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1 Zadavatel

1.1 Informace o zadavateli

Nézev zadavatele: Ceska republika - Ministerstvo zahrani¢nich véci

Sidlo zadavatele:

Loretanské nameésti 101/5, 11800 Praha 1 — Hrad¢any

1CO: 45769851
DIC: CZ45769851
Profil zadavatele: https://nen.nipez.cz/profil/mzv

ID DS: e4xaaxh

Osoba opravnéné jednat
jménem zadavatele:

Kontaktni osoba:
tel.:

e-mail:

dale jen ,Zadavatel“

2 Informace o verejné zakazce

B ey ¥ ok
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Poskytovéni sluzeb konzularniho
Nézev vefejné zakazky: opera¢niho a informaéniho centra
Ministerstva zahraniénich véci CR
Drubh vefejné zakazky: Vefejna zakazka na sluzby
iy;tEéIr:;:ové ¢islo verejné zakazky NG56/25/ VoaouEss
Typ veiejné zakazky: Nadlimitni vefejné zakazka
Druh zadavaciho Fizeni: Oteviené Fizeni

3 Predbéiné trzni konzultace

Zadavatel informuje dodavatele, Ze provedl pted realizaci této vefejné zakazky
predbézné trzni konzultace v souladu s § 33 ZZVZ.

Utastnici predb&Zné trini konzultace:

Niazev Giéastnika 1CO

Comdata Czech a.s. 26418037
MediaCall, s.r.o. 24198013
EMEA s.r.0. 26898101
Conectart a.s. 07877935
Teleperformace CZ, a.s. 26150450
Logicall Ceska republika s.r.o. 26849551
UAMK a.s. 60192798
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4 Predmeét zadavaciho Fizeni

Predmétem plnéni této verejné zakazky je najmuti operdtorii pro obsluhu
Konzularniho opera¢niho a informaéniho centra (déle jen ,KOIC*) MZV.

Mise KOIC

MZV  prizptisobuje agendu KOIC aktualnimu déni ve svété. Vzhledem
k zavaznosti agendy, kterou KOIC fesi, je nutnd maximalni flexibilita a okamzita
prizptisobivost ze strany dodavatele. KOIC slouzi obéantim CR, pro které
predstavuje spolehlivy zdroj informaci a jistotu nepietrzitého telefonniho
kontaktnfho mista v pfipadé nouzovych situaci v zahraniéi.

Kontaktni ¢isla na telefonni linky KOIC jsou a budou uvefejnéna na
internetovych  strankdch www.mzv.cz a na internetovych strankach
zastupitelskych twfadii CR vzahrani¢i. MZV bude obéany CR informovat
o sluzbach KOIC prostiednictvim dalSich metod pro komunikaci s veiejnosti. Na
plisobnost KOIC jiz odkazuji své Kklienty cestovni kancelaie i1 pojistovny.
Historicky KOIC spolupracovalo s informacénimi centry a patfiénymi Gtvary
Ministerstva vnitra CR a Ministerstva zdravotnictvi CR i na trovni operatorti.

KOIC je jednim z nékolika velkych projektii Konzularniho odboru MZV (dale jen
,KO“), ktery ma za tiéel zajistit obéaniim CR co nejbezpeénéjsi podminky pii
cestach do zahranidi.

Organizaéni struktura KOIC

KOIC je utvar MZV, spadajici pod KO. KOIC je podfizen vedeni KO a MZV.
Operatori dodavatele budou soudasti pracovniho tymu KOIC.

Pracovnik KO na pozici vedoucitho KOIC bude zajistovat organizaci pracovni
agendy operatort, véetné vedoucich operatorti, jejich metodické vedeni, skolent,
odborny dohled, komunikaci s dodavatelem a dalsi ¢innosti spojené s vedenim
pracovniho tymu.

Vedouci KOIC bude vyhradni kontaktni osobou na strané Zadavatele.
Telefonni linky KOIC

a) Linka informac¢niho centra
provoz linky v pracovnich dnech: 08:00 — 20:00

Linka informac¢niho centra slouzi k poskytovéani informaci o cestovani do
jednotlivych statii a izemi svéta, vychazejici z oficidlnich zdroju téchto
statii a uzemi, a z informaci zvefejnénych na internetovych strankach
MZV.

