Cesky rozhlas

SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZEB
é. _CISLO_SMLOUVY_

Cesky rozhlas
zfizeny zakonem &. 484/1991 Sb., o Ceském rozhlasu
nezapisuje se do obchodniho rejstiiku
se sidlem Vinohradska 12, 120 99 Praha 2
ICO 45245053, DIC CZ45245053
zastoupeny: Mgr. Reném Zavoralem, generalnim Feditelem
bankovni spojeni: Raiffeisenbank a.s., €. U.: 1001040797/5500
zastupce pro vécna jednani: Ing. Jifi jefabek
tel.: +420 739 539 453
e-mail:jiri.jerabek@rozhlas.cz

(dale jen jako ,objednatel“ nebo ,Cesky rozhlas*)
a

[DOPLNIT JMENO A PRIJMENI NEBO FIRMU POSKYTOVATELE]
[DOPLNIT ZAPIS DO OBCHODNIHO REJSTRIKU CI DO JINEHO REJSTRIKU]
[DOPLNIT MiSTO PODNIKANI/BYDLISTE/SIDLO POSKYTOVATELE]
[V PRIPADE PRAVNICKE OSOBY DOPLNIT ZASTUPCE]
[DOPLNIT RC nebo ICO, DIC POSKYTOVATELE]
bankovni spojeni: [DOPLNIT], €. U.: [DOPLNIT]
zastupce pro vécna jednani [DOPLNIT]

tel.: +420 [DOPLNIT]

e-mail: [DOPLNIT]
(dale jen jako ,poskytovatel®)
(dale spolecné jen jako ,smluvni strany*)

uzaviraji v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2, § 2586 a nasl. a § 2631 a nasl. zakona
€. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, ve znéni pozdéjSich predpisu (dale jen ,0Z*), v ramci vefejné
zakazky malého rozsahu €. j. MR42/2021 tuto smlouvu o poskytovani sluZzeb (déale jen
jako ,smlouva‘)

|. Pfedmét smlouvy

1. Smlouvou se poskytovatel zavazuje poskytovat na svuj naklad a nebezpeci pro objednatele
sluzby a objednatel se zavazuje za fadné poskytnuté sluzby zaplatit poskytovateli sjednanou
cenu.

2. Predmétem této smlouvy je povinnost poskytovatele poskytnout objednateli sluzby call centra
(dale jen jako ,call centrum®) pro Ugely realizace komunikaéni kampané Ceského rozhlasu
vztahujici se k opoudténi pasma AM, a to vterminu od 1. 11. 2021 do 10. 1. 2022, za
podminek dale stanovenych vtéto smlouvé a jejich pfilohach (dale také jen ,sluzby®).
Povinnosti objednatele je za sluzby zaplatit poskytovateli sjednanou cenu dle podminek
stanovenych touto smlouvou.

1/18



== Cesky rozhlas

3. Ugelem této smlouvy je zajisténi informovani posluchadu, ktefi dosud pfijimaji vysilani

Ceského rozhlasu na stfednich a dlouhych vinach (AM), o jejich vypinani a nabidnuti
pfechodu na jiné formy vysilani — zejména digitalni vysilani DAB+, FM radio, online poslech
ad. (dale také jen ,kampan®). Specifikace sluzeb, jakoz i podminky jejich provadéni jsou blize
konkretizovany v pfiloze €. 1 této smlouvy.

. V pfipadé, Ze je poskytovatel povinen dle specifikace uvedené v pfiloze této smlouvy jako

soucast své povinnosti dodat objednateli jakékoliv zbozi, je toto dodani zbozi soucasti sluzeb
(a je zahrnuto v cené) a bez jeho dodani nejsou sluzby fadné spinény.

. Sluzby dle této smlouvy budou zahrnovat zejména:

a) provoz call centra — zfizeni jedné bezplatné telefonni linky obslouzené adekvatnim pocétem
operator(l, na niz budou moci posluchadi volat na zakladé oznameni ve vysilani CRo
Radiozurnal, CRo Dvojka a CRo Plus a zaji$téni odbaveni telefonnich hovort s posluchadi
volajicimi na zakladé oznameni ve vysilani CRo Radiozurnal, CRo Dvojka a CRo Plus dle
scénafre uvedeného v pfiloze této smlouvy;

b) ziskani informaci a Udaji od posluchaél v rozsahu uvedeném v pfiloze €. 1 této smlouvy a
jejich zpracovani a pfedani objednateli formou pravidelného tydenniho reportu za

podminek dale uvedenych v pfiloze €. 1 k této smlouvé;

c) zajisténi nahravani vSech odbavenych hovor( a jejich ulozeni pro Ucely kontroly kvality
sluzeb.

II. Podminky poskytovani sluzeb

. Objednatel bude realizovat komunikaéni kampan, tedy vysilani spotu vyzyvajiciho posluchace

k zavolani na bezplatnou telefonni linku zfizenou poskytovatelem pro tento ucel, a to v obdobi
od 1. 11. 2021 do 10. 1. 2022 (dale jen ,doba kampané®), vzdy od pondé&li do nedéle od 6:55
do 18:00 hod., pficemz spot bude vysilan max. 8x za 1 den v obdobi do 14. 12. 2021.
V obdobi od 15. 12. 2021 se frekvence vysilani spotu v ramci jednoho dne muze zvysit i nad
ramec uvedeny v predchozi vété. V dobé bezprostfedné po odvysilani spotu se ocekava
zvySeny pocet pfichozich hovorl na call centrum.

Poskytovatel se za ucelem umoznéni fadné realizace kampané objednatelem zavazuje pred
zahajenim doby kampané:

a) nejpozdéji do 26. 10. 2021 zfidit jednu bezplatnou telefonni linku a sdélit jeji telefonni &islo
objednateli pro Ucely jejiho uziti ve spotu a vy€lenit adekvatni poCet operator(i, jenz bude
odbavovat telefonaty posluchacu, pficemz poskytovatel je zarovefi povinen operativné
zajistit pfislusny pocCet operatord, aby bylo zajisténo plynulé odbaveni volajicich
posluchacg;

b) nejpozdéji do 29. 10. 2021 umoznit objednateli proskoleni telefonnich operatorl
objednatelem v rozsahu dale stanoveném, v sidle objednatele nebo v jiném misté dle
dohody smluvnich stran, popfipadé vzdalenou formou elektronické komunikace pomoci
nastroje, na kterém se smluvni strany vzajemné dohodnou (Microsoft Teams apod.);

c) nejpozdéji do 29. 10. 2021 naprogramovat schéma a systém vedeni telefonického
rozhovoru s posluchadi a toto si nechat pfedem schvélit objednatelem (schématem se
rozumi proces telefonovani s posluchaci a zpusob zapisu poznamek k pozdéjSimu reportu
za ucelem maximalni efektivity hovoru).
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3. Po dobu kampané je poskytovatel povinen odbavit vS8echny pfichozi hovory az do celkového
poc¢tu 5 000 hovort a po tuto dobu zaznamenavat informace o volajicich posluchacich a o
jejich reakcich na otazky vramci telefonniho rozhovoru vedeného dle scénafe, ktery je
v orientani podobé soucasti pfilohy €. 1 této smlouvy. Pozada-li o to objednatel, je
poskytovatel povinen sdélit objednateli stav odbavenych hovort k pozadovanému okamziku, a
to neprodlené po obdrzeni takového dotazu od objednatele.

