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2.2

Zmluva o poskytovani sluzieb €. 220213881 Z

Objednavatel:

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:

Telefon:

Dodavatel”

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:

Telefon:

uzatvorend v zmysle §269 ods. 2 Obchodného zakonnika

l. Zmluvné strany

VSeobecna zdravotna poistovia, a.s.

Pandnska cesta 2, 85104 Bratislava, Slovenska republika
35937874

2022027040

SK2022027040

IBAN: SK4781800000007000182424

0220824466

NTT Slovakia s. r. o.

Jozefa Hagaru 9, 83151 Bratislava, Slovenska republika
35804262

2020258350

SK2020258350

IBAN: SK5211000000002629712151

+421249216111

Il. Predmet zmluvy

V8eobecna Specifikacia predmetu Zmiuvy:

Nazov:
Klag¢ové slova:
CPV:

Druhfy:

Implementacia a migracia routing a recording platformy pre kontaktné centrum

sluzby informa¢nych technoldgii, konfiguracia softvéru

B8/201

72222300-0 - SluZby informaénych technologii; 72265000-0 - Konfigurovanie softvéru

Sluzba

Funkéna a technicka Specifikacia predmetu Zmluvy:

Zoznam poloZiek:

Polozka ¢. 1:

1. Implementacia a migracia routing platformy kontaktného centra

2. Implemenécia a migracia recording platformy kontaktného centra

Implementacia a migracia routing platformy kontaktného centra

1. PoZiadavky na implementaciu a migraciu routing platformy Kontaktného centra

1. V8eobecné poZiadavky na systém Genesys pre
smerovanie interakcii

1.1 Jednotné smerovanie pre vietky komunikagné kanaly

1. VSeobecné poZiadavky na systém Genesys pre
smerovanie interakcif

routing)

1.2 Smerovanie na zéklade znalosti operatorov (skill based

1. VSeobecné poZiadavky na systém Genesys pre
smerovanie interakcii

1.3 Smerovanie na zaklade SLA

1. VSeobecné poZiadavky na systém Genesys pre
smerovanie interakcii

1.4 Zohladnenie definovanych priorit pre rézne typy interakgii

1. VSeobecné poZiadavky na systém Genesys pre
smerovanie interakcii

1.5 Smerovanie na zaklade pracovnej doby
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1. VSeobecné poziadavky na systém Genesys pre
smerovanie interakcii

1.6 Smerovanie na zéklade vstupu volajiceho alebo obsahu
textovych interakcif

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.1 Moznost viacerych vstupnych liniek s jednoduchym IVR

2. PoZiadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.2 Parametrizovatelnost smerovania (napr. zapnutie $pecialnej
hla3ky, nastavenie doby prepadov na iny skill, priorita) s
nastavenim parametrov na pouzivatelskej urovni

2. PoZiadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.3 MozZnost zanechania odkazu po pracovnej dobe

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.4 Moznost zanechania odkazu v pripade dlhej doby Sakania

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.5 Integréacia do hlasovej infrastruktiry objednavatela umoziiujica
volania na klapky mimo kontaktného centra

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.6 Integracia do hlasovej infrastruktiry objednavatela umoziujica
smerovanie hovoru na klapku mimo kontaktného centra

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.7 MozZnost operativne zapojit do spracovavania hovorov
vybranych pracovnikov mimo KC s vyuzitim ich existujucich
(Cisco) tel. aparatov so zabezpeéenim porovnatelnych funkénosti
ako maju pracovnici KC

2. Poziadavky na spracovanie hiasovych iterakcii

2.8 Integracia do hlasovej infrastruktdry objednavatela umozZniujuca
odchéadzajuce volania do VTS

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.9 Podpora telefénnych operacii: pridrzanie hovoru (hold),
transfer, konzultacia

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.10 MozZnost zaslania emailu po¢as hovoru s klientom

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.11 Zabezpedenie aktivneho nahravania s integraciou na Zoom
Call Recording

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.12 Migracia suc¢asnej logiky smerovania hovorov s rozSirenim o
nové funkcionality v zmysle predchadzajicich poziadaviek

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.1 Moznost spracovania emailov z viacerych emailovych
schranok

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.2 Smerovanie a kategorizacia emailov podia hlavicky emailu

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.3 Smerovanie a kategorizacia emailov podfa kfti€ovych slov v
tele emailu

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.4 MozZnost parsovania emailov - extrakcia dat z tela emailu a ich
nasledné pouzitie pri smerovani, spracovani alebo reportovani

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.5 MoZnost automatického zasielania potvrdzujucich emailov
(podfa definovanych pravidiel)

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.6 MoZnost zasielania automatickych odpovedi (podia
definovanych pravidiel)

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.7 Automatické pridavanie podpisu pri odchadzajicich emailoch

3. PozZiadavky na spracovnie emailov

3.8 Proces revizie emailov - odpovede vyZadujice schvalenie
supervizora pred odoslanim

3. PoZiadavky na spracovnie emailov

3.9 Cakanie emailu na operéatora bez tasového obmedzenia

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.10 Moznost transferu emailu v ramci KC

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.11 Moznost transferu emailu mimo KC

3. PoZiadavky na spracovnie emailov

3.12 MozZnost' ukon&enia emailu bez odpovede (napr. SPAM) s
vyberom ddvodu ukoncenia

3. PoZiadavky na spracovnie emailov

3.13 Moznost spracovania emailu hovorom

3. PozZiadavky na spracovnie emailov

3.14 Podpora digitalnych podpisov (SMIME) - overenie podpisu
prichadzajiceho emailu

3. PoZiadavky na spracovnie emailov

3.15 Podpora digitalnych podpisov (SMIME) - podpis
odchadzajucich emailov

3. PoZiadavky na spracovnie emailov

3.16 Podpora emailov v HTML a plain text forméate

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.17 Podpora emailov s prilohami

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.18 Migréacia sucasnej logiky smerovania / distribucie emailov s
roz$irenim o nové funkcionality v zmysle predchadzajucich
poziadaviek.

