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~"  Smlouva na vytvoFeni centralizovaného kontaktniho
fied

= centra VZP CR &. 41 000 32011
(Evidencni ¢islo VZ: ID 1200696)

uzaviena dle ustanoveni § 269 odst. (2) zakona ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni
pozdéjSich pfedpisl, na jehoz pouziti se nize uvedené smluvni strany ve smyslu § 262 citovaného
zakona vyslovné dohodly, v navaznosti na zplUsob uzavirani smiuv dle zakona ¢. 137/2006 Sb., o
verejnych zakazkach, ve znéni pozdéjsich predpis(

Smluvni strany

1.  Vseobecna zdravotni pojistovna Ceské republiky

se sidlem: Orlicka 4/2020, 130 00 Praha 3
kterou zastupuje: Ing. Zdenék Kabatek, feditel VZP CR
ICO: 41197518

DIC: CZ41197518

bankovni spojeni:

islo uctu:

zfizena zakonem €. 551/1991 Sb., o VSeobecné zdravotni pojistovné Ceské republiky, ve znéni
pozdejsich predpisu
(dale jen ,,VZP CR")

a
2. atlantis telecom spol. s r.o.
se sidlem: Stérboholska 1427/55, 102 00 Praha 10
kterou zastupuje: Ing. Pavel Vrzak, jednatel spolecnosti
1CO: 60466189
DIC: CZ60466189

bankovni spojeni:
cislo uctu:

zapsana v obchodnim rejstfiku, vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vliozka 26780
(dale jen ,,Zhotovitel*)
(spole€né téz ,smluvni strany“ nebo jednotlivé ,,smluvni strana“)

Clanek I. - Pfedmét Smlouvy

1. Predmeétem této Smlouvy je na strané jedné zavazek Zhotovitele, spocivajici v kompletnim
vytvofeni centralizovaného kontaktniho centra VZP CR (dale jen ,Dilo“), zahrnujici zejména:

a) vytvoieni vstupniho analytického projektu,

b) na zakladé analyzy dle odst. 1. pism. a) tohoto Clanku realizaci dodavky a
nastaveni veskerého potfebného hardware, software véetné poskytnuti licenci a
vytvoreni integracnich vazeb na ostatni systémy VZP CR,

c) poskytnuti konzultaci v oblasti optimalizace procest kontakiniho centra a
zaskoleni klicovych uZivatell a administratort informaéniho systému,

d) zajisténi a poskytovani podpory celého Dila po dobu 4 let ode dne uzavieni
Smlouvy (tj. HW podpory i podpory systémového a aplikaéniho SW) za podminek
stanovenych v Clanku 6. Pfilohy &. 1 — Podrobna specifikace Dila a jeho technicka
specifikace, vcetné poskytnuti doplikovych sluzeb v rozsahu 400 clovékodnu
slouzicich k Fe$eni nutnych neodkladnych zmén vzniklych po akceptaci Dila jako
celku.
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e) vytvoreni a pfedani uzivatelské, provozni a administratorské dokumentace,
f) zajisténi a provedeni ekologické likvidace staré techniky a technologie.

2. Podrobna specifikace Dila vCetné jeho technické specifikace dle odst. 1 tohoto &lanku je
uvedena v Priloze €. 1 — Podrobna specifikace Dila a jeho technicka specifikace. Pfiloha &. 1
tvofi nedilnou soucast této Smlouvy.

3. Pfedmétem této Smlouvy je na strané druhé zavazek VZP CR zaplatit za uplné provedeni Dila
dle Smlouvy Zhotoviteli cenu, uvedenou v Clanku Ill. Smlouvy.

Clanek Il. Harmonogram provedeni Dila

Provedeni Dila dle této Smlouvy a poskytovani podpory véetné dal$ich souvisejicich ¢innosti bude
rozdéleno do nasledujicich diléich pInéni, tzv. Etap takto:

1. Etapa - Analyticka faze (musi byt spinéna do 120 kalendainich dnl ode dne nabyti u&innosti
této Smlouvy) a obsahuje:
1) Zpracovani analytického projektu Zhotovitelem véetn& procesni analyzy v rozsahu
potfebném pro spinéni Dila dle této Smlouvy, ktery bude obsahovat zejména nasledujici
casti:

a)
b)
c)
d)
e)

)

logicky datovy model feseni,

business model,

procesni model,

aplikaéni model,

infrastrukturni model s popisem,

navrh uloh, vystupt, analytickych reportl a statistik,

navrh integraci se stavajicim informaénim systémem VZP CR a komunikaénimi kanaly,
definice datovych rozhrani, véetné pozadavkl na propustnost okolnich systém.

popis zabezpeceni informaci o klientech, které odpovida platné legislativé,

specifikace testovacich scénafl, akceptacnich a predavacich kritérii a navrhy
akceptacnich a prfedavacich procedur,

seznam provozni, technické, administratorské a uzivatelské dokumentace a navrh
systemu jeji spravy a udrzby.

Specifikace obsahu analytického projektu je uvedena v Piiloze ¢. 1 — Podrobna specifikace Dila a
jeho technicka specifikace v kapitole 1. v bodé 2.

2) Na zakladé analytického projektu Zhotovitel vypracuje detailni plan implementace a
migrace dat ze stavajiciho Kontaktniho centra VZP CR.

2. Etapa - Dodavka systému kontaktniho centra a jeho instalace (musi byt spinéna do 210
kalendarnich dnu ode dne Ucinnosti této Smlouvy) a obsahuje:

a) Vyvojoveé, konfiguracni a implementaéni prace, dodavky a testovani HW a SW komponent
v€etné licenci nutnych pro bezchybnou funkci prfedmétu dodavky, véetn& vytvoreni
integranich vazeb na ostatni systémy VZP CR, zaskoleni KliGovych uzZivatelll a
administratort informacniho systému a provozni dokumentaci dle Pfilohy &. 4.

b) Zajisténi a provedeni ekologické likvidace staré techniky a technologie.

c) Vytvoreni a pfedani uzivatelské, provozni a administratorské dokumentace.
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3. Etapa - Pilotni provoz kontaktniho centra a nasazeni do ostrého provozu (nasazeni do
ostrého provozu musi byt spinéno do 365 425 kalendarnich dndi ode dne G&innosti této Smlouvy)
obsahuje:

a) Detailni provéreni funkénosti celého systému kontaktniho centra dle pozadavk( VZP CR.
Pilotni provoz bude trvat minimalné 120 kalendatnich dni,

b) Podpora uzivatell a odstrariovani vad,

c) Spusténi ostrého provozu.

4. Etapa - Podpora provozu kontaktniho centra po dobu 4 let

a) Podporou se rozumi vSechny prace, &innosti a servisni zasahy slouzici k udrzeni dodaného
systému v provozuschopném stavu s pozadovanou dostupnosti 99%. Presna definice
poZadovanych parametrl sluzeb podpory je obsaZena v Priloze & 5 - PoZadavky na

sluzby technické podpory.

b) Vramci podpory Zhotovitel poskytne VZP CR dal$i dopliikové sluzby v rozsahu 400
clovékodnl slouZici k feSeni nutnych neodkladnych zmén vzniklych po akceptaci Dila jako
celku. Presna definice dopliikovych sluzeb je uvedena v &lanku 6. Piilohy &. 1 — Podrobna
specifikace Dila a jeho technicka specifikace.

Soucasti podpory jsou i upravené ¢asti Dila, které byly modifikovany na zakladé Doplikovych
sluzeb slouZicich k feSeni nutnych neodkladnych zmén vzniklych po akceptaci Dila jako celku.

Clanek lll. - Cena Dila

1. Celkova cena Dila je stanovena dohodou smiuvnich stran v souladu se zakonem ¢&. 526/1990
Sb., o cenach, ve znéni pozdéjSich predpisl, a to na zakladé cenové nabidky ucéinéné
Zhotovitelem v ramci vefejné zakazky &. 1200696.

2. Celkova cena Dila ¢ini 9 184 550 K& (slovy: devét miliénti jedno sto osmdesit Ctyfi tisice
pét set padesat korun ¢eskych) bez DPH. Polozkova struktura celkové ceny Dila je uvedena
v Priloze €. 2 — PoloZkova struktura celkové ceny Dila. Priloha &. 2 tvofi nedilnou souéast této
Smlouvy. K této cené bude Zhotovitelem Gétovana daf z pfidané hodnoty ve vysi stanovené
prislusSnymi pravnimi pfedpisy U€innymi v dobé& zdanitelného pinéni.

3. Celkova cena Dila bez DPH je kone&na a nepfekroditelnd a zahrnuje veskeré naklady
Zhotovitele potiebné pro Upiné a bezvadné provedeni Dila a jim poskytnuta veskera plnéni dle
Smilouvy.

4. Celkovou cenu Dila dle tohoto Clanku je mozné prekrocit pouze v pfipadé, Zze béhem realizace
Dila dle této Smlouvy dojde ke zméné vyse sazby dané z pfidané hodnoty. V takovém pfipadé
je Zhotovitel opravnén Uétovat sazbu DPH ve vysi podle pravnich predpist platnych v dobé
vzniku zdanitelného pinéni.

Clanek IV. - Misto a zptisob pInéni

1. Misto pInéni — Kontaktni centrum VZP CR bude provozovano v datovych centrech VZP GR.
Operatofi mohou byt umisténi az v 5 lokalitach, které budou specifikovany v analytickém
projektu. VZP CR mizZe za lokalitu zvolit nékterou z organizaénich slozek VZP &R, v souladu se
zak. ¢. 551/1991 Sb., o V8eobecné zdravotni pojistovné Ceské republiky, ve znéni pozdéjsich
predpisu.

Zhotovitel se zavazuje provést Dilo dle terminG uvedenych v Clanku II. této Smlouvy.

Dilo bude VZP CR predavano postupné po ukonéeni jednotlivych Etap zplsobem
specifikovanym v nasledujicich odstavcich tohoto Clanku. Za predani a prevzeti diléiho pinéni
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&i Dila jako celku se povazuje akceptace pfislusného pInéni. Dilo bude povazovano za
provedené dnem, kdy bude akceptovana jeho 3. Etapa.

4. Dilo bude prfedavano v souladu s terminy uvedenymi v Clanku 1. této Smiouvy predanim jeho
jednotlivych dil¢ich pInéni, tj. 1., 2. a 3. Etapy, které jsou vymezeny v Clanku Il. této Smlouvy.

5. Predani a pfevzeti plnéni 1., 2. a 3. Etapy Dila dle této Smlouvy bude provedeno za pouziti
nasledujici akceptaéni procedury:

a) vramci 1. Etapy Zhotovitel navrhne akceptacni kritéria pro 1., 2. a 3. Etapu pinéni. Tato
akceptaéni kritéria budou ze strany VZP CR posouzena a schvalena v souvislosti
s predanim a akceptaci 1. Etapy pInéni.

b) Predani diléiho plnéni k akceptaci bude potvrzeno podpisem povérené osoby VZP CR na
Predavacim protokolu (viz. Pfiloha &. 7 — Predavaci protokol). Zhotovitel zpracule i havrh
Akceptacniho protokolu (viz. Priloha & 8 — Akceptaéni protokol) a predlozi jej VZP CR
soutasné s Predavacim protokolem. Akceptacni protokol obsahuje akceptaéni kritéria
dohodnutéa zplsobem dle pfedchoziho odstavce.

¢) Akceptace jednotlivych Etap probiha na urovni fidiciho vyboru projektu nebo je provadéna
povéfenymi osobami smiuvnich stran, uvedenymi v Clanku XIII. odst. 3. této Smiouvy.

d) Podpisem Piedavaciho protokolu a predloZzenim navrhu Akceptacniho protokolu zacina
akceptaéni obdobi v délce deseti pracovnich dnl, Akceptaéni obdobi jednotlivych Etap
musi byt ukonéeno nejpozdéji k pozadovanému terminu spinéni pfislusnych Etap.

e) VZP CR je povinna do konce akcepta¢niho obdobi provést budto akceptaci pfedaného
pinéni formou podpisu Akceptacéniho protokolu (bez vyhrad nebo s vyhradami) nebo
akceptaci odmitnout a v predloZeném Akceptaénim protokolu uvést, v ¢em vidi pfi¢inu
nespinéni dohodnutych akceptacnich kritérii, pro které tento pfedmét plnéni neakceptuje.

f) Pokud dojde k akceptaci s vyhradami, je pfislusna faze Dila povazovana za akceptovanou
a vg,?hrady jsou uvedeny v Akceptaénim protokolu véetné dohodnutého terminu a zpUsobu
vyfizeni vyhrad. Akceptace s vyhradami se nepovaZzuje za prodleni s plnénim Dila a nema
dusledky pro fakturaéni Ihaty jednotlivych Etap s tim, Ze akceptace s vyhradami ma
dusledky pro fakturaci uvedené v Clanku V. odstavci 3. této Smiouvy.

g) VZP CR muze akceptaci odmitnout pouze v pfipadé, Ze predavana Cast Dila nesplfuje
akceptaéni kritéria. V pfipadé méné vaznych vad se pouZije akceptace s vyhradami. Pokud
ma odmitnuti akceptace dusledky v prodleni s plnénim Dila, aplikuji se sankce z prodleni
podle této Smlouvy a fakturaéni Ihaty zacinaji bézet az akceptaci Dila.

h) V pfipadé, Zze akceptace byla provedena s vyhradami VZP CR, je Zhotovitel povinen
zjednat napravu v terminech dohodnutych v rdmci akceptaéniho fizeni.

i) V pfipadé, ze VZP CR neakceptuje plnéni, pro ktera bylo zapoéato akceptacni obdobi dle
této Smlouvy z divodu nesplnéni akceptacnich kritérii, nebo nedoslo k pfedani predmeétu
pinéni k akceptovani ve stanoveném terminu, je Zhotovitel povinen zjednat napravu a
pfedat vystup projektu k opakované akceptaci ve |haté Ctrnacti dnl, nedohodnou-li se
smiuvni strany jinak. Tim neni dotéena povinnost Zhotovitele dodrzet Ihuty stanovene
v Clanku II. této Smlouvy.

6. Ve 4. Etapé bude Zhotovitel poskytovat podporu celého Dila a doplikoveé sluzby po dobu 4 let
od data pfevzeti Dila ze strany VZP CR dle této Smlouvy takto:

a) Udrzbu hardware dodaného v ramci pinéni této Smlouvy véetné vymény vadnych dild,

b) udrzbu software dodaného v ramci pinéni této Smlouvy véetné nutnych Upgrade a pfistupu
vybranych zaméstnanct VZP CR k podpofe vyrobce SW,

c) podporu Dila jako celku.

d) Podpora musi byt zaji$tovana tak, aby bylo dosaZzeno pozadovanych SLA parametru
specifikovanych v Priloze €. 5 - Pozadavky na sluzby technické podpory.
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e) Poskytovani dopliikovych sluzeb popsanych v Clanku 6. Prilohy & 1 — Podrobna
specifikace Dila a jeho technicka specifikace. Pfi specifikaci poZzadavkl a kontrole plnéni
doplikovych sluzeb bude vzdy postupovano dle nasledujicich kroku:

ea) Specifikace pozadavku, terminu pinéni a termint pro odstrafiovani pfipadnych vyhrad
pfi akceptaénim fizeni & vad plnéni — VZP CR.

eb) Odhad poctu MD a potvrzeni terminu — Zhotovitel.

ec) Potvrzeni poétu MD - VZP CR.

ed) Predani feseni pozadavku — Zhotovitel.

ef) Akceptace - VZP CR.

&lanek V. - Fakturaéni a platebni podminky

1. Smluvni strany se dohodly, ze Ghrada ceny dle Clanku lll. této Smlouvy bude provedena na
zakladé danovych dokladu - faktur (dale jen ,faktury®), a to zpusobem a ve IhGtach dale v tomto
Clanku uvedenych:

2. Uhrada diléich cen pinéni za Etapy 1., 2. a 3. se uskuteéni na podkladé fadné vystavenych
faktur s naleZitostmi danového dokladu. Faktury budou vystaveny bez zbyteéného odkladu po
protokolarnim pfedani a prevzeti pfislusné Etapy Dila, tedy po jejich akceptaci. Soucasti kazdé
z vystavenych faktur budou i pfisluné, ze strany VZP CR potvrzené, Akceptadni protokoly
pfislusné Etapy dila realizované dle této Smiouvy. Dnem uskutecnéni zdanitelného pinéni se
pro Etapy 1., 2. a 3. rozumi den potvrzeni pfislusnych Akceptaénich protokoll ze strany VZP
CR.

3. V pfipadé, ze VZP CR v souladu s Clankem IV. této Smlouvy akceptuje diléi pinéni nékteré z 1.,
2. nebo 3. Etapy s vyhradami, ma Zhotovitel pravo fakturovat pouze 75% z ceny dilCiho pinéni
pfislusné Etapy, pfiCemz pravo fakturovat zbyvajicich 25% z ceny dil¢iho plnéni prislusné Etapy
bude mit Zhotovitel po vyfedeni v8ech vyhrad, které VZP CR opravnéné uplatnila.

4. Fakturace ceny za poskytovani podpory dle Clanku Il., &asti 4. Etapa, pismeno a) bude
provadéna jednou ro¢né, a to predem. Fakturace za prvni rok poskytovani podpory bude
provedena k datu akceptace 3. Etapy ze strany VZP CR. Dnem uskuteénéni zdanitelného
plnéni za toto prvni roéni obdobi je datum akceptace 3. Etapy. Fakturace poskytovani podpory
na dalsi obdobi bude provedena vzdy k prvnimu dni nasledujiciho obdobi poskytovani podpory.
Dnem uskutecnéni zdanitelného plneni za kazdé dalSi nasledujici obdobi bude vzdy prvni
kalendarni den tohoto obdobi poskytovani podpory. Fakturovana ¢astka bude vzdy ve vysi 1/4
celkové Eastky uvedené v Priloze €. 2 této Smlouvy — Polozkova struktura celkové ceny Dila.

5. Fakturace ceny dopliikovych sluZeb dle Clanku Il. &asti 4. Etapa, pismeno b) této Smlouvy bude
provadéna jednou mésiéné na zakladé skuteéné provedenych praci zadavanych a
akceptovanych dle postupu uvedeném v Clanku IV., odstavci 6., pism. €). Dnem uskuteénéni
zdanitelneho plnéni je vzdy posledni kalendarni den pfislusného meésice.

6. Kazda faktura musi obsahovat nalezitosti stanovené zakonem ¢. 563/1991 Sb., o Uéetnictvi, ve
znéni pozdéjsich predpist, zakonem & 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni
pozdéjSich pfedpist a zakonem ¢&. 513/1991 Sb. obchodnim zakonikem, ve znéni pozdéjsich
predpist (dale téz jen ,obchodni zakonik).

