PRILOHA €. 3 - SLUZBY

Pfiloha €. 3 - SluZzby ke Smlouvé o poskytnuti sluzeb

Terminy s velkymi pocatecnimi pismeny uvedené v této pfiloze

maji vyznam, ktery je uveden v Smlouvé

Specifikace Sluzby/
rozsah Sluzby
poskytované

pravidelné
v kazdém Obdobi

Obsluha linky

Operator CC - obsah:

- Poskytovani aktudlnich informaci ze znalostni baze

- Proskoleni operatofi (1-5 FTE za den) pro obsluhu linky a jeji chatové
podpory dle existujiciho call scriptu a znalostni baze. Provoz linky v
pracovni dny od 8:00 do 16:00.

- Pocet operator( na lince a provozni doba budou upravovany dle
aktualniho pozadavku objednatele, pficemz cena bude Uctovdna dle
skutec¢ného poctu FTE. Minimalni pocet operator( je 1 operator na 8 hod.
denné. Poskytovatel umozni obsluhovani linky i vlastnimi zaméstnanci
objednatele v rozsahu do poctu uZivatell vazanych na licenci.

- Operatofi budou obsluhovat informacni linku za nasledujicich podminek:
-- Na lince bude nasazen 1 operator zajisténych dodavatelem v 8hodinové
standardni pracovni dobé (pravidelné od 8:00 do 16:00, bude vsak
umoznéno tuto dobu ménit a posouvat proporciondlné aZz do
odpovidajiciho maxima 5 operator( na 8 hodin denné, v pfipadé
mimoradnych udalosti Ize nastavit proporcné i pro vikend).

--Zajisténi pravidelnych Skoleni operator( a jejich pristup k aktualnim
informacim, které jsou sdileny ve znalostni bazi. Znalostni baze (systém
pro sdileni informaci) bude obsluhovana gesénimi atvary MPO.

-- Zajisténi obsluhu vSech komunikacnich kanalda CC.

-- Zajisténi mlcenlivosti operator(l vzhledem k GDPR a pfistupu operatort
do vybranych systém( MPO. Pristupy pres webové rozhrani zfidi MPO.
Platba za pocet operatort bude dle jejich skute¢ného vyuziti. Kapacity
poctu operatort jsou fizeny MPO dle analyz a statistik provozu.

- Maximalni pocet operatorl je 5 operator(

- Aktualizace znalostni baze dle zadani Objednatele

(FTE odpovida ¢asové kapacité jednoho operatora v rozsahu pracovni
doby, tj. 8 hodin denné)

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

Projektovy manazer — obsah:

- zajisténi provozu linky podle potfeb MPO, koordinace operatord a
komunikace s ¢leny provozniho tymu, spoluprace pfi pripravé call scriptu,
koordinace zménovych pozadavkd
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X Supervizor znalostni baze — obsah:

- aktualizace a udrZovani znalostni baze mezi tymem MPO a CC, sledovani
aktualnich problematik a vytvareni znalostnich celkl/¢lankd pro finalni
schvaleni a zpracovani tymem MPO; sledovani ¢asovych souvislosti znalostni
baze, spoluprdce pfi pfipravé call scriptu

X Supervizor operatorského tymu — obsah:

- sledovani kvalitativnich ukazatell, pravidelné skoleni operatord,
spoluprace pfi priprave call scriptu, pldnovani smén a zajisténi dostupnosti
pozadovanych kapacit ze strany MPO, pravidelné sledovani vykonu
operatoruy, feseni eskalaci, poskytovani pfimé podpory operatorim,
namatkové naslechy a kontrola komunikace

X Analytik zaji$téni provozu — obsah:

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

X Poskytnuti 20 pFistupl, nad zajisténych 5 operator

Bude doplnéna specifikace technického feseni s vybranym Dodavatelem.

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

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

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

X Software

- analytické c¢innosti a sluzby, jejichZ tcelem je navrhnout architekturu
technického reSeni Uprav, kterd je zakladnim predpokladem pro jejich
provedeni

X Technické upravy Software
- programatorské, vyvojové prace Ci jiné poradenské sluzby, véetné
zabudovani novych funkci Software
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X Znalostni baze - obsah:

- soucast celého reseni CC, k dispozici projektovému tymu a operatorim,
obsah a validaci informaci znalostni baze bude zajistovat zastupce MPO ve
spolupraci se zadstupcem dodavatele, aktualizace znalostni baze dle
pozadavkl MPO

- specifikace znalostni baze — bude doplnéno vybranym Dodavatelem

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

- dle aktualnich potfeb MPO

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

- prehled provozu linky pro potteby Objednavatele pro kapacitni fizeni
provozu linky

X Prediktivni analyza a NLP modeling pro kapacitni - obsah:

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

Specifikace Sluzby/ | X Technicka analyza integrace a implementace Software

rozsah Sluzby - programatorské, vyvojové prace Ci jiné poradenské sluzby souvisejici
poskytované s iniciacni Upravou Software, iniciacni Uprava prostredi a reportingu a
iednorazové pouze tomu predchazejici analytické Cinnosti

v prvnim Obdobi

Operatofi
Operatofi budou obsluhovat informacni linku za nasledujicich podminek:

e Na lince bude nasazeno 1 operator zajisténych dodavatelem v 8hodinové standardni pracovni
dobé (pravidelné od 8:00 do 16:00, bude vsak umoZnéno tuto dobu ménit a posouvat
proporcionalné az do odpovidajiciho maxima 5 operatorl na 8 hodin denné, v pfipadé
mimoradnych udalosti Ize nastavit proporéné i pro vikend). Zadavatel pfipousti sdileni
operatord.

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

e Dodavatel z téchto kapacit zajisti obsluhu vsech komunikaénich kanald CC

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

e Platba za pocet operatorl bude dle jejich skutecného vyuZziti

e Kapacity poc¢tu operatord jsou fizeny MPO dle analyz a statistik provozu.
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Technické
pozadavky

na HW a SW, které
zajistuje
Objednatel, a dalsi
pozadavky urcené
Objednateli, které
jsou predpokladem
pro radné
poskytovani Sluzeb

Technické pozadavky na software:
0OS : Win10 nebo vyssi
Prohlize¢ : Google Chrome posledni verze

Technické pozadavky na hardware:

CPU: min Intel Core i3

RAM: min 4 GB

HD: min 500 MB volného mista

0S: Win10 nebo vyssi

Sound systém: standardni on board — nahlavni souprava
Kamera: min. 640x480px/30fps

Prohlizec: Chrome posledni verze

PFipojeni k Internetu: min. 4MB/s

Pocet obrazovek: velmi doporucujeme 2, FullHD

Servisni Cislo pro
oznameni pripadné
vady Sluzeb

XXXXX

E-mail
Poskytovatele pro
oznameni vad
Sluzeb

XXXXX

Slozeni
projektového tymu
Poskytovatele

XXXXX

Kontaktni osoba
Poskytovatele pro

Jméno: XXXXX
Telefonni Cislo: XXXXX

pInéni Sluzeb E-mail: XXXXX
Slozeni
projektového tymu | XXXXX

Objednatele

Kontaktni osoba
Objednatele pro
plnéni Sluzeb

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