3. PoZiadavky na spracovnie emailov

3.19 Migracia stcasnej logiky spracovania emailov s rozSirenim o
nové funkcionality v zmysle predchadzajucich poziadaviek.
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4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.1 Jednotnd aplikacia pre spracovanie v8etkych typov interakcii
(hovory, emaily a vSetky komunikaéné kanaly implementované v
KC do budicna)

4. PozZiadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.2 Moznost preview okna obsahujiiceho informaciu o
prichadzajuce;j interakcii

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.3 MozZnost operatora riadit svoje stavy (log-in, log-out, not ready,
not ready s dévodom, atd’.)

4. PozZiadavky na operatorski desktop aplikaciu

4.4 Moznost vidiet' svoje personaine KPI §tatistiky a zakladné
Statistiky kontaktného centra

4. Poziadavky na operatorskl desktop aplikaciu

4.5 Pristup ku kontaktnej histérii

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.6 Pristup ku kontaktnej historii su¢asného rie$enia

4. PozZiadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.7 Pristup k databaze odpovedi (knowledge base) s moZnostou
vkladania do textovych interakcii

4. Poziadavky na operatorskl desktop aplikaciu

4.8 MozZnost full-textového vyhtadavania v databaze odpovedi
(knowledge base)

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.9 Kontrola pravopisu pre textové interakcie v slovenskom jazyku

4. Poziadavky na operatorskl desktop aplikaciu

4.10 Moznost komunikacie a konzultacie s inym operatorom alebo
supervizorom formou instant messagingu

4. PoZiadavky na operatorski desktop aplikaciu

4.11 Zobrazenie timovych sprav zaslanych supervizorom

4. Poziadavky na operéatorski desktop aplikaciu

4.12 Zobrazenie historie komunikacie s klientom podas
spracovavania interakcie

4. Poziadavky na operatorski desktop aplikaciu

4.13 Zobrazenie historie komunikéacie s klientom so stiéasného
rieSenia (pocas spracovavania interakcie)

5. PoZiadavky na supervizorski desktop aplikaciu (nad
ramec operatorskej aplikacie)

5.1 Jednotna aplikécia pre operatora a supervizora (supervizor v
roli operatora)

5. PoZiadavky na supervizorsku desktop aplikaciu (nad
ramec operatorskej aplikacie)

5.2 MozZnost odpoglvania hovoru operatora (silent monitoring)

5. Poziadavky na supervizorskl desktop aplikaciu (nad
ramec operatorskej aplikacie)

5.3 MozZnost vstlpenia do hovoru operatora (barge-in)

5. Poziadavky na supervizorsku desktop aplikéciu (nad
ramec operatorskej aplikacie)

5.4 Moznost kou€ingu operatora pegas hovoru (whisper coaching)

5. PoZiadavky na supervizorsku desktop aplikaciu (nad
ramec operatorskej aplikacie)

5.5 MozZnost zasielania timovych sprav

5. PoZiadavky na supervizorsku desktop aplikaciu (nad
ramec operatorskej aplikacie)

5.6 Moznost editacie preddefinovanych timovych sprav

5. PoZiadavky na supervizorski desktop aplikaciu (nad
rémec operatorskej aplikacie)

5.7 Migréacia preddefinovanych timovych sprav zo stigasného
rieSenia

. PoZiadavky na realtime reporting

6.1 Prehlad stavu a vykonnosti operatorov

. PoZiadavky na realtime reporting

6.2 Prehlad stavu a SLA &akacich radov

. PoZiadavky na realtime reporting

6.3 Prehlad celkovej vykonnosti kontakiného centra

. Poziadavky na realtime reporting

6.4 Zobrazenia na wallboarde vybranych KPI parametrov

. PoZiadavky na realtime reporting

6.5 Tabulkové aj grafické zobrazenie jednotlivych ukazovatelov

. PoZiadavky na realtime reporting

6.6 MoZnost vytvarania interaktivnych dashboard-ov

(22N> N> N Ee> N e> 1 o> I B« ]

. PoZiadavky na realtime reporting

6.7 Zobrazenie vyvoja ukazovatelov pogas dfia

6. PozZiadavky na realtime reporting

6.8 MoZnost definovania prahovych hodnét a upozorneni pri ich
prekrogenf

7. PoZiadavky na historicky reporting

7.1 Preddefinované (out of box) reporty zaloZzené na tzv. best
practice

7. PoZiadavky na historicky reporting

7.2 Reporty zamerané na vykonnost operatorov

7. PoZiadavky na historicky reporting

7.3 Reporty zamerané na &akacie rady (SLA, doby akania, atd'.)

7. PoZiadavky na historicky reporting

7.4 Reporty agregované v intervaloch: 1 hod, 1 deri, 1 mesiac,
Stvrtrok, 1 rok

7. Poziadavky na historicky reporting

7.5 Detailné reporty na Grovef interakcii a ich segmentov
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7. PoZiadavky na historicky reporting

7.6 Detailné reporty na Grover jednotlivych &innosti operatorov
(napr. prihlasenie, odhlasenia, zmena stavu)

7. PoZiadavky na historicky reporting

7.7 Interaktivne reporty s moznostou drill-down a drill-up (prechod
medzi agregaénymi Uroviiami)

7. Poziadavky na historicky reporting

7.8 Tabulkové aj grafické zobrazenie jednotlivych ukazovatelov

7. Poziadavky na historicky reporting

7.9 Moznost vytvarania viastnych reportov a Upravy
preddefinovanych reportov

7. PoZiadavky na historicky reporting

7.10 Moznost automatického generovania reportov s
preddefinovanymi vstupmi a ich zasielanie emailom

7. Poziadavky na historicky reporting

7.11 Moznost exportu reportov do Microsoft Excel, Adobe Reader
a CSV formatov

8. PozZiadavky na kontaktnu histériu

8.1 Migréacia dat kontaktnej histérie zo st¢asného rieSenia, alebo
spristupnenie tychto dat v desktop aplikacii pre operatorov

