Pfiloha €. 4 zaddvaci dokumentace ,,Poskytovéani sluzeb konzularniho operaéniho a informaéniho centra Ministerstva
zahraniénich véei CR*

Nézev vefejné zakézky: ‘

» Poskytovani sluzeb konzularniho operaéniho a informaéniho centra
Ministerstva zahraniénich véci CR “

Identifika¢ni idaje zadavatele

Nézev: C?s}(é republika — Ministerstvo zahrani¢nich
vécel

oo 45769851

Sidlo: Loretanské nam. 101/5, Praha 1

Identifikac¢ni idaje dodavatele

Obchodni firma/nazev:

Osoba opravnéna za Gcastnika
jednat:

Kontaktni osoba:

telefon / fax:

e-mail:

Dodavatel ¢estné prohlasuje, ze spliiuje kritéria technické kvalifikace dle § 79 odst. 2
pism. d) zdkona ¢. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek, kdy disponuje
operatory ve smyslu ¢l. 9.3.2 zadavaci dokumentace.

Dodavatel ¢estné prohlasuje, Ze v pfipadé, kdy se jeho nabidka umisti jako prvni
v poradi, predlozi zadavateli této vefejné zakézky seznam 10-ti operatorti véetné
potfebnych dokumentii vsouladu s¢l. 9.3.2 zadavaci dokumentace. Lhiita pro
piredlozeni bude 7 kalendainich dnii.

Dodavatel si je védom, Ze v pfipadé, Ze nesplni vyse uvedené, miize byt ze zadavaciho
fizeni vyloucen.

A%/ dne

Jméno, piijmeni jednajici osoby (jednajicich osob):



Priloha ¢. 4 zadavaci dokumentace .Poskytoviani sluzeb konzularniho operaéniho a informacéniho centra Ministerstva
zahraniénich veéci CR™



Pfiloha €. 3 kzadévaci dokumentaci s nazvem ,Poskytovani sluZeb konzulirniho opera¢niho a informaéniho
centra Ministerstva zahraniénich véci CR*

KRYCI LIST NABIDKY S UVEDENIM NABiDKOVE CENY

pro vefejnou zakazku
»Poskytovani sluzeb konzularniho operaéniho a informaéniho

centra Ministerstva zahrani¢nich véci CR%

Udastnik zadavaciho ¥izeni:

(u fyzické osoby piesné jméno a piijmeni, u spole¢nosti
piesny nazev dle obchodniho rejstiiku, déle jen OR)

Sidlo:

(u fyzické osoby adresa bydlisté véetné PSC, v piipadé
spole¢nosti presna adresa sidla dle OR)

Kontaktni adresa:
(v piipadé, Ze je jind nez sidlo ucéastnika)

Identifikaéni ¢islo (ICO):

Danové identifikaé¢ni ¢islo (DIC):

Cislo telefonu:

e-mail:

ID datové schranky:

Osoba opravnéna jednat jménem ¢i za
tcastnika:

Statutarni zastupce (-ci):

Bankovni spojeni:

Osoba odpovédna za zpracovani nabidky:

Telefon, e-mail:

Hodinova sazba za operatora bez DPH
Zaruc¢ena hodinova mzda pracovnika
Dodavatel je

Vo ssivisosninvis QN8 Gl 2023 podpis éastnika

! Utastnik ponech4 pouze jednu z moznych variant
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Hodnotici kritérium — Hodinova sazba operatora bez DPH

»Poskytovani sluzeb konzularniho operaéniho a informaéniho centra Ministerstva zahraniénich véci CR*

Popis nakladu Castka v K& bez DPH

Hrubé mzda operatora 0,00 K¢

Dariové odvody poskytovatele za operatora 0,00 K¢

Naklady na vedlejsi persondl ( napf. Vedouciho tymu operatorii) 0,00 Ké

Naklady na kancelafské prostory 0,00 K¢

Naklady technického vybaveni 0,00 K¢

Doprava, ubytovani a stravovani operatora 0,00 Ké

Bankovni sluzby a uéetnictvi 0,00 K¢

Pojisténi a naklady spojené s GDPR 0,00 K¢

Néklady na Skoleni a vzdélavani operatora (bez Skoleni ze strany MZV) 0,00 K¢
0,00 K&
0,00 Ké
0,00 K¢

Hodinova sazba operatora 0,00 Ké

Poznédmka 1: V pfipadé, Ze G¢astnik kalkuluje pfi stanoveni ceny i jiné naklady, tak je uvede ve své nabidce tj. popise naklad a oceni

Poznimka 2: V pfipadé, Ze Géastnik naklad nestanovuje, miiZe u tohoto nikladu uvést hodnotu o,- K& V pfipadé uvedeni nulové hodnoty Géastnik zdiivodni, proé uvedenou poloZku neocenil.

Datum:

Podpis u¢astnika zadavaciho Fizeni:






SMLOUVA

o ,Poskytovani sluZzeb konzularniho opera¢niho a informaéniho centra
Ministerstva zahrani¢nich véci“

C.j. Objednatele: ..............
C.j. Poskytovatele: ...............

NiZe uvedené smluvni strany

Ceska republika — Ministerstvo zahrani¢nich véci
se sidlem: Loretanské nam. 101/5, 118 00 Praha 1 — Hradéany

zastoupena: .....
1CO: 457 69 851
DIC‘ [0}/ 45769851

--------------------------------------

se sidlem:

zastoupena:

zapis v Obchodnim rejstitku u ......... soudu v ........ , voddile ..., vlozka ¢é. .....
ICO:

DIC:

bankovni spojeni:

¢islo Gétu:

dale jen ,Poskytovatel”

spole¢né téz ,smluvni strany*



uzaviraji mezi sebou niZze uvedeného dne, meésice a roku vsouladu s ustanovenim
§ 1746 odst. 2 a nasl. zdkona ¢. 89/2012 Sb., obc¢ansky zakonik, ve znéni pozdéjsich
predpisi (dale jen ,obcansky zakonik"), tuto smlouvu o ,Poskytovéani sluzeb konzularniho
operacniho a informac¢niho centra Ministerstva zahrani¢nich véci® (déle jen ,smlouva®).