Ve vétsiné piipadii jsou volajicimi obéané CR a hovory jsou uskuteétiovany
z izemi CR.
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b)

c)

V prvni poloviné roku 2023 KOIC obdrzelo na linku informaéniho centra
okolo 50 hovorti denné, p¥i letni turistické sezoné a% 80 hovorti denné. Pii
letnich turistickych sezonach, éerven - srpen se pocet hovorti na linku
informacniho centra zvySuje, az zdvojnasobuje. Priimérna délka jednoho
hovoru se pohybuje v rozmezi 3-5 minut. Délka hovoru se odviji od
komplexnosti dotazu a moznosti dohledani odpovédi.

V piipadé potfeby miize byt provoz linky informaéniho centra rozsiren
napi. o vikendovy provoz 08:00 — 20:00, s pfedpokladem rozloZeni
stejného poctu pfichozich hovorti i do mimo pracovnich dni.

Konzularni nouzova linka
provoz linky 24 hodin / 7 dni v tydnu (nonstop)

Konzularni nouzova linka slouZi, v rozsahu § 17 zikona ¢&. 150/2017 Sb.,
zékon o zahrani¢ni sluzb&, obéaniim CR nebo nezastoupenym obé&anéim
EU, ktefi se ocitli vzahrani¢i vnouzi. Operatoii dodavatele budou na
zdkladé informaci poskytnutych Zadavatelem samostatné vyhodnocovat
povahu piipadu a budou schopni obéanovi poradit s fesenim jeho nouzové
situace. Pfipady, které nebudou schopni vyfe§it sami, budou ptepojovat na
telefonni ¢isla pracovnikii konzulérni sluzby CR v zahraniéi.

Konzularni nouzova linka je prioritni linkou KOIC a vyzaduje provadéni
zpétnych volani v ptipadé zmeskanych hovorii a to pfi nejmensi mozné
¢asové prodleve.

Mimo ojedinélé piipady jsou volajicimi obéané CR, volani uskuteéiiuji ze
zahraniéi, kde jsou v nouzové situaci. Zavaznost hovort na nouzovou linku
se pohybuje na Siroké skale od problémt s ubytovanim, ztraty dokladd,
feseni dopravnich nehod, zatéeni nebo timrti obéanti CR v zahraniéi. Délka
hovoru je vidy adekvatni ke zvolenému typu feSeni hovoru. V ptipadech,
kdy bude operator poskytovat informace bez pfepojeni na konzularni
sluzbu CR v zahraniéi, je potfeba, aby volajici ziskal dostateéné informace
k vyTreSeni nouzové situace.

Nouzové linka bude v prvni fazi KOIC zaji§tovat tizemi EU, odhadovany
pocet hovorli bude vramci jednotek az desitek denné. Pfedpoklad pro
pocet hovorti, ktery budou operéatoii pfepojovat je okolo jedné poloviny.
Priimérna délka hovoru bez prepojeni je v rozmezi 3-5 minut, v piipadé
prepojeni je priimérnd délka hovoru okolo 1 minuty. Na zakladé
vyhodnoceni Zadavatele se piisobnost nouzové linky déle bude rozsifovat
tak, aby pokryvala cely svét.

Specialni konzularni linka
provoz linky pouze na zadost Zadavatele

Specialni konzularni linka nyni neni v provozu. Specialni konzularni linka
bude ziizena operativné na docasné obdobi a bude slouZit pro fegeni
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mimofadnych udalosti jako napf. pandemie, valeény konflikt, pfirodni
katastrofa aj. v rozsahu dle potieb Zadavatele.

Zadavatel predpoklada, Ze speciélni konzularni linka bude po aktivaci
v nepretrzitém provozu tj. 24/7. Spusténi linky miize byt vyzadovano do 24
hodin.

Na operatory specialni konzularni linky se nevztahuji pozadavky na
operatory dle bodu 10.3.2 této ZD. Operatoti specialni konzularni linky
nebudou povinni podstoupit Skoleni Zadavatele uvedené vtéto ZD, ale
bude pro né zrealizovano skoleni ad hoc. Toto §koleni bude vzdy specifické
pro danou konkrétni situaci.

