data, které Poskytovatel ziska pfi plnéni této Smlouvy o uzivatelich a informace ze
systémU Objednatele, jsou povaZovana za dlvérna. Poskytovatel je povinen zachovavat
mlcenlivost ohledné vSech informaci, které se v souvislosti s plnénim této Smlouvy dozvi.
Povinnost mléenlivosti je Poskytovatel povinen zajistit i u svych zaméstnanc(, zastupcl Ci
spolupracujicich osob, tfetich stran a poddodavateld. Poruseni jakékoliv povinnosti dle tohoto
odstavce se povaZuje za poruseni Smlouvy podstatnym zplsobem. Povinnost ml¢enlivosti podle
tohoto odstavce trvd i po ukonéeni této Smlouvy.

Poskytovatel odpovida za to, Ze veSkera uloZena data se fyzicky nachazi v oblasti Evropské unie.
Poruseni povinnosti dle tohoto odstavce se povaZuje za poruseni Smlouvy podstatnym
zpUsobem.

Poskytovatel se zavazuje splnit predmét Smlouvy s odbornou péci, radné a vcéas v souladu s
pokyny a zdjmy Objednatele, a dale se zadavacimi podminkami na Vetrejnou zakazku. Na Zadost
Objednatele bude Poskytovatel bez zbyteéného odkladu poddvat Objednateli zpravy ohledné
plnéni predmétu této Smlouvy.

Poskytovatel prohlasuje, Ze se v plném rozsahu seznamil s objemem a povahou predmétu plnéni
této Smlouvy, jsou mu znamy veskeré technické, kvalitativni i jiné podminky nezbytné k realizaci
pfedmétu plnéni této Smlouvy a Ze disponuje takovymi kapacitami a odbornymi znalostmi,
které jsou k jeji realizaci nezbytné.

Poskytovatel je povinen hldsit Objednateli vSechny planované zasahy v rdmci poskytovanych
Sluzeb, které mohou ovlivnit Dostupnost sluzeb. Poskytovatel je povinen oznamit Objednateli
vSechny okolnosti, které zjistil pti poskytovani Sluzeb a které mohou ovlivnit pribéh
poskytovani Sluzeb.

Planovana a schvalena Nedostupnost Sluzeb ze strany Objednatele se nezahrnuje do vypoctu
SLA tykajici se Dostupnosti Sluzeb.

Poskytovatel se bude fidit pfi provadéni Smlouvy pokyny a predpisy Objednatele a postupovat
v souladu s jeho zajmy. Poskytovatel je povinen oznamit Objednateli vSechny okolnosti, které
by mohly mit vliv na zménu pokyn( nebo termin( a o kterych se pfi plnéni Smlouvy dozvi. Od
pokynl Objednatele se Poskytovatel nesmi odchylit, pokud tyto jsou v souladu s platnymi
predpisy a neprekroci v podstatném rozsahu sjednany rozsah plnéni dle této Smlouvy. V
opacném pripadé, jakoz i v pfipadé nevhodnosti pokyn(i Objednatele z hlediska fadného a
odborného splnéni predmétu Smlouvy, je Poskytovatel povinen o nevhodnosti pokyni pisemné
informovat kontaktni osoby uvedené v této Smlouvé.

Poskytovatel se zavazuje, Ze pti poskytovani plnéni dle této Smlouvy neporusi prava tretich
osob, ktera témto osobam mohou plynout z prav k duSevnimu vlastnictvi, zejména z autorskych
prav a prav primyslového vlastnictvi, Ze je plné opravnén disponovat s pravy, které touto
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5.13.

5.14.

5.15.

6.2.

6.3.

6.4.

7.2.

smlouvou postupuje na Objednatele, nebo k jejichz uZiti poskytuje Objednateli dle této Smlouvy
licenci a zavazuje se za timto Ucelem zajistit fadné a nerusené uzivani vystupl poskytovaného
plnéni Objednatelem, véetné pripadného zajisténi dalsich souhlas( a licenci od autor( dél v
souladu se autorskym zdkonem, popf. od nositeld jinych prav dusevniho vlastnictvi v souladu s
pravnimi predpisy. Poskytovatel se zavazuje, Ze Objednateli uhradi veskeré naklady, vydaje,
Skody a majetkovou i nemajetkovou Ujmu, které Objednateli vzniknou v dusledku poruseni
povinnosti dle pfedchozi véty. Poruseni jakékoliv povinnosti dle tohoto odstavce se povazuje za
poruseni Smlouvy podstatnym zplsobem.

Vsechny Sluzby vyuZivané Objednatelem jsou zalohované a je moziné je v pripadé vypadku ¢i
Vady obnovit véetné dat v pfipadé pisemné podpory. Maximalni ztrata dat je 24 hodin. Poruseni
jakékoliv povinnosti dle tohoto odstavce se povaZuje za poruseni Smlouvy podstatnym
zpUsobem.

Ve vztahu k poskytovani Sluzeb podpory se Poskytovatel dale zavazuje udrZovat Sluzby ve stavu
umoziujicim provoz Call centra a Tiketovaciho nastroje dle poZzadavk( uvedenych v Pfiloze A
této Smlouvy. Soucasné je povinen uzpUsobit Fadné poskytovani i v pfipadech, které mohou
nastat v pribéhu trvani této Smlouvy v disledku aktualizaci nastroje, prostfednictvim kterého
Poskytovatel realizuje predmét plnéni. Poruseni jakékoliv povinnosti dle tohoto odstavce se
povaZuje za poruseni Smlouvy podstatnym zplisobem.

Poskytovatel je povinen pisemné informovat Objednatele pfi vycerpani 80 % alokované financni
Castky.

PRAVA A POVINNOSTI OBJEDNATELE

Objednatel se zavazuje poskytovat Poskytovateli veskerou nezbytnou soudinnost pfi
poskytovani Sluzeb v maximalni vysi 20 hodin za mésic, pokud nebude dohodnuto jinak.

Objednatel se zavazuje poskytovat Poskytovateli veSkeré informace a soucinnost nezbytnou k
tomu, aby byl Poskytovatel schopen poskytovat Sluzby v dohodnutém rozsahu a ve lh{tach,
které budou v daném ptipadé ujednany.

Objednatel je opravnén priibézné udélovat Poskytovateli pisemné i Ustni pokyny pro plnéni
Smlouvy s konkrétnimi objemy Cerpanych sluzeb, terminy plnéni a podminkami ke konkrétnim
postupldm.

Objednatel se zavazuje prevzit od Poskytovatele bez zbyteéného odkladu Fadné plnéni ve
smyslu této Smlouvy.

OSTATNI UJEDNANI

Pokud majetek a zdvazky Objednatele (nebo jejich ¢ast) nebo plnéni Ukold svéfenych
Objednateli budou prevedeny nebo prejdou na sptiznénou osobu, souhlasi Poskytovatel s
prevodem ¢i pfechodem vsech prav a povinnosti Objednatele podle této Smlouvy na spfiznénou
osobu. Za timto ucelem se Poskytovatel zavazuje poskytnout Objednateli veSkerou nezbytnou
soucinnost, kterou bude Objednatel vyZadovat.

Poskytovatel a Objednatel budou komunikovat prostfednictvim kontaktnich osob, které si
smluvni strany sdéli nejpozdéji pfi podpisu této Smlouvy. Ze strany Poskytovatele bude s
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7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

Objednatelem komunikovat Vedouci tymu provozu, ktery bude Ffidit plnéni Sluzeb vUci
Objednateli a bude primarni kontaktni osobou.

Smluvni strany jsou opravnény jednostranné zmeénit kontaktni osoby, pficemz jsou povinny tuto
zménu druhé smluvni strané bezodkladné pisemné oznamit. Takova zména je Ucinnd ode dne
doruceni ozndmeni o zméné kontaktni osoby druhé smluvni strané.

Za ucelem plnéni této Smlouvy se smluvni strany zavazuji prostfednictvim kontaktnich osob
nejméné 2x rocné provést konzultaci a vyhodnoceni plnéni této Smlouvy a poskytovanych
Sluzeb.

Poskytovatel se zavazuje po celou dobu trvani této Smlouvy zachovat kvalifikaci, specializaci a
pocet ¢lentd svého fesitelského tymu, ktefi se budou skutecné podilet na plnéni Verejné zakazky,
dle Pfilohy B této Smlouvy. V ptipadé zmény osoby, kterou byla doklddana kvalifikace, je takova
zména pripustna pouze ve vyjimecnych, radné zdivodnénych pripadech. Nova osoba musi mit
minimalné stejnou nebo vyssi kvalifikaci dle kvalifikacnich pozadavk( na pfislusnou roli.

Na Zadost Objednatele bude Poskytovatel spolupracovat a poskytovat potfebnou soucinnost
pfipadnym dalSim smluvnim partneriim Objednatele anebo jinym osobdam v souvislosti s
realizaci Verejné zakazky, véetné soucinnosti pti kontrolach verejné spravnich organa.

Smluvni strany se zavazuji v plném rozsahu zachovdvat povinnost micenlivosti a povinnost
chranit dlivérné informace vyplyvajici z této Smlouvy a z prislusnych pravnich predpis(l, zejména
povinnosti vyplyvajici z Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna

2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdajd a o volném pohybu
téchto Udajd a o zruseni smérnice 95/46/ES.

Dalsi skutecnosti v oblasti GDPR upravuje Smlouva o dalsim zpracovani osobnich udajq, ktera je
uvedena v Pfiloze C této Smlouvy.

CENY A PLATEBNi PODMINKY
Cena za Sluzby

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli za Sluzby cenu stanovenou dle tohoto odstavce
Smlouvy (dale jen ,Cena za sluzby”).

8.1.1. Jednorazové cerpané Sluzby — Cena za uvodni implementaci sluzby telefonické
podpory dle Prilohy A Smlouvy

K¢ bez DPH DPH Sazba DPH % K¢ s DPH

146 999,00 30 869,79 21 177 868,79

8.1.2. Jednorazové cerpané Sluzby — Cena za Gvodni implementaci sluzby pisemné podpory

dle Prilohy A Smlouvy
K¢ bez DPH DPH Sazba DPH % K¢ s DPH
146 999,00 30 869,79 21 177 868,79
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8.1.3. Jednorazové cerpané Sluzby — Cena za rozsifeni sluZzeb o jednu agendu nebo jeden

dalsi informacni systém

K¢ bez DPH

DPH

Sazba DPH %

K¢ s DPH

3997,00

839,37

21

4 836,37

8.1.4. Jednorazové cerpané Sluzby — Cena za 1 MD ostatnich sluzeb

K¢ bez DPH

DPH

Sazba DPH %

K¢ s DPH

3997,00

839,37

21

4 836,37

8.1.5. PrlibéZné cerpané Sluzby — Cena za 1 mésic poskytovani Sluzby telefonické podpory
dle Pfilohy A Smlouvy

K¢ bez DPH

DPH

Sazba DPH %

K¢ s DPH

33 900,00

7 119,00

21

41 019,00

8.1.6. PrlibéZné cerpané Sluzby — Cena za 1 mésic poskytovani Sluzby pisemné podpory dle
Prilohy A Smlouvy

K¢ bez DPH

DPH

Sazba DPH %

K¢ s DPH

33 900,00

7 119,00

21

41 019,00

vv v v

8.1.7. Pruibéiné éerpané Sluzby — Cena za 1 MD operatora zajitujici sluzby

K¢ bez DPH

DPH

Sazba DPH %

K¢ s DPH

2 454,00

515,34

21

2 969,34

8.2

8.3.

8.4.

Ceny uvedené v odst. 8.1. jsou stanoveny jako pausalni, maximalné pfipustné a neprekrocitelné,
s vyjimkou navyseni dle odst. 8.7., a zahrnuje rovnéz veskeré ndklady Poskytovatele spojené
s poskytovdnim Sluzeb v rozsahu dle €l. 3 Smlouvy a Pfilohy A této Smlouvy.

Cena za jednorazové Cerpané Sluzby bude zaplacena po realizaci a Akceptaci dané Sluzby
dohromady s prvnifakturou za poskytovani souvisejicich prlibéznych Sluzeb, na zakladé faktury,
které je Poskytovatel opravnén vystavit po Akceptaci plnéni. Pfilohou faktury musi byt bezvadny
akceptacni protokol /bezvadné akceptacéni protokoly odsouhlasené Objednatelem.

Cena za pribézné Cerpané Sluzby bude placena za uplynuly kalendaini mésic, ve kterém byly
Sluzby poskytovany, na zakladé faktury, které je Poskytovatel opravnén vystavit po skonéeni
obdobi. Pfilohou faktury musi byt bezvadny akceptacni protokol odsouhlaseny Objednatelem.

Cena za prubézné cerpané Sluzby bude vykazovéana vZdy za jeden kalendarni mésic zpétné, a to
vzdy jako soucet ceny za jeden kalendarni mésic Sluzby provozu telefonické podpory (tab.
8.1.5.), ceny za jeden kalendafni mésic Sluzby provozu pisemné podpory (tab 8.1.6.), a
soucinu MD sazby za Sluzby persondlniho zabezpeceni (tab. 8.1.7.) a skutecné poskytnutého
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8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

8.12.

rozsahu sluzeb za kalendarni mésic na zadkladé odsouhlaseného akceptacniho protokolu (ddle
jen ,,Cena za pravidelné Cerpané sluzby“). tzn. cena za mésic se vypocte dle nasledujiciho:

Cena za sluzby = Cena za provoz telefonické podpory + Cena za provoz pisemné podpory +
(pocet vyuzitych ¢lovékodnl * cena za MD)

Vsechny ceny jsou stanoveny pro cely rozsah predmétu dle této Smlouvy jako ceny konecné,
pevné a neprekrocitelné. V cendch jsou zahrnuty veskeré Cinnosti véetné vSech souvisejicich
vykon( a poplatkl a veskerych dalSich ptipadnych nakladd, byt nebyly v zaddvaci dokumentaci
na Verejnou zakazku, v Nabidce Poskytovatele ¢i v této Smlouvé vyslovné uvedeny, zejména
veskeré prace, dodavky, sluzby, soucinnost s tfetimi stranami, doprava do mist plnéni a dalsi
¢innosti nutné pro fadné splnéni predmétu této Smlouvy véetné veskerych poplatkd.