I.
Piredmét a acel smlouvy

Smluvni strany konstatuji, ze k uzavieni této Smlouvy doslo na zékladé vysledku
zadavaciho Fizeni Objednatele vedeného formou otevieného fizeni pod ndzvem
sPoskytovani  sluzeb  konzularniho operaéniho a informa¢niho centra
Ministerstva zahrani¢nich véci® (dale jen ,vefejna zakazka®) dle ustanoveni § 56 a
nasledujicich zakona ¢. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek, ve znéni
pozdéjsich predpisii (dale jen ,zdkon o zadavani verejnych zakazek").

Predmétem této smlouvy je zajisténi plné funkéni a kvalitni obsluhy Konzularniho
operacniho a informac¢niho centra Objednatele (déle jen ,KOIC") za pouziti operatort
Poskytovatele (dale jen ,operatoii®) s tim, Ze poskytovani sluzeb dle této smlouvy je
specifikovano v ¢l. I1. této smlouvy a v podrobnostech dale v Piiloze ¢é. 1 (dale jen
wSluzby*“).

IT1.
Predmét plnéni

Predmétem plnéni dle této smlouvy je zavazek Poskytovatele zajisfovat pro
Objednatele provoz telefonnich linek KOIC v rozsahu:

KOIC standardni provoz na zadost Objednatele
T o 8:00 - 20:00 8:00 - 20:00
linka informaéniho centra i . ,
pracovni dny mimo pracovni dny

& o - 24/7 vyseni pot

konzularni nouzova linka o oo navysenipacly.
oy LT ¢ 24/7

specialni konzularni linka neni

mimoradné situace

a) Linka informaéniho centra slouZi k poskytovani informaci ob¢anim Ceské
republiky (déle jen ,,CR“), popi. dalsim osobam o cestovani do jednotlivych statii
a uzemi svéta, vychazejicich z oficidlnich zdrojii téchto stati a Gzemi a z
informaci zvefejnénych na internetovych strankich MZV.



Poskytovatel se zavazuje zahajit provoz linky nejpozdéji do 30 (tiiceti)
kalendarnich dnii ode dne doruéeni zadosti Objednatele, pokud se smluvni
strany nedohodnou jinak. Poskytovatel se zavazuje na zaddost Objednatele
provozovat sluzbu linky i mimo pracovni dny.

b) Konzularni nouzova linka slouZi, vrozsahu § 17 zidkona ¢. 150/2017 Sb., o
zahrani¢ni sluzbé a o zméné nékterych zakont (zakon o zahraniéni sluzbé),
obéaniim CR nebo nezastoupenym obéaniim EU, ktefi se ocitli v zahrani¢i
vnouzi. Operatoii Poskytovatele budou na zakladé informaci poskytnutych
Objednatelem samostatné vyhodnocovat povahu piipadu a budou schopni
obcanovi poradit s fesenim jeho nouzové situace. Pfipady, které nebudou
schopni vytesit sami, budou pfepojovat na telefonni ¢isla pracovniki konzularni
sluzby CR v zahranidi.

¢) Specialni konzularni linka Poskytovatel se zavazuje na zadost Objednatele
provozovat sluzbu speciilni konzularni linky slouzici pro FeSeni mimoiadnych
udalosti. Poskytovatel se zavazuje zahajit provoz linky nejpozdéji do 24 hodin
ode dne doruceni zadosti Objednatele, pokud se smluvni strany nedohodnou
jinak.

Viechny telefonni linky se Poskytovatel zavazuje obsluhovat ifadné a vcas
prostiednictvim telekomunikacéniho softwaru (dale jen ,.SW*) poskytnutého k tomuto
Géelu  Objednatelem.  Objednatel  poskytuje  Poskytovateli  uzivatelské
pristupy/licence/ucty (dale jen ,uzivatelsky pristup®) pro maximalni pocet 20
operatorti/kalendaini mésic, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak.

Poskytovatel se zavazuje, Zze operatofi budou po celou dobu poskytovéani ¢innosti
aktivné prihlaseni v SW Objednatele a pfestavky v ¢innosti musi fadné oznacovat jako
pauzy nebo prestivky na obéd a koordinovat je s ostatnimi operatory k zajisténi
nepretrzit¢tho poskytovani sluzeb KOIC. Hovory na telefonni linky KOIC se budou
zaznamenavat do SW, kde pro tyto zaznamy bude nastavena volba statu nebo tizemi a
volba kategorie dotazu. V pripadé potieby Objednatele budou operatori vyplnovat
zaznamy o hovorech do tabulek v poéitacovém programu Excel, pokud se smluvni
strany nedohodnou jinak.

Poskytovatel se zavazuje prostiednictvim operatorli poskytovat nepietrzity provoz
sluzby na vSech linkach souc¢asné a hovory odbavovat fadné a véas dle priorit
nastavenych Objednatelem. Poskytovatel, resp. jednotlivi operatori poskytuji sluzby
prostfednictvim telefonnich hovorti, SMS nebo e-mailové komunikace dle pozadavki
Objednatele. Kazda telefonni linka pfedstavuje samostatné telefonni ¢islo. Pocet
telefonnich linek se miize ménit dle aktualnich potteb Objednatele.

Objednatel je opravnén, zejména pii nutnosti navyseni poétu operatort, urcit linky,
na kterych bude vyhrazeny poéet operatorti.

Poskytovatel se zavazuje zajistit nepretrzity provoz sluzby vramci navazujicich
pracovnich smén operatorii a zajistit okamzitou zastupitelnost pripadného vypadku
operatora/operatorii. Poskytovatel se zavazuje zajistit obsluhu veskerych telefonnich
linek minimalné dvéma operatory na jedné sméné, piricemz pouze po dobu prestavky
vykonava aktivné sluzbu alespon jeden operator. Poskytovatel je povinen upravit
pocet operatoril podle aktudlnich potieb Objednatele.



T

8.

10.

11.

