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Narodni plan obnovy
Projekt: Vytvofeni agendového informacniho systému
Reg. ¢&. projektu: CZ.31.9.0/0.0/0.0/23_063/0007660

Cislo v CES: 6592

SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZEB

Zajisténi callcentra a helpdesku informaénich systémd stavebni spravy (DSR) |

podle § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich pfedpisu (dale jen
»obCansky zakonik“) a zakona &. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek, ve znéni pozdéjSich
predpist (dale jen ,ZZVZ")

uzaviena mezi:

Ceska republika — Ministerstvo pro mistni rozvoj

se sidlem Staroméstské nam. 932/6, Praha 1, PSC: 110 00

zastoupena Ing. arch. Petrem Klanem, feditelem odboru digitalizace a informac¢nich systém
ICO: 660 02 222

DIC: neni platce DPH

bankovni

¢islo uctu:

na strané jedné (déle jen ,Objednatel)

a

MediaCall s.r.o0. se sidlem Spitalska 885/2a, 190 00 Praha
ICO: 241 98 013

DIC: CZ 24198 013

spole¢nost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vloZka
187826

zastoupena Ing. Juraj Harkabuzik, jednatel spole€nosti

e _
¢islo uctu:

na strané druhé (dale jen ,Poskytovatel” pfipadné ,Dodavatel”)
(dale spole¢né ,Smluvni strany" nebo samostatné ,Smluvni strana").

uzaviely nize uvedeného dne, mésice a roku v souladu se zadavacimi podminkami vefejné zakazky
malého rozsahu s nazvem ,Zajiténi callcentra a helpdesku informaénich systém( stavebni spravy
(DSR) I tuto smlouvu o poskytovani sluzeb (dale jen ,Smlouva®).
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1.1.

1.2.

2.1.

2.2.

2.3.

PREAMBULE

Smluvni strany uzaviraji tuto Smlouvu na zakladé vybérového fizeni na vefejnou zakdzku malého
rozsahu na sluzby zadavanou otevienou vyzvou s nazvem ,Zajisténi callcentra a helpdesku
informacnich systému stavebni spravy (DSR) I (dale jen ,Vefejna zakazka®).

Poskytovatel prohladuje, Ze disponuje potfebnymi opravnénimi, odbornymi znalostmi
a praktickymi zkusenostmi k fadnému splnéni Gcelu této Smlouvy, a ze rozsah pfedmétu této
Smlouvy bude plnit pouze k tomu fadné zaskolenymi osobami s odpovidajici kvalifikaci.

PREDMET SMLOUVY

Pfedmétem Smlouvy je zavazek Dodavatele dodat Objednateli sluzby externiho call centra
a provozu helpdesku, tzn. technické feSeni formou sluzby i personalniho zabezpeceni pro
poskytovani 1. irovné podpory (1. urover podpory je popsana v ¢asti 1 Rozsah sluzeb call centra
pism. k) Technické specifikace [jak je pojem definovan nize]) pro projekty Digitalizace stavebniho
Fizeni (dale jen ,DSR*), kterymi jsou:

a. Implementace a zaskoleni operatort popsané v ¢asti 1 Rozsah sluzeb call centra pism. q)
Technické specifikace [jak je pojem definovan nize]) (dale také ,Sluzba implementace
a zaskoleni operatort*) ;

b. Technické zabezpeceni call centra a helpdesku formou sluzby;

C. Personalni obsazeni call centra a helpdesku na prvni Urovni podpory v rozsahu min. 4
a max. 10 pfihlasenych operator(;

d. Evidence tiket( na druhou uroven podpory do ServiceDesku Objednatele;
e. Kontrolni pfistup do call centra pro Zadavatele; a
f. Manazerskeé reporty a vyhodnoceni provozu call centra a helpdesku

(sluzby pod pism. b) az f) dale jen ,Sluzby call centra s pokrytim 10 operatort*);

(Sluzba implementace a zaSkoleni operatora a Sluzby call centra s pokrytim 10 operator(
dale spole¢né jen ,Sluzby*)

a zavazek Objednatele uhradit Dodavateli za fadné poskytnuté Sluzby cenu dle &lanku 5.
Smlouvy.

Pfesné parametry Sluzeb, véetné dalSich pozadavkd na Sluzby, jsou stanoveny v Pfiloze €. 1
Smlouvy — Pozadavky na Zajisténi callcentra a helpdesku informacnich systému stavebni spravy
(DSR) | (dale jen ,Technicka specifikace®).

Dodavatel je dale povinen

2.3.1. dodavat Sluzby v souladu se vSemi podminkami a pozadavky uvedenymi v této
Smlouvé, s Technickou specifikaci uvedenou v Pfiloze €. 1 Smlouvy a v souladu
s platnymi pravnimi pfedpisy;

2.3.2. dodavat Sluzby dle Smlouvy fadné, v€as, plné v souladu se zajmy a pokyny
Objednatele. Dodavka Sluzeb bude provadéna v pozadovaném Case a kvalité podle
uréeni Objednatele a dispozic mista pInéni;
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24.

3.1.
3.2.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

2.3.3. piné a bezvyjimecné respektovat vSechny podminky a pozadavky Smlouvy a zadavaci
dokumentace k Vefejné zakazce;

2.3.4. Dodavatel musi postupovat tak, aby nezasahl pfi své ¢innosti do informacnich systémt
Objednatele, a nese plnou odpovédnost za pfipadné poruseni této povinnosti a s tim
souvisejici povinnost k nahradé vzniklé ujmy Objednateli.

Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si veSkeré informace potfebné
pro fadné plnéni svych zavazk(. Smiuvni strany jsou povinny informovat druhou Smluvni stranu
o vesSkerych skute¢nostech, které jsou nebo mohou byt dllezité pro fadné plnéni Smiouvy.

MiSTO PLNENi A DOBA PLNENI

Mistem pInéni je Ceska republika.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzby poc¢inaje dnem G&innosti Smlouvy v nasledujicim
rozsahu a ¢asovych Usecich:

3.2.1.Dodavatel poskytne Sluzbu implementace a za$koleni operatord do 2 tydn( ode dne
ucinnosti Smlouvy (dale jen ,Faze 1°);

3.2.2.Pocinaje dnem bezprostfedné nasledujicim po skonéeni Faze 1 nejdfive vSak od
1. Cervence 2024 bude Dodavatel poskytovat Sluzby call centra s pokrytim 10 operatort
po dobu 1 mésice (dale jen ,Faze 2“); a

3.2.3.Pocinaje dnem bezprostfedné nasledujicim po skonleni Faze 2 bude Dodavatel
poskytovat Sluzby call centra s pokrytim 10 operatord po dobu 1 mésice (dale jen ,Faze
39).