7. Smluvni strany se dohodly na |huté splatnosti kazdé faktury v délce 30 dnl od data doruéeni
faktury do sidla VZP CR.

8. VZP CR je opravnéna pred uplynutim lhaty splatnosti vratit bez zaplaceni fakturu, ktera
neobsahuje vyse uvedené nalezitosti nebo ma jiné vady v obsahu podle Smlouvy. Ve vracené
faktufe musi VZP CR vyznadit divod vraceni. Zhotovitel je povinen podle povahy nespravnosti
fakturu opravit nebo nové vyhotovit. Opravnénym vracenim faktury prestava bézet pUvodni
lhata splatnosti. Cela 30-ti denni Ihuta bézi znovu ode dne doruceni opravené nebo nové
vyhotovené faktury.
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10.

Smlouva na vytvoreni centralizovaného kontaktniho centra VZP CR

Zhotovitel je povinen uvadét &islo Smlouvy ve fakture, v Pfedavacim a v Akceptaénim protokolu
i v dalSich pisemnostech a v korespondenci, vztahujici se k této Smlouvé.

Zaplacenim jakékoliv faktury podle Smlouvy se rozumi odepsani prislusné fakturované castky
z uctu VZP CR ve prospéch uctu Zhotovitele.

Clanek VI. - Sankéni ujednani

Pri nedodrzeni kteréhokoliv terminu plnéni pfedmétu Smlouvy ze strany Zhotovitele podle
Clanku 1I. této Smlouvy je VZP CR opravnéna vyuétovat Zhotoviteli smluvni pokutu ve vysi
20 000 K¢ (slovy: dvacet tisic korun ¢eskych) za kazdy kalendarni den prodleni, a to v kazdém
jednotlivém pripadé. Zhotovitel je povinen tuto smluvni pokutu uhradit.

V ptipadé nedodrzeni termini odstrafiovani reklamovanych vad Zhotovitelem dle Clanku VIII.,
odst. 4. této Smlouvy nebo dohodnutych mezi smluvnimi stranami pfi uplatiovani pfislusné
reklamace je VZP CR opravnéna vyuétovat Zhotoviteli smiuvni pokutu ve vysi 10 000 K& (slovy:
deset tisic korun ¢eskych) za kazdy den prodleni a Zhotovitel je povinen ji uhradit.

V pfipadé nedodrZeni urovné dostupnosti definované v Pfiloze €. 5 — PoZadavky na sluzby
technické podpory, je VZP CR opravnéna vyuctovat Zhotoviteli smluvni pokutu ve vySi
100 000 K¢ (slovy: jedno sto tisic korun ¢eskych) za kazdy jednotlivy meésic, v némz nebyla
pozadovana dostupnost dle této Smlouvy dodrzena.

Smluvni pokuty mohou byt kombinovany (tzn., ze uplatnéni jedné smluvni pokuty nevylu€uje
soubézné uplatnéni jakékoliv jiné smluvni pokuty).

V pfipadé prodleni VZP CR se zaplacenim faktury mize Zhotovitel vytétovat VZP CR urok
z praodleni ve vysi 0,04 % z nezaplacené castky predmétné faktury za kazdy den prodleni a VZP
CR je povinna tuto smluvni pokutu uhradit.

Kazda smluvni pokuta dle Smlouvy je splatnd do 30-ti kalendarnich dnu od doruéeni oznameni
o uplatnéni smluvni pokuty druhé smluvni strané. Oznameni o uplatn&ni smluvni pokuty musi
vzdy obsahovat popis a ¢asoveé urceni udalosti, ktera v souladu se Smlouvou zaklada pravo
opravnéné smiuvni strany uétovat smluvni pokutu. Toto oznameni musi dale obsahovat
informaci o zplUsobu Uhrady smluvni pokuty. V pfipadé zpozdéni kteréhokoliv terminu pinéni dle
této Smlouvy o vice nez 30 kalendarnich dnu, je Smlouva porusena podstatnym zpusobem.

Ujednanim o smiuvni pokuté ani zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo druhé smluvni
strany na nahradu $kody zavinéné porusenim povinnosti zajisténé smiuvni pokutou.

Pravo na zaplaceni smiuvni pokuty nebo uroku z prodleni nevznika v pripadech, kdy prodleni
na strané VZP CR nebo Zhotovitele bylo prokazatelné zplusobeno okelnostmi vylu€ujicimi
odpovédnost.

Pravo na zaplaceni smiluvni pokuty a pravo na nahradu skody nelze pred porusenim smluvni
povinnosti, znéhoz muize narok na smluvni pokutu/nahradu skody vzniknout, dohodou
smluvnich stran omezit.

Clanek VII. - Bankovni zaruka

Zhotovitel poskytne VZP CR pied uzavienim Smlouvy jako jistotu na fadné pinéni svych
povinnosti dle této Smlouvy bankovni zaruku ve vysi 1 000 000 K& (slovy jeden milién korun
¢eskych). Bankovni zaruka bude vydana bankou, ktera méa povoleni CNB puisobit jako banka na
Uzemi Ceské republiky podle zakona &. 21/1992 Sb., o bankach, ve znéni pozdéjsich pfedpisu.
Bankovni zaruka bude neodvolatelna, bezpodmineéna a na prvni vyzadani. Uvedena bankovni
zaruka bude predlozena pisemnou formou zastupcem Zhotovitele, uvedenym v zahlavi
Smlouvy. Sva prava z uvedené bankovni zaruky je VZP CR opravnéna uplatnit pfi nepinéni
jednoho &i vice zavazki Zhotovitele podle Smlouvy. VZP CR v takovém pfipadé pisemné vyzve
banku, ktera uvedenou bankovni zaruku poskytla, ke spinéni jejich zavazku z teto bankovni
zaruky, prficemz ve vyzvé uvede vysi své takto zajisténé pohledavky vaci Zhotoviteli. Banka,




kterd uvedenou bankovni zaruku poskytla, neni opravnéna uplathovat vigi VZP CR namitky
ohledné jejich povinnosti vyplyvajicich z této bankovni zaruky.

2. Bankovni zaruka bude ve vysi dle odstavce 1. tohoto Clanku platna po celou dobu Géinnosti této
Smlouvy. Po ukonfeni Smlouvy bude bankovni zaruka dle shora uvedeného odstavce
jednorazoveé uvolnéna.

Clanek VIIl. - Odpovédnost za vady, zaruka

1. Zhotovitel se zavazuje realizovat Dilo dle Smlouvy v souladu s pfisluSnymi pravnimi predpisy,
s maximalni péci a v kvalité, odpovidajici jeho odbornym znalostem a zkusenostem, které Ize
od néj vzhledem k jeho profesnimu zaméreni pravem ocekavat.

2. Zhotovitel prejima zavazek, ze provedené a predané Dilo bude zpusobilé pro pouziti ke
smiuvenému ucelu.

3. Zhotovitel poskytuje na fadné predané Dilo zaruku v délce 36 kalendarnich_mésicu. Zaruéni
doba zagne bézet ode dne podpisu Pfedavaciho protokolu posledni ze smluvnich stran.

4. Zhotovitel se zavazuje po dobu zaruky odstrafovat vady Dila v terminu nejpozdéji do konce
pracovniho dne (fj. do 17:00 hodin) nasledujiciho po dni uplatnéni reklamace u Zhotovitele, ;.
jejim nahlaSenim podle odstavce 5. tohoto Clanku, s respektovanim pozadavku na dostupnost
systému specifikovanou v Priloze ¢. 5 — Pozadavky na sluzby technické podpory.

5. Komunikace se Zhotovitelem ve véci uplatiovani reklamaci v ramci zaruky bude probihat
prostfednictvim komunikacniho kanalu VZP CR ,Service Desk VZP CR* (dale jen ,SDY)
strukturovanym e-mailem (déle jen ,e-mail”). Tento zpusob komunikace musi byt pouZit pro
uplatnéni reklamace, nahlaSeni vady, sledovani prubéhu odstrafiovani vady a zprovoznéni
reklamovaného zarizeni vCetné informace Zhotovitele o terminu Uspésného vyfizeni reklamace
nebo zaruéni opravy. Vzajemna komunikace pfi uplatiovani reklamace bude probihat takto:

51. VZP CR ohlasi vadu Dila (poruchu pfi provozu) prostfednictvim SD (telefon: 221 752
700, e-mail: servicedesk@vzp.cz) na Servisni dispeéink Zhotovitele (telefon 271 004
212, e-mail: servis@atlantis.cz).

5.2. Komunikace s SD bude probihat vyhradné formou elektronického predavani informaci a
dat. Pouziti telefonni linky je mozZné pouze v pfipadé, kdy nelze vyuzit e-mailové
komunikace.

5.3. Komunikace mezi VZP CR a Zhotovitelem bude probihat minimalné v téchto fazich:

5.3.1. Uplatnéni reklamace (zadani pozadavku na odstranéni reklamované vady
Dila) ze strany VZP CR - (zaslani e-mailu prostfednictvim SD).

5.3.2. Potvrzeni prijeti reklamace (pozadavku na odstranéni reklamované vady Dila)
Zhotovitelem — (zaslani e-mailu) — do 4 hodin od uplatnéni reklamace.

5.3.3. Posouzeni reklamace, navrzeni postupu odstranovani reklamované vady,
pfipadné odivodnéné navrzeni del$iho terminu na odstranéni vady nez je
uvedeno v odstavci 4. tohoto Clanku nebo odmitnuti reklamace Zhotovitelem
- (zaslani e-mailu).

5.3.4. Oznameni o vyfizeni reklamace (odstranéni vady) Zhotovitelem - (zaslani e-
mailu VZP CR).

5.4. Reklamace je povazovana za vyfizenou okamzZikem odstranéni reklamované vady a
zprovoznenim zarizeni nebo obnovenim funkcionality zafizeni.

5.5. VZP CR si vyhrazuje moznost dotazu (e-mail) na stav Zhotovitelem pfijaté a ve stanovené
lhaté nevyfizené reklamace Ci nevyfeSeného poZadavku na odstranéni vady, na ngjz
Zhotovitel odpovi nestrukturovanym e-mailem.
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Clanek IX. - Ochrana informaci, udaji a dat

1. Smluvni strany konstatuji, Ze oznacily pfi jednani o uzavieni Smlouvy v8echny informace
tykajici se Cinnosti, postupu, strategickych plant a zaméri, know-how, Uéetnich a danovych
skutecnosti smiuvnich stran jako duvérné. Na tyto duvérné informace se vztahuje ochrana
podle § 271 zakona €. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni pozdéjsich pfedpist (dale jen
,Obchodni zakonik).

2. Povinnost mi¢enlivosti o davérnych informacich a ochrana divérnych informaci se vztahuje na
Zhotovitele i na vSechny tfeti osoby, kieré néktera ze smiluvnich stran pfizve s pfedchozim
pisemnym souhlasem strany druhé, byt i k parcidlnimu jednani, nebo které se vzajemné se
sdélovanymi skute¢nostmi jinak seznami.

3. Zhotovitel je opravnén sdélit duvérne informace tfeti osobé pouze s piedchozim pisemnym
souhlasem VZP CR s tim, Ze tento souhlas je vazan na povinnost Zhotovitele zavazat tuto tieti
osobu, aby nakladala s témito informacemi jako s diveérnymi a na souhlas této tfeti osoby, Ze
zavazek pfijima, a to alespon v rozsahu stanoveném Smlouvou; tim nejsou dotéeny povinnosti
smluvnich stran stanovené pravnimi pfedpisy pro nakladani s informacemi oznaéenymi t&mito
predpisy za davérné.

4. Zhotovitel se zavazuje bezodkladné informovat VZP CR o skuteénostech nebo okolnostech,
ktere by mohly zpochybnit jeho objektivnost nebo rozhodovani pfi pinéni podminek Smiouvy.

5. Duavérnymi informacemi nejsou nebo prestavaiji byt:

a) informace, které byly v dobé&, kdy byly smiuvni strané poskytnuty, vefejné zname,

b) informace, které se stanou vefejné znamymi poté, co byly smluvni stran& poskytnuty,
s vyjimkou pfipadu, kdy se tyto informace stanou vefejné znamymi v dusledku poru$eni
zavazku smluvni strany podle Smlouvy,

c) informace, které byly smluvni strané prokazatelné znamé pred jejich poskytnutim,

d) informace, které je smluvni strana povinna sdélit opravnénym osobam na zakladé platnych
pravnich predpisu.

6. Smluvni strany se zavazuji uchovat v tajnosti veskeré skutecnosti, informace a udaje tykajici se
druhé smluvni strany, pfedmétu pinéni Smlouvy nebo s pfedmétem pInéni souvisejici. Veskeré
takoveé skuteCnosti jsou povaZovany za zakonem chranéné obchodni tajemstvi podle § 17
Obchodniho zakoniku.

7. Zhotovitel bere na védomi, ze VZP CR jako povinny subjekt musi na zadost poskytnout
informace podle zakona €. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni
pozdéjsich predpisu, a to zejména informace tykajici se identifikace smluvnich stran, informace
0 cene a ramcovou informaci o pfedmétu pinéni Smlouvy. Poskytnuté informace v souladu
s citovanym zakonem nelze povazovat za poruseni obchodniho tajemstvi. TotéZ plati pro
postup Zhotovitele podle zak. ¢. 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjsich
pfedpist (dale jen ,ZVZ").

w

8. Sodkazem na § 24a zakona & 551/1991 Sb., o VSeobecné zdravotni pojistovné Ceské
republiky, ve znéni pozdéjsich predpist a zakona €. 101/2000 Sb., o ochrané osobnich udaju a
0 zméné nékterych zakonl, ve zneni pozdejSich predpisu, se Zhotovitel dale zavazuje uginit
takova opatreni, aby osoby, které se podileji na realizaci jeho zavazk(i ze Smlouvy
zachovavaly miCenlivost o veSkerych skute¢nostech, Udajich a datech (osobnich é&i jinych), o
nichZ se dozvédély pii vykonu své prace, véetné téch, které VZP CR eviduje pomoci vypocetni
techniky, Ci jinak. Za poruseni tohoto zavazku se povazuje i vyuZiti téchto skuteénosti, udajd a
dat, jakoz i dalSich védomosti pro viastni prospéch Zhotovitele, prospéch treti osoby nebo pro
jiné dlvody. Toto ujednani plati i v pfipadé nahrazeni uvedenych pravnich pfedpist predpisy
jinymi.

9. Zavazky smluvnich stran uvedené v tomto Clanku trvaji i po skongeni smluvniho vztahu.

Stra m:Téa(BQ
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10. Za poru$eni zavazku uvedeného v odstavci 8. tohoto Clanku je Zhotovitel povinen zaplatit VZP
CR v kazdém jednotlivém pFipadé smluvni pokutu ve vysi 1 000 000 K& (slovy: jeden milion
korun ceskych). Ujednanim o smluvni pokuté ani zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno
pravo VZP CR na nahradu $kody.

Clanek X. - Licenéni podminky k software

1. Zhotovitel se zavazuje poskytnout VZP CR &asové neomezenou licenci (resp. podlicenci)
k uzivani software, ktery je nedilnou a neoddélitelnou soucasti poskytovaného plnéni, a to
k uziti v ramci VSeobecné zdravotni pojistovny Ceské republiky. Ve stejném rozsahu bude
Zhotovitelem poskytovana i licence k aktualizacim (upgrade) software, které budou ziskavany
z titulu poskytovani technické podpory.

2. VZP CR se zavazuje po celou dobu uZivani poskytnutého plnéni dodrzovat licenéni podminky,
které budou soucasti dodaného software.

Clanek XI. - Ostatni ustanoveni

1. Zhotovitel se zavazuje mit po celou dobu trvani tohoto smluvniho vztahu sjednano pojisténi
odpovédnosti za Skodu zpusobenou tfeti osobé v souvislosti s plnénim podle Smlouvy s limitem
pojistného pinéni ve vysi nejméné 20 000 000 K¢ (slovy: dvacet milion korun Eeskych).

2. Zhotovitel se pfi plnéni podminek této Smlouvy zavazuje dodrZzovat Standardy a podminky
dodavek informacniho systemu VZP CR, které tvofi Pfilohu &. 4 této Smlouvy.

3. Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni usili k pfedchazeni skodam a k minimalizaci
vzniklych $kod.

4. Smluvni strana, ktera porusi svoji povinnost zalozenou Smiouvou, je povinna nahradit $kodu tim
zpusobenou druhé smluvni strané. Zadna se smiuvnich stran neni odpovédna za prodleni a
skody zpusobené okolnostmi vylu¢ujicimi odpovédnost. Za okolnosti vyluéujici odpovédnost se
povazuje prekazka, jez nastala nezavisle na vdli povinné strany a brani ji ve splnéni jeji
povinnosti, jestlize nelze rozumné predpokladat, ze by povinna strana tuto prekazku nebo jeji
nasledky odvratila nebo prekonala a dale, Ze by v dobé, kdy povinna strana byla v prodleni
s pInénim své povinnosti nebo vznikla z jejich hospodaiskych pomérd. Uginky vyludujici
odpovednost jsou omezeny pouze na dobu, dokud trva prekazka, s niz jsou tyto povinnosti
spojeny.

5. Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbyte¢ného odkladu na vzniklé
okolnosti branici fadnému plnéni Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho
usili k odvraceni a pfekonani okolnosti vylu€ujicich odpoveédnost.

Clanek XII. - Ukonéeni Smlouvy

1. Smluvni strany mohou tuto Smlouvu ukonéit pisemnou dohodou smluvnich stran nebo
pisemnou vypovedi, podanou kteroukoliv smluvni stranou i bez uvedeni davodu. V pfipadé
ukonceni Smlouvy vypovedi je sjednana vypovédni |huté v trvani 6 meésicl. Vypovédni Ihita
poc¢ina bézet prvnim dnem kalendafniho mésice bezprostiedné nasledujiciho po kalendafnim
meésici, v némz byla vypoveéd prokazatelné dorucena do sidla druhé smiuvni strany.

2. Kterakoliv ze smluvnich stran mGZe od Smlouvy okamzité odstoupit, jestlize druha smluvni
strana podstatnym zpUsobem porusi své jednotlivé smluvni povinnosti obsazené ve Smlouvé.