K cenam bez DPH bude uc¢tovano DPH ve vysi dle aktualniho znéni pfislusSného pravniho
predpisu ke dni uskuteénéni zdanitelného plnéni. DPH bude na dafiovém podkladu — fakture
uvadéna oddélené od ceny. Cenu je mozné prekrocit pouze v pfipadé zmény pfislusnych
pravnich predpis upravujicich vysi DPH.

Cena bude vzdy hrazena bezhotovostnim prevodem na bankovni Ucet Poskytovatele na zakladé
Uéetnich a danovych dokladd — faktur Poskytovatele (dale jen ,faktura®).

Splatnost kazdé faktury ¢ini 30 dnll od jejiho doruéeni Objednateli. Nestanovi-li tato Smlouva
jinak, bude faktura zaslana na adresu Objednatele uvedenou v zahlavi této Smlouvy. Zavazek
Uhrady se povaZzuje za dodrZeny, je-li nejpozdéji v posledni den lhity odepsana predmétna
platba z Uctu Objednatele ve prospéch Uctu Poskytovatele. Objednatel neposkytuje zalohy.
Platby budou probihat vyhradné v K¢ (CZK), rovnéz veskeré cenové Udaje budou uvedeny v této
méné.

Faktura musi spliovat vSechny nalezitosti Ucetniho a danového dokladu podle zakona
¢.563/1991 Sb., o uletnictvi, ve znéni pozdéjSich predpist a zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani
z pridané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpistl (jedna se predevsim o oznaceni faktury a jeji
Cislo, identifikacni udaje Smluvnich stran, predmét této Smlouvy, bankovni spojeni, fakturovana
Castka bez/véetné DPH) a bude obsahovat nalezitosti obchodni listiny dle § 435 Obcanského
zakoniku. Faktura bude oznacena evidencnim Cislem této Smlouvy pridélenym z centralni
evidence Smluv Objednatele: CEN/10.1/3869/2023.

Objednatel je opravnén vratit fakturu do konce doby jeji splatnosti zpét Poskytovateli, pokud
bude obsahovat nespravné nebo neulplné nalezitosti ¢i Udaje anebo pokud poZadované
naleZitosti a Udaje nebude obsahovat vibec. Od doruceni opravené nebo doplnéné faktury
Objednateli pocind béZzet nova lhita jeji splatnosti. Objednatel neni v takovém pfipadé v
prodleni.

Poskytovatel neni oprdavnén bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele provadét
jakékoliv zapocty svych pohledavek vici Objednateli proti jakymkoliv pohledavkam Objednatele
vlci Poskytovateli. Poskytovatel neni opravnén postoupit pohledavku nebo jeji cast vudi
Objednateli na treti osoby.

V ptipadé predloZeni faktur Objednateli v obdobi od 14. 12. do 31. 12. daného kalendafniho
roku mohou byt takovéto faktury proplaceny Objednatelem Poskytovateli az v mésici lednu
nasledujiciho kalendafniho roku s ohledem na rocni zavérku a nasazeni nového rozpoctu v
Integrovaném informacnim systému Statni pokladny. V téchto pfipadech se pak nejedna o
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8.13.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

prodleni Objednatele s Uhradou faktury a Poskytovatel nema pravo pozadovat thradu Uroku z
prodleni. Poskytovatel tuto podminku bezvyhradné akceptuje.

Objednatel si v souladu s ust. § 100 odst. 1 zakona ¢. 134/20016 Sb., o zadavani vefejnych
zakdzek, v platném znéni, vyhrazuje zménu cen uvedenych v ¢l. 8 této smlouvy ve vazbé na miru
inflace, a to za ndsledujicich podminek:

- Bude-li primérna roéni mira inflace, vyhladovana Ceskym statistickym Gfadem za predchozi
kalendarni rok, vyssi nebo nizsi nez 5 %, zavazuji se smluvni strany uzavfit dodatek k této
smlouvé, kterym budou upraveny ceny uvedené v cl. 8 této smlouvy, a to maximalné o miru
inflace vyjadfenou.

- Ndvrh na uzavfeni dodatku predlozZi Poskytovatel nebo Objednatel s tim, Ze nové ceny
budou stanoveny dle nasledujiciho vypoctu:

nova cena = stara cena procentudlné navysena (¢i poniZzend) o miru inflace

Cn=Cs *k

Cn —nova cena

Cs — plGvodni cena

k — koeficient vyjadfujici miru inflace

Prvni zménu ceny lze sjednat nejdfive po uplynuti 24 mésict od nabyti Ucinnosti smlouvy.
Zména ceny je moZna nejvyse jednou rocné.

DOSTUPNOST SLUZEB A SMLUVNi POKUTY

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi zavazek poskytovat Sluzby v dané kvalité, rozsahu (SLA) a
podminek definovanych touto Smlouvou a Zadavaci dokumentaci, je Objednatel opravnén
Uctovat Poskytovateli smluvni pokuty uvedené v této kapitole.

V pfipadé, ze Poskytovatel nezahaji provozovani Sluzeb telefonické a/nebo pisemné podpory
dle specifikace a Ih(it uvedenych v kapitole 1.1 bod 1) a kapitole 2.1 bod 1) Prilohy A této
Smlouvy, je povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000 K¢ za kazdy zapocaty
den prodleni.

Maximalni doba vypadku Sluzby telefonické podpory je 120 minut / mésic, maximalni doba
vypadku Sluzby pisemné podpory je 120 minut / mésic, za kazdych dalsich zapocatych 60 minut
vypadku Sluzby je pokuta 2.000 K¢. Vypadkem se rozumi, Ze Call centrum a/nebo Tiketovaci
nastroj je uzivateldm zcela nedostupny, pficemz smluvni pokuta se neuplatni v pripadech
zpUsobenych vyssi moci. Do doby vypadku se nezapocitdva planovana dopredu oznamena
Nedostupnost schvalena ze strany Objednatele.

V pripadé poruseni SLA uvedenych v kapitole 1.3 odst. 2 a/nebo v ¢lanku 2.6 odst. 2) Pfilohy A
této Smlouvy je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli za kazdych 5% sniZeni plnéni daného
SLA 5.000 K¢.

V pfipadé poruseni povinnosti odstranéni Vady ve lhatach uvedenych v ¢lanku 1.3 odst. 3
a/nebov ¢lanku 2.6 odst. 3) PFilohy A této Smlouvy je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli:

e Kategorie A: 5.000 K¢ za kazdou dalsi hodinu feseni Vady nad stanovenou lhdtu.

e Kategorie B: 5.000 K¢ za kazdy dalsi den feSeni Vady nad stanovenou |h{tu.

SMLOUVA NA PLNENI VEREINE ZAKAZKY S NAZVEM , POSKYTOVAN{ SLUZEB UZIVATELSKE PODPORY VYBRANYCH AGEND A
AGENDOVYCH INFORMACNICH SYSTEMU RESORTU MINISTERSTVA ZIVOTN{HO PROSTREDI{

Stranka 13z 18



9.6.

9.7.

9.8.

9.9.

9.10.

9.11.

9.12.

9.13.

9.14.

9.15.

10.
10.1.

Sazby za smluvni pokuty uvedené v ¢lanku 9 této Smlouvy se v ptipadé vzdjemného soubéhu
porusenych povinnosti v jednom mésici sCitaji. Totéz plati i ohledné veskerych ostatnich
smluvnich pokut dle této Smlouvy.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi, nesplni nebo bude v prodleni se splnénim povinnosti
uvedenych v odstavci 5.2., 5.4., 5.5. a 5.6. této Smlouvy je Poskytovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 500.000 K¢ za kazdy jednotlivy pfipad poruseni smluvni
povinnosti.

V pfipadé, Ze Poskytovatel porusi, nesplni nebo bude v prodleni se splnénim povinnosti
uvedenych v odstavci 5.12, 5.13. a 5.14. této Smlouvy je Poskytovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100.000 K¢ za kazdy jednotlivy pfipad poruseni smluvni
povinnosti.

V pripadé, Ze Poskytovatel porusi, nesplni nebo bude v prodleni se splnénim povinnosti
uvedenych v odstavci 5.3., 5.7., 5.9., 5.11 této Smlouvy anebo jakékoliv dalsi povinnosti
uvedené v této Smlouvé nebo v Pfiloze A a nenapravi-li takovy zadvadny stav ani v dodatecné
prfimérené Ihité poskytnuté mu Objednatelem v pisemné vyzvé ke splnéni takové povinnosti,
je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000 K¢ za kazdy
jednotlivy pfipad poruseni smluvni povinnosti.

Pro pfipad poruseni povinnosti souvisejicich se zpracovanim osobnich Gdajl stanovuje sankci
samostatné Smlouva o zpracovani osobnich Gdaju, ktera je uvedena v Pfiloze C této Smlouvy.

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéen narok na ndhradu skody.

Smluvni pokuta je splatna do dvaceti jedna (21) kalendarnich dnd ode dne doruceni pisemné
vyzvy k jeji Uhradé Poskytovateli. Zavazek Uhrady se povaZuje za dodrieny, je-li nejpozdéji
v posledni den Ihity pfipsana predmétna ¢astka na ucet Objednatele.

Bude-li Objednatel v prodleni s dhradou faktury, je Poskytovatel opravnén pozadovat zaplaceni
uroku z prodleni ve vysi vyplyvajicich z ptislusnych pravnich predpis(.

Objednatel je opravnén zapocist svou pohledavku na thradu smluvni pokuty za Poskytovatelem
vUci jakékoli pohledavce Poskytovatele za Objednatelem vzniklé z této Smlouvy.

Smluvni strany vyslovné potvrzuji, Ze vyse v této smlouvé sjednanych smluvnich pokut v kazdém
jednotlivém pripadé odpovida zavaznosti poruseni stanovenych zavazk(i a neni nepfimérené
vysoka.

NAHRADA SKODY

Poskytovatel je povinen sjednat pojisténi odpovédnosti za skodu zplsobenou cinnosti
Poskytovatele tfeti osobé (Objednateli), a to véetné skody zplsobené pfi podnikatelské ¢innosti
s minimalnim limitem pojistného plnéni na jednu pojistnou udalost ve vysi 2.000.000 K¢ a toto
pojisténi udrZovat v platnosti po celou dobu trvani této Smlouvy. Kopii pojistné smlouvy
(certifikatu) uzavifenou dle predchozi véty je Poskytovatel povinen predloZit Objednateli
nejpozdéji pfed podpisem této Smlouvy. Pro pfipad, Ze by pojistna smlouva byla uzaviena na
dobu kratsi, nez je doba trvani této Smlouvy, je Poskytovatel povinen vidy pred vyprsenim
platnosti pojistné smlouvy predlozZit pojistnou smlouvu novou vystavenou zcela v souladu s vyse
uvedenym, a Cinit tak az do doby skonceni platnosti Smlouvy.
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10.2.

10.3.

11.

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

Kazda ze Smluvnich stran je odpovédna za skodu zpUsobenou druhé smluvni strané porusenim
povinnosti stanovenych touto Smlouvou dle pfislusnych ustanoveni Obéanského zdkoniku.

Uplatnénim prav z Vad ¢i uplatnénim jakékoliv smluvni pokuty dle této Smlouvy neni dotéena
povinnost Poskytovatele nahradit Skodu vzniklou Objednateli porusenim smluvni povinnosti,
kterou smluvni pokuta utvrzuje. Objednatel je oprdvnén pozadovat ndhradu Skody v plné vysi
bez ohledu na ujednanou smluvni pokutu.

TRVANi SMLOUVY, PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY

Tato Smlouva se uzavira na 48 mésicl, nebo do vyéerpani celkové ¢astky financnich prostfedki
ve vysi 7.933.884 K¢ bez DPH, zaplacenych za poskytované Sluzby, podle toho, ktera z téchto
podminek nastane dfive.

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a Gcinnosti
dnem jejiho uverejnéni v Informacénim systému Registru smluv podle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o
zvlastnich podminkach Ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv
(zdkon o registru smluv), ve znéni pozdéjsich predpisti. Smluvni strany bezvyhradné souhlasi
s uverejnénim této Smlouvy v plném znéni, v€etné ceny a veSkerych metadat. Uverejnéni této
Smlouvy provede Objednatel.

Tuto Smlouvu lze ukondit na zdkladé pisemné dohody smluvnich stran, vypovédi ze strany
Objednatele, odstoupenim od této Smlouvy, zdnikem jedné ze Smluvnich stran bez prdvniho
nastupce.

Objednatel je opravnén ukondit Cerpani pribéiné Cerpanych SluZeb s 1 mésiéni vypovédni
IhGtou, kterd pocina bézet ode dne nasledujiciho po doruceni vypovédi Poskytovateli. Tato lh(ta
se netyka Sluzby persondlniho zabezpeceni, kde je moiné zmény poctu operatorli véetné
kompletniho ukonceni vyuzivani sluzby realizovat ve lhité 2 Pracovnich dn(.

Objednatel je opravnén pisemné vypovédét tuto Smlouvu bez uvedeni dlivodu s 1 mésicni
vypovédni lhltou, ktera pocind béZet ode dne nasledujictho po doruceni vypovédi
Poskytovateli.

Poskytovatel je opravnén pisemné vypovédét tuto Smlouvu bez uvedeni divodu s 3 mésicni
vypovédni Ihitou a vypovéd ze strany Poskytovatele je mozna aZ po druhém roce poskytovani
Sluzeb. Vypovédni Ihita pocina béZet ode dne nasledujiciho po doruceni vypovédi Objednateli.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy pfi podstatném poruseni této Smlouvy ze
strany Poskytovatele. Za podstatné poruseni této Smlouvy Poskytovatelem bude povazovano
zejména opakované nedodrzeni SLA upravujici Dostupnost sluzeb, poruseni, nesplnéni nebo
prodleni se splnénim povinnosti uvedenych v této Smlouvé, které jsou oznacené za poruseni
Smlouvy podstatnym zplsobem.