PLATEBNi PODMINKY

Cena poskytnutych Sluzeb bude hrazena na zakladé faktur (danovych/U€etnich dokladd) za
fadné a v€as poskytnuté jednotlivé Sluzby nasledovné:

4.1.1. Prvni fakturu, na zakladé niz bude hrazena Sluzba implementace a zaskoleni operatoru,
je Dodavatel opravnén vystavit den bezprostifedné néasledujici po skonéeni Faze 1.

4.1.2.Druhou fakturu, na zakladé niz bude hrazen 1. mésic poskytovani Sluzby call centra
s pokrytim 10 operatoru, je Dodavatel opravnén vystavit den bezprostfedné nasledujici
po skonéeni Faze 2.

4.1.3.Treti fakturu, na zakladé niz bude hrazen 2. mésic poskytovani Sluzby call centra
s pokrytim 10 operatorQ, je Dodavatel opravnén vystavit den bezprostfedné nasleduijici
po skonceni Faze 3.

Splatnost v8ech faktur (dafiovych nebo ucetnich dokladd) dle odst. 4.1 tohoto €lanku &ini 30
kalendafnich dni ode dne doruceni pfislusné faktury (dafiového nebo uc€etniho dokladu)
Objednateli.

Faktura Dodavatele musi obsahovat vSechny nalezitosti fadného ucetniho a dafiového dokladu
ve smyslu pfislusnych pravnich pfedpisl, zejména zakona ¢&. 235/2004 Sb., o dani z pfidané
hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpist, a ustanoveni § 435 Ob&anského zakoniku. Faktura musi
obsahovat odkaz na Smlouvu, popis poskytnutého pinéni a nazvy dodanych polozek, jejich ceny
v K& bez DPH, DPH a celkovou cenu s DPH. Faktura musi splfiovat vSechny nalezitosti danového
dokladu (platce DPH), nebo u&etniho dokladu (neplatce DPH). Faktura musi obsahovat &islo
v CES smlouvy, ke které se vztahuje, a pfipadné dalSi nalezitosti uréené smlouvou.

Faktura musi obsahovat informace o tom, ze pfedmét pInéni (Sluzby) byl financovan z prostredki
Evropské unie, Nastroj pro oziveni a odolnost (Recovery and Resilience Facility), z programu
Narodniho planu obnovy, reg. ¢. projektu CZ.31.9.0/0.0/0.0/23_063/0007660.
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4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Pokud faktura neobsahuje vSechny pravnimi pfedpisy a Smlouvou stanovené nalezitosti, je
Objednatel opravnén ji do data splatnosti vratit s tim, Ze Dodavatel je poté povinen vystavit novou
fakturu s novym terminem splatnosti. V takovém pfipadé neni Objednatel v prodleni s uhradou.

Dnem uhrady se rozumi den odepsani fakturované ¢astky z uctu Objednatele ve prospéch uctu
Dodavatele.

Objednatel neposkytuje zalohy a ani jedna Smluvni strana neposkytne druhé Smluvni strané
zavdavek.

Platby budou probihat vyhradné v ¢eské méné (K&). Rovnéz veskeré cenové udaje na fakturach
budou uvadény v ¢eské méné (K¢).

CENA SLUZEB

Smluvni strany se dohodly, Ze cena za poskytované Sluzby podle této Smlouvy za celou dobu
trvani této Smlouvy (dale jen ,Cena“) je stanovena souctem ceny za poskytnuti Sluzby
implementace a zaskoleni operatori a dvojnasobku ceny za 1 mésic poskytovani Sluzby call
centra s pokrytim 10 operatortl. Podkladem pro stanoveni ceny je Technicka specifikace a cenovy
list predlozeny Poskytovatelem vramci jeho nabidky, vyplnény v souladu se zadavaci
dokumentaci k Vefejné zakazce. Cenovy list tvofi Pfilohu €. 2 této Smlouvy a je jeji nedilnou
soucasti.

Cena za poskytnuti Sluzby implementace a zaskoleni operatoru je stanovena takto:

0,00 v K¢ bez DPH,
0,00 DPH 21 %,
0,00 v K¢& véetné DPH.

Cena za 1 mésic poskytovani Sluzby call centra s pokrytim 10 operator( je stanovena takto:

681 600,00 v KE bez DPH,
143 136,00 DPH 21 %,
824 736,00 v K¢ v€etné DPH.

Cena Sluzeb je stanovena takto:

1363 200,00 v K& bez DPH,
286 272,00 DPH 21 %,
1649 472,00 v K€ v€etné DPH.

Cena dle odstavcu 5.2, 5.3 a 5.4 tohoto ¢lanku mlze byt zmé&néna pouze z divodu zmény
zdkonem stanovené sazby DPH, na zakladé pisemného dodatku podepsaného k tomu
opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran. Dojde-li v pribéhu pinéni dle Smlouvy ke zméné
pfislusné sazby DPH stanovené obecné& zavaznymi pravnimi pfedpisy, bude cena uvedena
v odstavcich 5.2, 5.3 a/nebo 5.4 tohoto €lanku Eastecné €i Uplné snizena nebo zvySena presné
podle G€innosti pFislusné nové pravni upravy. Ke sjednané cené za Sluzby bez DPH se pfipocte
dan z pfidané hodnoty ve vysi stanovené pravnimi pfedpisy v dobé& zdanitelného pInéni.

Objednatel poskytuje a hradi uzivatelské pfistupy pro maximalni pocet 10 operatoru/kalendarni
mésic, pokud se Smluvni strany nedohodnou jinak. Cena za uZivatelsky pfistup je stanovena
spolegnosti, ktera Objednateli dodava informaéni systém DSR, a spolednosti, ktera Objednateli
dodava informaéni systém Narodni geoportal Uzemniho planovani.

Celkova cena Vefejné zakazky (1j. Cena Sluzeb v K& bez DPH) nepfesahne ¢astku 2.000.000 K&
bez DPH. Sjednana Cena Sluzeb je stanovena jako cena nejvyse pfipustna a neprekroditelna.
Sluzby budou poskytovany do vyCerpani celkové ceny Vefejné zakazky dle véty prvni tohoto
odstavce.

SMLUVNIi POKUTY
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6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.
6.7.

6.8.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

7.5.
7.6.

V pfipadé prodleni Dodavatele s poskytovanim Sluzeb &i jejich Easti je Objednatel opravnén
pozadovat po Dodavateli a Dodavatel ma povinnost uhradit smluvni pokutu ve vysi 5.000 K¢, a to
za kazdy i jen zapoc&aty den prodleni.

V pfipadé poruseni povinnosti Dodavatele dle Pfilohy €. 1 je Dodavatel povinen uhradit smluvni
pokutu ve vy$i 5.000 K¢, a to za kazdy jednotlivy pfipad poruseni.