4. Poskytovatel je povinen v ramci poskytovani sluzeb na e-mail zastupce pro vécna jednani
objednatele dle této smlouvy objednateli dodat deset reportt shrnujicich informace ziskané na
zakladé telefonickych rozhovor( s volajicimi posluchaci, a to v souladu s pfilohou €. 1 k této
smlouvé. Poskytovatel je povinen zaslat na e-mail zastupce pro vécna jednani objednatele
pravidelny tydenni report dle pfedchozi véty vzdy do pondéli do 12:00 hodin (SEC).

5. Mistem poskytovani sluZeb je provozovna poskytovatele na adrese [DOPLNIT].
6. Poskytovatel se dale zavazuje zajistit, Ze:

a) volajici posluchaci budou v tvodu telefonického rozhovoru informovani o skutecnosti, ze
se rozhovor nahrava ve znéni ur€éeném objednatelem pfed zahajenim kampang;

b) budou-li posluchadi poskytovat jakékoli osobni Udaje, budou informovani o ucelu jejich
poskytnuti, o zplisobu a Ucelu jejich zpracovani, jakoz i o svych zakonnych pravech coby
pravech subjektl idaju v souladu s pozadavky a instrukcemi objednatele, které mu pred
zapocCetim kampané pisemné sdéli, a to ve znéni uréeném objednatelem pfed zahajenim
kampanég;

c) operatofi budou hovofit plynné Ceskym jazykem;

d) operatofi budou komunikovat v souladu se standardy komunikace, které jsou pfilohou €. 3
k této smlouvé.

7. Poskytovatel podpisem této smlouvy prohlasuje, ze se dostateCnym zplsobem seznamil
s podminkami poskytovani sluzeb, a je tak pIné zpUsobily k fadnému plnéni povinnosti dle této
smlouvy.

[ll. Vyhrazena zména zavazku

1. Objednatel mize po dobu trvani smlouvy objednat u poskytovatele nejvySe dvakrat opétovné
sluzby, a to vZzdy za stejnych podminek a v rozsahu ve smyslu &l. Il. odst. 3 této smlouvy (tzn.
max. 2 x 5 000 hovor(l v€etné vSech dalSich podminek).

2. Objednatel muze u poskytovatele objednat opétovné sluzby dle pfedchoziho odstavce vzdy
min. 5 pracovnich dnli pfed zaCatkem poskytovani sluzeb, a to pisemnou cestou a za
predpokladu, Ze z obdrzenych pravidelnych tydennich reportd bude vyplyvat, Ze jiz byl
vycerpan objem 4 000 hovora v souhrnu za celou dobu poskytovani sluzeb.

3. Celkovy objem hovorll na zakladé shora fe¢eného mize max. €init 15 000 hovorud (Cili 5 000
hovorGi ve smyslu ustanoveni ¢&l. Il. odst. 3 této smlouvy a max. 2x navySeni ve smyslu
ustanoveni ¢l. . odst. 1 a odst. 2 této smlouvy).

IV. Cena a platebni podminky
1. Cena za poskytovani sluzeb za zakladni komplet (tzn. 1x 5 000 hovor(l) je dana nabidkou

poskytovatele ve vefejné zakazce &. j. MR42/2021 a Cini [DOPLNIT],- K€ bez DPH. K cené
bude pfipoétena DPH v zakonné vysi. Rozpis ceny je uveden v pfiloze této smlouvy.
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2. Cena za poskytovani pfipadnych opétovnych sluzeb (tzn. na zakladé vyhrazené zmény

zavazku 1-2x 5000 hovorl) je dana nabidkou poskytovatele ve vefejné zakazce €. |.
MR42/2021 a ¢&ini [DOPLNIT],- K& bez DPH za kazdych dodate¢nych 5 000 hovoru. K cené
bude pfipo¢tena DPH v zakonné vysi. Rozpis ceny je uveden v pfiloze této smlouvy.

. Ceny ve smyslu odst. 1 a odst. 2 tohoto ¢lanku jsou kone¢né a zahrnuji vesSkeré naklady

poskytovatele souvisejici s poskytovanim sluzeb dle této smlouvy (napf. doprava apod.).
Objednatel neposkytuje jakékoli zalohy.

Uhrada ceny bude provedena objednatelem v eskych korunach vzdy po fadném poskytnuti
sluzeb (tzn. za kazdych 5 000 hovor(, a to i v pfipadé, kdy je objednatel nevyc€erpa v celém
rozsahu) na zakladé danoveho dokladu (dale jen ,faktura®). Poskytovatel ma pravo na
zaplaceni ceny okamzikem fadného splnéni svého zavazku, tedy okamzikem fadného a
uplného poskytnuti sluzeb dle této smlouvy.

. Splatnost faktury ¢ini 24 dnli od data jejiho vystaveni poskytovatelem za pfedpokladu, ze k

doruceni faktury dojde do 3 dnll od data jejiho vystaveni. V pfipadé pozdéjsiho doruceni
faktury ¢ini splatnost 21 dnl od data jejiho skute¢ného doruceni objednateli.

Faktura musi mit veSkeré nalezitosti dle platnych pravnich pfedpist. PFilohou faktury je
protokol o poskytnuti sluzeb potvrzeny opravnénymi zastupci smluvnich stran. V pfipadég, ze
faktura neobsahuje tyto nalezitosti nebo obsahuje nespravné udaje, je objednatel opravnén
fakturu vratit poskytovateli a ten je povinen vystavit fakturu novou nebo ji opravit. Po tuto dobu
Ihata splatnosti nebézi a zacina plynout az okamzikem doruceni nové nebo opravené faktury
objednateli.

Poskytovatel zdanitelného pInéni prohlasuje, Ze neni v souladu s § 106a zakona &. 235/2004
Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpisti (dale jen ,ZoDPH), tzv.
nespolehlivym platcem. Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé, 2e Cesky rozhlas jako
pfilemce zdanitelného plnéni bude rucit v souladu s § 109 ZoDPH za nezaplacenou DPH
(zejména v pfipadé, ze bude poskytovatel zdanitelného pInéni prohlasen za nespolehlivého
platce), je Cesky rozhlas opravnén odvést DPH pfimo na Udet pFislusného spravce
dané. Odvedenim DPH na ucet pfisluSného spravce dané v pfipadech dle pfedchozi véty se
povazuje tato &ast ceny zdanitelného plnéni za Fadné uhrazenou. Cesky rozhlas je povinen o
provedeni uhrady DPH dle tohoto odstavce vydat poskytovateli zdanitelného plnéni pisemny
doklad. Cesky rozhlas ma pravo odstoupit od této smlouvy v pfipadé, Ze poskytovatel
zdanitelného plnéni bude v prabéhu trvani této smlouvy prohlasen za nespolehlivého platce.