8. Poziadavky na kontaktn( histériu

8.2 Automatické vytvaranie kontaktnej histérie

8. Poziadavky na kontaktnu histériu

8.3 Rozsiritelnost atribdtov kontaktov - doplnenie viastnych
atribltov (napr. ID klienta)

8. Poziadavky na kontaktnu historiu

8.4 Moznost editéacie atribUtov kontaktov pocas spracovania
interakcie

8. Poziadavky na kontaktnu histériu

8.5 Automatické zaznamenavanie informacii o interakciach pre
jednotlivé kontakty

8. PoZiadavky na kontaktnu historiu

8.6 Previazanost interakcii v kontaktnej histérii (napr. prichadzajuci
email a hovor vytvoreny z emailu)

8. PoZiadavky na kontaktnd histériu

8.7 Automaticka identifikacia kontaktu s moznostou manuainej
zmeny

8. Poziadavky na kontaktni histériu

8.8 Ukladanie obsahu textovych interakcii (vratane priloh) do
kontaktnej histérie

8. Poziadavky na kontaktnu historiu

8.9 Moznost ulozenia poznamky k interakcii

8. Poziadavky na kontaktn( historiu

8.10 Zaznamy v kontaktnej histdrii musia byt automaticky zmazané
po uplynuti definovanej retennej doby (napr. v stlade s GDPR
reguléciou)

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.1 Migréacia dat (textovych a grafickych odpovedi, url liniek etc.) zo
sucasného rieSenia

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.2 RieSenie musi umoziovat vytvarat databéazu preddefinovanych
odpovedi

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.3 MoZnost organizovania odpovedi do stromovej Struktiry

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.4 Moznost vytvarania verzii odpovedi (s historiou verzii)

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.5 MozZnost nastavenia Gasovej platnosti pre odpovede (od, do)

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.6 Moznost pouZitia dynamickych poli (napr. meno, priezvisko,
atributy interakcii, atd.), ktoré sa automaticky nahradia Gdajmi pri
vloZeni do interakcie

10. Poziadavky pre moznu rozSiritelnost rieSenia

10.1 Riesenie musi byt rozsiritelné o chat komunikaciu
(prostrednictvom web stranok)

10. Poziadavky pre mozn( rozsiritelnost rieSenia

10.2 Riesenie musi byt rozsiritelné o funkcionalitu spatnych
hovorov (callback) - z web stranok alebo po€as volania do KC

10. PoZiadavky pre moznu rozsiritelnost rieSenia

10.3 Rie3enie musi byt roz§iritelné o kamparovy modul s
podporov hovorov, emailov a SMS

10. PoZiadavky pre moznu rozsiritefnost rieSenia

10.4 Riedenie musi byt rozsiritelné o co-browsing funkcionalitu

10. Poziadavky pre moznu rozSiritefnost rieSenia

10.5 Rie3enie musi byt rozsiritelné o komunikacné kanaly
prostrednictvom socialnych médii (Facebook a Twitter)

10. PoZiadavky pre moznu rozsiritelnost rieSenia

10.6 Riesenie musi byt rozsiriteiné o komunikaciu prostrednictvom
WhatsApp

11. V8eobecné technické poZiadavky

11.1 Flexibilné rieSenie so Sirokymi moznostami prisposobenia
prostrednictvom konfiguréacie
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11.2 Otvorené rieSenie s dostupnymi API na réznych Urovniach