Za poruseni povinnosti mi¢enlivosti a ochrany osobnich udaju specifikované v ¢l. 7 Smlouvy je
Dodavatel povinen uhradit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 200.000 K&, a to za kazdy
jednotlivy pfipad poruseni.

V pfipadé poruSeni smluvni povinnosti, mimo zvlastnich ustanoveni uvedenych v téchto
sankénich podminkach, je Objednatel opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 50.000 K& za
kazdy jednotlivy pfipad poruseni povinnosti stanovené touto Smlouvou, neni-li v téchto sankénich
podminkach stanovena specificka sankce.

V pfipadé prodleni Objednatele s uhradou fakturované ceny je Dodavatel opravnén pozadovat
urok z prodleni z neuhrazené dluzné ¢astky podle konkrétni faktury za kazdy den prodleni ve vysSi
stanovené zvlastnim pravnim pfedpisem v platném znéni, kterym se stanovi vySe uroku
z prodleni (nafizeni vlady ¢. 351/2013 Sb.).

Splatnost smluvnich pokut je 15 dnli ode dne doruéeni pisemné vyzvy k jejich thradé Dodavateli.

Ujednani o smluvnich pokutach nemaiji vliv na povinnost nahradit pfipadné vzniklou Ujmu v plném
rozsahu, ani na pravo odstoupit od Smlouvy. Zaplaceni smluvni pokuty nezbavuje Dodavatele
povinnosti fadné poskytnout pinéni dle Smlouvy.

Dodavatel souhlasi s tim, ze Objednatel je opravnén zapocist pohledavku na Uhradu smluvni
pokuty vuci pohledavce Dodavatele na uhradu Ceny dle odst. 5.1 této Smlouvy.

OCHRANA INFORMACI A OSOBNICH UDAJU

Dodavatel se zavazuje zachovavat mi€enlivost ohledné skuteCnosti, které se v souvislosti
s pInénim Smlouvy dozvédél nebo které Objednatel oznacil za duvérné (dale jen ,Divérné
informace*). Za DUvérné informace jsou povazovany rovnéz informace souvisejici s nalezenymi
kybernetickymi zranitelnostmi a mozné zpusoby jejich vyuziti. Divérné informace mohou byt
Dodavatelem pouZity vyhradné k &innostem, kterymi bude zaji§t&€no dosazZeni u€elu této Smlouvy.
Dodavatel nesdéli ¢i nezpfistupni zadnou z Davérnych informaci tfetim osobam, nevyuzije ji
k vlastnimu prospéchu nebo jinak nezneuzije. Povinnost mi€enlivosti a zachovani duvérnosti
informaci se nevztahuje na informace, které se staly obecné znamymi za pfedpokladu, zZe se tak
nestalo porusenim nékteré z povinnosti vyplyvajicich ze Smlouvy, nebo o kterych tak stanovi
zakon, zpfistupnéni je vS8ak mozné vzdy jen v nezbytném rozsahu.

Povinnost zachovavat mi€enlivost znamena zejména povinnost zdrzet se jakéhokoliv jednani,
kterym by Davérné informace byly sdéleny nebo zpfistupnény tfeti osobé nebo by byly vyuzity
v rozporu s jejich ucelem pro vlastni potfeby nebo pro potieby tfeti osoby, pfipadné by bylo
umoznéno tieti osobé jakékoliv vyuziti téchto Davérnych informaci.

Dodavatel je povinen pfijmout opatfeni k ochrané Duavérnych informaci a zajistit utajeni
Duvérnych informaci i u svych zaméstnanct, zastupc(, jakoz i u jinych spolupracujicich tfetich
stran.

Povinnosti mi€enlivosti dle tohoto ¢lanku neni dotéena povinnost Smluvni strany sdélit nebo
zpfistupnit Duvérné informace tfeti osobé, ktera vyplyva z platnych pravnich predpisu nebo
z rozhodnuti organ(i vefejné moci, jakoz i zpfistupnéni Duavérnych informaci svému pravnimu,
ucetnimu nebo dafiovému poradci, ktefi jsou vazani povinnosti mi€enlivosti.

Povinnost zachovavat mi€enlivost trva i po skoneni tohoto smluvniho vztahu.

Dodavatel si je pfi plnéni Smlouvy je védom povinnosti vyplyvajicich mu z platnych pravnich
predpist tykajicich se zpracovani a ochrany osobnich udajl, zejména ze zakona ¢. 110/2019
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7.7.

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

Sb., 0 zpracovani osobnich Udaji a z Obecného nafizeni Evropské Unie o ochrané osobnich
udaju (GDPR). Dodavatel je opravnén zpracovavat osobni Udaje v rozsahu nezbytné nutném pro
plnéni pfedmétu Smlouvy, za timto u¢elem je opravnén osobni Udaje zejména ukladat na nosice
informaci, upravovat, uchovavat po dobu nezbytnou k uplatnéni prav Dodavatele vyplyvajicich ze
Smlouvy, pfedavat zpracované osobni udaje Objednateli, osobni Udaje likvidovat, vSe v souladu
s platnymi pravnimi predpisy tykajicimi se zpracovani a ochrany osobnich udaju, pfedevsim se
zakonem €. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaji a s Obecnym nafizenim Evropské Unie
0 ochrané osobnich udaji (GDPR). Dodavatel je rovnéz povinen v souladu se zakonem
¢. 110/2019Sb., o zpracovani osobnich udaju a s Obecnym nafizenim Evropské Unie o ochrané
osobnich udaju (GDPR) vést pisemné zaznamy o ¢innostech zpracovani osobnich udaji a na
vyzadani je poskytnout Objednateli nebo dozorovému organu a v pfipadé poruseni zabezpeceni
osobnich udajl je povinen neprodlené informovat Objednatele tak, aby Objednatele mohl splinit
oznamovaci a/nebo ohlasovaci povinnost ve lhdtach a za podminek stanovenych platnymi
pravnimi pfedpisy, zejména ze zakonem ¢&. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udaju
a Obecnym nafizenim Evropské Unie o ochrané osobnich udaja (GDPR).

Dodavatel u€ini v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy dostateCna organizaCni a technicka
opatfeni zabranujici pfistupu neopravnénych osob k osobnim udajam.

UKONCENI SMLOUVY

Tuto Smlouvu ukonéit pisemnou dohodou Smluvnich stran, odstoupenim od Smlouvy nebo
pisemnou vypovédi.

Objednatel je opravnén Smlouvu pisemné vypovédét i bez udani davodu, vypovédni doba ¢ini
15 dnd a pocina bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doru¢eni vypovédi Dodavateli.