V. Radné poskytnuti sluzeb

. Smluvni strany potvrdi fadné a v€asné poskytnuti sluZzeb ze strany poskytovatele v ujednaném

rozsahu a kvalité pisemné prostfedky elektronické komunikace (napf. prostfednictvim e-
mailové korespondence na adresy zastupcl pro vécna jednani uvedenych v zahlavi). Kopie
tohoto vzajemného potvrzeni poskytnuti sluzeb musi byt soulasti faktury. Objednatel je
opravnén reklamovat poskytnuti sluzeb (i jednotlivé &asti), které neni v souladu s touto
smlouvou nebo pokud objednatel zjisti, ze sluzby vykazuji vady &i nedodélky. V takovém
pfipadé smluvni strany v ramci elektronické komunikace uvedenou a vzajemné si potvrdi
vSechny vyhrady, a to v rozsahu, v jakém dosSlo ke skuteCnému pfevzeti fadné a vcas
poskytnutych sluzeb objednatelem, a ohledné vadné ¢&asti uvedou vSechny rozhodné
skute€nosti a dalSi dulezité okolnosti. Smluvni strany dale uvedou, jaké vady €i nedodélky
sluzby vykazovaly a spole€né se dohodnou na vysi slevy z ceny sluzeb, ktera bude reflektovat
uvedeny rozsah vadného plnéni. Poskytovatel splnil fadné& svou povinnost z této smlouvy az
okamzikem poskytnutim kompletnich sluzeb bez vad a nedodélkl, pokud si strany pisemné
nedohodnou néco jiného.
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2.

Ma-li byt dokon&eni sluzeb prokazano provedenim ujednanych zkouSek, povazuje se
poskytnuti sluzeb za dokonfené Uspé&Snym provedenim zkouSek. K uc€asti na nich
poskytovatel objednatele v€as pisemnou a prokazatelné doru¢enou formou pfizve. Vysledek
zkouSky se zachyti v zapisu, ktery je poskytovatel povinen objednateli pfedat.

Sluzby jsou provedeny az okamzikem poskytnuti sluzeb bez jakychkoliv vad a nedodélku.
Rozhodujici je podpis protokolu o poskytnuti sluzeb bez vad a nedodélkll opravnénymi
zastupci obou smluvnich stran.

VI. Kvalita sluzeb

Poskytovatel prohlasSuje, Ze sluzby jsou poskytovany bez faktickych a pravnich vad a
odpovidaji této smlouvé a platnym pravnim predpisim, mj. v oblasti ochrany osobnich udaja.
Poskytovatel je povinen pfi poskytovani sluzeb postupovat v souladu s platnymi pravnimi
predpisy.

Na zakladé této smlouvy dochazi ke zpracovani osobnich udaju posluchacéu volajicich na
infolinku. Za uc¢elem stanoveni prav a povinnosti smluvnich stran pfi zpracovani osobnich
Udajl se uzavira smlouva o zpracovani osobnich udaju, ktera je soucasti této smlouvy jako jeji
pfiloha €. 2.

Poskytovatel podpisem této smlouvy pfebira odpovédnost za to, ze sluzby budou po dobu
poskytovani sluzeb zplsobilé ke svému uziti, jejich kvalita bude odpovidat této smlouvé a
zachova si vlastnosti touto smlouvou vymezené, popf. obvyklé.

Poskytovatel je povinen po dobu ucinnosti této smlouvy bezplatné odstranit vady sluzeb, které
se na sluzbach objevi, a to nejpozdéji do 6 hodin od jejiho oznameni objednatelem. V pfipadé,
ze bude poskytovatel v prodleni s odstranénim vady, je objednatel opravnén:

a)vadu odstranit sdm na naklady poskytovatele, ktery se mu je zavazuje neprodlené
uhradit,

b) pozadovat pfiméfenou slevu z ceny.

VeSkeré hovory uskutecnéné prostfednictvim infolinky jsou nahravany a ulozeny u
poskytovatele, ktery je povinen na zadost objednatele mu poskytnout zaznam pro ucely
kontroly kvality poskytnutych sluzeb.

Poskytovatel je povinen zajistit dodrzeni minimalnich standardd komunikace operatort dle
prilohy €. 3 k této smlouvé. V pfipadé, Ze dany operator nesplfiuje uvedené komunikaéni
standardy, je objednatel opravnén poZadovat jeho okamzZitou vyménu a poskytovatel je
povinen ji zajistit.

VIl. Zmény smlouvy

Tato smlouva mlze byt zménéna pouze pisemnymi dodatky vzestupné Cislovanymi pocinaje
Cislem 1 a podepsanymi opravnénymi osobami obou smluvnich stran.

Jakékoliv jiné dokumenty zejména zapisy, protokoly, prejimky apod. se za zménu smlouvy
nepovazuiji.

Smluvni strany vramci zachovani pravni jistoty sjednavaji, Zze jakakoli jejich vzajemna

komunikace (provozni zaleZitosti neménici podminky této smlouvy, konkretizace plnéni,
potvrzovani si podminek plnéni, upozorfiovani na podstatné skutenosti tykajici se vzadjemné
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spoluprace apod.) bude probihat vyhradné pisemnou formou, a to vzdy minimalné formou
e-mailové korespondence mezi zastupci pro vécna jednani smluvnich stran dle této smlouvy.

Pokud by néktera ze smluvnich stran zménila svého zastupce pro vécna jednani dle této
smlouvy a/nebo jeho kontaktni Udaje, je povinna pisemné vyrozumét druhou smluvni stranu
do 5 dnid po takové zméné&. Radnym doruéenim tohoto oznameni dojde ke zméné& osoby
zastupce pro vécna jednani a/nebo jeho kontaktnich Udaji bez nutnosti uzavieni dodatku k
této smlouvé.

VIIl. Sankce, zanik smlouvy

Bude-li poskytovatel v prodleni se splnénim povinnosti uvedenych v €l. Il., odst. 2 této
smlouvy, zavazuje se zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K& za kazdy zapocaty
den prodleni. Smluvni pokutou neni dotéen narok objednatele na nahradu pfipadné Skody
v plné vysi z téhoz pravniho davodu.

Bude-li poskytovatel v prodleni s odbavovanim telefonnich hovord (tzn. ze sluzby nebudou
poskytovany v daném casovém rozmezi dle technické specifikace) v dobé kampané, nebo
bude v prodleni se splnénim povinnosti k okamzité vyméné operatora dle &l. V odst. 6 této
smlouvy, zavazuje se zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vySi 2.500,- K& za kazdou
zapocCatou hodinu prodleni. Smluvni pokutou neni dotéen narok objednatele na nahradu
pFipadné skody v pIné vysi z téhoz pravniho dlvodu.

