1.1

1.2

Zmluva o poskytovani sluzieb €. 220213881 Z

Objednavatel:

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:

Telefén:

Dodavatel

Obchodné meno:
Sidlo:

ICO:

DIC:

IC DPH:

Bankové spojenie:

Telefén:

uzatvorena v zmysle §269 ods. 2 Obchodného zakonnika

l. Zmluvné strany

VSeobecna zdravotna poistovfia, 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

21 VSeobecna Specifikacia predmetu Zmluvy:

Nazov: Implementacia a migracia routing a recording platformy pre kontakiné centrum
Klacové slova: sluzby informacnych technoldgii, konfiguracia softvéru

CPV: 72222300-0 - Sluzby informa&nych technolégii; 72265000-0 - Konfigurovanie softvéru
Druhly: Sluzba

2.2 Funkéna a technicka Specifikacia predmetu Zmluvy:

Zoznam polozZiek:
1. Implementacia a migracia routing platformy kontaktného centra

2. Implemenacia a migracia recording platformy kontaktného centra

Polozka ¢. 1: Implementacia a migracia routing platformy kontaktného centra

1. Poziadavky na implementaciu a migraciu routing platformy Kontaktného centra

1. VSeobecné poziadavky na systém Genesys pre

smerovanie interakcii 1.1 Jednotné smerovanie pre vSetky komunikacné kanaly

1. V8eobecné poziadavky na systém Genesys pre
smerovanie interakcii

1.2 Smerovanie na zaklade znalosti operatorov (skill based
routing)

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 interakcii

1. V8eobecné poziadavky na systém Genesys pre

L " 1.5 Smerovanie na zaklade pracovnej doby
smerovanie interakcii

Strana 1z 10



1. VSeobecné poziadavky na systém Genesys pre

smerovanie interakcii

1.6 Smerovanie na zaklade vstupu volajuceho alebo obsahu
textovych interakcii

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii 2.1 Moznost viacerych vstupnych liniek s jednoduchym IVR
2.2 Parametrizovatelnost smerovania (napr. zapnutie Specialnej
2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii hlasky, nastavenie doby prepadov na iny skill, priorita) s
nastavenim parametrov na pouZzivatel'skej urovni
2. PoZiadavky na spracovanie hlasovych iterakcii 2.3 Moznost zanechania odkazu po pracovnej dobe

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii

2.4 Moznost zanechania odkazu v pripade dlhej doby ¢akania

2.5 Integracia do hlasovej infrastruktury objednavatela umoznujuca

2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii volania na klapky mimo kontaktného centra
. . L . 2.6 Integracia do hlasovej infrastruktury objednavatela umoznujuca
2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii smerovanie hovoru na klapku mimo kontaktného centra
2.7 MozZnost operativne zapoijit do spracovavania hovorov
< . L . vybranych pracovnikov mimo KC s vyuzitim ich existujucich
2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii (Cisco) tel. aparatov so zabezpefenim porovnatelnych funkénosti
ako maju pracovnici KC
. . L . 2.8 Integracia do hlasovej infrastruktury objednavatela umoznujuca
2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii odchadzajice volania do VTS
X . A - 2.9 Podpora telefénnych operacii: pridrzanie hovoru (hold),
2. PoZiadavky na spracovanie hlasovych iterakcii transfer, konzultacia
2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii 2.10 Moznost zaslania emailu po€as hovoru s klientom
.. . s - 2.11 Zabezpecenie aktivneho nahravania s integraciou na Zoom
2. PoZiadavky na spracovanie hlasovych iterakcii Call Recording
2. Poziadavky na spracovanie hlasovych iterakcii 2‘12, Mlgragla sucasne logiky smerovania Ijovorov\( S rozsirenim o
nové funkcionality v zmysle predchadzajucich 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 podla hlavicky emailu
3. Poziadavky na spracovnie emailov 3.3 Smefovanle a kategorizacia emailov podla klu€ovych slov v
tele emailu
3. Poziadavky na spracovnie emailov 3.4 Moznost parsovania emailov - extrakcia dat z tela emailu a ich
: y P nasledné pouzitie pri smerovani, spracovani alebo reportovani
3. Poziadavky na spracovnie emailov 3.5 Moznqst auto’matlckeho_ zasielania potvrdzujucich emailov
(podfa definovanych pravidiel)
< . . 3.6 Moznost zasielania automatickych odpovedi (podla
3. Poziadavky na spracovnie emailov definovanych pravidiel)
3. PoZiadavky na spracovnie emailov 3.7 Automatické pridavanie podpisu pri odchadzajucich emailoch
3. Pogiadavky na spracovnie emailov 3.8 Proces revizie emailov - odpovede vyzadujuce schvalenie

supervizora pred odoslanim

3. PoZiadavky na spracovnie emailov

3.9 Cakanie emailu na operatora bez ¢asového obmedzenia

. Poziadavky na spracovnie emailov

3.10 Moznost transferu emailu v rdamci KC

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.11 Moznost transferu emailu mimo KC