Dojde-li k pfeméné spole€nosti Dodavatele nebo ke zméné vlastnické struktury Dodavatele, je
Dodavatel povinen pisemné oznamit tuto skute¢nost Objednateli ve 1hité 10 dnd od zapisu této
zmény do vefejného rejstiiku. Objednatel je v tomto pfipadé opravnén pisemné vypovédét
Smlouvu z diivodu pfemény spole¢nosti druhé Smluvni strany. Vypovédni doba ¢ini 15 dn0
a pocina bézet od prvniho dne mésice nasledujiciho po doru¢eni vypoveédi druhé Smluvni strané.

Smluvni strany jsou opravnény pisemné odstoupit od Smlouvy v pfipadé, kdy druhd Smluvni
strana poru$i podstatnym zpisobem ¢i opakované své povinnosti stanovené zakonem ¢i touto
Smlouvou.

Objednatel je opravnén odstoupit od Smlouvy, v pfipadé Ze:

a. Dodavatel je v prodleni se zahajenim poskytovani Sluzeb Smlouvy o vice jak 15 dni;

b. Dodavatel pfestane byt subjektem opravnénym poskytovat plnéni dle Smlouvy;

C. Poskytované Sluzby nespliuji pozadavky uvedené v Technické specifikaci dle PFilohy ¢&. 1
Smlouvy;

d. V insolvenénim Fizeni bude zjistén upadek Dodavatele (v souladu se znénim zakona

€. 182/2006 Sb., o upadku a zpusobech jeho FfeSeni (insolvenéni zakon), ve znéni
pozdéjSich predpisu);

e. Dodavatel vstoupi do likvidace;
f. Dodavatel porusi povinnost mi¢enlivosti dle této Smlouvy;
g. Dodavatel porusi povinnost uvedenou v odst. 2.3.4 Smlouvy.

Odstoupenim od Smlouvy nejsou dotéena prava Smiluvnich stran na uhradu smluvni pokuty
a nahradu ujmy.
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8.7.

8.8.
8.9.

8.10.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

9.9.

9.10.

9.11.

Za den odstoupeni od Smlouvy se povazuje den, kdy bylo pisemné oznameni o odstoupeni
opravnéné Smluvni strany doru¢eno druhé Smluvni strané.

Smluvni strany mohou Smlouvu ukongit pisemnou dohodou.

V pfipadé predCasného ukoncéeni Smlouvy se Smluvni strany zavazuji jednat o vyporadani
vzajemnych narokd.

UkonCenim Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se smluvnich pokut, nahrady ujmy,
povinnosti mi¢enlivosti a ochrany divérnych informaci a ustanoveni tykajici se takovych prav
a povinnosti, z jejichz povahy vyplyva, Zze maiji trvat i po skonéeni G¢innosti Smlouvy.

OSTATNI UJEDNANI

Objednatel je opravnén uverejnit v registru smluv a na svych webovych strankach cely text
Smlouvy (§ 219 zakona ¢. 134/2016 Sb., o zadavani vefejnych zakazek, ve znéni pozdéjSich
predpisu), vSe za predpokladu, nebrani-li uverejnéni zvlastni pravni predpis, s ¢imz Dodavatel
vyslovné souhlasi.

Dodavatel bere na védomi, Ze je podle § 2 pism. e) zadkona ¢. 320/2001 Sb., o finanéni kontrole
ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakonl (zakon o finanéni kontrole), ve znéni pozdéjsich
predpist, osobou povinnou spoluplsobit pfi vykonu finanéni kontroly provadéné v souvislosti
s Uhradou zboZzi nebo sluzeb z vefejnych vydaju.

Dodavatel prohlasuje, ze poskytovani Sluzeb dle Smlouvy nebude zatizeno pravy tfetich osob,
ze kterych by pro Objednatele vyplynuly jakékoliv dalsi finan€ni nebo jiné naroky ve prospéch
tretich stran. V opacéném ptipadé Dodavatel ponese veskeré dlsledky takovéhoto poruseni prav
tfetich osob.

Dodavatel neni opravnén postoupit jakakoliv prava anebo povinnosti ze Smlouvy na tfeti osoby
bez pfedchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

V pfipadé, ze Dodavatel k poskytovani Sluzeb vyuzije poddodavatele, je povinen tuto skute¢nost
predem pisemné oznamit Objednateli. Dodavatel bude odpovédny za jakakoliv jednani, poruseni
nebo zanedbani jakéhokoliv poddodavatele, jeho zmocnénct nebo zaméstnancu, jako by to byla
jednani nebo zanedbani Dodavatele. Dodavatel je odpovédny za jakoukoliv Skodu zpUsobenou
poddodavatelem v souvislosti s plnénim dle Smlouvy. Dodavatel je povinen zajistit a bude
odpovédny za splnéni vSech ustanoveni Smlouvy ze strany poddodavateltd. Jakakoli zména
poddodavatele podléha pisemného souhlasu Objednatele.

Dodavatel vyslovné prohlaSuje, Ze na sebe pFebird nebezpeli zmény okolnosti ve smyslu
ustanoveni § 1765 odst. 2 Ob¢anského zakoniku.

Smluvni strany souhlasné prohlasuji, ze tato Smlouva neni Smlouvou uzavienou adheznim
zpusobem ve smyslu ustanoveni § 1798 a nasl. Ob&anského zakoniku. Ustanoveni § 1799
a § 1800 Obcanského zakoniku se nepouziji.

Smluvni strany v souladu s ustanovenim § 558 odst. 2 Ob&anského zakoniku vylu€uji pouZiti
obchodnich zvyklosti na pravni vztahy vzniklé ze Smlouvy.

Dodavatel se zavazuje postupovat pfi plnéni dle Smlouvy podle platnych pravnich pfedpist
tykajicich se pravidel kybernetické bezpecnosti, zejména dle zakona ¢&. 181/2014 Sb.,
o kybernetické bezpecnosti, ve znéni pozdéjSich predpisi a dle vyhlasky €. 82/2018 Sb.,
o kybernetické bezpeénosti, ve znéni pozdéjSich predpisli, anebo jakéhokoliv jiného
zakona/vyhlasky tento zakon/vyhlasku nahrazujici anebo dopliujici.

Po celou dobu plnéni Smlouvy je Dodavatel povinen zajistit komunikaci s Objednatelem v Eeském
jazyce.

Objednatel se zavazuje poskytnout Dodavateli ke splnéni pfedmétu Smlouvy nezbytnou
soucinnost.
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9.12.

Kontaktni osoby Dodavatele:

Kontaktni osobou za Dodavatele ve v&cech smluvnich je:

Kontaktni osobou za Dodavatele ve vécech technickych je:

Kontaktni osoby Objednatele:

9.13.

9.14.

10.

10.1.

10.2.
10.3.

10.4.
10.5.

10.6.

10.7.