3. Za podstatné poruSeni Smlouvy se povazuje zejména:
a) prodleni Zhotovitele s dohodnutym terminem pinéni o vice nez 30 kalendarnich dni,
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b) opakované nesplnéni dostupnosti systému specifikované a vyhodnocované dle Pfilohy &. 5
teto Smlouvy - PoZadavky na sluzby technické podpory, a to v poétu vy$$§im nez 3
v prubéhu jednoho roku,

c) poruseni zavazku dle Clanku VI., odst. 6. Smlouvy,

d) prodleni VZP CR s Ghradou faktury, a to del§im nez 60 kalendainich dni ode dne
prokazatelného doruceni pisemné upominky k zaplaceni ze strany Zhotovitele.

4. VZP CR mUlze odstoupit od Smlouvy i tehdy, jestlize Zhotovitel nebo osoba povérena
Zhotovitelem k provedeni Dila nebo podilejici se na provedeni Dila dle Smlouvy se opakované
dopusti vazneho neprofesionalniho chovani nebo bude vyvijet €innost, ktera bude v rozporu
s obsahem, uUéelem nebo pfedmétem plnéni Smilouvy a pokud Zhotovitel ani po obdrzeni
pisemné vyzvy od VZP CR ke zjednani napravy napravu nezjedna nebo nebude na vyzvu
adekvatné reagovat.

5. Odstoupeni od Smlouvy musi byt provedeno pisemné a doruceno do sidla druhé smluvni
strany. Pravni u€inky odstoupeni nastavaji dnem doruéeni oznameni o odstoupeni od Smlouvy
druhé smluvni strané.

6. Odstoupi-li VZP CR nebo Zhotovitel od Smlouvy a VZP CR protokolarné pfijme i castecné
pinéni Dila, je VZP CR povinna Zhotoviteli zaplatit na zakladé Predavaciho protokolu a zapisu,
ktery bude k tomu ucelu pofizen, pfiméfenou ¢ast z ceny Dila pfipadajici na provedenou ¢ast
Dila.

7. VZP CR neprevezme rozpracované Dilo a neuhradi Zhotoviteli pomérnou cenu Dila dle
odstavce 6. tohoto Clanku v pfipadé, ze Zhotovitel nabidne k prevzeti Dilo v tak malém rozsahu
nebo s takovymi vadami, které by branily naslednému uzivani ¢asti Dila, pokud se smluvni
strany pisemné nedohodnou jinak.

8. Zapis o prevzeti realizované &asti Dila ze strany VZP CR z divodu odstoupeni Zhotovitele nebo
VZP CR od Smlouvy bude pofizen a podepsan opravnénymi zastupci obou smiuvnich stran.
Nezbytnou soucasti tohoto zapisu bude uvedeni pfipadnych drobnych vad a nedodélkl, které
nebrani fadnemu uzivani prevzaté ¢asti Dila, zpUsob a Ihita jejich odstranéni a dale zde bude
uvedeno finanéni ohodnoceni kvalitné provedené ¢&asti Dila, véetné dohody smluvnich stran
0 vysi a zpusobu finanéniho vyrovnani.

Clanek XIII. - Zavéreéna ustanoveni

1. Tato Smlouva se uzavira na dobu neurdcitou.

2. Tuto Smlouvu je mozné ménit a dopliovat pouze formou pisemnych smluvnich dodatkl
s vyjimkou provedeni zmén osob povéfenych k jednani ve véci plnéni podminek Smlouvy nebo
jejich kontaktnich Udaju dle odstavce 3. tohoto Clanku, ke kterym postaéi jednostranné pisemné
oznameni o takovych zménach, prokazatelné doru¢ené druhé smiuvni strané.

3. K jednani ve véci pineni podminek Smlouvy v ramci 1. Etapy, 2. Etapy a 3. Etapy Dila, véetné
podepisovani Pfedavacich a Akceptacnich protokoll, jsou povéreni:

) 20 vze o

b) za Zhotovitele:

4. Pred ukoncenim 3. Etapy - Pilotni provoz kontaktniho centra a nasazeni do ostreho provozu
budou stanoveny poverené osoby za VZP CR a Zhotovitele k jednani ve véci plnéni podminek
Smlouvy v ramci 4. Etapy - Podpora provozu kontaktniho centra po dobu 4 let.

5. Smluvni strany se dohodly, Ze pfipadné spory vzniklé v pribéhu pinéni Smlouvy, nedojde-li do
30-ti dnu k dohodé smluvnich stran smirnou cestou, budou na navrh kterékoliv smiuvni strany
postoupeny k rozhodnuti vécné a mistné pfislusSnému obecnému soudu v Ceské republice.
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6. Ostatni prava a povinnosti smluvnich stran vyslovné neupravené ve Smilouvé se fidi pfislusnymi
ustanovenimi zakona ¢. 513/1981 Sb., obchodniho zakoniku, ve znéni pozdéjich predpist a
zakona €. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o
zméneé nékterych zakon(, ve znéni pozdéjsich predpisu (autorsky zakon).

Smlouva nabyva platnosti a G€innosti dnem jejiho podpisu posledni smluvni stranou.

8. Smlouva je vyhotovena ve cCtyfech stejnopisech s platnosti originalu, z nichZz kazda ze
smluvnich stran obdrzi po dvou stejnopisech.

9. Nedilnou soucasti Smlouvy jsou nasledujici Pfilohy:

Priloha €. 1 - Podrobna specifikace Dila a jeho technické specifikace,

Priloha €. 2 — PoloZkova struktura celkové ceny Dila,

Pfiloha &. 3 — Popis IP telefonie VZP CR,

Pfiloha ¢&. 4 - Standardy a podminky dodavek informaéniho systému VZP CR,
Priloha €. 5 — PoZadavky na sluzby technické podpory,

Pfiloha €. 8 - Poéty hovort, e-mailll, primérmé doby,

Pfiloha €. 7 — Pfedavaci protokol (VZOR),

Priloha €. 8 — Akceptacni protokol (VZOR),

Priloha &. 9 — Pozadavky na soudinnost ze strany VZP CR.

10. Smluvni strany prohlasuji, Ze si pfed podpisem tuto Smiouvu Fadné preéetly a svij souhlas
s obsahem jednotlivych ustanoveni této Smlouvy stvrzuji svym podpisem.

V Praze dne: /4.3 2074 VPrazedne: 17/ 75-{ L0159

atfantistelecom spoi/ S r.0.

\v/éeobeoné zdravotni peiistovna
Ceske republiky

Ing. Zdenék Kabatek
feditel

Ing. Pavel Vrzak
jednatel spoleénosti
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Priloha 1 — Podrobna specifikace Dila a jeho technicka
specifikace

1. Specifikace Dila

1. Dodavka HW, SW, licence a dokumentace pro:

1.1 Rizeni distribuce kontakti a kampani na zakladé routingovych strategii zohledrujicich
segment (typ) klienta / komunikaéni kanal / prioritu kampané / typ pozadavku. Dodané
kontaktni centrum bude podporovat tyto komunikacni kanaly:

- telefonni hovory (véetné pfijmu pfichozich hovorl prostfednictvim IVR),

- e-mail,

- SMS,

on-line komunikace (on-line podpora na webovych strankach / portalu VZP CR).

V rédmci moznosti rozsifeni systému musi feSeni podporovat i dal§i komunikacni kanaly, o
jejichz podporu bude mozné systém v budoucnu rozsifit. PoZadovana je podpora
komunikacnich kanald typu:

- socidlni sité (podpora nejrozéitengjsich socidlnich siti v CR - zejména Facebook,
Google+,

Twitter).

- peer-to-peer programy umoznujici provozovat internetovou telefonii (VolP), videohovory,
chat a prenos soubor( (podpora nejrozéifengjsich programu tohoto typu v CR jako napf.
Skype).

- aplikace pro Chytré mobilni telefony umoznujici bezplatné volani a odesilani zprav mezi
uzivateli prostiednictvim datovych siti (podpora nejrozsifenéjsich programu tohoto typu
v CR jako nap¥. Viber).

1.2 Databaze kontaktni historie pro evidenci kontakt(i a kampani.

1.3 Podpora sluzby Voice callback (v pfipadé fronty pfi €ekani na spojeni s operatorem nebo
volani mimo pracovni dobu kontaktniho centra).

1.4 Aplikace a funkcionality pro podporu prace operatoru:

- nastaveni stavu operatora;

- prace s kontakty (pfijem / pfepojeni / pfidrzeni hovoru na lince; iniciace odchoziho
hovoru / e-mailu; informaéni podpora);

- Fedeni kampani (postup dle predpfipravenych postupl; zaznam o vysledku kampang;
nastroj pro odloZzeni kampané pfi nenavazani spojeni ¢i na zakladé pozadavku klienta
atd; proaktivni informovani operatora o zafazeni klienta do kampané);

- workflow pro fedeni pfifazenych kontaktl a kampani véetn& systému zajistujicino
automatickou distribuci poZadavku na pfislusné odpovédné pracovniky jinych odbornych
atvart VZP CR, bude-li jejich souginnost dle povahy pozadavku nutnd. Aplikaéni
podpora musi zajistit automatickou eskalaci téchto poZadavku v pfipadé nefeseni a
promitnuti prubéhu a vysledku feSeni poZzadavku v kontaktni historii;

- provozni statistiky;

- sledovani vyhodnoceni vzeslych z monitoringu kvality prace operatora;

- prehled planovanych smén operatora.
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1.5 Aplikace a funkcionality pro podporu prace supervizor( a koordinatorl provozu:

- nastaveni distribuce kontaktu,
- on-line monitoring provozu,

- provozni fizeni kampani,

- reporting a monitoring kvality,
- informaéni management,

- planovani kapacit.

1.6 Aplikace a funkcionality pro podporu prace administratort VZP CR:

- management pro spravu a vyvoj databaze dovednosti a profill operatoru,
- management pro spravu a vyvoj databaze kontaktni historie,

- management pro spravu a vyvoj IVR,

- management pro spravu routing strategii,

- management pro spravu a vyvoj reportd,

- management pro spravu sluzby Voice callback,

- management pro spravu nastroje pro externi monitoring kvality,

- management pro spravu e-mail kanalu,

1.7 Zafizeni pro nahravani a evidenci hovord s kapacitou pro archivaci minimainé 5 mil.
hovoru.

1.8 Nahravky IVR hlasek a frontovych hlasek odpovidajici struktufe IVR definované v ramci
analytického projektu.

1.9 Obrazovky pro Wallboard (10 ks) pro zobrazovani dat o provozu.
1.10 Nahlavni soupravy MONO (100 ks), DUO (50 ks).

1.11 Dodavka celkové dokumentace k dodavané infrastruktufe — blokové schéma fedeni
véetné potfebné konektivity, mechanicky popis systémi (rozméry, vaha,...) , specifikace
racku, spotieba el. energie jednotlivych komponent i celku, naroky na napajeni (1 faze, 3
faze), naroky na chlazeni, potfebna diskova kapacita, popis sitové konektivity (pocet a
prostupnost pfipojnych bodl, segmenty sité, bezpecnost...).

Je pozadovana Integrace s Informaénim systémem VZP CR:

- e-mail systém MS Exchange 2010 (a dalSi aktualizované verze),

- SMS systém Mobile Change,

- |P telefonii provozovanou ve VZP CR (viz. Pfiloha &. 3 - Popis IP telefonie VZP CR)

- identity managementem (ldM) VZP CR (viz. Priloha & 4 — Standardy a podminky
dodavek informadéniho systému V8eobecné zdravotni pojistovny CR),

- integrace s internimi systémy VZP CR pfes integraéni platformu (IPF) - EHIC karta —
rozhrani (popis IPF viz. Pfiloha &. 4 této Smiouvy - Standardy a podminky dodavek
informacéniho systému V&eobecné zdravotni pojistovny CR).

Systém musi byt postaven na univerzalné platnych standardech (VXML, SIP, sluzba SOAP..).

Detailni pozadavky na funkcionalitu feSeni jsou uvedeny dale v Kapitole 4. této Prilohy.
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2. Zpracovani analytického projektu, ktery bude obsahovat:
2.1 Navrh fizeni prace Kontaktniho centra:
2.1.1 planovani kapacit,
2.1.2 prace operatora / supervizora / koordinatora / administratora,

2.1.3 navrh routingovych strategii a celého workflow feSeni kontakti a kampani
zohlednujici segment klienta / komunikaéni kanal / typ pozadavku / dovednosti
operatoru.

2.2 Navrh reportingu a statistik pro jednotlivé typy uzZivatell a podoba jejich promitnuti
v prislusnych aplikacich.

2.3 Navrh struktury databaze kontaktl a kontaktni historie - definice typl pozadavkd (kategorif)
a segmentu.

2.4 Navrh dovednosti operatoru a profill operatord.

2.5 Navrh procesu zpracovani pozadavkl pfedavanych z kontaktniho centra odpovédnym
pracovnikiim jinych odbornych dtvari VZP CR véetné procest evidence a eskalace
v pfipadé nefeSeni poZzadavku. Proces a jeho aplikaéni podpora musi byt navrzeny tak, aby
bylo zajisténo promitnuti prubéhu a vysledku feseni v kontaktni historii.

2.6 Definice rozhrani pro export/import do/ databaze kontaktlu a kontaktni historie, kampani.
2.7 Definice interface pro integraci se stavajicim Informaénim systémem VZP CR.
2.8 Definice rozhrani pro import dat z databazi VZP CR do pozadované kontaktni historie.

2.9 Definice rozhrani pro komunikacni kanal on-line komunikace, ktery bude vyuZivan pro
podporu na internetovych strankach a portalu VZP CR.

2.10 Navrh provozniho monitoringu pouZité infrastruktury a aplikaci dle Standardu ICT VZP
CR.

Detailni poZadavky na rozsah analytického projektu jsou uvedeny dale v Kapitole 4. této
Prilohy.

3. Konfigurace a implementace dodaného reseni dle analytického projektu
v testovacim, Skolicim a produkénim prostredi.

4. Naplnéni kontaktni historie importem dat z databazi VZP CR.
5. Uzivatelska a administratorska dokumentace.

6. Technicka podpora dila jako celku, tedy HW, systémového a aplikaéniho SW za
podminek specifikovanych v Pfiloze €. 5 této Smlouvy — Pozadavky na_sluzby
technické podpory.

7. Zaskoleni operatoru /supervizorti / koordinator (kazda skupina uZivatell v rozsahu 5
dnu).

8. Zaskoleni administratort dodaného feseni v rozsahu 10 dn.
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9. Pozadované reSeni musi umoznit pfipojeni internich i externich vzdalenych
pracovist’ prostrednictvim VPN zadavatele (homeworking / externi kontatkni centra).

Technicka specifikace je tematicky rozdélena do nasledujicich celk:
1) stavaijici prostfedi VZP CR,

2) informaéni systém,

3) funkCnost vytvareného systemu,

4) zpusob zavedeni nového systému.

S ohledem na opravnéné potreby musi byt celé Dilo piné kompatibilni se stavajicimi
komponentami VZP CR, definovanymi Standardy a podminkami dodavek informacéniho
systému Véeobecné zdravotni pojistovny CR — viz Pfiloha &. 4 této Smlouvy a stavajicim
systémem hlasovych sluzeb popsanych v Priloze &. 3 - Popis IP telefonie VZP CR.

Dilo musi byt provedeno piné v souladu s platnymi pravnimi predpisy, jakoz i v souladu se
véemi normami obsahujicimi technické specifikace a technicka reseni, technické a
technologické postupy nebo jina uréujici kritéria k zajisténi, ze materialy, vyrobky, postupy a
sluzby vyhovuiji ucelu Dila.

2. Stavaijici prostredi VZP CR

VZP CR ma pfiblizné 4000 zaméstnancl a dnes eviduje ve svych databazich cca 6 200 000
pojisténcu, 1 250 000 platcu pojistného a pfes 25 000 poskytovatell zdravotni péce.

Pro zajisténi své Cinnosti VZP CR provozuje centralizovany informaéni systém, ktery je
obsluhovan pracovniky Ustfedi, regionalnich pojistoven a klientskych pracovist. Infrastruktura je
umisténa ve dvou datovych vzajemneé zalohovanych centrech.

Regionalni pojiStovny a klientska pracovisté zajistuji zpracovani a pfijem dat od pojisténcu,
platcl pojistného, poskytovatell zdravotni péée a statnich instituci mistné prislusnych oblastem
pusobnosti regionalnich pobocek a klientskych pracovist pfichazejicich prostfednictvim Portalu
VZP CR nebo pfimo dorudovanych na jednotliva pracovisté. Prijata data jsou zkontrolovana,
vyhodnocena a ulozena do databazi s naslednym vytvarenim protokollu a sestav predavanych
externim partnerim. Nad daty uloZenymi v centralnich databazich se provadi revizni éinnost
nad vykazanou cinnosti poskytovatelt zdravotni péce, je vedeno saldokonto platcu pojistného a
prabézna informace o platci pojistného pro kazdého pojisténce VZP CR.

VZP CR provozuje aplikace a databaze pro zajisténi &innosti, které byly VZP CR svéfeny ze
zakona, a to sprava Centralniho registru pojisténci (CRP) a prerozdélovani vybraného
pojistného mezi vSemi zdravotnimi pojiStovnami, a dale sluzby Kapitaéniho centra (KC), které
VZP CR vykonava po dohodé s ostatnimi zdravotnimi pojistovnami a se zastupci praktickych
lékafl pro realizaci kombinované kapitaéné vykonové platby VZP CR komunikuje i se
zaméstnaneckymi zdravotnimi pojistovnami, Ceskou spravou socialniho zabezped&eni, Ceskou
postou a dalsimi statnimi institucemi.

VZP CR komunikuje se svymi klienty a partnery formou papirovych dokumentt a formulafu,
souborti v datovém rozhrani predavanych na magnetickych médiich a inteligentnich
elektronickych formulaiu pfedavanych do VZP CR prostfednictvim nékolika komunikaénich
kanald, jako jsou B2B, Portal VZP CR, datové schranky, e-mail, posta, hlasové sluzby a pfimy
styk prostrednictvim prepazek.
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3. Popis informacniho systému

e Popis informacniho systému je uveden v Prfiloze €. 4 této Smlouvy - Standardy a podminky
dodavek informaéniho systému Veobecné zdravotni pojistovny CR.

e Popis stavajiciho systému hlasovych sluzeb VZP CR je uveden v Priloze &. 3 této Smlouvy -
Popis IP Telefonie VZP CR.

¢ Popis Identity managementu (IdM) VZP CR je uveden v Pfiloze & 4 — Standardy a podminky
dodavek informadéniho systému VEeobecné zdravotni pojistovny CR.

