


Příloha č. 1 - Technická specifikace
1	Specifikace předmětu plnění veřejné zakázky
[bookmark: _Hlk115945369]Předmětem zakázky je návrh, realizace, zajištění provozu a podpory systému Chatbot poskytované jako služba „Software as a Service“ („SaaS“) a dále služby realizované na výzvu Objednatele. Služba Chatbot s umělou inteligencí tvořící odpovědi ze zadaných vstupních souborů a dat. Nabízené řešení musí poskytovat jak služby automatizovaného řešení Chatbot, tak i služby Livechat a v budoucnu musí být integrovatelné s řešením Voicebot nad stejným modelem pod stejným řízením a pravidly.
Objednatel si přeje provozovat Chatbota na:
-	webové stránce https://www.zpmvcr.cz/
-	a v messengeru facebookového profilu https://www.facebook.com/pojistovnazpmvcr
Základní metriky webu www.zpmvcr.cz  dle GA4:
Web www.zpmvcr.cz je veřejně dostupný 24 hodin denně, 7 dní v týdnu.
Roční počet zobrazení: 4 252 623
Roční návštěvnost: 1 621 165
Nárazová denní návštěvnost: 3 113
Sbíraná data jsou pouze orientační. S ohledem na striktní nastavení cookie lišty webů nejsou měřeny veškeré návštěvy webů.

[bookmark: _Hlk115776147]A Základní služby
A1 Návrh, implementace a uvedení do provozu
A1.1 Chatbot
[bookmark: _Hlk176869839]Návrh, implementace a uvedení do provozu plně automatizovaného systému Chatbot schopného obsloužit řádově stovky uživatelů denně a provozovaného formou služby („SaaS“) s tím, že uživatelská část bude umístěna v prostředí Objednatele. Systém musí být schopen dynamicky tvořit a načítat do textu odpovědí hodnoty ze zdrojových dat umístěných v prostředí webu www.zpmvcr.cz, dále pak z adresářové struktury s uloženými strukturovanými i nestrukturovanými daty, taktéž s daty umístěnými v dané větvi stromu SharePoint a dalších externích zdrojích obdobného typu s množností definic podmínek hloubky stromu a to jak na webech, tak v adresářových strukturách, a to až na úroveň jednoho konkrétního odkazu (souboru). Součástí implementace je i migrace a adaptace znalostní báze otázek a odpovědí stávajícího systému chatbot, jakožto jednoho ze zdrojů dat.
Návrh a vytvoření úvodního stromu komunikace s klienty a neklienty. 
Součástí dodávky služby musí být i možnost monitoringu systémem vytvořených odpovědí a technologie musí umožnit jejich dočasnou či trvalou korekci.
Nabízená technologie musí být schopna identifikovat změny obsahu zdrojových dat a s tím související úpravy generování odpovědí.
Nabízená technologie musí blokovat vkládání a nesmí ukládat a ani zpracovávat osobní údaje klientů / neklientů spadající pod GDPR. Výjimku z tohoto pravidla určuje ZP MV ČR a jedná se zejména o kontaktní údaje klientských center ZP MV ČR, kontakty na zdravotnická pracoviště a město, ze kterého je klient / neklient, aby bylo možné určit nejbližší pobočku či lékařské pracoviště a podobně.
A1.2 Livechat pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele
Pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele. Tento Livechat bude k dispozici jen v pracovní dny od 9:00 do 14:00 hod. pro dotazy, které nebude Chatbot automatizovaně schopen vyřídit. Objednatel musí mít možnost měnit nastavení časové dostupnosti Livechatu bez nutnosti odborných znalostí, a to jak ve dnech, tak v časech uvnitř dnů.
A2 Zajištění podpory provozu
A2.1 Chatbot
Zajištění podpory provozu s definovaným objemem provozu, úrovní pokrytí služby a její garantovanou dostupností.
[bookmark: _Hlk177714121]A2.2 Livechat pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele
Zajištění podpory provozu s definovaným objemem provozu, úrovní pokrytí služby a její garantovanou dostupností.