Objednatel je ddle opravnén odstoupit od této Smlouvy zejména v nasledujicich pfipadech:

a) zjisti-li, Ze Poskytovatel nabizel, daval, ptijimal nebo zprostfedkovaval néjaké hodnoty s
cilem ovlivnit chovani nebo jednani kohokoliv, at jiz statniho Ufednika nebo nékoho jiného,
pfimo nebo neptimo, v zaddvacim fizeni nebo pfi provadéni této Smlouvy; nebo

b) zjisti-li, Ze Poskytovatel zkresloval skute¢nosti za Ucelem ovlivnéni zadavaciho fizeni nebo
provadéni této Smlouvy ke skodé Objednatele, véetné uZiti podvodnych praktik k potlaceni
a snizeni vyhod volné a oteviené soutéze.
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11.9.

11.10.

11.11.

11.12.

12.
12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

Bude-li Poskytovatel poskytovat plnéni dle této Smlouvy v rozporu s touto Smlouvou a jejimi
pfilohami, zaddvacimi podminkami na Vefejnou zakazku, nabidkou, popf. v rozporu s platnymi
pravnimi predpisy a normami a nenapravi-li Poskytovatel takové vadné plnéni ani v dodatecné
Ih(té stanovené mu Objednatelem v pisemné vyzvé ke sjednani napravy, je Objednatel
opravnén po marném uplynuti této dodatecné lhity od této Smlouvy odstoupit.

Objednatel je dale opravnén odstoupit od této Smlouvy v pripadé:
a) porusi-li Poskytovatel povinnost ochrany divérnych informaci dle této Smlouvy,

b) na majetek Poskytovatele je prohlasen Upadek nebo Poskytovatel sam poda dluznicky navrh
na zahdjeni insolvencniho fizeni,

c) porusi-li Poskytovatel povinnosti uvedené v této Smlouvé, zejména v ¢lanku 5. této Smlouvy,
d) vstoupi-li Poskytovatel do likvidace, nebo
e) v pripadech stanovenych Obcanskym zakonikem.

Poskytovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy, bude-li Objednatel v prodleni se
zaplacenim faktury o dobu delsi nez 30 dnd, a nezaplati-li ji ani v dodateéné primérené lhaté,
kterou mu k tomu Poskytovatel poskytne v pisemné vyzvé ke splnéni povinnosti, pficemz tato
Ih(ta nesmi byt kratsi neZ patnact (15) dnli od dorudéeni takovéto vyzvy.

Odstoupeni od této Smlouvy musi byt u¢inéno v pisemné formé a doruceno druhé smluvni
strané. Odstoupenim se zavazek zaloZeny touto Smlouvou zrusuje od poc¢atku a smluvni strany
se vyporadaji podle pfislusnych ustanoveni Obc¢anského zakoniku o bezdivodném obohaceni.
Ucinky odstoupeni od této Smlouvy nastdvaji okamZikem doruéeni pisemného ozndmeni o
odstoupeni od Smlouvy druhé smluvni strané. Odstoupeni od této Smlouvy se nedotyka prava
na zaplaceni smluvni pokuty a turoku z prodleni, pokud jiz dospél, prava na nahradu skody a ani
ujedndni, které ma vzhledem ke své povaze zavazovat smluvni strany i po odstoupeni od této
Smlouvy, tj. zejména ani ujednani o zplsobu feseni spord a volbé prava. Obdobné plati i pro
predcasné ukonceni této Smlouvy jinym zplsobem.

ZAVERECNA USTANOVENI

Tato Smlouva a prava a povinnosti z ni vyplyvajici se fidi pravnim fadem Ceské republiky. Prava
a povinnosti smluvnich stran, pokud nejsou upraveny touto Smlouvou, se fidi Obc¢anskym
zakonikem a predpisy souvisejicimi.

Veskeré pfipadné spory vzniklé mezi smluvnimi stranami na zakladé nebo v souvislosti s touto
Smlouvou budou primarné feseny jednanim smluvnich stran. V pfipadé, Ze tyto spory nebudou
v pfimérené dobé vyreseny, budou k jejich projednani a rozhodnuti pfislusné obecné soudy
Ceské republiky.

Tato Smlouva mlze byt ménéna nebo dopliiovdna pouze formou pisemnych vzestupné
Cislovanych dodatkll podepsanych obéma smluvnimi stranami. Ke zménam ¢i doplnéni
neprovedenym pisemnou formou se nepfihlizi.

V pfipadé, Ze nékteré ustanoveni této Smlouvy je nebo se stane v budoucnu neplatnym,
neucinnym ¢i nevymahatelnym nebo bude-li takovym shledano prislusnym organem, zistavaji
ostatni ustanoveni této Smlouvy v platnosti a Uc¢innosti, pokud z povahy takového ustanoveni
nebo z jeho obsahu anebo z okolnosti, za nichZ byla tato Smlouva uzaviena, nevyplyva, Ze jej
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12.6.

12.7.

12.8.

12.9.
12.10.

nelze oddélit od ostatniho obsahu této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji bezodkladné
nahradit neplatné, neldcinné nebo nevymahatelné ustanoveni této Smlouvy ustanovenim jinym,
které svym obsahem a smyslem odpovida nejlépe ustanoveni plvodnimu a této Smlouvé jako
celku.

Smluvni strany na sebe prebiraji nebezpeci zmény okolnosti v souvislosti s pravy a povinnostmi
Smluvnich stran vzniklymi na zakladé této Smlouvy. Smluvni strany vylucuji uplatnéni
ustanoveni § 1765 odst. 1 a § 1766 Obcdanského zdkoniku na svij smluvni vztah zaloZeny touto
Smlouvou.

Poskytovatel se jako osoba povinna dle § 2 pism. e) zakona €. 320/2001 Sb., o finanéni kontrole
ve verejné spravé a o zméné nékterych zakonu (zakon o finanéni kontrole), ve znéni pozdéjsich
predpisl, zavazuje k soucinnosti pfi vykonu financ¢ni kontroly ve smyslu zakona o financni
kontrole. Poskytovatel se dale zavazuje umoznit vSem opravnénym subjektlim provést kontrolu
doklad( souvisejicich s plnénim této Smlouvy, a to po dobu urcenou k jejich archivaci, a to v
souladu s pfislusnymi pravnimi predpisy.

Poskytovatel prohlasuje, Ze neni predluzen a neni mu znamo, Ze by bylo vi¢i nému zahajeno
insolvencni fizeni. Dale prohlasuje, Ze vic¢i nému neni vydano Zzadné soudni rozhodnuti, Ci
rozhodnuti spravniho, dafového ¢i jiného organu nebo rozhodce na plnéni, které by mohlo byt
dlivodem soudni exekuce na majetek Poskytovatele, nebo by mohlo mit, jakkoliv negativni vliv
na schopnost Poskytovatele splnit povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy, a Ze takové fizeni
nebylo vic¢i nému zahajeno a Ze ani nehrozi zahajeni takového fizeni.

Poskytovatel dale prohlasuje, Zze neni veden v rejstiiku osob se zakazem plnéni vefejnych
zakazek ve smyslu zdkona ¢. 134/2016 Sb. o zadavani verejnych zakazek, ve znéni pozdéjsich
predpisd, nebo Ze by uzavienim Smlouvy s nim doslo k poruseni zakona.

Tato Smlouva je vyhotovena v elektronické podobé.

Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou jeji ptilohy:

Pfiloha A - Specifikace sluzeb

Pfiloha B Provozni tym Poskytovatele a Seznam poddodavatell

Pfiloha C

Smlouva o dalSim zpracovani osobnich Gdajl
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Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu pred jejim podpisem fadné precetly, jejimu obsahu
rozuméji, Zze je tato Smlouva projevem jejich pravé, svobodné a omylu prosté vile a na dikaz toho
pripojuji své podpisy.

Ceska informaéni agentura zivotniho 02 Czech Republic a.s.

prostredi

V Praze, dne ......cccceueeneees V Praze, dne ......ccceeueeenees

Podpis: Podpis:

Jméno: RNDr. Jan Prasek Jméno: Ing. Michaela Zatec¢kova
Funkce: povéfen vykonem  funkce Funkce: Key Account Manager

reditele CENIA
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cenia

Priloha A — Specifikace sluzeb

Pozadavky na poskytovani sluzeb uzivatelské provozni
podpory vybranych agend a agendovych informacnich
systému resortu Ministerstva Zivotniho prostredi

Ptiloha A — Specifikace sluzeb Stranka 1z 24



Definice pojmu

1. droven podpory

Pfedstavuje ¢ast podpory koncovych uzivatel(, ktera je zajistovana
operatory 1. Grovné pisemné podpory a/nebo telefonické podpory. Resi
standardizované pozadavky. M(zZe se jednat jak o Operatory
Poskytovatele, tak Operatory Objednatele.

2. Uroven podpory

Cast podpory, ktera je zajistovana expertnimi uZivateli pisemné
podpory Objednatele.

AlS Agendovy informacni systém. Aplikace nebo systém, ktery podporuje
nékterou z agend Zivotniho prostfedi vychézejici z legislativy CR nebo
EU.

CENIA Ceska informacni agentura Zivotniho prostfedi

CITES Registr CITES — sada informacnich sluzeb poskytovanych verejnosti a
organum, které vykonavaji statni spravu v problematice CITES podle
zédkona ¢. 100/2004 Sb. (zédkon o obchodovani' s ohroZzenymi druhy) a
souvisejiciho prava EU.

CRZP Centralni registr Zivotniho prostfedi (www.crzp.cz).

Dostupnost sluzby

Doba, po kterou musi byt sluzba dostupna uZivateldm.

Fronta

Misto, kam je zafazen prichozi hovor, kde ¢eka na pfijeti a obslouzeni
Operatorem.

HNVO Systém hodnoceni nebezpedénych vlastnosti odpadd (www.hnvo.cz)

IPPC systém Integrované prevence a omezovani znecisténi
(https://ippc.mzp.cz/)

ISOH Informacni systém odpadového hospodarstvi

ISPOP Integrovany systém plnéni ohlasovacich povinnosti (www.ispop.cz)

IVR Automaticky hlasovy systém, ktery umoznuje pfimou interakci

s volajicim, jemuZ prehrava predem vytvorené hlasové sekvence.

Neobslouzeny hovor

Hovor, ktery byl pfepojen z Fronty na Operatora a nebyl Operatorem
vyzvednut.

Obslouzeny hovor

Telefonické Vyzvednuti hovoru — prepojeni UZivatele z Fronty na
Operatora.

Operator

Pracovnik 1. irovné podpory, ktery odbavuje dotazy uzivatel v rdémci
Telefonické nebo Pisemné podpory.

Pracovni den

Den v tydnu v rozmezi pondéli az patek, mimo statem uznané svatky.

Provozni doba

Doba, kdy jsou Poskytovatelem zajistovana pozadované sluzby
Operatorem.

Pfijaty hovor

Hovor pfevzaty z Fronty Operdtorem.

SEPNO Systém evidence pfepravy nebezpecénych odpadl (www.sepno.cz)
SLA (Service Level Specifikuje dostupnost a kvalitu poskytovanych sluzeb ze strany
Agreement) Poskytovatele plynoucich ze smlouvy

Stitek Kratké, heslovité oznaceni, které vystihuje oblast nebo typ dotazu a
ktery Operator pridéluje k Tiketu.

Tiket PoZadavek/dotaz UZivatele, zadany pisemnou formou do Tiketovaciho
nastroje. Tiket ma prifazeného fesitele a jsou sledovany lhlty pro
vyfeSeni a uzavieni pozadavku.

UEP Systém Uplného elektronického podani

Ptiloha A — Specifikace sluzeb
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Vedouci tymu provozu Pfedem urceny pracovnik Poskytovatele, ktery kontroluje praci
Operator( a komunikuje s Objednatelem. Je zodpovédny za Skoleni
Operatorq, reporting a kontrolu vystupl Operator( Poskytovatele.

Vyzvednuti hovoru Automatické ¢i manudlni prepojeni volajiciho z Fronty na Operatora,
kdy dochazi ke kontaktu mezi Operatorem a volajicim.

Uzivatel UZivatel systému vyuZivajici Pisemnou nebo Telefonickou podporu
(tazatel).

Ptiloha A — Specifikace sluzeb Stranka 3z 24




Manazerské shrnuti

Priloha A popisuje pozadavky na business Urovni na sluzby uzivatelské podpory pro uzivatele vybranych
informacénich systéma resortu Ministerstva Zivotniho prostiedi (MZP) a zajistovanych agend.

Externi Poskytovatel sluzeb bude standardné zajistovat technické i personalni zabezpeceni uzZivatelské
podpory na 1. urovni (Telefonickd i Pisemnd podpora), pokud se Objednatel rozhodne, muze
nevyuzivat sluzeb Personalniho zabezpeceni sluzeb ve vybraném obdobi roku (pfedpokladem je obdobi
letnich prazdnin). Druha Uroven pisemné podpory a telefonické podpory bude zajistovana pracovniky
Objednatele za pomoci dodanych feSeni Poskytovatele. Objednatel predpoklada pristup do aplikaci
call centra a tiketovaciho nastroje pro definovany pocet uzivatel( a aktivni Ucast jeho zaméstnanci
v poskytovani podpory druhé Urovné v ramci telefonické nebo pisemné podpory. V rdmci poptavanych
sluzeb pisemné a telefonické podpory bude dodano technické feseni sluzby Call centra, Tiketovaci
nastroj pro poloZeni pisemnych dotazl ze strany UZivatel( a personalni zabezpeceni obou téchto
kanall podpory na 1. Grovni podpory.

Ramcovy popis sluzeb

A. Call centrum
— implementace a provoz sluzby, kompletni technické i licencni zajisténi sluzby (licence, IVR,
dohled, monitoring a statistiky, ...).

B. Tiketovaci nastroj
- implementace a provoz sluzby, kompletni technické i licencni zajisténi sluzby (licence,
workflow Tiketd, dohled, monitoring a statistiky, ...).