Poskytovatel se zavazuje, Ze operatori pfi vykonu sluzeb na sménach KOIC nebudou
ve stejnou dobu sdileni s jinym zakaznikem Poskytovatele. Poruseni této povinnosti
Poskytovatele je podstatnym porusenim této smlouvy.

Poskytovatel je povinen zajistit Gc¢ast operatort na supervizich/$kolenich KOIC v sidle
a podle pokynti Objednatele, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak. Poskytovatel
je povinen hradit veSkeré naklady spojené s dopravou, ubytovanim a stravovanim
operatorii pfi Skoleni operatori/supervizich vsidle Objednatele. Do doby
supervize/$koleni se nezapocitava doba za ti¢elem dopravy do sidla Objednatele.

Soucasti poskytovéani sluzeb je supervize operatorti; kazdy operator je povinen se
tcastnit alespon dvou pravidelnych $koleni za kalendaini mésic v ramci supervize
Objednatele (dale jen ,supervize®), pokud se smluvni strany nedohodnou jinak.
Supervize probiha v sidle Objednatele v ramci osmihodinové pracovni denni smény
(7:45 - 16:15hod) zahrnujici 30 min prestavku na obéd; ve skupinach po dvou
operatorech podle rozvrhu Poskytovatele. Ve dnech supervizi zajisti Poskytovatel
nepretrzity provoz poskytovani sluzeb od 16:00 do 20:00hod ve svych prostorach.

Poskytovatel je povinen uréit kontaktni osobu, ktera bude Objednatelem povazovina
za vedouciho tymu operatori Poskytovatele (déale jen ,vedouci tymu operatori®).
Vedouci tymu operatort, jez miize byt v pfipadé radného poskytovéani sluzeb a
povinnosti vedouciho tymu i jednim z operatori, je povinen zajistit ¢innosti obdobné
¢innostem vedouciho KOIC dle jeho pokynti, a to zejména organizaci pracovni agendy
operatort, jejich metodickeé vedeni, zaskolovani, odborny dohled a dalsi ¢innosti
spojené¢ s vedenim tymu operatori. Vedouci tymu operatori je partnerem pro
vedouciho KOIC, poskytuje sou¢innost pfi feseni aktualnich potieb KOIC, absolvuje
skoleni a tymové porady jako operatofi a je povinen byt pro vzajemnou komunikaci
s vedoucim KOIC dostupny v pracovnich dnech (7:45 — 16:15) a alespon telefonicky
mimo pracovni dny. Vedouci tymu operatori je odpovédny za pravidelné zasilani
jmenného planu smén operatorii Objednateli, a to na 3 (tf1) kalendafni mésice
pfedem. Plan smén bude zasilan kazdy kalendaini mésic, a to nejpozdéji posledni den
v mésici piedchazejicim.

Hlavni népln prace operatori spoé¢iva v plnéni pokynti pracovniki KOIC a zejména
v/ve:

11.1.  vyfizovani telefonnich hovorti na urcenych telefonnich linkach, a to
poskytnutim informaci nebo pfepojenim hovoru na odpovédného pracovnika
KOIC dle vlastniho vyhodnoceni situace; poskytovani doporuéeni volajicim
podle pokynii pracovniki KOIC;

11.2. vyfizovani telefonnich hovorii v pfipadé, ze se operator po odbaveni hovoru
dozvi, Ze volajicimu pfedal nespravné informace, a to povinnosti zavolat
volajicimu neprodlené nazpét, piipadné opakované, a informovat jej o novych
skutec¢nostech. Pokud tak operator nemiize uéinit sim, informuje o zélezitosti
jiného operatora, ktery napravny hovor volajicimu neprodlené uskute¢ni;

11.3. kontrolovani, zda byly pfepojené hovory spojeny, kontrolovani zmeskanych
hovorti, zpétné volani volajicimu;

11.4. vyfizovani poslechu voicemailii a predavani informaci na odpovédné
pracovniky KOIC;



11.5.

11.6.

115

11.8.

11.9.

11.16:

11.11.

11.12,

11.13.

11.14.

vedeni evidence jednotlivych pripadii a evidence zptisobu jejich feseni v SW.
V piipadé potieby ze strany Objednavatele jsou hovory zaznamenavéiny do
dalSich systémii v prostfedi Microsoft Office a/nebo Teams;

vy

vytvafeni manualu nejcastéjsich pripadii a jejich statistik a pravidelném
informoviani Objednatele;

komunikaci a spolupraci s oddélenim technické podpory Objednatele pro SW
v piipadé technickych problémii;

vyfizovani a rozesilani jednotlivych pfipadii a dotazii formou e-mailové
komunikace a/nebo formou SMS v ramci SW;

vyhledavani informaci na strankich www.mzv.cz (véetn¢ zastupitelskych
tfadil) a samostatného zjistovani informaci z oficialnich internetovych zdrojii
za Ucelem vyvinuti veskeré aktivity k radnému zodpovézeni dotazii a fadného
poskytovani sluzeb; a informovani volajicich, kde potiebné informace zejména
na strankach www.mzv.cz (véetné zastupitelskych tradii) naleznou, a to za
(c¢elem radného poskytovani sluzeb; informovani vedouciho pracovnika KOIC
o potencidlné chybnych informacich na strankach www.mzv.cz (véetné
zastupitelskych Gradi);

vyuzivani komunikace v ¢eském a anglickém jazyce, pokud volajici neovlada
cesky jazyk;

Gcasti na povinnych pravidelnych $kolenich pro obsluhovani KOIC;

ziskavani nezbytnych informaci od volajicich, a to pouze v nezbytném rozsahu
za Ucelem zodpovézeni dotazu nebo poskytnuti pomoci v ramei agendy KOIC,
a nakladat s témito informacemi v souladu s ¢l. IX. a X. této smlouvy; zachovani
diskrétnosti a ml¢enlivosti o jednotlivych piipadech viici vefejnosti;

aktivni a fadné komunikaci mezi jednotlivymi operatory, rovnéz vedoucim
tymu operatori pro predani informaci a zkusenosti a rovnéz pracovniky KOIC;

odbavovani hovorii a poskytovani sluzeb vsouladu se vstiicnym a
profesionalnim pristupem; komunikovani slusnym, etickym a srozumitelnym
zplisobem; zachovani diskrétnosti a ml¢enlivosti o jednotlivych pripadech vii¢i
tretim osobam.