4. Funkénost Dila (systém kontaktniho centra VZP CR)

Cilem projektu je vytvofit nové centralizované kontaktni centrum VZP CR umisténé v datovych
centrech VZP CR (operatofi mohou byt umistény az v 5. lokalitach, které budou specifikovany
v analytickém projektu. VZP CR muze za lokalitu zvolit nékterou z organizaénich slozek VZP
CR, v souladu se zak. & 551/1991 Sb., o VSeobecné zdravotni pojistovné Ceské republiky, ve
znéni pozdéjSich predpisu. Aktualni prfehled organizacnich slozek je k dispozici na webu VZP

CR).

Pozadovana kapacita callcentra

Pozadovana cilova kapacita je 160 operatori ve 2 sménném provozu (soucasné bude
zalogovano max. 70 operator().

4.1 Rizeni distribuce kontaktii a kampani na zakladé routingovych strategii

Kontaktni centrum VZP CR musi Fesit pfichozi kontakty, podporovat feseni pozadavku
klientl prostrednictvim odchozich kontaktu, zpracovavat odchozi kampané nebo reakce na
né. Distribuce kontaktl a kampani bude fizena pomoci routing strategii zohlednujicich
segment klienta / komunikacni kanal / feSitele posledniho poZadavku / typ poZadavku a
nastavené dovednosti operatoru. Navrh routing strategii bude definovan v ramci
analytického projektu. Nékteré pozadované strategie jsou popsany v bodé 4.6 této Prilohy
¢. 1 v odst. ,Management pro spravu routing strategii”.

4.1.1 Segmenty obsluhované kontaktnim centrem:
1) Pojisténci
2) Leékarfi a zdravotnicka zafizeni
3) Zameéstnavatelé
4) Ostatni (exekutofi, nepojisténci, apod.)
5) Zaméstnanci VZP CR

Tyto segmenty budou mit dale své podsegmenty, které budou definovany v analytickém
projektu.

4.1.2 Komunikaéni kanaly

Prichozi hovory
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Prichozi hovory budou smérovany na jednotnou kontaktni linku. Volajici bude
nejdfive pfepojen do IVR. Hlavnim u¢elem IVR bude roztfidit poZzadavky ¢&i dotazy
takovym zpUusobem, aby se volajici dostal k operatorovi s odpovidajicimi znalostmi a
to v ase dle stanovenych cili pro dany segment / typ poZadavku. Vybrané
pozadavky bude mozZné vyfesit samoobsluzné pfimo v IVR. Popis poZadavkl na
IVR viz. bod 4.6 této Pfilohy €. 1 v odst. Management pro spravu a vyvoj IVR.

QOdchozi hovory

Odchozi hovory na Cisla z kontaktni historie (bude vyuzivano pro pfipad, kdy
operator bude po hovoru zjiStovat dopliujici informace a ty pak bude potfebovat
klientovi sdélit viz.bod 4.4 této Pfilohy & 1 - Aplikace pro podporu prace
operatora).

Odchozi hovory — kampané (viz. bod 4.1.4 této Pfilohy ¢ 1 — Kampan
management).

E-maily

E-mailova komunikace bude probihat prostfednictvim adresy info@vzp.cz, ktera
bude jedinou kontaktni adresou pro VZP CR.

Na adresu info@vzp.cz budou smérovany také pozadavky prijaté prostrednictvim
kontaktniho formulafe z webu www.vzp.cz (Uloha obecné podani) a to formou
strukturovaného e-mailu obsahujici hodnoty formularovych poli (jméno, pfijmeni,
e-mail, telefon, adresa, text dotazu).

Kazdy e-mail i pozadavek prijaty prfes kontaktni formular bude systémem
kontaktniho centra automaticky potvrzen e-mailem (obsah a text je
modifikovatelny administratorem kontaktniho centra VZP CR).

Odchozi e-mail na adresy z kontaktni historie budou moci odesilat operatofi pro
pripad zaslani dodatecnych informaci, formulart apod.

Odchozi e-maily — kampané (viz. bod 4.1.4 - Kampan management).
Automatické konfirmace po uzavreni vybranych pozadavku.

K vybranym typim pozadavkd (dle kategorizace) bude moci administrator VZP
CR nastavit text konfirmacniho e-mailu, ktery bude odeslan v pfipadé uzavreni
pozadavku, bude-li u daného kontaktu existovat e-mailova adresa.

SMS

Prostfednictvim SMS bude moci operator posilat dodateéné informace (bude
vyuzito zejména pro ciselné udaje, kontakty atd.).

Automatické konfirmace po uzavieni vybranych pozadavku.

K vybranym typim pozadavku (dle kategorizace) bude moci administrator VZP
CR nastavit text konfirmacéni SMS, ktera bude odeslana v pfipadé uzavreni
pozadavku, bude-li u daného kontaktu existovat mobilni telefonni Cislo.

SMS kampaneé (viz. bod 4.1.4 této Prilohy ¢. 1 - Kampari management).

On-line komunikace

Smlouva na vytvoreni centralizovaného kontaktntho centra VZP CR

On-line podpora na webovych strankach / portalu VZP CR.

Prostiednictvim tohoto kanalu bude mozné z konkrétni webove stranky VZP CR
nebo stranky na Portalu VZP CR zahajit on-line komunikaci s pracovnikem
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kontaktniho centra.

Ostatni kanaly

- Res$eni dodané zhotovitelem bude podporovat i dali komunikadni kanaly jako
Skype, Viber, socialni sité Facebook, Twitter apod. V dal$ich fazich projektu
bude mozné o tyto komunikacni kanaly systém dle potieby rozsifit.

4.1.3 Typy pozadavkl a dovednosti operatoru
Kazdy pozadavek (pfichozi i odchozi) bude zarazen do 3-Uroviiové kategorizace:

- oblast zajmu (napf. Vyhody a pfispévky / Oznamovaci povinost),
- konkrétni oblast zajmu (napf. Mofsky konik / Trvala adresa),
- kategorie (napf. Zména / Informace / Stiznost).

Na jednotlivé typy pozadavku budou navazany dovednosti operatori. Jednotlivym
operatordm ¢i skupindm operatort prostfednictvim pfedem definovanych profilii
bude mozné tyto dovednosti pfifadit a zohlednit i jejich Urover. V kombinaci s tim,
jaké segmenty a komunikaCni kanaly ma operator/skupina operatoru pfidéleny,
budou na daného operatora/skupinu operatorli smérovany prislusné kontakty a
kampané. Na zakladé nastavené urovné dovednosti bude prioritizovano, na kterého
z aktualné dostupnych operatorl bude mozné kontakt nasmérovat. Aplikace Ffidici
distribuci kontaktt zaroven umozni pro urCity typ poZadavku (ale i segment /
komunikacni kandl ¢&i jakoukoli kombinaci téchto tfi parametrl) vyblokovat
definovany pocet operatorl a zajistit tak vysokou obsluznost (service level) uréitého
typu pozadavku.

Typ pozadavku (alespon jedna udroven kategorizace) bude rozpoznan dle
komunika¢niho kanalu - na zakladé volby prepojeni v IVR / webové stranky v ramci
on-line komunikace / kliCovych slov v e-mailu zpravy nebo v pfipadé kamparového
kontaktu dle predem definované kategorizace pozadavku. Pokud typ pozadavku
aplikace dle nastaveni v aplikacich kontaktniho centra nerozpozna, bude pfi
smérovani kontaktu zohledrovat pouze segment a komunikaéni kanal.

Kategorizace bude vyuzivano nejenom pfi smérovani hovorli v ramci jednotlivych
strateqii, ale bude na ni navazano take:

- Smérovani pozadavku operatorem na odpovédné pracovniky jinych odbornych
utvarti VZP CR, bude-li jejich souginnost pfi fe$eni daného pozadavku nutna.

- Propojeni pomoci URL adresy do znalostni databaze (viz. bod. 4.6 této Prilohy &.
1 - odst. Management pro spravu a vyvoj databaze kontaktni historie).

- On-line monitoring a reporting(viz bod. 4.5 této Prilohy &. 1 - odst. Reporting).

V ramci analytického projektu budou definovany:

- Kategorie pro jednotlivé typy poZadavkl, které bude kontaktni centrum VZP CR
resit (zakladnim podkladem bude Priloha €. 6 této Smlouvy - Odhad poétu e-
mailt, hovort, primérné doby obsahujici zakladni obsahové rozélenéni
pozadavku).

- Dovednosti operatoru.

Kategorie i dovednosti operatort bude moci administrator VZP CR kdykoliv doplnit /
editovat (viz. bod 4.6 této Prilohy €. 1 - odst. Management pro spravu a vyvoj
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databaze dovednosti a profili operatorli a odst. Management pro spravu a VyVvoj
databaze kontaktni historie)

4.1.4 Kampan management

Systém kontaktniho centra musi podporovat kampafiové feseni s moznosti
integrace prostiednictvim sluzeb IPF. Aplikace musi byt schopna vytvorit
pozadovanou kamparni:

e importem pfijemcli kampané z kontaktni historie,
e jednorazovym importem pfijemcl z externich databazi VZP CR,
e pravidelnym importem kampani poZadovanych externi aplikaci.

Pro kampané musi byt podporovany kanaly odchozi hovor / odchozi e-mail /
odchozi SMS. Nastaveni kampani a jejich editace umozni aplikace pfistupna
koordinatorim provozu.

Odchozi hovory — kampané

Systém bude umoZfovat vytvofit kampar, kdy bude s pfedem jasnym cilem
obvolavana skupina telefonnich &isel. Operatorovi, ktery bude mit nastavenu
dovednost pro obslouZeni dané kampanég, systém automaticky zobrazi pozadavek
na uskutecnéni odchoziho hovoru a vytodi telefonni &islo klienta. Bude-li ke
kampani zadan pracovni postup, operator bude vramci vyfizovani kampané
instruovan a jednotlivé kroky (rozhodnuti klienta) budou promitnuty do reportingu
kampané.

E-mail kampané
Systém bude umoznovat vytvofit kampan, v ramci které bude mozné hromadné
odeslat e-maily na vybranou skupinu e-mailovych kontaktd. Funkcionality systému
musi zajistit:

e spamova kontrola odesilanych zprav;

e obsah ve formatu html s mozZnosti vkladani obrazku;

¢ zobrazovani moznosti odhlaSeni zasilani mkt zprav z VZP CR (odhlagené e-
maily bude system evidovat a automaticky je vyfazovat z nové vytvorenych
kampani);

e pomoci reportingu bude mozné sledovat poéty piimych reakci na kampari &i
uskutecnéni konkrétni aktivity zaznamenané v kontaktni historii v definovaném
Case po odeslani kampané. PoZadavky na reporting budou specifikovany
v analytickém projektu.

SMS kampané

Aplikace umozni tvorbu SMS kampani formou importu mobilnich telefonnich &isel a
textu SMS zprav.

Propis do kontaktni historie

Informace o zafazeni kontaktu do kampané budou evidovany v kontaktni historii.
Kampané musi byt integrovany s procesy pfichozich interakci. Pokud systém
kontaktniho centra zaznamena pfichozi interakci z kontaktu zafazeného do
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kampane, nasméruje interakci dle definované strategie na operatory s pozadovanou
dovednosti. (viz. bod 4.6 této Prfilohy €. 1 - odst. Management pro spravu routing
strategii) a operatorovi zobrazi z kontaktni historie zaznam o kampani.

Import kampani uskute¢nénych externé mimo kontaktni centrum

Systém kontaktniho centra musi umoziiovat také import kampani uskute¢nénych
externé (externim call centrem / odeslanim e-maill ¢&i dopist z jiné aplikace VZP
CR) scilem ulozit zdznam o kampani do kontaktni historie a nastavit chovani
v pfipadé, Zze pfijemce kontaktuje v definované dobé kontaktni centrum.

Vramci analytickeho projektu budou definovany rozhrani pro export a import
kampani vCetné formatu respektujici standardy VZP CR pro integraci aplikaci.

4.2 Databaze kontaktni historie pro evidenci kontaktl a kampani

Kazdy pozadavek (pfichozi i odchozi) bude ukladan do kontakini historie. Jednotlivé
pozadavky v kontaktni historii klienta budou kategorizovany (viz. bod 4.1.3 této Prilohy &.
1). Bude-li v ramci interakce identifikovano vice typu poZadavkul, operator zada pro kazdy
pozadavek samostatny zaznam s pfislusnou kategorizaci.

Struktura kontaktt v kontaktni historii

V ramci analytického projektu budou specifikovany parametry struktury kontaktt v kontaktni
historii vychazejici ze stavajicich aplikaci VZP CR, tak aby mohla byt databaze kontaktni
historie pfed spusténim kontaktniho centra napinéna importem dat z databazi VZP CR a
umoznovala v budoucnu synchronni / asynchronni zplsoby synchronizace téchto dat oproti
backend systémum VZP CR.

Informace ukladané do kontaktni historie

V ramci analytického projektu budou specifikovany informace, které se budou s kazdym
kontaktem evidovat v kontaktni historii s vazbou na role uzivatell, ktefi pfislusné informace
budou mit k dispozici.

Evidované informace budou slouZit operatorim pfi opakovaném fedeni poZadavku a pro
potieby reportingu a monitoringu kvality.

Pozadovany budou zejména tyto informace:

e prichozi hovory: (€as volani, cesta vIVR véetné casové stopy, volba prepojeni na
operatora, délka Gekani ve fronté na operatora, kategorizace pozadavku, poznamky
operatora k hovoru, odeslané sms / e-maily vramci feSeni hovoru, délka spojeni
s operatorem, |ID operatora, status feSeni pozadavku — uzavien/transferovan/pifedan,
resitel (klient/pracovnik poboc€ky atd.), emoéni naladéni, vysledek interniho/externiho
hodnoceni kvality, opakovany kontakt béhem definované doby, vazba na nahravku
pfislusného hovoru);

e prichozi e-mail: (€as doruéeni, ¢as odeslani odpovédi, stav provozu v dobé& odeslani
odpovédi, ID operatora, kategorizace pozadavku, poznamky operatora k pozadavku,
status feSeni, pocet reakci na odpovédi, hodnoceni interni/externi, kopie pfichozi
zpravy i odpovedi z kontaktniho centra);

e on-line komunikace (Eas vzniku on-line komunikace, webova stranka vzniku on-line
komunikace, kategorizace poZzadavku, poznamky operatora k poZzadavku, ID operatora,
status feSeni, stav provozu v dobé fesSeni on-line komunikace, délka on-line
komunikace, interni hodnoceni);
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e kampan - odchozi hovory: (¢as volani, hovor spojen/nespojen/odloZen, délka volani, ID
operatora, stav provozu v dobé volani, segment, kategorizace poZadavku, status
reseni, vysledek kampané, vysledek interniho/externiho hodnoceni kvality, vazba na
nahravku pfislusného hovoru);

e odchozi e-mail / sms - kampan: (6as odeslani, kategorizace pozadavku, kopie
odeslané zpravy, reakce klienta, stav provozu v dobé odeslani).

Automatické nacéteni kontaktu

Kazdy prichozi hovor / e-mail bude viéi kontaktni historii porovnavan a pokud se dané
telefonni &islo & e-mailovd adresa budou v kontakini databdzi nachazet, budou
automaticky nacteny uUdaje o zakaznikovi a kontaktni historie, To v8e bude zobrazeno
v aplikaci pouzivanou operatory.

Prace s kontaktni historii

Automatizované nacteni kontaktu z kontaktni historie mize operator nahradit zaloZzenim
noveho kontaktu / vyhledanim kontaktu v kontaktni historii / vyhledanim konkrétniho
pozadavku v kontaktni historii. Pozadavek muze kdykoliv v prub&hu hovoru pfifadit ke
konkrétnimu kontaktu. Kontakty mlze i sdruzovat a tim spojovat doposavad oddélenou
kontaktni historii. Detaily budou upfesnény v analytickém projektu.

Pokud se telefonni Cislo / e-mail v kontaktni databazi nachazet nebude, bude zaloZeno jako
novy kontakt bez identifikace. Bez identifikace budou na zadatku i on-line komunikace.
Operator bude moci identifikaci ke kontaktu doplnit pozdéji v prubéhu feseni &i po jeho
skonéeni v ramci aplikace kontaktni historie, pfipadné ho v pfipadé obecného dotazu bez
identifikace ponechat.

V pripadé, Ze kontaktni e-mail ¢i Cislo bude figurovat u vice zakaznikl, operator si vybere
dle potreby, k jakému kontaktu pfichozi interakci pfifadi, pfipadné zda kontakt ponechéa bez
identifikace (trvale nebo ji doplini az v prib&hu hovoru ¢&i po jeho skonéeni).

Pfesny postup prace s kontaktni historii pro jednotlivé role uzivateld a é&innosti bude
specifikovan v ramci analytického projektu.

4.3 Sluzba Voice callback

Pro hovory ve fronté

Na zakladé ofekavané délky &ekani ve fronté nebo po definovaném &ase straveném ve
fronté volajicich tato sluzba volanému nabidne mozZnost ukonéeni hovoru a nasledné
zpétne zavolani bez ¢ekani s routovanim hovoru do stejného mista.

Pro volani mimo pracovni dobu

V piipadé volani mimo pracovni dobu VZP CR (v&edni dny po pracovni dobé / vikendy +
statni svatky po cely den) bude pfehrana informace o pracovni dobé kontaktniho centra a
bude umoznéno pro vSechny / vybrané segmenty vytvofit poZzadavek na zpétné volani
v pracovni dobé kontaktniho centra.
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4.4 Aplikace pro podporu prace operatora

Nastaveni stavu operatora (pfipraven/nepfipraven)

Prostfednictvim této funkcionality bude moci operator ménit sv(j stav (Pfipraven /
Nepfipraven) pro vSechny kanaly najednou nebo zvlast pro kazdy komunikaéni kanal (e-
mail / pfichozi hovor / odchozi hovor). Podporované stavy Ize rozdélit do skupin, které
budou upfesnény v analytickém projektu.

Na tyto stavy bude navazan on-line reporting v rdmci aplikace sledujici aktualni provoz
kontaktniho centra.

Prace s kontakty
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Distribuce pfichozich interakci (hovort/e-mailli/on-line komunikace) bude probihat piné
automaticky na zakladé routovacich strategii.

Operatorovi bude v okamziku zobrazeni kontaktu naétena kontaktni historie, pokud
kK volanému Eislu / e-mailové adrese existuje. U on-line komunikace bude na zadatku
kontakt bez identifikace.

Zaroven bude nacten zaznam o prubéhu kontaktu s pfedvyplnénou kategorizaci danou
IVR volbou odkud byl hovor pfepojen / kliCovymi slovy v téle e-mailu / prepojenou
kampani / webovou strankou v pfipadé on-line komunikace.