B Služby na výzvu
B1 Návrh, implementace a uvedení do provozu
B1.1 Livechat
Rozšíření základní služby Chatbot pro web o možnost přechodu na konverzaci s operátorem (Livechat). Součástí služby je komunikační rozhraní disponující funkcionalitami řízení fronty požadavků a po ukončení konverzace dobrovolná nabídka vyjádření spokojenosti.
B2 Zajištění podpory provozu
B2.1 Livechat
Rozšíření podpory provozu s definovanou úrovní pokrytí služby a její garantovanou dostupností o podporu komunikačního rozhraní pro konverzaci s operátorem (Livechat).
B3 Jednorázové navýšení úrovně technické podpory
B3.1 Vyšší úroveň dostupnosti služby
B3.1.1 Chatbot
Jednorázové navýšení dostupnosti služby Chatbot v aktuální konfiguraci na požadovanou vyšší úroveň, a to na definované období.
B3.1.2 Livechat
Jednorázové navýšení dostupnosti služby Livechat v aktuální konfiguraci na požadovanou vyšší úroveň, a to na definované období.
B3.2 Vyšší úroveň pokrytí a reakční doby technické podpory
[bookmark: _Hlk115771873]B3.2.1 Chatbot
Jednorázové navýšení pokrytí a reakční doby technické podpory služby Chatbot v aktuální konfiguraci na požadovanou vyšší úroveň, a to na definované období.
B3.2.2 Livechat
Jednorázové navýšení pokrytí a reakční doby technické podpory služby Livechat v aktuální konfiguraci, a to na definované období.
B4 Expertní a konzultační služby
Poskytnutí expertních a konzultačních služeb na výzvu Objednatele. Jednotkou poskytnutí těchto služeb je 1 člověkohodina).

2	Detailní technická specifikace
A Základní služby
A1 Návrh, implementace a uvedení do provozu
A1.1 Chatbot
A1.1.0 Popis současného systému ZP MV ČR 
ZP MV ČR nyní využívá jednoduchý systém, který slouží k automatickému zodpovídání dotazů veřejnosti týkajících se činnosti a působnosti Objednatele (chatbot běží na adrese www.zpmvcr.cz). Pro nový systém se počítá pouze s jednou, všeobecnou znalostní bází, z níž může být v odůvodněném případě odvozena zjednodušená verze lišící se pouze v počtu zahrnutých otázek a odpovědí, resp. v rozsahu jejich textové podoby, příp. stylizaci.
Architektura chatbota je postavena na automatickém rozpoznávání významu (NLU / Natural Language Understanding) položených dotazů psaných volným textem (s výchozí tlačítkovou nabídkou výchozích záměrů/„intentů“, resp. konverzačních scénářů). Znění konkrétní otázky se pak zobrazuje jen v případě nejednoznačného vstupu, a to v podobě seznamu 2–5 návrhů (u jedné vybrané odpovědi tazatel vidí pouze její text).
Význam není vyhodnocován na základě fulltextu, ale s využitím obecných (předtrénovaných) jazykových modelů (např. slovních vektorů nebo také „embeddingů“), dále pak pomocí shody manuálně definovaných klíčových slov, jejich kombinací a ustálených spojení (mandatorního kontextu).
Pro import nových dat, jejich validaci a ověřování slouží paralelní instance systému (testovací a produkční prostředí jsou strukturně identické) a související administrační rozhraní, ve kterém může správce znalostní báze řídit proces operativního nasazování změn přímo do produkce. Ze stejného místa je možné sledovat i historii uskutečněných konverzací.
A1.1.1 Obecné a funkční požadavky
Řešení bude sloužit jako obecný nástroj informační podpory veřejnosti, v souladu s platnou legislativou (zejm. zákonem č. 365/2000 Sb., o informačních systémech veřejné správy a o změně některých dalších zákonů) a bude integrováno do informačního systému veřejné správy. Jako takové proto musí splňovat následující požadavky:


	ID
	Popis

	C001
	Řešení musí být dostupné z webových stránek ZP MV ČR a v messengeru facebook profilu Objednatele bez sebemenších překážek a omezení v podobě nutnosti přihlášení nebo jakékoli identifikace klienta.

	C002
	Řešení musí podporovat napojení na další komunikační kanály (omnichannel).

	C003
	Řešení musí plně odpovídat pravidlům přístupnosti podle platných zákonů (zákona č. 99/2019 Sb., přístupnosti internetových stránek a mobilních aplikací a o změně zákona č. 365/2000 Sb., o informačních systémech veřejné správy a o změně některých dalších zákonů, ve znění pozdějších předpisů, zákona č. 365/2000 Sb., o informačních systémech veřejné správy a o změně některých dalších zákonů) a obecně uznávaným standardům W3C, tj. WCAG (2.1).