I11.
Doba a misto plnéni smlouvy

Doba plnéni

Poskytovatel se zavazuje zahajit poskytovani sluzeb bezprostifedné po nabyti Gicinnosti

této smlouvy. Poruseni tohoto ustanoveni je podstatnym porusenim této smlouvy.
Smluvni strany se mohou vzhledem k okolnostem dohodnout na pozdéjsim zahajeni
poskytovani sluzeb. Casovy harmonogram pro Skoleni a poskytovani sluzeb je
v podrobnostech uveden v ¢asti 5 prilohy ¢islo 1 této smlouvy.

2. Misto plnéni

a) Mistem plnéni je Ceska republika, neni-li smluvnimi stranami sjednano jinak.
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b) Mistem vykonu sluZeb je call centrum Poskytovatele v Ceské republice, kde
Poskytovatel zajisti operatortim pracovni zazemi v kancelaiskych prostoréch.

c) Objednatel je opravnén dle vyhodnoceni spoluprice a aktudlnich potfeb
Objednatele na Zadost Poskytovatele udélit souhlas, aby operatoii vykonavali
praci z domova v Ceské republice. Praci zdomova je Poskytovatel povinen zajistit
tak, aby spliiovala vS8echny parametry této smlouvy pii praci v kancelaiskych
prostorach Poskytovatele.

d) Vdobé supervizi a Skoleni Objednatel poskytne operatoriim pracovni zizemi
v sidle Objednatele na adresach:
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Prava a povinnosti smluvnich stran

Smluvn{ strany jsou povinny bez zbyte¢ného odkladu ozndmit zménu tidajd v zahlavi
smlouvy.

. Poskytovatel se zavazuje neprodlené informovat Objednatele, jakmile zjisti, Ze
nemiiZe dostat svym zavazkiim nebo fadnému poskytovani sluZeb podle této smlouvy.

. Objednatel je povinen poskytovat Poskytovateli soud¢innost nezbytnou k fadnému
poskytovani sluzeb Poskytovatele dle této smlouvy.

. Objednatel se zavazuje dodat Poskytovateli veskeré postupy obsluhy KOIC tak, aby
zajistil nalezitou informovanost Poskytovatele, a zajistit také povinné $koleni
operatort.

. Poskytovatel se zavazuje, Ze operatoii budou sluzbu vykonavat v souladu s pozadavky
Objednatele. Poskytovatel se zavazuje, Ze operétofi a vedouci tymu operatorii budou
postupovat v souladu s pravnimi a vnitfnimi pfedpisy Objednatele, se kterymi byli
seznameni.

. Poskytovatel se zavazuje v ramci povinného technického vybaveni operatorfim zajistit
PC nebo notebook (déle rovnéz ,koncova stanice®) s operaénim systémem Windows
10 a vySe veetné stabilniho pfipojeni k internetu a kvalitni ndhlavni sluchatka s
mikrofonem. Na koncovych stanicich Poskytovatele bude nainstalovany SW
poskytnuty Objednatelem, webovy prohliZe¢, Microsoft Office, MS Teams a antivirovy
program. Poskytovatel zajisti kazdému operatorovi Gi¢et v MS Teams.

. Poskytovatel zajisti audio kvalitu hovor tak, aby p¥i hovoru nebyl slySet nikdo jiny
nez samotny operator, ktery bude hovor odbavovat.

Iy

. Piistup (cet) ke koncovym stanicim musi byt fizen tak, aby byl jedineény a snadno
identifikovatelny pro kazdého operatora nebo administratora. Sdilené Géty nejsou
piipustné. Poskytovatel je povinen zajistit, Ze operatofi budou chranit piidéleny tcet
a nebudou jej sdilet s dalsimi osobami.



9. Operacni systém, antivirovd ochrana a vSechny softwarové prostiedky dodané

10.

11.

12.

16.

17

Poskytovatelem musi byt centralné spravované a pravidelné aktualizované, aby byly
minimalizovany zranitelnosti na koncové stanici. Poskytovatel je povinen umoznit
fadnou soucinnost pii eSeni technickych problémi na viech koncovych stanicich
s pomoci systémii jako Teamviewer a jiné, a to jednak pracovnikiim MZV ale i tretim
firmam, se kterymi MZV spolupracuje.

Poskytovatel musi disponovat vlastni IT podporou pro rychlé a efektivni feSeni
technickych problémii a musi mit ve$keré technické vybaveni v takovém mnozstvi,
aby se zabranilo vypadkiim obsluhy telefonnich linek KOIC z technickych diivodii.

Poskytovatel je povinen na zakladé zadosti Objednatele poskytnout koncovou stanici
k bezpe¢nostnimu auditu.

V piipadé hrozby nebo wvzniku kybernetického bezpeénostniho incidentu je
Poskytovatel povinen neprodlené prokazatelné informovat MZV.
Poskytovatel zajisti zaznamenavani bezpeénostnich a potiebnych provoznich udélosti
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z koncovych stanic a systémii a jejich uchovani po dobu 12 mésicti.

. Poskytovatel se zavazuje do obsluhy KOIC zapojit pouze operatory, ktefi jsou

k obsluze KOIC Objednavatelem pravidelné a fadné proskoleni, tedy fadné
absolvovali veskera povinna skoleni.