Operatorovi budu zobrazeny i dal$i dllezité informace:

z jaké volby v IVR byl hovor prepojen,
jaky reklamni banner volajici sly$el v ramci IVR,
jak dlouho volajici éekal ve spojeni na operatora,
zda je zakaznik zafazen do kampané a jaké, s proklikem na pracovni postup feseni
dané kampané,
e zda se jedna o opakovany kontakt ¢i kontakt realizovany na zakladé kampané (viz.
bod 4.6 — odst. Management pro spravu routing strategii),
e moznost zobrazit pracovni postup pro feseni dané interakce,
proklik do znalostni databaze,
e informacni zprava od supervizor(i / koordinator(i vazana na pfislusnou kategorizaci
poZadavku.

® & 9 9

Po zjiSténi pozadavku zakaznika bude moci operator:

e vybrat jiny kontakt / zaloZit novy,

e zmenit automatickou kategorizaci poZadavku nebo pfejit ke konkrétnimu poZadavku
v kontaktni historii a pokra¢ovat v jeho feseni,

e jeden poZadavek uzavfit a zaloZit novy v pfipadé, Zze b&hem kontaktu bylo feseno
vice pozadavkd.

Pfi zakladani nového kontaktu musi byt umoznéno na zékladé zvoleného parametru
(jméno / adresa atd.) nacist informace z internich systéma VZP CR.

Reseni musi umoznit autentizaci klienta dopliikovym identifikatorem.
Pozadavek operator nasledné:

e sam vyfesi;

e zaznamena a pozada o soucinnost odpovedne pracovniky jinych odbornych utvar(
VZP CR, bude-li to nutné. V pfipadé pfepojeni zanese do zaznamu v kontaktni historii
informaci, na jakého pracovnika byl hovor pfepojen / odeslan pozadavek e-mailem:
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e transferuje jej na spravnou resitelskou skupinu (pfepoji hovor &i zaradi e-mail do jiné
fronty).

- Prace s e-maily / On-line komunikaci bude probihat ve stejné aplikaci jako pro praci s
hovory. Nebude pouzivan jiny program pro zpracovani posty / on-line komunikace. Ve
bude integrovano do jedné aplikace a obrazovka pfichoziho e-mailu / on-line
komunikace bude podobna obrazovce prichoziho hovoru.

-V pfipadé e-mailovych odpovédi a on-line komunikace bude moci operator vyuzit
databazi standardnich odpovédi — diky kategorizaci typu pozadavku se bude moci
prokliknout na nabidku odpovédi, které souvisi s pfisluSnym tématem.

- Dle nastavene urovné dovednosti pro komunikac¢ni kanal e-mail systém urci, zda ma byt
odpovéd od operatora zaslana s kontrolou / bez kontroly supervizorem ¢i zkusengj$im
operatorem.

-V pfipadé on-line komunikace system zajisti vyménu zprav prostfednictvim pfisluéného
rozhrani, které bude specifikovano v ramci analytického projektu. Do kontaktni historie
se pfitom zanese cely prubéh on-line komunikace.

-V ramci analytického projektu bude pro jednotlivé komunikaéni kanaly / segmenty / typy
pozadavku stanoven proces jejich feSeni. Bude definovano, které pozadavky budou
operatofi moci:

e pouze uzavirat;

e pfedavat pracovnikum jinych odbornych UtvarQ a do jakych tym;

e specifikovan bude proces feSeni a smérovani pozadavku do jinych odbornych Utvart
VZP CR, eskalacni mechanismy a souvisejici reporting.

- Prostrednictvim aplikace bude moci operator také iniciovat odchozi hovor / e-mail / SMS,
vytvaret konference &i si hovor pfidrzet na lince.

- Aplikace musi byt u hlasovych kanallu integrovana na aplikaci Call Manager (viz. Pfiloha
€. 3 teto Smlouvy - Popis IP telefonie VZP CR).

- Vramci feSeni pozadavku bude moci operator také oznacit, s kym pozZadavek fesil
(klient / pracovnik pobocky/ atd.) a jaké bylo emocéni naladéni volajiciho. Tyto dopliikové
informace budou vyuzivany pro potfeby reportingu a dal$i praci s kontaktni historii a
budou presné definovany v ramci analytické ¢asti projektu.

Zpracovani kampani realizovanych formou odchozich hovori operatory

- Operatorovi bude automaticky nacten kontakt v agentské aplikaci spolu s informaci, o
jakou kampan se jedna a s nactenou kategorizaci hovoru.

- Systém automaticky vytoCi Cislo a operator nasledné hovor vyfidi nebo na zakladé
pozadavku zakaznika nastavi opakované vyto¢eni kampané v poZzadovany ¢as. Systém
zaroven musi obsahovat funkcionalitu pro automatické feSeni pro pfipad, kdyz nedojde
ke spojeni hovoru, tzn. pozadavek v agentské aplikaci odlozi a dle nastaveni
v parametrech kampané administratorem VZP CR uskuteéni vice pokusl o spojeni
v nastavenych ¢asovych rozestupech, pfipadné po vyCerpani pokusl o spojeni kampan
u daného kontaktu uzavie. Zaroven bude systém evidovat nespojené hovory a bude
s nimi kalkulovat v ramci pfichozich hovort (viz. odst. Strategie pro pfichozi hovory
v bodé 4.6).

- Béhem vyfizeni kampané muze byt operator instruovan pomoci definovaného
pracovniho postupu, bude-li ke kampani zadan. Jednotlivé kroky postupu budou
soucasti reportingu pfislusné kampané.
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Provozni statistiky
V aplikaci ur€ené operatorum uvidi operator:

- kolik kontaktt obslouzil béhem své smény;

- prumérnou dobu feseni kontaktu dle typu kanalu / segmentu / typu pozadavku;

- Cas straveny v jednotlivym stavech operatora (pfipraven / nepfipraven / pauza atd.);

- aktualni statistiky u front, které dle nastaveni svych dovednosti obsluhuje (tzn. podet
¢ekaijicich hovoru / e-maill, aktualni ¢as ve fronté na spojeni s operatorem);

- statistiky operatora budou primarné zobrazeny za aktualni den, zarover ale bude mozné
zobrazit si statistiky za prfedchozi dny / tydny / mésic;

Sledovani vyhodnoceni vzeslych z monitoringu kvality prace operatora

Prostfednictvim aplikace pro operatory si operatofi budou moci zobrazit své vysledky
vzeslé z interniho / externiho hodnoceni svych kontaktlu. Hodnocené hovory si budou moci
prehrat / e-maily zobrazit.

Pfehled planovanych smén operatora
Prostiednictvim aplikace pro operatory si operatofi budou moci zobrazit plan svych smén.

4.5 Aplikace a funkcionality pro podporu prace supervizort a koordinatori provozu

Nastaveni distribuce kontaktu

V ramci této aplikace bude mozné fidit distribuci kontaktl. Jednotlivym operatorim /
skupinam operatort bude mozné pfifazovat jednotlivé dovednosti / profily dovednosti a fidit
obsluznost jednotlivych segmentu a komunikacnich kanall.

Aplikace fidici distribuci kontaktl zaroven umozni pro urcity typ poZzadavku (ale i segment /
komunikaéni kanal &i jakoukoli kombinaci téchto tfi parametrt) vyblokovat definovany pocet
operatoru a zajistit tak vysokou obsluznost (service level) uréitého typu pozadavku.

On-line monitoring provozu

Nastroj pro sledovani aktualni provozu v ramci jednotlivych segmentt / komunikaénich
kanall / dovednosti. V ramci analytického projektu budou pfesné specifikovany konkrétni
provozni parametry a Udaje, které budou sledovany.

Provozni fizeni kampani

Prostrednictvim teto funkcionality bude mozZné vytvaret / upravovat / zapinat / vypinat
kampaneé.

Proces se bude lisit v zavislosti na typu komunikacniho kanalu a bude presné specifikovan
v ramci analytické ¢asti projektu. Kazdé kampani bude pfifazovana presna kategorizace
typu pozadavku a bude uréena skupina operator(, ktefi budou kampari obsluhovat napfimo
v pfipadé kampané realizované prostfednictvim odchozich hovori nebo nepfimo v pfipadé
reakce na e-mail / sms ¢i zmeskany hovor. V ramci nastaveni kampané bude mozné
vytvorit pracovni postup, podle kterého bude operator pfi vyfizovani kampané postupovat.
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Vysledky jednotlivych kroki definovaného pracovniho postupu budou evidovany pro
potfeby reportingu.

Koordinatofi provozu budou moci zarover zapinat / vypinat / prioritizovat reklamni bannery
zavedené do IVR stromu a nastavovat jejich frekvenci (kolikrat se ma banner pfehrat
jednomu volajicimu).

Monitoring kvality

Funkcionality pro interni hodnocenti kvality kontaktti (pfichozich hovorti / odchozich hovort /
odpoveédi na e-maily / on-line komunikaci).

Supervizor bude moci dohledat v kontaktni historii konkrétni pozadavek podle casu
uskutecneni / komunikaéniho kanalu / kontaktnich Gdaju / operatora / typu pozadavku dle
kategorizace / stavu provozu v ¢ase feseni kontaktu / vysledku externiho hodnoceni kvality.
Po vyhledani bude moci ke kontaktu vytvofit hodnoceni, které bude automaticky zaneseno
do evidence hodnoceni u daného operatora i pro globalni reporting kvality na drovni tymu &i
celého kontaktniho centra. Kromé zpétného hodnoceni bude moci supervizor u pfichozich /
odchozich hovort provadét hodnoceni vredlném ¢ase s pomoci on-line pfiposlechu
hovord.

Kromé interniho monitoringu kvality je poZadovano také feseni pro externi monitoring
kvality realizovany prostfednictvim automaticky generovanych hovori a e-mailti. Plnou
kontrolu nad nastavenim parametr(i tohoto systému bude mit administrator na strané VZP
CR (viz bod 4.6, odst. Management pro spravu nastroje pro externi monitoring kvality).

Koordinatofi provozu budou moci vramci pfislusné funkcionality zacilit poZadavky na
externi monitoring kvality (smérovat monitorovaci hovory / e-maily na konkrétni kombinaci
komunikacnich kanall, segmentu, typt pozadavkd, operatora &i skupiny operatorti).

Reporting

Soucasti systému musi byt nastroje poskytujici komplexni reporting. V ramci on-line
reportingu musi systém poskytovat klicové ukazatele pro pfimé fizeni provozu kontaktniho
centra. Nastroje pro historicky reporting umozni vyhodnocovat historicka data, hodnotit
praci jednotlivych operatorl / tym(, poskytovat podklady pro planovani kapacit, pro analyzy
duvodu kontaktu a rozvoj dovednosti operatort.

¢ On-line reporting

On-line statistiky jednotlivych operatord / tym( (poéty interakci, &as straveny
v jednotlivych stavech operatora, aktuaini stav provozu — tj. zejména délka fronty u
jednotlivych dovednosti, poget zalogovanych operatorii s konkrétni dovednosti, délka
¢ekani na interakci atd. Zobrazeni primérnych ukazatel(l za dany den viéi aktualnimu
stavu.

e Historicky reporting
Pocty jednotlivych typl poZadavkli s rozpadem na kanal / segment / hodnoceni
interakce a dal§i sledované ukazatele uloZené v kontaktni historii. Jednotlivé
pozadovaneé reporty budou definovany v ramci analytické faze projektu.

e Reporting kampani

V ramci analytického projektu bude specifikovan reporting kampani jehoz Géelem bude
vyhodnocovat vysledky jednotlivych kampani.
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Informa¢éni management

e Prostrednictvim databaze typu poZadavk( budou koordinatofi / supervizofi (pouze pro
svuj tym) moci k jednotlivym typlim pozadavku zadavat do systému informacni zpravy,
které se operatorlm zobrazi v pfipadé kontaktu s danou kategorizaci.

e Prostfednictvim databaze typu kontaktl budou moci koordinatofi k jednotlivym typam
pozadavkl zadavat do systému pfeddefinované standardni odpovédi vyuzivané pro e-
mail / sms odpovédi.

e Prostfednictvim podpurné aplikace pro wallboard obrazovky budou moci koordinatofi
provozu zobrazovat na wallboard obrazovkach texty / obrazky / videa.

Planovani kapacit (workforce management)
Aplikace umozni planovani smén operatoru:

¢ manualni pldnovani smén koordinatorem provozu kontaktniho centra,
e automaticke planovani na zakladé historického reportingu, s jehoZz pomoci systém
navrhne optimalizované rozloZeni pracovnich smén operator(.

Pri planovani smen budou zohlednovany statni svatky, planované dovolené, pozadavky na
Skoleni, meetingy jednotlivych provoznich tymlU a dalsi obdobné aktivity, které budou
definovany v ramci analytickeého projektu.

Pro zadavani dovolenych a absenci, jako jsou nemoci, navstéva lékare, zdravotni a socialni
volna, budou mit do aplikace primy vstup supervizofi jednotlivych tymu, ktefi budou
administrovat dochazku operatort svych tymu.

Koordinator provozu kontaktniho centra bude moci reagovat na neocekavané stavy - na
zakladé aktualnich informaci o absencich bude moci upravit smény jednotlivych operator(
¢i tymU, provést zmény v naplanovanych Skolenich a provoznich schizkach tyml nebo ve
spolupraci se supervizory do¢asné prenastavit dovednosti a jejich Urovné u jednotlivych
operatoru pfipadné pfepady na operatory s jinymi dovednostmi, tak aby byla zajisténa
pozadovana obsluznost.

Systém bude on-line zobrazovat plan smén jednotlivych operatort, tymu a celého
kontaktniho centra vcetné planovanych skoleni a provoznich schlizek tymu. V pripadé
dodateénych zmén bude automaticky upozorfiovat pracovniky, kterych se zmény tykaji.
Systém upozorfiovani na zmény bude definovan v analytickém projektu.

4.6 Aplikace a funkcionality pro podporu prace administratorii VZP CR

Management pro spravu a vyvoj databaze dovednosti a profilii operatori

Funkcionalita pro vytvareni novych dovednosti Ci editaci téch stavajicich véetné moznosti
vytvareni / editaci profill operatoru.

Management pro spravu a vyvoj databaze kontaktni historie

Nastroj pro editaci typl pozadavku existujicich v kontaktni historii VZP CR. K jednotlivym
typum pozadavku je mozné:

o Pfidavat Url odkazy do Znalostni databaze VZP CR, které muze operator vyuzivat pro
zrychleni pfistupu ke sdilenym znalostim vazanym na dany typ pozadavku.
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e Definovat odpovédné pracovniky ostatnich odbornych Gtvart VZP CR, které budou fesit
dany pozadavek v pfipadé, Ze si s nim neporadi pfimo operator.

_ e Administrovat text konfirmacnich SMS / e-mailt, generovanych systémem automaticky
po uzavieni konkrétnich typ( pozadavku.

Management pro spravu a vyvoj IVR

Nastroj pro editaci IVR stromu, umozZiiujici nastavovat pro jednotlivé segmenty jejich IVR
strom a ten operativné ménit bez nutnosti prehravani hlasek. Administrator bude moci
k jednotlivym volbam:

e Prifadit konkrétni hlasku a nastavit strom IVR za nastavenou volbou.

 Nastavit pfepojeni na operatora s poZadovanymi dovednostmi a k dané volbé prepojeni
pfifadit kategorizaci, se kterou se bude poZadavek nacitat operatory v pfipadé prepojeni
hovoru.

e Nabizeny IVR musi zajistit sluzby pro pfimou hlasovou komunikaci s pracovisti
regionalnich pobocek s pfimou provolbou do systému IP telefonie VZP CR (viz. Pfiloha
¢. 3 - Popis IP telefonie VZP CR).

e Piifadit nejenom jednu verzi hlasky, ale i verzi zkracenou / prodlouzenou pro pfipad, kdy
volajici nereaguje.

o Vytvafet volby vyuzivajici technologie text to speech pro pfevadéni textu na hilas
s importem dat, ktera se maji konkrétnim telefonnim islum piehréat (napf. vyse dluzného
pojistného).

o Prifadit k volbé aplikaci pro samoobsluzné feseni pozadavku. V ramci |. faze je
poZadovéna implementace sluzby Ovéfeni prikazu pojisténce. Cislo prilkazu pojisténce
bude volajici zadavat pomoci ténové volby a prostfednictvim B2B sluzby VZP CR
oveéreno, zda je prukaz platny.

e Administrator bude moci do systému zavadét IVR bannery a jejich navazné hlasky
prehravané v pfipadé, Ze volajici na banner zareaguje stisknutim pfislugné volby. K IVR
bannerim bude moZné pfifazovat konkrétni skupinu telefonnich &isel, kterym se banner
pfi volani v IVR pfehraje. Bannery bude mozné pfidavat nejenom pro pfehrani v ramci
IVR stromu, ale take pro prehravani v ramci ¢ekani na spojeni s operatorem.

e Administrator bude moci editovat také frontové hlasky.

Reporting nad IVR

Administrator VZP CR bude mit k dispozici nastroj pro reporting nad IVR poskytujici
vystupy pro optimalizaci IVR stromu. PoZadované vystupy budou specifikovany
v analytickem projektu. PoZadovany minimainé budou: poéty volani, podty zavésenych
hovord, pocty pfepojenych hovord z jednotlivych voleb, cesta v IVR véetné Gasové stopy,
index spravnosti volby vIVR (porovnani volby vIVR vigi kategorizaci pozadavku
operatorem), reporting kampani v IVR, reporting samoobsluznych sluzeb, sledovani
reportovanych ukazatelt na Urovni jednotlivych segment atd.

Moznost dalSiho rozsifeni IVR

V ramci pripadnych dalSich fazi (nejsou souéasti této Smlouvy) musi systém umoznit
vytvofeni dalSich samoobsluznych funkcionalit v ramci IVR stromu, které budou
integrovanany s vnitinimi systémy VZP CR, napf.:

e regulacni poplatky (jakou Castku pojiSténec béhem kalendainiho roku zaplatil v ramci
regulacnich poplatk,

vyse dluzného pojistného,

objednani prehledu vykézané péce,

CDP vypis plateb,

objednani nahradni dokladu EHIC v pfipadé ztraty,

informace o komerénim pojisténi.

® @ @ o o
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V ramci analytickeho projektu budou definovany rozhrani pro komunikaci mezi vnitfnimi
systémy a systémy kontaktniho centra.