3.12 Moznost ukonéenia emailu bez odpovede (napr. SPAM) s

3. PoZiadavky na spracovnie emailov vyberom dévodu ukongenia

3. Poziadavky na spracovnie emailov 3.13 Moznost spracovania emailu hovorom

3. Poiadavky na spracovnie emailov 3._14 I,Dodpgra dlgltalnych podpisov (SMIME) - overenie podpisu
prichadzajuceho emailu

3. Poziadavky na spracovnie emailov 315 If’odpqrg dlgltalr)ych podpisov (SMIME) - podpis
odchadzajucich emailov

3. Poziadavky na spracovnie emailov 3.16 Podpora emailov v HTML a plain text formate

3. Poziadavky na spracovnie emailov

3.17 Podpora emailov s prilohami

3.18 Migracia suc¢asnej logiky smerovania / distriblcie emailov s

3. Poziadavky na spracovnie emailov rozSirenim o nové funkcionality v zmysle predchadzajucich
poziadaviek.
.. . . 3.19 Migracia sucasnej logiky spracovania emailov s rozSirenim o
3. PoZiadavky na spracovnie emailov

nové funkcionality v zmysle predchadzajucich poziadaviek.
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4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.1 Jednotna aplikacia pre spracovanie vetkych typov interakcii
(hovory, emaily a vSetky komunika¢né kanaly implementované v
KC do buducna)

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.2 Moznost preview okna obsahujuceho informaciu o
prichadzajucej interakcii

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

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

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.4 Moznost vidiet svoje personalne KPI Statistiky a zakladné
Statistiky kontaktného centra

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.5 Pristup ku kontaktnej historii

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.6 Pristup ku kontaktnej historii su¢asného rieSenia

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

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

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.8 Moznost full-textového vyhladavania v databaze odpovedi
(knowledge base)

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.9 Kontrola pravopisu pre textové interakcie v slovenskom jazyku

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

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

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.11 Zobrazenie timovych sprav zaslanych supervizorom

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.12 Zobrazenie histérie komunikacie s klientom pocas
spracovavania interakcie

4. Poziadavky na operatorsku desktop aplikaciu

4.13 Zobrazenie historie komunikacie s klientom so sucasného
rieSenia (poCas spracovavania interakcie)

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

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

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

5.2 Moznost odpoc¢uvania hovoru operatora (silent monitoring)

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

5.3 Moznost vstupenia do hovoru operatora (barge-in)

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

5.4 Moznost koucingu operatora po€as hovoru (whisper coaching)

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

5.5 Moznost zasielania timovych sprav

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

5.6 Moznost editacie preddefinovanych timovych sprav

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

5.7 Migracia preddefinovanych timovych sprav zo su¢asného
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 kontaktného centra

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

6
6
6
6. Poziadavky na realtime reporting
6
6
6

. Poziadavky na realtime reporting

6.7 Zobrazenie vyvoja ukazovatelov pocas dfia

6. Poziadavky na realtime reporting

6.8 Moznost definovania prahovych hodnét a upozorneni pri ich
prekro¢eni

7. Poziadavky na historicky reporting

7.1 Preddefinované (out of box) reporty zalozené 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 Cakacie rady (SLA, doby ¢akania, atd.)

7. Poziadavky na historicky reporting

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

7. Poziadavky na historicky reporting

7.5 Detailné reporty na uroven interakcii a ich segmentov
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7. Poziadavky na historicky reporting

7.6 Detailné reporty na uroveri 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 vlastnych 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. Poziadavky na kontaktnu histériu

8.1 Migracia dat kontaktnej historie zo su€asného rieSenia, alebo
spristupnenie tychto dat v desktop aplikacii pre operatorov

8. Poziadavky na kontaktnu histériu

8.2 Automatické vytvaranie kontaktnej historie

8. Poziadavky na kontaktnu histériu

8.3 Rozsiritelnost atributov kontaktov - doplnenie vliastnych
atribatov (napr. ID klienta)

8. Poziadavky na kontaktnu historiu

8.4 Moznost editacie atributov kontaktov po€as spracovania
interakcie

8. PoZiadavky na kontaktnu histériu

8.5 Automatické zaznamenavanie informacii o interakciach pre
jednotlivé kontakty

8. Poziadavky na kontaktnu histériu

8.6 Previazanost interakcii v kontaktnej historii (napr. prichadzajaci
email a hovor vytvoreny z emailu)

8. Poziadavky na kontaktnu historiu

8.7 Automaticka identifikacia kontaktu s moznostou manuainej
zmeny

8. PoZiadavky na kontaktnu historiu

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 kontaktnu historiu

8.10 Zaznamy v kontaktnej histérii musia byt automaticky zmazané
po uplynuti definovanej retenénej doby (napr. v sulade s GDPR
regulaciou)

9. PozZiadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

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

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.2 RieSenie musi umoznovat vytvarat databazu preddefinovanych
odpovedi

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.3 Moznost organizovania odpovedi do stromovej Struktury

9. PozZiadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.4 Moznost vytvarania verzii odpovedi (s histériou verzii)

9. Poziadavky na knowledge base - databaza
preddefinovanych odpovedi

9.5 Moznost nastavenia ¢asovej 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 udajmi 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 moznu rozsiritefnost rieSenia

10.2 RieSenie musi byt rozsiritelné o funkcionalitu spatnych
hovorov (callback) - z web stranok alebo pocas volania do KC

10. Poziadavky pre moznu rozSiritelnost rieSenia

10.3 RieSenie musi byt rozSiritefné o kamparnovy modul s
podporov hovorov, emailov a SMS

10. Poziadavky pre moznu rozSiritelnost rieSenia

10.4 RieSenie musi byt rozsiritelné o co-browsing funkcionalitu

10. Poziadavky pre moznu rozSiritelnost rieSenia

10.5 RieSenie musi byt rozSiritelné o komunikacné kanaly
prostrednictvom socialnych médii (Facebook a Twitter)

10. Poziadavky pre moznu rozSiritelnost rieSenia

10.6 RieSenie musi byt rozsiritelné o komunikaciu prostrednictvom
WhatsApp

11. VSeobecné technické poZiadavky

11.1 Flexibilné rieSenie so Sirokymi moznostami prispdsobenia
prostrednictvom konfiguracie
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11.2 Otvorené rieSenie s dostupnymi API na réznych Grovniach

11. VSeobecné technicke poziadavky umoznujuce integraciu s internymi systémami
11. V&eobecné technické poziadavky 11.3 Rlesenle musi ppskytovat nastroje pre centralizovanu spravu
a monitorovanie systému
« . Ce s 11.4 RieSenie musi byt modularne s moznostou dodato¢nej
11. VSeobecné technické poZiadavky implementacie rozsirujucich modulov
11.5 Aplik&cia pre operatorov musi mat dostupné API umozZriujuce
11. VSeobecné technické poziadavky integracie na urovni front-end s aplikaciami vo forme tenkého aj
hrubého klienta poskytujuceho integracné rozhrania.
11.6 RieSenie nesmie byt zavislé na Specifickom type hlasovej
« . Ce s infrastruktary (od Specifického vendora) a musi umoznit otvorenost
11. VSeobecné technicke poziadavky pri integracii s roznymi hlasovymi systémami (od réznych
vendorov).
« . C 11.7 Operatorska desktop aplikacia musi obsahovat zabudovany
11. VSeobecné technické poziadavky SIP softphone
.. . . 12.1 Implementacia musi byt v rezime vysokej dostupnosti (High
12. PoZiadavky pre implementaciu a deployment Availability rieSenie)
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment 12.2 Implementacia s pouzitim virtualizacie VMWare
. . . 12.3 Implementacia s pouzitim operacnych systémov Microsoft
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment Windows Server minimalne verzie 2016
< . . 12.4 Implementacia s vyuZitim Microsoft SQL (minimalne verzie
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment 2016) ako relacnej databazy pre rieSenie
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment 12.5 Spracovanie hlasu pomocou SIP protokolu
< . . 12.6 Zadznam interakcii (napr. obsah textovych interakcii) musi byt
12. PoZiadavky pre implementéciu a deployment ukladany v infrastruktire objednavatela - lokalne ulozisko
12.7 Vypracovanie migraéného planu popisujuceho spdsob
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment migracie zo sucasného rieSenia na nové so zohfadnenim
technickych a procesnych aspektov.
12.8 Dizajn a implementacia rieSenia musi umoznit buduce
12. Poziadavky pre implementaciu a deployment rozSirenie v zmysle poziadaviek 10.X bez vyrazného zdsahu do
architektury rieSenia
o —_ 13.1 Autentifikacia pouzivatelov v systémoch kontaktného centra
13. Bezpecnostne poziadavky musi byt vo¢i Microsoft Active Directory
13. Bezpecnostné poziadavky 13.2 Systém je kompatibilny s beznymi antivirusovymi systémami
13. Bezpednostné poziadavky 13.3 Systém musi umoznovat riadenie pristupu na zaklade roli
(RBAC)
13. Bezpe&nostné poziadavk 13.4 Systém musi umozfiovat definovanie vlastnych
) P P y pouzivatelskych roli a skupin
13.5 Systém musi poskytovat rézne urovne pristupu k
13. Bezpecnostné poziadavky bezpecnostnym funkciam - oddelenie zodpovednosti (Segregation
of duties)
13. Bezpetnostné poziadavky 11'3.6 Systém musi o.bs,ahovgt cgntrallzovang ulozisko log
zaznamov s nastavitelnou Uroviou logovania
13.7 Systém musi vytvarat centralizované auditné zaznamy o
13. Bezpecnostné poziadavky vykonavanych konfiguraCnych zmenéch a €innostiach
privilegovanych pouzivatelov
" —_ 13.8 Systém musi zaznamenavat neautorizované aktivity (napr.
13. Bezpecnostné poziadavky pokusy o neautorizovany pristup, zlyhanie udalosti)
. P 13.9 Systém musi zaznamenavat Uspes$né aj neuspesné pokusy o
13. Bezpecnostné poziadavky autentifikaciu pouzivatefla.
13. Bezpetnostné poziadavky 1310 S_ystem musi zazr)amengvgt zmeny pouzivatelskych
privilégii a bezpe€nostnych atributov
13.11 Log a auditné zaznamy musia obsahovat minimalne: datum
13. Bezpecnostné poziadavky a Cas udalosti, identifikaciu pouzivatela alebo systému /
komponentu, typ udalosti, vysledok (Uspes$na / nelspe$na)
" L 13.12 Systém musi umoznovat konfigurovat tzv. "triggery" na
13. Bezpecnostne poziadavky zasielanie alarmov/notifikacii pri ur€itych udalostiach
. P 13.13 Architektura rieSenia musi umozfiovat zalohovanie vSetkych
13. Bezpecnostné poZiadavky

