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ZPMV/1071700/2024

SMLOUVA O DODANI SYSTEMU AUTOMATIZOVANE
KOMUNIKACE A O POSKYTOVANI SLUZEB

Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky,

se sidlem Praha 3, Vinohrady, Vinohradska 2577/178, PSC 130 00,

ICO: 471 14 304,

zapsana v obchodnim rejstfiku, vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil A, viozka 7216,
zastoupena MUDr. Davidem Kostkou, MBA, LL.M., generalnim feditelem,

bankovni spojeni: &islo uétu 2115202031/0710, vedeny u Ceské narodni banky,

(dale téz jako ,Objednatel“ nebo ,ZP MV CR"),

a

predu s.r.o.

se sidlem: Jaskovy rad 5, 831 01 Bratislava, SR

ICO: 47 894 687

zapsanaly v: OR Mestského sudu Bratislava lll, Odd.: Sro, VI.€.: 100369/B
zastoupenaly: Martin Reichelt, jednatel

bankovni spojeni: SK5011000000002941458741, TATRSKBX
(dale téz jako ,Poskytovatel"),

(Objednatel a Poskytovatel spoleéné téz jako ,Smluvni strany’), nebo jednotlivé jako
»Smluvni strana*"),

uzavreli nize uvedeného kalendarniho dne, mésice a roku v souladu s ust. § 1746 a nasl.
zédkona ¢&. 89/2012 Sb., obcanského zakoniku, ve znéni pozdéjSich predpisu (dale jen
,obCansky zakonik*) a na zakladé vysledk(l vefejné zakazky s nazvem , Vytvofeni chatbota
a zajisténi jeho spravy a rozvoje*“ (dale jen ,verejna zakazka"“)

tuto
SMLOUVU O DODANI SYSTEMU AUTOMATIZOVANE KOMUNIKACE

A O POSKYTOVANI| SLUZEB
(dale jen ,Smlouva")

evidovanou u Objednatele pod €.j. 000154-000/2024-00

Preambule

A. Ugelem této Smlouvy je vymezeni prav a povinnosti Smiuvnich stran pfi realizaci
a zgjisténi provozu systému automatizované komunikace poskytované jako sluzba
~S0ftware as a Service” s umisténim uzivatelské €asti systému v prostredi Objednatele
a pfi poskytovani dalsich souvisejicich sluzeb.

B. Poskytovatel vyslovné prohlasuje, ze se podrobné seznamil s kompletni zadavaci
dokumentaci vefejné zakazky a veskerymi podminkami uvedenymi v této Smlouvée
a jejich pfilohach, pficemz mu nejsou znamy zadné nejasnosti i pochybnosti, které by
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znemoziovaly fadné pinéni jeho zavazkl podle této Smlouvy. Poskytovatel se
zavazuje, ze bude pInéni na zakladé této Smlouvy poskytovat v souladu se zadavacimi
podminkami vefejné zakazky, se svou nabidkou, s podminkami uvedenymi v této
Smlouvé a jejich pfilohach a se véemi pozadavky vyplyvajicimi z platnych pravnich
predpis(l, které se na pInéni vztahuji anebo s nim souvisi.

C. Poskytovatel prohlasuje, ze se detailné seznamil s rozsahem a povahou predmétu
plnéni této Smlouvy, Ze jsou mu znamy veskeré podminky nezbytné pro jeho realizaci,
a ze disponuje takovymi kapacitami a odbornymi znalostmi, v€etné technického
a personalniho zazemi, které jsou nezbytné pro realizaci této Smlouvy za dohodnutou
maximalni smluvni cenu, a to rovnéz ve vazbé na jim prokazanou kvalifikaci pro pInéni
predmétu Smlouvy.

D. Poskytovatel prohlasuje, ze jim poskytované pinéni je prosto prav tfetich osob (neni-li
ve Smlouvé stanoveno jinak) a ze plnénim této Smlouvy neporuduje autorska nebo
pramyslova prava tretich osob nebo jind obdobna prava tretich osob. Pokud by toto
prohlaSeni Poskytovatele neodpovidalo skuteénosti, je Objednatel opravnén
pozadovat po Poskytovateli nahradu $kody, kterda mu vznikla porusenim prav tfetich
osob a uplatiiovanim jejich narok( s tim spojenych, v pIné vysi.

E. Vsouladu s § 6 odst. 4 zakona €. 134/2016 Sb., o zadavani verfejnych zakazek,
ve znéni pozdéjsich podpisu (dale jen ,ZZVZ*) se Poskytovatel zavazuje radné a véas
plnit financni zavazky vuci véem ucastnikim dodavatelského retézce podilejicim se na
plnéni této Smlouvy. Dale se Poskytovatel zavazuje zohledhovat moznost vyuziti
inovaci, tj. implementaci nového nebo znaéné zlepseného produktu a sluzby.

Clanek I.
Predmét Smlouvy

1. Poskytovatel se zavazuje pro Objednatele poskytovat:
A. zakladni sluzby spocivajici ve:

1.1 vytvofeni a uvedeni do provozu systému automatizované informaéni podpory
poskytované jako sluzba ,Software as a Service” (dale jen ,SaaS") s umisténim
uzivatelské ¢asti systému v prostredi Objednatele (dale jen ,Chatbot"), pficemz
Poskytovatel se zavazuje:

e provést vstupni analyzu a navrhnout pIlné automatizovany systém
Chatbot schopny obslouzit fadové stovky uzivateld denné
a provozovaného formou sluzby SaaS s tim, ze uzivatelska ¢ast bude
umisténa v prostredi Objednatele. Systém musi byt schopen dynamicky
tvofit a naditat do textu odpovédi hodnoty ze zdrojovych dat umisténych
v prostfedi webu www.zpmvcr.cz, dale pak z adresarové struktury
s ulozenymi strukturovanymi i nestrukturovanymi daty, taktéz s daty
umisténymi v dané vétvi stromu SharePoint a dalSich externich zdrojich
obdobného typu s mnoznosti definic podminek hloubky stromu, a to jak
na webech, tak v adresarovych strukturach, a to az na urover jednoho
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konkrétniho odkazu (souboru), a to v souladu s pozadavky v &asti A1
oddilu 2 Prilohy €. 1 této Smlouvy. Navrh feseni bude rovnéz obsahovat
testovaci scénare k akceptaénimu fizeni ve vztahu k predmétim
akceptace dle odst. 1 kapitoly A Prilohy ¢. 4 této Smlouvy (dale jen
.navrh feseni Chatbot'), dale pIné funkéni Chatbot vytvofit,
implementovat, provést migraci a adaptaci znalostni baze stavajiciho
systému chatbot Objednatele, uvést nové vytvofeny Chatbot do
pilotniho provozu a provést testovani Chatbot, provést $koleni
povérenych zaméstnancl Objednatele, to vée za podminek a v souladu
s pozadavky uvedenymi v €asti A1, oddilu 2 Pfilohy €. 1 této Smlouvy
av souladu s Objednatelem akceptovanym navrhem feSeni Chatbot
(dale jen ,vytvoreni Chatbot a provedeni pilotniho provozu") a déale
Chatbot dokongit a spustit Chatbot v plném provozu, to vée za podminek
a v souladu s pozadavky uvedenymi v ¢asti A1, oddilu 2 Pfilohy €. 1 této
Smlouvy (dale jen ,dokoncéeni Chatbot a spusténi piného provozu"),

v8echny &innosti uvedené v tomto odstavci, tj. realizace navrhu feseni
Chatbot, vytvofeni Chatbot a provedeni pilotniho provozu a dokonceni
Chatbot a spusténi plného provozu jsou dale ve Smlouvé souhrnné
nazvany ,realizace Chatbot";

1.2 vytvofeni a uvedeni do provozu Livechatu pro messenger ve facebookovém
profilu Objednatele (dale jen ,Livechat' nebo ,Livechat pro messenger’),
pficemz Poskytovatel se zavazuje:

e provést vstupni analyzu a navrhnout Livechat, a to v souladu
s pozadavky v c¢asti A3.1 oddilu 2 Prilohy €. 1 této Smlouvy. Navrh
feSeni bude rovnéz obsahovat testovaci scénare k akceptaénimu fizeni
ve vztahu k predmétim akceptace dle odst. 1 kapitoly A Prilohy €. 4 této
Smlouvy (dale jen ,navrh feseni Livechat"), dale pIné funkcni Livechat
vytvofit, implementovat, uvést Livechat do pilotniho provozu a provést
testovani Livechat, provést skoleni povérenych zaméstnancu
Objednatele, to v8e za podminek a v souladu s pozadavky uvedenymi
v ¢asti A3.1, oddilu 2 Pfilohy & 1 této Smlouvy a v souladu
s Objednatelem akceptovanym navrhem feSeni Livechat (dale jen
,vytvoreni Livechat a provedeni pilotniho provozu") a dale Livechat
dokonéit a spustit v plném provozu, to vie za podminek a v souladu
s pozadavky uvedenymi v ¢asti A2.2, oddilu 2 Pfilohy €. 1 této Smlouvy
(dale jen ,dokonceni Livechat a spusténi piného provozu"),

v8echny &innosti uvedené v tomto odstavci, tj. realizace navrhu feseni
Livechat, vytvofeni Livechat a provedeni pilotniho provozu a dokonéeni
Livechat a spusténi plného provozu jsou dale ve Smlouvé souhrnné
nazvany ,realizace Livechat",

1.3  zajistit podporu provozu Chatbot s definovanym objemem provozu, urovni
pokryti sluzby a jeji garantovanou dostupnosti, to v§e za podminek a v souladu
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s pozadavky uvedenymi v ¢asti A2 oddilu 2 Pfilohy €. 1 této Smlouvy (dale jen
~podpora provozu Chatbot"),

1.4  zajistit podporu provozu Livechat s definovanym objemem provozu, urovni
pokryti sluzby a jeji garantovanou dostupnosti, to v§e za podminek a v souladu
s pozadavky uvedenymi v Casti A2.2 Prilohy ¢. 1 této Smlouvy (dale jen
.podpora provozu Livechat);

B. realizovat dalSi €innosti a poskytovat dalSi sluzby na vyzvu Objednatele, a to:

1.5 provést vstupni analyzu a navrhnout feseni rozsifeni zakladni sluzby Chatbot
pro web o moznost pfechodu na konverzaci s operatorem (dale jen ,rozsifeni
o Livechat pro web"), to vie za podminek a v souladu s pozadavky uvedenymi
v ¢asti B1.1, oddilu 2 Pfilohy €. 1 této Smlouvy (dale jen ,navrh Feseni rozsireni
o Livechat pro web"), dale pIiné funkéni Livechat pro web vytvorit,
implementovat, uvést nové vytvofeny Livechat pro web do pilotniho provozu
a provést testovani Livechat pro web, provést $koleni povérenych zaméstnancu
Objednatele k Livechat pro web, to v8e za podminek a v souladu s pozadavky
uvedenymi v ¢€asti B1.1, oddilu 2 Pfilohy €. 1 této Smlouvy a v souladu
s Objednatelem akceptovanym navrhem fesSeni Livechat pro web (dale jen
,vytvoreni Livechat pro web a provedeni pilotniho provozu"), a dale
Livechat pro web dokonéit a spustit Livechat pro web v pIném provozu, to vie
za podminek a v souladu s pozadavky uvedenymi v ¢asti B1.1, oddilu 2 Pfilohy
¢. 1 této Smlouvy (dale jen ,dokonéeni Livechat pro web a spusténi piného
provozu),

v8echny &innosti uvedené v tomto odstavci, {j. realizace navrhu rfeseni rozsifeni
o Livechat pro web, vytvofeni Livechat pro web a provedeni pilotniho provozu
a dokonéeni Livechat pro web a spusténi plného provozu jsou dale ve Smlouvé
souhrnné nazvany ,realizace Livechat pro web",

1.6 zajistit rozsifeni podpory provozu s definovanou urovni pokryti sluzby a jeji
garantovanou dostupnosti o podporu komunika¢niho rozhrani pro konverzaci
s operatorem, to v8e za podminek a v souladu s pozadavky uvedenymi v ¢asti
B2, oddilu 2 Pfilohy €. 1 této Smlouvy (dale jen ,podpora provozu Livechat
pro web");

1.7  zajistit jednorazové navyseni dostupnosti sluzby Chatbot v aktualni konfiguraci
na pozadovanou vy$Si uroven, a to na definované obdobi za podminek
a v souladu s pozadavky uvedenymi v ¢asti B3.1.1, oddilu 2 Pfilohy ¢&. 1 této
Smiouvy (dale jen ,vy$s$i droveri dostupnosti sluzby Chatbot’)/ zajistit
jednorazové navyseni dostupnosti sluzby Livechat v aktualni konfiguraci na
pozadovanou vyssi uroven, a to na definované obdobi za podminek a v souladu
s pozadavky uvedenymi v ¢asti B3.1.2, oddilu 2 Prilohy €. 1 této Smlouvy (dale

jen ,vys$8i droven dostupnosti sluzby Livechat')/ zajistit jednorazové
navy$eni dostupnosti sluzby Livechat pro web v aktualni konfiguraci na
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pozadovanou vyssi uroven, a to na definované obdobi za podminek a v souladu
s pozadavky uvedenymi v ¢asti B3.1.3, oddilu 2 Prilohy €. 1 této Smlouvy (dale
jen ,vys8s8i dadroven dostupnosti sluzby Livechat pro web")/ zajistit
jednorazové navyseni pokryti a reakéni doby technické podpory sluzby Chatbot
v aktualni konfiguraci na pozadovanou vyssi uroven, a to na definované obdobi
za podminek av souladu s pozadavky uvedenymi v ¢asti B3.2.1, oddilu 2
Pfilohy €. 1 této Smlouvy (dale jen ,vy$$i droven pokryti a reakéni doby
technické podpory Chatbot")/ zajistit jednorazové navySeni pokryti a reakéni
doby technické podpory sluzby Livechat v aktualni konfiguraci, a to na
definované obdobi za podminek a v souladu s pozadavky uvedenymi v ¢asti
B3.2.2, oddilu 2 Prilohy €. 1 této Smlouvy (dale jen ,vy$Si droven pokryti
a reakcni doby technické podpory Livechat")/ zajistit jednorazové navyseni
pokryti a reakéni doby technické podpory sluzby Livechat pro web v aktualni
konfiguraci, a to na definované obdobi za podminek a v souladu s pozadavky
uvedenymi v ¢asti B3.2.3, oddilu 2 Prilohy €. 1 této Smlouvy (dale jen ,vy$si
uroven pokryti a reakéni doby technické podpory Livechat pro web");

1.8 poskytovat na vyzvu Objednatele expertni a konzultacni sluzby souvisejici se
Sluzbami a ¢innostmi uvedenymi v odstavci 1 €l. |. této Smlouvy v terminech
stanovenych Objednatelem v dané vyzvé; jednotkou poskytnuti téchto
expertnich a konzultanich sluzeb je 1 élovékohodina (dale jen konzultaéni
sluzby").

2. VSechny ¢innosti a sluzby popsané v ¢l. |. odst. 1. této Smlouvy jsou dale ve Smlouvé
oznaceny také jen jako ,Sluzby”; sluzby a €innosti uvedené v odst. 1.5 az 1.8 €l. |. této
Smlouvy jsou dale v textu oznaceny také jen jako ,Sluzby na vyzvu".

3. Objednatel se touto Smlouvou zavazuje zaplatit Poskytovateli za fadné poskytnuté Sluzby
sjednanou cenu ve vysi a za podminek uvedenych dale v této Smlouvé.

Clanek II.
Doba, misto a zpusob pInéni

1. Sluzby budou poskytovany Poskytovatelem na pracovisti Objednatele umisténém na
adrese Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky, Feditelstvi Praha, budova
Crystal, Vinohradska 2577/178, Praha 3, a to v souladu s pravidly pro Sluzby vymezenymi
touto Smlouvou, pfipadné v budoucim rozvoji pfes vzdaleny pfistup k potfebnym
systémim Objednatele, které jsou nezbytné pro pinéni této Smlouvy, prostiednictvim
internetu (VPN) pro opravnéné osoby Poskytovatele za Objednatelem definovanych
bezpeénostnich podminek. Pokud to povaha plnéni umoznuje a Objednatel bude
souhlasit, je Poskytovatel opravnén poskytovat pinéni také ve svych provozovnach.

2. Sluzby specifikované v odst. 1.1. a 1.2 této Smlouvy v€etné spusténi plného provozu
se zavazuje Poskytovatel provést v souladu s terminy uvedenymi v harmonogramu
realizace, ktery je obsazen v oddilu 3 Pfilohy €. 1 této Smlouvy (dale jen ,harmonogram").
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3. Sluzby specifikované v odst. 1.3 a 1.4 této Smlouvy se zavazuje Poskytovatel poskytovat
ode dne akceptace Sluzeb dle odst. 1.1 a 1.2 této Smlouvy bez vyhrad po dobu trvani této
Smlouvy, a to bez nutnosti Cinit vyzvy.

4. Sluzby specifikované v odst. 1.5 az 1.8 této Smlouvy se zavazuje Poskytovatel poskytovat
pouze na zakladé pisemné vyzvy Objednatele.

5. Pozadavek Objednatele na poskytnuti Sluzeb na vyzvu bude u¢inén v pisemné formé, a to
prostrednictvim e-mailu, prostfednictvim kontaktnich osob uvedenych v él. XV. odst. 8 této
Smlouvy. Poskytovatel je povinen pisemnou formou potvrdit vyzvu e-mailem opravnénému
zastupci Objednatele nejpozdéji do 24 (slovy: dvacetictyf) hodin ode dne jejiho predani.
Potvrzeni vyzvy znamena, ze Poskytovatel akceptuje pozadavky Objednatele uvedené ve
vyzvé a ze je podminkami uvedenymi ve vyzvé vazan. Smluvni strany timto vyslovné
sjednavaji, ze pokud Poskytovatel Objednateli nepotvrdi vyzvu ve Ih{ité pro potvrzeni vyzvy
stanovené ve vyzvé, resp. pokud se Poskytovatel k vyzvé Objednatele ve stanovené Ih(ité
vlibec nevyjadri, povazuje se vyzva za potvrzenou dnem uplynuti IhGty pro potvrzeni vyzvy.
Smluvni strany vyslovné sjednavaji, ze sluzby na vyzvu nepredstavuji plnéni na zakladé
samostatnych smluv, ale dil€i plnéni pfi realizaci této Smlouvy (dale téz ,diléi smlouva®).
Smlouva sou€asné nezaklada povinnost Objednatele Cinit vyzvy k plnéni. Nebude-li
termin pInéni v pozadavku stanoven, pak je Poskytovatel povinen poskytnout pozadované
sluzby na vyzvu do 10ti pracovnich dnli ode dne potvrzeni vyzvy Objednatelem,
nedohodnou-li se Smluvni strany jinak.

6. Pokud bude dil€i smlouva dle €l. Il. odst. 5 této Smlouvy splfiovat podminky zakladajici
povinnost uverejnéni takové dil¢i smlouvy prostfednictvim registru smluv dle zakona
¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto
smluv a o registru smluv (zékon o registru smluv), ve znéni pozdéjsich predpisu (,zakon
o registru smluv'), nabyva takova diléi smlouva u€innosti nejdfive jejim uvefejnénim
prostrednictvim registru smluv dle zakona o registru smiuv.