. Poskytovatel je povinen vymeénit konkrétni operatory, pokud s jejich vykonem nebo

.

kvalitou poskytovanych sluzeb neni Objednatel spokojen, Objednatel musi pozadavek
na vymeénu operatora dorucit pisemné na e-mailovou adresu Poskytovatele uvedenou
v el XI. této smlouvy. Neprodlené po doruéeni tohoto pozadavku je Poskytovatel
povinen stahnout konkrétniho operatora zobsluhy KOIC a nahradit jej jinym
proskolenym operatorem, a to nejpozdéji do 4 hodin od pisemného doruéeni tohoto
pozadavku Poskytovateli, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak. Nesplnéni této
povinnosti se povazuje za podstatné poruseni této smlouvy. Pokud Poskytovatel po
doruceni pisemné zidosti nestéhne konkrétniho operatora zobsluhy KOIC,
Objednatel miize zablokovat konkrétnimu operatorovi pfistup do SW pro obsluhu
KOIC. V piipadé nespokojenosti Objednatele s vedoucim tymu operatori je
Poskytovatel povinen vedouciho tymu operatorti vymeénit a to nejpozdéji do 5
pracovnich dnii od pisemného doruéeni tohoto pozadavku Poskytovateli, pokud se
smluvni strany nedohodnou jinak. Nesplnéni této povinnosti se povazuje za podstatné
poruseni této smlouvy.

Objednatel je opravnén souhlas s praci operatora z domova kdykoliv zrusit, a to na
zakladé pisemného oznameni na e-mailovou adresu Poskytovatele uvedenou v ¢l. XI.
této smlouvy. Po pisemném doruceni Poskytovateli je povinen konkrétni operator,
jemuz byl zrusen souhlas s praci z domova, nastoupit jeho nasledujici pracovni sménu
pouze v prostorach Poskytovatele.

Poskytovatel je pfi poskytovani sluzeb povinen postupovat s odbornou péci, podle
svych nejlepsich znalosti a schopnosti, pficemz je pii poskytovani sluzeb povinen
sledovat a chranit zajmy a dobré jméno CR a Objednatele a postupovat v souladu s
jeho pokyny.



18.

19.

V ptipadé nevhodnych pokynii Objednatele je Poskytovatel povinen na nevhodnost
téchto pokynli Objednatele pisemné a/nebo telefonicky neprodlené upozornit, v
opac¢ném piipadé nese Poskytovatel odpovédnost za vady a za Skodu, které v diisledku
nevhodnych pokynii Objednatele vznikly.

Poskytovatel doruc¢uje Objednateli soucasné s fakturou piilohu faktury dle ¢lanku V.
odstavce 5. a 7. této smlouvy.

20.Poskytovatel je povinen zajistit, Ze jakakoliv média ¢i dokumenty poskytnuté

21.

22,

Objednatelem nebo média ¢i dokumenty obsahujici informace potiebné
k poskytovani sluzeb nebudou na volné dostupném misté a nebudou zpfistupnény
neopravnénym osobam. Jakakoliv média nebo dokumenty musi byt v dobé jejich
neuzivani operétory bezpe¢né uchovany pod uzaméenim.

Poskytovatel je povinen zajistit, aby kazdy operator, ktery nebude déle pfifazen pro
obsluhu KOIC, odevzdal a vymazal ze svych Glozist vSechna média ¢i dokumenty
poskytnuté Objednatelem nebo média ¢i dokumenty obsahujici informace potiebné
k poskytovani sluzeb. Toto pravidlo se vztahuje i na vedouciho tymu operatort,
vyhradni kontaktni osoby a vSechny pracovniky Poskytovatele.

Po ukonceni smlouvy je Poskytovatel povinen vSechna média ¢ dokumenty
poskytnuté Objednatelem nebo média ¢i dokumenty obsahujici informace potfebné
k poskytovéni sluzeb vratit Objednateli, jakékoliv kopie médii ¢i dokumentt skartovat
a ze svych ulozist vSe vymazat.

V.
Cena a platebni podminky

Smluvni strany se dohodly, Ze cena za poskytované sluzby podle této smlouvy za celou
dobu trvani této smlouvy je stanovena sou¢inem poé¢tu hodin a vy$e hodinové sazby
za jednoho operatora, jez ¢ini........... K¢ (slovy: iR ) bez DPH. (dale jen
»cena“). Hodinova sazba za operatora je vidy stejna pro vSechny operatory a vSechny
typy smén. Cas operatorti straveny na $koleni je fakturovéin stejnym zpiisobem jako
hodinovd sazba za poskytovani sluzeb. Cas straveny pii dopravé do/ze
supervize/Skoleni operatorii se nezahrnuje do hodinové sazby. Veskeré néklady
spojené s dopravou, ubytovanim ¢i stravovanim operatori v dobé supervizi/$koleni
hradi Poskytovatel.

Cena zahrnuje veskeré vylohy, vydaje, odmény a naklady vzniklé Poskytovateli v
souvislosti s poskytovanim sluzeb podle této smlouvy.

Poskytovatel bude cenu uctovat s DPH ve vysi sazby platné k datu uskuteénéni
zdanitelného plnéni, pfi¢emzZ na faktuie uvede i vysi ceny bez DPH a vysi sazby DPH.

Objednatel nebude poskytovat Poskytovateli jakékoliv zdlohy na uhradu ceny
poskytnutych sluzeb.

Cena poskytnutych sluZzeb bude hrazena meésiéné na zdkladé faktury/damnového
dokladu za ¥4dné a véas poskytnuté sluzby. Podkladem pro fakturaci je kalendaini
rozpis smén operatori Poskytovatele.
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10.

Smluvni strany se dohodly na Ihité splatnosti faktury v délce triceti (30) kalendainich
dnli ode dne doruceni faktury Objednateli na e-mailovou adresu Objednatele
uvedenou v ¢l. XI. této smlouvy. Cena za poskytnuté sluzby se povazuje za uhrazenou
okamzZikem odepsani fakturované ceny za poskytnuté sluzby z bankovniho wétu
Objednatele.

Piilohou faktury je vvkaz odpracovanych smén operatori Poskytovatele
v kalendarnim rozpisu. V priloze faktury bude tedy uvedeno:

e celkova mesicni Sazba za kazdého operatora;
» hodinova sazba za kazdého operatora dle po¢tu odpracovanych hodin;

e pocet a typ odpracovanych smén kazdého operatora (typem smény se rozumi délka
odpracované smény, misto odpracované smény, a to v prostorach Poskytovatele,
vsidle Objednatele nebo vramci prace zdomova, obsluha KOIC nebo $koleni
KOIC);

e pocet odpracovanych hodin kazdého operatora.