Management pro spravu routing strategii

V ramci teto aplikace budou nastavovany parametry strategii fidicich proces smérovani
kontaktt v kontaktnim centru. Kontakty budou prioritizovany dle segmentu, komunikaéniho
kanalu a typu pozadavku s ohledem na aktualné platné cile pfi obsluze kontaktl. V ramci
analytického projektu bude tato zakladni strategie definovana.

Kromé hlavni strategie, budou v systému implementovany dal$i podpurné strategie, které
budou specifikovany v ramci analytického projektu. | tyto podplrné strategie bude moci
administrator pomoci parametru fidit. PoZzadovany budou minimainé tyto podplUrné
strategie:

emergency strategie

o Kompletni vypadek — prehrani emergency hlasky o docasné nedostupnosti kontaktniho
centra.

e \ypadek lokality — smérovani hovoru na operatory ve zbyvajicich lokalitach.

e Vypadek vsech lokalit — v pripadé zvoleni volby pfepojeni na operatora pfehrani hlasky
o do¢asné nedostupnosti kontaktniho centra.

blacklist strategie

Na blacklist budou pridavany telefonni Cisla, ze kterych byly opakované uskuteénény
obtézujici hovory. Volajicim na blacklistu se misto standardniho IVR pfehraje jiny IVR bez
moznosti prepojeni na operatora.

Pozadované feSeni musi obsahovat nastroj pro pfidani / odebirani volajicich cisel na /
z blacklistu pracovniky callcentra s funkci automatického odebirani &isel z blacklistu po
stanoveném ¢asovém intervalu od pridani na blacklist.

Strategie pro opakované hovory

Systém bude kontrolovat, zda dle kontaktni historie nebyl z volaného Cisla uskuteénén
béhem definované doby hovor spojeny s operatorem kontaktniho centra del$i nez napf. 30
sekund. Strategie bude zaroven zohledhovat, zda je k dispozici operator, se kterym volajici
hovoril pfi pfedchozim kontaktu. Podle toho po pfivitani v IVR bude volajicimu nabidnuta
volba pro spojeni se stejnym operatorem, pfipadné s operatorem s minimalné stejnymi
dovednostmi (prioritné s vy8si Urovni znalosti odpovidajici volbé, odkud byl hovor
piepojen).

Strategie zohlednujici segment klienta

Dle volaného telefonniho Cisla systém s pomoci kontaktni historie identifikuje, do jakého
segmentu volajici patfi a podle toho volajiciho automaticky nasméruje do pfisluéné vétve
IVR. VIVR bude volba umoznujici pfechod do jiné ,segment’ vétve IVR. Pokud volajici
nebude v kontaktni historii, bude si segment pro prichod IVR vybirat sam.

Strategie zohlednujici volani mimo pracovni dobu

V pfipadé volani mimo pracovni dobu bude u voleb sméfujicich na operatora volajici
upozornén na to, ze vola mimo pracovni dobu a bude mu nabidnuta moznost zpétného
kontaktu (call back) v nasledujici pracovni den. Pokud bude volajici souhlasit, systém sam

Smlouva na vytvofeni centralizovaného kontaktniho centra VZP CR




v pracovni dobu callcentra hovor vyvola a spoji s operatorem s odpovidajicimi dovednostmi
dle volby, ze které se volajici pfepojoval.

Strategie zohledniujici aktualni frontu p¥i &ekani na spojeni s operatorem

Po zvoleni volby na pfepojeni na operatora systém musi umét odhadnout dle aktualniho
provozu oCekavanou delku ¢ekani na spojeni s operatorem a zohlednit to v ramci dalsi
strategie. Systém musi umoznit pfehrat pouze frontové hlasky, nabidnout volajicimu
prehrat v ramci ekani konkrétni hlasku (napf. o novém produktu VZP €R) nebo nabidnout
moznost automatického zpétného volani.

Strategie zohledniujici kontaktni historii klienta

Moznost nastavit pravidla pro smérovani kontakt( volajicich, ktefi maji v kontaktni historii
zaznamenan konkrétni pozadavek (napf. reklamace v feseni).

Strategie pro pfichozi hovory uskuteénéné na popud volani z callcentra

U odchozich hovorl mize nastat situace, kdy hovor neni spojen (volany hovor nezveda, je
nedostupny apod.) a aZ tyto divody pominou, miZe volany klient volat zpét na call
centrum. | stim musi pocitat strategie aplikované na pfichozi hovory. Pokud systém
identifikuje-Ii hovor z Cisla, na které bylo volano, nabidne v ramci IVR moZnost prepojenti:

e Na operatora, ktery s nim chtél hovofit (plati pro odchozi hovory na &isla z kontaktni
historie). Operatorovi se spolu s ostatnimi informacemi u hovoru zobrazi, e zakaznik
vola na zakladé zmeskaného hovoru. Pokud operator, ktery hovor vyvolal, neni na
prijmu nebo déelka Cekani na spojeni s nim piekrodi Unosnou hranici (napf. 3 minuty),
systém hovor pfepoji na jiného operatora se stejnym skillem.

* Na skill, ktery fesi danou kampan (plati pro odchozi hovory — kampané). | v tomto
pripadé se operatorovi zobrazi informace, Ze zakaznik vola v reakci na zmeskany hovor
uskutecnény kvili kampani XY. Po skonéeni hovoru operator kampar u zakaznika
uzavie, tak aby se systém sam znovu nepokousel spojit kvili kampani s danym
klientem.

Strategie uplatiiované na pfichozi e-maily:

Strategie pro opakované e-maily

Systém bude kontrolovat, zda dle kontaktni historie nebyl ze zaslané e-mailové adresy
zaslan behem definované doby jiny e-mail. Pokud ano, systém se bude snazit b&hem
definovane doby (napf. 1 pracovni den) predat e-mail k vyfe$eni stejnému operatorovi,
ktery fesil predesly e-mail. Pokud operator v definované dobé nebude na pfijmu, systém
preda e-mail k feseni jinému operatorovi se stejnym e-mailovym skillem.

Strategie zohlednujici segment klienta

Dle e-mailové adresy odesilatele systém identifikuje, do jakého segmentu odesilatel e-mailu
patfi a to zohledni pfi routingu e-mailu.

Strategie pracujici s filtraci zprav dle klicovych slov

V ramci e-mailovych strategii bude mozné pfi routingu e-mailQl vyuzit také filtraci zprav dle
klicovych slov v textu zpravy.
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Management pro spravu a vyvoj reportu
Nastroj pro editaci a vytvareni novych reportt z dostupnych provoznich dat.

Management pro spravu sluzby Voice callback
Nastroj umoznujici nastavovat parametry sluZby Voice callback. Tzn:
- Vlyména pfehravanych hlasek
- Nastaveni parametrt dostupnosti sluzby (kdy / komu ji nabidnout )

Management pro spravu nastroje pro externi monitoring kvality

Nastroj umoznujici nastavovat parametry externiho monitoringu kvality, jehoz funkénost
bude nasledujici:

e hovory: u uzavienych pozadavku bude systém nahodné obvolavat volajici a bude je
prostrednictvim IVR Zadat o zhodnoceni kvality.

e e-maily: systém musi umozfovat hodnotit odpovédi z VZP CR a to formou odkazu na
hodnotici formular v paticce odpovédi nebo formou odeslani samostatného e-mailu
s odkazem na hodnotici formulaf po uplynuti definované doby od odeslani odpovedi
zVZP CR.

Logika systému externiho hodnoceni kvality bude nastavena tak, aby:

e Béhem 1 mésice mél kazdy operator zaznamenan alespofi minimalni definovany pocet
hodnoceni.

e Bude mozné nastavovat prioritni typy poZadavku, u kterych ma systém zjistovat
hodnoceni (tzn. s vyuzitim kategorizace pozadavku).

e Systém bude umoznovat nastavit povolenou frekvenci hodnoceni u jednoho kontaktu
béhem definovaného ¢asové obdobi.

e Hodnoceni bude automaticky zaneseno do evidence hodnoceni u daného operatora i
pro globalni reporting kvality na Urovni tymu &i celého kontaktniho centra a to véetné
kategorizace.

Administrator bude moci:

e ménit hlasky pfehravané v ramci systému ziskavani zpétné vazby pomoci obvolavani;

e ménit paticku e-mailu s odkazem na hodnotici formular / text e-mailu s odkazem na
hodnotici formular / hodnotici formular;

e daldi provozni parametry (frekvence hodnoceni / zpusob hodnoceni u e-mailu /
nastaveni priorit pro hodnoceni dle typu pozadavku / segmentu / komunikaéniho
kanalu);

e spravovat seznam kontaktu (telefonnich €isel / e-mailli) vyfazenych z hodnoceni.

Management pro spravu e-mail kanalu

e Editace automaticky generovanych konfirmaci o prijeti e-mailu.

o Nastaveni parovani klicovych slov v subjektu zpravy / textu zpravy vUici typu pozadavku
s cilem zajistit smérovani e-mailu na zakladé obsahu zpravy na operatory s pfislusnou
dovednosti.
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4.7 Nahravani hovoru

V8echny hovory Klientl s operatory budou nahravany a ukladany. Nahravané hovory budou
napojeny na kontakini historii a bude mozné je pfimym proklikem prehrat. Dale bude
mozné v aplikaci nahravek vyhledavat nahravky pomoci rlznych kritérii. (datum a &as,
telefonni Cislo/e-mailova adresa zékaznika, ID nahravky, rodné é&islo/ICO, ICPICZ, ID
operatora, apod.)

4.8 Wallboard

Soucasti systému kontaktniho centra musi byt aplikace pro zobrazovani dat o provozu a
stavu kontaktniho centra na nasténnych panelech. PoZadovana jsou minimalné tato data:

1. Agentské skupiny:

a) Pocet pfichozich hovorl/celkovy ¢as/prumérna délka/aktualni pocéet
D) Pocet odchozich hovoru/celkovy Eas/primérna délka/aktualni podet
c) Pocet piihlasenych agentl/agentu éekajicich na hovor/hovofricich agentl

2. Fronty pozadavku:
a) Pomér mezi:

- zaveésenymi a pfijatymi pozadavky (avandoned rate),

- distribuovanymi a pfijatymi pozadavky (answered rate).
b) Pocet poZzadavku:

- pfijatych,

- odpovézenych,

- abandoned pozadavkl ve fronté,
- abandoned pozZadavku ztracenych ve fronté bé&hem definovaného intervalu.

c) Service level.

d) Aktualni delka fronty.

e) Aktualni maximaini doba ¢ekani.

f) Aktualini pocet agentl s odpovidajicim skillem (kombinaci skillti) k dispozici.

3. Dalsi informace dle aktualnich potfeb (marketingové materialy VZP CR, aktuality a jiné
informace), které bude pro zobrazeni na wallboardech vkladat koordinator VZP CR.
Informace budou mit formu textovych zprav / obrazku / videi.

V pripadé, Ze bude Zhotovitelem doporuceno na wallboardech vyuziti standardni aplikace
pro realtimovy reporting, tak je nuthou podminkou moznost upravit zobrazeni do &itelné
podoby (velikost fontl, potlaceni list a menu).

5. Technologicka éast systému kontaktniho centra

V ramci technologické &asti kontakiniho centra musi Zhotovitel dodat veskery HW a SW
(véetné souvisejicich SW licenci) potfebny pro spinéni veskerych pozadovanych vlastnosti a
dal$ich technickych pozadavki VZP CR pro instalaci v popsaném prostiedi datovych center
VZP CR, véetné archivace emailové, SMS komunikace, hlasovych zaznam( a souvisejicich
videi zaznamu obrazovek operatora. Zhotovitel musi zajistit rovnéz technickou podporu
systému kontaktniho centra po dobu 4 let véetné vyrobcl dodavanych SW a HW modull
(vCetné vymeény vadnych komponent).
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5.1 Zakladni technické podminky

(Oblast

Pozadavky na funkénost dodaného
fesSeni

obecné

Reseni musi byt realizovano v tfivrstvé
architektufe s oddélenim prezentaéni,
aplikaéni a databazové vrstvy. A musi
byt provozovano v datovych centrech
VZP CR.

Redeni musi byt v souladu s platnou
legislativou, zvlasté pak se zakony &.
227/2000 Sb. a ¢. 101/2000 Sb.

Reseni musi obsahovat bezpeé&nostni
prvky vyzadujici autentifikaci uzivatele,
zamezujici  neautorizovany  pfistup
k datim, pfistupy k datim musi byt
auditovany, auditni zaznamy musi byt
bezpecné ukladany.

Reseni musi byt vsouladu se
standardy VZP CR  uvedenymi
v Pfiloze €. 4 této Smiouvy.

Reseni musi odpovidat éeskému
prostfedi, pokud jde o tfidici a
vyhledavaci funkce, format dat, ¢asu,
apod., jeZ jsou nezbytné k dosazeni
funkénich vlastnosti obvyklych

v Ceském prostredi,

Re$eni musi odpovidat &eskému
jazyku, pokud jde o uzivatelské
obrazovky vcéetné on-line napovédy
resp. kontextové napovédy,

Smlouva na vytvofeni centralizovaného kontaktniho centra VZP CR

Popis zplisobu feseni




Reseni musi odpovidat ¢eskému nebo
anglickéemu jazyku, pokud jde o
chybova hlaseni, hlaseni systému a
databaze

Reseni musi splfiovat pozadavek na
dostupnosti 99% se spolehlivym
provozem vrezimu 7x16, s odolnosti
proti vypadku kliCcového HW, a to i
zduvodu  rutinni  Gdrzby  nebo
zalohovani. Presna definice
dostupnosti je uvedena v Priloze ¢&. 5.
NavrZzené feSeni musi umoznit zvyseni
dostupnosti bez zmény koncepce.

| Re$eni musi vyhovovat pozadavku
odezvy aplikace Kontaktniho centra
maximalné 5 sekund pfi souasné
praci cca 150 uzivatel(.

Re$eni musi byt monitorovano
prostfedky VZP CR - bezpeénost,
vykonnost, dostupnost a funkénost
infrastruktury, aplikacni i databazové
gasti dle Standardi VZP CR
uvedenych v Pfiloze €. 4 této Smiouvy.

|Reseni pro hlasovou komunikaci
funkce (evidence, wvyvolavani, prepojovani,
callback atd.)
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Redeni pro e-mailovou komunikaci
(evidence, pfijem a odesilani e-maill
atd.).

Re$eni pro SMS  komunikaci
(evidence, pfijem a odesilani SMS)

Reseni pro On-line komunikaci
(vyména zprav/ evidence)
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Reseni musi pro praci operatorQ
umoznit souasné dedikovat tyto poéty
interakci pres jednotlivé komunikacni
kanaly:

a. Prichozi hovory — 70 kanalu

b. Odchozi hovory — 30 kanall

c. E-maily — 30 kanall

d. SMS - 5 kanall

e. On-line komunikace — 10 kanalu

integrace

Zhotovitel garantuje, Ze dodana
technologie Kontaktniho centra bude |
schopna v pribéhu pfijeti kontaktu |
provest naparovani komunikujiciho
klienta na informace umisténé
v prostredi aplikace Kontaktniho centra
a ziskané informace bude schopna
vyuzivat pro dalSi zpracovani kontaktu
(Zékaznik zahajujici komunikaci, &i
pokracujici v jiz zahajené komunikaci
se identifikuje telefonnim ¢&islem,
emailovou adresou, existujici evidenci
jiz probihajici komunikace atd).U
nového kontaktu (nejsou informace
v aplikaci Kontaktniho centra) bude
moci operator na online vyZzadani
automaticky  ovéfit informace o
| klientovi oproti informacim v internich
systémech VZP CR.
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Res$eni musi obsahovat i integraci do
stavajiciho Informaéniho systému VzP
CR. Tyka se to integrace v oblasti
sitove infrastruktury, identity
managementu, hlasového feseni IP
telefonie, monitoringu (infrastrukturnino
aplikaéniho a procesniho).

Zhotovitel ~ vramci  navrhovaného
reSeni  zajisti  integraéni  vazby
s ostatnimi  aplikacemi na principu
webovych sluZzeb nebo Oracle AQ ve
formé& XML zpravy.

hlas. sluzby

Reseni musi pro hlasové sluzby
vyuzivat stavajici IP systém hlasovych
sluzeb VZP CR (viz. Prfiloha & 3 -
Popis IP telefonie VzZP CR).
Pro Ucely kontaktniho centra bude pro
hlasové sluzby véetné pfipojeni k
verejne telekomunikaéni siti  vyuzit
stavajici systém IP telefonie VZP CR
viz Priloha ¢. 3 - Popis IP telefonie
VZP CR.

HW & SW komponenty a licence
vCetné jejich podpory nutné pro
nabizené feSeni musi byt soudasti
Dila.
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Systém kontaktniho centra musi
obsahovat i feseni pro synchronni
nahravani a ukladani hovort a
souvisejicich video obrazovek PC
operatort véetné nutného HW a SW
s kapacitou pro archivaci hovorl po
dobu 1 roku a archivaci zaznamu
obrazovek PC operatorll po dobu 1
mésice.

Zaznam hovoru musi byt ve spolehlivé
srozumitelné kvalité.

Soucasti Dila musi byt i dodavka IVR
s kapacitou 100 port. Porty IVR musi
byt po zpracovani pokynl volajicich
zakaznikl a nasledného predani
hovorl do front uvolnény pro dalsi
pfichozi hovory.

IVR IVR bude vyuzivano nejen pro potfeby
Kontaktniho centra ale i pro smérovani
standardni pfichozi hlasové
komunikace mimo Kontaktni centrum.

IVR musi zajistit paralelni zpracovani
minimalné 10 nezavislych IVR stromu
definovanych volanym é&islem

Pred vyCerpanim celkové kapacity IVR
systémi musi Zhotovitel zajistit, aby
posledni 2 kanaly pro tfidéni hovor(
prehravaly pouze ohlaseni o pretizeni
systému a uvolfiovaly se néaslednym

Smlouva na vytvofeni centralizovaného kontaktniho centra VZP CR
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zavésenim ze strany technologie.

Zhotovitel  zajisti, aby  systém
kontaktniho  centra  obsahoval
management pro spravu a modifikaci
IVR stromu v uZivatelském prostiedi.

Sprava uzivateld (zaméstnancd VZP
CR) musi byt integrovana s jiz
implementovanym Oracle Identity
Management viz. Pfiloha &. 4 -
Standardy a podminky dodavek
informaéniho systému VZP CR.

Reseni musi umoziovat vytvareni a
sdruzovani dovednosti nezavislé na
typu komunikace (hlas, email, atd.).

administrace

ReSeni musi umoznit pfifazovani
dovednosti operatorim a zafazovani
operatort do dovednostnich profilti.