7. Akceptaci Sluzeb upravuje Pfiloha €. 4 této Smlouvy.

Clanek IIl.
Cena

1. Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli cenu, ktera je uvedena v Pfiloze €. 2 této
Smilouvy :

a) za realizaci Chatbot a Livechat pro messenger dle €l. |. odst. 1.1. a 1.2 této Smlouvy
cenu bez DPH ve vysSi stanovené v radku ,Celkova cena za zakladni sluzby — A1
(realizace Chatbot a Livechat pro messenger), sloupec ,Cena v K& bez DPH* tabulky
obsazené v Priloze €. 2 této Smlouvy;

b) za poskytovani podpory provozu Chatbot a Livechat pro messenger dle €l. |. odst. 1.3
a 1.4 této Smlouvy cenu bez DPH ve vysi stanovené v radku ,Podpora provozu Chatbot
a Livechat pro messenger za jeden mésic*, sloupec ,Jednotkova cena (v KE bez DPH)"
tabulky obsazené v Priloze €. 2 této Smlouvy za jeden mésic poskytovani podpory
provozu Chatbot a Livechat pro messenger;

c) za realizaci Livechat pro web dle €l. |. odst. 1.5 této Smlouvy cenu bez DPH ve vysSi
stanovené v fadku ,Celkova cena za rozsifeni o Livechat web®, sloupec ,Cena v K&
bez DPH" tabulky obsazené v Pfiloze €. 2 této Smlouvy;
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d) za poskytovani podpory provozu Livechat pro web dle €l. |. odst. 1.6 této Smlouvy cenu
bez DPH ve vysi stanovené v fadku ,RozSifeni podpory provozu o Livechat pro web
na jeden mésic”, sloupec ,Jednotkova cena (v K& bez DPH)“ tabulky obsazené
v Priloze €. 2 této Smlouvy za jeden mésic poskytovani podpory provozu Livechat pro
web;

e) za poskytnuti vy$si urovné technické podpory dle €l. |. odst. 1.7 této Smlouvy (bude-li
realizovan), spo€ivajici v roz8ifeni dostupnosti sluzby na 99 % cenu bez DPH ve vysSi
stanovené v fadku ,Rozsifeni dostupnosti sluzeb podpory (v€. Livechat) na 99 %",
sloupec ,Jednotkova cena (v K& bez DPH)" tabulky obsazené v Priloze €. 2 této
Smlouvy za mésic poskytnuti vy$si urovné technické podpory;

f) za poskytnuti vy$si urovné pokryti a reakéni doby technické podpory dle €él. |. odst. 1.7
této Smlouvy (bude-li realizovan), spoc€ivajici v rozsireni technické podpory na 10x7
FIX 4 hod. cenu bez DPH ve vysi stanovené v rfadku ,Rozsifeni technické podpory
10x7 FIX 4 hod. (v€. Livechat)”, sloupec ,Jednotkova cena (v K& bez DPH)" tabulky
obsazené v Priloze €. 2 této Smlouvy za mésic poskytnuti vy$si urovné pokryti
a reakéni doby technické podpory;

g) za poskytovani konzultaénich sluzeb dle €l. I. odst. 1.8. této Smlouvy cenu bez DPH
ve vysi stanovené v Fadku ,Expertni a konzultaéni sluzby®, sloupec ,Jednotkova cena
(v K& bez DPH)" tabulky obsazené v Priloze €. 2 této Smlouvy za jednu ¢lovékohodinu
poskytovani konzultaénich sluzeb.

2. Pokud se dalsi text tyka podminek vyuctovani ceny za Sluzby uvedené v odst. 1 tohoto
¢lanku, uvadi se také jen ,cena pfedmétu pinéni*.

3. K cené predmétu pInéni bude pfipoc¢tena DPH v sazbé podle pravnich predpisl platnych
ke dni uskuteénéni zdanitelného pinéni.

4. Cena predmétu plnéni je sjednana jako cena nejvySe pfipustna a neprekrocitelna
a zahrnuje veskeré naklady na poskytovani plnéni podle této Smlouvy, v€etné spravnich
poplatkll a naklad(l na dané a pojisténi, veskerych naklad(i na zaméstnance, a to véetné
mzdy, dopravy, povinnych odvodu, naklad( za prace prescas, za nocni praci ¢i za praci ve
svatek, jakoz i ceny za sluzby a dodavky, které nejsou vyslovné uvedeny v této Smlouve,
ale Poskytovatel jako odbornik o nich vi nebo ma védét, ze jsou nezbytné pro fadné
poskytovani plnéni podle této Smlouvy.

5. Cenou za pInéni pro ucely vyuétovani smluvni pokuty podle €l. XIl. této Smlouvy se rozumi
ceny podle Prilohy €. 2 této Smlouvy v€etné DPH.

Clanek IV.
Platebni podminky

1. Cena dle &l. Ill. odst. 1 pism. a) této Smlouvy bude Poskytovateli uhrazena na zakladé
danového dokladu - faktury jednorazové poté, co Objednatel plnéni akceptuje bez vyhrad
na zakladé obéma Smluvnimi stranami potvrzeného akceptaéniho protokolu.

2. Cenudleél. lll. odst. 1 pism. b) této Smlouvy bude Objednatel hradit Poskytovateli mési¢né
za kazdé ukonéené kalendarni mésic zpétné, pficemz Poskytovatel provede vyuctovani
ceny sluzeb vzdy k poslednimu dni daného kalendarniho mésice, ve kterém byly uétované
sluzby poskytovany. Smluvni strany timto sjednavaji, ze v pfipadé, Zze dojde
k zapoceti/ukonéeni poskytovani sluzeb dle tohoto odstavce v prlibéhu kalendarniho
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mésice nebo pokud budou sluzby poskytovany jen ¢ast kalendarfniho mésice, bude cena
dle €l. Ill. odst. 1 pism. b) této Smlouvy za pfislusny kalendarni mésic pomérné snizena
o ¢astku odpovidajici cené za podporu provozu Chatbot za dny v kalendarnim mésici, po
které tyto sluzby nebyly Poskytovatelem poskytovany. Poskytovatel je opravnén vystavit
dariovy doklad — fakturu vzdy nejdfive v den nasledujici po schvaleni zpravy o poskytovani
sluzeb podpory provozu Chatbot Objednatelem; fakturace musi vzdy odpovidat zjisténim
uvedenym v Objednatelem schvalené zpravé o poskytovani sluzeb podpory provozu
Chatbot. Pfilohou danového dokladu musi byt vzdy kopie zpravy o poskytovani sluzeb
podpory provozu Chatbot za pfislusny kalendafni mésic.

3. Cena dle ¢l. Ill. odst. 1 pism. ¢) této Smlouvy bude Poskytovateli uhrazena na zakladé
danového dokladu - faktury jednorazové poté, co Objednatel plnéni akceptuje bez vyhrad
na zakladé obéma Smluvnimi stranami potvrzeného akceptaéniho protokolu.

4. Cenu za Sluzby dle ¢l Ill. odst. 1 pism. d) této Smlouvy bude hradit Objednatel
Poskytovateli mésiéné za kazdé ukonéené kalendarni mésic zpétné, pfiemz Poskytovatel
provede vyuétovani ceny sluzeb vzdy k poslednimu dni daného kalendarniho mésice, ve
kterém byly uétované sluzby poskytovany. Smluvni strany timto sjednavaji, ze v pfipade,
ze dojde k zapodeti/ukonceni poskytovani sluzeb dle tohoto odstavce v priibéhu
kalendarniho mésice nebo pokud budou sluzby poskytovany jen ¢ast kalendarniho
meésice, bude cena dle €l. . odst. 1 pism. d) této Smlouvy za pfislusny kalendafni mésic
pomérné snizena o ¢astku odpovidajici cené za podporu provozu Livechat pro web za dny
v kalendarnim mésici, po které tyto sluzby nebyly Poskytovatelem poskytovany.
Poskytovatel je opravnén vystavit dafiovy doklad — fakturu vzdy nejdfive v den nasleduijici
po schvaleni zpravy o poskytovani sluzeb podpory provozu Livechat pro web
Objednatelem; fakturace musi vzdy odpovidat zjisténim uvedenym v Objednatelem
schvalené zpravé o poskytovani sluzeb podpory provozu Livechat pro web. Pfilohou
darfiového dokladu musi byt vzdy kopie zpravy o poskytovani sluzeb podpory provozu
Livechat pro web za pfislusny kalendarni mésic.

5. Cenu za Sluzby dle €l. lll. odst. 1 pism. e) a f) této Smlouvy (bude-li realizovan) bude hradit
Objednatel Poskytovateli vzdy za obdobi uvedené ve vyzvé zpétné, pficemz Poskytovatel
provede vyuétovani ceny sluzeb vzdy k poslednimu dni pfisludného obdobi dle vyzvy, ve
kterém byly uétované sluzby poskytovany. Smluvni strany timto sjednavaji, ze v pfipade,
ze dojde k zapoceti/ukonéeni poskytovani uvedenych sluzeb v priibéhu kalendarniho
mésice nebo pokud budou uvedené sluzby poskytovany jen €ast kalendarniho mésice,
bude cena za uvedené sluzby a za pfislusny kalendarni mésic pomérné snizena o &astku
odpovidajici cené za sluzby za dny v kalendainim mésici, po které pfislusné sluzby nebyly
Poskytovatelem poskytovany. Poskytovatel je opravnén vystavit danovy doklad — fakturu
vzdy nejdfive v den nasledujici po schvaleni zpravy o poskytovani sluzeb na vyzvu
Objednatelem; fakturace musi vzdy odpovidat zjisténim uvedenym v Objednatelem
schvalené zpravé o poskytovani sluzeb na vyzvu. Pfilohou danového dokladu musi byt
vzdy kopie zpravy o poskytovani sluzeb na vyzvu za pfislusné obdobi.

6. Cena za konzultaéni sluzby dle €l. lll. odst. 1 pism. g) budou fakturovany za jednotkovou
cenu uvedenou v Priloze €. 2 této Smlouvy. Vyuctovani za provedené Sluzby bude
Poskytovatelem provedeno nejpozdéji do 30 dnll od akceptace takovych Sluzeb. Nedilnou
soucasti vyuétovani musi byt téz oboustranné podepsany akceptaéni protokol bez vyhrad
dle €l. V. odst. 1 této Smlouvy. Dnem uskuteénéni zdanitelného plnéni faktury se rozumi
datum oboustranného podpisu akceptaéniho protokolu.

Uhrada za plnéni Smiouvy se provadi v ¢eské méns.
Zalohy Objednatel neposkytuje.
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9. Uhrada bude provedena na =zakladé danovych dokladd (faktury) vystavenych
Poskytovatelem se Ih(itou splatnosti 21 dnll od data jejich doru¢eni Objednateli.

10. Uhrada bude provedena bezhotovostnim platebnim stykem na Udet Poskytovatele.
Za uhradu dohodnuté ceny se povazuje jeji odepsani z uctu Objednatele.

11. VeSkeré ucetni doklady musi obsahovat nalezitosti dle zakona o ucetnictvi a § 435
obanského zakoniku a dohodnuté dle této Smlouvy. V pfipadé, ze vyuctovani nebudou
obsahovat vS8echny zakonem a touto Smlouvou stanovené nalezitosti, je Objednatel
opravnén zaslat je ve Ih(té splatnosti zpét Poskytovateli k doplnéni ¢i opravé, aniz se tak
dostane do prodleni se splatnosti. Lhita splatnosti pocina bézet znovu od opétovného
zaslani nalezité doplnénych ¢i opravenych dokladu Objednateli. Prilohou faktury bude vzdy
budto akceptaéni protokol nebo zprava/vyhodnoceni o poskytovani sluzeb, a to vzdy
s ohledem na prfedmét akceptace, jehoz cena je pfedmétem fakturace.

12. Poskytovatel, ktery je platcem DPH, prohlasuje, ze si je védom své povinnosti pfiznat
a zaplatit dan z pfidané hodnoty z ceny za poskytnuté zdanitelné pinéni dle této Smlouvy
dle zakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpisu (dale
jen ,zakon ¢&. 235/2004 Sb."), a ze mu nejsou ke dni uskutecnéni zdanitelného pinéni dle
této Smlouvy znamy zadné skute¢nosti uvedené v § 109 zakona €. 235/2004 Sb., které by
splnéni téchto povinnosti branily.

13. Adresa Objednatele pro fakturaci je: Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské
republiky, Vinohradska 2577/178, 130 00 Praha 3. Dodaci adresa je totozna s fakturaéni.

14. U&etni doklad je mozné zaslat Objednateli elektronicky ve formatu PDF prostfednictvim
datové schranky ZP MV CR, kod: 9swaix3. Nedisponuje-li Poskytovatel datovou
schrankou, faktury Ize téz odeslat na emailovou adresu info@zpmvcr.cz Do pfedmétu
zpravy je tfeba v obou pfipadech uvést text ,Fakturace R".

15. Kazda faktura musi kromé nalezitosti uvedenych v tomto ¢lanku obsahovat €islo 000154-
000/2024-00, pod kterym je Smlouva evidovana u Objednatele.

Clanek V.
PInéni Smlouvy

1. Akceptace Sluzeb dle této Smlouvy je podrobné upravena v Priloze €. 4 této Smiouvy.
Akceptalni protokol bude vyhotoven k €erpani Sluzeb specifikovanych v €l. I. odst. 1.1,
1.2. a 1.5 této Smlouvy nedohodnou-li se Smluvni strany jinak. Akceptaéni protokol bude
vyhotoven ve 2 vyhotovenich s platnosti originalu, z nichz po jejich potvrzeni opravnénym
zastupcem Objednatele obé Smluvni strany obdrzi 1 vytisk. V pfipadé u€inéni podpisu
akceptacniho protokolu s vyhradami, je povinen Poskytovatel uvedené vyhrady napravit
do 2 (slovy: dvou) pracovnich dn(l.

2. Poskytovatel je povinen pfi vykonu své €innosti zejména béhem poptavky Sluzeb ihned po
zjisténi nevhodnosti pokynu pisemné upozornit Objednatele na tuto zifejmou nevhodnost
jeho pokynd, jejichz nasledkem muze vzniknout $koda nebo nesoulad se zakony nebo
obecné zavaznymi pravnimi predpisy. Poskytovatel bude pfi své ¢innosti dbat, aby nebyla
poskozena dobra povést Objednatele. Pfi poskytovani plnéni musi Poskytovatel vzdy
sledovat zajmy Objednatele.

3. Zjisti-li Objednatel, ze Poskytovatel plni pfedmét této Smlouvy v rozporu se svymi
povinnostmi, stanovenymi touto Smlouvou, je Objednatel opravnén pozadovat, aby
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Poskytovatel odstranil vady vzniklé vadnym provadénim a plnil tuto Smlouvu fadnym
zpUsobem. Jestlize Poskytovatel tak neucini ve IhGté 10 kalendarnich dn(i od
prokazatelného oznameni vyskytu vad na predmétu plnéni Smlouvy a postup
Poskytovatele by vedl nepochybné k poruseni této Smlouvy podstatnym zplisobem, je
Objednatel opravnén postupovat v souladu s ¢lankem XV. odst. 4 této Smlouvy.
Poskytovatel je v takovém pfipadé povinen uhradit Objednateli veskeré Skody vzniklé
z davod(l poruseni této Smlouvy Poskytovatelem.

4. Vystupy z realizace této Smlouvy, dokumentace a jiné materidly, které vzniknou v prabéhu
a v souvislosti s realizaci Smlouvy se stavaji okamzikem jejich predani vyluénym
vlastnictvim Objednatele.

Clanek VI.
Prava a povinnosti Smluvnich stran

1. Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli Sluzby fadné a v€as, v souladu
s podminkami této Smlouvy a s platnymi pravnimi pfedpisy, s potfebnou odbornou pééi,
a to po celou dobu trvani Smlouvy.

2. Poskytovatel se zavazuje, Zze umozni Objednateli pfistup k datlm, které ziska
z komunikace Chatbota v¢. Livechatu/Livechatu pro web s uzivatelem. Po dohodé
Poskytovatele s Objednatelem je mozné vystupy integrovat do interniho systému
Objednatele.

3. Poskytovatel se zavazuje zajistit provoz Sluzby Chatbot v€. Livechatu/Livechatu pro web
na cloudoveé sluzbé dle SLA v Priloze €. 1 Smlouvy.

4. Objednatel ma pravo ménit Stromovou strukturu Chatbota, a to dle Objednatelem
specifikované Upravy a ve |hité, ktera bude dle slozitosti Upravy dohodnuta mezi
Objednatelem a Poskytovatelem.

5. Objednatel se zavazuje poskytovat po celou dobu trvani této Smlouvy Poskytovateli
veskerou nezbytnou soucinnost potfebnou k naplnéni ucelu Smlouvy.

6. Objednatel ma povinnost predat Poskytovateli veskeré potrebné podklady k poskytnuti
Sluzeb a to:

a) logo Objednatele a logo-manual;

b) obsahové zadani pro vytvoreni a realizaci Chatbota;

c) Pristupova opravnéni pro realizaci Chatbot a Livechat pro messenger;
d) Souginnost pro implementaci Chatbot do webu ZP MV CR

e) Zdrojova data a odkazy s obsahem pro Chatbot.

7. Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si veskeré informace
potfebné pro radné pinéni svych zavazk(. Smluvni strany jsou povinny informovat druhou
Smluvni stranu o veskerych skuteénostech, které jsou nebo mohou byt dllezité pro radné
plnéni této Smlouvy.

8. Smluvni strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici z této Smlouvy tak, aby
nedochézelo k prodleni s plnénim jednotlivych termind a k prodleni splatnosti jednotlivych
financ¢nich zavazku.
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9. Poskytovatel prohlasuje, ze pfedmét plnéni dle této Smlouvy nebude zatizen pravy tretich
0sob, ze kterych by pro Objednatele vyplynuly jakékoliv dalsi financni nebo jiné naroky ve
prospéch tretich stran. V opacném pripadé Poskytovatel ponese veskeré dusledky
takového poruseni prav tretich osob.

10. Poskytovatel neni opravnén postoupit jakakoliv prava anebo povinnosti ze Smlouvy na treti
osoby bez predchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

11. Poskytovatel musi byt schopen zajistit a na vyzadani Objednatele prokazat plnéni této
Smlouvy v souladu s podminkami stanovenymi v této Smlouvé

12. Objednatel se zavazuje zajistit vzdaleny pristup k potiebnym systémim Objednatele, které
jsou nezbytné pro plnéni této Smlouvy v pfipadé Objednatelem zadaného budouciho
rozvoje prostrednictvim internetu (VPN) pro opravnéné osoby Poskytovatele za
Objednatelem definovanych bezpeénostnich podminek.

13. Smluvni strany ujednavaji, ze obchodni zvyklost nema prednost pfed ustanovenim
zakona, jez nema donucuijici uéinky.

14. Poskytovatel se po celou dobu plnéni této Smlouvy zavazuje udrzovat v platnosti pojisténi
odpovédnosti za $kodu zpUsobenou Poskytovatelem treti osobé ve vysi pojistného plnéni
min. 5 000 000 K¢ a platnost pojisténi na vyzadani Objednateli prokazat.

15. Poskytovatel se zavazuje predavat Objednateli provozni, technickou, uzivatelskou
a pfipadné i dal$i dokumentaci vytvofenou nebo aktualizovanou pfi poskytovani Sluzeb.

Clanek VII.
MicCenlivost a zpracovani osobnich udaju

1. Smluvni strany se dohodly, ze veskeré informace, které se Poskytovatel dozvédél v ramci
uzavirani a plnéni této Smlouvy, tvofici jeji obsah, a informace, které Poskytovateli
Objednateli sdéli nebo jinak vyplynou z pInéni Smlouvy, musi byt Poskytovatelem dle vile
Objednatele utajeny (déle jen ,duvérné informace"). Poskytovatel nesmi dUvérné
informace Objednatele pouzit pro jiné ucely nez pro poskytnuti pinéni dle této Smlouvy,
nesmi je zverejnit ani poskytnout jiné osobé. Uvedené ustanoveni se nevztahuje na obsah
Smlouvy, jejich priloh a pfipadnych dodatkdl.

2. Smluvni strany se dohodly, Ze Poskytovatel nesdéli d{ivérné informace treti osobé a pfijme
takova opatfeni, ktera znemozni jejich pfistupnost tfetim osobam. Ustanoveni predchozi
véty se nevztahuje na pfipady, kdy:

a) ma Poskytovatel opaénou povinnost stanovenou zakonem,

b) se takové davérné informace stanou vefejné znamymi ¢i dostupnymi jinak nez
porusenim povinnosti vyplyvajicich z tohoto élanku, nebo

c) Objednatel da k zpfistupnéni konkrétni dlivérné informace pisemny souhlas.

3. Povinnost zachovavat miéenlivost trva i po skonceni tohoto smluvniho vztahu.

V souvislosti s plnénim této Smlouvy Smluvnimi stranami bude dochazet i ke zpracovani
osobnich udajli ve smyslu Narizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679,
o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajl a o volném pohybu
téchto udajl a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udaj()
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(dale jen ,Nafizeni*) a zakonem ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udajli ve znéni
pozdéjsich predpisu (déle jen ,Zakon").