VSechny faktury véetné jejich ptiloh je Poskytovatel povinen archivovat a na vyzadéni
predlozit Objednateli.

Objednatel poskytuje a hradi uzivatelské pristupy pro maximélni pocet 20
operatorti/kalendaini meésic, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak.
Poskytovatel se zavazuje hradit pfipadny prevysujici pocet uzivatelskych pfistupti, a
to do 30 kalendainich dni poc¢inaje ode dne doruceni faktury Objednatele na e-mail
Poskytovatele. Cena za uzivatelsky pristup je stanovena spolecnosti, ktera Objednateli
dodava SW.

V pripadé potfeby navySeni poc¢tu operatorti bude sazba za operatora zachovana nebo
sniZena.

VI.
Zména ceny

Ceny sluzeb se zvysuji o DPH v souladu s platnymi pravnimi piedpisy. Zména DPH
neni povazovana za zménu této smlouvy. Ceny sluzeb mohou byt zménény pouze
tehdy, pokud dojde ke zménam v pravnich piedpisech, v jejichz diisledku se zméni
sazby DPH.

Poskytovatel je opravnén navysit ceny s i¢innosti od 1. dubna kazdého kalendarniho
roku nasledujiciho po roce, v némz dojde k uzavieni smlouvy, rovnéz o miru inflace
(dale jen ,mira inflace®), vyhlaSenou Ceskym statistickym Gfadem za predchazejici
kalendarni rok, po predchozim projednani s Objednatelem a na zékladé jeho
pisemného odsouhlaseni; navyseni ceny je platné od okamziku doruceni pisemného
odsouhlaseni Poskytovateli. Objednatel bude vzdy posuzovat opravnénost navyseni
ceny ve vztahu kjednotlivym ¢astem nakladii cenotvorby a vlivu inflace na tyto
naklady.

Poskytovatel je opravnén zvysit ceny podle predchazejiciho odstavee pouze v pripadeé,
ze mira inflace presdhne 3 % (ti'i procenta). Poskytovatel je v kazdém roce opravnén



zvy$it ceny podle piredchoziho odstavee nejvyse o 6 % (slovy Sest procent). Sviij imysl
navysit ceny piedlozi Poskytovatel formou pisemného oznameni Objednateli, v némz
uvede miru inflace, typ nakladu, ktery ma vliv na cenotvorbu, zvysenou diléi cenu a
podrobnosti vipoétu zvyseni s odkazem na Cesky statisticky tifad. To plati i v piipadé,
ze mira inflace za predchazejici kalendarni rok bude vyssi. Pro vylouceni pochybnosti
se sjednava, ze v pripadé zaporné miry inflace se diléi ceny nesnizuji. Nebude-li
oznameni o zvySeni cen doruceno Objednateli do 31. biezna kalendainiho roku, pravo
na uplatnéni zvvseni ceny v daném kalendarnim roce zanikne.

VIIL.
Technicka kvalifikace operatori

Nebude-li mezi smluvnimi stranami dohodnuto jinak, Poskytovatel je povinen
pro obsluhu KOIC poskytovat vyhradné operatory, ktefi spliuji nasledujici kritéria:

e dokonéené stiredoskolské vzdélani;
e 6 meésicl praxe jako operator call centra;

e aktivni i pasivni znalost anglického jazyka s pisemnym i mluvenym projevem
odpovidajicim irovni 2 Seznamu standardizovanych zkousek Ministerstva skolstvi,
mladeze a télovychovy.

Ke kazdému operatorovi Poskytovatel predlozi jméno a prijmeni operétora, kopii
dokladu o vzdélani a znalosti anglického jazyka (certifikat) a struény popis pracovnich
zkusenosti na pozici operatora.

VIII.
Kontrola kvality a vyvhodnoceni poskytovani sluzeb

Objednatel je opravnén provadét kontrolu kvality poskytnutych informaci operatory
Poskytovatele v ramci poskytovanych sluzeb dle této smlouvy. Kontrola bude probihat
namatkovym naslechem hovorii, piipadné kontrolou odeslanych odpovédi
prostiednictvim SMS a elektronické komunikace.

Prostiednictvim SW jsou veskeré hovory Objednatelem nahravany a monitorovany.
Zaznamenavany a monitorovany jsou i SMS zpravy a e-maily.

Objednatel je opravnén provadét ndhodné hovory v utajeni jako béiny volajici za
tcelem zajisténi kvality poskytovanych sluzeb.

Objednatel si vyhrazuje pravo provadét pravidelné kontroly v prostorach
Poskytovatele, kde operatori vykonavaji praci v podobé poskytovani sluzeb obsluhy
KOIC. Termin kontroly je pfedem ohlasen Poskytovateli véetné uvedeni kontrolniho
pracovnika Objednatele.

Objednatel je opravnén kvalitu a vykonnost poskytovani sluzeb vyhodnocovat na
mésiéni bazi. Parametry kvality a vykonnosti vychazi zaktudlni problematiky
prichozich hovori a zplisobu feSeni pripadii operatory, jak samostatné, tak
v soucinnosti s pracovniky KOIC. Pfedmétem vyhodnoceni je dlouhodobost,
soucinnost a komunikace ze strany operatorti a vedouciho tymu operatorti.

10



IX.
Ochrana osobnich adaju

Smluvni strany se zavazuji, v souvislosti s touto smlouvou, postupovat v souladu s
Narizenim Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016,
o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich tdajii a o volném
pohybu téchto Gdajii a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané
osobnich udaji) (dale jen ,Natizeni") a zakonem ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani
osobnich tdaj.

Poskytovatel bere na védomi, Ze ve smyslu Natizeni bude povazovan za zpracovatele
osobnich udaji, se vSemi pro néj vyplyvajicimi disledky a povinnostmi. Objednatel
bude povazovan za spravee osobnich udajt, se véemi pro néj vyplyvajicimi diisledky
a povinnostmi.