C. Personalni zabezpeceni sluzeb
Personalni zabezpeceni — kompletni personalni zajisténi sluzeb, které Objednatel vyuziva
(Operatofi, Supervizori, Vedouci tymu provozu, ...).

VySe popsané sluzby budou poskytovany pro agendové informacni systémy Ministerstva Zivotniho
prostiedi, konkrétné ISPOP, CRZP, SEPNO, HNVO, ISOH2, EnviUEP, IPPC a CITES. Objednatel ma pravo
rozsifit seznam systému a agend, pro které je poskytovana uZivatelska podpora. Tyto systémy jsou
zfizeny na zakladé pfrislusné legislativy a jejich prostfednictvim jsou ze strany povinnych subjektl
plnény povinnosti uvedené v legislativé. Pocet aktivnich uzivatell dotéenych systémi je cca 50.000.

Vsechny poskytované sluzby musi byt v souladu s nafizenim GDPR a musi spliovat poZadavky na
bezpecnost uvedené dale.

Orientacni predpokladané vyuziti sluzeb v jednotlivych letech

Sluzba

2024

2025

2026

2027

Telefonicka podpora

12 mésica

12 mésicu

12 mésica

10 mésica

Pisemna podpora

12 mésica

12 mésicu

12 mésica

10 mésict

Rozsifeni sluzeb o dalsi

duben—prosinec

. v . 1 1 1 1
informacni systém

Pocet odbavenych

telefonickych hovort v obdobi 6000 7000 6000 6000
leden—brezen

Pocet odbavenych

telefonickych hovort v obdobi 1500 3000 1500 1000
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Pocet odbavenych pisemnych

dotazl v obdobi leden—brezen 3000 4000 3000 3000
Pocet odbavenych pisemnych

dotazl v obdobi duben— 1000 1500 1000 1000
prosinec

Mésicvroce | 01| 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 | 12
Pocet MD 40 | 90 60 30 20 20 0 0 20 20 20 | 20

Vyse uvedena tabulka je predpoklad ze strany Objednatele na zdkladé aktudlniho stavu legislativy,
historické zkusSenosti a soucasného stavu pokryti sluzeb zajisténi uzivatelské podpory. Uvedeny
predpoklad neni zavazny a Objednatel bude Cerpat sluzby dle skutecné potreby.
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1. Rozsah sluzeb Telefonické podpory

1.1 Technické pozadavky na sluzbu call centra

1)
2)

3)

4)

Implementace sluzeb Call centra do 30 Pracovnich dni od ucéinnosti Smlouvy.

Provoz Call centra za ucelem zajisténi uzivatelské podpory vybranych informacnich systému a
agend resortu Ministerstva Zivotniho prostredi, dle parametr uvedenych nize.

V ramci provozu jsou zahrnuty veskeré nezbytné aktivity a naklady nezbytné pro plnéni sluzby
v zavislosti na rfeseni sluzby ze strany Poskytovatele (tzn. napft., licence, zdlohovani, obnova
sluzby, dohled apod.).

Call centrum umoZnuje vyrizovani pfichozich hovord Operatorem, Operator vyzvedava hovory
z pfichozi Fronty.

Nasazeni interaktivni hlasové odezvy (IVR): automatizované zprdvy, sluzba prevodu textu na
fe€. Automatizované zpravy lze v pribéhu doby poskytovani sluzeb rusit/ménit/rozsifovat dle
potfeb Objednatele. Sluzba musi umoZnovat primé sdéleni urcité informace volajicimu
prostfednictvim automatizované zprdvy a prepojeni na Operatora.

Zajisténi 1 linky se standardni sazbou voldni v rdmci CR (tzn. volajici plati sazbu jako pfi volani
na bézina cisla) z geografického Cislovaciho planu; pficemZ Poskytovatel pred zahdjenim
poskytovani sluzby doda nejméné 5 telefonnich Cisel, ze kterych si Objednatel vybere. Zména
linky a telefonniho Cisla je mozna pouze s pisemnym souhlasem Objednatele. Linka bude
vyuzivana pouze pro potieby Objednatele.

Linka ma 30-kandlovou konektivitu, tzn. pocet soucasné volajicich osob na linku je 30. Po
naplnéni kapacity je volajici informovan o naplnéni kapacity.

Linka je dostupna 24/7.

Z divodu naplnéni kapacity Operatord, kdy hovor nemuze byt prepojen na Operatora ihned,
musi byt zajisténa hlasova odezva, kterd volajiciho na vytizenost linky upozorni a pfehravani
hudby v dobé ¢ekani na prepojeni.

10) Mimo Provozni dobu bude na lince hlaska upozornujici volajiciho, Ze vola mimo Provozni dobu

sluzby.

11) Call centrum disponuje on-line dashboardem, ktery bude obsahovat k danému okamziku

aktualni informace o poctu pfihlasenych Operdtor( na lince, poctu probihajicich hovord,
PFijatych a Neobslouzenych hovorech.

12) Poskytovatel zajisti monitoring provozu Call centra a zajisténi nepretrzitého pfistupu zastupce

Objednatele do aplikace Call centra za uUcelem kontroly kvality poskytovani sluzby vcetné
naslechu hovord, provozu Call centra a pfistupu k aktualnim statistikam.

13) Poskytovatel zajisti moznost pfistupu omezeného poctu pracovnikli (v maximalnim poctu 15

pracovniki) Objednatele za Ucelem vykonu prace Operatora na 1. Urovni podpory nebo v ramci
prepojeni hovoru pro Ucely poskytovani podpory 2. drovné. O dostupnosti 2. Urovné podpory
v ramci call centra rozhoduje Objednatel (moZnost prepojeni na 2. uroven nebude odpovidat
provozni dobé).

14) Pravidelny reporting dle parametr( uvedenych v kapitole 1.2. Ocekavany format reportingu je

soubor *.xlsx ¢i jiny dle dohody.

15) Hovory musi byt nahravany a archivovany (maximalné po dobu 3 mésict od doby jejich vzniku),

na vyzadani jsou v béZném audio formatu (napf. *.mp3) zptistupnény Objednateli.
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16) Nedostupnost sluzby telefonické podpory je poskytovatel povinen hlasit Objednateli ihned po
vypadku sluzby a zaevidovat ji do Podptrného centra.
17) Ukonceni vyuZivani sluzeb Telefonické podpory ozndmi Objednatel Poskytovateli s minimalné
1mésicnim predstihem.
18) Sluzba je provozovana z datového centra na tizemi Ceské republiky nebo Evropské unie, datové
centrum musi splfovat tyto parametry:
o Kvalita datového centra na Urovni odpovidajici TIER Il a vyssi
o Certifikace dle normy CSN ISO/IEC 27001
o Monitoring a podpory sluzeb v rezimu 24/7
o Nastaveni technické ochrany proti kybernetickym Utoklm a zajiSténi reakce v pripadé
utoku (CSIRT/CERT tym ¢i opatreni obdobného rozsahu).
o Vsouladu s pozadavky GDPR
19) Osobni Gdaje jsou zpracovavany na zakladé souhlasu subjektu udaja.

1.2 Monitoring a reporting Call centra

Poskytovatel je povinen nepfetrzité monitorovat a zaznamendvat Udaje o provozu a zajistit k nim
pfistup ze strany Objednatele. Poskytovatel je povinen pfi monitorovani sledovat a zaznamendvat
minimalné udaje v rozsahu:

a) dostupnostilinky, véetné pfesného oznaceni ¢asovych Usek, kdy byla linka dostupna a kdy
byla linka nedostupna s presnosti na sekundy,
b) zdznam ke kazdému prichozimu hovoru, ktery bude obsahovat:
i datum a ¢as zahdjeni a ukonceni hovoru s presnosti na sekundy,
ii.  vysledek hovoru (ukonéen na IVR, ukoncéen ve Fronté, prevzat Operatorem,
NeobslouzZeny hovor).
iii.  Cas strdveny volajicim na IVR, ¢as straveny volajicim ve Fronté, délka trvani
hovoru s Operdtorem (na sekundy),
iv.  Stitek hovoru,

V. identifikace volajiciho (min. telefonnim ¢islem, ze kterého volajici volal),
vi. pocet volani z jednoho Cisla,
vii. identifikace Operatora, ktery hovor vyfizoval,

Dale budou k dispozici na vyzadani ze strany Objednatele nasledujici Udaje:

viii. prehled vytizenosti linky (denni, tydenni, mésicni), z néhoz je zfejmy pocet
pfichozich hovor(i v ramci sledovaného casu; u denniho prehledu musi byt
vytizenost sledovana za kazdou jednotlivou hodinu, u tydenniho a mési¢niho
prehledu musi byt vytiZzenost sledovana za kazdy jednotlivy kalendarni den,

iX. udaj o jednotlivych Stitcich pouZitych u hovorl za tyden/mésic a v kazdém
pracovnim dni (celkovy pocet stitkl; jmenovity seznam stitk(i se souhrnnym
poctem (Cislo a %),

X. udaj o Dostupnosti sluzby za tyden/mésic a v pribéhu jednotlivych dni
v tydnu/mésici (v % i v éasovém Udaji s pfesnosti na sekundy),

Xi. pocet zmeskanych hovorli mimo Provozni dobu Call centra v pracovni dny
v hodinovych intervalech.
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Poskytovatel je povinen zudaji ziskdvanych monitorovanim provozu Call centra vytvaret a
zasilat/zptistupnit Objednateli pravidelné niZe uvedené reporty (pfesna podoba a frekvence zasilani
reportl mUzZe byt upfesnéna).

c) dennireport (poskytovany dle poZadavk(d Objednatele):
i.  celkovy pocet hovorl (rozdéleni dle vysledku hovoru),

ii. pocet Operatord,

iii. Udaje sledované u kazdého ptichoziho hovoru (kapitola 1.2, bod b),

iv.  statistika o prlimérné délce trvani hovorl za den (primérna délka celého hovoru,
pramérny cas straveny volajicim na IVR, primérna cekaci doba, priimérna délka
hovoru s Operdtorem),

d) tydennireport (Po-Pa):
i. celkovy pocet hovor( (rozdéleni dle vysledku hovoru),
ii. pocet jednotlivych hovori za jednotlivé dny v tydnu (rozdéleni dle vysledku hovoru),

iii. statistika o pramérné délce trvani hovorl za tyden a za jednotlivé dny v tydnu
(primérna délka celého hovoru, primérny Cas straveny volajicim na IVR, primérna
¢ekaci doba, primérna délka hovoru s Operatorem),

e) mésicni report (kalendarni mésic) (slouzi jako podklad pro akceptaci pInéni):
i.  celkovy pocet hovorl (rozdéleni dle vysledku hovoru),

ii. pocet Operator( (v jednotlivé Pracovni dny),

iii. pocet jednotlivych hovorl za jednotlivé dny v mésici (rozdéleni dle vysledku hovoru),

iv. statistika o priamérné délce trvani hovorli za mésic a za jednotlivé dny v mésici
(primérna délka celého hovoru, primérny ¢as straveny volajicim na IVR, primérna
¢ekaci doba, priimérna délka hovoru s Operatorem).

Denni report je Poskytovatel povinen dorucit/zpfistupnit Objednateli vidy do skonéeni Pracovniho
dne, za ktery je report vyzadovan; tydenni report je Poskytovatel povinen dorucit Objednateli za
predchozi tyden vidy do 10:00 prvniho Pracovniho dne tydne aktudlniho; mési¢ni report je
Poskytovatel povinen dorucit Objednateli vidy do 3 Pracovnich dn(i nasledujiciho kalendarniho mésice.

Reporty budou ze strany Poskytovatele zasilany prostfednictvim domluveného komunikaéniho kanalu,
ktery ur¢i Objednatel (napf. e-mail).

Meésicéni report je podkladem pro akceptaci sluzeb dle smlouvy a jeho soucdsti jsou udaje v rozsahu
uvedeném v kapitole 1.2, bod a), b) a bod e) Ptilohy A Smlouvy.

1.3 Dostupnost a kvalita sluzby (SLA)
1) Dostupnost sluzby

SLA Specifikace plnéni

Dostupnost sluzby (na linku se

) T . 120 mi .,
Ize dovolat) 4 / 7, maximalni doba vypadku 120 minut/mésic

Provozni doba sluzby v pfipadé
zajiSténi Operatory v Pracovni den 9:00 — 15:00
Poskytovatele

2) SLA sluzeb telefonické podpory
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SLA v pripadé zajisténi

. Specifikace plnéni
Operatory Poskytovatele P P

ObslouzZenych hovorl za den

>=95 9
v Provozni dobé sluzby* 95 %

Hovorl prepojenych z Fronty >=80%
na Operatora do 1 minuty**

Tabulka €. 1 — specifikace sluzeb Telefonické podpory
* Obslouzenych hovor(i za den v Provozni dobé sluzby

Celkovy pocet obslouzenych hovorl v Pracovni den v Provozni dobé linky vyjadreny v % musi
byt alespon 95 % a vyssi. Pro vypocet se pouZije:

% Celkem obslouzenych hovora = (OH / CH) * 100

CH .. celkovy pocet hovorli uskutec¢nénych na linku podpory v Provozni dobé sluzby

OH .. pocet Obslouzenych hovort

** Hovorll prepojenych z Fronty na Operatora do 1 minuty

Celkovy pocet Prijatych hovor( v Pracovni den v Provozni dobé linky vyjadieny v % musi byt
alespon 80% a vyssi.

% Celkem Pfijatych hovori = (KH / CH) * 100

CH .. celkovy pocet hovor( uskuteénénych na linku podpory v Provozni dobé sluzby

KH .. pocet hovort, které jsou ve Fronté dobu kratsi nez 1 minuta

Uvedené SLA se nepoutiji, pokud linku obsluhuje pravé 1 operator Poskytovatele a z reportl
je ztejmé, ze v rdmci plnéni sluzeb nebylo mozné splnit pozadovanad kritéria — tzn. jednotlivé
hovory a doby jejich volani se prekryvaiji.