5. Objednatel jakozto spravce osobnich Udaju (dale v tomto ¢lanku oznaéen jen jako
~Spravce"), timto povéruje ve smyslu €lanku 28 Nafizeni Poskytovatele jako zpracovatele
osobnich udaji (dale v tomto ¢lanku oznacena jen jako ,zpracovatel) zpracovanim
osobnich udaju pro spravce za ucelem pInéni povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy.
Zpracovani se tyka téchto kategorii osobnich Gdaji — jméno, pfijmeni, rodné cislo,
diagnéza, informace o poskytovateli zdravotnich sluzeb, informace o zaméstnavateli,
kontaktni udaje, finanéni udaje, €islo uctu a zpracovanim se rozumi operace nebo soubory
operaci s osobnimi udaji, spoéivajici konkrétné v jejich zaznamenani, vyhledani,
nahlédnuti a likvidaci za u¢elem pInéni této Smlouvy.

6. Zpracovatel bude pfi své €innosti zpracovavat osobni udaje ve smyslu Zakona a Nafizeni.
Zpracovatel zpracovava osobni udaje v rozsahu a v souladu se Zakonem, Nafizenim, ISO
normami, pokud se na zpracovani vztahuji a dalsimi pravnimi pfedpisy v rozsahu
stanoveném touto Smlouvou tak, aby byla zajiSténa zakonnost celého procesu zpracovani
osobnich Udajl véetné zajisténi prav subjektl Udaju. Zpracovatel zpracovava osobni Udaje
pouze na zakladé dolozenych pisemnych pokynl spravce. Jiné zpracovani muze
zpracovatel provést i bez dolozeného pokynu spravce v pfipadé, ze mu je takové
zpracovani ulozeno pravnim predpisem jako pravni povinnost.

7. Dalsi povinnosti zpracovatele jsou nasledujici:

a) Zpracovatel osobnich Udajl zpracovava osobni Udaje ve vyse uvedeném
rozsahu nezbytném pro plnéni u€elu podle této Smlouvy, a to pouze po
nezbytné nutnou dobu;

b)  Zpracovatel spravce neprodlené pisemné informuje v pfipadé, kdy dle podle
jeho nazoru pokyn spravce porusuje pravni predpisy v oblasti ochrany osobnich
udajq.

C) Povinnost uvedena v odst. 6 tohoto ¢lanku se vztahuje rovnéz na otazku
predavani osobnich udajli do tfetich zemich nebo mezinarodni organizaci.
Pokud existuje takovy pravni pozadavek vU¢i zpracovateli, ma zpracovatel
povinnost informovat 0 ném jesté pred zapocetim zpracovani spravce osobnich
udajl, ledaze by pravni predpisy takové informovani z dllezitych duvodu
verejného zajmu zakazovaly.

d)  Zpracovatel neni opravnén predat osobni udaje treti osobé bez predchoziho
pisemného povoleni spravce, ledaze by takové pfedani zpracovateli ukladal
pravni pfedpis.

e) Zpracovatel s ohledem na stav techniky, nakladim na provedeni, povaze,
rozsahu, kontextu aucellm zpracovani a s pfihlédnutim krdzné
pravdépodobnym a rlzné zavaznym rizikim pro prava a svobody fyzickych
osob pfijme vhodna technicka a organiza¢ni opatfeni zajistujici uroven
zabezpedeni odpovidajici danému riziku, a to véetné

i. pseudonymizace a Sifrovani,
ii. schopnosti zajistit neustdlou duavérnost, integritu, dostupnost
a odolnost systém(l a sluzeb zpracovani,
iii. schopnosti obnovit dostupnost osobnich Udaji a pfistup k nim
v pfipadé fyzickych ¢&i technickych incident( a problémd,
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iv. procesu pravidelného testovani, posuzovani a hodnoceni ucinnosti
zavedenych technickych a organizaénich opatfeni pro zajisténi
bezpeénosti zpracovani.

f) Pfi posuzovani vhodné urovné bezpecnosti zpracovatel zohledni zejména
rizika, jako je nahodné nebo protipravni zniceni, ztrata, pozménovani,
neopravnéné zpfistupnéni predavanych, ulozenych nebo jinak zpracovavanych
osobnich udajl, nebo neopravnény pristup k nim.

g)  Zpracovatel na vyzvu spravci sdéli, jaka technicka a organizacni opatreni pfijal,
aby zajistil uroven zabezpeéeni odpovidajici danému riziku. V pfipadé, ze
spravce shleda opatreni nedostateénymi, mize zpracovateli navrhnout pfijeti
jinych nebo daldich opatfeni. Tim neni dot¢ena odpovédnost zpracovatele za
splnéni povinnosti podle pism. e) tohoto odstavce.

h)  Zpracovatel pfijme opatfeni, ktera zaijisti, ze kterakoli fyzicka osoba, ktera jedna
na pokyn zpracovatele a ma pfistup k osobnim Udajim, bude tyto osobni Udaje
zpracovavat pouze na zakladé pokynu spravce, pokud ji zpracovani neukladaji
pravni predpisy. Zpracovatel ma povinnost na zadost spravce tato opatreni
dolozit.

i) Zpracovatel nesmi s poskytnutymi osobnimi udaji, jakkoliv nakladat nad ramec
uéelu, za kterym mu byly poskytnuty, v ramci tohoto uéelu pak Zpracovatel musi
s osobnimi udaji nakladat jen v rozsahu nezbytné nutném;

j) Zpracovatel zajisti informovanost a $koleni svych zaméstnancl pracujicich
s osobnimi udaji. Pfedevsim zajisti, aby jeho zaméstnanci pracujici s osobnimi
udaji byli v souladu s platnymi pravnimi pfedpisy vazani povinnosti miéenlivosti
ve smyslu Zakona a Nafizeni a pouceni o moznych nasledcich pro pfipad
poruseni této povinnosti. Mi¢enlivost dle tohoto ustanoveni se vztahuje na
veskeré aspekty zpracovani osobnich udaji véetné bezpecnostnich opatieni.
Zavazky k mi€enlivost zpracovatel na zakladé zadosti spravce dolozi;

k)  Zpracovatel nezapoji do zpracovani zadného dalsiho zpracovatele bez
predchoziho konkrétniho pisemného souhlasu spravce;

) Pokud dojde k zapojeni dal§iho zpracovatele postupem podle pism. k) tohoto
odstavce, zpracovatel ma povinnost zajistit, aby dal$i zpracovatel byl smluvné
zavazan ve stejném rozsahu, jako je vazan sam zpracovatel vici spravci dle
této Smlouvy. Na zadost spravce zpracovatel dolozi smluvni ujednani mezi nim
a dal§im zpracovatelem.

m) Zpracovatel se zavazuje ohlasit spravci nejpozdéji do 4 hodin od zjisténi
jakékoliv poruseni zabezpeceni osobnich udajll, a to e-mailem opravnéné
osobé zpracovatele. OhlaSeni zpracovatele musi obsahovat vSechny
informace, které vyzaduje Clanek 33 odst. 3 pism. a) a ¢c) GDPR, a dale
navrhovana opatieni k vyfeseni daného poruseni. Nemuze-li zpracovatel
poskytnout vedkeré informace tykajici se porusSeni zabezpeleni soucéasné,
poskytne je spravci postupné, avsak vzdy bez zbyteéného odkladu.

n)  Po skonceni této Smlouvy se zpracovatel zavazuje, ze preda zpracovavané
osobni Udaje spréavci, a to do 5 dni ode dne ukoncéeni Smlouvy. Zpusob predani
osobnich udaju uréi samostatné ujednani mezi spravce a zpracovatelem.

0) Zpracovatel po predani osobnich udaji dle pism. n) tohoto odstavce provede
likvidaci veskerych dosud zpracovanych osobnich udajil véetné jejich
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pripadnych kopii a o této likvidaci poda spravci pisemnou zpravu do dvou (2)
pracovnich dn(l ode dne likvidace. Do doby pfedani osobnich Udaju spravci
zpracovatel zajisti, ze osobni udaje budou nadale chranény tak, aby nemohlo
dojit k ztraté, zni€eni nebo neopravnénému vyuziti.

p) Zprava podle pism. o) tohoto odstavce bude obsahovat kategorie subjektl
udaj, jejich pocet, kategorie osobnich udajll, zplsob likvidace véetné pripadné
likvidace médii, na kterych byly osobni udaje zpracovany, datum likvidace
a podpis opravnénych osob.

q) Zpracovatel nemusi postupovat dle pism. n) — p) tohoto odstavce, pokud od
spravce obdrzi jiny pisemny pokyn.

r Zpracovatel se zavazuje, ze s ohledem na povahu zpracovani a informace,
které ma k dispozici, poskytne spravci nezbytnou soucinnost pfi:

|.  posouzeni vlivu na ochranu osobnich udaju pfi zavadéni nového
zpracovani, které pro spravce bude (byt zé&ast) provadét
zpracovatel,

Il. ohlasovani a Setfeni pfipadu poruseni zabezpeceni osobnich udajd,
ke kterému doslo u zpracovatele,

lll.  plnéni spravcovy povinnosti reagovat na zadosti o vykon prav
subjektu udajll, pokud mozno prostfednictvim vhodnych technickych
a organizacénich opatfeni.

s) Na zadost spravce poskytne zpracovatel veskeré informace nutné k dolozeni
toho, ze byla pfijata opatfeni a plnény povinnosti stanovené v élancich 28 a 32
az 36 GDPR a v této Smlouvé, a umozni spravci nebo jinému jim povérenému
subjektu provedeni auditt a inspekci a poskytne pfi nich plnou souéinnost.

t) Zpracovatel poskytne spravci nezbytnou soucinnost, spolupraci a informace

i. kvyfizeni zadosti, stiznosti nebo dotazu subjektu Udajl tykajici se
zpracovani jeho osobnich udaj(,

ii. vsouvislosti se zmirhovanim a napravou poruseni zabezpeceni
osobnich udaju,

iii. zaucelem opravy, zmény, pfeneseni nebo vymazani osobnich udaj(

iv. za uCelem dalsi povinnosti, které se na spravce vztahuji na zakladé
pravnich predpisll v oblasti ochrany osobnich udaj(l.

u) Pokud v souvislosti s ukonenim této Smlouvy hrozi spravci Skoda,
je zpracovatel povinen upozornit spravce na potfebu pfijmout opatreni, ktera
jsou nezbytna pro jeji odvraceni.

V) Zpracovatel se zavazuje, ze osobni udaje pro spravce bude zpracovavat
vyluéné na uzemi Evropské unie. Obdobné plati i v pfipadé€, ze zpracovatel
vyuzije daldiho zpracovatele postupem podle pism. k) tohoto odstavce.
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w) Zpracovatel se zavazuje na vyzvu spravce predlozit posouzeni rizik, a pokud
dojde spravce k zavéru, ze toto posouzeni rizik neni dostadujici, je spravce
opravnén se zpracovatelem projednat opatfeni ke snizeni rizik.

X) Zpracovatel se zavazuje poskytnou veskerou nutnou souginnost Ufadu pro
ochranu osobnich Udajti (dale jen ,Ufad") pfi vykonu dozoru u spravce nebo
u zpracovatele v souvislosti se zpracovanim osobnich Udaju pro spravce dle
této Smlouvy. Zpracovatel se zejména zavazuje radné a v€as reagovat na
dotazy a predkladat pisemnosti obdrzené od spravce. Pokud se vykonu
pravomoci Ufadu bude vztahovat na sluzby, které spravci poskytuje
zpracovatel, pak ma zpracovatel povinnost uvédomit spravce o vykonu
dozoru ze strany Ufadu, a to do dvou (2) pracovnich dnl ode dne dorudeni
oznameni o zahajeni kontroly. Zpracovatel dale umozni spravci vyjadrit se
k pisemnosti a odpovédim vramci provadéného vykonu dozoru ve
stanovenych Ihitach a informovat spravce o jednotlivych pozadavcich Uadu
v souvislosti s jeho vykonem dozoru ve vztahu ke sluzbach, které
zpracovatel spravci poskytuje.

y) Zpracovatel ma povinnost v navaznosti na pism. x) tohoto odstavce
informovat spravce o doruéeni protokolu o kontroly a kopii tohoto protokolu
spravci do dvou (2) pracovnich dnll od jeho doruceni predat. Zpracovatel je
rovnéz povinen uvédomit spravce o zahajeni spravniho fizeni, a to do dvou
(2) pracovnich dni od okamziku, kdy se zpracovatel o tomto zahajeni
dozvédél. Zpracovatel je povinen podat spravci do dvou (2) pracovnich dn(
podrobné informace o provadéné kontroly &i spravnim fizeni. Zpracovatel,
pokud se nachazi v postaveni kontrolované osoby dle zvlastniho pravniho
predpisu, &i v postaveni uéastnika fizeni dle zvlastniho pravniho predpisu,
ma v navaznosti na pism. x) tohoto odstavce zejména tyto povinnosti:

i. podat vzakonném terminu namitky proti kontrolnim zjisténim
uvedenym v protokolu o kontrole, pokud o to spravce pozada, tuto
povinnost zpracovatel nema, pokud by namitky byly zjevné
neopodstatnéné,

ii. informovat spravce bezodkladné, nejdéle vsak do triceti (30) dn(, od
ukonceni spravniho fizeni o provadéni opatreni k odstraneni
nedostatk( zjisténych Uradem,

iii. ~ respektovat pozadavky spravce na odstraneni zjisténych nedostatku
v souladu s opatfenimi ulozenymi Ufadem, a to na naklady
Zpracovatele.

8. Spravce dle této Smlouvy
a) je povinen pfedat zpracovateli v€as uplné, pravdivé a piehledné informace

a podklady nezbytné ke zpracovani osobnich udajli, pokud zjejich povahy
nevyplyva, ze je ma zajistit zpracovatel v ramci své ¢innosti,

b) je povinen poskytnout zpracovateli po dobu plnéni Smlouvy v pfipadé potfeby dalsi
nezbytné nutnou soucinnost k Fadnému pinéni této Smiouvy,
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c) je opravnén kdykoli kontrolovat dodrzovani této Smlouvy u zpracovatele, a to i bez
predchoziho upozornéni. Za tim ucelem mize spravce sam ¢&i prostiednictvim
jinych osob predevsim provadét audity zpracovani osobnich udaju u zpracovatele,
vyzadovat dokumenty vztahuijici se ke zpracovani osobnich udajli dle této smlouvy
a pozadovat odpovédi na pfipadné otazky vztahujici se ke zpracovani osobnich
udajll zpracovatelem.

9. Smluvni ujednani o zpracovani osobnich udajli ve smyslu tohoto ¢lanku se uzavird na
dobu trvani této Smlouvy. Tim nejsou dotéeny povinnosti zpracovatele, které dle této
Smlouvy ¢i ze své povahy trvaji i po jejim zaniku, jakoz i naroky spravce z divodu poruseni
takovych povinnosti.

10. Dalsi vzajemna prava a povinnosti Smluvnich stran, prava a povinnosti Smluvnich stran
vlcéi tretim osobam a verejnym organlm v souvislosti se zpracovanim osobnich Udajq,
vyplyvajici ze Zakona nebo Nafizeni, nejsou shora uvedenym dotceny.

11. Z tohoto ujednani o zpracovani osobnich uUdaju neplynou pro Smluvni strany zadné
finanéni zavazky, odména za zpracovani osobnich Udajl je jiz zahrnuta v odméné
Poskytovatele stanovené dle této Smlouvy.

12. Smluvni strany se zavazuji pfedavat osobni udaje v Sifrované nebo jinak zabezpecené
podobé tak, aby nedoslo k neopravnénému pfistupu k osobnim udajlim nebo k jakémukoli
zneuziti neopravnénou osobou. Pfi predani velkého objemu osobnich Udajua nebo pfi
predani zvlastni kategorie osobnich Udaju bude o tomto predani vyhotoven protokol.

Clanek VIII.
Nahrada skody

1. Poskytovatel je povinen nahradit veskerou zpUsobenou skodu, a to porusenim ustanoveni
této Smlouvy v pIné vysi. Poskytovatel bere na védomi, ze pokud neuvédomi Objednatele
o jakékoli hrozici &i vzniklé skodé a neumozni tak Objednateli, aby ucinil kroky k zabranéni
vzniku Skody €i k jejimu zmirnéni, ma Objednatel proti Poskytovateli narok na nahradu
Skody, ktera tim Objednateli vznikla.

2. O nahradé skody dle této Smlouvy plati obecna ustanoveni obanského zakoniku, a to
vE. ustanoveni obéanského zakoniku tykajicich se nahrady nemajetkové ujmy.

3. Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo Smluvnich stran na Uhradu zplsobené
8kody vzniklé v souvislosti s pInénim predmétu této Smiouvy.

Clanek IX.
Zaruky

1. Poskytovatel poskytuje Objednateli zaruku za jakost tj. za to, ze Chatbot/ Livechat splhuje
pozadavky stanovené touto Smlouvou (véetné v§ech pozadavku, vlastnosti a parametr(i
uvedenych v Priloze €. 1 této Smlouvy), je plné funkéni a ze neni zatizen pravnimi naroky
tretich osob. Zaruku podle prfedchozi véty poskytuje Poskytovatel Objednateli (i) k Chatbot
po dobu 24 mésicl ode dne akceptace dokonéeni Chatbot a spusténi plného provozu bez
vyhrad a (ii) k Livechat po dobu 24 mésicl ode dne akceptace dokonceni Livechat
a spusténi plného provozu bez vyhrad.
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2. Poskytovatel odpovida za to, ze pfedmét této Smlouvy bude prfedan a implementovan
podle podminek této Smlouvy, jejich pfiloh a vyzvy, které byly podkladem k verfejné
zakazce k této Smilouvé. Jakékoliv odchylky od tohoto vymezeni budou chapany jako
vadné pinéni.

3. Poskytovatel odpovida za zjevné vady, které ma predmét této Smlouvy v dobé jeho
prfedavani Objednateli.

4. Smluvni strany se dohodly, ze v pfipadé zjisténi vad Sluzeb v zaru¢ni dobé ma Objednatel
pravo pozadovat jejich odstranéni. V takovém pfipadé se Poskytovatel zavazuje nést
veskeré s tim spojené naklady véetné vsech nakladll s provedenim opravy vad.

5. Vady plnéni bude Objednatel v pribéhu pinéni této Smlouvy a v priibéhu zaruéni doby
reklamovat pisemné na adrese Poskytovatele nebo telefonicky nebo e-mailem vUci
kontaktni osobé Poskytovatele dle €l. XV. odst. 8 této Smlouvy.

6. Objednatelem fadné nahlasené vady musi byt Poskytovatelem bezplatné odstranény do
druhého pracovniho dne od nahlaseni zavady, pokud se jedna o zavadu znemozAujici
provoz, jinak do 5 pracovnich dn(. Tuto IhGtu Ize pro konkrétni vadu pfimérené zkratit nebo
prodlouzit formou pisemné dohody obou Smiluvnich stran. Smluvni strany potvrdi
v protokolu o odstranéni vady, ze byla vada skute¢né odstranéna véetné uvedeni dne, kdy
doslo k odstranéni vady. Poskytovatel doda pfi podpisu protokolu dle predchozi véty
veskeré nové, pfipadné opravené doklady a dokumentaci vztahujici se k opravené,
pfipadné vyménéné ¢asti pfedmétu pinéni.

7. Pfi nesplnéni povinnosti uvedené v pfedchozim odstavci, tj. nedojde-li k odstranéni vady
Poskytovatelem ve stanovené Ih(té, je Objednatel opravnén odstranit vadu
prostrednictvim tfetiho subjektu na naklady Poskytovatele.

8. Ustanovenim tohoto €lanku neni dotéeno pravo Objednatele odstoupit od této Smiouvy
z dlvodu vad predmétu pinéni v téch pripadech, kdy vada predstavuje podstatné poruseni
této Smiouvy.

9. Naroky z vad se nedotykaji prav Objednatele na nahradu Skody vzniklé Objednateli
v dlsledku vady ani na smluvni pokutu vazici se na poruseni povinnosti, jez vedlo ke
vzniku vady.

Clanek X.
Kyberneticka bezpeénost a souvisejici povinnosti Poskytovatele

1. Poskytovatel se zavazuje pfi plnéni postupovat v souladu se zakonem ¢&. 181/2014 Sb.,
o kybernetické bezpecnosti a 0 zméné souvisejicich zakonu, ve znéni pozdéjsich predpisu
(zakon o kybernetické bezpeénosti) (dale téz ,ZoKB"), jakoz i v souladu se souvisejicimi
provadécimi predpisy a opravnénymi pozadavky Objednatele.