Hovory na telefonni linky KOIC se budou zaznamenavat do telekomunikaé¢niho
softwaru, kde pro tyto zéznamy bude nastavena volba statu a volba kategorie
dotazu. Miize byt vyzadovan i struény zépis v délce jedné véty. V piipadé potieby
Zadavatele se zaznamy o hovorech budou vypliiovat do tabulek v poéitacovém
programu Excel.

Pocet telefonnich linek se miize ménit dle aktualnich potieb Zadavatele.
Kazda z uvedenych telefonnich linek ma samostatné telefonni éislo.

Vsechny telefonni linky budou obsluhovany prostrednictvim telekomunikaéniho
softwaru poskytnutym Zadavatelem, ktery je provozovan v pocitacové aplikaci.

Zasilani SMS se ¢inni v priiméru u 1 ze 30 hovorti a odesila se pouze zkopirovany
odkaz na internetovou stranku tykajici se dotazu volajiciho, toto zasilani SMS je
vidy provedeno pii probihajicim hovoru. SMS lze odesilat prostfednictvim
telekomunika¢niho softwaru. Dle aktualnich potfeb KOIC miize byt zavedena
Castéjsi ¢innost v ramei zasilani SMS a miize byt zavedeno i zasilani e-maili.

Veskeré naklady na provoz telefonnich linek, odchozich hovorii a zaslanych SMS
prostiednictvim telekomunikaéniho softwaru hradi Zadavatel.

Pokud se smluvni strany nedohodnou jinak, Zadavatel bude hradit uzivatelské
licence pro operatory v telekomunikaénim softwaru pouze do maximéalniho poc¢tu
20 licenci za mésic. Pokud bude v jednom mésici pocet licenci za operatory vyssi
nez 20 licenci a to mpfiklad z diivodu casté vymény operétorﬁ nebo nasazeni
vysokého poc¢tu operatort kviili kratkym sménam, bude prevysujici pocet licenci
hradit Dodavatel. Dodavatel je vtomto pllpade povinen licence Zadavateli
uhradit do 30 kalendainich dni poéinaje ode dne, kdy Zadavatel odesle fakturu za
licence na e-mail dodavatele. Cena za licence bude stanovena spole¢nosti, ktera
Zadavateli dodava telekomunikacni software, a bude ve stejné vysi, jakou plati
Zadavatel.

Telekomunikaéni software slouzi pro vSechny linky jednotné a zobrazuje na jakou
linku je hovor smérovany.

Operatofi budou aktivni na vsech linkach soucasné a hovory budou odbavovat dle
priorit nastavenych Zadavatelem.
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Zadavatel miiZe, zejména pfi nutnosti navyseni operator, urcit linky, na kterych
bude vyhrazeny pocet operatorii.

Vzhledem k nepiedvidatelnym déjiim ve svété se neda pocet hovorti predvidat
amusi se resit operativné. Pocet hovorti bude mit vykyvy a nebude stabilni.
Operatofi musi byt pripraveni celit narazovym situacim, kdy bude ve stejnou
chvili vysoky pocet hovorti. Dodavatel musi byt pfipraven navysit pocet operatorti
na zakladé vvhodnoceni Zadavatele.

Navyseni poctu operatorti je predpokladané pro denni smény pii letni turistické
sezoné (¢erven — srpen) pro obsluhu linky Informaéniho centra a to vrameci
jednotek operatori. O takto predvidatelné potiebé navysit pocet
operatori bude dodavatel informovan minimalné 1 mésic dopiedu.

Provoz operatori

Zadavatel predpoklada, ze operatofi budou pracovat ve 12 hodinovych pracovnich
sménach se stfidanim v 8:00 a 20:00, aby byl zajistén nepietrzity provoz
vybranych telefonnich linek.

Zadavatel predpoklada, ze obsluha telefonnich linek bude zajisténa zpocatku
dvéma operatory na sméné ato tak, aby byl, s ohledem na pracovni piestavky,
minimélné 1 operator vzdy aktivni.