	C004
	Řešení musí u webových rozhraní sloužících interakci s uživatelem respektovat principy vstřícného UX/UI designu.

	C005
	Řešení musí být provozováno jako plně automatizovaný robustní systém schopný uspokojit v režimu 24×7 (tj. při každodenním 24hodinovém provozu) jak předvídatelný, tak i mimořádný zájem uživatelů (viz základní specifikace a A2.1.1 a B3.1).

	C006
	Řešení musí v maximální možné míře klást důraz na bezpečnost řešení včetně ochrany osobních údajů v intencích GDPR a souvisejících regulací, a tuto skutečnost doložit protokoly o realizaci příslušných testů, resp. uzavřením zpracovatelské smlouvy. Vývoj a nasazení řešení musí být v souladu se standardem OWASP Application Security Verification Standard verze minimálně 4.x a OWASP Top 10.

	C007
	Řešení musí k samotnému provozu (SaaS) i zpracování dat využívat stabilní technologickou platformu nacházející se fyzicky na území Evropské unie (EU), resp. Evropského hospodářského prostoru (EHP). Osobní údaje, včetně metadat a síťových identifikátorů, nesmějí být přenášeny mimo EU/EHP.

	C008
	Řešení musí být – v podobě výchozího komunikačního rozhraní – standardně integrovatelné do webového portálu Objednatele.

	C009
	Řešení musí mít paralelní produkční a testovací prostředí (pro ad hoc i dávkové uživatelské testy).

	C010
	Řešení musí umožňovat do statických textových odpovědí Chatbota dynamicky načítat platnou hodnotu z externího zdroje (veřejně vystavených dat např. veřejné REST API ve formátu JSON).

	C011
	Řešení musí poskytovat data pro provozní audit a reporting, a to jak prostřednictvím uživatelského rozhraní s možností zobrazení/vizualizace vč. generování škálovatelných sestav, tak pomocí exportu plných provozních logů pro příležitostné datové analýzy (viz C019).

	C012
	Řešení musí podporovat dávkovou migraci dat (znalostní báze) v textovém formátu obsahujícím jednoduché (x)html značky (záznam ve znalostní bázi dnes sestává z otázky – odpovědi, příp. rozšiřující odpovědi, a napříč znalostní báze optimalizovaného výčtu klíčových slov a spojení).

	C013
	Řešení musí disponovat pro přípravu a aktualizaci dat znalostní báze takovým administračním rozhraním, které nevyžaduje zvláštní odborné znalosti nebo dovednosti (např. na úrovni programátora nebo počítačového lingvisty).

	C014
	Řešení musí v případě nedostatečné jistoty při rozpoznávání významu dotazu (záměru, intentu) nabízet návrhy obsahově nejbližších témat/odpovědí do počtu 5 variant.

	C015
	Chatbot musí disponovat:
•	vylepšenou schopností v oblasti pochopení přirozeného jazyka, aby mohl rozpoznávat a zpracovávat jazykové nuance, kontext a variace v dotazech uživatelů.
•	využitím pokročilých technik generování přirozeného jazyka pro tvorbu odpovědí, které nejenže poskytují relevantní informace, ale jsou také formulovány způsobem, který působí lidsky a přirozeně.
•	modely učení se s posilováním, které umožňují chatbotům učit se z interakcí s uživateli a neustále zlepšovat kvalitu a přesnost svých odpovědí s možností korekce administrátory/operátory ZP MV ČR pro zamezení nevhodných výstupů.
•	emocionální inteligencí do umělé inteligence (AI), aby mohl Chatbot lépe rozpoznat a reagovat na emocionální stavy uživatelů, například rozpoznáním frustrace nebo spokojenosti z textu.
•	interaktivními a dynamickými odpověďmi - vytváření interaktivních odpovědí, které mohou zahrnovat průvodce krok za krokem, odkazy na další zdroje viz. web pojišťovny nebo dokonce videa, pro bohatší a užitečnější uživatelskou zkušenost.
•	kontextovým porozuměním - vývoj schopností Chatbota porozumět a zapamatovat si kontext konverzace, což umožňuje plynulý a koherentní dialog s uživatelem.
•	kontinuálním učením - implementace systému pro kontinuální učení se z nových dat a zpětné vazby, které umožňují Chatbotu neustále se zlepšovat a přizpůsobovat se měnícím se potřebám a preferencím uživatelů.