2. Poskytovatel bere na védomi, ze Sluzby mohou souviset s uzitim, spravou, ¢i rozvojem
tzv. vyznamného informaéniho systému ve smyslu ustanoveni § 2 pism. d) ZoKB.
Objednatel v§ak pozaduje zabezpeceni zplisobem stanovenym pro vyznamné informaéni
systémy. Stane-li se v budoucnu dilo vytvorené v ramci Sluzby vyznamnym informacnim
systémem, zavazuje se Objednatel pisemné o této skute€nosti Poskytovatele informovat;
Smluvni strany pro tento pfipad sjednavaji, ze povinnosti podle ZoKB a provadéjicich
predpisti v(¢i Narodnimu Ufadu pro kybernetickou a informacni bezpecnost provadi
Objednatel. Poskytovatel ma v tomto pfipadé postaveni Vyznamného dodavatele
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avztahuji se na né rovnéz vsechny povinnosti stanovené v tomto ¢&lanku pro
Poskytovatele.

3. Poskytovatel se zavazuje podstoupit audit/kontrolu k plnéni véech relevantnich povinnosti,
ke kterym se Poskytovatel smluvné zavazal. Typicky pujde o kontrolu zpUsobu pinéni
dohodnutych bezpecnostnich opatreni, zplisobu fizeni Poskytovatele, zpUsobu nakladani
s daty, zpUsobu identifikace a hlaseni kybernetickych bezpecnostnich incident(l apod.
Moznost neakceptace tohoto ustanoveni mlze byt nahrazena predanym vystupem auditu
ISO 27001 u Poskytovatele.

4. Kontrola zavedeni a uziti bezpecnostnich opatreni a proces(:

a) Poskytovatel se na vyzvu zavazuje umoznit Objednateli provedeni kontroly v rozsahu
zavedeni a realizace bezpecnostnich opatfeni, jejichz zavedeni a uziti je vyzadovano
ZoKB, provadécimi predpisy k tomuto zakonu nebo vnitfnimi pfedpisy Objednatele. Vyzva
na Poskytovatele bude zaslana minimalné 1 mésic pred prvni takovou kontrolou. Kontrola
dle smluvniho vztahu, popfipadé dal$i kontroly budou provadény v intervalu maximalné
12 — ti mésicll. Poskytovatel v této véci poskytne Objednatel, nebo jim uréené treti strané,
nutnou soucinnost. Z kontroly vyhotovi Objednatel dokument s nazvem Zapis z kontroly
Poskytovatele.

b) Pri téchto kontrolach bude vzdy pfihlédnuto rozsahu plnéni podle Smlouvy.

¢) Pokud bude béhem kontroly zjisténo, ze Poskytovatel nesplhuje povinné nalezitosti,
tj. bezpe€nostni organizaéni a technicka opatfeni nejsou zavedena nebo uzita, nebo jsou
zavedena & uzita v nedostate¢ném rozsahu, je tato skuteCnost zapsana do Zapisu
z kontroly Poskytovatele. Objednatel v Zapisu z kontroly Poskytovatele stanovi zavazny
termin pro jejich napravu. Pfi uréeni tohoto terminu bude vzdy pfihlédnuto k povaze
bezpe€nostniho opatfeni, které neni zavedeno &i uzito, nebo je zavedeno ¢&i uzito
v nedostateCném rozsahu.

d) VsSechny naklady ZoKB a naklady souvisejici s kontrolami, plnénim pozadavk( ZoKB,
resenim kybernetickych bezpecnostnich incident( ¢i prijetim definovanych bezpeénostnich
opatfeni jsou vzdy na vrub Vyznamného Poskytovatele jako podnikatelské riziko a neni
mozno je jakkoli pfikladat na vrub Objednatele.

5. V pfipadé Kybernetického bezpecnostniho incidentu (dale téz ,KBF) vzniklého na
Dilu/Sluzbé se Poskytovatel zavazuje tento KBI neprodlené oznamit Objednateli,
a nasledné pracovat na jeho odstranéni s cilem uvést Sluzby do stavu s uzitim, spravou,
¢i rozvojem vyznamného informaéniho systému ve smyslu ustanoveni § 2 pism. d) ZoKB
bez rizika vzniku KBI. Poskytovatel informuje Objednatele o odstranéni nahlaseného KBI
a sepise akceptaéni protokol, ktery bude obsahovat, mimo jiné, popis zavady, pfipadné
davod jejiho vzniku, zplUsob odstranéni zavady, pficemz Objednatele bude ve vécech
kybernetické bezpecnosti zastupovat Manazer kybernetické bezpefnosti Objednatele.
Poskytovatel se zavazuje umoznit Objednateli provést kontrolu procesu odstranovani KBI
a vyporadat se s pfipadnymi pfipominkami Objednatele k procesu odstranovani KBI.

6. Seznam vyzadovanych bezpecnostnich opatfeni se muze ménit bud v souvislosti se
zménou povahy a rozsahu plnéni podle Smlouvy nebo v navaznosti na povinnosti
Objednatele vyplyvajici z ustanoveni § 13 ZoKB. Pokud Narodni bezpeénostni ufad
Objednateli ulozi povinnost, v navaznosti na vyskyt kybernetické bezpecnostni udalosti
¢i incidentu, zavést i uzivat urcité bezpeénostni opatfeni, ma Poskytovatel povinnost toto
bezpeénostni opatfeni zavést i uzivat, nebo Objednateli poskytnout nutnou soucinnost.
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7. Jmenovité se muze jednat o tyto kontrolované oblasti a bezpeénostni opatreni v prostiedi
Poskytovatele nebo souvisejici s Pfedmétem pinéni dle Smiouvy:

Existenci a rozsah bezpecénostnich politik a bezpeénostni dokumentace;

Zavedeni procesll organizacni bezpecnosti véetné zavedeni bezpecnostnich roli;
Zavedeni procesl fizeni Poskytovatele;

Zavedeni procesl bezpecnosti lidskych zdroju véetné dolozeni stavu bezpecnostniho
povédomi pracovnikl Poskytovatele a plan jeho dal$iho rozvoje;

Zavedeni procesll a nastroje pro fizeni pfistupu;

e Zavedeni procesll zvladani kybernetickych bezpecnostnich udalosti a incidentu
véetné nasazeni nastroje pro detekci kybernetickych bezpeénostnich udalosti
a nasazeni nastroje pro sbér a vyhodnoceni kybernetickych bezpe¢nostnich udalosti;

e Zavedeni procesU a nasazeni nastroje pro fizeni zmén véetné zpracovani incidentd,
servisnich pozadavkd, problém{ ¢i zménovych pozadavk;

e  Zavedeni procesl fizeni kontinuity ¢innosti;

« Nasazeni nastroje a souvisejicich procesu pro zajisténi Urovné dostupnosti informaci
(zalohovani, plan a principy testovani obnovy dat);

e ZpUsob vzdaleného pfipojeni do vnitini sité a jeho zabezpeceni;

e Nasazeni nastroje a procesll pro spravu a ovérovani identit pracovnikll Poskytovatele
(koncovych uzivatelll i administrator(l) véetné nasazeni nastroje a souvisejicich
procesll pro fizeni pristupovych opravnéni;

e Nasazeni nastroje pro zaznam ¢innosti uzivatel(l a administrator(;

o Nasazeni a provoz nastroje pro ochranu pred skodlivym kbédem, antivirové kontroly
na zafizenich Poskytovatele pouzitych pro plnéni pfedmétu této Smlouvy
a implementace antimalwaru a antispywaru a antivirové kontroly na koncovych
zafizenich vcéetné navazujicich proces;

e Zavedeni kryptografickych prostredkl a zpUsob jejich aplikace;

e  Zajisténi fyzické bezpecnosti objektll, z kterych Poskytovatel realizuje dodavku pro
Objednatele.

8. Ostatni bezpeénostni pozadavky jsou uvedeny v Priloze € 3 Ostatni vSeobecné
bezpeénostni pozadavky ZP MV CR.

Clanek XI.
Vlastnicka prava a prava dusevniho vlastnictvi

1. V pfipadé, ze vysledkem Cinnosti Poskytovatele podle této Smlouvy je dilo, které naplhuje
znaky autorského dila ve smyslu autorského zakona (dale jen ,autorské dilo"), poskytuje
Poskytovatel Objednateli ve smyslu ust. § 2371 ob¢anského zakoniku licenci, tj. opravnéni
k vykonu prava autorské dilo uzit, a to v rozsahu nezbytném pro jeho fadné uzivani a po
celou dobu trvani pfislusnych prav.

2. Licenci podle predchoziho odstavce udéluje Poskytovatel Objednateli jako nevyhradni
k veskerym znamym zpusobUm uziti takového autorského dila, zejména k Ucelu, ke
kterému bylo autorské dilo Poskytovatelem vytvofeno, a to v rozsahu minimalné
nezbytném pro fadné uzivani autorského dila Objednatelem. Licence je udélena jako
neodvolatelnd, neomezend mnozstevnim rozsahem, neomezena zplsobem nebo
rozsahem uziti a teritorialné neomezena. Dale je licence udélena na dobu uréitou (po dobu
trvani této Smiouvy). Objednatel neni povinen licenci vyuzit a je opravnén poskytnout
tretim osobam sublicenci. Objednatel je opravnén zpfistupnit uzivani autorského dila svym
zastupcum, pravnim nastupclim a dodavatelim (véetné dodavatel(l outsourcingu), a to
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pouze pro vnitfni pouziti pfi souasném zachovani veSkerych autorskych prav
Poskytovatele.

3. Povinnost tykajici se poskytnuti licence v rozsahu podle pfedchoziho odstavce plati pro
Poskytovatele i v pfipadé zhotoveni &asti autorského dila poddodavatelem nebo treti
osobou.

4. Obsahem poskytnuté licence podle odst. 2. tohoto ¢lanku Smlouvy je zejména opravnéni
Objednatele (popf. Objednatelem povérfené treti osoby) autorské dilo nebo jeho Casti
rozmnozovat, zverejnit, upravovat, zpracovavat, prekladat & ménit jeho nazev, spgjit dilo
s dilem jinym a zaradit je do dila souborného.

5. Smluvni strany se vyslovné dohodly, ze licenéni odmény za veSkera opravnéni poskytnuta
Objednateli podle tohoto €lanku Smilouvy jsou zahrnuty v cenach pfedmétu pinéni podle
této Smiouvy.

6. Poskytovatel se zavazuje, ze vysledkem jeho plnéni nebo jakékoli jeho ¢asti nebudou
porusena prava tretich osob. V opaéném pfipadé nese Poskytovatel vedle odpovédnosti
za vady plnéni i odpovédnost za veskeré Skody, které tim Objednateli vzniknou.

7. S nositeli chranénych prav duSevniho vlastnictvi vzniklych v souvislosti s realizaci této
Smilouvy je Poskytovatel povinen vzdy smluvné zajistit moznost nakladani s témito pravy
Objednatelem v rozsahu definovaném timto ¢lankem Smiouvy.

Clanek XII.
Sankcni ustanoveni

1. V pfipadé prodleni Objednatele s uhradou vyucétované ceny je Poskytovatel opravnén
pozadovat po Objednateli zaplaceni uroku z prodleni ve vysi 0,05 % z neuhrazené
dluzné ¢astky, a to za kazdy i zapocaty den prodieni.

2. V pripadé prodleni Poskytovatele s dokonéenim a dodanim nékterého z predmétd
akceptace ve vztahu ke Sluzbé dle ¢l. I. odst. 1.1 nebo nékterého z predmétll
akceptace ve vztahu ke Sluzbé dle ¢l. |. odst. 1.2 této Smlouvy oproti terminu
stanovenému Smluvnimi stranami v harmonogramu v ¢asti 3A Prilohy & 1 této
Smlouvy je Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty
ve vysi 2 000 K¢, a to za kazdy i zapoCaty den prodleni.

3. V pfipadé prodleni Poskytovatele s dokonéenim a dodanim Sluzby dle €l. I. odst. 1.5
této Smlouvy oproti terminu stanovenému Smluvnimi stranami ve vyzvé/dil€i smlouvé
k realizaci Livechat pro web v souladu s ¢asti 3B Prilohy ¢ 1 této Smilouvy je
Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 2
000 K¢, a to za kazdy i zapo€aty den prodleni.

4. V pfipadé, ze béhem kalendarniho mésice poskytovani podpory provozu dojde
k nedodrzeni SLA stanoveného v ¢asti A.2.1/A.2.2/B.2.1 Prilohy €. 1 této Smlouvy, je
Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi
1 000 K¢ za kazdé zapocaté 1 % (jedno procento) nedodrzeni dostupnosti dle SLA za
hodnocené obdobi (kalendarni mésic).

5. V pfipadé, ze b&éhem kalendarniho mésice poskytovani vyssi urovni dostupnosti sluzby
Chatbot/ vy$$i urovni dostupnosti sluzby Livechat pro messenger/ vys$i urovni
dostupnosti sluzby Livechat pro web dojde k nedodrzeni SLA stanoveného v ¢asti B.3.1
Pfilohy €. 1 této Smilouvy, je Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli
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zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 1 000 K¢ za kazdé zapoéaté 1 % (jedno procento)
nedodrzeni dostupnosti dle SLA za hodnocené obdobi (kalendaini mésic).

6. V pfipadé prodleni Poskytovatele s vyfesenim nahlaseného incidentu, tj. v pfipadé
nedodrzeni fix time stanoveného v ¢asti B3.2 Pfilohy €. 1 této Smlouvy, je Objednatel
opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 1 000 K¢ za
kazdou zapo€atou hodinu prodleni.

7. V pfipadé prodleni Poskytovatele s poskytnutim konzultaéni sluzby v ramci
poskytovani konzultanich sluzeb na vyzvu/podle diléi smlouvy (oproti terminu
stanovenému ve vyzvé/dilci smlouvé), je Objednatel opravnén pozadovat po
Poskytovateli smluvni pokutu ve vysi 1000 K& za kazdy zapocaty den prodleni.
V pfipadé prodleni Poskytovatele s potvrzenim vyzvy/diléi smlouvy v ramci
poskytovani sluzeb na vyzvu/podle diléi smlouvy (oproti terminu stanovenému v €l. II.
odst. 5 této Smlouvy je Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni
smluvni pokuty ve vysi 500 K& za kazdy i zapoCaty den prodleni.

8. V pfipadé poruseni povinnosti Poskytovatele podle €él. VI. odst. 2, 3 nebo 11 je
Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi
10 000 K¢ za kazdé jednotlivé poruseni, a to i opakované.

9. V pfipadé poruSeni povinnosti Poskytovatele v pism. E) Preambuli této Smlouvy je
Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi
1 000 K& za kazdé jednotlivé poruseni.

10. V pfipadé poruSeni povinnosti Poskytovatele podle ¢l. VI. odst. 10 této Smiouvy je
Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi
50 000 K¢.

11. V pfipadé poruseni povinnosti Poskytovatele podle €&l. VI. odst. 14 nebo 15 této
Smlouvy je Objednatel opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty
ve vysi 20 000 K¢& za kazdé jednotlivé poruseni.

12.V pfipadé poruseni zavazku micenlivosti ¢i ochrany d{vérnych informaci nebo
poruseni povinnosti pfi zpracovani osobnich Udajli podle ¢l. VII. této Smiouvy, je
Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 150 000 K¢ za kazdy
jednotlivy pfipad poruseni.

13. V pfipadé neodstranéni vady ve |hité podle €l. IX. odst. 6 této Smlouvy, je Objednatel
opravnén pozadovat po Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 1 000 K& za
kazdy i zapocaty den prodleni.

14. V pfipadé poruseni zavazku dodrzovani ustanoveni o kybernetické bezpeénosti podle
¢l. X. nebo Prilohy €. 3 této Smlouvy, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi 100 000 K¢ za kazdy jednotlivy pfipad poruseni.

15. V pfipadé poruseni ujednani podle €l. XI. této Smlouvy, je Poskytovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 100 000 K¢ za kazdy jednotlivy pfipad poruseni.

16. V pfipadé poruseni ujednani podle €l. Xlll. této Smlouvy, je Poskytovatel povinen
zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10 000 K& za kazdy jednotlivy pfipad
poruseni.

17. V pfipadé prodleni s poskytnutim soucinnosti pfi ukonéeni Smlouvy podle €l. XIV. této
Smilouvy, je Poskytovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 5 000 K&
za kazdy zapocaty den prodleni.
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18. Nepredlozi-li Poskytovatel Objednateli pozadované dokumenty ve |h(ité stanovené
v €l XIll. odst. 5 této Smiouvy, je Objednatel opravnén po Poskytovateli pozadovat
zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 5 000 K& za kazdy den prodieni.

19. Za poruseni kterékoli jiné smluvni povinnosti, pokud Poskytovatel takovou povinnost
nesplni ani v dodateéné pfimérené |huté poskytnuté Objednatelem (nevyluéuje-li to
charakter porusené povinnosti s tim, ze v pochybnostech se ma za to, ze dodate¢na
lhata pro splnéni povinnosti je pfimérend, pokud &ini alespori 3 pracovni dni), je
Objednatel opravnén pozadovat zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 2 000 K¢ za kazdy
jednotlivy pfipad nebo kazdy zapoéaty den prodleni se splnénim smluvni povinnosti.

20. Objednatel nepfipousti jakakoliv omezeni vySe nahrady $kody, jakoz i sankci
uvedenych v této Smlouve.

21. Splatnost smluvnich pokut nebo Uroku z prodleni je 30 kalendainich dnl ode dne
doruceni pisemné vyzvy k jejich uhradé druhé Smluvni strané.

22. Ujednani o smluvnich pokutach nema vliv na pravo poskozené Smluvni strany
domahat se nahrady Skody v plné vysi, ani na jeji pravo odstoupit od Smlouvy.
Zaplaceni smluvni pokuty nezbavuje Poskytovatele povinnosti fadné poskytnout pinéni
dle této Smlouvy.

Clanek XIIl.
Poddodavatelé

1. Poskytovatel je opravnén zajistit plnéni této Smlouvy anebo dil¢ich ¢&asti plnéni
prostrednictvim poddodavatel(l, jejichz specifikace, véetné specifikace diléich ¢asti pInéni,
které budou témito poddodavateli poskytovany, je obsazena v Pfiloze €. 5 této Smlouvy.

2. Poskytovatel se zavazuje zajistit, ze poddodavatelé budou jimi provadéné Casti sluzeb
provadét v souladu se vSemi podminkami této Smlouvy. Tim neni dotéena vyluéna
odpovédnost Poskytovatele za poskytovani fadného plnéni podle této Smlouvy.
Poskytovatel tedy odpovida Objednateli za fadné plnéni této Smlouvy, které svéril
poddodavateli, ve stejném rozsahu, jako by jej poskytoval sam.

3. Poskytovatel se zavazuje nezménit poddodavatele bez pfedchoziho pisemného souhlasu
Objednatele, pficemz Poskytovatel je opravnén zménit poddodavatele pouze z vaznych
objektivnich divod(l a s predchozim pisemnym souhlasem Objednatele; Objednatel se
zavazuje souhlas se zménou poddodavatele Poskytovateli bezdivodné neodpirat.
Poskytovatel se zavazuje fadné a vcas plinit finanéni zavazky v0ci véem ucastnikim
dodavatelského fetézce podilejicim se na plnéni této Smiouvy.

4. Poskytovatel nesmi k plnéni zavazk(l vyplyvajicich z této Smlouvy vyuzivat poddodavatele,
ktefi podléhaji mezinarodnim sankcim. Poskytovatel bere na védomi, ze pfipadné
poruseni tohoto zakazu zplsobi nemoznost plnéni zavazk(i Objednatele ze Smlouvy.

5. Poskytovatel je povinen zajistit radné a vcasné pInéni finanénich zavazk( svym
poddodavatellm, kdy za fadné a véasné plnéni se povazuje plné uhrazeni (vyjma
pfipadnych sjednanych pozastavek) poddodavatelem vystavenych a doru€enych faktur za
plnéni poskytnuta k pInéni verejné zakazky, a to vzdy do 14 pracovnich dnl od obdrzeni
platby ze strany Objednatele za konkrétni plnéni. Poskytovatel se zavazuje prenést
totoznou povinnost do daldich urovni dodavatelského fetézce a zavazat své
poddodavatele k plnéni a Sifeni této povinnosti téz do nizSich urovni dodavatelského
fetézce. Objednatel je opravnén pozadovat predlozeni smlouvy uzaviené mezi
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Poskytovatelem a jeho poddodavatelem k nahlédnuti. Poskytovatel je povinen do
5 pracovnich dn( predlozit Objednateli pozadované dokumenty.