Bude-li poskytovatel v prodleni s dodanim 1., 2. a 3. reportu (zahrnuje dodani reportu
s vadami), zavazuje se zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K& za kazdy
zapocaty den prodleni a kazdy jeden pfipad prodleni. Smluvni pokutou neni dotéen narok
objednatele na nahradu pfipadné skody v pIné vysi z téhoz pravniho davodu.

Bude-li poskytovatel v prodleni s odstranénim vady sluzeb, zavazuje se zaplatit objednateli
smluvni pokutu ve vysi 5.000,- K& za kazdy zapocaty den prodleni. Smluvni pokutou neni
dotéen narok objednatele na nahradu pfipadné Skody v pIné vysi z téhoz pravniho diivodu.

Bude-li objednatel v prodleni se zaplacenim ceny sluzeb, zavazuje se zaplatit poskytovateli
smluvni pokutu ve vySi 0,05 % z dluzné Castky za kazdy zapocaty den prodieni.

. Objednatel je opravnén od této smlouvy odstoupit zejména

a) v pripadé prodleni poskytovatele se zfizenim bezplatné telefonni linky nebo sdéleni
telefonniho Cisla této linky objednateli o vice nez 7 dni;

b) v pfipadé opakovaného prodleni s odbavovanim telefonnich hovorll (tzn. Ze sluzby
nebudou poskytovany v daném ¢&asovém rozmezi dle technické specifikace) v dobé
kampané nebo opakovaného (alespofi 3x) prodleni s poskytovanim sluzeb dle této
smlouvy ve smluvené kvalité;

c) v pfipadé prodleni dodani 1., 2. nebo 3. reportu delSim nez 3 dny, jez nebylo odstranéno
ani po pisemné vyzvé objednatele a marném uplynuti dodate¢né Ihity k pinéni;

d) v pfipadé, zZe poskytovatel opakované (nejméné dvakrat) poruSuje smluvni povinnosti Ci
poskytuje sluzby v rozporu s pokyny objednatele, touto smlouvou nebo platnymi pravnimi

predpisy a nezjedna napravu ani v pfiméfené nahradni Ihuté poskytnuté objednatelem.

e) v pfipadé, ze poskytovatel poruSuje povinnosti pfi zpracovani osobnich udaji stanovené
touto smlouvou nebo platnymi pravnimi pfedpisy.
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IX. DalSi ustanoveni

1. Smluvni strany pro vylou¢eni moznych pochybnosti uvadi nasleduijici:

a) je-li k poskytnuti sluzeb nutna soucinnost objednatele, uréi mu poskytovatel pisemnou a
prokazatelné doru¢enou formou pfiméfenou lhatu k jejimu poskytnuti. Uplyne-li Ihdta
marné, nema poskytovatel pravo zajistit si nahradni plnéni na ucet objednatele, ma vSak
pravo, upozornil-li na to objednatele, odstoupit od smlouvy;

b) pfikazy objednatele ohledné zpusobu poskytovani sluzeb je poskytovatel vazan, odpovida-
li to povaze pInéni; pokud jsou pfikazy objednatele nevhodné, je poskytovatel povinen na
to objednatele pisemnou a prokazatelné doru¢enou formou upozornit;

¢) smluvni strany uvadi, Zze nastane-li zcela mimofadna nepfedvidatelnd okolnost, ktera
podstatné ztéZuje poskytnuti sluzeb, neni kterakoli smluvni strana opravnéna pozadat
soud, aby podle svého uvazeni rozhodnout o spravedlivém zvyS$eni ceny za sluzby, anebo
o zruSeni smlouvy a o tom, jak se strany vyporadaji. Timto smluvni strany pfebiraji
nebezpe&i zmény okolnosti.

X. Zavérec¢na ustanoveni

. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a G&innosti

dnem jejiho uverejnéni v registru smluv v souladu se zakonem ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich
podminkach ucinnosti nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zakon o
registru smluv), ve znéni pozdéjsich predpisu.

Prava a povinnosti smluvnich stran touto smlouvou neupravena se fidi pFisluSnymi
ustanovenimi zakona €. 89/2012 Sb. OZ

. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech s platnosti originalu, z nichz kazda smluvni

strana obdrzi po jednom stejnopise.

Pro pfipad sporu vzniklého mezi smluvnimi stranami se v souladu s ustanovenim § 89a
zakona €. 99/1963 Sb., obansky soudni fad, ve znéni pozdéjSich predpisl, sjednava jako
mistné pfislusny soud obecny soud podle sidla objednatele.

. Smluvni strany uvadi, Zze nastane-li zcela mimoradna nepfedvidatelna okolnost, ktera pInéni

z této smlouvy podstatné ztéZuje, neni kterakoli smluvni strana opravnéna pozadat soud, aby
podle svého uvazeni rozhodl o spravedlivé upravé ceny za plnéni dle této smlouvy, anebo o
zruSeni smlouvy a o tom, jak se strany vypofadaji. Timto smluvni strany pfebiraji ve smyslu
ustanoveni § 1765 a nasl. OZ nebezpeli zmény okolnosti.

Smluvni strany timto vyslovné uvadi, Ze tato smlouva je zdvazna aZz okamzikem jejiho
podepsani obéma smluvnimi stranami. Poskytovatel timto bere na védomi, Ze v dlsledku
specifického organiza¢niho uspofadani objednatele smluvni strany vyluCuji pravidla dle
ustanoveni § 1728 a 1729 OZ o pfedsmluvni odpovédnosti a poskytovatel nema pravo ve
smyslu § 2910 OZ po objednateli pozadovat pfi neuzavieni smlouvy nahradu Skody.

Poskytovatel bere na védomi, ze objednatel je jako zadavatel vefejné zakazky opravnén v
souladu s § 219 ZZVZ uvefejnit na profilu zadavatele tuto smlouvu v¢etné vSech jejich zmén a
dodatku, vysi skute¢né uhrazené ceny za plnéni vefejné zakazky a seznam poddodavatelll
poskytovatele vefejné zakazky.

. Tato smlouva véetné jejich pfiloh a pfipadnych zmén bude uvefejnéna objednatelem v registru

smluv v souladu se zakonem o registru smluv. Pokud smlouvu uvefejni v registru smiuv
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poskytovatel, zaSle objednateli potvrzeni o uvefejnéni této smlouvy bez zbyte€ného odkladu.
Tento odstavec je samostatnou dohodou smluvnich stran oddélitelnou od ostatnich
ustanoveni smlouvy.