Reseni musi umoznit jednoduché
editovani, mazani, vytvareni
dovednosti a profilli dovednosti.
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Pokud bude vyuzivan pro uZivatelské
rozhrani tenky klient, musi podporovat
vyuzivani IE 7 a vyssi.

Zhotovitel akceptuje, Ze pro praci
operatorli Kontaktniho centra budou
vyuzita PC VZP CR s OS Windovs XP
| a vy$8im.

Fika Zhotovitel akceptuje, Ze PC operatortl

Kontaktniho centra budou obsahovat i
jiné soubézné bézici aplikace.

Zhotovitel akceptuje, Z¢ na PC
| operatorl  Kontaktni centra budou
uplatiiovany bezpecnostni politiky VZP
CR, v&etné provadéni pravidelnych
instalaci doporuc¢enych patchti pro OS
a SW bézici na téchto PC.

PoZadavky na dopliikovy HW:

Dopliikovy HW

ks

Informacni LCD monitory (s Uhlopfickou minimalné 127 cm)
s potfebnym ovladacim HW, montazni ramy pro montaz na zed, kabely

pro pfipojeni k ovladacimu HW a nutné SW vybaveni. 10
(Pocet odebranych wallboardl mize byt upraven na zakladé vysledki

analytického projektu v souladu s potfebami VZP CR.

Nahlavni souprava - MONO (na jedno ucho) 100
Nahlavni souprava - DUO (na obé& usi) 50

PoZadavky na nahlavni soupravy:

» profesionalni dratové nahlavni soupravy uréené pro telefonii, vhodné
pro provoz call centra vCetné potiebnych licenci pro provoz v IP tel.
systému VZP CR. (viz Priloha &. 3),

» stfedni modelova Fada (nikoliv nejnizsi modelové rady),

* mikrofon do hluéného prostiedi (odhluénéni od okolniho $umu noise
cancelling),

* nahradni usni polstarky v cené zakladniho baleni,

 vyménitelné koncovky mikrofonu,

* pfipojovaci kabel.

Smilouva na vytvofeni centralizovaného kontaktniho centra VZP CR
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6. Podpora provozu kontaktniho centra
Pozadavky na podporu provozu kontaktniho centra jsou vymezeny v Pfiloze &. 5 — PoZzadavky na
sluzby technické podpory.

Technicka podpora ve prospéch VZP CR bude poskytovana lokalné v éeském jazyce
prostrednictvim Zhotovitele, pokud nebude dohodnuto jinak.

Zhotovitel zajisti, aby veSkeré pouzité systemové DB, aplikacni SW moduly a licence byly kryty
standardni podporou vyrobce zahrnujici minimalné opravné moduly, upgrade na vy$si verze,
technické konzultace (Hotline, znalostni DB, atd.). Souéasné pozaduje i pfistup vybranych
pracovnikl VZP CR k témto sluzbam.

Zhotovitel zajisti, aby VZP CR méla pfistup svych vybranych pracovnikll k telefonické podpofe
(Hotline) pro konzultaci pfipadnych probléem( v dodaném systému s odborniky Zhotovitele, vyrobce
SWa HW.

Soucasti systému podpory musi byt také preventivni Gdrzba technickych zafizeni, véetné instalace
nezbytnych technickych zmén.

Zhotovitel akceptuje, Ze na strané uzivatelskych PC operatorl musi dochazet k povySovani
prostredi (OS, MS aplikace, |IE, atd.) a sou¢asné garantuje, Ze bude jako soucast podpory resit
potfeby povysovani prostredi na operatorskych PC za stranu jim dodané technologie Kontaktniho
centra a aplikaci Kontaktniho centra.

VZP CR bude poskytovat Zhotoviteli nezbytnou soucinnost, jez spodiva zejména v nésledujicich
povinnostech:

e Uchovavat zalozni data nezbytnd pro nahrazeni duleZitych dat VZP CR v pfipadé jejich
ztraty z jakékoliv pficiny.

e Poskytovat Zhotoviteli nezbytné informace o veskerych zménach a o aktualnim stavu vsech
skutecnosti, které mohou mit nebo maji vliv na funkénost systému kontaktniho centra a dalsi
informace, které se stanou pro funkénost systému kontaktniho centra nezbytné.

e Ohlasit Zhotoviteli jakoukoli pfipadnou zavadu nebo odchylku podporovaného systému
bezprostfedné po jejim zjisténi.

e Umoznit povérenym osobam Zhotovitele pfistup do véech mist a v celém &asovém rozsahu,
kde a kdy bude dochazet k realizaci Dila dle této Smlouvy.

e Umoznit v omezené mife fizeny vzdaleny pfistup povérenym osobam Zhotovitele.

e Umoznit Zhotoviteli ziskat pouze systémova data a provadét vzdalenou analyzu problému.

6.1 Specifikace doplikovych sluzeb
V ramci podpory Zhotovitel poskytne dal§i dopliikové sluzby v rozsahu 400 é&lovékodnl
slouzici k feseni nutnych neodkladnych zmén vzniklych po akceptaci dodavky Dila jako
celku (napf. zmény v souvislosti se zménami legislativy, zmény parametri nastaveni
dodanych aplikaci na zakladé vyhodnoceni provoznich statistik atp.). Ceny za tyto sluzby
budou uctovany podle skuteéné provedené prace na zakladé hodinové sazby vypodtené
z primeéru za cely rozsah 400 clovékodnu uvedeny v Priloze & 2 — Polozkova struktura

celkoveé ceny Dila.
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Pri specifikaci pozadavku a kontroly pinéni téchto sluZzeb musi byt vzdy postupovano dle
nasledujicich kroku:

1. Specifikace pozadavku, terminu pInéni a terminli pro odstrafovani
pfipadnych vyhrad pfi akceptaénim fizeni & vad plnéni — VzP €R

2. Odhad poctu ¢lovékodnu a potvrzeni terminu — Zhotovitel
3. Potvrzeni poétu ¢lovékodnti -VZP CR
4. Predani feseni pozadavku — Zhotovitel
5. Akceptace -VZP CR

Smlouva na vytvoreni centralizovaného kontaktniho centra VZP CR




* Priloha 2 — Polozkova struktura celkové ceny Dila

Polozkova struktura celkové ceny Dila

Cena véetné |
DPH

Polozka ' ' r Cena bez DPH Vyse DPH
Vytvofeni analytického projektu a
detailniho planu implementace
Dodavka software a licenci pro
2. | provoz kontaktniho centra
odpovidajici technické specifikaci |
| Vyvojové, konfiguraéni a
| implementaéni prace
Dodavka hardware pro provoz
4. | kontaktniho centra odpovidajici
technické specifikaci
Dodavka dokumentace,
zaskoleni kliovych uzivatell a
5. | administrator( Informaénich
systému dle technické
specifikace |
| Podpora Dila jako celku na dobu

4 let v€etné podpory HW a SW
Doplfikové sluzby popsané
7 v Priloze ¢.1 — Technicka
" | specifikace
(cena za 400 clovékdnu)
g |CENACELKEM 9184 550 K&| 1928756 K&| 11113 306 K&
V Praze dne .. 19 %: 2014 V Praze dne... 4%/# ot

atlantis telecom spol. s .o

Vseobecna zdravotni pojistovna
Ceské republiky

' Ing. Zden&k Kab;
Feditel VZR/GR

Ing. Pavel Vrzak
jednatel
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Priloha 3 — Popis IP telefonie VZP CR

/' Popis IP telefonie VZP ER

/ VZP CR provozuije IP telefonii s centralnim fizenim.

V&echny lokality VZP CR jsou propojeny IP VPN MPLS full mash siti, s pfipojkami od 128 kbps do
4096 kbps. Sifka pasma pfipojek je dana podtem uzivatell v lokalité. Na pfipojkach jsou nastaveny
QoS tfidy (8-Class Model). Sitka pasma pro VolP RTP a VolIP signalizaci na pfipojce je stanovena
dle predpokladaného poCtu souc¢asnych hovort. Sit VZP ma dva centralni uzly, které se vzajemné
zalohuji, kazdy z uzlt ma kapacitu 155 Mbps. Centralni uzly IP VPN MPLS VZP jsou v lokalitach
datovych center VZP (DC) a to Praha 3, Orlicka 4 a Praha 1, Na Perstyné 6.

VZP CR vyuZivéa negeografické pristupové &islo 952 2XX XXX pro volani z/ do Jednotné telefonni
sité¢ (JTS). Brany IP-ISDN30 jsou v souc¢asné dobé umistény v $esti lokalitach (Liberec, Plzen, Usti
nad Labem, Jihlava po 1x ISDN30, Praha 3 Orlicka 4x ISDN30 a Praha 1 Na Perstyné 4xISDN30,
pfimy pristup do T-Mobile). Pristupy do/z JTS jsou vzajemné zélohovany (pfi vypadku jedné
z ISDN30 pfipojky jsou hovory smérovany na nékterou z ostatnich). Ogislovaci plan VZP CR
umoznuje pridélit unikatni telefonni €islo kazdému zaméstnanci, které se po dobu zaméstnaneckého
pomeru se nemeéni. VyuZivana jsou virtualni skupinova &isla (hunt a pick up grupy). Skupiny
uzivatell jsou vytvareny nezavisle na jejich lokalité vykonu prace. Je umoZnéna mobilita telefonnich
Cisel, pracovnik si mluze své telefonni Eislo pfenést na kterykoliv IP telefon v siti VZP CR).

VZP CR vyuziva pro stavajici Infolinku modrou linku 844 117 777, na kterou jsou smérovana cisla
z221752175, a pro ovérovani evropskeho prukazu zdravotniho pojisténi (EHIC ) se vyuziva
telefonni linka 221752121.

IP telefonie je fizena centraini telefonni Ustfednou Cisco Unified Comunications Manager verze
8.51 (CUCM v8.51) s UCL licencemi pro 4600 uzivateld (s moznosti dokoupeni) a s moznosti
upgrade CUCM na vySsi verze (do r. 2015). Centralni telefonni Ustfedna je feSena jako vysoce
dostupna, CUCM v8.51 je provozovano na 4 ks server( zapojenych v geografickém clusteru, 2 ks
serveru jsou zapojeny DC v lokalité Praha 3, Orlicka 4/2020, 2 ks serveru jsou umistény v DC v
lokalité Praha 1, Na Perstyné 6. Obé lokality jsou propojeny optickym DWDM propojenim.

Soucasti telefonnich sluzeb je implementace Cisco Unified Presence v 8.6 s PC klienty (OS
Windows, iOS, iPad) a klienty pro mobilni telefony (OS Android, iOS).

Cisco Presence je integrovano s podnikovym mailovym feSeni MS Exchange(Microsoft Exchange
2010), se synchronizaci kontaktl a kalendar.

CUCM v.8.5 ve VZP zajistuje:

e Zajisténi hovorl, Zpracovani volani - volba kodeku G729, transcoding (G711, G729)
e Signalizaci

o Systémové prvky:. SIP, H323, H225 , MGCP

o Koncoveé prvky: SIP, SCCP
e Admission Control

o administrace Sifky pasma na WAN pfipojkach pro konkrétni lokality dle

definovaného pasma (RSVP- resource reservation protokol)
o Nastaveni politiky vyuZivani systémovych zdroju
o Nastaveni zalozniho smérovani hovor(
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e Pokrocile telefonni sluzby: pfidrzeni hovoru, zpétny dotaz, presmérovani, konference,
skupinova volani, opakovani volby, intercom, autentifikace pro pfistup k hlasovym
sluzbam, sprava vzdalenych stanic (moZnost VPN pfistup do sité VZP), apod.)

e Administraci oCislovaciho planu (nastaveni uZivatelskych skupin, mobilita telefonniho
Cisla, sprava servisnich &isel, emergency volani v ramci celé CR)

e Adresaroveé sluzby

o LDAP - synchronizace na Microsoft Active Directory 2008,
o autentifikace uzivatel(

e Integrace se sitovymi sluzbami (DHCP, DNS)

e Administraci a spravu koncovych zafrizeni

e Programovatelné interface pro externi aplikace:

o AXL/SOAP

JTAPI

TAPI

CTI

SIP

SNMP

e Administraci a spravu CUCM

e Software pro IP telefon na PC (Cisco IP Communicator)

O 0 O O O

CUCM v.8.5 umoznuje rozsifeni o (v sou¢asné dobé neni souéasti Feseni):
e Videokonferencing
e Voice Mail
e S|P propoj k operatorovi

VZP CR provozuje Contact Centrum expres pro svij interni Service Desk - pozadavek na
prevedeni operatoru.

Grafické schéma IP telefonie VZP CR:

P9+ GO N
/ 455350 e i+ vzp_clusterpng
2« Funison b " Typ: Obrazek ve Formatu PNG
7 | Velikost: 60,3 kB
i Rozmery: 711 x 450 pixeld
i |
Siemens PBX

Perstyn
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.Pﬁ’loha 4 — Standardy a podminky dodavek informaéniho
systému VZP CR

Standardy a podminky dodavek informacniho systému VZP CR - viz pfilozené CD

Dle dodatecnych informaci k zadavacim podminkam &. 3 ze dne 25.7.2013, odpovédi na Dotaz €. 2,
jsou ,Standardy a podminky dodavek informaéniho systému VZP CR* vzhledem k jejich rozsahlosti
pfiloZzeny na elektronickém médiu — viz prilozené CD.
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Priloha 5 — Pozadavky na sluzby technické podpory

Pozadavky na sluzby technické podpory

1. Parametry technické podpory

1.1 Definice pojmu

1.1.1  Dostupnost

Dostupnost se pocita dle vzorce:

Provozni doba — Doba vypadku

D (%) = x 100.

Provozni doba

1.1.2 Doba vypadku

Doba vypadku je casovy uUsek z Provozni doby v hodinach, kdy je systém
nedostupny. Vypocita se podle vzorce:

Doba vypadku = Z (T,;* Ku)

kde:
Z(T*Ka)

T
Ka

1.1.3 Provozni doba

je celkova vazena doba vSech vypadkl systému za sledované
obdobi

je doba jednotlivého vypadku systému

je koeficient zasazeni aplikaci pfi jednotlivém vypadku
(Ka je specifikovan pro jednotlivé polozky v tabulce &. 3; pfi zasazeni
vice aplikaci pfi jednotlivém vypadku se budou séitat do maxima
1,00. Vypadek celé instance K4 = 1,00)

Provozni doba podporovaného systému definovana pro ucely hodnoceni SLA je
celkova doba provozu Systému v hodinach za vyhodnocované obdobi - 7 dni v tydnu
16 hodin denné, zkracena o planované odstavky systému, pokud planovana odstavka
neni zapfic¢inéna odstranovanim zavady znamenajici nedostupnost systému.

1.1.4 Planovana odstavka

Zhotovitel vramci specifikace technické podpory definuje rozsah pravidelného —
preventivniho servisu a vzdaleného dohledu (monitoringu funkénosti a dostupnosti)
jim dodavané technologie kontaktniho centra. Kazda planovana odstavka musi byt
odsouhlasena VZP CR.
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1.1.5 Incident
Incident je neplanované preruseni spravné funkce systému nebo sniZeni kvality
poskytovanych funkci systému.

1.1.6  Reakéni doba
Reakéni doba je Casovy Usek, ktery uplyne od nahlaseni incidentu Zhotoviteli do
okamziku, kdy je zahajeno feseni takového incidentu. Za okamzik zahajeni reseni je
povazovano zapoceti zjiStovani pfi¢in vzniku incidentu, a to jak telefonicky, formou
vzdaleného pfipojeni, anebo na misté instalace.

1.2 Metriky SLA

1.2.1 Dostupnost podporovaného systému
Zhotovitel musi zajistit v asovém Useku vymezeném provozni dobou Dostupnost
podporovaného Systému na Urovni minimainé 99%.

1.2.2 Reakéni doby na hlaseni incidentu
Reakéni doba na hlédeni incidentu s vlivem na dostupnost systému nesmi prekrocit
4 hodiny.

1.3 Hodnoceni SLA

1.3.1 Vyhodnoceni spinéni SLA bude Zhotovitel provadét pravidelné jednou za kalendarni
meésic, a to nejpozdéji do patnacti (15) pracovnich dnl po uplynuti kazdého
vyhodnocovaného obdobi poskytovani sluZzeb udrzby a servisni podpory dle této
Smlouvy. Kazdé vyhodnoceni bude odsouhlaseno povéfenymi pracovniky obou
smluvnich stran.

Prvnim hodnocenym obdobim je prvni nasledujici mésic po nabyti Gdinnosti této
Smlouvy.

1.3.2 Doba vypadku (T;) se pocita od nahlaseni incidentu Zhotoviteli do okamziku obnoveni
dostupnosti Systému. Obnoveni dostupnosti mize byt rovnéz dosazeno doasnym
nahradnim feSenim poskytnutym do doby Upliného odstranéni nahlaseného incidentu.

1.3.3 Incident bude pracovniky VZP CR zaznamenan do systému ServiceDesk VZP CR,
ktery pridéli pfisluSnému incidentu identifikacni &islo pod kterym je incident
prokazatelné nahlasen Zhotoviteli. O zplusobu fedeni incidentu vede Zhotovitel pod
identifikacnim &islem pfidélenym systémem ServiceDesk VZP CR zaznamy ve svych
provoznich systémech.

1.3.4 Informace o prubéhu fesSeni a uzavieni jednotlivych incident(, pfipadné obnoveni
dostupnosti Systému musi byt pfedavany a evidovany prostfednictvim systému
ServiceDesk VZP CR.

1.3.5 Vypadky podporovaného Systému, jejichz zjisténou pficinou je chybna obsluha
Systému uzivateli nebo spravcem VZP CR, nebo které jsou vyvolany zavadou na
dalSich systémech a aplikacich k podporovanému Systému pfipojenych, nejsou do
hodnoceni Dostupnosti zapocitany. Takova pficina vypadku podporovaného Systému
musi byt odsouhlasena VZP CR a zaznamenana v systému ServiceDesk VZP CR
nejpozdéji v okamziku uzavieni hlaSeného incidentu.
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2. Soupis podporovanych HW zafizeni, systémového a aplika&niho software
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2.2 Systémovy Software

SW

komponenta
Produkéni systém

Verzel release : Datum doda poznamka
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Priloha 6 — Poéty hovort, e-maild, primérné doby

Poéty hovort, e-maild, priimérné doby

KP

Popisky fadki

Pocet
hovorii

Primérna
délka hovoru
v min,

Poéet
maild

Priimérna
doba
vyfizeni e-
mailu
Vv min.