Kontaktni osoby ve vécech obchodnich jsou osoby, které mohou vést jednani a pfipravovat
dokumenty vedouci ke zméné& Smlouvy, vést s druhou Smluvni stranou jednani obchodniho
charakteru a za Objednatele udélovat souhlas se zménou poddodavateld.

Kontaktni osoby ve vécech technickych jsou osoby, které mohou jednat v zalezitostech vécného
plnéni Smlouvy, vést jednani technického charakteru, poskytovat stanoviska v technickych
otazkach a podepisovat predavaci protokoly.

Pfipadnou zménu odpovédnych osob jsou Dodavatel i Objednatel povinni neprodlené
prokazatelné pisemné oznamit druhé Smluvni strané. V tomto pfipadé se nepouzije ustanoveni
odst. 10.1 Smlouvy.

ZAVERECNA UJEDNANI

Smlouva muze byt doplfiovana nebo ménéna pouze vzestupné ¢islovanymi pisemnymi dodatky
podepsanymi k tomu opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran.

Tato Smlouva a vztahy z ni vyplyvajici se Fidi pravnim radem Ceské republiky.

Smluvni strany prohlasuji, Ze Smlouva je projevem jejich svobodné a shodné vile a mimo ni
neexistuji zadna ujednani v jiné nez pisemné formé&, ktera by ji doplfiovala, ménila nebo mohla
mit vyznam pfi jejim vykladu a Ze se tedy zadna ze Smluvnich stran nespoléha na prohlaseni
druhé Smluvni strany, které neni uvedeno ve Smlouvé, jejich pfilohach ¢&i dodatcich. Tim neni
dotéen vyznam komunikace Smluvnich stran, v€etn& pokyn( Objednatele. Smluvni strany
vylu€uji pouziti pfipadnych VSeobecnych podminek nebo obdobného dokumentu Dodavatele.

Pfilohy této Smlouvy jsou jeji nedilnou sou&asti.

Stane-li se nékteré ustanoveni Smlouvy neplatnym, zdanlivym ¢i neuinnym, nema tato
skutecnost vliv na ostatni ustanoveni Smlouvy, ktera zlstavaji platna a ucinna. Smiuvni strany
se v tomto pfipadé zavazuji pisemnou dohodou nahradit ustanoveni, které bylo shledano
neplatnym, zdanlivym &i neucinnym, novym ustanovenim, které po obsahové strance nejlépe
odpovida zamyslenému ucelu puvodniho ustanoveni. Do té doby plati odpovidajici Uprava
obecné zavaznych pravnich predpisti Ceské republiky.

Vyskytnou-li se udalosti, které jedné nebo obéma Smluvnim stranam c&aste¢né nebo upiné
znemozni plnéni jejich povinnosti podle této Smlouvy, jsou strany povinny se o tomto bez
zbyte&ného odkladu informovat a spoleéné podniknout kroky k jejich pfekonani.

PFi rozhodovani pfipadnych sport, vzniklych ze zavazkovych vztahl zalozenych touto Smlouvou,
budou mistné& a v&cné piislusné soudy Ceské republiky.
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10.8. Tato Smlouva je vyhotovena v elektronické podobé a je podepsana zarucenymi elektronickymi
podpisy Smluvnich stran zalozenymi na kvalifikovaném certifikatu nebo kvalifikovaném
elektronickém podpisu. Kazda ze Smluvnich stran obdrzi Smlouvu v elektronické podobé
s uznavanymi elektronickymi podpisy.

10.9. Smluvni strany prohlasuji, ze Smlouva byla sjednana na zakladé jejich pravé, vazné a svobodné
vule, Zze si jeji obsah pfecetly, bezvyhradné s nim souhlasi, povazuji jej za zcela urcity
a srozumitelny, coz nize stvrzuji svymi vlastnoru¢nimi podpisy.

10.10. Tato Smlouva obsahuje Uplné ujednani o pfedmétu Smlouvy a vSech nalezitostech, které Smluvni
strany mély a chtély ujednat, a které povazuiji za dllezité pro zavaznost této Smlouvy. Zadny
projev stran ucinény pfi jednani o této Smlouvé ani projev u€inény po uzavieni této Smlouvy
nesmi byt vykladan v rozporu s vyslovnym ustanovenim této Smlouvy a nezaklada zadny
zavazek zadné ze Smluvnich stran.

10.11.Smluvni strany se dohodly, Ze vylucuji aplikaci ustanoveni § 557 ob&anského zakoniku.

10.12.Smluvni strany prohlasuji, ze maji zajem uzavfit tuto Smlouvu a zZe si vzajemné sdélily vSechny
skutkové a pravni okolnosti potfebné k uzavfeni platné Smlouvy.

10.13.Smluvni strana (dodavatel) neni opravnéna postoupit pohledavky vyplyvajici z této Smlouvy bez
pisemného souhlasu druhé Smluvni strany.

10.14.Smluvni strany se dohodly, Ze v souladu se zakonem ¢&. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach
ucinnosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smiuv),
ve znéni pozdéjsich pfedpisl, tuto Smlouvu v registru smluv uverejni Objednatel.

10.15.Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma Smluvnimi stranami a u¢innosti dnem zvefejnéni
v registru smiuv.

10.16.Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici pFilohy:

e  Priloha ¢. 1 — Pozadavky na Zajisténi callcentra a helpdesku informacnich systému stavebni
spravy (DSR) | (Technicka specifikace)
e Pfiloha €. 2 — Cenovy list

V Praze dne dle elektronického podpisu V Brné dne dle elektronického
podpisu

Za Objednatele:
Za Poskytovatele:

Ceska republika - Ministerstvo pro MediaCall s.r.o.

mistni rozvoj
Ing. Juraj Harkabuzik

Ing. arch. Petr Klan
jednatel spole¢nosti

feditel odboru digitalizace
a informacnich systém
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PRILOHA €. 1 — POZADAVKY NA ZAJISTENi CALLCENTRA A HELPDESKU INFORMACNICH
SYSTEMU STAVEBNi SPRAVY (DSR) | (TECHNICKA SPECIFIKACE)
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Priloha €. 6 zadavaci dokumentace a Priloha €. 1 Smlouvy o poskytovani sluzeb

Pozadavky na Zajisténi callcentra
a helpdesku informacnich
systému stavebni spravy (DSR) |

Verze: 06.06.2024
Autor: Ministerstvo pro mistni rozvoj

Poznamka:
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Rozsah sluzeb call centra

a)

f)

Provoz kontaktniho telefonniho centra za Uu¢elem podpory uzivatelim informacénich
systému digitalizovaného stavebniho fizeni (dale jen IS DSR"), a to dle parametra
uvedenych nize.