Ustanoveni o vzajemnych povinnostech spravce a zpracovatele pri zpracovani
osobnich udaji zajistuje, ze nedojde k nezdakonnému pouziti osobnich tidajii tykajicich
se subjektti udaji ani k jejich predani do rukou neopravnéné treti strany.

Zpracovatel se zavazuje zpracovavat pouze a vyluéné ty osobni udaje, které jsou nutné
k plnéni dle této smlouvy. Zpracovatel bude zpracovavat osobni idaje dle této smlouvy
po dobu ucinnosti této smlouvy a pouze za ucelem, kterv vyplyva z této smlouvy.
Zpracovatel je povinen Fidit se pri zpracovani osobnich tdajii na zakladé této smlouvy
dolozenymi pokyny pisemnymi nebo e-mailem Spravce. Zpracovatel je povinen
upozornit spravee na nevhodnou povahu pokyni, jestlize Zpracovatel mohl tuto
nevhodnost zjistit pfi vynaloZeni ve§keré odborné pécée. Poruseni tohoto ustanoveni je
podstatnym porusenim této smlouvy.

Zpracovatel je povinen zajistit, Ze osoby, jimiz bude provadét plnéni dle této smlouvy,
se zavazou k mléenlivosti ohledné veskeré ¢innosti souvisejici s touto smlouvou, zejm.
pak k mléenlivosti ve vztahu ke véem osobnim tdajtiim, ke kterym budou mit pristup,
nebo s kterymi piijdou do kontaktu. Povinnost mléenlivosti bude trvat i po ukonéeni
ucinnosti smlouvy. PoruSeni tohoto ustanoveni je podstatnym porusenim této
smlouvy.

Zpracovatel se zavazuje, ze ve smyslu ¢l. 32 Natizeni pfijme s prihlédnutim ke stavu
techniky, ndkladiim na provedeni, povaze, rozsahu, kontextiim a ac¢eliim zpracovani
i k riizné pravdépodobnym a riizné zavaznym rizikiim pro prava a svobody fyzickych
osob veskera technicka a organiza¢ni opatieni k zabezpecéeni ochrany osobnich tdajii.
Poruseni tohoto ustanoveni je podstatnym porusenim této smlouvy.

Zpracovatel je povinen bez zbyte¢ného odkladu informovat spravee o kazdém pripadu
ztraty ¢i Giniku osobnich udajii, neopravnéné manipulace s osobnimi udaji nebo jiného
poruseni zabezpeceni osobnich tdajt, a to i v pripadé pouhé hrozby. Zpracovatel je
i po poskytnuti informace spravei povinen byt maximalné napomocen pii feseni
poruseni zabezpeceni osobnich tdajii. Poruseni tohoto ustanoveni je podstatnym
porusenim této smlouvy.

Zpracovatel je povinen a zavazuje se k veskeré souc¢innosti se spraveem, o kterou bude
pozadan v souvislosti se zpracovanim osobnich tidajii nebo kterd mu ptrimo vyplyva
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z Narizeni. Zpracovatel je povinen na vyzadani zpristupnit spravei sva pisemna,
technicka a organizaéni bezpecnostni opatifeni a umoznit mu piipadnou kontrolu
dodrzovani predlozenych technickych a organizacnich bezpecnostnich opatieni.

Zpracovatel bude povinen piedat Spravei kontakt na svého povérence pro ochranu
osobnich udajti, pokud byl jmenovan.

Zpracovatel musi své prostory upravit a zabezpecit tak, aby pii poskytovani sluzeb
operatorti, nemohl nikdo svyjimkou Objednatele slySet, vidét, nahravat nebo
jakymkoliv zplisobem zaznamenavat idaje, se kterymi bude operator pracovat. Toto
ujednani plati i pro pripad vykonavani prace z domova.

X.
Divérnost informaci

Poskytovatel je povinen zachovavat mlcéenlivost ohledné veskerych dtvérnych
informaci Objednatele, které se v souvislosti s pInénim této smlouvy dozvi. Za diivérné
informace se napiiklad povazuji informace ziskané od volajicich, informace a
metodické pokyny ze strany Objednatele a informace tykajici se vSeho, co bude
soucasti spoluprace mezi Objednatelem a Poskytovatelem, zejména SW. Poskytovatel
je povinen zajistit zachovani mlcenlivosti i u vSech operatorti, vedoucich tymi
operatorii, zaméstnancti, zastupei, pripadné ijinych spolupracujicich tietich stran,
pokud bylo nevyhnutelné a nezbytné nutné jim takové informace pro tcely plnéni této
smlouvy poskytnout. Diivérné informace musi uchovavat v tajnosti a nakladat s nimi
pouze v souvislosti s plnénim svych povinnosti dle této smlouvy a dle platnych
pravnich predpisti. Poruseni tohoto ustanoveni je podstatnym porusenim této
smlouvy.

Poskytovatel poskytne Objednateli na vyzadani kopii prohlaseni o mlcéenlivosti za
kazdého operatora i vedouciho tymu operatort.

Poskytovatel smi diivérné informace predavat Objednateli pouze zasilanim
zabezpecenou elektronickou postou, osobnim predanim povérenym osobam nebo
jinou predem domluvenou cestou.

Poskytovatel smi divérné informace predavat vedoucimu tymu operatori a
operatorim pouze tak, aby k divérnym informacim neméla piistup zadna
neopravnéna osoba.

Poskytovatel zajisti, Ze veSkeré koncové stanice, které se budou pouzivat
v souvislostech s pInénim této smlouvy, budou zabezpeceny bezpeénostnim heslem.

Poskytovatel zajisti, Ze vedouci tymu operatorii a operatofi pii prepravé nenechaji
koncové stanice, které se budou pouzivat v souvislostech s plnénim této smlouvy, bez
dozoru, a to napriklad v auté nebo v zavazadlovych prostorach veiejné dopravy.
Diivérné informace, které budou mezi operatory, vedoucim tymu operatorii a
Poskytovatelem piedavany interné na pienosnych médiich, musi byt po predani
z téchto médii smazany. Prenosnym médiem je napiiklad USB pamétova karta nebo
externi hard disk.
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11.