11. VSeobecné technické poziadavky umoziiujlce integraciu s internymi systémami
4 . e 11.3 RieSenie musi poskytovat' nastroje pre centralizovand spravu
11. V8eobecné technické poziadavky a monitorovanie systému
. : technické poziadavk 11.4 Rie3enie musi byt moduldrne s moznostou dodato¢nej
11. VSeobecné technicke poziadavky implementacie rozéirujicich modulov
11.5 Aplikacia pre operatorov musi mat' dostupné APl umoziujlice
11. VSeobecné technické poziadavky integracie na urovni front-end s aplikaciami vo forme tenkého aj
hrubého klienta poskytujiceho integracné rozhrania.
11.6 Riesenie nesmie byt zavislé na $pecifickom type hlasovej
- & tochnické poFiadavk infratruktiry (od $pecifického vendora) a musi umoznit otvorenost
11. V8eobecné technicke poziadavky pri integracii s réznymi hlasovymi systémami (od réznych
vendorov).
A et . 3 2 likaci i hovat zabud Y
11. V&eobecné technické poziadavky 1S :P7S(g§§}r1aotrc]>;ska desktop aplikacia musi obsahovat zabudovany
- . s 12.1 Implementacia musi byt v reZime vysokej dostupnosti (High
12. PoZiadavky pre implementaciu a deployment Availability riegenie)
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment 12.2 Implementéacia s pouzitim virtualizacie VMWare
i . -, 12.3 Implementacia s pouZitim operaénych systémov Microsoft
12. PoZiadavky pre implementaciu a deployment Windows Server minimalne verzie 2016
12. Posiadavk ol e el ment 12.4 Implementacia s vyuzitim Microsoft SQL (minimalne verzie
g C2ladadyiRIESI RSN IR SRS 2016) ako reladnej databazy pre rieSenie
12. PozZiadavky pre implementaciu a deployment 12.5 Spracovanie hlasu pomocou SIP protokolu
. ] n 12.6 Zaznam interakcii (napr. obsah textovych interakcii) musi byt
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment ukladany v infradtrukitre objednavatela - lokalne dlozisko
12.7 Vypracovanie migratného planu popisujuceho spdsob
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment migracie zo st¢asného rieSenia na nové so zohladnenim
technickych a procesnych aspektov.
12.8 Dizajn a implementécia rieSenia musi umoznit budice
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment rozsirenie v zmysle poziadaviek 10.X bez vyrazného zasahu do
architektary rieSenia
] s 13.1 Autentifikacia pouZivatelov v systémoch kontaktného centra
13488 zpecrostnciposiadaiy musi byt vo&i Microsoft Active Directory
13. Bezpecnostné poziadavky 13.2 Systém je kompatibilny s beznymi antivirusovymi systémami
13. Bezpetnostné poziadavky 13.3 Systém musi umozriovat riadenie pristupu na zaklade roli
(RBAC)
- L 13.4 Systém musi umoznovat definovanie vlastnych
13. Bezpe&nosiné pozZiadavky pouzivatelskych roli a skupin
13.5 Systém musi poskytovat rézne Urovne pristupu k
13. Bezpecnostné poziadavky bezpe&nostnym funkciam - oddelenie zodpovednosti (Segregation
of duties)
13. Bezpe&nostné poziadavky 1(,’;.6 Systém musi qbs’ahov,af cgntralizovang’ ulozisko log
zdznamov s nastavitelnou Uroviiou logovania
13.7 Systém musi vytvarat centralizované auditné zaznamy o
13. Bezpednostné poziadavky vykonavanych konfiguraénych zmenach a ¢innostiach
privilegovanych pouzivatelov
13. Bezpe&nostné poziadavky 13.8 Systém musi zazna’me’névat’ neautorizované aktivity (napr.
pokusy o neautorizovany pristup, zlyhanie udalosti)
13. Bezpe&nostné poziadavky 13.9 S.y.st,ér"n musn’wzazngmenévat’ uspesné aj netuspedné pokusy o
autentifikaciu pouzivatela.
13. Bezpe&nostné posiadavky 1310 S”ystém muvsi zazqamenévgt’ zmeny pouzivatelskych
privilégii a bezpe&nostnych atribltov
13.11 Log a auditné zaznamy musia obsahovat minimaine: datum
13. Bezpectnostné poziadavky a Cas udalosti, identifikaciu pouZivatela alebo systému /
komponentu, typ udalosti, vysledok (Uspe$na / nelispesna)
13. Bezpetnostné poziadavky 13.?2 Systém musf umqir’ﬁqyat"koqﬁgurovat’ tzv.' "triggery” na
zasielanie alarmov/notifikacii pri uritych udalostiach
13. Bezpetnostné poziadavky 13.13 Architektira rieSenia musi umoziiovat' zalochovanie vietkych

typov dat za beznej rutinnej prevadzky systému
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Polozka ¢. 2: Implemenacia a migracia recording platformy kontaktného centra

Arelege o if e - =,

oziadavky na implemenéciu a migraciu recording platformy Kontaktného centra

P

1.1 Migracia alebo zachovanie nahravok zo sugasného rie$enia

1. PoZiadavky na nahravanie hovorov . e A )
y Zoom CallRec do nového rie$enia nahravania hovorov

1.2 Nahravanie v8etkych hovorov KC (prichadzajuce,

1. Poziadavky na nahravanie hovorov odchadzajuce a interné hovory)

1.3 PoZadované je rieSenie formou aktivneho recordingu s

1. PozZiadavky na nahravanie hovorov : =
y integraciou na Genesys SIP server

1. Poziadavky na nahravanie hovorov 1.4 Nahrévanie hovorov aj v pripade prace operatorov z domu

1. PoZiadavky na nahravanie hovorov 1.5 Retenéna peridda nahravok je 1 rok

1.6 Inegracia so systémom Genesys pre zber metadat/busines dat/
1. Poziadavky na nahravanie hovorov ziskanych zo smerovacich stratégii Genesys a z desktop aplikacie
operatorov pri spracovani hovorov v KC

1.7 Pristup k nahravkam cez Standardné webové rozhranie (GUI)

1. PoZiadavky na nahravanie hovorov na zéklade definovanych pravidiel administratorom

1.8 MoZnost selekcie nahravok na zaklade ziskanych

(NRgaacavvialian =idnielhoveioy metadat/business dat/ zo systému Genesys

1. PoZiadavky na nahravanie hovorov 1.9 Sifrovanie nahravok na Grovni stiborového systemu

1. Poziadavky na nahravanie hovorov 1.10 PInd redundancia a vysoka dostupnost riedenia

2.1 RieSenie musi byt roz§iritefné o modul manazmentu kvality

2. PoZiadavky pre moznu rozsiritelnost rie3enia (hodnotenie nahravok hovorov)

2.2 RieSenie musi byt rozSiritelné o zaznam obrazoviek operatorov

2. PoZiadavky pre moznu rozsiritelnost rieSenia (Screen recording)

2.3 RieSenie musi byt roz$iritelné o live monitoring aktivnych

 Pozi NG Siritel! iedeni
2. PoZiadavky pre mozn( rozsiritefnost riedenia hovorov

3.1 Flexibilné rieSenie so Sirokymi moznostami prispésobenia

3. V8eobecné technické poziadavky prostrednictvom konfigurécie

3.2 Otvorené rieSenie s dostupnymi API na réznych Grovniach

Sl Vheaait Ee s peEtady umozAujuce integraciu s internymi systémami

3.3 RieSenie musi poskytovat nastroje pre centralizovanu spravu a

3. V8eobecné technické poziadavky monitorovanie systému

3.4 Rie$enie musi byt modularne s moznostou dodato&ne;j

3. VSeobecné technické poZiadavky implementacie rozSirujucich modulov

3.5 RieSenie nesmie byt zavislé na Specifickom type hlasovej
infrastruktury (od Specifického vendora) a musi umoznit otvorenost’
pri integracii s réznymi hlasovymi systémami (od réznych
vendorov).