Vyfizovani pfichozich hovor(, nasazeni interaktivni hlasové odezvy (IVR)
a rozcestniku pro tazatele (primarné pro potfeby statistiky) a automatizované zpravy.
Rozcestnik i automatizované zpravy lze v prubéhu doby poskytovani sluzeb
rusit/ménit/rozSifovat dle potfeb Objednatele. Volby musi umozriovat pfimé sdéleni
uréité informace volajicimu prostfednictvim automatizované zpravy a pfepojeni na
pracovnika kontaktniho centra.

Jedna linka se standardni sazbou, telefonni €islo doda Poskytovatel.

U hovord, které nebudou propojeny na linku operatora ihned z davodu naplnéni
kapacity operator(, musi byt zajiSténa hlasova odezva, ktera volajiciho na vytizenost
linky upozorni.

Doba provozu call centra DSR (dale jen ,,CC DSR¥) je kazdy pracovni den od
7:00 do 20:00.

Poskytovatel zajisti staly tym operatord, ktefi budou zaSkolovani ze strany
Objednatele. Linku bude v dobé& poskytovani sluzby obsluhovat sou¢asné az 10
aktivnich operatord (z maximalniho poctu 10 operator(), ktefi jsou tvoreni z tymu
zaskolenych operatori. PoCet operatorl na lince urCuje Objednatel na zakladé
vlastniho know-how, doporuceni Poskytovatele a na zakladé pribéznych reportu.
Pocet operatorll Ize zménit pouze po pfedchozim schvaleni Objednatelem. Minimalni
poCet operatoru na lince jsou vzdy 4.

Pocet operatorli mize byt v budoucnosti operativnhé upraven dle aktualnich potfeb
Objednatele nebo Poskytovatele. PoCet operatort se bude upravovat v zavislosti na
mife vyfizenych hovora.

Poskytovatel bude organizovat rozvrh smén operator0 a zajisti okamzitou
zastupitelnost vypadku operatora.

Operatofi pfi vykonu prace nebudou ve stejnou dobu sdileni s jinym zakaznikem nez
je Objednatel.

Operatofi musi hovofit plynné Cesky.

v v s

standardni situace tykajici se napf. pfihlaSovani do systémda, registrace, otevieni
formulafe apod.; definovani standardnich situaci a pravidel pro pfedavani pozadavku
Objednateli bude soucasti prvotniho zaskoleni operatorti Objednatelem.

Dotazy technického charakteru, které nebudou zodpovézeny ze strany operatort CC
DSR, budou operatofi na zakladé udaju zjisténych od tazatele zadavat do pisemného
helpdesku, ktery poskytne Objednatel, a budou je pfedavat dal ke zpracovani.
Soucasti zadani dotazu musi byt login uzivatele (tzn. pfihlasovaci jméno do systému),
ICO subjektu, za ktery uZivatel vystupuje, telefonni &islo a email na uzivatele, popis
problému, jiz vyzkouSené kroky na 1. urovni podpory ze strany operatora.
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S dotazy odborného charakteru budou tazatelé ze strany operatora odkazani na
pisemny helpdesk rovnou.

Operatofi budou stitkovat probéhlé hovory v aplikaci, prostfednictvim které bude
provozovano CC DSR, tak, aby bylo mozné z nich tvofit statistiky.

Monitoring provozu CC DSR a zajiténi nepretrzitého pristupu zastupce Objednatele
do CC DSR za uéelem kontroly kvality poskytovani sluzby véetné naslechu hovort,
provozu CC DSR a pfistup k aktualnim i manazerskym statistikam.

Pravidelny reporting dle parametri uvedenych nize. O¢ekavany format reportingu je
soubor csv €i jiny dle dohody.

Implementace a zaskoleni operatort

Poskytovatel za soucinnosti Objednatele zajisti implementaci technického vybaveni
a jeho zabezpeceni dle ¢asti 5 téchto pozadavkl a dale pfipravu a kontrolu zazemi
pro operatory, nastaveni PC a telekomunika¢niho softwaru a dal$i nutné prvky pro
spusténi provozu operatorti dohodnuté pfi podpisu smlouvy.

Objednatel zajisti tydenni zaskoleni operatort pred zahajenim poskytovani sluzeb CC
DSR, a nasledné 1 x tydné cca 30 minut. Poskytovatel je povinnen zajistit pfitomnost
operatorl na téchto zaSkolenich. Objednatel poskytne kromé zasSkoleni i studijni
materialy, podle kterych bude operator postupovat. Pfipadné doskoleni novych
operatoru v pfipadé nutného dopinéni operatorl provede Poskytovatel. Objednatel
bude pribézné poskytovat studijni materialy, které se operatofi nauci. Objednatel
muze operatory nahodné vyzkouset z pfedanych materiald. Objednatel si vyhrazuje
pravo u konkrétnich pracovnikt Poskytovatele, ktefi neprokazou dostate¢né znalosti,
Poskytovateli zakazat plnéni Sluzeb prostfednictvim takovych osob. Poskytovatel je
povinen tento zakaz respektovat.

Hovory budou nahravany.

Reseni CC DSR bude vsouladu s GDPR, za splnéni tohoto ustanoveni rudi
Poskytovatel.

Ze strany Poskytovatele bude s Objednatelem komunikovat jedna az dvé osoby, které
budou fidit plnéni sluzeb vici Objednateli.

Objednatel bude poskytovat manazerské statistiky, tzn. po€et hovoru, téma hovor(
dle rozcestniku i dle stitkd, doba hovoru, pocet operatord, primérné hodnoty vyse
uvedeného atd. Konkrétni rozsah manaZzerskych statistik bude upfesnén.

Monitoring a reporting

Poskytovatel je povinen nepfetrzité monitorovat a zaznamenavat udaje o provozu CC
DSR a zaijistit k nim pfistup ze strany Objednatele. Poskytovatel je povinen pfi
monitorovani sledovat a zaznamenavat minimalné udaje v rozsahu:
uroven dostupnosti linky, v€etné pfesného oznaceni ¢asovych useku, kdy byla linka
dostupna a kdy byla linka nedostupna s pfesnosti na sekundy
zaznam ke kazdému pfichozimu hovoru, ktery bude obsahovat:

e datum a Cas zahajeni a ukonCeni hovoru s pfesnosti na sekundy,

e vysledek hovoru (ukonCen na IVR, ukonCen ve fronté C&ekani, prevzat

operatorem, odmitnuty hovor operatorem, pfipadné dalsi),
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e (Cas straveny volajicim na IVR, Cas straveny volajicim ve fronté ¢ekani, délka
trvani hovoru s operatorem (na sekundy),
e  Stitek hovoru,
e téma hovoru dle rozcestniku,
o identifikace volajiciho (min. telefonnim Cislem, z kterého volajici volal),
e identifikace operatora, ktery hovor vyfizoval.
pfehled vytizenosti linky (denni, tydenni, mésicni), z néhoz je zfejmy pocet pfichozich
hovord v ramci sledovaného €asu:
e u denniho pfehledu musi byt vytizenost sledovana za kazdou jednotlivou
hodinu,
e u tydenniho a mési¢niho pfehledu musi byt vytizenost sledovana za kazdy
jednotlivy pracovni den.
Poskytovatel je povinen z Udaji ziskdvanych monitorovanim provozu CC DSR
vytvaret a zasilat Objednateli pravidelné nize uvedené reporty (pfesna podoba
reportl bude upfesnéna):
o denni report (jen v pracovnich dnech)