9. Nedilnou souc&asti této smlouvy je jeji:
Priloha €. 1 - Specifikace sluzeb

PFiloha €. 2 - Smlouva o zpracovani osobnich udajl

Pfiloha €. 3 — Standardy komunikace operatora

V [DOPLNIT] dne [DOPLNIT] V [DOPLNIT] dne [DOPLNIT]
Za objednatele Za poskytovatele
[DOPLNIT JMENO A PRIJMENI] [DOPLNIT JMENO A PRIJMENI]
[DOPLNIT FUNKCI] [DOPLNIT FUNKCI]

8/18



Cesky rozhlas

Priloha ¢. 1 — Specifikace sluzeb

Verejna zakazka — Sluzby call centra pro komunikaci vypinani stfednich vin AM

Popis:

Cilem komunikaéni kampané realizované v obdobi 1. listopadu 2021 — 10. ledna 2022 je
informovat posluchade, ktefi dosud pfijimaji vysilani CRo Radiozurnal, CRo Dvojka a CRo Plus
na stfednich a dlouhych vinach (dale jen AM), o planu na jejich definitivni opusténi ke dni 31.
prosince 2021 a nabidnout jim moznost pfechodu na jiné formy vysilani — digitalni vysilani DAB+,

FM radio (tzv. kratké viny), online poslech apod.

Ceskym rozhlasem byla zvolena metoda cileného osloveni posluchadd stanic pouze na vysilagich
stfednich a dlouhych vin (AM) formou zvukovych oznameni (rozhlasové spoty a smycky), které
obsahuji vystrazné oznameni o opusténi pasma AM, v¢. terminu a dalSich doplfiujicich informaci,
jako je moznost zavolani na bezplatné telefonni Cislo, kde budou posluchaédim zodpovézeny

jejich dotazy tykajici se moznosti pfechodu na jiné distribu¢ni platformy rozhlasu.

Bezplatné Cislo bude dodano a obsluhovano dodavatelem vefejné zakazky. Od posluchacu, ktefi
takto zavolaji na uvedené bezplatné Cislo, je cilem ziskat zpé&tnou reakci na zakladé pfipraveného
scénare, informovat je 0 moznostech feSeni a pfipadné ziskat také kontaktni Udaje pro naslednou
komunikaci, bude-li tfeba dotaz Fesit s odborniky (napf. technické parametry pfistrojd, neuspésné

naladéni stanic na jinych distribu€nich platformach z technickych davodi apod.).

Zasadni informace k projektu:
e Cetnost vysilani ozndmeni (rozhlasového spotu): max. 8x denné, v &ase 6:55 — 18:00
hodin, a to od pondéli do nedéle v obdobi od 1. 11. 2021 do 10. 1. 2022. Pfesné ¢asy
vysilani anonci budou dodavateli pfedany nejpozdé&ji dva pracovni dny pfed zahajenim

kampané.

e Fazovani vysilani nebude obsahovat jen spoty, ale bude prostfednictvim zvukovych
smycCek také vyrazné zasahovat do podoby vysilani. Pro posluchace muze byt tento stav
vniman jako vyrazny diskomfort, nicméné zajmem CRo je nabyt jistoty, Ze vsichni
posluchadi se v dostateéném predstihu a jednozna&nou formou dozvi o definitivnim
opusténi pasma AM a tedy potfebé konkrétnich kroku z jejich strany (pfeladéni na jinou
distribuéni platformu, koup& nového pfistroje atd.) Pfesny harmonogram ,naruseni
vysilani“ bude znam v prabéhu listopadu. Nyni Ize pfedpokladat, ze s bliZicim se datem
konce vysilani na AM bude intenzita nasazeni zvukovych smycek narlstajici.
Pravdépodobné od 15. prosince by pak vysilani bylo zcela nebo z vyrazné d&asti

obsazeno zvukovou smyc¢kou.
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e Vobdobi od 1. 1. 2022 nebude mozné signal AM naladit a nebude tedy na konkrétnich

frekvencich zadny zvuk, ani oznameni.

e Vpfipadé obsazeni linky bude poslucha¢i umoznéno zanechat své telefonni Cislo na
zaznamniku dodavatele vefejné zakazky, pfip. e-mailovou adresu, a operator bude
posluchace nasledné telefonicky kontaktovat (v pfipadé uvedeni pouze emailové adresy

bude tato adresa v reportu pfedana zadavateli k dal$i komunikaci).

Ukazka obsahu oznameni (rozhlasovych spottl) — vysilani pouze na stfednich vinach (zména

vyhrazena)
Varianta 1

Pozor, dllezité sdéleni! Vysilani na této frekvenci konc¢i. Naladte si Dvojku/Plus/Radiozurnal

jinde. Vice na www.vypinaniam.cz. Dékujeme.

Varianta 2

Vazeni posluchadi, vysilani Dvojky/Plus/Radiozurnalu na této frekvenci konci. Naladte si nas

jinde. Vice na www.vypinaniam.cz. Dékujeme.

Varianta 3

Vazeni posluchadi, pravé poslouchate Cesky rozhlas Dvojka/Plus/Radiozurnal na stfednich
vinach. 31. prosince dojde k vypnuti téchto stfedovinnych vysilacli. Necekejte a informujte se
ihned, jak mizete naladit Dvojku/Plus/Radiozurnal od nového roku. VSechny informace najdete

na www.vypinaniam.cz. Zajistéte si poslech svoji oblibené stanice i v budoucnu! Dékujeme!

Do oznameni (rozhlasovych spotl) by byla v€lenéna informace o telefonnim ¢&isle na call centrum

dodavatele, které bude poslucha¢im k dispozici.

Pozadavky na call centrum:
e Reakce spocivajici v odbavovani telefonickych hovord posluchacl coby reakci na
komunikaéni kampan objednatele po dobu od 1. 11. 2021 do 10. 1. 2022 dni (v&etné
sobot a nedéli) v rozsahu az do 3x 5 000 odbavenych hovort (kontaktu) po celou dobu

trvani kampané.

e Vyjimka plati vterminu 24. - 26. 12. 2020, kdy call centrum funguje v reZimu ,mimo
pracovni dobu” tj. kontakty pfijima pouze zaznamnik. Na telefonni &isla je volano po 27.
12.2021.

e Zfizeni jednoho bezplatného telefonniho Cisla a jeho sdéleni objednateli pro ucely
naprogramovani celého schématu a systému pro odbaveni hovord, a to nejpozdéji 26.
fijna 2021.
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Operatofi budou v adekvatnim poc¢tu schopném odbavit pfedpokladany pocet telefonatd a

budou hovofit plynné Eesky.

Neobslouzené (nevyfizené) hovory budou vyfizeny neodkladné v ramci zpétného
zavolani v dobé volné kapacity operatorl. Pokud na sebe zanecha volajici pouze
emailovou adresu, bude tato adresa pfedana zadavateli v pravidelném tydennim reportu

k zajisténi kontaktu s volajicim.

Soucinnost pfi Skoleni operatorl realizované objednatelem zahrnujici zejm. seznameni
s technickymi parametry AM a FM vysilani pro ucely uspéSného odbaveni telefonatd a
moznostmi poslechu stanic Ceského rozhlasu na jinych platformach — napf. FM, DAB+,

internet, aplikace mujRozhlas, televize apod.