Clanek XIV.
Soucinnost pfi ukonéeni Smilouvy

1. Pfi ukonceni Smlouvy se Poskytovatel zavazuje Objednateli predat nejpozdéji ke dni
ukon&eni Smlouvy nasleduijici:

e vSechna data ulozena v Chatbot v¢. Livechat/Livechat pro web, ktera vznikla pfi pInéni
dle této Smlouvy, vyexportovana ve formatu CSV, a to v€etné kompletni znalostni
databaze ulozené v Chatbotu v¢. Livechat/Livechat pro web vyexportované ve formatu
CSV, nedohodnou-li se Smluvni strany jinak, a pfedana na pamétovém médiu, pfip.
ulozena na stanovené ulozisté dat.

e veskerou dokumentaci k Chatbot v&. Livechat/Livechat pro web.

Clanek XV.
Doba trvani Smlouvy a zanik zavazkového vztahu ze
Smiouvy

1. Tato Smlouva se uzavird na dobu uréitou 48 mésicli ode dne Ucinnosti Smlouvy nebo na
dobu do vy€erpani ¢astky 5 000 000,- K& bez DPH, podle toho, ktera skute¢nost nastane
dfive.

2. Kazda ze Smiuvnich stran je opravnéna Smlouvu pisemné vypovédét i bez udani divodu,

vypovédni doba ¢&ini 3 mésice a poéina bézet od prvniho dne kalendainiho mésice
nasledujiciho po doruc¢eni vypovédi druhé Smluvni strané.

3. Smluvni strany jsou opravnény pisemné odstoupit od Smlouvy v pfipadé, kdy druha
Smluvni strana porusi podstatnym zplisobem ¢&i opakované své povinnosti stanovené
zakonem ¢i touto Smlouvou.

4. Za podstatné poruseni povinnosti ze strany Poskytovatele se povazuje zejména:

a) prodleni Poskytovatele s poskytnutim pozadovaného pinéni dle této Smlouvy o vice
jak 10 kalendarnich dn(;

b) nedodrzi-li Poskytovatel pozadovanou kvalitu a rozsah poskytovaného plnéni dle
této Smlouvy a tuto vadu neodstrani ani do 5 kalendarnich dnl po Ihaté stanovené
touto Smlouvou, popfipadé v dodateéné poskytnuté primérené Ihlté;

¢) pokud Poskytovatel prfestane byt subjektem opravnénym poskytovat pinéni dle této
Smlouvy;

d) jestlize Poskytovatel porusi povinnost mi¢enlivosti nebo zpracovani osobnich udaju
dle ¢l. VII. této Smiouvy;

e) jestlize Poskytovatel nedodrzi podminky stanovené v €l. IX. této Smlouvy;

f) jestlize Poskytovatel porusi povinnosti stanovené v &l. X. nebo Pfilohy ¢. 3 této
Smlouvy;
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g) Jjestlize Poskytovatel porusi povinnosti stanovené v €l. XI. této Smlouvy;

h) jestlize Poskytovatel porusi povinnosti stanovené v ¢l. XIII. této Smiouvy.

o

Objednatel je dale opravnén odstoupit od Smlouvy v pfipadé, ze:

a) v insolvenénim Fizeni bude zjis§tén upadek Poskytovatele nebo insolvenéni
navrh bude zamitnut pro nedostatek majetku Poskytovatele (v souladu se

znénim zakona ¢. 182/2006 Sb., o uUpadku a zpUsobech jeho feseni
(insolvencni zéakon), ve znéni pozdéjsich predpisu);

b) Poskytovatel vstoupi do likvidace; nebo ze rozhodnutim spravce dané byl
Poskytovateli pfidélen status nespolehlivého platce.

6. Za podstatné poruseni povinnosti ze strany Objednatele se povazuje zejména:

a) prodleni Objednatele se zaplacenim poskytnutého pinéni dle této Smlouvy
o vice jak 30 kalendarnich dnu.

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

8. Smluvni strany mohou Smlouvu ukoncit pisemnou dohodou. V této dohodé bude sjednan
zpUsob vyporadani vzajemnych narok(l.

9. Ukonc¢enim Smiouvy nejsou dotéena ustanoveni tykajici se smluvnich pokut, nahrady
skody, povinnosti mi¢enlivosti a ochrany duavérnych informaci a ustanoveni tykajici se
takovych prav a povinnosti, z jejichz povahy vyplyva, ze maji trvat i po skonéeni ucinnosti
Smiouvy.

Clanek XVI.
Uvefejiiovaci povinnost

1. Poskytovatel prohlasuje, ze si je védom toho, ze Objednatel jako povinny subjekt dle
zakona o registru smluv, je povinen uverejnit v Registru smluv, jehoz spravcem je Digitalni
a informacni agentura, tuto Smlouvu véetné jejich pfipadnych zmén a dodatk(, pfip. diléi
smlouvu pokud splni podminky pro uverejnéni, za splnéni podminek k uverejnéni dle
zakona o registru smluv, a s uvefejnénim Smlouvy v plném znéni, pfip. diléi smlouvy pokud
splni podminky pro uverejnéni /kromé ¢asti vyslovné oznaéenych, které spadaji pod
vyjimky z uverejnéni dle zakona o registru smluv, souhlasi.

2. Objednatel se zavazuje Smlouvu, pfip. dil¢i smlouvu pokud spini podminky pro uverejnéni,
uverejnit ve Ih{té do 15 dnd od jejiho uzavieni v Registru smluv. Poskytovatel je povinen
po uplynuti této Ihlty, nejpozdéji do 20 dnl ode dne, kdy byla Smlouva pfip. diléi smlouvu,
uzaviena, v Registru smluv ovéfit, zda Objednatel Smlouvu, pfip. dil€i smlouvu, Ffadné
uverejnil, a pokud se tak nestalo, je povinen Smlouvu, pfip. dil€i smlouvu, uverejnit sam
a o této skute€nosti informovat Objednatele.

3. Poskytovatel prohlasuje, ze si je védom toho, ze Objednatel, jako zadavatel vefejné
zakazky, jez je predmétem této Smlouvy, je povinen, v souladu s ustanovenim § 219 odst.
ZZ\VZ, uverejnit na svém profilu vysi skute€né uhrazené ceny za pinéni Smlouvy, v souladu
s podminkami a ve Ihatach stanovenych ZZVZ vcetné véech pripadné dalsich povinnosti
Objednatele stanovenych ZZVZ.
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Clanek XVII.
Zavérecna ustanoveni

1. Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma Smluvnimi stranami
a u€innosti dnem jejiho uverejnéni v Registru smluv dle €l. XVI. odst. 2 této Smlouvy.

2. Smluvni strany se dohodly, ze jejich prava a povinnosti zalozené touto Smlouvou se fidi
obsahem Smlouvy. V otazkach neupravenych touto Smlouvou se fidi obecné zavaznymi
pravnimi piedpisy, zejména pak ob&anskym zakonikem. Smluvni strany se ve smyslu
§ 1 odst. 2 ob¢anského zakoniku odchyluji od ustanoveni § 2050 ob&anského zakoniku,
jehoz rezim se pro vztahy Poskytovatele a Objednatele dle této Smlouvy nepouzije.

3. Poskytovatel na sebe v souladu s ustanovenim § 1765 odst. 2 ob&anského zakoniku
prebird nebezpeli zmény okolnosti, nedohodnou-li se Smluvni strany dohody jinak. Timto
vSak nejsou nikterak dotéena prava Smluvnich stran upravena v této Smlouvé.

4. Smluvni strany se dohodly, ze spory, které by pfipadné vznikly ze Smlouvy nebo
v souvislosti s ni, jakoz i otazky jeji platnosti & neplatnosti nebo jejiho vzniku a zaniku
budou prednostné feSeny dohodou Smiuvnich stran. Pokud nebudou vyfeseny dohodou
Smluvnich stran, budou fedeny pfislusnymi soudy Ceské republiky, pfiéemz pro mistni
pfislusnost je rozhodny obecny soud Objednatele.

5. Je-li anebo stane-li se nékteré z ustanoveni této Smlouvy &astec¢né nebo zcela pravné
neplatnym, neuéinnym nebo nesrozumitelnym, neni tim poruSena platnost a ucinnost
ostatnich ustanoveni Smilouvy. Smluvni strany se zavazuji takové ustanoveni bez
zbyteéného odkladu, nejpozdéji do 30 dni od okamziku, kdy se o této skutecnosti
dozvédély, nahradit jinym ustanovenim nejblize odpovidajicim pravnimu a ekonomickému
Ucéelu puvodniho ustanoveni.

6. Poskytovatel je dle zdkona €. 320/2001 Sb., o finanéni kontrole ve vefejné sprave
a 0 zméné nékterych zékonl (zékon o financni kontrole), ve znéni pozdéjsich predpisu,
osobou povinnou spoluplisobit pfi vykonu finanéni kontroly provadéné v souvislosti
s Uhradou zbozi nebo sluzeb z verejnych vydajl.

7. Postovni adresy pro zasilani jakychkoliv pisemnosti:

Objednatel: Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky, Vinohradska
2577/178, 130 00 Praha 3.

Poskytovatel: predu s.r.o., Jaskovy rad 5, 831 01 Bratislava, SR.

8. Opravnéné a kontaktni osoby:

Opravnéné osoby ve vécech smluvnich:

e za Objednatele:

Ing. Miroslav Tama, Ph.D., e-mail:_

za Poskytovatele:

Martin Reichelt, e-mail | | NN <

Smlouva o dodani systému automatizované komunikace a o poskytovani sluzeb — Zdravotni pojiStovna ministerstva vnitra Ceské
republiky — predu s.r.o.

&R, Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky,

g@g Nt 2 sidlo Vinohradska 2577/178, 130 00 Praha 3, kéd pojistovny 211, ICO 47114304,

9 j? U zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze oddil A, viozka 7216
Wemr® datova schranka: 9swaix3, infolinka: 222 222 255, e-mail: info@zpmver.cz, www.211.cz

SO 9001 1SO 9001 25252



ZDRAYOTNI
POJISTOVNA
MINISTERSTVA
VNITRA CR

Opravnéné osoby ve vécech akceptace (j. k jednani a k podpisu akceptacniho protokolu
nebo zpravy o poskytovani sluzeb dle Prilohy €. 4 této Smlouvy, pfijimani a vystavovani
vyzev/dil€ich smluv dle €l. II. odst. 5 této Smlouvy a pfijimani reklamaci):

e za Objednatele:

o za Poskytovatele:

Martin Reichelt, e-mail | R <

Kontaktni osoby ve vécech technickych:

e za Objednatele:

o za Poskytovatele:

Martin Reichett, e-mail ! I

Kontaktni osoby ve vécech administrativnich (koordinace vzajemné spoluprace):

e za Objednatele:

o za Poskytovatele:

9. VeSkera komunikace mezi Smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim
opravnénych a kontaktnich osob uvedenych v odst. 8 tohoto é&lanku, povérenych
pracovnik(l nebo statutarnich zastupct Smluvnich stran.

10. Smluvni strany se zavazuji, ze v pfipadé zmény svého sidla, pracovisté a svych
kontaktnich osob budou o této zméné druhou Smluvni stranu pisemné informovat
nejpozdéji do 15 (patnacti) kalendarnich dnd od ucinkd této zmény.

11. Veskera oznameni vyplyvajici z této Smlouvy budou, pokud neni v této Smlouvé vyslovné
sjednano jinak, predana osobné proti podpisu, potvrzujicimu jejich prevzeti nebo zaslana
doporuc¢ené postou na adresu druhé Smluvni strany uvedenou v zahlavi této Smlouvy.
Pisemnost se povazuje za doruéenou, i kdyz se adresat o ulozeni nedozvédél, a to 5.
(slovy: patym) dnem po jejim odeslani. To plati i v pfipadé, ze nebyla doru¢ena na
zménénou adresu bydlisté nebo sidla, pokud ji pfislusna Smluvni strana druhé Smluvni
strané pisemné neoznami.

12. Uklada-li tato Smlouva dorudit néktery dokument v pisemné podobé, muze byt doruéen
bud v listinné formé&, nebo v elektronické (digitalni) formé& na adresu pfislusné Smluvni
strany.

13. VesSkeré zmény nebo doplnky této Smlouvy musi byt sjednany pisemné ve formé
pisemnych dodatkll k této Smlouvé, oznacenych a oéislovanych vzestupnou fadou.
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Dodatky musi byt podepsané opravnénymi zastupci Smluvnich stran. Jina ujednani jsou
neplatna.

14. Tato Smlouva je sepsana ve 2 (dvou) stejnopisech stejné pravni sily. Kazdé Smluvni
strané nalezi 1 (jeden) stejnopis s platnosti originalu

15. Obé Smluvni strany prohlasuji, ze Smlouva byla sjednana na zakladé jejich prave, vazné
a svobodné vlle, Ze si jeji obsah precetly, bezvyhradné s nim souhlasi, povazuiji jej za
zcela ur€ity a srozumitelny, coz nize stvrzuji svymi vlastnoruénimi podpisy.

16. Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou tyto pfilohy:

s P¥iloha &. 1 Technicka specifikace

Pfiloha . 2 Polozkovy rozpocet

Pfiloha &. 3 Ostatni véeobecné bezpeénostni pozadavky ZP MV CR

Pfiloha €. 4 Akceptace Sluzeb

Pfiloha &. 5 Poddodavatelé (fakultativni, pokud Poskytovatel vyuZije).

VPrazedne ........................
Objednatel:
Zdravotni pojist'ovna ministerstva vnitra
Ceské republiky
MUDr. David Kostka, MBA, LL.M.
generalni feditel
V Bratislavé dne ........................
Poskytovatel:

predu s.r.o.
Martin Reichelt
jednatel
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Pfiloha €. 1 - Technicka specifikace

| 1 Specifikace predmétu plnéni vefejné zakazky

Pfedmétem zakazky je navrh, realizace, zajisténi provozu a podpory systému Chatbot
poskytované jako sluzba ,Software as a Service* (,SaaS") a dale sluzby realizované na vyzvu
Objednatele. Sluzba Chatbot s umélou inteligenci tvofici odpovédi ze zadanych vstupnich
souboru a dat. Nabizené feseni musi poskytovat jak sluzby automatizovaného reseni Chatbot,
tak i sluzby Livechat a v budoucnu musi byt integrovatelné s feSenim Voicebot nad stejnym

modelem pod stejnym fizenim a pravidly.
Objednatel si preje provozovat Chatbota na:
- weboveé strance https://www.zpmvcr.cz/

- a v messengeru facebookového profilu https://www.facebook.com/pojistovnazpmvcr

Zakladni metriky webu www.zpmvcr.cz dle GA4:

Web www.zpmvcr.cz je vefejné dostupny 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.
Roéni pocet zobrazeni: 4 252 623

Ro¢ni navstévnost: 1621 165

Narazova denni navstévnost: 3 113

Sbirana data jsou pouze orientacni. S ohledem na striktni nastaveni cookie listy webu nejsou

méreny ves$keré navstévy webd.

A Zakladni sluzby
A1 Navrh, implementace a uvedeni do provozu
A1.1 Chatbot

Navrh, implementace a uvedeni do provozu piné automatizovaného systému
Chatbot schopného obslouZit radové stovky uZivatelli denné a provozovaného
formou sluzby (,SaaS*) s tim, Ze uZivatelskéa Cast bude umisténa v prostredi
Objednatele. Systém musi byt schopen dynamicky tvoiit a nacitat do textu
odpovédi hodnoty ze zdrojovych dat umisténych v prostiedi webu
www.zpmvcr.cz, dale pak z adresafové struktury s uloZenymi strukturovanymi
i nestrukturovanymi daty, taktéZz s daty umisténymi v dané vétvi stromu
SharePoint a dalsich externich zdrojich obdobného typu s mnozZnosti definic
podminek hloubky stromu a to jak na webech, tak v adresarfovych strukturach,
a to az na uaroverni jednoho konkrétniho odkazu (souboru). Soucasti
implementace je i migrace a adaptace znalostni baze otazek a odpovédi

stavajiciho systému chatbot, jakoZto jednoho ze zdroju dat.
Navrh a vytvoieni uvodniho stromu komunikace s klienty a neklienty.

Soucasti dodavky sluzby musi byt i moZnost monitoringu systémem
vytvorenych odpovédi a technologie musi umoznit jejich docasnou ¢i trvalou

korekci.

Nabizena technologie musi byt schopna identifikovat zmény obsahu zdrojovych

dat a s tim souvisejici upravy generovani odpovédi.

Nabizena technologie musi blokovat vkladani a nesmi ukladat a ani
zpracovavat osobni udaje klient(i / neklientl spadajici pod GDPR. Vyjimku
z tohoto pravidla uréuje ZP MV CR a jednd se zejména o kontaktni (daje
klientskych center ZP MV CR, kontakty na zdravotnické pracovi$té a mésto, ze
kterého je klient / neklient, aby bylo mozné urCit nejbliz8i pobocku ¢&i lIékarské

pracovisté a podobné.
A1.2 Livechat pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele

Pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele. Tento Livechat bude
k dispozici jen v pracovni dny od 9:00 do 14:00 hod. pro dotazy, které nebude
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Chatbot automatizované schopen vyridit. Objednatel musi mit moznost ménit
nastaveni ¢asové dostupnosti Livechatu bez nutnosti odbornych znalosti, a to
Jak ve dnech, tak v &asech uvniti dna.

A2 Zajisténi podpory provozu
A2.1 Chatbot
Zajisténi podpory provozu s definovanym objemem provozu, urovni pokryti
sluzby a jeji garantovanou dostupnosti.
A2.2 Livechat pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele
Zajisténi podpory provozu s definovanym objemem provozu, drovni pokryti
sluzby a jeji garantovanou dostupnosti.

B Sluzby na vyzvu
B1 Navrh, implementace a uvedeni do provozu
B1.1 Livechat
Roz8$ifeni zakladni sluzby Chatbot pro web o moznost pfechodu na konverzaci
S operatorem (Livechat). Soucasti sluzby je komunikacni rozhrani disponujici
funkcionalitami fizeni fronty poZadavku a po ukonceni konverzace dobrovolna
nabidka vyjadreni spokojenosti.
B2 Zajisténi podpory provozu
B2.1 Livechat
Rozsifeni podpory provozu s definovanou urovni pokryti sluzby a jeji
garantovanou dostupnosti o podporu komunikaéniho rozhrani pro konverzaci
s operatorem (Livechat).
B3 Jednorazové navyseni urovné technické podpory
B3.1 Vys$si uroven dostupnosti sluzby
B3.1.1 Chatbot
Jednorazové navy$eni dostupnosti sluzby Chatbot v aktualni konfiguraci
na pozadovanou vy$8Si uroven, a to na definované obdobi.
B3.1.2 Livechat
Jednorazové navySeni dostupnosti sluzby Livechat v aktualni
konfiguraci na poZadovanou vy$Si uroveni, a to na definované obdobi.
B3.2 Vys$si uroven pokryti a reakéni doby technické podpory
B3.2.1 Chatbot
Jednorazové navysSeni pokryti a reakéni doby technické podpory sluzby
Chatbot v aktualni konfiguraci na poZadovanou vys$i aroveri, a to na
definované obdobi.
B3.2.2 Livechat
Jednorazové navysSeni pokryti a reakéni doby technické podpory sluzby
Livechat v aktualni konfiguraci, a to na definované obdobi.
B4 Expertni a konzultaéni sluzby
Poskytnuti expertnich a konzultacnich sluzeb na vyzvu Objednatele. Jednotkou
poskytnuti téchto sluzeb je 1 lovékohodina).

2 Detailni technicka specifikace
A Zakladni sluzby
A1 Navrh, implementace a uvedeni do provozu
A1.1 Chatbot
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A1.1.0 Popis souéasného systému ZP MV CR

ZP MV CR nyni vyuzivd jednoduchy systém, ktery slouzi
k automatickému zodpovidani dotaz(i vefejnosti tykajicich se ¢innosti
a pUsobnosti Objednatele (chatbot bézi na adrese www.zpmvcr.cz). Pro
novy systém se pocita pouze s jednou, vSeobecnou znalostni bazi, z niz
mUze byt v odlivodnéném piipadé odvozena zjednodusena verze lisici
se pouze v poctu zahrnutych otazek a odpovédi, resp. v rozsahu jejich
textové podoby, pfip. stylizaci.