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

Funkcia

Poziadavky na implemenaciu a migraciu recording platformy Kontaktného centra

Technické vlastnosti

Jednotka Minimum Maximum Presne

Technické vlastnosti

Hodnota/Charakteristika

1. PoZiadavky na nahravanie hovorov

1.1 Migracia alebo zachovanie nahravok zo su¢asného rieSenia
Zoom CallRec do nového rieSenia nahravania hovorov

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

1.2 Nahravanie vSetkych hovorov KC (prichadzajuce,
odchadzajuce a interné hovory)

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

1.3 Pozadované je rieSenie formou aktivneho recordingu s
integraciou na Genesys SIP server

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

1.4 Nahravanie hovorov aj v pripade prace operatorov z domu

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

1.5 Retencna peridda nahravok je 1 rok

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

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

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

1.7 Pristup k nahravkam cez Standardné webové rozhranie (GUI)
na zaklade definovanych pravidiel administratorom

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

1.8 Moznost selekcie nahravok na zaklade ziskanych
metadat/business dat/ zo systému Genesys

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

1.9 Sifrovanie nahravok na urovni stiborového systému

1. Poziadavky na nahravanie hovorov

1.10 PIna redundancia a vysoka dostupnost rieSenia

2. Poziadavky pre moznu rozsiritefnost rieSenia

2.1 RieSenie musi byt rozsiritelné o modul manazmentu kvality
(hodnotenie nahravok hovorov)

2. PoZiadavky pre moznu rozSiritelnost rieSenia

2.2 RieSenie musi byt rozSiritelné o zaznam obrazoviek operatorov
(Screen recording)

2. Poziadavky pre moznu rozSiritelnost rieSenia

2.3 RieSenie musi byt rozsiritelné o live monitoring aktivnych
hovorov

3. VSeobecné technické poziadavky

3.1 Flexibilné rieSenie so Sirokymi moznostami prispésobenia
prostrednictvom konfiguracie

3. VSeobecné technické poziadavky

3.2 Otvorené rieSenie s dostupnymi API na réznych urovniach
umoziujuce integraciu s internymi systémami

3. VSeobecné technické poziadavky

3.3 RieSenie musi poskytovat nastroje pre centralizovanu spravu a
monitorovanie systému

3. VSeobecné technické poziadavky

3.4 RieSenie musi byt modularne s moznostou dodato¢nej
implementacie rozsirujucich modulov

3. VSeobecné technické poziadavky

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

4. Poziadavky pre implementaciu a deployment

4.1 Implementacia s pouzitim virtualizacie VMWare

4. Poziadavky pre implementaciu a deployment

4.2 Implementacia formou preddefinovaného obrazu virtualneho
servera, tzv. appliance

4. Poziadavky pre implementaciu a deployment

4.3 Zaznam hlasovych interakcii a k nim prislusnych metadat musi
byt ukladany v infrastrukture objednavatela - lokalne ulozisko

4. Poziadavky pre implementaciu a deployment

4.4 Vypracovanie migraéného planu popisujuceho spdsob migracie
zo sucasného rieSenia na nové so zohladnenim technickych a
procesnych aspektov.