3. V3eobecné technické poziadavky

4. PozZiadavky pre implementaciu a deployment 4.1 Implementacia s pouzitim virtualizacie VMWare

4.2 Implementacia formou preddefinovaného obrazu virtualneho

4. Poziadavky pre implementdciu a deployment servera, tzv. appliance

4.3 Zaznam hiasovych interakcii a k nim prislu§nych metadat musi

pc P molemE i iadERloym S byt ukladany v infradtruktdre objednavatela - lokalne uloZisko

4.4 Vypracovanie migracného planu popisujiceho spésob migracie
4. Poziadavky pre implementaciu a deployment zo sti€asného rieSenia na nové so zohladnenim technickych a
procesnych aspektov.

4.5 Dizajn a implementécia rieSenia musi umoznit budtice
4. Poziadavky pre implementaciu a deployment roz8irenie v zmysle poZiadaviek 2.X bez vyrazného zasahu do
architektlry rieSenia

5.1 Autentifikdcia pouzivatefov musi byt vo&i Microsoft Active

5. Bezpeclnostné poziadavky Directory

. oam 5.2 Systém musi umoZiovat riadenie pristupu na zaklade roli
5. Bezpecnostne poZiadavky (RBAC)
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5.3 Migracia alebo rekonfiguraciu sti¢asnych a novych parametrov
a nastaveni KC pre uZivatefov v rozsahu pristupovych prav a
dalsich stvisiacich opravneni pre pracu so zaznamom hlasovych
interakcii

5. Bezpecnostné poZiadavky

5.4 Systém musi umozrfiovat definovanie vlastnych

5. Bezpe€nostné poziadavky pouZivatefskych roli a skupin

5.5 Systém musi poskytovat rézne drovne pristupu k
5. BezpeCnostné poZiadavky bezpe&nostnym funkciam - oddelenie zodpovednosti (Segregation
of duties)

5.6 Systém musi obsahovat centralizované UloZisko log zaznamov

5. Bezpetnostné poZiadavky s nastavitefnou Urovriou logovania

5.7 Systém musi vytvaraf centralizované auditné zaznamy o
5. Bezpecnostné poZiadavky vykonavanych konfiguraénych zmenach a Cinnostiach
privilegovanych pouzivatefov

5.8 Systém musi zaznamenavat neautorizované aktivity (napr.

5. Bezpecnostné poZiadavky pokusy o neautorizovany pristup, zlyhanie udalosti)

5.9 Systém musi zaznamenavat Uspe$né aj nelspesné pokusy o

5. Bezpetnostné poziadavky autentifikaciu pouzivatela

5.10 Systém musi zaznamenavat zmeny pouzivatelskych privilégii

piEeerEEhiElee iaHaviy) a bezpecnostnych atribGtov

5.11 Log a auditné zaznamy musia obsahovat minimaine: datum a
5. Bezpe&nostné poziadavky Gas udalosti, identifikaciu pouzivatela alebo systému /
komponentu, typ udalosti, vysiedok (Uspedna / netspesna)

5.12 Systém musi umozriovat konfigurovat fzv. "triggery” na

aBesaRECSNoipesaHa xRy, zasielanie alarmovinotifikacii pri urditych udalostiach

5.13 Architektura rieSenia musi umoZnovat zalohovanie vietkych

RiECePocicEllbRe Canh typov dat za beznej rutinnej prevadzky systému

2.3 Osobitné poziadavky na plnenie:

. b ! ] Lot s =t ST, & o )
1. Objednavatel sa zavézuje najneskor do 5 pracovnych dni odo diia nadobudnutia G&innosti zmiuvy, ktorej st tieto osobitné
poziadavky na plnenie si8astou (dalej len ,zmluva®), oznamit dodavatelovi zodpovednl osobu za objednavatela (dalej len
,Zastupca objednavatefa”).

2. Dodavatel sa zavazuje najneskér do 5 pracovnych dni odo diia oznamenia zastupcu objednavatela zaslat e-mailom
zastupcovi objednévatela:a. podrobny polozkovy cennik predmetu zmluvy podra $pecifikacie a mnozZstva uvedeného v
zmluvnom formulari vygenerovanom EKS, s uvedenim ceny v EUR za mernti jednotku bez DPH, sadzbu DPH, ceny za mernu
jednotku s DPH a ceny celkom za celkové mnoZstvo bez DPH a ceny celkom za celkové mnozstvo s DPH,b. meno, priezvisko,
e-mailovl adresu, telefonne &islo zodpovednej osoby dodavatela (dalej len ,zastupca dodavatela®),

¢. kopiu potvrdenia od vyrobcu jednotlivych &asti predmetu zmluvy, resp. obchodného zastipenia vyrobcu pre slovensky trh,
Ze dodavatefl je autorizovanym obchodnym a/alebo servisnym partnerom vyrobeu jednotlivych &asti predmetu zmiuvy na
trovni silver alebo vy$Sej Grovne a je opravneny poskytnut predmet zmluvy, za Géelom preukazania spdsobilosti dodavatela
na riadne poskytnutie jednotlivych €asti predmetu zmluvy, potvrdenie nesmie byt star$ie ako tri mesiace,d. zoznam
subdodavatelov.

3. Zastupca objednavatela zasle najneskér do 5 pracovnych dni odo dita dorugenia informéacii a dokladov podfa bodu 2 tychto
osobitnych poziadaviek na plnenie e-mailom zastupcovi dodavatela zoznam kontaktnych oséb objednévatela opravnenych na
prevzatie predmetu zmiuvy v jednotlivych miestach pinenia (dalej len ,preberajtci zamestnanci®).

4. Zmena zastupcu dodavatela alebo zastupcu objednavatela sa vykona pisomnym oznamenim podpisanym Statutarnym
zastupcom prisludnej zmiuvnej strany zaslanym druhej zmluvnej strane, na zmenu podla tohto bodu sa nevyZaduje
uzatvorenie dodatku k zmluve.