A1.1.2 Požadavky na administrační rozhraní
Pro různě specializované členy týmu Objednatele (viz A1.1.4) je nezbytné mít k dispozici uživatelsky vstřícná rozhraní pro rutinní činnosti spjaté s provozem systému Chatbota v logické posloupnosti: příprava a aktualizace obsahu > testování nových dat > nasazení na produkční prostředí > sledování provozních metrik a vyhodnocování úspěšnosti odpovědí.
Společným rysem jednotlivých rozhraní by měl být responzivní design a dostupnost na běžných zařízeních (PC, tablet, chytrý telefon), nejlépe v podobě webové aplikace.
	ID
	Popis

	C016
	Příprava a aktualizace dat (znalostní báze) musí být (po běžném zaškolení) proveditelná bez specifických (programátorských nebo lingvistických) dovedností, a to s podporou intuitivního editoru. Požadují se funkcionality formátování textu (zvýraznění, zalomení, jednoduchá tabulka), vkládání URL odkazů, editovatelnost/aktualizovatelnost všech údajů (s operativním promítnutím do produkce), ruční doplnitelnost konkrétních klíčových slov či spojení (viz A1.1.3) a jejich vertikální validace (ad C014 není možné zobrazit více než 5 návrhů sdílejících společné klíčové slovo či spojení). Veškeré systémové hlášky by měly být editovatelné bez potřeby zásahu ze strany Poskytovatele.

	C017
	Uživatelské testování využívající paralelní (testovací) instanci systému (mj. kvůli kredibilitě provozních statistik – viz C018) musí mít k dispozici nástroj pro pokládání jednotlivých dotazů i dávkové spouštění testovacích scénářů (založených např. na seznamu nezodpovězených dotazů) s možností zobrazit výsledkový report (souhrnný přehled vč. historie konverzací).

	C018
	Nasazování do produkce je krok navazující na úspěšné uživatelské testování, který musí být schopni realizovat členové týmu Objednatele sami bez asistence Poskytovatele. Aby bylo možné sledovat dopad provedených změn na provozní statistiky, je nezbytné udržovat přehled o jednotlivých nasazeních přinejmenším na úrovni data a času jejich uskutečnění.

	C019
	Provozní reporting musí umožňovat variabilní pohled na data (zobrazit, vizualizovat volitelné přehledy) s možností exportovat v editovatelném (např. CSV) i tiskovém formátu pravidelné reporty za zvolené období. Kromě sumárních statistik bude (pro zadaný časový úsek) zprostředkovávat i historii uskutečněných konverzací (výpis všech dotazů s rozlišením začátku a konce jednotlivé konverzace). Dále bude disponovat funkcionalitou exportu nezodpovězených dotazů (např. pro doplňování nových odpovědí) a přehledem nejčastějších odpovědí. Požadují se přinejmenším tyto metriky (s agregací dat na úroveň hodin): celkový počet dotazů, počet konverzací/uživatelů, počet zodpovězených dotazů, počet nezodpovězených dotazů.
Použitým řešením nesmí být narušen stávající soulad s právními předpisy EU v oblasti ochrany údajů a elektronických komunikací (cookies, device fingerprinting apod.).
Výstupy monitoringu budou minimálně obsahovat:
Měsíční reporting bude obsahovat:
· nejčastější dotazy;
· nezodpovězené dotazy (ale již očištěné od vulgarit a nesmyslů);
· procento zodpovězených dotazů, tedy úspěšnost Chatbota (uvádět procento úspěšnosti ze všech dotazů i z očištěných);
· srovnání mezi obdobími (např. prezentované grafem), protože různá období jsou různě intenzivní díky specifickým dějům (volby, rozeslání výkazů, růst cen PHM apod.);
· analýzu:
· nejčastějších témat dotazů,
· nejčastějších klíčových slov,
· pořadí nejčastějších dotazů,
· seznam nezodpovězených dotazů;
· přehled dotazů podle jazyka;
· rozlišení, jaká návštěvnost chatbota je z webu a jaká z Facebook profilu;
· údaje o počtu uživatelů a jejich pojistném vztahu vůči Objednateli;
· údaje o časovém využívání Chatbota (nejvyšší a nejnižší aktivita dnů, hodin apod.);
· počet interakcí;
· průměrnou dobu komunikace;
· spokojenost návštěvníků – hodnocení Chatbota od uživatelů;
· doporučení pro doplnění obsahu či další návrhy na vylepšení služeb.