4. Poziadavky pre implementaciu a deployment

4.5 Dizajn a implementacia rieSenia musi umoznit buduce
rozSirenie v zmysle poziadaviek 2.X bez vyrazného zasahu do
architektury rieSenia

5. Bezpec€nostné poziadavky

5.1 Autentifikacia pouzivatefov musi byt voc&i Microsoft Active
Directory

5. Bezpec€nostné poZiadavky

5.2 Systém musi umozriovat riadenie pristupu na zaklade roli
(RBAC)
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5.3 Migracia alebo rekonfiguraciu si€asnych a novych parametrov
a nastaveni KC pre uzivatelov v rozsahu pristupovych prav a
dalSich suvisiacich opravneni pre pracu so z&znamom hlasovych
interakcii

5. Bezpec¢nostné poziadavky

5.4 Systém musi umozrfiovat definovanie vlastnych

5. Bezpecnostné poziadavky pouzivatelskych roli a skupin

5.5 Systém musi poskytovat rézne Urovne pristupu k
5. Bezpec¢nostné poziadavky bezpecénostnym funkciam - oddelenie zodpovednosti (Segregation
of duties)

5.6 Systém musi obsahovat centralizované ulozZisko log zaznamov

5. Bezpecnostné poziadavky s nastavitelnou uroviiou logovania

5.7 Systém musi vytvarat centralizované auditné zaznamy o
5. Bezpec€nostné pozZiadavky vykonavanych konfiguraénych zmenach a €innostiach
privilegovanych pouzivatelov

5.8 Systém musi zaznamenavat neautorizované aktivity (napr.

5. Bezpecnosiné poZiadaviy pokusy o neautorizovany pristup, zlyhanie udalosti)

5.9 Systém musi zaznamenavat Uspesné aj nelspesné pokusy o

5. Bezpecnostné poziadavky autentifikaciu pouzivatela

5.10 Systém musi zaznamenavat zmeny pouzivatel'skych privilégii

5. Bezpecnostné poziadavky a bezpecnostnych atributov

5.11 Log a auditné zaznamy musia obsahovat minimalne: datum a
5. Bezpec€nostné poziadavky ¢as udalosti, identifikaciu pouzivatela alebo systému /
komponentu, typ udalosti, vysledok (Uspesna / nelspesna)

5.12 Systém musi umoznovat konfigurovat tzv. "triggery" na

5. Bezpecnosiné poZiadaviy zasielanie alarmov/notifikacii pri urcitych udalostiach

5.13 Architektara rieSenia musi umoznovat zalohovanie vSetkych

5. Bezpecnostné poziadavky typov dat za beznej rutinnej prevadzky systému

23 Osobitné poziadavky na pinenie:

Nazov

1. Objednavatel sa zavazuje najneskdr do 5 pracovnych dni odo dria nadobudnutia t¢innosti zmluvy, ktorej su tieto osobitné
poziadavky na plnenie su¢astou (dalej len ,zmluva“), oznamit dodavatefovi zodpovednu osobu za objednavatela (dalej len
.Zastupca objednavatela“).

2. Dodavatel sa zavazuje najneskdr do 5 pracovnych dni odo dfia oznamenia zastupcu objednavatela zaslat e-mailom
zastupcovi objednavatela:a. podrobny polozkovy cennik predmetu zmluvy podla Specifikacie a mnozstva uvedeného v
zmluvnom formulari vygenerovanom EKS, s uvedenim ceny v EUR za mernu jednotku bez DPH, sadzbu DPH, ceny za mernu
jednotku s DPH a ceny celkom za celkové mnozstvo bez DPH a ceny celkom za celkové mnozZstvo s DPH,b. meno, priezvisko,
e-mailovu adresu, teleféonne Cislo zodpovednej osoby dodavatela (dalej len ,,zastupca dodavatela®),

c. képiu potvrdenia od vyrobcu jednotlivych €asti predmetu zmluvy, resp. obchodného zastupenia vyrobcu pre slovensky trh,
Ze dodavatel je autorizovanym obchodnym a/alebo servisnym partnerom vyrobcu jednotlivych €asti predmetu zmluvy na
urovni silver alebo vyssej Urovne a je opravneny poskytnut’ predmet zmluvy, za u€elom preukazania spdsobilosti dodavatela
na riadne poskytnutie jednotlivych €asti predmetu zmluvy, potvrdenie nesmie byt starSie ako tri mesiace,d. zoznam
subdodavatelov.

3. Zastupca objednavatela zasle najneskdr do 5 pracovnych dni odo dia doru€enia informacii a dokladov podfa bodu 2 tychto
osobitnych poZiadaviek na plnenie e-mailom z&stupcovi dodavatela zoznam kontaktnych osdb objednavatela opravnenych na
prevzatie predmetu zmluvy v jednotlivych miestach pinenia (dalej len ,preberajici zamestnanci®).

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

5. Dohodnuta cena je kone¢na a je zhodna s cenou z ponuky UspeSného uchadzaca, ktorého ponuku prijal objednavatel ako
verejny obstaravatel v zmysle zdkona o verejnom obstaravani a zahriiuje vSetky naklady dodavatela, spojené s plnenim
predmetu zmluvy, vratane nakladov na dopravu a dodanie predmetu zmluvy.