12.

13.

Poskytovatel zajisti, Ze diivérné informace v digitalni podobé nebudou ti$téné bez
souhlasu Objednatele.
Diivérné informace, které budou tisténé do fyzické podoby, musi byt uchovévany pod

LN

zamkem anebo museji byt ¥adné skartovany.

Povinnost mléenlivosti o divérnych informacich podle tohoto ¢lanku trva dale
1 po ukonéeni této smlouvy.

Poskytovatel je povinen zajistit, Ze kazdy operator a vedouci tymu operatort pred
zapojenim do obsluhy KOIC anebo pifed zahajenim tvodniho §koleni, kterékoliv bude
diive, podepiSe Poskytovateli prohlaseni o povinnosti zachovani mléenlivosti. Toto
prohlaseni bude Poskytovatelem stanovené tak, aby povinnost mléenlivosti operétort
trvala dale i po ukonéeni Giéasti operatort na KOIC a/nebo ukonéeni pracovniho nebo
jiného pomeéru operitorii s Poskytovatelem. Poskytovatel poskytne Objednateli kopii
tohoto prohlaseni o mlcenlivosti ke kazdému operatorovi nebo vedoucimu tymu
operatorti.

Poskytovatel je povinen zajistit, Ze nikdo nebude délat neopravnéné zéznamy
z komunikace operatort a volajicich na linkdch KOIC. Poruseni tohoto ustanoveni je
podstatnym porusenim této smlouvy.

Poskytovatel je povinen zajistit, Ze operatori, vedouci tymu operatorii a kontaktni
osoba na strané Poskytovatele nebudou o zadnych souvislostech v rdmei spoluprace
s Objednatelem komunikovat s vefejnosti nebo s médii. V takovém pfipadé musi byt
dotaz odkéazan na vedouciho KOIC nebo na tiskového mluvéiho MZV.

XI.
Komunikace mezi smluvnimi stranami

Smluvni strany se zavazuji vzijemné spolupracovat a poskytovat si veskeré informace
potfebné pro radné plnéni svych zavazkl. Smluvni strany jsou povinny informovat
bezodkladné druhou smluvni stranu o veskerych skute¢nostech, které jsou nebo
mohou byt diilezZité pro fadné plnéni této smlouvy.

Veskera komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim e-
mailu opravnénych osob uvedenych vodst. 3 nebo statutarnich organi, clent
statutarnich organii nebo statutarnich zastupcii smluvnich stran prostfednictvim
datové schranky nebo doporucenou postou.

Pro tucely této smlouvy ustanovuji smluvni strany pro vzajemnou komunikaci
a dorucovéani pisemnosti nasledujici opravnéné osoby véetné e-mailové adresy:

3.1. Kontaktni (opravnéna) osoba za Objednatele:
Vedouci pracovnik KOIC ........ccccccoveeivrrinnne.
e-mailova adresa:

3.2. Kontaktni (opravnéna) osoba za Poskytovatele:

........................ T

e-mailova adresa:
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V pripadé zmény opravnéné osoby nebo e-mailové adresy oznami smluvni strana tuto
zménu neprodlené pisemné druhé smluvni strané vsouladu s¢l. IV. odst. 1 této
smlouvy.

XI1.
Ostatni ujednani

Operatoii Poskytovatele maji povinnost Gcéastnit se Skoleni a tymovych porad dle
pokynii Objednatele, a to v rozsahu jim stanoveném. Skoleni operatorii bude probihat
prezenc¢né v sidle Objednatele. Tymové porady a dopliujici $koleni budou probihat
online formou, pokud se smluvni strany nedohodnou jinak.

Kazda zména operatora nebo navyseni ¢i snizeni poc¢tu operatorii podléha pisemnému
odsouhlaseni Objednatele (e-mailem).

Veskeré smluvni podminky, ke kterym se Poskytovatel touto smlouvou zavazuje, se
vztahuji ina vyhradni kontaktni osobu Poskytovatele, vedouciho tymu operatort
Poskytovatele a na operatory Poskytovatele a Poskytovatel je povinen je jimi zavazat.
Veskeré smluvni podminky, které se vztahuji na operatory pii obsluhovani KOIC, se
vztahuji i na operatory na skoleni.

Veskeré smluvni podminky véetné sankei, které jsou uvedeny pro odbavovani hovorti,
se vztahuji i na komunikaci, kterou budou operatori uskutec¢iovat formou SMS nebo
e-mailem.

Reklamace jsou ze strany Objednatele a Poskytovatele feseny povérenou kontaktni
osobou uvedenou v ¢l. XI. této smlouvy.

Poskytovateli touto smlouvou nevznika exklusivni spoluprace s Objednatelem.
Objednatel miize v piipadé potieby zajistit pro obsluhu KOIC operatory od jiného
poskytovatele obdobnych sluzeb.

Objednatel nenese odpovédnost za psychickou ¢i mordlni Gjmu zpilisobenou
operatortim pii obsluhovani KOIC.

Objednatel na telefonnich linkach disponuje hlasovou zpravou pro volajici, ktera zazni
pred tim, nez operator piijme hovor. Tato hlasova zprava vyhrazuje typ informaci, za
které Objednatel, Poskytovatel ¢i operator nenese pravni odpovédnost vii¢i volajicim.
Za vSechny jiné typy informaci, které operatori piedaji pii hovoru, SMS nebo e-
mailové komunikaci, nese pravni odpovédnost Poskytovatel.

Poskytovatel odpovida za jakékoli jmy, které zptisobi Poskytovatel, resp. operatori
podilejici se na poskytovani sluzeb dle této smlouvy, volajicim, Objednateli nebo
dal$im osobam a zavazuje se je nahradit v plné vysi.

Poskytovatel nese pravni odpovédnost za nasledky, které vzniknou v pripadé, ze
operator nepieda diilezitou informaci Objednateli.

Poskytovatel nese plnou odpovédnost za Skodu na zdravi nebo na majetku
zplisobenou svymi operatory pri vykonavani smén v ramei supervizi nebo pfi §koleni
v prostorach Objednatele.
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