3) Vady sluzby a jejich kategorizace
i. ,Vypadek”znamena Uplnou nedostupnost sluzby pro koncové uZivatele.

ii. ,Kategorie A” znamena nejzdvaznéjsi Vadu, ktera znemoznuje Objednateli (¢i UZivatelim)
sluZzbu nebo jeji ¢ast uzivat (napf. neni mozné se dovolat na linku, sluzba hlasi neexistujici
Cislo atd.).

iii. ,Kategorie B” znamena castecnou ztratu sluzby anebo jinou Vadu, v jejimzZ dUsledku je
vyuziti sluzby omezeno, avsak ¢astecna ztrata funkcionality mlze byt provizorné (napfr.
s vynaloZenim vétsiho Usili i se zvySenymi naklady) nahrazena jinou funkci (a nejednd se
pfitom o podstatnou ¢ast sluzby); anebo je znacné ztizeno uzivani sluzby; pfipadné se
jednd o Vadu kosmetického charakteru.

Kategorie Lhata pro

Vady odpovéd Lhiita pro odstranéni Vady

Kategorie A 30 minut Provozni | 2 hodiny Provozni doby pro provizorni feseni
doby Vady a 8 hodin Provozni doby pro trvalé
odstranéni Vady
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Kategorie B 6 hodin Provozni 16 hodin Provozni doby pro provizorni feseni
doby Vady a 3 Pracovni dny pro trvalé odstranéni Vady,
pokud nebude dohodnut jiny termin

Lhity pro odpovéd a lhity pro odstranéni jsou nasledujici a tyto lhity pocinaji bézet
okamzikem ozndameni Vady ze strany Objednatele Poskytovateli:
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2. Rozsah sluzeb Pisemné podpory

2.1 Pozadavky na sluzby Tiketovaciho nastroje

1) Implementace sluzeb Tiketovaciho nastroje do 30 Pracovnich dnd od pisemného poZadavku
Objednatele v souladu s pozadavky.

2) Provoz Tiketovaciho nastroje za ucelem zajisténi uZivatelské podpory vybranych agend a
informacnich systém resortu Ministerstva Zivotniho prostredi, dle parametr( uvedenych niZe.

3) Tiketovaci nastroj slouzi koncovym UZivatelm systém( nebo Operatorim Call centra pro
polozeni pisemného dotazu a vyreSeni tohoto dotazu ze strany 1. Urovné podpory nebo 2.
urovné podpory.

4) Tiketovaci nastroj je nastroj dostupny prostifednictvim internetu v béZnych internetovych
prohlizec¢ich (minimdlné Microsoft Edge, Mozilla Firefox, Google Chrome, Safari), ktery
umoznuje uzivateli zadat dotaz v pisemné formé.

5) Tiketovaci nastroj ma vefejnou a neverejnou Cast. Do neverejné Casti mohou pfistupovat

pouze vybrané osoby Poskytovatele a Objednatele po pfihlaseni.

) Verejna Cast slouZi pro zadani dotazu a jeho nasledné zobrazeni v reZimu pro Cteni.

) Neverejna Cast slouZi pro spravu a fesSeni dotazll ze strany Poskytovatele a Objednatele.

) Pozadavky na atributy uvedené pfi zaklddani dotazu jsou uvedeny v kapitole 2.3.

9) Na formuldr k zadani dotazu (Tiketu) Ize pfimo odkazovat, tzn. ma vlastni URL adresu.

10) O zaloZeni Tiketu, zméné stavu tiketu, ptripadné o pridani komentare je uzZivatel, ktery tiket
zalozil, informovan notifikaci na e-mail, ktery v Tiketu uvedl.

11) Je vynaloZzeno maximalni Usili, aby notifikacni e-maily nebyly vyhodnocovany jako spam.

12) Kazdy Tiket bude mit personalizovany odkaz, ktery bude vefejné dostupny z internetu a bude
soucasti notifikace pfi zalozeni dotazu.

13) V neverejné ¢asti Tiketovaciho nastroje po prihlaseni jsou dostupné vsechny zaslané dotazy a
jejich atributy, které jsou uvedeny v kapitole 2.2 a 2.3.

14) V neverejné Casti zajistuje Poskytovatel sluzbu spravy a feseni Tiketl na 1. Grovni a predani
Tiketd na 2. droven (kontrola odpovédi na dotazy, pridéleni na pfislusSnou droven feseni,
uzavreni dotazu).

15) Kazdy Tiket obsahuje Udaje minimalné vrozsahu zadanych udaji zformuldfe zadani
pozadavku (kapitola 2.3). Pfesna podoba bude upfesnéna v rdmci implementace sluzby.

16) Tiketovaci nastroj bude umoznovat zakladni spravu Tiketu (editace atributli, zména stavu,
zména fesitele, sledovani) ze strany jednotlivych fesiteld.

17) Kazdy Tiket ma historii Uprav a zmén. Kazdy zaznam historie je uréen minimalné v rozsahu:
UZivatel, ktery zménu provedl; Datum a ¢as; Zména (pUvodni vs nova hodnota). Do historie se
loguje minimalné: Zména stavu Tiketu, zména resitele Tiketu, zména atribut( Tiketu, zména
v poli ,,Popis problému®“.

18) Kazdy Tiket bude mit specifické Cislo; pres toto Cislo je Tiket dostupny pouze pro pfihlasené
uzivatele. Podoba Ciselné rady bude upresnéna v rdmci implementace.

19) 1.i2. droven podpory mize byt zajistovana pracovniky Objednatele. Kazdy feSitel Objednatele
bude mit vlastni pristupovy Ucet. Bude existovat seznam fesitel(l. Zmény na Urovni seznaml
resitelll (pfidani nového resitele, zména kontaktnich udaju resitele, odstranéni resitele atd.)
budou zadavany ze strany Objednatele. Poskytovatel md na realizaci zmény 2 Pracovni dny.

20) Maximalni pocet uzivatell Tiketovaciho nastroje ze strany Objednatele (tzn. fesitel( a
administratord) je 50 osob (k jednomu okamziku).

00 N O

Ptiloha A — Specifikace sluzeb Stranka 12 z 24



21) Vramci Tiketovaciho nastroje bude pfristupny registr resitelll, véetné kontaktl (e-mail,
organizace).

22) Tiket pUjde na 2. Urovni pridélit konkrétnimu resiteli.

23) Kazdy resitel se mlize prihlasit do Tiketovaciho ndstroje, po prihlaseni ma dostupné Tikety
pridélené k reseni jeho osobé. Typy fesitell jsou uvedeny v kapitole 3.2 tohoto dokumentu.

24) V ramci nastroje pro potreby Objednatele existuje i role administrator, kterd ma dostupny
prehled vsech Tiketl, ze kterého se da pfimo do Tiketu prokliknout. UZivatel s roli
administrator mdze ménit stavy Tiket(, resit jakykoliv Tiket 1. i 2. Urovné, ménit fesitele atd.
Pfesny vycet kompetenci role , Administrator” bude specifikovan v implementaci. Roli Ize
pridélit jakémukoliv uZivateli Objednatele.

25) Nad prehledem Tiketd Ize filtrovat dle atribut(i uvedenych v kapitole 2.2. Pfehled je dostupny
Operatorim a pracovnikim 2. drovné podpory. Z prehledu lze exportovat do formatu
* XLSX/CSV bez omezeni.

26) V prehledu Tiketl je moZnost fulltextového vyhledavani.

27) K Tiketdm bude mozZnost vkladat interni nebo verejné komentare. V pripadé vloZeni
komentare budou pfislusné strany informovany notifikaci (v pfipadé verejného komentare
UZivatel prostfednictvim e-mailu vloZzeného do formulare, v pfipadé internich komentari bude
informace zaslana viem fesiteldm poZadavku).

28) Za predpokladu, Ze Tiket zaklada Operator bude u Tiketu vyznaceno, Ze se jednad o Tiket
zaloZeny Operatorem (napf. na zakladé hovoru z CC).

29) Kazdy Tiket mGze mit pfidéleny jeden nebo vice Stitkd. Pres Stitek se Ize prokliknout na jiz
zpracované pozadavky se stejnym Stitkem. Stitek bude udélovat Operator, miize byt opraven
(a/nebo i pridélen) Supervizorem nebo pracovnikem druhé Urovné podpory. Pfi zadavani i
vyhledavani stitk( nastroj nebude rozliSovat mald velkd pismena a bude nabizet navrh
podobnych stitkd.

30) V Tiketovacim nastroji existuje prehled Stitk{. Stitky |ze zobrazit abecedné, formou heat mapy
¢i obdobného zobrazeni (dle poctu uziti). Objednatel mliZze pfimo modifikovat z tohoto
prehledu uZité Stitky. Zplsob tvorby StitkG bude dohodnut v ramci implementace.

31) Tiket lze propojit s jinym Tiketem nebo si nastavit jeho sledovani. V pfipadé propojeni bude
zobrazen odkaz na propojeny Tiket v obou propojenych Tiketech. V pripadé sledovani bude pfi
zméné stavu Tiketu sledujicimu tesiteli zaslana e-mailova notifikace.

32) Tikety se automaticky propojuji navzdjem na zakladé dostupnych informaci o zadavateli tiketu
(napf. e-mail nebo telefonni ¢islo).

33) V ramci Tiketovaciho nastroje budou dostupné uzZivatelské nasténky, které zobrazuji vybrané
udaje Pisemné podpory Operatorim i uZivatelim Objednatele. V nasténce lze prezentovat
informace minimalné v rozsahu:

i. nové Tikety,

ii. poZadavky na 1.drovni,

iii. pozadavky na 2. Urovni,

iv. pozadavky pfifazené konkrétnimu Operatorovi nebo prihlasenému uzivateli
Objednatele,

v. Sablony filtrd uloZzené konkrétnim Operatorem nebo pfihlasenym uZivatelem
Objednatele,

vi. kompletni rozsah nastének bude stanoven v implementacni fazi.

Soucasné budou zobrazeny pocty Tiket(l v jednotlivych stavech.

Ptiloha A — Specifikace sluzeb Stranka 13z 24



34) Dostupnost jednotlivych nastének Ize nastavit kazdym uzivatelem v ramci spravy uzivatelského
uctu.
35) Odpovédi na pozadavky musi byt psany spisovnou ¢estinou a bez gramatickych chyb.
36) Odpovédi budou mit preddefinované a lze je editovat dle potieby (pfedvyplnéné v rdmci pole
pro odpovéd dotazu) zahlavi a zapati, pokud nebude dohodnuto jinak:
i. ,Dobryden,”,
ii. ,Spozdravem,”.

37) V ramci nastroje na zpracovani Tiketl bude zajiSténa jejich archivace minimalné po dobu
poskytovani sluzby.

38) Poskytovatel provede prvotni proskoleni Objednatele na funkce a obsluhu Tiketovaciho
nastroje a dodd prislusnou uzivatelskou dokumentaci, pokud nebude dohodnuto jinak.

39) Ptedani exportu Tiket( a jejich feseni Objednateli po konci poskytovani sluzeb Tiketovaciho
nastroje.

40) Nedostupnost sluzby pisemné podpory je poskytovatel povinen hlasit Objednateli ihned po
vypadku sluzby a zaevidovat vypadek do Podplrného centra.

41) Ukonceni vyuzivani sluzeb Pisemné podpory oznami Objednatel Poskytovateli s minimalné
1mési¢nim predstihem.

42) Poskytovatel si pro interni potfebu vede informace ve znalostni bazi, prvotni naplnéni znalostni
baze provede Poskytovatel na zakladé predanych material(l. ZpUsob aktualizace znalostni baze
je na dohodé mezi Poskytovatelem a Objednatelem. Znalostni baze je jednotna pro telefonni'i
pisemnou podporu.

43) Sluzba je provozovana z datového centra na izemi Ceské republiky nebo Evropské unie, datové
centrum musi splfiiovat tyto parametry:

o Kvalita datového centra na Urovni odpovidajici TIER Il a vySsi
o Certifikace dle normy CSN ISO/IEC 27001
o Monitoring a podpory sluzeb v rezimu 24/7
o Nastaveni technické ochrany proti kybernetickym utoklim a zajisténi reakce v pripadé
Utoku (CSIRT/CERT tym ¢i opatreni obdobného rozsahu).
o Vsouladu s poZzadavky GDPR
44) Osobni udaje jsou zpracovavany na zakladé souhlasu subjektu udaju.

2.2 Filtry v Tiketovacim nastroji

V Tiketovacim nastroji existuje prehled vsech Tiketll (dotaz(l). Nad timto prehledem Ize i filtrovat
minimalné v rozsahu uvedené v Tabulce ¢. 2. Automaticky se predpokladd, Ze lze filtrovat podle
jednotlivych atributd Tiketu. Nastaveni filtrd |ze uloZit do Sablon a sdilet s dalSimi uZivateli. Rozsah filtra
bude stanoven v implementacni fazi.

Nazev filtru Popis
STITEK Dle databaze Stitk( (naseptdvac z jiz existujicich $titka)
DATUM Rozpéti Od — Do
Posledni zména / aktualizace Tiketu (vybér konkrétniho
data)
SITEL Vybér z jmenného seznamu vSech pracovnik(l pisemné
podpory
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E-MAIL e-mail tazatele

STAV Vybér z Ciselniku

URL Podle URL viz atributy dotazu.

Odpovéd Volné textové pole, vyhledava shodu uvedeného textu ve
filtru s textem v odpovédi dotazu.

Popis problému Volné textové pole, vyhledava shodu uvedeného textu ve
filtru s textem v dotazu.

Tabulka €. 2 — Zakladni vycet filtrd v Tiketovacim nastroji

2.3 Formular pro zaloZeni pozadavku

Pro zadani pisemné dotazu do Tiketovaciho nastroje bude slouzit verejné dostupny formular, ktery
bude mit predem definovand pole a povinnosti. Minimalni rozsah formulare je definovan v Tabulce ¢.
3. Objednavatel mlze v ramci implementace rozsah Gdajl rozsifit/upravit. Formulaf se musi vejit na 1
obrazovku a musi byt zpfistupnén i z mobilniho zatizeni (responsivni design).