6. Dodavatel sa zavazuje dodat objednavatelovi predmet zmluvy najneskér do 90 kalendarnych dni odo dria dorucenia

oznamenia podla bodu 3 tychto osobitnych poZiadaviek na pinenie. Lehotu dodania je mozZné predIZit max. o dalSich 60
kalendarnych dni na zaklade ziadosti dodavatela z ddvodu mimoriadnych okolnosti a to aj bez dodatku k zmluve len na

zaklade pisomného suhlasu objednavatefla.

7. Dodavatel bude zabezpecovat dodanie predmetu zmluvy vo svojom mene a na svoje naklady, zodpoveda za to, Zze dodany
predmet zmluvy nebude v rozpore s technickymi normami a vSeobecne zavaznymi pravnymi predpismi platnymi v Slovenske;j
republike a zmluvou, Ze ho doda v bezchybnom stave, v sortimente, mnozstve a lehote podla zmluvy.
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8. Prevzatie predmetu zmluvy vykona osobne preberajluci zamestnanec objednavatela, ktory skontroluje jeho Uplnost a potvrdi
prevzatie na preberacom protokole predlozenom dodavatelom su€asne s dodanym predmetom zmluvy. Povinnost riadne a
vCas dodat’ predmet zmluvy spini dodavatel az dodanim predmetu zmluvy do konkrétneho miesta plnenia v zmysle zmluvy.

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

10. Dodavatel je povinny oznamit' zastupcovi objednavatela defi a hodinu dodania predmetu zmluvy, resp. jeho €asti
telefonicky alebo e-mailom, minimalne jeden den pred dodanim predmetu zmluvy a tento termin musi e-mailom potvrdit
zastupca objednavatela. V pripade neoznamenia terminu dodavky predmetu zmluvy, objednavatel nie je povinny prevziat
dodavku v den doru€enia, ale az v nasledujuci pracovny defi. VSetky naklady spojené s odmietnutim prevzatia neoznamenej
dodavky znasa dodavatel.

11. Dodavatel je povinny vystavit fakturu za predmet zmluvy najneskér do piateho pracovného dia v mesiaci, nasledujuceho
po dni dodania celého predmetu zmluvy. Faktira musi obsahovat okrem povinnych naleZitosti v sulade s ustanoveniami
prislusnych vSeobecne zavaznych pravnych predpisov aj nazov polozky predmetu zmluvy a miesto dodania, pricom prilohou
faktury bude koépia preberacieho protokolu, potvrdeného preberajucim zamestnancom objednavatela. Dodavatel bude faktary
zasielat zastupcovi objednavatela elektronicky vo formate .txt a .pdf.

12. Lehota splatnosti faktury je 60 kalendarnych dni odo dna jej preukazatelného dorucenia objednavatelovi.

13. V pripade, ak sa po uzatvoreni zmluvy preukaze, Ze na relevantnom trhu existuje cena (dalej tiez ako ,nizSia cena®) za
rovnaké pinenie, ktoré je predmetom zmluvy a dodavatel uz preukazatefne v minulosti za takuto niz8iu cenu plnenie poskytol,
resp. eSte stale poskytuje, pricom rozdiel medzi nizSou cenou a cenou podla zmluvy je viac ako 5% v neprospech ceny podla
zmluvy, zavazuje sa dodavatel poskytnut objednavatelovi pre takéto plnenie objednané po preukazani tejto skuto€nosti
dodato€nu zfavu vo vySke rozdielu medzi nim poskytovanou cenou podla zmluvy a nizSou cenou.

14. Dodavatel zodpoveda za to, ze predmet zmluvy bude dodany v akosti a vyhotoveni podla 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 nebezpecenstva Skody
na predmete zmluvy, objednavatel je opravneny uplatnit si naroky z vad predmetu zmluvy.

16. Zaru¢na doba na dodany predmet zmluvy je 24 mesiacov a zacina plyndt dihom jeho prevzatia preberajucim
zamestnancom objednavatela bez vad, potvrdenym podpisom na preberacom protokole. V pripade podania reklamacie
objednavatelom sa zaru¢na doba predlZuje o €as rieSenia reklamacie.

17. Za vady, ktoré vznikli alebo vysli najavo v zaruénej dobe, nezodpoveda dodavatel iba vtedy, ak boli preukazatelne
spOsobené nespravnym pouzivanim predmetu zmluvy alebo nevhodnymi prevadzkovymi podmienkami, ktoré dodavatel
nezapricinil.

18. V pripade preukézatefne neodstranitelnej vady predmetu zmluvy sa dodavatel zavdzuje dodat’ objednavatelovi ndhradny
predmet zmluvy zodpovedajucej kvality.