Cestovni pojisténi 1200 35 560 10,0
EHIC 6 000 30 1920 10,0
EU a mezinarodni pravo 19100 12,0 5700 20,0
1ZIp 1200 30 380 150
Poboéky 3600 15 1150 10,0
Portal VZP €R, DS 1200 15,0 1550 20,0
PFispévky, vhody 19 100 35 6 300 15,0
Regulaéni poplatky a doplatky za léky 2400 35 770 25,0
Vieobecné informace 23 900 30 7 600 6,0
Vybér pojistného 25100 2,5 8 300

Zdravotni péée, Léky

5

i

Cestovni pojisténi

EHIC 57 366 31 14 290 57
EU a mezinarodni pravo 41 324 5.2 7 862 18,6
1Z1P 5085 4.8 240 9,0
Pobocky 14 509 4,0 987 55
Portal VZP CR, DS 14371 29 14 160 3,0
Prispévky, vyhody 7 966 7.2 2905 6,0
Regulaéni poplatky a doplatky za Iéky 10161 4,5 2140 14,7
Vseobecné informace 66 455 4,0 15 659 12,8
Vybér pojistného 62 201 4.4 6698 12,2

38

Zdravotni péce, Léky

81416

18

Cestovni pojisténi

4755
EHIC 13 508 3.0 2 360 50
EU a mezinarodni pravo 18 900 10,0 2820 15,0
IZIP 1285 2,0 110 4.0
Pobocky 5970 1,0 455 4,0
Portél VzP CR, DS 6458 10,0 3347 20,0
PFispévky, vyhody 13139 4,0 1125 50
Regulaéni poplatky a doplatky za léky 5685 50 442 9,0
Vieobecné informace 52 609 30 7 260 10,0
Vyhér pojistného 113831 6.0 9485 12,5

Zdravotni péce, Léky

43331
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Cestovni pojisténi 2504 3,0 502 74
EHIC 1552 41 1255 T
EU a mezinarodni pravo 3012 6,7 2017 16,4
IZip 1405 4,0 120 6,5
Pobocky 3091 25 305 9.0
Portal VZP CR, DS 1498 438 205 12,4
Prispévky, vyhody 8 060 3,0 1201 133
Regulaéni poplatky a doplatky za léky 2300 4,8 320 2
V3eobecné informace 10 222 4,0 3805 11,5
Vybér pojistného 44 400 4,2 7194 12,7

Zdravotni péce, Léky
T T A T R e

Cestovni pojisténi

11 605 689 4,1
EHIC 19525 2,2 3811 2.3
EU a mezinarodni pravo 21538 6,6 3766 7.6
1zip 3899 29 200 80
Pobocky 10124 13 865 3.6
Portal VZP CR, DS 1298 6,1 50 15,0
Prispévky, vyhody 18 232 38 946 4.4
Regulaéni poplatky a doplatky za léky 4331 2,8 280 1,0
VZeobecné informace 30720 3:2 3731 4,4

Vybér pojistného

Zdravotni péce, Léky

Cestovni pojisténi

EHIC

EU a mezinarodni pravo 13 100 7.0 3400 10,0
IZIP 1150 2,0 120 10,0
Poboéky 2350

Portal VZpP CR, DS

Prispévky, vyhody

Regulaéni poplatky a doplatky za léky

VSeobecné informace

Vybér pojistného

ottt

Cestovni pojisténi

3480

EHIC 6400

EU a mezinarodni pravo 9740 9,5 2450 11,8
1zIp 575 21 130 18
Pobotky 1850 2,0 368 2,0
Portal VZP CR, DS 2 860 85 840 7,0
Prispévky, vyhody 3760 4,6 1510 74
Regulacni poplatky a doplatky za Iéky 2270 32 110 155
VSeobecné informace 30 560 31 3 500 93
Vybér pojistného 51430 43 6 700 93
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Zdravotni péce, Léky
T T e

e
Cestovni pojisténi 7 500 3,0 750 3.0
EHIC 7 500 50 1500 4,0
EU a mezinarodni pravo 11 250 10,0 1500 15,0
1ZIP 3750 2,0 3750 30
Pobocky 7 500 10 2250 7.0
Portal vzP €R, DS 22 500 10,0 7 500 25,0
Pfispévky, vyhody 22 500 3,0 1500 7.0
Regulacni poplatky a doplatky za Iéky 18 750 4,0 1500 10,0
Vieobecné informace 52 500 3,0 3000 10,0
Vybér pojistného 150 000 5,0 3 000 10,0

Zdravotni péée, Léky

| riaila ”‘ffﬁ e

it

Cestovni pojisténi

30

2765

8,0

EHIC 33833 2,6 11922 19
EU a mezindrodni pravo 46 331 34 20198 34
IZIP 50 3,0 50 15
Pobocky 11 443 2.7 1803 52
Portal VzP CR, DS 1265 28 655 37
Pispévky, vyhody 15030 2,5 2000 8,0
Regulacni poplatky a doplatky za léky 12 370 2,6 3410 2,0
VSeobecné informace 37 045 28 13 492 2.9
Vybér pojistného 374 063 50| 154224 93
Zdravotni péce, Léky 241 454

58 379

Cestovni pojisténi 6 380 535
EHIC 68 280 7253
EU a mezinarodni pravo 34 560 7,6 7 392
1ZIP 1460 31 332
Poboéky 6 690 15 2162
Portal VZP CR, DS 3800 9,5 2722
Prispévky, vyhody 38 630 4,2 3718
Regulaéni poplatky a doplatky za léky 13200 5.2 1344
Vieobecné informace 180 600 25| 24390 93
Vybér pojistného 267 400 49| 27720 9.6

Zdravotni péce, Léky

Cestovni pojisténi

7 650

3772

21 145 22
EHIC 14 350 24 1425 31
EU a mezinarodni pravo 12 625 59 2 960 104
1Z1p 816 2,0 132 3,0
Pobocky 5980 31 417 4,1
Portal VZP €R, DS 1592 53 600 81
PFispévky, vyhody 8130 4,9 670 6,1
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Regulaéni poplatky a doplatky za léky 2 280 5.9 360 7.1
Vseobecné informace 23470 2,9 1637 53
Vybér pojistného 62 820 31 8442 61

Zdravotni péce, Léky

Cestovni pojisténi 50 1000 50
EHIC 5 000 2,0 1500 50
EU a mezinarodni pravo 6 000 10,0 3 000 15,0
IZIip 1000 50 300 50
Pobocky 1000 2,0 500 8,0
Portal VZP CR, DS 2000 100| 1500 20,0
PFispévky, vyhody 8 000 50 2 000 8.0
Regulaéni poplatky a doplatky za Iéky 2 000 50 800 15,0
Vieobecné informace 25 000 50 2000 500
Vybér pojistného 50 000 5,0 3500 8,0

50 1000 7.0

Zdravotni péce, Lék

i

Cestovni pojisténi

5000

4.0

300

50

EHIC 7 500 20 500 4,0
EU a mezinarodni prave 15000 12,0 1100 12,0
1Z1p 1200 2,0 100 4,0
Pobocky 6 000 2,0 150 4,0
Portal VZP CR, DS 2000 7.0 1 000 10,0
PFispévky, vyhody 13 000 7.0 500 8,0
Regulaéni poplatky a doplatky za léky 2000 30 100 50
Vieobecné informace 30 000 30 1300 6,0
Vybér pojistného 70 000 50 1500 8,0
Zdravotni péce, Léky 40 000 50 2 000 50
Celkovy souéet 3 601 601 5| 718 822 111
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Detail odhadu hovori ve VZP za rok

mmény pojistovny
prihlaseni nového pojifténce
Utad price, vazby na €SS2 593 281 3,1 89873 g
evidence pojiSténce
popstdnl cizmal
uhrada ek
uhrada zdravots péde
nadstandardni péde
laznd
Zdravotui péde, |deprava de zdravomickeho zadizem
Leéky zdravomickée pomiicky (voziky, ertézy, pleny. . )
ceny bedv kédy zdravemuch kot
plamost recepnl a pouka=d
Prehled vwkazané zdravotn péde
zakon 48/1997 Sb.
nformace ¢ viui&tovani
mfermace o vvplate
stimosty, fefeni dédienvi 80 146 41 11 956 12,6
rellamace na CP
Prehled plateb
|oznarmevaci povinnost
OBZP-povimost
O3SV -terminy, vvie plateb
Oscba peéujici-kdv ma narck, povimoss
Prehled pipmi a vydapd
Sudtni kategorie, studenti - povinnosa
Zamésmavatelé-terminy, povamost, kentrola davek
vraceni pieplatku na pojistném
Vybér pojistnéhe  |radost o odpusténi penle 1380 675 4,8 252 436 9.4
maximalnd vimérovac zaklad a vedkerd souvislost pfi
zneEné kategorie plitce
ucast na vefemem zdr pojisténi dle typu pracowni smlouvy
auterské honorafe, piispévky de novin a Sasopist, funkéni
pozky
velby, svédeéne, konkurenéni dolofka
kxeré pfimy podldhaji odvodu zdravomiho pojistém
zdkon 5921992 Sb
Evropska unie — prava a povirmost
Treti zemé — prava a povinnost
navazini rodinnich pfishinilal
dleuhedeby pobyvt v zahraniti (dekladsin)

Viecbecné
informace

G17 888

s
v

158 5638 182

Regulaéni poplatky
a doplatky za léky

EU a mezinarodni |pfiblasem zaméstnanvch cizmetd 553 230 25 61165 108
prive pojisténi cizincll bez nirolm na vefeme zdravoms pofstén m ] >
meinest a zplsoby derpam zdr, pece mimo CR 3 v CR dle
MSta
ponstén

doklady, formulafe

|platest a rezsah pinéni pnikam pojisténce EHIC v zemich
EU

zadani nového pnikazu EHIC — zerata, krade?

kontrola osebnich ddaj} (moimoest zasldni na ymou adresu)}
ovéfovani platnosti EHIC resp. pojisténci pro zdravet
Zarizem

EZK — moZnasn, vyhody

aktivace EZK - informace

EHIC 251 815 2,5 50 260 4.2

m stifnosti na zprostredkovatele a3 52 29 e
detazy na financovan IZIPu
wiedni hodiny, adresa, pfip. daldi komakey
mformace jaké produlty muiiiu na pobodce uzaviit - . —
Robotly |platba pcjis.méham— mformace o xn;;nostc«:h - hotovast, ol B = 98
karmvuiety
FP- akmualni programyv, akce
vouchery
Piispéviy, vihody (formace jakym zpisobem Cerparptispévek | .o, 42 26 625 93
AMofsky kenik-nformace, fefen sulnosu, predavan dat OZP
KPZ — mformace, zaddni piihlatky karty
nefimkénost Portalu, Datové Schranky
Portil VZP €R. DS |zfizeni Portalu - informace 62 132 7.3 32979 12,7
Certifikaty
pojismé podminky, cenv
Cestovni pojisténi |moiné pojisténi niznych spertovnich akeivit 72345 i 11334 7.8
kde uzaviit popfténi
Ce“‘“‘;}"“‘""-“ 3 601 601 4,5 718 822 111
Celkem za infolinku 240 00O 54 000
CELKEM 3 B4l 601 772 822

Pozn: prumeérna délka hovoru a doba vyfizeni e-mailu je uvedena v minutach.
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Pfiloha 7 - Predavaci protokol (VZOR)

Predavaci protokol (VZOR)

Objednatel: Nazev projektu:

Zpracoval: Pozadované datum
akceptace:

Smiouva: o

Popis

K akceptaci k milniku projektu <Nazev milniku dle Smlouvy> jsou piedavany nasledujici vystupy projektu:
1.

Piedlozil: Datum:
Podpis:
Za Objednatele Datum:
prevzal:
Podpis:

Vyhrady / Omezeni / Poznamky / Komentare

Vyhrady k predavanému plnéni:

[ Pfevzato s vyhradami L] Nepfevzato
Jméno: Datum:
Podpis:
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Priloha 8 - Akceptaéni protokol (VZOR)

Akceptacni protokol (VZOR)

Objednatel: Nazev projektu:

Zpracoval: Akceptacni milnik:

Smiouva: & =
Popis

K akeeptaci k milniku projektu <Nézev milniku dle Smiouvy> byly predany nasledujici vystupy projektu:
1.

Predlozil: Datum:

Podpis:

Za Objednatele Datum:
akceptoval:

Podpis:

Kritéria akceptace / Vyhrady
Akceptaéni kritéria:

Vyhrady k akceptovanému plnéni:

[J Akceptovano s vyhradami L] Neakceptovano
Jméno: Datum:
Podpis:
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Pfiloha 9 — Pozadavky na souéinnost ze strany VZP CR

Jedna se pouze o navrh pozadavki na souéinnost ze strany VZP CR, neni ze strany VZP CR
zavazny v plném rozsahu.

Technicka soucéinnost

e Umoznit pristup pracovnikl Zhotovitele a jeho subdodavateld na misto plnéni v rozsahu, ktery
je nezbytny pro provedeni Dila a umoznit pfistup k dalSim prostredkim, které souviseji s Dilem.

e Poskytnuti prostoru datového centra, energie a datovou konektivitu pro HW a SW infrastrukturu
kontaktniho centra FrontStage.

e Poskytnuti moznosti montaze zafizeni, ktera jsou pfedmétem Dila, tj. napriklad:

o pfiprava prostoru pro montaz serveru (zapojeni do datové sité, elektricka energie, atp.),

o pfiprava a dostupnost rozhrani telefonni ustredny,

o pfiprava elektromontaze a pfipadnych Uprav prostor za G¢elem montaze wallboard( a
dalsi.

¢ Podpora a spoluprace pracovnika/pracovnikl s administratorskymi opravnénimi za uéelem
spoluprace s implementaénim tymem VZP CR.

e Zajisténi napéajeni dodavanych i souvisejicich zafizeni v dostupnosti odpovidajici pozadavkim
n% dostupnost dodavaného reseni, elektrickym proudem v souladu s normami pouzivanymi
v CR.

e DalSi a detailngjSi potfeby pro spolupraci a pozadavky na kapacity a formu spoluprace
s pracovniky zaji$tujicimi spravu systémové infrastruktury VZP CR budou specifikovany v ramci
Analyzy.

e Pro nahravani IP telefonie poZadujeme soucinnost pfi konfiguraci LAN prvk( (switche,
mirorring).

e Pripravy rozhrani systéml a podpora pfi testovani vyvoje jednotlivych komponent ze strany
tymu - pfesny rozsah a zpUsob integrace bude identifikovan v ramci Analyzy.

e Testovani rozhrani systému pro integraci a podpora pfi integraénich testech.

e Soucinnost odbornych a technickych garantu feSeni, s nimiz budou dodavané soudasti
predmétu plnéni provazany (integrovany), pfesny rozsah bude definovan v ramci Analyzy.

e Zajistit ucast Skolenych pracovnikli na jednotlivych Skolenich. Zajisténi osobnich setkani za
U&elem pInéni Dila se zastupci VZP CR, konkrétné realizadnim tymem VZP CR, v oboustranné
dohodnutych terminech v prostorech VZP CR.

Soucinnost pfi tvorbé analyzy dat.
Soucinnost pfi testovani.

e Zpracovani pripominek k pfedanym c&astem pinéni uchazeée dle jejich fadného doruéeni
opravnéné osobé VZP CR.

e Pristup k interni pogitagové siti VZP CR v rozsahu nutném pro pinéni predmétu Dila.

Analyticka soucinnost

e Poskytnuti dokumentace pro vytvoreni integraénich vazeb Kontaktniho centra, s nimiz budou
dodavané komponenty pfedmétu pinéni integrovany.

e Definice projektoveho tymu - projektového manaZera, garantl aspektu procesnich,
organizacnich a technickych za jednotlivé systémy, s nimiz budou dodavané komponenty
integrovany.

e Spoluprace odbornych garantt systému, s nimiz budou dodavané komponenty integrovany, pfi
identifikaci potfeb a definici integracnich vazeb. Za kazdy systém je vyZadovana spoluprace
alespon jednoho odborného garanta.

Stranaxigyém
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Legislativni sou¢innost

e Soucinnost odbornych pracovnikli odpovidajicich za metodiku a legislativni spravnost
funkcionality aplikaci a procesu v priibéhu Analyzy i v prib&hu naslednych etap projektu.
e Poskytnuti dostupné dokumentace a metodik o relevantnich procesech ve VZP CR.

Personalni pfedpoklady a role

e Vramci Analyzy, na jejim podatku, bude ustanoven projektovy tym za stranu VZP CR, ktery
bude dale koordinovat realizaci potfeb vstupll za stranu tymG VZP CR v ramci projektu,
zahajovaci schuzka do tfi dnu od po¢atku projektu (pokud neni dohodnuto jinak).

e Projektovy tym sestavajici ze zastupci VZP CR a Zhotovitele bude dohlizet na plnéni
pozadavku na technickou, analytickou a legislativni soucinnost v pribéhu celého projektu.

e Vprubehu etap se budou konat koordinaéni schiizky projektového tymu obvykle ne méné, nez

1x za dva tydny, pfipadné Castéji podle stavu projekiu a podle dohody projektovych manazer(
obou stan.

Projektové predpoklady

e Zajisteni kontaktnich osob dodavatell systéml, se kterymi maji byt dodavané
komponenty pfedmeétu pinéni integrovany, v rozsahu nutném pro pinéni pfedmétu Dila.

e Pripravenost ktestovani jednotlivych fazi na strané technickych i odbornych garantli a
spoluprace pracovnikii VZP CR pfi testech v rozsahu nutném pro plnéni pfedmétu Dila.

Souéinnosti v ramci provozu systému
Po dobu zaruky na dodané Dilo poZaduje Zhotovitel souginnost VZP CR v nasledujicim rozsahu:

e VZP CR musi umoznit Zhotoviteli pristup (fyzicky &i vzdalenym pfistupem) k dodanym &astem
(modullim) v takovém rozsahu, aby mohla byt dodrZzena poZadovana doba vyfeseni.

e Poskytovat Zhotoviteli neprodlené informace o pfipadnych vadach, pricemsz osoby podavajici
hlaseni budou naleZité pouceny o spravném zplsobu podavani hlaeni o vadach a budou mit
dostatecné znalosti k spravnému popisu vady.

e Poskytovat Zhotoviteli veSkerou soucinnost souvisejici s feSenim vady, véetné neprodleného
poskytnuti soucinnosti administratord a dal$ich zainteresovanych pracovnik(i VZP CR, i pristupu
do prostor VZP CR v rozsahu potiebném k feeni hiasené vady.

Upfesnéni rozsahu souéinnosti pracovnik(l VZP CR bude stanoveno v ramgi |. Etapy — Analyticka
faze.
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