Pocet operatorti mlze byt vbudoucnosti operativné upraven dle aktuélnich
potieb Zadavatele nebo dodavatele. Pocet operdtorti se bude upravovat
v zavislosti na mite vyrizenych hovort.

Dodavatel bude organizovat rozvrh smén operatori a zajisti okamzitou
zastupitelnost vypadku operatort.

Operatofi pfi vykonu prace na sménach KOIC nebudou ve stejnou dobu sdileni
s jinym zakaznikem nez je Zadavatel.

Dodavatel zajisti rotaci operatorti, ktefi budou prochazet pocate¢nim
a priitbéznym zaskolovanim do konzularni agendy pracovniky MZV.

Dodavatel bude Zadavateli pravidelné zasilat jmenny plan smén operatorti na 3
mésice dopredu. Plan smén na 3 mésice dopredu bude zaslany Zadavateli kazdy
meésic a to nejpozdéji posledni den v mésici predchazejicimu.

Zadavatel umoziiuje dodavateli operativné upravit pocty operatorii (kratsi
smény) pii dodrZzenim zisad uvedenych vtéto ZD. Takovéto zmény budou
provedeny pouze po predchozi domluvé se Zadavatelem.

Supervize operatoru

Zadavatel pozaduje, aby se kazdy operator G¢astnil dvou pravidelnych mési¢nich
supervizi v prostorach Zadavatele.
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Supervizi je mysleno absolvoviani pracovni smény s fyzickou piitomnosti
operatorti v prostorach MZV.

Supervize budou obsahovat stejnou napln prace jako pii standardnich sménach
v prostorach dodavatele.

Pracovni sména supervize je osmihodinova denni sména (7:45 — 16:15) zahrnujici
30 minutovou prestavku na obéd.

Supervize budou operatofi absolvovat ve skupinach po dvou operatorech.

Skupiny operatorii na supervize budou rozvrzeny tak, aby kazdy operator
absolvoval 2 supervize v prostorach Zadavatele kazdy mésic nebo v intervalu co
nejbliz§im jednoho mésice, podle rozpisu smén a poétu operatort.

Skupiny operatorti na supervize bude rozvrhovat dodavatel.

Po absolvovani dvou supervizi kazdym operatorem neni nutné, aby operatofi
absolvovali vice supervizi v jednom mésici.

Ve dnech supervizi, kdy budou 2 operatofi vykonavat smény v prostorach
Zadavatele, musi dodavatele urcit dalsi 2 operatory na étyi hodinovou sménu,
ktefi zajisti provoz od 16:00 — 20:00 ve svych prostordch, aby se zachoval
nepretrzity provoz.

Tyto supervize budou slouzit operatortim jako $koleni pro vykonavani uvedené
agendy a prohloubeni znalosti v ramei KOIC MZV.

Dodavatel bude hradit veskeré naklady spojené s dopravou, ubytovanim
a stravovanim operatorii v dobé supervizi. Zadavatel bude hradit ¢as na sméné pii
poskytovani sluzby. Zadavatel nebude hradit ¢as operatort straveny na cesté.

Zadavatel muze, na zakladé vyhodnoceni spoluprace, navrhnout dodavateli
snizeni poctu pozadovanych supervizi, doc¢asné zruseni pozadovanych supervizi
nebo ponechani supervizi pro vybrané operatory.

Vedouci tymu operatoru

Dodavatel uréi kontaktni osobu, kterd bude Zadavatelem povazovana za
vedouciho tymu operatorti dodavatele.

Vedouci tymu operatorti bude zajistovat ¢innosti obdobné ¢innostem vedouciho
KOIC dle jeho pokynti a to zejména organizaci pracovni agendy operatort, jejich
metodické vedeni, zaskolovani, odborny dohled a dal$i éinnosti spojené s
vedenim tymu operatorti.

Vedouci tymu operatort bude partnerem pro vedouciho pracovnika KOIC a bude
poskytovat souc¢innost pii reseni aktualnich potieb KOIC.

Vedouci tymu operatorti musi byt, pro vzijemnou komunikaci svedoucim
pracovnikem KOIC, dostupny v pracovnich hodinach (7:45 — 16:15) v pracovnich
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dnech. Mimo pracovni dny musi byt vedouci tymu operatorti dostupny alespor
telefonicky.