Kvartální reporting bude obsahovat:
· údaje o počtu uživatelů za celý kvartál s rozpadem na jednotlivé měsíce;
· průměrnou dobu komunikace;
· údaje o časovém využívání chatbota (nejvyšší a nejnižší aktivita dnů, hodin apod.);
· nejpoptávanější témata a dotazy;
· procento účastníků, kteří jsou/nejsou klienty Objednatele (ZP 211);
· spokojenost návštěvníků – hodnocení Chatbota od uživatelů;
· všechny výše zmíněné body budou porovnány s předchozím kvartálem.



A1.1.3 Požadavky na podporu NLP/NLU
	ID
	Popis

	C020
	Využití pokročilých nástrojů a technik z oblasti NLP/NLU se předpokládá v těchto třech oblastech: definování významu (automatické doplňování synonym, slovnědruhových variant a parafrází), rozpoznávání významu (s využitím vektorových prostorů / „embeddingů“, předtrénovaných jazykových modelů apod.) a optimalizace znalostní báze (hlídání tematických překryvů při doplňování nových otázek a témat, správa ručně definovaných klíčových slov a spojení). Integrace automatických a předpočítaných komponent či postupů nesmí znemožňovat uživatelské definování klíčových slov a frází (odborné terminologie) s vyšší váhou významnosti.
Zcela nezbytná je podpora češtiny, angličtiny, němčiny a ostatních jazyků EU, v případě mezijazykové homonymie mají prioritu nástroje s českou lokalizací (možnost psaní s diakritikou i bez ní, kontrola překlepů (pravopisu) / spell checking, lemmatizace/generování apod.). U integrace konkrétních jazykových modelů (natrénovaných tzv. hlubokým učením) jsou rozhodující výsledky, které dávají pro češtinu (např. RobeCzech vs. BERT, GPT-3 ad.) Svým designem je chatbot ZP MV ČR nástrojem pro automatické zodpovídání dotazů veřejnosti, nikoli skutečným konverzačním automatem, není proto cílem vytvářet a rozvíjet jeho identitu nebo schopnosti reagovat na obecná témata (mít své jméno, vědět, kolik je hodin atp.)



A1.1.4 Uživatelské role týmu Objednatele (a jejich licenční pokrytí)
Objednatel počítá v rámci svého týmu pro obsluhu systému Chatbot s těmito rolemi, jejich případné licenční pokrytí v rámci navrženého řešení očekává:
A1.1.4.1 (ad A1.1.2.1) editor obsahu Chatbota (3 různé licence)
A1.1.4.2 (ad A1.1.2.2) tester Chatbota (5 různých licencí)
A1.1.4.3 (ad A1.1.2.3) správce obsahu Chatbota (3 různé licence)
A1.1.4.4 (ad A1.1.2.4) analytik Chatbota (2 různé licence)
B1.1.4.1 operátor Livechatu pro messenger ve Facebook profilu Objednatele (3 různé licence)
B1.1.4.2 (ad B1.1.2.1) správce Livechatu pro messenger ve Facebook profilu Objednatele (2 různé licence)

A2 Zajištění podpory provozu
A2.1 Chatbot
	ID
	Popis

	C021
	Požadovaný objem provozu
Prům. počet dotazů za měsíc	min. 300 000
Prům. počet dotazů za den		min. 1 000

	C022
	Garantovaná dostupnost služby
Požadovaná dostupnost		99%

	C023
	Úroveň pokrytí služby 
Požadovaná technická podpora	8×5 FIX NBD



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

	C024
	Požadovaný objem provozu
Prům. počet dotazů za měsíc	min. 400
Prům. počet dotazů za den		min. 16