Nazev pole Popis pole

Jméno o )

PFijmeni Povinné pole, pouze pismena

E-mail Povinné pole, bude probihat kontrola formatu e-mailu

Telefon Povinné pole, pouze Cislice, predvolba fesena Ciselnikem
predvoleb, vychozi predvolba je +420

ICO / ID subjektu Povinné pole nebo moZnost zaskrtnuti ,,bez 1ICO/ID“

URL vychoziho systému Needitovatelné, automaticky doplnéno; URL, ze kterého uZivatel
otevrel tento formular.

Nazev Tiketu Povinné pole

Tiket zadany operdtorem ANO/NE, zaskrtava pouze operator

Popis problému Povinné pole. Text zadany UZivatelem/Operatorem

Ptiloha Nepovinné pole, Omezena velikost (max 5 MB)

Soubhlas se zpracovani udaju Pouze vysvétleni, Ze je nutné pro zodpovézeni dotazu.

Kontrola CAPTCHA Dle doporuceni Poskytovatele (idedlné reCAPTCHA) éi jina
bezpracna metoda.

Tabulka €. 3 — Zakladni popis poli ve formulafi k zaloZeni pozadavku

2.4 Stavy Tiketu a workflow zpracovani Tiketu

Kazdy poloZeny dotaz prostrednictvim pisemné podpory vytvari Tiket. Tikety mohou nabyvat nékolika
stav(l dle faze zpracovani Tiketu. V Tabulce €. 4 je vypsany minimalni rozsah stavll Tiketl poZzadovany
v ramci dodani Tiketovaciho nastroje. V pfipadé potreby je mozné se domluvit na pridani dalsich stav(
Tiketu.
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Nazev Popis Moznost ménit stav Tiketu

Zalozeny Pozadavek v systému zadany Supervizor, CENIA
UZivatelem nebo Operdtorem

Pridélen na 1. | Pfedany k feSeni Operatorovi prvni Operator, Supervizor, CENIA

uroven urovné

Pridélen na 2. | Pfedany k feSeni Operatorovi druhé | Supervizor, CENIA
uroven urovné

VyreSeny Pozadavek, ktery Operator Supervizor, CENIA
odpovédél a oznadil jako vyreseny
Uzavieny Tiket s odpovédi odeslany Uzivateli. Operator, Supervizor, CENIA

Odpovéd jiz nelze editovat.

Tabulka €. 4 — Zakladni stavy Tiketu v ramci Tiketovaciho nastroje
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Workflow zpracovani Tiketu

X

Supervizor

Piebira

X

UZivatel f Operator —ZaloZeni poZadavku-

PoZadavek - Stav
"ZaloZeny"

Pfiloha A — Specifikace sluzeb

Pridéleni
poZadavku
operatorovi

PoZadavek - Stav
"Pfidélen na 1.

droven”

—Pfifazen—®» Operator prvni Grovné ——Zodpovida—m»|

PozZadavek - Stav
"WyfeSeny”

l€—Kontroluje—

Pozadavek - Stav
"Pfidélen na 2.

droveri"”

—Pfifazen—» Operator druhg drovné ——Zodpovida—m

PoZadavek - Stav
Wyfeseny”

Supervizor

X

—Uzavirda—»|

PozZadavek - Stav
"Uzavieny"

l4—Kontroluje— Operator druhé drovnd —Uzavird—p|

PoZadavek nepfisluina 2. L.’II'O\I'EI"IJ

—

PoZadavek - Stav
"Pfidélen na 1.
drovefi”

X

Supervizor

poZadavku
operatorovi

X

Operator prvni Grovné ——Zodpovida—ms

PoZadavek - Stav
"WyfeSeny”

le—Kontroluje—

Prid&leni
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2.5 Monitoring a reporting Pisemné podpory

Z udajl ziskdvanych monitorovanim zpracovani Tiketd budou k dispozici pravidelny mési¢ni report,
ktery bude Poskytovatel po dohodé s Objednatelem zasilat prostfednictvim domluveného
komunikacniho kanalu, (napf. e-mail). Pfesna podoba reportu mize byt upravena.

Meésic¢ni report je podkladem pro akceptaci sluzeb dle smlouvy a jeho soucasti jsou Udaje v nasledujicim
rozsahu:

i.  celkovy pocet ptijatych Tiketd,

ii. celkovy pocet predanych Tiketl na 2. Uroven podpory,
iii. pocet vracenych tiket( z 2. Urovné na 1. Groven podpory,
iv. celkovy pocet Tiketl vyresenych 1. Urovni podpory,

V. celkovy pocet Tiketl vyresenych 2. Grovni podpory,

vi. pocet Tiket( ve stavu ,Pfidélen na 1. Uroven” a ,,Pfidélen na 2. Uroven”,
vii. pramérna doba feseni tiket na 1. drovni podpory v hodinach/dnech,
viii.  primérna doba feseni tiketl na 2. drovni podpory v hodinach/dnech,

iX. pocet Tiket( s atributem ,Zadano na zakladé telefonického hovoru®.
Report je vyhotoven vzdy za pfislusny kalendarni mésic.

Dale dle pozadavk(i Objednatele budou k dispozici exporty, které budou obsahovat atributy uvedené
v kapitole 2.2 a 2.3 budou razeny ve sloupcich. Export dale obsahuje:

i ¢as v minutach mezi stavy tiketu Zalozeny a pridélen na 1. nebo 2. Urover reseni,
ii.  Casvminutach mezi stavy tiketu Pridélen na 1. Uroven a stavem VyresSeno.
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2.6 Dostupnost a kvalita sluzby (SLA)

1) Dostupnost sluzby

Dostupnost Specifikace pInéni

Dostupnost sluzby 24 /7, maximalni doba vypadku 120 minut/mésic

Provozni doba sluzby v pfipadé
zajisténi Operatory 9:00-15:00
Poskytovatele

2) SLAssluzby

SLA v pripadé zajisténi Operatory

ifik Inéni
Poskytovatele Specifikace pineni

Doba prevzeti Tiket(* 30 min

Tiketl vyresenych do 4 hodin

- 0
v Provozni dobé** >=80%

Pocet vracenych Tiketl na 1.

, v 2 0,
droven (max)*** >%

Tabulka €. 5 — Specifikace SLA pisemné podpory

* Doba prevzeti Tiketu
Doba, do které musi byt stav Tiketu ze stavu ,Zalozeny” zménén na ,Pfidélen na 1. Uroven“
nebo ,Pridélen na 2. Uroven“.

** Doba vyreseni Tiketu na 1. drovni

Doba, do které musi byt stav Tiketu ze stavu ,Pridélen na 1. Uroven” zménén na stav
,Uzavieny” nebo , Pfidélen na 2. droven podpory”.

*** pocet vracenych Tiketl na 1. Groven

Pokud pocet Tiketd, které jsou vraceny na 1. Uroven feseni z 2. Urovné feseni pfesahne 25 %,
plynou pro Poskytovatele sluzby sankce dle smluvnich podminek. Pro vypocet se poufZije:

% Celkem pfedanych Tikett na 2. aroven = (VT / PT) *100

PT .. celkovy pocet Tiketl pfedanych na 2. Uroven feseni

VT .. pocet Tiketd vracenych na 1. Uroven feseni

3) Vady sluzby a jejich kategorizace
i. ,Vypadek”znameni Uplnou nedostupnost sluzby pro koncové uzivatele.
ii. ,Kategorie A” znamena nejzdvaznéjsi Vadu, v jejimz dusledku je sluzba nedostupna, nebo
ktera znemoznuje Objednateli (¢i uzivatelim) sluzbu nebo jeji ¢ast uzivat (napf. neni mozné
poloZit dotaz, neni mozné vyresit dotaz ze strany fesitele).
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iii. ,Kategorie B” znamena CasteCnou ztratu sluzby anebo jinou Vadu, v jejimZ disledku je
vyuZiti sluzby omezeno, avsak ¢astecna ztrata funkcionality mlZe byt provizorné (napfr.
s vynaloZenim vétsiho Usili ¢i se zvySenymi naklady) nahrazena jinou funkci (a nejedna se
pfitom o podstatnou ¢ast sluzby); anebo je znacné ztizeno uzivani sluzby; pfipadné se jedna
o Vadu kosmetického charakteru.
Lhaty pro odpovéd a lhlity pro odstranéni jsou nasledujici a tyto Ih{ity pocinaji béZet okamzikem
oznameni Vady ze strany Objednatele Poskytovateli:

Kategorie Vady Lhita pro odpovéd Lhdta pro odstranéni Vady

Kategorie A 1 hodina Provozni doby |4 hodiny Provozni doby pro provizorni feseni Vady a
1 Pracovni den pro trvalé odstranéni Vady

Kategorie B 4 hodiny Provozni doby |16 hodin Provozni doby pro provizorni feSeni Vady a
5 Pracovnich dn0 pro trvalé odstranéni Vady, pokud
nebude dohodnut jiny termin
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3. Personadlni zabezpeceni sluzeb a ostatni pozadavky

3.1 Pozadavky na sluzby

1)

2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Poskytovatel zajistuje personalni pokryti sluzeb Call centra a Tiketovaciho nastroje, pokud je
Objednatel vyuziva.

Objednatel nemusi ve vybraném obdobi roku vyuzivat Zddného Operdatora Poskytovatele.
Predpokladany staly pocet osob zajistujici pokryti sluzeb je 1 osoba/Operator Poskytovatele
s vyjimkou vybranych obdobi roku. Tento operator je staly, nedochazi k jeho ad-hoc zménég,
pokud pro to neexistuji zavazné divody. Pokud dojde k vyméné operatora je o tom Objednatel
pisemné vyrozumén s dostatecnym predstihem, Objednatel mize v tomto pfipadé odmitnou
nasazeni jiného Operatora Poskytovatele a docasné si zajistit vlastni Operatory.

Maximalni pocet osob zajistujici pokryti sluzeb je 7 osob/Operatori. Navyseni ¢i snizeni poctu
Operator( je realizovano ve Ihité 2 pracovnich dnli od dohodnuté zmény poctu Operatord,
pokud nebude dohodnuto jinak.

Personalni zabezpeceni poskytovanych sluzeb bude mozné posilit aZz o 6 aktivnich pracovnika,
ktefi jsou soucasti proskoleného tymu Operatorl. Pocet Operatorll pro zajisténi sluzeb
navrhuje Poskytovatel, tak, aby byl schopen plnit pozadovana SLA. Objednatel alokovany pocet
schvaluje. V pripadé nutnosti rozhodnuti pocet Operatord urcuje Objednatel, a to na zakladé
vlastniho know-how a na zékladé priabéznych reporta.

Poskytovatel zajisti staly tym Operator(i, ktefi budou proskolovani ze strany Objednatele
v dohodnutém rozsahu. Nejsou mozné opakované adhoc denni zmény tymu a zajistovani
sluzeb neproskolenymi Operatory bez vyslovného pisemného souhlasu Objednatele.
Operatofi mohou byt sdileni na dalsi projekty, pokud Objednatel toto sdileni pisemné
nezakaze; Objednatel muZe tento zakaz odvolat, pokud uzna za vhodné.

Prace a poskytovani sluzeb je ze strany Poskytovatele koordinovana z pozice Vedouciho tymu
provozu.

Vedouci tymu provozu je zodpovédny za praci Operator(l a feSeni dotazl na 1. Urovni podpory,
predavani dotazd na 2. Uroven podpory, bude zajistovat reporting a v pfipadé potfeby bude
s Objednatelem provadét proskolovani Operatord.

Operatofi musi hovofit plynné cesky, pisemny projev musi byt spisovna ¢estina. Staly operator,
ktefi aktivné zajistuji sluzbu, musi hovofit anglicky v rozsahu zajisténi podpory (tzn. minimalné
na Urovni B2).

10) Provozni doba Sluzeb, pokud je zajistuji Operatofi Poskytovatele, je kazdy Pracovni den od 9

do 15 hodin. V pfipadé zajisténi sluzby internimi Operdtory Objednatele si pracovni dobu
urcuje Objednatel.

11) Operatofi fesi telefonické i pisemné pozadavky volajicich/uzivatell na 1. Grovni podpory, tzn.

standardni situace tykajici se nap¥. prihlasovani do systémdu, registrace, ztrata hesla, otevreni
formuldre apod. Definovani standardnich situaci, ¢asto kladenych dotaz(i a pravidel pro
predavani pozadavkd Objednateli bude soucasti prvotniho Skoleni Operatorl ze strany
Objednatele.

12) Dotazy, na které nelze odpovédét na 1. drovni podpory budou zadavany bud formou

pisemnych Tiketl a pfedavany na 2. Uroven Pisemné podpory nebo predavany na 2. Uroven
podpory v ramci call centra, pokud budou pfihlaseni Operatoti Objednatele.

13) Operatofi budou Stitkovat probéhlé hovory v aplikaci call centra i zaslané dotazy v tiketovacim

nastroji tak, aby z nich bylo mozné tvofit statistiky.
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14) Pocet Operatorl pro zajisténi sluzby navrhuje Poskytovatel, Objednatel musi alokovany pocet
schvalit.

15) Poskytovatel si pro interni potifebu poskytovani sluzby vede informace ve znalostni bazi,
prvotni naplnéni znalostni baze provede Poskytovatel na zakladé predanych materiald, zplsob
aktualizace znalostni baze je na dohodé mezi Poskytovatelem a Objednatelem. Znalostni baze
je jednotnd pro Telefonickou i Pisemnou podporu.

16) V pripadé volné kapacity Operator( pfi zajisténi Sluzeb mlze Objednatel tuto kapacitu vyuzit
k aktivitdm, které povedou ke zkvalitnéni poskytovanych sluzeb ze strany Objednatele, tim se
rozumi napf. analyzu nejcastéjsich dotaz(i, navrh optimalizace odpovédi apod.