19. V pripade omeskania 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 zaCaty defi omesSkania. Toto ustanovenie osobitnych poziadaviek na
plnenie sa neuplatni zo strany objednavatela, pokial bol dodavatel v ome&kani preukazatelne z dévodu chybajucej alebo
nedostato¢nej sucinnosti zo strany objednavatela.

20. V pripade omes$kania objednavatela s Uhradou dohodnutej ceny predmetu zmluvy v lehote splatnosti faktury je dodavatel
opravneny pozadovat zaplatenie uroku z omesSkania vo vySke podla Obchodného zakonnika.

21. Objednavatel ma pravo na nahradu Skody preukazatelne vzniknutej nesplnenim vlastnej darfiovej povinnosti dodavatela,
platitefa DPH, v zmysle § 78 zakona €. 222/2004 Z. z o dani z pridanej hodnoty v zneni neskorsSich predpisov (dalej len ,zakon
o DPH*). Objednavatel ma zaroven pravo uplatnit u dodavatela trovy konania, ktoré mu vzniknd v konani s prisluSnym
danovym Uradom podla § 69b zakona o DPH a z podania dodatoéného danového priznania k dani z pridanej hodnoty a
dodatoéného kontrolného vykazu k dani z pridanej hodnoty.

22. Objednavatel je opravneny jednostranne zapocitat svoje pohladavky voci dodavatelovi, ktoré mu vznikli z dévodu
uplatnenia rucenia za dan voci objednavatelovi v zmysle § 69b zakona o DPH, vratane trov konania, ktoré mu vznikli v konani
s prislusnym danovym uradom a pohladavky vzniknuté z dévodu dizného poistného na zdravotné poistenie.

23. Dodavatel je opravneny plinit predmet zmluvy prostrednictvom subdodavatelov, ktori musia spifiat podmienky pre plnenie
predmetu zmluvy, tykajuce sa osobného postavenia v rozsahu, v akom bolo ich spinenie vyzadované od dodavatela a
neexistuju u nich dévody na vylu¢enie podla § 40 ods. 6 pism. a) az h) a ods. 7 zakona o verejnom obstaravani, v sulade s §
41 zakona o verejnom obstaravani.

V pripade plnenia predmetu zmluvy prostrednictvom subdodavatelov zodpoveda dodavatel objednavatelovi tak, ako keby plinil
predmet zmluvy sam. Objednavatel je opravneny od zmluvy odstupit, ak zisti, Ze dodavatel zabezpecuje pinenie predmetu
zmluvy prostrednictvom subdodavatela, ktory nesplfia 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 dna 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 podfa tohto bodu.
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25. Objednavatel je opravneny od zmluvy odstupit aj v pripade, ak pravnickej osobe dodavatela bol ulozeny jeden, alebo
viacero trestov, uvedenych v § 10 zdkona €. 91/2016 Z. z. o trestnej zodpovednosti pravnickych oséb v zneni neskorSich
predpisov.

26. Odstupenie je u¢inné dfiom doru€enia pisomnosti druhej zmluvnej strane, alebo k inému terminu, ktory odstupujuca
zmluvna strana v odstupeni uvedie.

27.V pripade pred€asného ukoncéenia zmluvy si zmluvné strany vysporiadaju vSetky, a to aj finanéné zavazky, prevzaté na
zaklade zmluvy, o ¢om vyhotovia pisomny protokol.

28. Zmluvné strany sa nesmu dopustit, nesmu schvalit, ani povolit' Ziadne konanie v suvislosti s dojednavanim, uzatvaranim
alebo plnenim zmluvy, ktoré by spésobilo, Ze by zmluvné strany alebo osoby ovladané zmluvnymi stranami porusili akékolvek
platné protikorupéné vSeobecne zavazné pravne predpisy. Tato povinnost sa vztahuje najma na neopravnené plnenia,
vratane urychlovacich platieb (facilitation payments) verejnym Cinitefom, zastupcom alebo zamestnancom organov verejnej
spravy alebo blizkym osobam verejnych Cinitelov, zastupcov alebo zamestnancov organov verejnej spravy.

29. Zmluvné strany sa zavazuju, ze neponuknu, neposkytnu, ani sa nezaviazu poskytnut ziadnemu zamestnancovi, zastupcovi
alebo tretej strane konajucej v mene druhej zmluvnej strany, a rovnako neprijmu, ani sa nezaviazu prijat od Ziadneho
zamestnanca, zastupcu alebo tretej strany konajucej v mene druhej zmluvnej strany ziadny dar, ani ind vyhodu, &i penaznu
alebo inu, v suvislosti s dojednavanim, uzatvaranim alebo plnenim 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 poZiadaviek na plnenie, m6ze zmluvna
strana od zmluvy odstupit..