5. Dohodnuté cena je koneéna a je zhodné s cenou z ponuky tUspedného uchadzada, ktorého ponuku prijal objednavatel ako
verejny obstaravatel v zmysle zakona o verejnom obstaravani a zahriuje vietky naklady dodavatela, spojené s plnenim
predmetu zmluvy, vratane nékladov na dopravu a dodanie predmetu zmiuvy.

8. Dodavatel sa zavézuje dodat’ objednavatefovi predmet zmluvy najneskér do 90 kalendarnych dni odo diia dorugenia

oznamenia podfa bodu 3 tychto osobitnych poziadaviek na pinenie. Lehotu dodania je mozné predfZit max. o dalgich 60
kalendarnych dni na zaklade Ziadosti dodavatela z dévodu mimoriadnych okolnosti a to aj bez dodatku k zmluve len na

zaklade pisomného stihlasu objednavatela.

7. Dodéavatel bude zabezpecovat dodanie predmetu zmluvy vo svojom mene a na svoje naklady, zodpoveda za to, ze dodany
predmet zmluvy nebude v rozpore s technickymi normami a vieobecne zavaznymi pravnymi predpismi platnymi v Slovenskej
republike a zmluvou, Ze ho dodé v bezchybnom stave, v sortimente, mnoZstve a lehote podla zmluvy.
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8. Prevgatie predmetu zmluvy vykona osobne preberajlci zamestnanec objednéavatela, ktory skontroluje jeho Uplnost a potvrdi
p[evzatle na preberacom protokole predloZzenom dodavatelom st¢asne s dodanym predmetom zmluvy. Povinnost riadne a
vas dodat predmet zmluvy spini dodavatel az dodanim predmetu zmluvy do konkrétneho miesta pinenia v zmysle zmluvy.

9. Preberajlci zamestnanec objednavatela, predmet zmluvy nie je povinny prevziat, ak nezodpoveda zmluve, nebol
poskytnuty riadne alebo vykazuje nedorobky.

10. Dodavatel je povinny oznémit zastupcovi objednavatela defi a hodinu dodania predmetu zmluvy, resp. jeho casti
telefonicky alebo e-mailom, minimalne jeden def pred dodanim predmetu zmluvy a tento termin musi e-mailom potvrdit
zastupca objednavatela. V pripade neoznamenia terminu dodavky predmetu zmiuvy, objednavatel nie je povinny prevziat
dodavku v deii doruCenia, ale aZ v nasledujuci pracovny den. Vaetky naklady spojené s odmietnutim prevzatia neoznamene;j
dodavky znasa dodavatel.

11. Dodavatel je povinny vystavit faktdru za predmet zmluvy najneskér do piateho pracovného diia v mesiaci, nasledujuceho
po dni dodania celého predmetu zmiuvy. Faktira musi obsahovat okrem povinnych naleZitosti v stlade s ustanoveniami
prisludnych vSeobecne zavéaznych pravnych predpisov aj nazov polozky predmetu zmluvy a miesto dodania, pri¢om prilohou
faktiry bude képia preberacieho protokolu, potvrdeného preberajicim zamestnancom objednavatela. Dodavatel bude faktary
zasielat zastupcovi objednavatela elektronicky vo formate .txt a .pdf.

12. Lehota splatnosti faktlry je 60 kalendarnych dni odo dria jej preukazatelného dorugenia objednavatefovi.

13. V pripade, ak sa po uzatvoreni zmluvy preukaze, ze na relevantnom trhu existuje cena (dalej tieZ ako ,niz8ia cena®) za
rovnake plnenie, ktoré je predmetom zmluvy a dodavatel uz preukazatelne v minulosti za takGto niz8iu cenu pinenie poskytol,
resp. este stale poskytuje, pricom rozdiel medzi nizSou cenou a cenou podfa zmluvy je viac ako 5% v neprospech ceny podrla
zmluvy, zavazuje sa dodavatel poskytnit objednavatelovi pre takéto pinenie objednané po preukézani tejto skuto&nosti
dodatoCnu zlavu vo vy3ke rozdielu medzi nim poskytovanou cenou podla zmluvy a nizSou cenou.

14. Dodavatel zodpoveda za to, Zze predmet zmluvy bude dodany v akosti a vyhotoveni podfa zmluvy, a bude pouZitelny na
ucel, na ktory je urceny.

15. V pripade, Ze predmet zmluvy bude dodany s vadami, aj ked sa vada stane zjavnou po prechode nebezpedenstva Skody
na predmete zmluvy, objednéavatel je opravneny uplatnit si naroky z vad predmetu zmluvy.

16. Zarugna doba na dodany predmet zmluvy je 24 mesiacov a zadina plynut diiom jeho prevzatia preberajicim
zamestnancom objednavatefa bez vad, potvrdenym podpisom na preberacom protokole. V pripade podania reklamécie
objednavatefom sa zaru¢na doba predlzuje o ¢as rieSenia reklamacie.

17. Za vady, ktore vznikli alebo vySli najavo v zaru¢nej dobe, nezodpoveda dodavatel iba vtedy, ak boli preukazatelne
sposobené nespravnym pouzivanim predmetu zmiuvy alebo nevhodnymi prevadzkovymi podmienkami, ktoré dodavatel
nezapridinil.

18. V pripade preukézatelne neodstranitelnej vady predmetu zmluvy sa dodavatel zavazuje dodat objednavatelovi nahradny
predmet zmluvy zodpovedajucej kvality.

19. V pripade ome3kania dodavatela s dodavkou predmetu zmluvy v lehote dohodnutej v bode 6 tychto osobitnych
poziadaviek na plnenie je objednavatel opravneny poZadovat od dodavatela zaplatenie Uroku z omeskania vo vyske 0,05 % z
celkovej ceny predmetu zmluvy vratane DPH za kazdy aj zafaty deft omeskania. Toto ustanovenie osobitnych poZiadaviek na
plnenie sa neuplatni zo strany objednavatela, pokial bol dodavatel v omeskani preukazatelne z dévodu chybaijlcej alebo
nedostatoénej siéinnosti zo strany objednavatela.