	C025
	Garantovaná dostupnost služby
Požadovaná dostupnost		99%

	C026
	Úroveň pokrytí služby 
Požadovaná technická podpora	10×5 FIX NBD



[bookmark: _Hlk177626384]A3.1 Livechat pro messenger ve facebookovém profilu Objednatele
A3.1.0 Popis současného systému ZP MV ČR 
Komunikace s lidským operátorem livechatu (messengeru ve facebookovém profilu Objednatele) je ve standartní podobě poskytované Messengerem, kdy je dostupná jen v pracovní dny a v pracovní době. V rámci realizace této větve projektu se očekává následující způsob fungování (automatická i lidsky asistovaná komunikace probíhá ve stejném prostředí s plnou historií replik a s využitím grafických prostředků pro odlišení automatických a operátorových reakcí), počítá se však s dodáním plného komunikačního rozhraní, příp. s integrací na dostupný produkt třetí strany (viz B1.1.1.4).
A3.1.1 Obecné a funkční požadavky
Služba Livechat je nadstavbou, resp. rozšířením služby Chatbot a sdílí s ní všechny požadavky uvedené v části A1. Níže jsou proto zaznamenány pouze dodatečné či rozdílové požadavky:
	ID
	Popis

	L001
	Řešení musí fungovat jako komunikační odbočka Chatbota, nikoli samostatně (tlačítko pro zahájení konverzace s operátorem nesmí být k dispozici dříve než po několika – nejméně 3 – interakcích s Chatbotem).

	L002
	Řešení musí při zobrazování tlačítka pro zahájení konverzace s operátorem (po splnění podmínky min. 3 interakcí) vycházet z funkčního stavu řízení fronty požadavků: přepínače jsou/nejsou k dispozici operátoři Livechatu (viz B1.1.2).

	L003
	Řešení musí po ukončení konverzace uživateli nabídnout dobrovolné vyjádření spokojenosti (např. v podobě tlačítkových emotikonů)

	L004
	Řešení musí pro operátory (interní zaměstnance ZP MV ČR) zabezpečovat základní rozhraní pro textovou komunikaci s uživateli, a to buď pomocí dodávky vlastního (subdodávaného) řešení, nebo formou integrace na dostupný produkt třetí strany (např. rozhraní poskytované platformou MS Teams, jež je v ZP MV ČR plně licencována).



A3.1.2 Požadavky na administrační rozhraní
	ID
	Popis

	L005
	Řízení fronty požadavků je funkcionalitou administračního rozhraní, která má sloužit jak k automatickému (v předem nastavených úředních hodinách a podle vytíženosti operátorů), tak k manuálnímu nastavení (ne)přijímání dalších požadavků na spojení s agentem Livechatu.



A3.1.3 Požadavky na podporu NLP/NLU
	ID
	Popis

	L006
	Na základě definovaného filtru pro vulgarismy (např. stoplistu nepřijatelných výrazů) je nezbytné buď jen zneplatnit možnost komunikace s operátorem, případně navíc reagovat systémovou hláškou vyzývající ke slušnosti.



B Služby na výzvu
B1 Návrh, implementace a uvedení do provozu
B1.1 Livechat v rámci webové publikace Chatbot
B1.1.0 Popis současného systému ZP MV ČR 
Komunikace s lidským operátorem Livechatu (Messengeru ve facebook profilu Objednatele) je ve standartní podobě poskytované Messengerem, kdy je dostupná jen v pracovní dny a v pracovní době. V rámci realizace této větve projektu se očekává následující způsob fungování (automatická i lidsky asistovaná komunikace probíhá ve stejném prostředí s plnou historií replik a s využitím grafických prostředků pro odlišení automatických a operátorových reakcí), počítá se však s dodáním plného komunikačního rozhraní, příp. s integrací na dostupný produkt třetí strany (viz B1.1.1.4).
B1.1.1 Obecné a funkční požadavky
Služba Livechat je nadstavbou, resp. rozšířením služby Chatbot a sdílí s ní všechny požadavky uvedené v části A1. Níže jsou proto zaznamenány pouze dodatečné či rozdílové požadavky:
	ID
	Popis

	L001
	Řešení musí fungovat jako komunikační odbočka Chatbota, nikoli samostatně (tlačítko pro zahájení konverzace s operátorem nesmí být k dispozici dříve než po několika – nejméně 3 – interakcích s Chatbotem).

	L002
	Řešení musí při zobrazování tlačítka pro zahájení konverzace s operátorem (po splnění podmínky min. 3 interakcí) vycházet z funkčního stavu řízení fronty požadavků: přepínače jsou/nejsou k dispozici operátoři Livechatu (viz B1.1.2).

	L003
	Řešení musí po ukončení konverzace uživateli nabídnout dobrovolné vyjádření spokojenosti (např. v podobě tlačítkových emotikonů).