32. Dodavatel nie je opravneny postupit akékolvek prava a pohfadavky vyplyvajuce zo zmluvy na tretie osoby bez
predchadzajuceho pisomného suhlasu objednavatela. Pravny ukon, ktorym budu prava a pohladavky postupené v rozpore s
tymto bodom, bude neplatny.

33. Zmluvné strany sa dohodli, Ze pisomnosti tykajuce sa zmluvy sa doru€uju osobne, postou, kuriérskou sluzbou alebo
e-mailom. Kazda zmluvna strana je povinna pisomne informovat druhd zmluvnu stranu o akejkolvek zmene adresy, e-mailu,
alebo kontaktnych udajov.

34. Pisomnosti doru€ované postou a kuriérskou sluzbou sa dorucuju na adresu sidla zmluvnych stran. Pisomnosti doru¢ované
osobne sa povazuju za doru€ené v den ich prevzatia, alebo dfiom kedy adresat odoprel prevziat zasielku. Pisomnosti
doru€ované postou alebo kuriérskou sluzbou sa povazuju za doru€ené v den prevzatia zasielky adresatom, alebo v def ked
sa zasielka vratila odosielatelovi spat ako nedorucena, aj ked sa adresat o zasielke nedozvedel. Pisomnosti doru¢ované
prostred. e-mailu sa povazuju za doru¢ené nasledujuci pracovny den po ich odoslani na emailovu adresu druhej zmluvne;j
strany.

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

36. Pisomnosti a komunikacia medzi zmluvnymi stranami tykajuca sa zmluvy bude prebiehat v slovenskom jazyku, vratane
vystavovania uc¢tovnych dokladov a ich priloh.

37. Porusenie povinnosti dodavatela, uvedenych v tychto osobitnych poziadavkach pre plnenie sa povazuje za podstatné
porusenie zmluvy zo strany dodavatela, zakladajluce pravo objednavatela odstupit od zmluvy a o dodavatelovi bude podana
negativna referencia.

38. Sucastou prevzatia implementacie a migracie objednavatelom je splnenie vSetkych bodov Osobitych pozZiadaviek na
plnenie a Technickej Specifikacie.

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

40. Rozsah obsahu Implementaéného Protokolu bude $pecifikovany pred zacatim implementacie a migracie kontaktneho
centra.

41. Sucastou prevzatia implementacie a migracie objednavatelom musi byt dodana prevadzkova a pouzivatelska
dokumentacia v slovenskom jazyku.

‘ Nazov Upresnenie

24 Prilohy opisného formulara Zmluvy:

‘ Popis Nazov suboru

lll. Zmluvné podmienky
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3.1

3.2

3.3

3.4

4.1
4.2
43

5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

Miesto plnenia 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

Dodéavané mnozstvo/ rozsah zmluvného plnenia:

Jednotka: Cely predmet zakazky
Pozadované mnozstvo: 1,0000

Prava a povinnosti zmluvnych stran podla tejto Zmluvy sa spravuju Obchodnymi podmienkami elektronického
trhoviska verzia 3.6, ucinna zo dna 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 Zmluvy vratane DPH: 136 900,00 EUR

V. Zaverecné ustanovenia

Tato Zmluva bola uzavreta automatizovanym spdsobom v rdmci Elektronického kontraktacného systému a v zmysle
Obchodnych podmienok elektronického trhoviska verzia 3.6, u¢inna zo dna 01.07.2019, ktoré tvoria jej prilohu ¢&. 1.

Tato Zmluva nadobuda platnost driom jej uzavretia a U¢innost za podmienok definovanych v Obchodnych
podmienkach elektronického trhoviska uvedenych v bode 5.1 tejto zmluvy.

Tato Zmluva vratane jej priloh predstavuje uplnd dohodu zmluvnych stran o jej predmete. VedlajSie dohody k tejto
zmluve neexistuju.

Tato Zmluva je vyhotovena v elektronickej podobe v Styroch vyhotoveniach, po jednom pre kazdu zmluvnu stranu,
jedno vyhotovenie bude zaslané na zverejnenie v Centralnom registri zmliv Uradu vlady Slovenskej republiky a jedno
bude zverejnené v Centralnom registri zmlav trhoviska.

Tuto Zmluvu bude mozné menit a doplifiat za podmienok stanovenych prislu§nymi véeobecne zavaznymi pravnymi
predpismi len vo forme pisomného a Cislovaneho dodatku podpisaného oboma zmluvnymi stranami.

Tato Zmluva ma nasledovné prilohy:
Priloha €.1 Obchodné podmienky elektronického trhoviska verzia 3.6, uc¢inna zo dna 01.07.2019,
https://portal.eks.sk/SpravaOpet/Opet/VerejnyDetail/

V Bratislave, dna 05.03.2021 10:42:02

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

Dodavatel:
NTT Slovakia s. r. o.
konajuci prostrednictvom osoby poverenej zastupovat Dodavatela v ramci elektronického trhoviska
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