20. V pripade omeskania objednavatela s Ghradou dohodnutej ceny predmetu zmluvy v lehote splatnosti faktury je dodavatel
opravneny poZadovat zaplatenie uroku z omeskania vo vy3ke podfa Obchodného zakonnika.

21. Objednavatel ma pravo na nahradu Skody preukazateine vzniknutej nesplnenim vlastnej danovej povinnosti dodavatela,
platitela DPH, v zmysle § 78 zakona &. 222/2004 Z. z o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorsich predpisov (dalej len ,zakon
o DPH"). Objednavatel ma zarovefi pravo uplatnit u dodavatela trovy konania, ktoré mu vzniknd v konani s prisluSnym
dariovym tGradom podla § 69b zakona o DPH a z podania dodatoéného dafiového priznania k dani z pridanej hodnoty a
dodatoéného kontrolného vykazu k dani z pridanej hodnoty.

22. Objednavatel je opravneny jednostranne zapo itat svoje pohladavky voci dodavatelovi, ktoré mu vznikli z dévodu
uplatnenia ruc¢enia za dar voéi objednavatelovi v zmysle § 69b zakona o DPH, vratane trov konania, ktoré mu vznikli v konani
s prisludnym darfiovym tradom a pohfadavky vzniknuté z dévodu dizného poistného na zdravotné poistenie.

23. Dodavatel je opravneny plnit predmet zmluvy prostrednictvom subdodavatelov, ktori musia spliat podmienky pre pinenie
predmetu zmluvy, tykajlce sa osobného postavenia v rozsahu, v akom bolo ich splnenie vyzadované od dodavatela a
neexistuju u nich dévody na vylG¢enie podla § 40 ods. 6 pism. a) aZ h) a ods. 7 zakona o verejnom obstaravani, v stlade s §
41 zakona o verejnom obstaravani.

V pripade plnenia predmetu zmluvy prostrednictvom subdodavatelov zodpoveda dodavatel objednavatelovi tak, ako keby pinil
predmet zmluvy sam. Objednavatel je opravneny od zmluvy odstipit, ak zisti, Ze dodavatel zabezpe&uje plnenie predmetu
zmiuvy prostrednictvom subdodavatela, ktory nespifia podmienky podla § 41 zakona o verejnom obstaravani, &im nie je
dotknuty narok objednavatela na nahradu Skody z tohto dévodu vzniknutej.

24. V pripade zmeny subdodavatela je dodavatel povinny postupovat podfa bodu 6.1.8. platnych OPET (2. ¢ast VZP) - verzia
3.6 Ucinna odo dia 01.07.2019. Nedodrzanie povinnosti dodavatela uvedenej v tomto bode sa povaZuje za zavazné poruSenie
zmluvnych podmienok a dodavatel je povinny zaplatit objednavatelovi zmluvnu pokutu vo vyske 20% z celkovej ceny
predmetu zmluvy vratane DPH za kaZdé jedno porusenie povinnosti podla tohto bodu.
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25. Objednavatel je opravneny od zmluvy odstipit aj v pripade, ak pravnickej osobe dodavatela bol uloZeny jeden, alebo
viacero trestov, uvedenych v § 10 zakona ¢&. 91/2016 Z. z. o trestnej zodpovednosti pravnickych osdb v zneni neskors§ich
predpisov.

26. Odstipenie je Gginné driom dorucenia pisomnosti druhej zmiuvnej strane, alebo k inému terminu, ktory odstupujuca
zmluvna strana v odstlipeni uvedie.

27.V pripade predéasného ukon&enia zmluvy si zmluvné strany vysporiadaijti vietky, a to aj finanéné zavazky, prevzaté na
zaktade zmluvy, o ¢om vyhotovia pisomny protokol.

28. Zmluvné strany sa nesmu dopustit, nesmu schvalit, ani povolit Ziadne konanie v stvislosti s dojednavanim, uzatvaranim
alebo pinenim zmluvy, ktoré by spdsobilo, Ze by zmluvné strany alebo osoby oviadané zmluvnymi stranami porusili akékolvek
platné protikorup&né vieobecne zavézné pravne predpisy. Tato povinnost sa vztahuje najmé na neopravnené pinenia,
vratane urychlovacich platieb (facilitation payments) verejnym &initefom, zastupcom alebo zamestnancom organov verejnej
spravy alebo blizkym osobam verejnych cinitelov, zastupcov alebo zamestnancov organov verejnej spravy.

29. Zmluvné strany sa zavazujl, Ze neponuknu, neposkytnd, ani sa nezaviazu poskytnat Ziadnemu zamestnancovi, zastupcovi
alebo tretej strane konajlcej v mene druhej zmluvnej strany, a rovnako neprijmq, ani sa nezaviazu prijat od Ziadneho
zamestnanca, zastupcu alebo tretej strany konajicej v mene druhej zmluvnej strany Ziadny dar, ani ind vyhodu, &i pefiazni
alebo inu, v suvislosti s dojednavanim, uzatvaranim alebo pinenim zmluvy.

30. Zmluvné strany sa zavazuju bezodkladne sa navzajom informovat, pokial si budi vedomé alebo budd mat’ konkrétne
podozrenie na korupciu pri dojednavani, uzatvarani alebo pri plneni zmluvy.

31. V pripade, Ze akykolvek dar alebo vyhoda v suvislosti s dojednavanim, uzatvaranim alebo plnenim zmluvy je poskytnuty
zmluvnej strane alebo jej zastupcovi v rozpore s bodmi 28, 29 a 30 tychto osobitnych pozZiadaviek na pinenie, méze zmluvna
strana od zmluvy odstupit.

32. Dodavatel nie je opravneny postlpit akékolvek prava a pohladavky vyplyvajice zo zmluvy na tretie osoby bez
predchadzajiceho pisomného stthlasu objednavatela. Pravny tkon, ktorym budu prava a pohladavky postipené v rozpore s
tymto bodom, bude neplatny.