Architektura chatbota je postavena na automatickém rozpoznavani
vyznamu (NLU / Natural Language Understanding) polozenych dotaz(i
psanych volnym textem (s vychozi tlaCitkovou nabidkou vychozich
zaméru/,intent(, resp. konverzacnich scénar(l). Znéni konkrétni otazky
se pak zobrazuje jen v pfipadé nejednoznaéného vstupu, a to v podobé
seznamu 2-5 navrhu (u jedné vybrané odpovédi tazatel vidi pouze jeji
text).

Vyznam neni vyhodnocovan na zakladé fulltextu, ale s vyuzitim
obecnych (predtrénovanych) jazykovych model(l (napf. slovnich vektora
nebo také ,embedding(l), déle pak pomoci shody manualné
definovanych kli¢ovych slov, jejich kombinaci a ustalenych spojeni
(mandatorniho kontextu).

Pro import novych dat, jejich validaci a ovéfovani slouzi paralelni
instance systému (testovaci a produkéni prostfedi jsou strukturné
identické) a souvisejici administracni rozhrani, ve kterém muze spravce
znalostni baze fidit proces operativniho nasazovani zmén pfimo do
produkce. Ze stejného mista je mozné sledovat i historii uskuteénénych
konverzaci.

A1.1.1 Obecné a funkéni pozadavky

Reseni bude slouzit jako obecny nastroj informaéni podpory vefejnosti,
v souladu s platnou legislativou (zejm. zakonem ¢&. 365/2000 Sb.,
o informaénich systémech vefejné spravy a o zméné nékterych daldich
zékon(l) a bude integrovano do informacniho systému verejné spravy.
Jako takové proto musi splhovat nasledujici pozadavky:

ID Popis

C001 Reseni musi byt dostupné z webovych stranek ZP MV CR
a v messengeru facebook profilu Objednatele bez
sebemensich prekazek a omezeni v podobé nutnosti
prihlaseni nebo jakekoli identifikace klienta.

C002 Reseni musi podporovat napojeni na dal$i komunikaéni
kanaly (omnichannel).
C003 Reseni musi pIné odpovidat pravidllim pfistupnosti podle

platnych zakonu (zékona ¢. 99/2019 Sb., pfistupnosti
internetovych stranek a mobilnich aplikaci a 0 zméné
zakona €. 365/2000 Sb., o informaénich systémech
vefejné spravy a o zméné nékterych dalsich zakond,
ve znéni pozdéjsich predpisl, zékona ¢. 365/2000 Sb.,
o informacnich systémech verejné spravy a o zméné
nékterych dal$ich zakon(l) a obecné uznavanym
standarddm W3C, tj. WCAG (2.1).
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C004 Reseni musi u webovych rozhrani slouzicich interakci
s uzivatelem respektovat principy vstficného UX/UI
designu.

C005 Reseni musi byt provozovano jako pIné automatizovany

robustni systém schopny uspokojit v rezimu 24x7 (tj. pfi
kazdodennim 24hodinovém provozu) jak pfedvidatelny,
tak i mimoradny zajem uzivatel(l (viz zakladni specifikace
aA2.1.1aB3.1).

CO006 Res$eni musi v maximalni mozné mire klast diraz na
bezpecénost feseni véetné ochrany osobnich udajl

v intencich GDPR a souvisejicich regulaci, a tuto
skuteénost dolozit protokoly o realizaci prislusnych testd,
resp. uzavienim zpracovatelské smlouvy. Vyvoj a
nasazeni reSeni musi byt v souladu se standardem
OWASP Application Security Verification Standard verze
minimalné 4.x a OWASP Top 10.

Coo7 Resdeni musi k samotnému provozu (SaaS) i zpracovani
dat vyuzivat stabilni technologickou platformu nachazejici
se fyzicky na uzemi Evropské unie (EU), resp. Evropského
hospodarského prostoru (EHP). Osobni udaje, v€etné
metadat a sitovych identifikator(l, nesméji byt prenaseny
mimo EU/EHP.

Co008 Reseni musi byt — v podobé vychoziho komunikagniho
rozhrani — standardné integrovatelné do webového portalu
Objednatele.

C009 Reseni musi mit paralelni produkéni a testovaci prostredi
(pro ad hoc i davkové uzivatelské testy).

Co010 Reseni musi umoznovat do statickych textovych odpovédi
Chatbota dynamicky nacitat platnou hodnotu z externiho
zdroje (verejné vystavenych dat napf. vefejné REST API
ve formatu JSON).

C0o11 Res8eni musi poskytovat data pro provozni audit a
reporting, a to jak prostfednictvim uzivatelského rozhrani
s moznosti zobrazeni/vizualizace v&. generovani
Skalovatelnych sestav, tak pomoci exportu pinych
provoznich logll pro pfilezitostné datové analyzy (viz
C019).

C012 ResSeni musi podporovat davkovou migraci dat (znalostni
baze) v textovém formatu obsahujicim jednoduché (x)html
znacky (zaznam ve znalostni bazi dnes sestava z otazky —
odpovédi, pfip. rozsifujici odpovédi, a napfi¢ znalostni
baze optimalizovaného vyétu kli€ovych slov a spojeni).
C013 Reseni musi disponovat pro pfipravu a aktualizaci dat
znalostni baze takovym administraénim rozhranim, které
nevyzaduje zvlastni odborné znalosti nebo dovednosti
(napf. na urovni programatora nebo pocitaéového
lingvisty).

C014 ResSeni musi v pfipadé nedostateéné jistoty pri
rozpoznavani vyznamu dotazu (zaméru, intentu) nabizet
navrhy obsahové nejblizSich témat/odpovédi do poétu

5 variant.
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C015 Chatbot musi disponovat:

. vylep8enou schopnosti v oblasti pochopeni
pfirozeného jazyka, aby mohl rozpoznavat a zpracovavat
jazykové nuance, kontext a variace v dotazech uzivatel(.
. vyuzitim pokrocilych technik generovani
pfirozeného jazyka pro tvorbu odpovédi, které nejenze
poskytuji relevantni informace, ale jsou také formulovany
zpUsobem, ktery pUsobi lidsky a pfirozené.

. modely uéeni se s posilovanim, které umoznuji
chatbotim ucit se z interakci s uzivateli a neustale
zlepSovat kvalitu a pfesnost svych odpovédi s moznosti
korekce administratory/operatory ZP MV CR pro zamezeni
nevhodnych vystupd.

. emocionalni inteligenci do umélé inteligence (Al),
aby mohl Chatbot Iépe rozpoznat a reagovat na
emocionalni stavy uzivatell, napfiklad rozpoznanim
frustrace nebo spokojenosti z textu.

. interaktivnimi a dynamickymi odpovédmi -
vytvareni interaktivnich odpovédi, které mohou zahrnovat
pravodce krok za krokem, odkazy na dalsi zdroje viz. web

uzivatelskou zkusenost.

. kontextovym porozuménim - vyvoj schopnosti
Chatbota porozumét a zapamatovat si kontext konverzace,
coz umoznuje plynuly a koherentni dialog s uzivatelem.

. kontinualnim uc¢enim - implementace systému pro
kontinualni u€eni se z novych dat a zpétné vazby, které
umoznuji Chatbotu neustale se zlepsovat a pfizplisobovat
se ménicim se potfebam a preferencim uzivatel(.

A1.1.2 Pozadavky na administraéni rozhrani

Pro r(izné specializované ¢leny tymu Objednatele (viz A1.1.4) je
nezbytné mit k dispozici uzivatelsky vstficna rozhrani pro rutinni ¢innosti
spjaté s provozem systému Chatbota v logické posloupnosti: pfiprava
a aktualizace obsahu > testovani novych dat > nasazeni na produkéni
prostfedi > sledovani provoznich metrik a vyhodnocovani uspésnosti
odpovédi.

Spole¢nym rysem jednotlivych rozhrani by mél byt responzivni design
a dostupnost na béznych zafizenich (PC, tablet, chytry telefon), nejlépe

v podobé webové aplikace.
ID Popis

C016 Priprava a aktualizace dat (znalostni baze) musi byt (po
bézném zaskoleni) proveditelna bez specifickych
(programatorskych nebo lingvistickych) dovednosti, a to

s podporou intuitivniho editoru. Pozaduji se funkcionality
formatovani textu (zvyraznéni, zalomeni, jednoducha
tabulka), vkladani URL odkaz(l,
editovatelnost/aktualizovatelnost véech udaju (s
operativnim promitnutim do produkce), ruéni doplnitelnost
konkrétnich kli€ovych slov &i spojeni (viz A1.1.3) a jejich
vertikalni validace (ad C014 neni mozné zobrazit vice nez
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5 navrh( sdilejicich spole¢né klicové slovo i spojeni).
Veskeré systémové hlasky by mély byt editovatelné bez
potfeby zasahu ze strany Poskytovatele.

Cco17

Uzivatelské testovani vyuzivajici paralelni (testovaci)
instanci systému (m;j. kvdli kredibilité provoznich statistik —
viz C018) musi mit k dispozici nastroj pro pokladani
jednotlivych dotaz(l i davkové spousténi testovacich
scénaru (zalozenych napr. na seznamu nezodpovézenych
dotaz(l) s moznosti zobrazit vysledkovy report (souhrnny
prehled v€. historie konverzaci).

Co18

Nasazovani do produkce je krok navazujici na uspésné
uzivatelské testovani, ktery musi byt schopni realizovat
¢lenové tymu Objednatele sami bez asistence
Poskytovatele. Aby bylo mozné sledovat dopad
provedenych zmén na provozni statistiky, je nezbytné
udrzovat pfehled o jednotlivych nasazenich pfingjmensim
na urovni data a €asu jejich uskuteénéni.

C019

Provozni reporting musi umoznovat variabilni pohled na
data (zobrazit, vizualizovat volitelné prehledy) s moznosti
exportovat v editovatelném (napf. CSV) i tiskovém formatu
pravidelné reporty za zvolené obdobi. Kromé sumarnich
statistik bude (pro zadany Casovy usek) zprostfedkovavat
i historii uskuteénénych konverzaci (vypis v$ech dotazu

s rozliSenim zacéatku a konce jednotlivé konverzace). Dale

bude disponovat funkcionalitou exportu nezodpovézenych

dotaz(l (napf. pro dopliovani novych odpovédi) a

prfehledem nejCastéjSich odpovédi. Pozaduji se

pfinejmensim tyto metriky (s agregaci dat na uroven
hodin): celkovy pocet dotaz(l, pocet konverzaci/uzivateld,
pocet zodpovézenych dotazll, pocet nezodpovézenych
dotaz(l.

Pouzitym fe$enim nesmi byt narusen stavajici soulad

s pravnimi predpisy EU v oblasti ochrany udaju a

elektronickych komunikaci (cookies, device fingerprinting

apod.).

Vystupy monitoringu budou minimalné obsahovat:

Mésiéni reporting bude obsahovat:

o nejCastéjsi dotazy;

s nezodpovézené dotazy (ale jiz oCisténé od vulgarit
a nesmysl{);

e procento zodpovézenych dotazu, tedy Uspésnost
Chatbota (uvadét procento Uspésnosti ze véech dotaz(l
i z oCisténych);

e srovnani mezi obdobimi (napf. prezentované grafem),
protoze rlizna obdobi jsou rizné intenzivni diky
specifickym déjiim (volby, rozeslani vykaz(, rast cen
PHM apod.);

e analyzu:

o nejcastéjsich témat dotaz(l,
o nejcastéjsich klicovych slov,
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o poradi nejcastéjsich dotazu,
o seznam nezodpovézenych dotaz(;
e prehled dotazu podle jazyka;
s rozliSeni, jaka navstévnost chatbota je z webu a jaka
z Facebook profilu;
e Udaje o poctu uzivatelll a jejich pojistném vztahu vigi
Objednateli;
e Udaje o Casovém vyuzivani Chatbota (nejvyssi a
nejnizsi aktivita dnli, hodin apod.);
s pocet interakci;
e prumérnou dobu komunikace;
e spokojenost navstévnik(l — hodnoceni Chatbota od
uzivateld;
¢ doporuéeni pro doplnéni obsahu &i dalsi navrhy na
vylepseni sluzeb.

Kvartalni reporting bude obsahovat:

e Udaje o poétu uzivatelll za cely kvartal s rozpadem na
jednotlivé mésice;

e prumérnou dobu komunikace;

¢ udaje o asovém vyuzivani chatbota (nejvyssi a
nejnizsi aktivita dnli, hodin apod.);

s nejpoptavanéjsi témata a dotazy;

e procento ucastnikd, ktefi jsou/nejsou klienty
Objednatele (ZP 211);

e spokojenost navstévnik(l — hodnoceni Chatbota od
uzivateld;

¢ vS8echny vySe zminéné body budou porovnany
s predchozim kvartalem.

A1.1.3 Pozadavky na podporu NLP/NLU

ID
C020

Popis
Vyuziti pokrocilych nastroju a technik z oblasti NLP/NLU

se predpoklada v téchto tfech oblastech: definovani vyznamu

(automatické doplriovani synonym, slovnédruhovych variant
a parafrazi), rozpoznavani vyznamu (s vyuzitim vektorovych
prostorl / ,embeddingl*, predtrénovanych jazykovych
modell apod.) a optimalizace znalostni baze (hlidani
tematickych prekryv( pfi dopliovani novych otazek a témat,
sprava ruéné definovanych kli¢ovych slov a spojeni).
Integrace automatickych a pfedpocCitanych komponent ¢&i
postupll nesmi znemozrnovat uzivatelské definovani
klicovych slov a frazi (odborné terminologie) s vy$si vahou
vyznamnosti.

Zcela nezbytna je podpora €estiny, angli¢tiny, némciny a
ostatnich jazyk( EU, v pfipadé mezijazykové homonymie
maji prioritu nastroje s ¢eskou lokalizaci (moznost psani

s diakritikou i bez ni, kontrola preklepl (pravopisu) / spell
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checking, lemmatizace/generovani apod.). U integrace
konkrétnich jazykovych modell (natrénovanych tzv.
hlubokym uéenim) jsou rozhodujici vysledky, které davaiji pro
¢estinu (napf. RobeCzech vs. BERT, GPT-3 ad.) Svym
designem je chatbot ZP MV CR nastrojem pro automatické
zodpovidani dotazl verejnosti, nikoli skuteénym
konverzaénim automatem, neni proto cilem vytvaret

a rozvijet jeho identitu nebo schopnosti reagovat na obecna
témata (mit své jméno, védét, kolik je hodin atp.)

A1.1.4 Uzivatelské role tymu Objednatele (a jejich licenéni pokryti)
Objednatel pocita v ramci svého tymu pro obsluhu systému Chatbot
s témito rolemi, jejich pfipadné licenéni pokryti v rdmci navrzeného
reSeni oCekava:
A1.1.41 (ad A1.1.2.1) editor obsahu Chatbota (3 rizné
licence)
A1.1.4.2 (ad A1.1.2.2) tester Chatbota (5 rliznych licenci)
A1.1.4.3 (ad A1.1.2.3) spravce obsahu Chatbota (3 rizné
licence)
A1.1.4.4 (ad A1.1.2.4) analytik Chatbota (2 rizné licence)
B1.1.4.1 operator Livechatu pro messenger ve Facebook
profilu Objednatele (3 rizné licence)
B1.1.4.2 (ad B1.1.2.1) spravce Livechatu pro messenger ve
Facebook profilu Objednatele (2 r(izné licence)

A2 Zajisténi podpory provozu
A2.1 Chatbot

ID Popis
C021 Pozadovany objem provozu
Pram. pocet dotazl za mésic min. 300 000
Pram. pocet dotazl za den min. 1 000
C022 Garantovana dostupnost sluzby
Pozadovana dostupnost 99%
C023 Uroven pokryti sluzby
Pozadovana technicka podpora 8x5 FIX NBD

A2.2 Livechat pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele
ID Popis

C024 Pozadovany objem provozu
Pram. pocet dotazl za mésic min. 400
Pram. pocet dotazl za den min. 16
C025 Garantovana dostupnost sluzby
Pozadovana dostupnost 99%
C026 Uroven pokryti sluzby
Pozadovana technicka podpora 10x5 FIX NBD

A3.1 Livechat pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele
A3.1.0 Popis souéasného systému ZP MV CR
Komunikace s lidskym operatorem livechatu (messengeru
ve facebookovém profilu Objednatele) je ve standartni podobé
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poskytované Messengerem, kdy je dostupna jen v pracovni dny
av pracovni dobé. V ramci realizace této vétve projekiu se oéekava
nasledujici zplsob fungovani (automatickd i lidsky asistovana
komunikace probiha ve stejném prostiedi s plnou historii replik
a s vyuzitim grafickych prostfedkll pro odliSeni automatickych
a operatorovych reakci), pocita se vdak sdodanim plného
komunikaéniho rozhrani, pfip. s integraci na dostupny produkt treti
strany (viz B1.1.1.4).

A3.1.1 Obecné a funkéni pozadavky

Sluzba Livechat je nadstavbou, resp. rozSifenim sluzby Chatbot a sdili
s ni vS8echny pozadavky uvedené v ¢éasti A1. Nize jsou proto

zaznamenany pouze dodatecné ¢i rozdilové pozadavky:
ID Popis

LOO1 Reseni musi fungovat jako komunikaéni odboéka
Chatbota, nikoli samostatné (tla€itko pro zahajeni
konverzace s operatorem nesmi byt k dispozici dfive nez
po nékolika — nejméné 3 — interakcich s Chatbotem).
LO02 Reseni musi pfi zobrazovani tladitka pro zahajeni
konverzace s operatorem (po spinéni podminky min. 3
interakci) vychazet z funkéniho stavu fizeni fronty
pozadavku: prepinace jsou/nejsou k dispozici operatofi
Livechatu (viz B1.1.2).

L0O03 Reseni musi po ukonéeni konverzace uzivateli nabidnout
dobrovolné vyjadreni spokojenosti (napf. v podobé
tlacitkovych emotikonu)

L0O04 Reseni musi pro operatory (interni zaméstnance ZP MV
CR) zabezpedovat zakladni rozhrani pro textovou
komunikaci s uzivateli, a to bud pomoci dodavky vlastniho
(subdodavaného) rfeseni, nebo formou integrace na
dostupny produkt treti strany (napf. rozhrani poskytované
platformou MS Teams, jez je v ZP MV CR plné
licencovana).

A3.1.2 Pozadavky na administra¢ni rozhrani
ID Popis

LO05 Rizeni fronty pozadavk je funkcionalitou
administracniho rozhrani, ktera ma slouzit jak

k automatickému (v pfedem nastavenych ufednich
hodinach a podle vytizenosti operator(l), tak k manualnimu
nastaveni (ne)pfijimani dal$ich pozadavkl na spojeni

s agentem Livechatu.

A3.1.3 Pozadavky na podporu NLP/NLU

LO06 Na zakladé definovaného filtru pro vulgarismy (napfr.
stoplistu nepfijatelnych vyrazll) je nezbytné bud jen
zneplatnit moznost komunikace s operatorem, pfipadné
navic reagovat systémovou hlaskou vyzyvajici ke
slusnosti.
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B Sluzby na vyzvu
B1 Navrh, implementace a uvedeni do provozu
B1.1 Livechat v ramci webové publikace Chatbot
B1.1.0 Popis souéasného systému ZP MV CR
Komunikace s lidskym operatorem Livechatu (Messengeru ve facebook
profilu Objednatele) je ve standartni podobé poskytované
Messengerem, kdy je dostupna jen v pracovni dny a v pracovni dobé.
V ramci realizace této vétve projektu se ocekava nasledujici zplsob
fungovani (automaticka i lidsky asistovana komunikace probiha ve
stejném prostfedi s plnou historii replik a s vyuzitim grafickych
prostredkll pro odliseni automatickych a operatorovych reakci), pocita
se v8ak s dodanim pIlného komunikaéniho rozhrani, pfip. s integraci na
dostupny produkt tieti strany (viz B1.1.1.4).
B1.1.1 Obecné a funkéni pozadavky
Sluzba Livechat je nadstavbou, resp. rozSifenim sluzby Chatbot a sdili
s ni vS8echny pozadavky uvedené v ¢éasti A1. Nize jsou proto

zaznamenany pouze dodatecné ¢i rozdilové pozadavky:
ID Popis

LOO1 Reseni musi fungovat jako komunikaéni odboéka
Chatbota, nikoli samostatné (tla€itko pro zahajeni
konverzace s operatorem nesmi byt k dispozici dfive nez
po nékolika — nejméné 3 — interakcich s Chatbotem).
LO02 Reseni musi pfi zobrazovani tlagitka pro zahajeni
konverzace s operatorem (po spinéni podminky min. 3
interakci) vychazet z funkéniho stavu fizeni fronty
pozadavku: prepinace jsou/nejsou k dispozici operatofi
Livechatu (viz B1.1.2).