17) Skoleni Operatord zajisti Objednatel v maximalnim rozsahu 4x2 hodiny pfed zahdjenim
poskytovani sluzeb (Uvodni Skoleni), pokud nebude dohodnuto jinak. Nasledna skoleni budou
probihat v max. rozsahu 1x30min tydné&. Skoleni budou probihat v dob& mimo Provozni dobu
sluzby. Skoleni v p¥ipadé rozsiteni sluZzeb o novy systém probé&hnou v rozsahu 1x2 hodiny pred
rozéifenim rozsahu sluzby. Skoleni budou primarné probihat délkové. Objednatel poskytne
kromé skoleni i studijni materidly, podle kterych bude Operdtor postupovat. Ptipadné
doskoleni novych Operatorl v pripadé nutného doplnéni Operatord provede Poskytovatel.
Objednatel mlze prlibézné poskytovat studijni materidly, se kterymi se Operatofi kompletné
seznami. Objednatel mUzZe Operatory nahodné vyzkouset z pfedanych materiald.

18) Objednatel si vyhrazuje pravo u konkrétnich pracovnik(i Poskytovatele, ktefi opakované
neprokazi dostatecné znalosti (kdy bude v rdmci naslechu hovoru zjisténo, Ze odpovédi na
dotazy UZivatell jsou neuplné pripadné zavadéjici) ¢i porusuji zasady slusnosti, Poskytovateli
zakdzat plnéni SluZeb prostrfednictvim takovych osob. Poskytovatel je povinen tento zakaz
respektovat a bezplatné nahradit takového Operatora Operatorem novym.

19) Poskytovateli bude zfizen pristup do systému Objednatele, pro které je zajistovana uZivatelska
podpora s cilem identifikace UZivatele a ovéreni UZivatelem sdélovanych informaci. Rozsah
pfistupu bude definovan po uzavieni smlouvy a bude sepsan protokol o predani. VSechny
informace obsaZené v systémech Objednatele jsou dlvérné a Poskytovatel ma povinnost
s nimi tak zachazet.

20) Pokud Poskytovatel obdrZi stiznosti od koncového UZivatele, kterd se tyka nedostatku
poskytovanych sluZeb, je povinen oznamit tuto stiznost Objednateli a provést zaznam do
Tiketovaciho nastroje s informacemi o stéZovateli (jméno, prijmeni, tel. ¢islo) a datum a cas
hovoru.

21) Operatoti a dalsi osoby podilejici se na plnéni zakazky budou mit pfistup do systémi
objednatele k efektivnimu reseni uZivatelskych pozadavkd, nesmi sdélovat Zadna data a Udaje
z téchto systému, slouzi pouze ke konkretizaci odpovédi uzivateli a ovéreni faktd, které tazatel
sdéluje.

22) Objednatel mlze Operatory kapacity OperatorQ vyuZit i pro zajisténi sluzby Livechatu v ramci
pfipravy prototypu Objednatele. Podminky zajiSténi této sluzby budou dohodnuty individualné
tak, aby neohrozili pInéni SLA, které Objednatel pozaduje.
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3.2 Typy resitel

Role

Rozsah ukon v Tiketovacim nastroji

Pusobi na
strané

Operator 1. Urovné
podpory Poskytovatele

resi telefonické i pisemné dotazy, které nejsou
specifické a Ize je zodpovédét pomoci znalostni baze
(manualy, navody a FAQ)

Poskytovatele

Operator Objednatele

V pfipadé nevyuziti sluzeb Operatora Poskytovatele
vyuziva Tiketovaci nastroj a Call centrum k zajisténi
sluzeb koncovym uZivatelim, v pfipadé zajisténi
sluZzeb Operatora Poskytovatelem zajistuje
zodpovidani dotazl, které byly predany z 1.4rovné
podpory odpovédnou osobou Poskytovatele
(supervizor)

Objednatele

Supervizor

dohliZi na zodpovidani dotazl na 1. Grovni podpory a
zajistuje prerazeni dotazl na 2. Groven podpory;
zodpovida za spravnost feseni u Tiketd na 1. Grovni
podpory a koordinuje uzavirani vyfesenych Tiketd,
mUzZe byt zajisténo Vedoucim tymu provozu.

Poskytovatele

Vedouci tymu provozu

Odpovida za poskytovani sluzeb dle poZadavkd
Objednatele a koordinuje poskytovani sluzeb s
Objednatelem

Poskytovatele

Spravce uzivatelské
podpory Objednatele
(administrator)

zajistuje zodpovidani dotazu, které byly pfedany

z 1.Urovné podpory, disponuje opravnénim

v Tiketovacim nastroji pfifazovat dotazy
konkrétnimu resiteli na 2. Grovni podpory; muze
fesit dotazy od stavu zalozeno po vyreSeno a uzavira
vSechny dotazy na obou Urovnich podpory

Objednatele
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4. Poskytovani sluzeb Podplrného centra poskytovatele

Vady, nedostupnost sluzeb nebo sniZzeni kvality sluzeb Objednatel zaddvd prostfednictvim
Podplrného centra poskytovatele. Podplrné centrum je dostupné pres sit Internet nebo
telefonicky.

Jako Podplrné centrum slouzi O2 Service Desk, dostupné na adrese silver sd@o02.cz a na
telefonnim Cisle 800 333 777. PodpUrné centrum poskytuje nasledujici sluzby:

1) Podplirné centrum poskytovatele disponuje pisemnym nastrojem, kde je mozné evidovat
Pozadavek na poskytnuti informace, nahlaseni chyb, nedostupnost, servisni a zménové
poZadavky.

2) Odpovéd na Oznameni Vady nebo nedostupnosti a poskytovani informaci o stavu
odstranovani Vad nebo nedostupnosti.

3) Lokalizace a identifikace Vad a jejich pficin.

4) Podplrné centrum poskytovatele umoznuje ze strany Objednatele urceni SLA dle smlouvy
a je zajisténo automatické pocitani Ihat.

5) Do Podplirného centra poskytovatele bude zfizen pristup uZivatellm Objednatele.

6) Vedeni evidence nedostupnosti sluzeb (jak planované, tak neplanované). Evidence je
snadno dostupnd uZivatellm Objednatele s moZnosti exportovat celou evidenci (napf.

*.CSV, *.TXT). Evidence je aktualizovana v nejblizsim mozném terminu po uskutecnéni
nedostupnosti.
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PRILOHA B

Provozni tym Poskytovatele a Seznam poddodavatelu
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Provozni tym Poskytovatele

NiZe uvedenad tabulka obsahuje jmenné sloZeni provozniho tymu Poskytovatele spolu s uvedenim roli,
ve kterych budou jednotlivi ¢lenové tymu vystupovat.

Titul, Jméno, Prijmeni Role v tymu

Kontaktni osoba, obchodni zastupce

Vedouci tymu provozu

Odbornik implementace sluzeb call centra

Odbornik implementace sluzeb tiketovaciho ndstroje

Staly operator, HPP, jazykova znalost — ¢estina,

anglictina

operator, HPP, jazykova znalost — ¢eStina

operator, HPP, jazykova znalost — ¢estina

operator, HPP, jazykova znalost — ¢estina, anglictina

operator, HPP, jazykova znalost — ¢estina, anglictina

operator, HPP, jazykova znalost — ¢estina

operator, HPP, jazykova znalost — ¢eStina

operator, HPP, jazykova znalost — ¢estina
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Seznam poddodavatelu

Nize uvedend tabulka obsahuje seznam spolec¢nosti podilejicich se na plnéni dle této Smlouvy v roli
poddodavatele.

Nazev poddodavatele Identifikacni udaje poddodavatele

Go Digital! Direct s.r.o. Sidlo: Masarykovo namésti 2655, Zelené Pfedmésti, 530 02
Pardubice

ICO: 062 39 986
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SMLOUVA O DALSIM ZPRACOVANI OSOBNICH UDAJU
(ddle jen ,,GDPR Smlouva“)
uzaviend v souladu s ¢l. 28 bod. 4 nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27.
dubna 2016, o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdajd a o volném
pohybu téchto Udajl a o zruseni smérnice 95/46/ES (dale jen ,GDPR") mezi smluvnimi stranami:

Zpracovatel: Ceska informaéni agentura Zivotniho prostiedi

se sidlem: Moskevska 1523/63, 101 00 Praha 10,

zastoupena: RNDr. Jan Prasek, povéren vykonem funkce feditele CENIA
ICO: 45249130

bankovni spojent: CNB Praha 1

¢islo uctu: 1837101/0710

(ddle téz ,Zpracovatel” Ci ,,CENIA“)

a

Dalsi zpracovatel: 02 Czech Republic a.s.

se sidlem: Za Brumlovkou 266/2, Praha 4 — Michle, PSC 140 22

zastoupena: Ing. Michaela Zate¢kova, Key Account Manager, na zakladé povéreni
ze dne 13.03.2023

ICO: 60193336

DIC: CZ60193336

bankovni spojeni: Komer¢ni banka, a.s.

Cislo uctu: 27-4908440207/0100

kontaktni osoba: Ing. Michaela Zate¢kova

(dale jen ,Dalsi zpracovatel” ¢i ,02“)

(Zpracovatel a Dalsi zpracovatel dale jednotlivé také jako ,Smluvni strana“ a spolecné jako ,Smluvni
strany”).
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1. PREAMBULE

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

Zpracovatel a Dalsi zpracovatel spolu uzavfeli smlouvu na plnéni vefejné zakdzky s ndazvem
,POSKYTOVANI SLUZEB UZIVATELSKE PODPORY VYBRANYCH AGEND A AGENDOVYCH
INFORMACNICH SYSTEMU RESORTU MINISTERSTVA ZIVOTNIHO PROSTREDI“ (déle jen ,Hlavni
smlouva“).

Na zakladé Hlavni smlouvy uvedené v odst. 1.1 této GDPR Smlouvy poskytuje Dalsi zpracovatel
sluzby telefonické podpory a pisemného podpory za Ucelem zajiSténi prvni Urovné uZivatelské
podpory pro vybrané agendové informacni systémy resortu Ministerstva Zivotniho prostredi.
PInéni pfedmétu Hlavni smlouvy ,,POSKYTOVANI SLUZEB UZIVATELSKE PODPORY VYBRANYCH
AGEND A AGENDOVYCH INFORMACNICH SYSTEMU RESORTU MINISTERSTVA ZIVOTNIHO
PROSTREDI“ zahrnuje ¢innosti, pfi kterych dochézi ke zpracovéani osobnich udajti (,,0sobni idaj“)
Dalsim zpracovatelem pro Zpracovatele. Zpracovanim Osobnich Gdaju je jakakoliv operace nebo
soubor operaci s Osobnimi Udaji nebo soubory Osobnich udaju, ktery je provadén pomoci ¢i bez
pomoci automatizovanych postupl, jako je shromazdéni, zaznamenani, usporadani,
strukturovani, uloZeni, pfizplsobeni nebo pozménéni, vyhledani, nahlédnuti, pouZiti,
zpfistupnéni prenosem, Sifeni nebo jakékoli jiné zpfistupnéni, sefazeni ¢i zkombinovani,
omezeni vymaz nebo zniceni.

Zpracovatelem a DalSim zpracovatelem se pro ucely této GDPR Smlouvy rozumi Zpracovatel a
Dalsi zpracovatel ve vyznamu uvedeném v €l. 4 bod 8 a ¢l. 28 GDPR.

Spravcem ve vyznamu uvedeném v ¢l. 4 bod 7 GDPR informacnich systém0 uvedenych v odst.
1.2 GDPR Smlouvy je Ministerstvo Zivotniho prostiedi (dale téZ ,Spravce” &i ,MZP).

Vzhledem k tomu, Ze v ramci zajisténi sluzeb telefonické a pisemné podpory jsou zpracovavany
osobni Udaje fyzickych osob, se Smluvni strany dohodly na nasledujici Upravé prav a povinnosti.

2. PREDMET SMLOUVY

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Predmétem této GDPR Smlouvy je zajiSténi zpracovavani osobnich tdaji DalSim zpracovatelem,
ktery zajistuje sluzby telefonické a pisemné podpory na zakladé pokynt Zpracovatele dle ¢l. 4
bod 2 GDPR (dale jen ,,PInéni“) a dale zavazek Smluvnich stran zachovdvat mlicenlivost o téchto
vzajemné poskytnutych informacich, a to v rozsahu a za podminek stanovenych touto GDPR
Smlouvou.

Ke zpracovani osobnich Gdajl dochazi v souvislosti se zajisténim uzivatelské podpory vybranych
agend a agendovych informacnich systémi resortu Ministerstva Zivotniho prostredi.
Podrobnosti jsou stanoveny v pfiloze této GDPR Smlouvy.

Zpracovanim osobnich udaji ve smyslu této GDPR Smlouvy se rozumi zejména jejich
shromazdovani, ukladani na nosice informaci, pouzivani, tfidéni nebo kombinovani, blokovani a
likvidace s vyuZitim manualnich a automatizovanych prostfedk(l v rozsahu nezbytném pro
zajisténi radného PInéni.

Zpracovani DalSim zpracovatelem se fidi touto GDPR Smlouvou, Hlavni smlouvou, pravnim
aktem Evropské Unie nebo pravnim predpisem CR, které zavazuji Dal$iho zpracovatele viici
Zpracovateli a v nichZ je stanoven predmét a doba trvani zpracovani, povaha a ucel zpracovani,
typ osobnich Udajli a kategorie subjektl udajli, povinnosti a prava Zpracovatele ¢i Spravce.

Ptiloha C — Smlouva o dalsim zpracovani osobnich udajl Stranka2z7



3. MISTO A TERMINY POSKYTOVANIi PLNENi

3.1. PInénibude poskytovano na misté uvedeném v pfiloze GDPR Smlouvy.

3.2. Realizace PInéni bude probihat nazakladé pokynl opravnénych osob Zpracovatele
definovanych v €l. 9. odst. 9.1. GDPR Smlouvy.

4. UCEL ZPRACOVANI, TYP OSOBNiICH UDAJU A KATEGORIE SUBJEKTU UDAJU
4.1. Ucelem zpracovani osobnich Gdajd je zajisténi a realizace uZivatelské podpory, osobni tdaje jsou
zpracovany:

o vramci sluzeb uZivatelské podpory na zakladé souhlasu subjektu udaji v pripadé
vyuziti sluzby telefonické nebo pisemné podpory

o vdotéenych agendovych informacnich systémech a vomezeném rozsahu
zptistupnény pracovnikiim Dalsiho zpracovatele

4.2. Osobni udaje subjektl udajd, ktefi nejsou zaméstnanci Zpracovatele ani Dalsiho zpracovatele,
budou zpracovany v maximalni rozsahu:

o jméno, pfijmeni

o e-mailova adresa,

o telefonni éislo,

o login/pfihlasovaci jméno,

o Udaje pro 2. faktor pfihlaseni,

o vazba na subjekt,

o ICO, je-li subjekt udajti fyzickou osobou podnikajici,
o ID, je-li subjekt Gdaju fyzickou osobou,

o dalsi interni identifikdtory obsazené v jednotlivych agendovych informacnich
systémech.