33. Zmluvné strany sa dohodli, Ze pisomnosti tykajuce sa zmluvy sa doruéuju osobne, postou, kuriérskou sluzbou alebo
e-mailom. Kazda zmluvna strana je povinné pisomne informovat' druhd zmluvnu stranu o akejkolvek zmene adresy, e-mailu,
alebo kontaktnych ddajov.

34. Pisomnosti doruované postou a kuriérskou sluzbou sa doru€uju na adresu sidla zmiuvnych stran. Pisomnosti doru¢ované
osobne sa povaZzuju za dorucené v defi ich prevzatia, alebo diiom kedy adresat odoprel prevziat zasielku. Pisomnosti
doru¢ované poStou alebo kuriérskou sluzbou sa povazuju za dorucené v defi prevzatia zasielky adresatom, alebo v defi ked
sa zésielka vratila odosielatelovi spat ako nedorucena, aj ked sa adresat o zésielke nedozvedel. Pisomnosti doruéované

prostred. e-mailu sa povazuju za doru€ené nasledujici pracovny defi po ich odoslani na emailovl adresu druhej zmluvne;
strany.

35. Na doru€ovanie pisomnosti tykajlcich sa vzniku, zmeny alebo zaniku zmluvy, i akéhokolvek porusenia zmluvy, sa
nepouzije e-mail.

36. Pisomnosti a komunikécia medzi zmluvnymi stranami tykajica sa zmluvy bude prebiehat v slovenskom jazyku, vratane
vystavovania Gctovnych dokladov a ich priloh.

37. PoruSenie povinnosti dodavatela, uvedenych v tychto osobitnych poZiadavkach pre pinenie sa povaZuje za podstatné

porusenie zmluvy zo strany dodévatela, zakladajlce pravo objednavatela odstipit od zmluvy a o dodavatefovi bude podana
negativna referencia.

38. Stcastou prevzatia implementacie a migracie objednavatefom je splnenie vSetkych bodov Osobitych poZiadaviek na
pinenie a Technickej $pecifikacie.

39. Sucastou prevzatia implementacie a migracie objednavatefom musi byt predloZenie dokumentu IMPLEMENTACNY
PROTOKOL zo strany dodavatela. Tento dokument zachyti skuto&ny stav vykonanej implementacie na Grovni low level
dizajnu, ako aj vSetky pristupové kredencialy a to az na urovni najvyssich adminov.

40. Rozsah obsahu Implementa¢ného Protokolu bude $pecifikovany pred zacatim implementacie a migracie kontaktneho
centra.

41. Sigastou prevzatia implementacie a migracie objednavatefom musi byt dodana prevadzkova a pouzivatelska
dokumentacia v slovenskom jazyku.

. Zmluvné podmienky
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3.1

3.2

3.3

3.4

4.1
4.2
4.3

5.1

5.2

5.3

5.4

55

5.6

Miesto pinenia Zmluvy:

Stat: Slovenska republika

Kraj: Bratislavsky

Okres: Bratislava V

Obec: Bratislava - mestska Cast' Petrzalka
Ulica: Pandénska cesta 2

Cas / lehota plnenia zmluvy:
12.03.2021 09:00:00 - 10.06.2021 09:00:00

Dodévané mnozstvo/ rozsah zmluvného plnenia:

Jednotka: Cely predmet zakazky
Pozadované mnozstvo:  1,0000

Prava a povinnosti zmluvnych strén podfa tejto Zmluvy sa spravuji Obchodnymi podmienkami elektronického
trhoviska verzia 3.6, U¢inna zo dria 1.7.2019 , ktoré tvoria neoddelite/nu prilohu tejto Zmluvy.

IV. Zmluvna cena
Celkova cena predmetu Zmluvy bez DPH: 114 083,33 EUR
Sadzba DPH: 20,00
Celkova cena predmetu Zmiuvy vratane DPH: 136 900,00 EUR

V. Zavere¢né ustanovenia

Tato Zmluva bola uzavreta automatizovanym spésobom v ramci Elektronického kontraktaéného systému a v zmysle
Obchodnych podmienok elektronického trhoviska verzia 3.6, U¢inna zo diia 01.07.2019, ktoré tvoria jej prilohu &. 1.

Tato Zmluva nadobulda platnost’ diiom jej uzavretia a G€innost za podmienok definovanych v Obchodnych
podmienkach elektronického trhoviska uvedenych v bode 5.1 tejto zmiuvy.

Tato Zmluva vratane jej priloh predstavuje Gping dohodu zmluvnych stran o jej predmete. Vedraj§ie dohody k tejto
zmluve neexistujd.

Téato Zmluva je vyhotovend v elektronickej podobe v $tyroch vyhotoveniach, po jednom pre kazdi zmluvnu stranu,
jedno vyhotovenie bude zaslané na zverejnenie v Centralnom registri zmldv Uradu viady Slovenskej republiky a jedno
bude zverejnené v Centralnom registri zmlav trhoviska.

Tuto Zmluvu bude mozné menit' a dopifiat za podmienok stanovenych prislusnymi véeobecne zavéznymi pravnymi
predpismi len vo forme pisomného a Cislovaneho dodatku podpisaného oboma zmluvnymi stranami.

Tato Zmluva méa nasledovné prilohy:
Priloha 6.1 Obchodné podmienky elektronického trhoviska verzia 3.6, ucinna zo dna 01.07.2019,
https://portal.eks.sk/SpravaOpet/Opet/VerejnyDetail/

V Bratislave, dria 05.03.2021 10:42:02

Objednavatel:
VSeobecna zdravotna poistovia, a.s.
konajuci prostrednictvom osoby poverenej zastupovat Objednavatefa v ramci elektronického trhoviska

Dodavatel:
NTT Slovakia s. r. 0. )
konajlci prostrednictvom osoby poverenej zastupovat Dodavatela v ramci elektronického trhoviska
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