Ziskani zpétnych reakci volajicich pro ucely prazkumu (sbér telefonnich Cisel, obce, vék,
pohlavi volajicich, a obsah dotazu a navrzené fe$eni) a kontaktni dajd volajicich budou-

li mit zajem o zpétné zavolani.

Hlasovy automat (zaznamnik) v pfipadé obsazenosti linky - ekajici info/hudba dle vybéru
objednatele, moznost zanechani svého telefonniho ¢&isla, pfipadné emailu, pro zpétné

zavolani.

Provoz 6:55-18:00 (vCetné sobot, nedéli a svatkl), vyjimkou je obdobi 24.-26.12.2012,

kdy bude fungovat pouze zaznamnik.

Tydenni report v excelové tabulce — vzdy v pondéli po sedmi kalendafnich dnech

kampané do 14:00 na email: jiri.jerabek@rozhlas.cz a marketa.bouchalova@rozhlas.cz.

PFi napInéni objemu 4 000 hovorll se predpoklada automatické navySeni objemu o
dalSich 5 000 hovort. Celkovy objem verejné zakazky Ize tak realizovat jako max. 5 000

hovort + navySeni o 2x 5 000 hovord, tj. celkem 15 000 hovor

RozSifeni o prvnich 5 000 dodate€nych hovorl tedy nastane automaticky pfi dosazeni
objemu 4 000 obslouzenych hovori. O druhych 5 000 hovor( dojde k automatickému

navyseni pfi dosazeni 9 000 obslouzenych hovoru.

Minimalni pozadavky na obsah reporti ze strany dodavatele verejné zakazky:

Excelova tabulka s uvedenymi udaji: datum a Cas pfijatého hovoru, telefonni Cislo
volajiciho, obec poslechu CRo Dvojka/Radiozurnal/Plus na stfednich vinach, vék a
pohlavi volajiciho (bude-li ochoten sdélit), obsah dotazu a dalSi informace, jejichz sdéleni

je pozadovano v ramci scénare telefonniho hovoru.
Reporty budou v &eském jazyce.

Reporty budou predavany zadavateli vzdy v pondéli po sedmi dnech kampané do 14:00

na email: jiri.jerabek@rozhlas.cz a marketa.bouchalova@rozhlas.cz.
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Casovy harmonogram plnéni:

zfizeni bezplatného telefonniho ¢isla a doladéni scénare rozhovoru (scriptu) — do 26. 10.
2021

Skoleni operatora - 28. - 29. 10. 2021 (v jeden vybrany den)

informacéni callcentrum - reakce na komunikaéni kampan - 1. 11. 2021 - 10. 1. 2022 (vCetné

sobot a nedéli, v dobé 24. — 26. 12. pouze zaznamnik)

Orientacni_scénar rozhovoru — scénar bude dopracovan na zakladé jednani s vitézem verejné
zakazky

Dobry den, dovolali jste se do call centra Ceského rozhlasu. Tady je operator Jan Novak. Radi
vam pomuzZeme s piijmem stanic Ceského rozhlasu. Upozorfiujeme, Ze nasledujici rozhovor bude
monitorovan, telefonat je zdarma.

Jak Vam muzeme pomoci?

Do scénare bude jeSté na zacatku doplnéna ochrana osobnich Gdaji, co se s udaji volajicich
stane (slouzi k marketingovému vyzkumu a budou uloZeny po dobu 5 let pro potfeby Ceského
rozhlasu) a dotaz na souhlas s jejich zpracovanim.

Zaznamenat ¢as, telefonni ¢islo

Odkud nam volate? Prosime o pfesnou adresu. Potfebujeme to védét, abychom mohli ovéfit
moznosti poslechu ve vasem regionu.

Moznosti poslechu ve vaSem regionu  jsou...(FM, DAB+ a dalsi dle
https://portal.rozhlas.cz/vysilace

Odpovéd' na dotaz dle F&Q, pfipadné zaznamenani dotazu a predani do CRo (Pokud si
operator nevi rady s odpovédi).
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b)

1.1

1.2

Ptiloha €. 2

Smlouva o zpracovani osobnich udajua

(dale jen ,Smlouva®)
Cesky rozhlas
ICO: 452 45 053,
se sidlem Praha 2, Vinohrady, Vinohradska 1409/12, PSC 120 00,
zFizeny zakonem &. 484/1991 Sb., o Ceském rozhlasu,
(dale jen ,Spravce*)

Sesidlem: ...
ICO: i,

3] (o3
ZapSaANa U ......oviiiiiiiiiieieeeaae
(dale jen ,Zpracovatel®)

Preambule

Zpracovatel poskytuje na zakladé smlouvy o poskytovani sluzeb call centra pro
komunikaci vypiname AM Spravci sluzby spocivajici v v provozu call centra pro ucely
realizace infocentra ke komunikaéni kampani Ceského rozhlasu vztahuijici se k vypinani
AM v terminu od 23. 11. do 13. 12. 2020 (dale jen ,,Sluzby*).

Sluzby zahrnuji ¢&innosti, pfi kterych dochazi ke zpracovani osobnich udaju
Zpracovatelem pro Spravce, a to konkrétné k osobnim udajam volajicich posluchac
v podobé osobnich udajl, které jsou obsahem telefonatl, které jsou v ramci Sluzeb
nahravany a ukladany (dale jen ,Osobni udaje“).

Na zakladé obecné zavaznych pravnich predpisG je Spravce povinen uzavfit se
Zpracovatelem pisemnou smlouvu o zpracovani osobnich udaju.

Vzhledem k vySe uvedenému smluvni strany uzavrely tuto Smlouvu a dohodly se na nize
uvedenych pravidlech a podminkach nakladani s osobnimi udaji, které se zavazuji
dodrzovat.

Po ukonleni poskytovani Sluzeb Zpracovatelem pro Spravce nezanikaji povinnosti
Zpracovatele k zabezpeCeni a ochrané osobnich (daji, povinnost mi€enlivosti ani
povinnosti vztahujici se k ukon&eni ¢&innosti zpracovatele, jakoZ i naroky Spravce
z diivodu poru$eni takovych povinnosti.

1. Uéel Smlouvy

Smluvni strany se v ramci poskytovani Sluzeb dohodly, Ze Zpracovatel bude pro Spravce
zajistovat Sluzby, pfi kterych dochazi ke zpracovani osobnich tdaju.

Ugelem této Smlouvy je zajisténi ochrany Osobnich udajd pfi jejich zpracovani v ramci
poskytovani Sluzeb.
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2.1

3.1

3.2

4.1

4.2

4.3

5.1

5.2

5.3

2. Predmét Smlouvy

Pfedmétem této Smlouvy je vymezeni vzajemnych prav a povinnosti pfi zpracovani
Osobnich udaju, ke kterému dochazi v dusledku poskytovani Sluzeb Zpracovatelem.

3. Specifické podminky zpracovani osobnich udajua

Osobni udaje jsou pro Spravce zpracovavany Zpracovatelem tak, aby byly spinény

povinnosti Zpracovatele dle dohodnutych podminek poskytovani Sluzeb.