O
O
O

celkovy pocet hovord,

udaje sledované u kazdého pfichoziho hovoru (kapitola 2, bod b),

statistika o praimérné délce trvani hovort za den (primérna délka celého
hovoru, primérny Cas straveny volajicim na IVR, primérna ¢ekaci doba,
primérna délka hovoru s operatorem),

udaj o dostupnosti linky v pribéhu dne (v % i v asovém udaji s pfesnosti na
sekundy),

udaj o jednotlivych Stitcich pouzitych u hovorl v daném pracovnim dni
(celkovy pocet §titk(; jmenovity seznam §titk( se souhrnnym pocétem (Cislo
a %),

udaj o jednotlivych tématech dle rozcestniku pouzitych u hovortd v daném
pracovnim dni (celkovy poCet témat; jmenovity seznam témat se souhrnnym
poctem (Cislo a %),

denni report je Poskytovatel povinen dorucit Objednateli vzdy do skon&eni
pracovniho dne, za ktery je report vyhotovovan, a to prostfednictvim
domluveného komunikacniho kanalu, ktery urc¢i Objednatel (nap¥. email).

o tydenni report (Po-Pa)

o
o

celkovy pocet hovort (rozdéleni dle vysledku hovoru),

pocet jednotlivych hovorll za jednotlivé dny v tydnu (rozdéleni dle vysledku
hovoru),

statistika o primérné délce trvani hovoru za tyden a za jednotlivé dny v tydnu
(prdmérna délka celého hovoru, primérny Cas straveny volajicim na IVR,
primérna Cekaci doba, primérna délka hovoru s operatorem),

Udaj o dostupnosti linky za tyden a v prabéhu jednotlivych dni (v %
i v asovém udaji s presnosti na sekundy),

Udaj o jednotlivych §titcich pouzitych u hovorll za tyden a v kazdém dni
(celkovy pocet §titk(i; jmenovity seznam §titk( se souhrnnym pocétem (Cislo
a %),

udaj o jednotlivych tématech dle rozcestniku pouzitych u hovorl za tyden
a v kazdém dni (celkovy pocet témat; jmenovity seznam témat se souhrnnym
poctem (Cislo a %),

tydenni report je Poskytovatel povinen dorucit Objednateli vzdy do 8 hodin
po skonc&eni tydne (tzn. v pondéli rano), za ktery je report vyhotovovan, a to
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prostfednictvim domluveného komunikacniho kanalu, ktery urci Objednatel
(napf. email)
e meésicni report (kalendaini mésic)

o celkovy pocet hovoru (rozdéleni dle vysledku hovoru)

o pocet jednotlivych hovorl za jednotlivé dny v mésici (rozdéleni dle vysledku
hovoru)

o statistika o primérné délce trvani hovori za mésic a za jednotlivé dny
v meésici (primérna délka celého hovoru, primérny ¢as straveny volajicim
na IVR, primérna ¢ekaci doba, primérna délka hovoru s operatorem)

o Udaj o dostupnosti linky za mésic a v pribéhu jednotlivych dni v mésici (v %
i v asovém udaji s presnosti na sekundy)

o Udaj o jednotlivych Stitcich pouzitych u hovorli za mésic a v kazdém dni
meésice (celkovy pocet Stitkl; jmenovity seznam Stitki se souhrnnym poctem
(Cislo a %)

o Udaj o jednotlivych tématech dle rozcestniku pouzitych u hovord za mésic
a v kazdém dni mésice (celkovy pocet témat; jmenovity seznam témat se
souhrnnym poctem (Cislo a %)

o pro uCely vytvareni mési¢niho reportu se do daného kalendainiho mésice
zapoditavaji ty hovory, které byly v daném kalendainim mésici zapocaty, t;.
doslo u nich v daném kalendarnim mésici ke spojeni hovoru s IVR

Hlavni napln prace operatort

Hlavni napini prace operatort bude vyfizovani telefonnich hovord na uréené telefonni
lince, a to poskytnutim informaci nebo zadanim ticketu do pisemného helpdesku;

V pfipadé, Ze se operator po odbaveni hovoru dozvi, Ze volajicimu pfedal nespravné
informace, je povinen volajicimu zavolat nazpét a informovat jej o novych
skute¢nostech. Pokud tak operator nemuze ucinit sam, informuje o zalezitosti jiného
operatora, ktery napravny hovor volajicimu uskuteéni;

kontrolovani, zda byly pfepojené hovory spojeny;

kontrolovani zmeSkanych hovoru a zpétného volani;

vedeni evidence jednotlivych pfipadd a evidence zpusobu jejich feSeni
v telekomunikacnim softwaru. V pfipadé potfeby mohou byt hovory zaznamenavany
do dalSich systému;

vytvareni manualu nejcastéjSich pfipadul a jejich statistik;

uzivani telekomunika&niho softwaru na PC, ktery je provozovan v pocitacové aplikaci;

komunikace a spoluprace s oddélenim technické podpory pro telekomunikaéni
software v pfipadé technickych problému;

plnéni pokynt dle pracovnikd CC DSR;
uzivani PC program( Microsoft Office, Teams, internetu a PC soubor;
vyhledavani informaci na  strdnkach  https:/mmr.gov.cz/cs/uvod  nebo

https://stavebnisprava.gov.cz/ a informovani volajicich kde potfebné informace na
zminovanych strankach naleznou;



https://mmr.gov.cz/cs/uvod
https://stavebnisprava.gov.cz/
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samostatné zjistovani informaci z oficialnich internetovych zdroji s u¢elem vyvinuti
veskeré aktivity k zodpovézeni dotaz(;

informovani vedouciho pracovnika CC DSR o chybnych informacich uvefejnénych na
strankach MMR (https://mmr.gov.cz/cs/uvod) Ci stavebni spravy
(https://stavebnisprava.gov.cz/);

ugast na povinnych zaskolenich pro obsluhovani CC DSR;
poskytovani doporuéeni volajicim dle pokynti pracovniki CC DSR;

ziskavani informaci od volajicich, a to pouze za ucelem zodpovézeni dotazu nebo
poskytnuti pomoci v ramci agendy CC DSR;

aktivni komunikace mezi jednotlivymi operatory pro pfedani informaci a zkuSenosti;

komunikace s pracovnikem CC DSR, ktery bude pro operatory vyhradni kontaktni
osobou na strané Objednatele;

operatofi budou po celou dobu aktivni &innosti pfihlaseni v telekomunikaénim
softwaru Objednatele a pfestavky v ¢innosti musi fadné oznacovat jako pauzy nebo
prestavky na obéd a koordinovat je s ostatnimi operatory k zajisténi nepretrzitého
provozu linek CC DSR. 1 operator musi byt vzdy aktivni.