	L004
	Řešení musí pro operátory (interní zaměstnance ZP MV ČR) zabezpečovat základní rozhraní pro textovou komunikaci s uživateli, a to buď pomocí dodávky vlastního (subdodávaného) řešení, nebo formou integrace na dostupný produkt třetí strany (např. rozhraní poskytované platformou MS Teams, jež je v ZP MV ČR plně licencována).



B1.1.2 Požadavky na administrační rozhraní
	ID
	Popis

	L005
	Řízení fronty požadavků je funkcionalitou administračního rozhraní, která má sloužit jak k automatickému (v předem nastavených úředních hodinách a podle vytíženosti operátorů), tak k manuálnímu nastavení (ne)přijímání dalších požadavků na spojení s agentem Livechatu.



B1.1.3 Požadavky na podporu NLP/NLU
	ID
	Popis

	L006
	Na základě definovaného filtru pro vulgarismy (např. stoplistu nepřijatelných výrazů) je nezbytné buď jen zneplatnit možnost komunikace s operátorem, případně navíc reagovat systémovou hláškou vyzývající ke slušnosti.



B1.1.4 Uživatelské role týmu Objednatele (a jejich licenční pokrytí)
Role definované v části A1.1.4 se v případě realizace této větve projektu rozšiřují o následující dvě, jejichž případné licenční pokrytí v rámci navrženého řešení Objednatel očekává:
B1.1.4.1 operátor Livechatu v rámci webové publikace Chatbot (25 různých licencí)
B1.1.4.2 (ad B1.1.2.1) správce Livechatu v rámci webové publikace Chatbot (3 různé licence).
B2 Zajištění podpory provozu
B2.1 Livechat v rámci webové publikace Chatbot
	ID
	Popis

	L007
	Požadovaný objem provozu 
Prům. počet chatů za měsíc	min 300 000
Prům. počet chatů za den	min 1 000

	L008
	Garantovaná dostupnost služby
Požadovaná dostupnost		99%

	L009
	Úroveň pokrytí služby 
Požadovaná technická podpora	10×5 FIX NBD




B3 Jednorázové navýšení úrovně technické podpory
B3.1 Vyšší úroveň dostupnosti služby
B3.1.1 Chatbot
Požadovaná dostupnost		99,9%
B3.1.2 Livechat pro messenger ve facebook profilu Objednatele
Požadovaná dostupnost		99,9%
B3.1.3 Livechat v rámci webové publikace Chatbot
Požadovaná dostupnost		99,9%

B3.2 Vyšší úroveň pokrytí a reakční doby technické podpory
B3.2.1 Chatbot
Požadovaná technická podpora		12×7 FIX 4 hod.
B3.2.2 Livechat pro messenger ve facebook profilu Objednatele
Požadovaná technická podpora		12×7 FIX 4 hod.
B3.2.2 Livechat v rámci webové publikace Chatbot
Požadovaná technická podpora		12×7 FIX 4 hod.

3	Harmonogram realizace
Klíčové milníky projektu				termín
A Základní služby
Účinnost Smlouvy					T1
A1.1 Chatbot[footnoteRef:1] [1:  Včetně Livechat pro messenger ve facebookovém profilu dle části A3.1 této přílohy] 

Návrh řešení Chatbot (Vstupní analýza/návrh řešení)	T2 = T1 + 15 prac. dní
Vytvoření Chatbot a provedení pilotního provozu	T3 = den akceptace T2 bez výhrad + 30 prac. dní 
· Implementace plně funkčního systému	
· Příprava obsahu: migrace, nová data, ověření
· Spuštění pilotního provozu, testy
· Funkcionalita dynamického načítání externích hodnot	
· Školení (příprava a aktualizace dat, reporting)		
dokončení Chatbot a spuštění plného provozu	 T4 = den akceptace T3 bez výhrad + 35 prac. dní 
B Služby na výzvu
B1.1 Livechat v rámci webové publikace Chatbot
Schválení výzvy					T20
návrh řešení Livechat					T21 = T20 + 7 prac. dní
vytvoření Livechat a provedení pilotního provozu 	T22 = den akceptace T21 bez výhrad + 20 prac. dní
· Implementace plně funkčního systému
· Spuštění pilotního provozu, testy
· Školení (operátoři, reporting)			
dokončení Livechat a spuštění plného provozu		T23 = den akceptace T22 bez výhrad + 20 prac. dní
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