Smluvni strany se dohodly, ze:

o predmét a doba trvani zpracovani - nahravani hovor( a zpracovani informaci o
posluchacich, které jsou obsahem téchto hovor(; zpracovani probiha po dobu
trvani spoluprace /smlouvy, na zakladé které zpracovatel poskytuje Sluzby

o povaha a ucel zpracovani — opravnény zajem spravce na fadném informovani
posluchadli a poskytovani sluzeb dle z. &. 484/1991 Sb., o Ceském rozhlasu

° kategorie subjektll Udajl - posluchadi volajici na infolinku

° typ Osobnich udaji - osobni udaje, které jsou obsahem telefonického hovoru

4. Zpusoby zpracovani osobnich udaju

Zpracovatel zpracovava Osobni udaje pouze na zakladé doloZzenych pokynu Spravce.
Zpracovatel zpracovava osobni Udaje subjektl Udaju vyhradné prostfednictvim svych
zaméstnanc(.

Zpracovatel je povinen zajistit, aby s Osobnimi udaji bylo nakladano vyhradné v souladu
s ucelem jejich zpracovani, ktery je uveden v pfedchozim &lanku.

Zpracovatel je povinen po skon€eni této Smlouvy smazat vSechny Osobni udaje
zpracované po dobu poskytovani Sluzeb (s vyjimkou situaci, kde je Zpracovatel povinen
data uchovat podle zakona nebo na zakladé zvlastnich zadosti spravnich organd.
Zpracovatel je povinen bezodkladné, nejpozdéji vSak do 10 dnli od ukonc€eni poskytovani
Sluzeb nahrané hovory a osobni Gdaje zlikvidovat a ze svych serverQ €i jinych umisténi
smazat a stejné tak je povinen je zlikvidovat, pokud je méa i v jiné nez elektronické
podobé).

5. Pravidla pro osoby podilejici se na zpracovani

Jakakoliv osoba, ktera jedna z povéreni Zpracovatele a ma pfistup k Osobnim Gdajum,
muze tyto Osobni Udaje zpracovavat pouze na pokyn Spravce, ledaze ji jejich zpracovani
ukladaji pravni pfedpisy. Zpracovatel pfijme opatfeni pro zajisténi tohoto pozadavku.
Zpracovatel zajisti, aby se jeho zaméstnanci a dalSi osoby, které se podileji na
zpracovani Osobnich udaju, zavazaly k povinnosti mi¢enlivosti dle obecné zavaznych
pravnich predpisu po celou dobu trvani zavazku z této Smlouvy, jakoz i po jeho zaniku, a
aby byli pougeni o moznych nasledcich pro pfipad porudeni této povinnosti.

Zpracovatel je opravnén povéfit zpracovanim dalSiho zpracovatele jen s pfedchozim
pisemnym souhlasem Spravce. Pokud Zpracovatel zapoji dalSiho zpracovatele, aby
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5.4

5.5

6.1

6.2

6.3

11

jménem Spravce provedl urcité Cinnosti zpracovani Osobnich Gdajd, musi byt tomuto
dalSimu zpracovateli ulozeny na zakladé smlouvy nebo jiného pravniho aktu stejné
povinnosti na ochranu Osobnich udaja, jaké jsou dohodnuty mezi Spravcem a
Zpracovatelem, a to zejména poskytnuti dostateCnych zaruk, pokud jde o zavedeni
vhodnych technickych a organiza¢nich opatfeni tak, aby zpracovani Osobnich udaju
spliiovalo pozadavky pravnich predpist a pravidla a podminky nakladani s osobnimi
udaji, které se smluvni strany zavazaly dodrzovat.

Zpracovatel je povinen zajistit, aby systémy pro automatizovana zpracovani Osobnich
Gdaju pouzivaly pouze opravnéné osoby, které budou mit pfistup pouze k osobnim
Udajum odpovidajicim opravnéni téchto osob, a to na zakladé zvlastnich uzivatelskych
opravnéni zfizenych vyluéné pro tyto osoby.

Zpracovatel je povinen zajistit, Ze jeho zaméstnanci budou zpracovavat Osobni Udaje
pouze za podminek a v rozsahu Zpracovatelem stanoveném a odpovidajicim této
Smlouvé a Rdmcové dohodé.

6. Zaruky o technickém a organizaénim zabezpedéeni
ochrany Osobnich udaju

S prfihlédnutim ke stavu techniky, nakladim na provedeni, povaze, rozsahu, kontextu a
Gcelim zpracovani Osobnich udaju i k riizné pravdépodobnym a rlizné zavaznym rizikim
pro prava a svobody fyzickych osob provede Zpracovatel vhodna technicka a organizacni
opatieni, aby zajistil uroven zabezpe&eni odpovidajici danému riziku.

Zpracovatel zohledni rizika, ktera predstavuje zpracovani Osobnich udajd, zejména

nahodné nebo protipravni znieni, ztraty, pozménovani, neopravnéné zpfistupnéni

predavanych, uloZzenych nebo jinak zpracovavanych Osobnich Udaj, nebo neopravnény
pFistup k nim.

Zpracovatel vede zaznamy o vSech kategoriich Cinnosti zpracovani Osobnich udaju

provadénych pro Spravce, jeZ obsahuji:

e jméno a kontaktni udaje Zpracovatele nebo dalSich zpracovateld a Spravce, a
pfipadného zastupce Zpracovatele a povéfence pro ochranu Osobnich udaju;

e kategorie zpracovani Osobnich udaju provadéného pro Spravce;

e informace o pfipadném pfedani Osobnich udaju do tfeti zemé nebo mezinarodni
organizaci, v€etné identifikace této tfeti zemé & mezinarodni organizace, a resp.
doloZeni vhodnych zaruk;

e popis technickych a organizaénich bezpe&nostnich opatfeni.

Zaznamy se vyhotovuji pisemné&, v to pocitaje i elektronickou formu. Povinnosti
k zaznamim nema Zpracovatel zaméstnavajici méné nez 250 osob, ledaze zpracovani
Osobnich udaja, které provadi, pravdépodobné predstavuje riziko pro prava a svobody
subjektll udajl, zpracovani neni pfilezitostné, nebo zahrnuje zpracovani zvlastnich
kategorii Udaju nebo Osobnich udaji tykajicich se rozsudkd v trestnich vécech
a trestnych ¢in uvedenych.

Zpracovatel chrani udaje pfed pfistupem nepovolanych osob zamezenim pfistupu

neopravnénych osob do jeho prostor, jakoZ i naleZitou ochranou software i hardware.
Zpracovatel neni opravnén ukladat Osobni Udaje na vefejna uloZisté.
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7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

7.8

7.9

7.10

7.11

7.12

7. Soucinnost zpracovatele

Zpracovatel poskytuje Spravci soucinnost prostfednictvim vhodnych technickych a
organizacnich opatfeni, pokud je to mozné, pro splnéni Spravcovy povinnosti reagovat na
zadosti o vykon prav subjektu udaja.