4.3. Osobni udaje zaméstnancu Dalsiho zpracovatele budou zpracovany v rozsahu:
o jméno, pfijmeni a titul,
o e-mailova adresa,

o telefonni cislo.

5. PRAVA A POVINNOSTI DALSIHO ZPRACOVATELE

5.1. Dalsi zpracovatel zpracovava osobni Udaje pouze na zakladé doloZzenych pokyn( Zpracovatele.

5.2. Dal3i zpracovatel je opravnén predat osobni Udaje jakémukoliv subjektu v Ceské republice ¢i do
tfeti zemé nebo mezindrodni organizaci pouze na zakladé pisemného pokynu Zpracovatele dle
odst. 5.1 této GDPR Smlouvy, s vyjimkou pfipadd, kdy mu toto zpracovani uklada pravo Evropské
Unie nebo pravni predpis CR. V takovém pfipadé je Dalsi zpracovatel povinen Zpracovatele
informovat o tomto pravnim pozadavku pred zpracovanim s vyjimkou pfipadu, kdy by pravo
Evropské Unie nebo pravni predpis CR toto informovani zakazovaly.

Ptiloha C — Smlouva o dalsim zpracovani osobnich udajl Stranka3z7



5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.

5.10.

5.11.

5.12.

5.13.

Dalsi zpracovatel je povinen zajistit, aby osoby opravnéné zpracovavat osobni Udaje se zavazaly
k mléenlivosti; zajistuje, Ze jeho zaméstnanci budou zpracovavat osobni U(daje pouze za
podminek a v rozsahu Zpracovatelem stanoveném a odpovidajicim této GDPR Smlouvé.

Dalsi zpracovatel (stejné jako Zpracovatel) je povinen zajistit vhodna technicka a organizacni
opattfeni (¢l. 32 GDPR) tak, aby zajistil uroven zabezpeceni odpovidajici danému riziku.
Zpracovani musi naplfiovat pozadavky GDPR tak, aby byla zajisténa ochrana subjektu udaju.

Dalsi zpracovatel napomaha Zpracovateli ke splnéni povinnosti dle ¢l. 32 az 36 GDPR (tj.
zabezpeceni zpracovani, ohlasovani pripadd poruseni zabezpeceni osobnich Udajl, oznamovani
pfipadl poruseni zabezpeceni osobnich Udajl pfimo subjektu dajl, posouzeni vlivu na ochranu
osobnich Udajt, predchozi konzultace).

Dalsi zpracovatel poskytuje Zpracovateli veskeré informace potifebné k doloZeni splnéni
povinnosti stanovenych v ¢l. 28 GDPR a umozZniuje provedeni auditll vcéetné inspekci,
provadénych Spravcem nebo jinym auditorem.

Dalsi zpracovatel vede zdznamy o Cinnostech zpracovani, za néz odpovida a o vsech kategoriich
¢innosti zpracovani provadénych pro Zpracovatele dle ¢l. 30 GDPR.

Dalsi zpracovatel ohlasuje bez zbyte¢ného odkladu Zpracovateli poruseni zabezpeceni osobnich
udaja tak, aby Zpracovatel a Spravce byli schopni splnit ohlasovaci povinnosti vi¢i dozorovému
organu.

Dalsi zpracovatel je povinen byt Zpracovateli napomocen pro splnéni povinnosti reagovat na
Zadosti o vykon prav subjektu Udajl, jakoZ i pro splnéni dalSich povinnosti ve smyslu GDPR,
jednani s Ufadem pro ochranu osobnich tdajd nebo s jinymi vefejnopravnimi orgény.

Dalsi zpracovatel v souladu s rozhodnutim Zpracovatele osobni Udaje po ukonceni poskytovani
sluZeb spojenych se zpracovanim — vrati Zpracovateli a/nebo vymaze véetné viech existujici kopii
a zdloh.

Po ukonceni poskytovani sluzeb DalSiho zpracovatele pro Zpracovatele nezanika povinnost
Dalsiho zpracovatele micéenlivosti, jakoZ i naroky Spravce z dlivodu poruseni povinnosti touto
GDPR Smlouvou.

Dalsi zpracovatel je povinen neprodlené informovat Zpracovatele v pfipadé, Ze podle jeho
nazoru urcity Zpracovatellv pokyn porusuje GDPR nebo jiné predpisy Evropské Unie nebo pravni
predpis CR tykajici se ochrany osobnich tdajc.

Dalsi zpracovatel nesmi zapojit do zpracovani osobnich udajd Zadného dalsiho zpracovatele bez
predchoziho pisemného povoleni Zpracovatele. Pokud zapoji dalSiho zpracovatele, musi ho
zavazat ve vztahu k ochrané osobnich udajli k plnéni stejnych povinnosti ve stejném rozsahu,
jako vyplyvaji DalSimu zpracovateli z této GDPR Smlouvy, tj. zejména poskytnuti dostatecnych
zaruk, pokud jde o zavedeni vhodnych technickych a organizacnich opatieni, které bude splriovat
pozadavky GDPR.

6. PRAVA A POVINNOSTI ZPRACOVATELE

6.1.

Zpracovatel je povinen predat véas DalSimu zpracovateli Uplné, pravdivé a prehledné informace
a podklady, jez jsou nezbytné nutné k PInéni, pokud z jejich povahy nevyplyva, Ze je ma zajistit
Dalsi zpracovatel.
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Zpracovatel se zavazuje zajistit DalSimu zpracovateli zejména pfistup k relevantnim zdrojam
internich informaci, potfebnym k plnéni predmétu této GDPR Smlouvy.

Smluvni strany se budou navzdjem informovat o vSech okolnostech vyznamnych pro plnéni
predmétu této GDPR Smlouvy.

Smluvni strany budou zachovdvat mlicenlivost o osobnich Udajich a o bezpeénostnich opatrenich,
jejichZ zverejnéni by ohrozilo zabezpeceni osobnich Udaj, a to i po skonéeni této GDPR Smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji poskytnout si vzajemné veSkerou potfebnou soucinnost a podklady
pro zajisténi bezproblémového a efektivniho PInéni, a to zejména v pfipadé uplatnéni prav
subjektu Udaja dle GDPR, jednani s Uradem pro ochranu osobnich Gdaji nebo s jinymi
verejnopravnimi organy.

7. SMLUVNI POKUTY A SANKCE

7.1.

7.2

7.3.

Porusi-li, popf. nesplni-li Dalsi zpracovatel smluvni povinnost zakotvenou v GDPR Smlouvé a
neodstrani-li takové poruseni nebo nenapravi-li neplnéni ani v dodatecné pfimérené Ihaté
poskytnuté Zpracovatelem v pisemné vyzvé ke splnéni povinnosti, je DalSi zpracovatel povinen
zaplatit Zpracovateli smluvni pokutu ve vysi 500.000 K¢ za kazdy pfipad poruseni nebo neplnéni
povinnosti.

Nastane-li situace, Ze Zpracovatel bude povinen nahradit komukoliv (déle jen ,tfeti osoba“)
Ujmu s odkazem na ¢l. 82 GDPR (tj. Ujmu vzniklou v dUsledku poruseni ustanoveni GDPR), a
vznikne-li tato povinnost Zpracovateli v dusledku poruseni povinnosti DalSiho zpracovatele
stanovenych v této GDPR Smlouvé, zavazuje se DalSi zpracovatel uhradit Zpracovateli na jeho
vyzvu a ve lh(té ve vyzvé stanovené ¢astku odpovidajici vysi ijmy, kterou byl nucen Zpracovatel
zaplatit tfeti osobé.

Bude-li Zpracovatel nucen zaplatit spravni pokutu uloZzenou dozorovym ufadem v souladu s ¢l.
83 GDPR, a vznikne-li tato povinnost Zpracovateli v disledku poruseni povinnosti DalSiho
zpracovatele stanovenych v GDPR Smlouvé, zavazuje se Dalsi zpracovatel uhradit Zpracovateli
na jeho vyzvu a ve |hité v ni stanovené castku odpovidajici vysi pokuty, kterou byl nucen
Zpracovatel uhradit na zakladé rozhodnuti dozorového uradu.

8. DOBA TRVANi SMLOUVY, MOZNOSTI PREDCASNEHO UKONCENi SMLOUVY

8.1.

Doba trvani GDPR Smlouvy je vdzana na dobu trvani Hlavni smlouvy.

9. ZAVERECNA USTANOVENI

9.1.

9.2.

9.3.

Za Zpracovatele mUlze v technickych zaleZitostech GDPR Smlouvy jednat kontaktni osoba
uvedena v Hlavni smlouvé. Za DalSiho zpracovatele bude v technickych zaleZitostech tykajicich
se GDPR Smlouvy jednat Ing. Michaela Zate¢kova.

Tyto osoby si budou sdélovat pozadavky na potifebné podklady, pripadné pokyny dle této GDPR
Smlouvy. Pfipadnou zménu v kontaktnich osobach oznami bezodkladné jedna Smluvni strana
druhé Smluvni strané vzdy pisemné. Tato zména vSak nevyZaduje vytvoreni dodatku k Hlavni
smlouvé.

Otdazky touto GDPR Smlouvou vyslovné neupravené se fidi nafizenim GDPR a pravnim rfadem
Ceské republiky.
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9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.
9.9.

Pfipadna neplatnost, neucinnost, neuplnost ¢i nejasnost nékterého ustanoveni GDPR Smlouvy
nema za nasledek neplatnost ostatnich ustanoveni této GDPR Smlouvy ¢i Hlavni smlouvy jako
celku, pficemz Smluvni strany bezodkladné takové ustanoveni nahradi novym ustanovenim,
které nejlépe vystihne vali Smluvnich stran a bude se svym obsahem nejvice blizit Ucelu
pGvodniho ustanoveni.

Tato GDPR Smlouva mizZe byt ménéna nebo doplriovana pouze formou pisemnych, vzestupné
Cislovanych dodatk( Hlavni smlouvy odsouhlasenych a podepsanych obéma Smluvnimi
stranami.

Veskeré pripadné spory vzniklé na zakladé této GDPR Smlouvy budou feseny primarné dohodou
Smluvnich stran, v pfipadé pretrvéavajici neshody pak pted pfislusnymi obecnymi soudy Ceské
republiky.

Smluvni strany na sebe prebiraji nebezpeéi zmény okolnosti v souvislosti s pravy
a povinnostmi Smluvnich stran vzniklymi na zakladé GDPR Smlouvy. Smluvni strany vylucuji
uplatnéni ustanoveni § 1765 odst. 1, § 1766 Obcanského zakoniku na svij smluvni vztah
zaloZeny GDPR Smlouvou.

Tato Smlouva nabyva platnosti a U¢innosti dnem Gcinnosti Hlavni smlouvy.

Smluvni strany si nepreji, aby nad rdmec vyslovnych ustanoveni této GDPR Smlouvy byla jakakoli
prava a povinnosti dovozovany z dosavadni ¢i budouci praxe zavedené mezi Smluvnimi stranami
¢i zvyklosti zachovavanych obecné ¢i v odvétvi tykajicim se predmétu této GDPR Smlouvy, ledaze
je v Hlavni smlouvé vyslovné sjedndno jinak. Vedle shora uvedeného si Smluvni strany potvrzuji,
Ze si nejsou védomy zadnych doposud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti ¢i praxe.

Ptiloha C — Smlouva o dalsim zpracovani osobnich udajl Stranka 6z 7



Priloha

1. Ucel zpracovani

Ucelem zpracovani osobnich udajil je zajisténi a realizace uzivatelské podpory, osobni Udaje jsou
zpracovany:
e v ramciplnénisluZeb uZivatelské podpory na zakladé souhlasu subjektu udaji v pfipadé vyuziti
sluzby telefonické nebo pisemné podpory
e v dotcenych agendovych informacnich systémech a v omezeném rozsahu zpfistupnény
pracovnikdim DalSiho zpracovatele

2. Rozsah zpracovani

V ramci sluzeb budou zpracovavany osobni Udaje u rliznych kategorii subjekt( udaja, kterymi jsou:
e subjekty udaji vyuZivajici sluzby uZivatelské podpory,
e subjekty povinné k ohlasovaci povinnosti ¢i jiné zdkonem dané povinnosti (ohlasovatelé,
vyrobci kotld) ¢i k vykonu statni a vefejné spravy (ovérovatelé, recenzenti),
e uZivatelé systému dle provoznich Fadil jednotlivych systémd (ISPOP, SEPNO, CRZP, HNVO,
ISOH, CITES, IPPC a ISCHLU).
e ostatni subjekty, které budou chtit vyuZzit poskytovanych sluzeb.

Osobni Udaje subjektl Gdaju, které jsou uvedeny vyse, jsou zpracovavany v rozsahu:
e jméno, pfijmeni
e e-mailova adresa,
e telefonni Cislo,
e |ogin/pfihlasovaci jméno,
e Udaje pro 2. faktor ptihlaseni,
e vazba na subjekt,
e 1CO, je-li subjekt udaji fyzickou osobou podnikajici,
e ID, je-li subjekt udajl fyzickou osobou,
e dalsi interni identifikatory obsazené v jednotlivych agendovych informacnich systémech.

3. Realizace plnéni
Realizace pInéni sluzeb bude probihat na misté urceném DalSim zpracovatelem: Go Digital! Direct

s.r.0., Masarykovo ndm. 2655, 530 02 Pardubice.

Osobni udaje jsou uloZeny v systémech, prostfednictvim kterych je realizovano plnéni sluzeb:
systém DOT a systém FrontStage.
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