L0O03 Reseni musi po ukon&eni konverzace uzivateli nabidnout
dobrovolné vyjadreni spokojenosti (napf. v podobé
tlacitkovych emotikonu).

L0O04 Reseni musi pro operatory (interni zaméstnance ZP MV
CR) zabezpedovat zakladni rozhrani pro textovou
komunikaci s uzivateli, a to bud pomoci dodavky vlastniho
(subdodavaného) rfeseni, nebo formou integrace na
dostupny produkt treti strany (napf. rozhrani poskytované
platformou MS Teams, jez je v ZP MV CR plné
licencovana).

B1.1.2 Pozadavky na administraéni rozhrani

ID Popis

LO05 Rizeni fronty pozadavk je funkcionalitou
administracniho rozhrani, ktera ma slouzit jak

k automatickému (v pfedem nastavenych ufednich
hodinach a podle vytizenosti operator(l), tak k manualnimu
nastaveni (ne)pfijimani dal$ich pozadavkl na spojeni

s agentem Livechatu.

B1.1.3 Pozadavky na podporu NLP/NLU
ID Popis
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LO06 Na zakladé definovaného filtru pro vulgarismy (napfr.
stoplistu nepfijatelnych vyrazll) je nezbytné bud jen
zneplatnit moznost komunikace s operatorem, pfipadné
navic reagovat systémovou hlaskou vyzyvajici ke
slusnosti.

B1.1.4 Uzivatelské role tymu Objednatele (a jejich licenéni pokryti)
Role definované v ¢asti A1.1.4 se v pfipadé realizace této vétve projektu
roz$ifuji o nasledujici dvé, jejichz pfipadné licenéni pokryti v ramci

navrzeného feSeni Objednatel oekava:

B1.1.4.1 operator Livechatu v ramci webové publikace

Chatbot (25 rliznych licenci)

B1.1.4.2 (ad B1.1.2.1) spravce Livechatu v ramci webové

publikace Chatbot (3 r(izné licence).

B2 Zajisténi podpory provozu

B2.1 Livechat v ramci webové publikace Chatbot
ID Popis

LOO7 Pozadovany objem provozu
Pram. pocet chatl za mésic min 300 000
Pram. pocet chatli zaden  min 1 000

LOO8 Garantovana dostupnost sluzby
Pozadovana dostupnost 99%

LO09 Uroven pokryti sluzby

Pozadovana technicka podpora 10x5 FIXNBD

B3 Jednorazové navyseni urovné technické podpory
B3.1 VysSi aroven dostupnosti sluzby

B3.1.1 Chatbot

Pozadovana dostupnost 99,9%

B3.1.2 Livechat pro messenger ve facebook profilu Objednatele
Pozadovana dostupnost 99,9%

B3.1.3 Livechat v ramci webové publikace Chatbot

Pozadovana dostupnost 99,9%

v

B3.2 VysSi Groven pokryti a reakéni doby technické podpory

B3.2.1 Chatbot

Pozadovana technicka podpora 12x7 FIX 4 hod.
B3.2.2 Livechat pro messenger ve facebook profilu Objednatele
Pozadovana technicka podpora 12x7 FIX 4 hod.
B3.2.2 Livechat v ramci webové publikace Chatbot
Pozadovana technicka podpora 12x7 FIX 4 hod.
3 Harmonogram realizace
Klic¢ové milniky projektu termin

A Zakladni sluzby
U¢innost Smiouvy

A1.1 Chatbot'

™

L Véetné Livechat pro messenger ve facebookovém profilu dle ¢asti A3.1 této prilohy
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Navrh feSeni Chatbot (Vstupni analyza/navrh feseni) T2=T1+ 15 prac. dni
Vytvoreni Chatbot a provedeni pilotniho provozu T3 = den akceptace T2 bez vyhrad + 30
prac. dni

¢ Implementace pIné funkéniho systému

¢ Prfiprava obsahu: migrace, nova data, ovéreni

e Spusténi pilotniho provozu, testy

¢ Funkcionalita dynamického nacitani externich hodnot
o Skoleni (pfiprava a aktualizace dat, reporting)

dokoncéeni Chatbot a spusténi plného provozu T4 = den akceptace T3 bez vyhrad + 35
prac. dni

B Sluzby na vyzvu

B1.1 Livechat v ramci webové publikace Chatbot

Schvéleni vyzvy T20

navrh rfeseni Livechat T21=T20 + 7 prac. dni

vytvoreni Livechat a provedeni pilotniho provozu T22 = den akceptace T21 bez vyhrad +
20 prac. dni

¢ Implementace pIné funkéniho systému
e Spusténi pilotniho provozu, testy
o Skoleni (operatofi, reporting)

dokonéeni Livechat a spusténi pIného provozu T23 = den akceptace T22 bez vyhrad +
20 prac. dni
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Pfiloha ¢. 2 — Polozkovy rozpocet

Nabidkova cena zdkladnich sluzeb*
Nabidkova cena Nabidkova cena
Sluzba Specifikace sluzby Jednotkova cena Jednotkova cena _pocet 1. dnotka |CELKEM CELKEM
(v K¢ bez DPH) (v Ké véetné DPH) jednotek . (v Ké véetné
(v Ké bez DPH)
DPH)
A Zakladni sluzby
A1 Navrh, implementace a uvedeni do provozu plné automatizovanych systémii Chatbot (web a messenger) a Livechat pro messenger
A1l.1a Navrh FeSeni Chatbot a Livechat pro messenger (Vstupni analyza) 120 000,00 145 200,00 1 ks 120 000,00 145 200,00
Vytvoreni Chatbot a Livechat pro messenger a provedeni pilotniho
A1.1b provozu 980 000,00 1185 800,00 1 ks 980 000,00 1185 800,00
Dokonéeni Chatbot a Livechat pro messenger a spusténi plného
Al.1c provozu 480 000,00 580 800,00 1 ks 480 000,00 580 800,00
A2 Podpora provozu Chatbot a Livechat pro messenger
A2.1 Podpora provozu Chatbot a Livechat pro messenger za jeden mésic 28 000,00 33 880,00 48 ‘ mésic | 1344 000,00 1626 240,00

Cena v Ké bez DPH

Cenav Ké s DPH

Celkova cena za zakladni sluzby - A1 (realizace Chatbot a Livechat

pro messenger ) 1 680 000,00 1911 800,00
Celkova cena podpory provozu za 48 mésicl - A2 1 344 000,00 1 626 240,00
Celkova nabidkova cena zakladnich sluzeb (A1+A2) 2 924 000,00 3 538 040,00
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Nabidkova cena sluzeb na vyzvu

Sluzba Specifikace sluzby

SluZby na vyzvu - rozsifeni o Livechat pro web

Jednotkova cena
(v Ké bez DPH)

Jednotkova cena
(v Ké véetné DPH)

pocet
jednotek

Nabidkova cena
jednotka |CELKEM
(v Ké bez DPH)

Nabidkova cena
CELKEM

(v Ké véetné
DPH)

B1.1 rozsireni o Livechat pro web

B1.1a navrh Feseni Livechat pro web 60 000,00 72 600,00 1 ks 60 000,00 72 600,00
B1.1b vytvoFeni Livechat pro web a provedeni pilotniho provozu 180 000,00 217 800,00 1 ks 180 000,00 217 800,00
B1.1¢c dokonéeni Livechat pro web a spusténi plného provozu 60 000,00 72 600,00 1 ks 60 000,00 72 600,00
B2.1 rozsireni podpory provozu o Livechat pro web

rozsifeni podpory provozu o Livechat pro web na jeden mésic

B3.1 rozsifeni dostupnosti sluzeb podpory (vé. Livechat) na 99% **

1 000,00

SluZby na vyzvu - jednorazové navyseni urovné technické podpory

1,00

1210,00

1,21

48

mésic

48 000,00

48,00

58 080,00

58,08

rozsifeni technické podpory 10x7 FIX 4 hod. (v€. Livechat)**

SluZby na vyzvu — expertni a konzultaéni sluzby

B4a expertni a konzultaéni sluzby**

812,00

982,52

1152

935 424,00

1131 863,04

Cenav K¢é bez DPH

Cenav Ké s DPH

Celkova cena za realizaci Livechat 300 000,00 363 000,00
Celkova cena za poskytovani podpory provozu Livechat 48 000,00 58 080,00
Celkova cena za poskytnuti vy$si irovné pokryti a reakéni doby

technické podpory Chatbot, v€. Livechat pro messenger a Livechat

pro web (bude-li realizovan) 48,00 58,08
Celka cena za poskytnuti vy$si drovné pokryti a reakéni doby

technické podpory Chatbot, v€. Livechat pro messenger a Livechat

pro web (bude-li realizovan) 48,00 58,08
Celkova cena za poskytovani konzultaénich sluzeb 935 424,00 1131 863,04
Celkova nabidkova sluzeb na vyzvu 1283 520,00 1553 059,20
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Cena v K¢ bez DPH |Cena v K¢ s DPH

Celkova nabidkova cena 4 207 520,00 5091 099,20

** zadavatel uvadi, Zze objem sluZeb na vyzvu (podet CH, mésicl) je pouze ilustrativni a je vytvofen pro G&ely hodnoceni nabidek. Realny podet CH a
mésicu bude specifikovan v jednotlivych vyzvach.
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Priloha &. 3 - Ostatni vieobecné bezpeénostni pozadavky ZP MV CR

. Uvod

Ugelem je definovat zavazné obecné bezpe&nostni pozadavky pro Poskytovatele, jejichz
predmétem plnéni pro Objednatele je (vyhradné &i jako soucast predmétu plnéni jiné sluzby)
vyvoj, implementace a/nebo servis software ¢i hardware (dale také jen ,SW* ¢i ,HW"), a/nebo
ktefi v souvislosti s pInénim pro Objednatele pfistupuji do informaéniho a komunika¢niho
systému Objednatele (dale také jen ,systém ICT"), a/nebo ktefi v ramci poskytovaného plnéni
pro Objednatele zpracovavaji, a/nebo prenaseji a/nebo ukladaji a/nebo archivuji jakakoli data
a informace Objednatele a/nebo jeho zékaznikl (déle také jen ,Bezpeénostni poZadavky").
Ugelem tohoto dokumentu je sougasné definovat pozadavky na Poskytovatele dle platné
pravni upravy, predevsim pak dle ustanoveni § 5 odst. 2 pism. €) zadkona €. 181/2014 Sb.,
o kybernetické bezpetnosti a o zméné souvisejicich zakon(l (zékon o kybernetické
bezpeénosti) a § 7 vyhlasky €. 82/2018 Sb., o bezpeénostnich opatienich, kybernetickych
bezpe€nostnich incidentech, reaktivnich opatfenich, nalezitostech podani v oblasti
kybernetické bezpeénosti a likvidaci dat (vyhlaska o kybernetické bezpeénosti), pfiemz

zohledriuje také ostatni souvisejici platné pravni predpisy tykajici se dané problematiky.

II. Obecné pozadavky

a) pokud Poskytovatel vyuziva pfi poskytovani plnéni subdodavatele, Poskytovatel
se zavazuije zajistit dodrzovani Bezpecénostnich pozadavk( rovnéz ve smluvnich vztazich
se svymi subdodavateli; pfiemz tuto skuteénost se Poskytovatel zavazuje dolozit
Objednateli na vyzadani predlozenim pfislusného smluvniho vztahu uzavieného s timto
subdodavatelem Poskytovatele, pfipadné predlozenim &estného prohlaseni o fadném

naplfiovani této povinnosti;

b) nestanovi-li dohoda stran jinak, Poskytovatel jmenuje nejpozdéji do 3 dnl po uzavieni
Smilouvy zodpovédnou kontaktni osobu pro potfeby zajisténi plnéni Bezpecfnostnich
pozadavkl a souvisejici komunikace mezi Smluvnimi stranami (dale také jen ,Kontaktni

osoba").

c) Pokud pfi plnéni predmétu Smlouvy dochazi ke zpracovani osobnich Udaju, Poskytovatel
se zavazuje zajistit uzavieni samostatnych smiluv ve smyslu pfislusnych ustanoveni
zékona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich udajli v platném znéni (zejména pak jeho
ustanoveni §34 a §47) a Nafizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679,
o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajl a o volném pohybu
téchto Udaju a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich Udajl);

d) dodrzovat pfislusna ustanoveni bezpecnostnich politik, metodik a postupl spole¢nosti
Objednatele, resp. platné fidici dokumentace Objednatele ¢i jeji Casti, pokud byl

s takovymi dokumenty nebo jejich ¢astmi seznamen.
lll. Bezpeénostni pozadavky na vyvoj SW

Poskytovatel se pfi poskytovani pinéni pro Objednatele zavazuje:

a) poskytovat Objednateli v terminech stanovenych Objednatelem, resp. bez zbyteéného
odkladu pozadovanou soucinnost na provedeni bezpecnostniho testovani v priibéhu

vyvoje SW ¢&i po jeho predani;

b) k dodani systémové a provozni bezpeénostni dokumentace nejpozdéji do doby predani
a prevzeti SW zplsobem uvedenym ve Smlouvé, a to minimalné v rozsahu stanoveném

v odst. 1 této pfilohy;
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c) ze plnéni bude obsahovat jen ty souéasti, které jsou objektivné potfebné pro radné
provozovani SW a/nebo které jsou specifikovany vyslovné ve Smlouvé (zejména, ze SW
nebude obsahovat zadné nepotfebné komponenty, zadné programové vzorky apod.);

d) ze pokud soucasti pInéni je i instalace opera¢niho systému pfipadné SW tfetich stran,
v pribéhu jeho instalace budou pouzity nejnovéjsi aktualizované verze téchto produkt(;

e) ze veskeré davérné informace? poskytnuté Objednateli pfi realizaci pinéni nebudou
uchovavany v nesifrovaném tvaru a budou chranéna viéi neautorizovanému pristupu,
nebude-li mezi Smluvnimi stranami v konkrétnim pfipadé dohodnuto jinak;

f) ze v ramci poskytovaného plnéni bude instalovat SW nebo jejich upgrade podle
hardeningovych bezpeénostnich politk a v souladu s bezpeénostnimi standardy
Objednatele (plati pro Poskytovatele, pokud byl s takovymi bezpeénostnimi standardy
seznamen);

g) ze v produkénim prostredi systému ICT bude obsazen jen kompilovany, respektive
spustitelny kod a dal$i nezbytna data pro provozovani systému ICT;

h) ze pred spusténim SW v produkénim prostredi daného systému ICT provede kontrolu
souladu daného SW s bezpeénostnimi pozadavky hardeningovych bezpeénostnich
politik a v pfipadé zjisténi nesouladu zajisti bez zbyteéného odkladu soulad dodavaného
SW s bezpeénostnimi pozadavky hardeningovych politik (plati pro Poskytovatele, pokud
byl s takovymi bezpecénostnimi standardy seznamen).

i) ze bude instalovat novy SW nebo nové verze SW pouze na zakladé Objednatelem
predem schvalenych migraénich postup(?;

j) Ze ovéfi integritu zdrojového kodu a preda zdrojovy kéd Objednateli bezpecnou formou
zajistujici integritu zdrojového kédu, pficemz bude pribézné evidovat a bezpeténé
ukladat zdrojové kody provozovanych aplikaci, a to i v pfipadé, ze budou zdrojové kody
predavany Objednateli, pficemz pfi vyvoji SW se Poskytovatel zavazuje, ze:

e zdrojovy kdd programu vyvijenych Poskytovatelem bude predmétem procesu fizeni
verzi;

e zdrojovy kod programu je zalohovan a ulozen mimo produkéni prostredi a souéasné
je stanoven postup, jak sestavit systém ze zdrojového kédu;

e provadéni konfiguraénich zmén je v souladu s procesem zménového fizeni
Objednatele;

e konfiguraéni soubory jsou pravidelné pribézné zélohovany;
¢ eviduje kazdou zménu konfigurace.

2 Za dlvérné informace se ve smyslu této pfilohy povazuji zejména identifikadni (daje certifikatu, hesla,
konfigura&ni soubory, systémové programy, kritické knihovny, obnovovaci procedury apod.

3 Migraéni postup — soubor krok(i definujici pfevod dat mezi dvéma nebo vice systémy ICT.
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IV. Pozadavky na systémovou a provozni bezpeénostni dokumentaci

Nedilnou souéasti poskytovaného plnéni je zdokumentovani véech bezpeénostnich nastaveni,
funkci a mechanism( formou zpracovani bezpeénostni dokumentace. Poskytovatel se v ramci
poskytovaného pinéni pro Objednatele zavazuje pfedat Objednateli dokumentaci minimalné
v nasledujicim nebo obdobném rozsahu:

o strategie obnovy,

¢ dokumentace skuteéného provedeni,

e popis autorizaniho konceptu a opravnéni,
¢ zalohovaci a archivaéni postupy,

¢ instalaéni a konfiguraéni postupy,

o bezpeénosti nastaveni.

V. Fyzicka ochrana a bezpeénost prostredi

a) Poskytovatel se zavazuje dodrzovat provozni fady budov (rezimova opatreni)
a vyuzivanych prostor, zejména pak v oblasti fyzické ochrany bezpeénostnich zén, kde
jsou umistény komponenty systém( ICT anebo datové nosice (dale také jen
JPracovisté").

b) Poskytovatel se zavazuje, ze na Pracovisti neponecha volné dostupna instalaéni, zalozni
nebo archivni média ani dokumentaci k systému ICT, ktery je pfedmétem pInéni dle této
Smiouvy.

VI. Rizeni pfistupu

a) Poskytovatel bere na védomi, ze pfistup k systému ICT je mozné povolit pouze fyzické
identité zaméstnance Poskytovatele / poddodavatele Poskytovatele zaevidované
v registru identit Objednatele, a to na zakladé pozadavku Poskytovatele na pfistup.

b) Poskytovatel bere na védomi, ze zaméstnanec Poskytovatele musi prokazatelné souhlasit
se zpracovanim osobnich Udajl potfebnych pro zfizeni pfistupu, v opaéném pfipadé
Objednatel neni povinen pfistup k systému ICT zaméstnanci Poskytovatele povolit.
Zaméstnanec Poskytovatele s pfidélenym pfistupem (fyzickym, logickym) k systému ICT
musi prokazatelné souhlasit se zpracovanim osobnich Udaju zpracovavanych béhem
vyhodnocovani Udaju o pohybu a provadénych aktivitach v prostorach Objednatele (napf.:
monitoring pomoci fe$eni Security Incident and Event Monitoring), pfiéemz takovy souhlas
musi byt proveden souhlasem pisemnym nebo digitalnim formou emailu, neni-li
Smluvnimi stranami dohodnuto jinak.