Zpracovatel poskytuje Spravci souclinnost pfi  zajiStovani souladu s povinnostmi
k zabezpeceni Osobnich udajl, a to pfi zohlednéni povahy zpracovani a informaci, jez
ma Zpracovatel k dispozici.

Zpracovatel poskytne Spravci veSkeré informace potfebné k dolozeni toho, Ze byly
splnény povinnosti, a umozni audity provadéné Spravcem nebo jinym auditorem, kterého
Spravce poveéfil.

Zpracovatel informuje neprodlené Spravce v pfipadé, ze podle jeho nazoru urcity pokyn
Spravce porusuje pravni predpisy tykajici se ochrany Osobnich udaju.

Zpracovatel neprodlené informuje Spravce v pfipadé jakychkoliv potizi pfi plnéni
povinnosti v otazce ochrany Osobnich Udajl a o vSech okolnostech tykajicich se poruseni
povinnosti pfi zpracovani a ochrané Osobnich udaji. V takovém pfipadé Zpracovatel
pfijme v nejkratSim mozném terminu vesSkera nezbytna opatfeni k zajisténi ochrany
Osobnich udajl a nasledné postupuje v souladu s pokyny Spravce, budou-li mu sdéleny.
Zpracovatel poskytne Spravci na jeho vyzadani dikazy o pfijatych a provedenych
technickych a organizaénich opatfenich k zajisténi ochrany Osobnich udaju.

V pfipadé, Ze v souvislosti se zpracovanim Osobnich (daji Zpracovatelem bude
zahajeno fizeni ze strany organu, Zpracovatel poskytne Spravci v téchto fizenich
vesSkerou potfebnou souginnost.

Zpracovatel pravidelné provéfuje funkénost a dostatec¢nost svych systému vnitfni kontroly
a Fizeni rizik vCetné fizeni rizika vyskytu mimofadnych udalosti, které by mohly mit
vyznamny negativni vliv na fadny vykon zpracovani Osobnich udaju.

Spravce ma pravo na ziskani detailnich informaci o bezpecnostnich politikdch/normach a
architektufe aplikace od Zpracovatele a moznost provedeni externiho auditu nebo
penetraéniho testovani.

Spravce je opravnén kontrolovat dodrZzovani plnéni povinnosti u Zpracovatele, resp. na
jiném misté, kde dochazi ke zpracovani Osobnich udaji. Zpracovatel za timto ucelem
zajisti osobam, které budou k provedeni kontroly Spravcem povéreni, pfistup ke vSem
relevantnim informacim a na pfisluSsna mista a k hodnoceni opravnénosti zpracovani
Osobnich udaju. Spravce ma pravo bez predchoziho ohlaseni provadét provéreni
nenarusujici provoz sité Zpracovatele. DukladnéjSi provéfeni sité a fyzickou kontrolu
Zpracovatele ma Spravce pravo provadét na misté po oznameni zaslaném s pfedstihem
tfi (3) dnu.

Zpracovatel musi mit implementovany politiky pro pfistup k operaénimu systému,
databazim a aplikacim, kde dochazi ke zpracovani Osobnich udajd.

Zpracovatel zajisti, Ze k systémim, na kterych je provozovana aplikace Spravce, mohou
mit pFistup jen ovéfeni a opravnéni uzivatelé. Zpracovatel zajisti, Ze pfistup do aplikace
Spravce muze byt poskytnut jen uzivatelum, ktefi tento pfistup maji ze strany Spravce
schvaleny. Spravce mlzZe pozadovat seznam osob, které maji pfistup, v€etné jejich
opravnéni.
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7.13

7.14

8.1

8.2

9.1

9.2

Zpracovatel se zavazuje poskytnout Spravci potfebnou soucinnost pfi vyfizovani zadosti
Subjektt udaju a provést dle pokynu Spravce likvidaci, vymaz, opravu osobnich tdaja.
Zpracovatel je povinen provést likvidaci osobnich udajd, jakmile pomine ucel, pro ktery
byly osobni Udaje zpracovany, nebo na zakladé zadosti subjektu udaju.

Zpracovatel zpfistupni a poskytne Spravci veSkeré informace o zpracovani Osobnich
Udaji a umozni spravnimu organu vykonavat dohled nad Spravcem, i pokud je sidlo
Zpracovatele nebo dal$i misto nebo mista vykonu zpracovani Osobnich udajl
v zahrani¢i.

8.0dpovédnost zpracovatele a Diisledky poruseni
povinnosti pfi zpravovani osobnich udaju

Pokud Zpracovatel porusi tuto Smlouvu tim, ze uréi UCely a prostfedky zpracovani
Osobnich udajd, povazuje se ve vztahu k takovému zpracovani za Spravce se vSemi
z toho vyplyvajicimi dlsledky.

Pokud bude Spravci v souvislosti s prokazatelnym poruSenim povinnosti Zpracovatele
spojené s nakladanim s Osobnimi Udaji ulozena povinnost zaplatit pokutu nebo nahradit
Skodu ¢&i poskytnout penézité zadostiucinéni, Zpracovatel poskytne Spravci odSkodnéni
v plné vySi ulozené pokuty nebo uloZené nahrady Skody €i penézitého zadostiucinéni.

9. Doba trvani a ukonéeni Smlouvy

Tato Smlouva se uzavira na dobu poskytovani Sluzeb. Tim nejsou dotéeny povinnosti
plynouci z bodu e) Preambule.

Spravce je opravnén prevést vykon zpracovani Osobnich udajd na jinou osobu nebo zpét
na sebe.
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Priloha ¢. 3

Standardy komunikace pro operatora call centra

1. operator je povinen poskytovat pravdivé a Uplné informace
operator je povinen byt vstficny, pfijemny, empaticky, slusny
hovor nesmi sklouznout do familiernosti nebo vulgarnosti, neni doporu¢ené projevovat
prili§ velké emoce
4. na nestandardni chovani volajiciho nelze reagovat ,stejnou notou®;
intonace operatora musi byt vstficna a nesmi vyznivat znudéné, odmitavé,
podrazdéné, povySené nebo unavené (napf. na zakladé jiz vice odbavenych
hovort);
pfi hovoru operator musi vychazet z toho, Ze volajici nezna technické detaily
v pfipadé odkazovani na webové stranky je nutné volajiciho navigovat, kde
konkrétni véc nalezne,
5. volajici nesmi slySet pfipadnou interni komunikaci v prdbéhu hovoru,
je nutné vénovat pozornost odhadu povahy volajiciho, pfedvidat konflikt a snazit se
mu zamezit. V pfipadé pouziti vulgarit ze strany volajictho je mozné hovor
s odkazem na nepfijatelnost vulgarit s pozdravem ukonéit. Za vulgarity Ize
povazovat vyraz, ktery vyjadfuje negativni a silné emotivni postoj k operatorovi,

nikoliv viiéi Ceskému rozhlasu.
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