Hlavni dovednosti operatoru:

komunikace v ¢eském jazyce na urovni rodilého mluvciho;

komunikace slusnym, etickym a srozumitelnym zpusobem;

vstficny pFistup k volajicim, jejichz dotazy a pozadavky budou FeSit;

operatofi budou projevovat snahu o poskytnuti maximalni mozné sluzby vefejnosti
ato tak, ze pfiblizi volajicimu veSkerou problematiku spojenou s dotazem, a to

i v pfipadé, Ze nebudou moci dotaz zodpovédét;

poskytovani informaci s rozhodnym znénim bez komunikace typu — mélo by, snad,
nejspis, pravdépodobné atd.;

dodrzovani zplsobu komunikace a zodpovidani hovorl dle pokynt vedouciho CC
DSR;

pFizpusobivost pfi zménach v metodice pracovnich postupu;
dodrzovani piné profesionalniho pfistupu;

zachovani diskrétnosti a miéenlivosti.

Technické vybaveni a jeho zabezpeceni

Dodavatel operatorim zajisti nahlavni sluchatka s mikrofonem.

Dodavatel zajisti audio kvalitu hovort tak, aby pfi hovoru nebyl slySet nikdo jiny nez
samotny operator, ktery bude hovor odbavovat.


https://mmr.gov.cz/cs/uvod
https://stavebnisprava.gov.cz/
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Dodavatel zajisti operatorim technické vybaveni. Vybavenim se rozumi PC nebo
notebook (koncova stanice) s operacnim systémem Windows 10 a vySe se stabilnim
pfipojenim k internetu.

Pfistup (ucet) ke koncovym stanicim musi byt fizen tak, aby byl jedineény a snadno
identifikovatelny pro kazdého operatora nebo administratora. Sdilené ucty nejsou
pfipustné.

Dodavatel je povinen zajistit, Ze operatofi budou chranit pfidéleny u€et a nebudou jej
sdilet s dalSimi osobami.

Na koncovych stanicich Dodavatele bude nainstalovany telekomunikacni software
poskytnuty Objednatelem, webovy prohlize¢, Microsoft Office, MS Teams a antivirovy
program. Dodavatel zajisti kazdému operatorovi uéet v MS Teams.

Operacni systém, antivirova ochrana a vSechny softwarové prostfedky dodané
Dodavatelem musi byt centralné spravované a pravidelné aktualizované, aby byly
minimalizovany zranitelnosti na koncové stanici.

Dodavatel musi disponovat vilastni IT podporou pro rychlé a efektivni FeSeni
technickych problém0 a musi mit veskere technické vybaveni v takovém mnozstvi,
aby se zabranilo vypadkim obsluhy telefonnich linek CC DSR z technickych davodu.

Dodavatel umozni operatoram na PC pouzivat software nebo programy dle aktualni
potfeby MMR.

Dodavatel je povinen na zakladé Zzadosti Objednatele poskytnout koncovou stanici
k bezpeénostnimu auditu.

V pfipadé hrozby nebo vzniku kybernetického bezpecnostniho incidentu je Dodavatel
povinen neprodlené prokazatelné informovat MMR.

Dodavatel zajisti zaznamenavani bezpecnostnich a potfebnych provoznich udalosti
z koncovych stanic a systému a jejich uchovani po dobu 12 mésicu.

Kontrola kvality

Objednatel je opravnén provadét kontrolu kvality poskytnutych informaci operatory
dodavatele v ramci poskytovanych sluzeb dle smlouvy, jiZ je pfilohou tato technicka
specifikace. Kontrola bude probihat namatkovym naslechem hovoru.

Prostfednictvim telekomunikaéniho softwaru budou veSkeré hovory nahravany
a monitorovany.

Objednatel bude provadét nahodné hovory v utajeni jako bé&zny volajici za ucelem
zjisténi kvality poskytovanych sluzeb (Mystery Calling).

Objednatel si vyhrazuje pravo provadét pravidelné kontroly v prostorach dodavatele,
kde operatofi budou vykonavat praci v podobé poskytovani sluzeb obsluhy CC DSR.
Termin kontroly bude pfedem ohlaSen dodavateli v€etné uvedeni kontrolniho
pracovnika Objednatele.
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Vyhodnocovani spoluprace

a)

Objednatel bude kvalitu a vykonnost poskytovani sluzeb vyhodnocovat na mésicni
bazi. Parametry kvality a vykonnosti budou vychazet z aktudlni problematiky
pFichozich hovorl a zpUsobu, jak je operatofi budou feSit vzhledem k vlastni iniciative,
a také s ohledem ke znalostem, ke kterym byly zaSkoleni. Objednatel bude pro
vyhodnocovani kvality a vykonnosti sluzeb vychazet z Gdaju definovanych v kapitole
2 této technické specifikace.

Velkou mirou vyhodnocovani spoluprace bude ¢asova frekvence fluktuace operatoru,
kde dlouhodoba stalost operatori bude vyhodnocovana jako velice pozitivni,
a naopak Casta zména operatorli bude vyhodnocovana negativné. Za dlouhodobou
stalost operator(i bude povazovana ucast operatort v call centru delSi nez jeden rok.

Vyhodnocovat se bude i soucinnost a komunikace ze strany operatoru a vedouciho
tymu operatora.

Hlavni cil najmuti operatort pro obsluhu CC DSR je zajisténi kvalitnich sluzeb se
stabilnim tymem stalych operatort, ktefi budou mit stabilni zazemi v kancelarskych
prostorach dodavatele. To bude patefi celé spoluprace mezi Objednatelem
a Dodavatelem. Na tento patefni systém, se bude operativné navazovat dle
aktualnich potfeb MMR.

Predpoklad pro operatory je, aby béhem kratké doby po zapojeni do tymu CC DSR
odbavovali hovory na urovni zaméstnance CC DSR.



Priloha €. 7 zadavaci dokumentace a Priloha €. 2 Smlouvy o poskytovani sluzeb: Cenovy list

Sluzba implementace a zaskoleni operatoru ks 1 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢ 0,00 K¢

1363 200,00 K¢ 286 272,00 K¢

Sluzba call centra s pokrytim 10 operator( mésic 2 681 600,00 K¢ 1649 472,00 K¢