¢) Poskytovatel bere na védomi, ze pfidéleni opravnéni zaméstnanci Poskytovatele musi byt
fizeno principem nezbytného minima a neni narokové.

d) Poskytovatel se zavazuje, ze udéleny pfistup nesmi byt sdilen vice zaméstnanci
Poskytovatele nebo subdodavatele Poskytovatele.

e) Poskytovatel se zavazuje, ze ICT systém bude ovérovat identitu uzivatel, administratord
a aplikaci odpovidajicim zplsobem dle naroku definovanych v §19 odst. 3 ¢i 4, pripadné
odst. 5 vyhlasky o kybernetické bezpeénosti.

f) Poskytovatel se zavazuje, ze pfistup do systému ICT prostfednictvim mobilni aplikace
bude vzdy uskuteé¢nén pouze prostiednictvim zabezpeceného pripojeni VPN.
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&Wﬁvagjz]/azuje, ze pred pfipojenim koncového zafizeni, mobilni koncového
zarizeni nebo aktivniho sitového prvku jako sitové switche, WiFi access pointy, routery Ci
huby do pocitaéové sité zazada o schvaleni pfipojeni kontaktni osobu na strané
Objednatele.

h) Poskytovatel se zavazuje, ze bez zbyteéného odkladu deaktivuje v8echny nevyuzivané
zakonceni sité anebo nepouzivané porty aktivniho sitového prvku.
i) Poskytovatel se zavazuje, Zze nebude instalovat a pouzivat tyto typy nastroju:
o Keylogger,
e Sniffer,
e Analyzator zranitelnosti a Port Scanner,
e Backdoor, rootkit a trojsky ki nebo jinou podobu malware.

j) Poskytovatel se zavazuje, ze vSechny ICT systémy Poskytovatele, které se pfipojuji do
sitové infrastruktury Objednatele, jsou a budou chranény proti malware.

k) Poskytovatel se zavazuje, ze nebude vyvijet, kompilovat a Sifit v jakékoliv ¢asti systému
ICT programovy kéd, ktery ma za cil nelegalni ovladnuti, naruseni, nebo diskreditaci
systému ICT nebo nelegalni ziskani dat a informaci.

l) Poskytovatel se zavazuje zajistit, aby osoby podilejici se na poskytovani plnéni
Objednateli vyvaruji se nize uvedeného jednani pfi pfipojeni do sitové infrastruktury
Objednatele/na stanicich pfipojovanych do sitové infrastruktury Objednatele/pfi
poskytovani plnéni/apod.:

e nenavstévovali internetové stranky s eticky nevhodnym obsahem?;

¢ neukladali a/nebo nesdileli data i informace eticky nevhodného obsahu, odporuijici
dobrym mraviim nebo poskozujici jméno Objednatele;

e nestahovali, nesdileli, neukladali, nearchivovali a/nebo neinstalovali datové
a spustitelné soubory v rozporu s licenénimi podminkami nebo autorskym zakonem;

¢ neukladat a/nebo nesdileli data a informace spole¢nosti na nepovolenych datovych
ulozistich nebo médiich;
¢ nezasilali fetézové emaily.

m) Poskytovatel se zavazuje zajistit, aby osoby podilejici se na poskytovani plnéni
Objednateli, ktefi pristupuji do interni sité a/nebo systému ICT Objednatele, respektovali
a dodrzovali nasledujici omezeni:
Zarizeni typu notebook/pocita¢ musi mit:

¢ aplikovany bezpeénostni zaplaty (operaéniho systému, internetového prohlizece
a Javy),

¢ nainstalovanou, spusténou a aktualizovanou antivirovou ochranu.

n) Poskytovatel se zavazuje zajistit, aby osoby podilejici se na poskytovani plnéni
Objednateli, ktefi pfistupuji do interni sité a/nebo systému ICT Objednatele chranili
autentizaéni prostfedky a udaje k systémim ICT Objednatele. Poskytovatel bere na
védomi, Ze v pfipadé neuspésnych pokusul o autentizaci uzivatele mize byt pfislusny ucet
zablokovan a fesen jako bezpeénostni incident ve smyslu pfislusné fidici dokumentace
amohou byt uplatnény pfisludné postupy zvladani bezpeénostniho incidentu (napf.
okamzité zruseni pfistupu k informacnim aktivim fyzickych osob externiho subjektu).
Poskytovatel bere na védomi, ze postup zvladani bezpeénostniho incidentu &i jiny

4 Data a informace obsahujici prvky extrémismu, terorismu, pornografie anebo podnécovani k nesnasenlivosti a
spolecenskym predsudkim vztahujicim se ke spole¢enské skupiné identifikované na zékladé rasy, nabozenstvi
nebo viry, pohlavi, sexualni orientace, narodnostni a etnické pfislusnosti &i jiné odliSnosti.

Smlouva o dodani systému automatizované komunikace a o poskytovani sluzeb — Zdravotni pojiStovna ministerstva vnitra Ceské
republiky — predu s.r.o.

Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky,
sidlo Vinohradska 2577/178, 130 00 Praha 3, kéd pojistovny 211, ICO 47114304,
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze oddil A, viozka 7216
datova schranka: 9swaix3, infolinka: 222 222 255, e-mail: info@zpmvcr.cz, www.211.cz
SO 9001 I1SO 9001 46z 52

w :Net =




ZDRAYOTNI
POJISTOVNA
MINISTERSTVA
VNITRA CR

dusledek poruseni Bezpecnostnich pozadavk(l nebude posuzovan jako okolnost
vyluéujici odpovédnost poskytovatele za prodleni s Fadnym a v€asnym plnénim predmétu
Smlouvy a nebude diivodem k jakékoli nahradé pripadné Ujmy Poskytovateli ¢i jiné osobé
ze strany Objednatele.

VIl. Monitorovani

a) Poskytovatel bere na védomi, ze veskera aktivita Poskytovatele a jeho pInéni realizované
v systémovém prostiedi Objednatele budou Objednatelem priibézné a pravidelné
monitorovany a vyhodnocovany s ohledem na obsah Smilouvy a internich dokumentd
Objednatele, se kterymi byl Poskytovatel seznamen.

b) Poskytovatel se zavazuje, ze zaznamy/logy obsahujici vysledky monitorovani, uspésna
a neuspésna prihlaseni do ICT systému a zaznamy o spravé uzivatell je povinen na
vyzadani a bez zbyte¢ného odkladu predlozit Objednateli, a to po celou dobu trvani
Smlouvy a az 5 let po jejim ukonceni.

VIll. Predani a prevzeti plnéni

a) Poskytovatel bere na védomi, Ze nedodrzeni Bezpecnostnich pozadavk(l vcéetné
pozadavku na pfedani kompletni systémové a provozni dokumentace je vadou branici
prevzeti predmétu Smlouvy, pfi€emz Objednatel neni do doby odstranéni pfislusné vady
pinéni povinen plnéni prevzit.

b) Poskytovatel odpovida za to, ze systémy ICT budou obsahovat nejnovejsi bezpecnostni
aktualizace (patche)® po celou dobu Smlouvy neni-li ve Smlouvé definovano jinak.

IX. Vyména informaci

a) Pokud je predmétem Smlouvy vyména informaci mezi Smluvnimi stranami, musi byt mezi
Smluvnimi stranami uzaviena dohoda o ochrané pfedmétnych informaci, zejména pfi
jejich vyméné, ulozeni, archivaci a ukonceni Smlouvy.

b) Poskytovatel se zavazuje, ze veSkery pfenos dat a informaci musi byt dostateéné
zabezpecen z pohledu bezpecénostni klasifikace Objednatele, a tedy pozadavku na
duvérnost, integritu a dostupnost dat a informaci.

c) Poskytovatel se zavazuje, ze on-line transakce realizované prostrednictvim webovych
technologii budou chranény SSL certifikaty.

X. Zvladani bezpeénostnich incidentu®
Poskytovatel se pfi poskytovani pinéni pro Objednatele zavazuje, ze:

a) neprodlené nahlasi bezpecnostni udalost pfes Kontaktni osobu Objednatele uvedenou
ve Smlouveé;

5 Aktualizace software na vy$si vyvojovou verzi.

% Pojem bezpecnostni incident a bezpe&nostni udalost je ekvivalentni pojmim Kyberneticka bezpeénostni udalost
/ Kyberneticky bezpe&nostni incident, vydefinovanych zakonem €. 181/2014 Sb. o kybernetické bezpeénosti.

Smlouva o dodani systému automatizované komunikace a o poskytovani sluzeb — Zdravotni pojiStovna ministerstva vnitra Ceské
republiky — predu s.r.o.

Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky,
sidlo Vinohradska 2577/178, 130 00 Praha 3, kéd pojistovny 211, ICO 47114304,
zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze oddil A, viozka 7216
datova schranka: 9swaix3, infolinka: 222 222 255, e-mail: info@zpmvcr.cz, www.211.cz
SO 9001 I1SO 9001 47 72 52

w :Net =




ZDRAYOTNI
POJISTOVNA
MINISTERSTVA
VNITRA CR

b) v pfipadé vzniku bezpeénostni udalosti a nasledného zvladani a vyhodnocovani
bezpe€nostniho incidentu a/nebo v pfipadé podezieni na bezpeénostni incident,
poskytne Objednateli pozadovanou soucinnost (napf.: poskytne logy a identifikacni
udaje (napf. IP adresa, MAC adresa, HW typ, sériové Cislo pfipadné IMEI) dotyéného
koncového zafizeni nebo mobilniho koncového zafizeni zaméstnance Poskytovatele
nebo zaméstnance poddodavatele podilejici se na realizaci pInéni, k analyze obsahu,
pfipadné bez zbyte¢ného odkladu zrealizuje opatfeni pozadovana Objednatelem).
provede analyzu pfi¢in bezpeénostniho incidentu a navrhne opatfeni s cilem zamezit
jeho opakovani v pfipadé, ze Poskytovatel bezpeénostni incident zapfi€inil nebo se na
jeho vzniku podilel.

Bezpecnostni udalost: udalost, kterd muze zpUsobit naruseni bezpecnosti informaci v informacnich systémech
nebo naru$eni bezpeénosti sluzeb anebo bezpeénosti a integrity siti elektronickych komunikaci 7.

Bezpeénostni incident: naruseni bezpeénosti informaci v informacnich systémech nebo naruseni bezpecnosti
sluzeb anebo bezpecénosti a integrity siti elektronickych komunikaci v ddsledku bezpecnostni udalosti.

7 Zakon ¢&. 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich a o zméné nékterych souvisejicich zakonl (zakon o
elektronickych komunikacich), ve znéni pozdéjsich predpis(.
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Priloha &. 4 — Akceptace Sluzeb

A. Akceptace Sluzeb dle él. I. odst. 1.1. Smlouvy

1. Smluvni strany timto sjednavaji, ze predmétem akceptace jsou nasledujici vystupy
Poskytovatele:
a) navrh feSeni Chatbot,

b) vytvoreni Chatbot a provedeni pilotniho provozu a

c) dokonceni Chatbot a spusténi plného provozu

(kazdy z vystupl uvedenych v tomto odstavci jednotlivé dale také jen ,predmét
akceptace®).

2. Predmét akceptace se povazuje za fadné provedeny akceptaci pfedmétu akceptace
bez vyhrad (podle odst. 6. pism. a) kapitoly A. této pfilohy Smlouvy) Objednatelem
v akceptaénim protokolu, a to za predpokladu, ze prfedmét akceptace byl
Poskytovatelem Objednateli dodan v terminu stanoveném v €lanku Il. odst. 2. Smlouvy.

3. Poskytovatel je povinen predlozit Objednateli akceptaéni protokol a veskerou
dokumentaci k predmétu akceptace potfebnou k dolozeni rozsahu a kvality predmétu
akceptace (dale jen ,dokumentace k akceptaci'), pficemz shora uvedenou
dokumentaci k akceptaci, vé. akceptaéniho protokolu, se Poskytovatel zavazuje
Objednateli dolozit v den dodani predmétu akceptace Objednateli. Predlozenim
akceptacniho protokolu spolu s dokumentaci k akceptaci Poskytovatel Objednateli je
zahajeno akceptaéni fizeni.

4. Smluvni strany sjednavaji, ze ihned po zahajeni akceptacniho fizeni ve vztahu
k dokonceni Chatbot a spusténi provozu bude provedeno testovani Chatbot
Objednatelem za soucinnosti Poskytovatele, pfi€emz parametry tohoto testovani jsou
obsazené v testovacich scénafich k akceptaci obsazenych v navrhu feSeni Chatbot.

5. Objednatel se zavazuje informovat Poskytovatele, resp. jeho kontaktni osoby e-mailem
s nejméné dvoudennim pfedstihem o pfipadném terminu jednani k projednani
akceptace pfedmétu akceptace, to vSe v pfipadé, ze predmét akceptace Objednatel
neakceptuje bez vyhrad podle odst. 6. pism. a) kapitoly A. této pfilohy Smlouvy ihned.

6. Vysledkem akceptaéniho fizeni mohou byt tyto 3 stavy:

a) Akceptovano bez vyhrad: Neshleda-li Objednatel v predmétu akceptace nebo
v dokumentaci k akceptaci zadné vady ani nedodélky (vady anebo nedodélky
predmétu akceptace nebo dokumentace k akceptaci spoleéné dale jen ,vady"), uvede
do akceptacéniho protokolu, ze pfedmét akceptace akceptuje bez vyhrad a akceptaéni
protokol potvrdi opravnéni zastupci obou Smluvnich stran svymi podpisy;

b) Akceptovano s vyhradami: V pfipadé, ze Objednatel shleda v predmétu akceptace
nebo v dokumentaci k akceptaci nezavazné, lehce odstranitelné vady, které nebrani
provozu chatbot, stanovi Objednatel po konzultaci s Poskytovatelem zavazny termin
jejich odstranéni. Nedohodnou-li se Smluvni strany jinak, ¢ini lh(ta pro odstranéni
zjisténych vad 7 (slovy: sedm) pracovnich dni. Objednatel do akceptacniho protokolu
uvede, ze predmét akceptace akceptuje s vyhradami a uvede termin pro odstranéni
vad. Opravnéni zastupci obou Smluvnich stran potvrdi akceptacni protokol svymi
podpisy. Po odstranéni véech vytéenych vad provedou Smluvni strany nové akceptacni
fizeni za stejnych podminek;
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c) Neakceptovano: Shleda-li Objednatel v pfedmétu akceptace nebo v dokumentaci
k akceptaci zavazné vady, které brani provozu Chatbot, stanovi Objednatel po
konzultaci s Poskytovatelem pfiméfeny zavazny termin jejich odstranéni s tim, ze po
dobu od sjednaného terminu pro dodani predmétu akceptace dle ¢lanku Il. odst. 2.
Smlouvy az do upIného odstranéni véech vyt€enych zavaznych vad bude Poskytovatel
v prodleni s dodanim predmétu akceptace. Nedohodnou-li se Smluvni strany jinak, €ini
lh(ita pro odstranéni zjisténych vad 10 (slovy: deset) pracovnich dni. Objednatel do
akceptacniho protokolu uvede, ze pfedmétu akceptace neakceptuje a uvede seznam
vad. Opravnéni zastupci obou Smluvnich stran potvrdi akceptaéni protokol svymi
podpisy. Po odstranéni véech vytéenych vad provedou Smluvni strany nové akceptacni
fizeni za stejnych podminek.

7. Nezucastni-li se Poskytovatel jednani s Objednatelem k projednani akceptace anebo
odmitne-li podepsat akceptacni protokol, ma se za to, ze se skuteénostmi v ném
uvedenymi souhlasi.

8. Smluvni strany timto sjednavaji, ze akceptaéni protokol bude obsahovat alespon tyto
nalezitosti:

a) oznaceni Smluvnich stran;

b) datum a misto projednani akceptace;

¢) oznaceni pfedmétu pinéni, ktery je pfedmétem akceptace;

d) zavér akceptaéniho fizeni (akceptovano bez vyhrad, akceptovano s vyhradami,
neakceptovano)

e) v pfipadé akceptace s vyhradami nebo neakceptace soupis vad a termin pro
jejich odstranéni;

f) podpisy opravnénych zastupcl Smluvnich stran (pfipadné pouze podpis
opravnéného zastupce Objednatele, pokud Poskytovatel odmitne akceptacni
protokol potvrdit podpisem).

9. Ukonceni akceptaéniho fizeni s vysledkem podle odst. 6. pism. a) kapitoly A. této
pfilohy Smlouvy ve vztahu k dokonéeni Chatbot a spusténi plného provozu,
tj. s vysledkem ,akceptovano bez vyhrad®, je podminkou opravnénosti fakturace ceny
za realizaci Chatbot.

B. Akceptace Sluzeb dle €l. I. odst. 1.2. Smlouvy a Sluzeb dle él. |. odst. 1.5
Smlouvy

1. Smluvni strany timto sjednavaji, ze pfi akceptaci realizace Livechat a akceptaci
realizace Livechat pro web se postupuje podle kapitoly A. této Prilohy €. 4 Smlouvy
s tim, ze ukonéeni akceptaéniho fizeni s vysledkem podle odst. 6 pism. a) kapitoly A.
této Prilohy €. 4 Smlouvy ve vztahu k dokon€eni Livechat/Livechat pro web a spusténi
piného provozu a ve vztahu k dokonceni Livechat/Livechat pro web a spusténi plného
provozu, tj. s vysledkem ,akceptovano bez vyhrad®, je podminkou opravnénosti
fakturace ceny za realizaci Livechat/Livechat pro web.

C. Akceptace Sluzeb dle él. I. odst. 1.3 Smlouvy, Sluzeb dle &l. I. odst. 1.4 Smlouvy
a Sluzeb dle €l. I. odst. 1.6 Smiouvy

1. Poskytovatel se zavazuje vzdy nejpozdéji do 5 (slovy: péti) pracovnich dni po skonceni
kalendafniho mésice predlozit Objednateli k odsouhlaseni zpravu o poskytovani
sluzeb za pfisludny kalendafni mésic, pfiéemz zprava o poskytovani pfislusnych
sluzeb musi obsahovat vystup v souladu s Pfilohou €. 1 Smlouvy. Objednatel zpravu
o poskytovani sluzeb nejpozdéji do 7 (slovy: sedmi) pracovnich dni provéri a nasledné
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NjBfcfto zv poskytovani sluzeb schvali nebo vrati Poskytovateli k opravé se

zjisténymi nedostatky.

2. Odsouhlaseni zpravy o poskytovani sluzeb Objednatelem je podminkou pro fakturaci
ceny za pfisludny kalendarni mésic Poskytovatelem.

D. Akceptace Sluzeb dle €l. I. odst. 1.7 Smiouvy

1. Poskytovatel se zavazuje vzdy nejpozdéji do 5 (slovy: péti) pracovnich dni po skonceni
pfislusného obdobi predlozit Objednateli k odsouhlaseni zpravu o poskytovani
sluzeb na vyzvu ve vztahu k uvedenym sluzbam, tj. ve vztahu ke sluzbam: vyssi
uroven dostupnosti sluzby Chatbot/ vy$si uroven dostupnosti sluzby Livechat/ vyssi
uroven dostupnosti sluzby Livechat pro web /vy8Si uroven pokryti a reakéni doby
technické podpory Chatbot/ vy8sSi uroven pokryti a reakéni doby technické podpory
Livechat/ vy$si uroven pokryti a reakéni doby technické podpory Livechat pro web, za
prislusné obdobi, pfiéemz zprava o poskytovani sluzeb na vyzvu musi odpovidat
zZjisténim z aplikac¢niho monitoringu provozu v souladu s Pfilohou €. 1 této Smlouvy;
tento monitoring provozu musi byt pfilohou zpravy o poskytovani sluzeb na vyzvu.
Objednatel zpravu o poskytovani sluzeb na vyzvu nejpozdéji do 5 (slovy: péti)
pracovnich dni provéri a nasledné budto zpravu o poskytovani sluzeb na vyzvu schvali
nebo vrati Poskytovateli k opravé se zjisténymi nedostatky.

2. Odsouhlaseni zpravy o poskytovani sluzeb na vyzvu Objednatelem je podminkou pro
fakturaci ceny za sluzby, kterych se akceptace za pfisluéné obdobi tyka.

E. Akceptace Sluzeb dle €l. I. odst. 1.8 Smlouvy

1. Poskytovatel se zavazuje vzdy nejpozdéji do 5 (slovy: péti) pracovnich dni po ukonceni
poskytnuti konzultacnich sluzeb na vyzvu predlozit Objednateli k odsouhlaseni zpravu
o0 poskytovani konzultaénich sluzeb na vyzvu, pfi€emz zprava o poskytovani
konzultaénich sluzeb na vyzvu musi obsahovat rovnéz vykaz prace s poétem
¢lovékohodin vynalozenych na realizaci pfislusnych konzultaénich sluzeb na vyzvu.
Objednatel zpravu o poskytovani konzultacnich sluzeb na vyzvu nejpozdéji do 7 (slovy:
sedmi) pracovnich dni provéfi a nasledné budto zpravu o poskytovani konzultaénich
sluzeb na vyzvu schvali nebo vrati Poskytovateli k opravé se zjisténymi nedostatky.

2. Odsouhlaseni zpravy o poskytovani konzultacnich sluzeb na vyzvu Objednatelem je
podminkou pro fakturaci ceny za konzulta¢ni sluzby na vyzvu Poskytovatelem.
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Priloha ¢. 5 — Poddodavatelé

Jméno/Nazev -

Sidlo

ICO

Kontaktni osoba -

Tel., email, kontaktni adresa

Vécné vymezeni ¢asti
predmétu pinéni dle této
Smlouvy a jejich priloh, ktera | -
bude pInéna prostrednictvim
poddodavatele

Rozsah ¢éinnosti, ktery bude
poddodavatel v ramci plnéni
predmétu této Smlouvy a
jejich pfiloh provadét
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