Vedouci tymu operatori miize byt jednim z operatorti, aviak to nesmi mit vliv na
¢innosti a povinnosti vedouciho tymu.

Vedouci tymu operatori musi prochazet $kolenim a tymovymi poradami jako
operatori.

Hlavni napln prace operatoru

e IHlavni naplni prace operatori bude vyfizovani telefonnich hovori na
ur¢enych telefonnich linkach a to poskytnutim informaci nebo piepojenim
hovoru na pracovnika MZV dle vlastniho vvhodnoceni situace;

e v piipadé, ze se operator po odbaveni hovoru dozvi, Ze volajicimu piedal
nespravné informace, je povinen volajicimu zavolat nazpét a informovat jej
o novych skuteénostech. Pokud tak operator nemiize u¢init sam, informuje
o zélezitosti jiného operatora, ktery napravny hovor volajicimu uskuteéni:

e kontrolovani zda byly pfepojené hovory spojeny;

e kontrolovani zmeskanych hovort a zpétného volani;

 poslech voicemailii a pfedavani informaci na pracovniky MZV;

e vedeni evidence jednotlivych pripadi a evidence zplisobu jejich Fe$eni
v telekomunika¢nim softwaru. V ptipadé potieby mohou byt hovory
zaznamenavany do dalsich systémii v prostiedi Microsoft Office a Teams;

e vytvafeni manualu nejéastéjsich pripadi a jejich statistik;

e uzivani telekomunika¢niho softwaru na PC, ktery je provozovan
v pocitacové aplikaci;

o komunikace a spoluprace soddélenim technické podpory pro
telekomunikaéni software v pripadé technickych problémi;

e plnéni pokynii dle pracovnikii KOIC;

» zodpovidani e-mailovych dotazii a rozesilani SMS v softwaru poskytnutym
MZV;

e uzivani PC programii Microsoft Office, Teams, internetu a PC souborti;

e vyhledavani informaci na strankdch www.mzv.cz a informovani volajicich
kde potiebné informace na strankach www.mzv.cz naleznou;

e samostatné zjistovani informaci zoficialnich internetovych zdroji
s tcelem vyvinuti veskeré aktivity k zodpovézeni dotazii;

e vyuZivani internetovych zdrojii informaci v anglickém jazyce;

¢ komunikace v anglickém jazyce pokud volajici nebude ovladat éesky jazyk;

e informovani vedouctho pracovnika KOIC o chybnych informacich
uverejnénych na strankach MZV;

e Ucast na povinnych §kolenich pro obsluhovani KOIC;

e poskytovani doporuceni volajicim dle pokynti pracovnikii KOIC;

e ziskavani informaci od volajicich a to pouze za i¢elem zodpovézeni dotazu
nebo poskytnuti pomocei v ramei agendy KOIC;
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 aktivni komunikace mezi jednotlivymi operatory pro predani informaci
a zkusSenosti;

» komunikace spracovnikem KOIC, ktery bude pro operatory vyhradni
kontaktni osobou na strané Zadavatele;

e operatoii budou po celou dobu aktivni ¢innosti  piihlaseni
v telekomunika¢nim softwaru Zadavatele a prestavky v ¢innosti musi
fadné oznacovat jako pauzy nebo prestavky na obéd a koordinovat je
s ostatnimi operatory k zajisténi nepfetrzitého provozu linek KOIC. 1
operator musi byt vzdy aktivni.

Hlavni dovednosti operatorii:

e Ovladani zakladnich geografickych znalosti;

* dobra orientace pfi vyhledavani informaci na internetu v anglickém jazyce;

e komunikace v ¢eském jazyce na trovni rodilého mluvéiho;

e komunikace v anglickém jazyce;

e komunikace slusnym, etickym a srozumitelnym zptisobem;

e vstiieny piistup k volajicim, jejichz dotazy a pozadavky budou fesit;

e operatofi budou projevovat snahu o poskytnuti maximalni mozné sluzby
vefejnosti a to tak, Ze priblizi volajicimu veskerou problematiku spojenou
s dotazem a to i v piipadé, Ze nebudou moc dotaz zodpovédét;

e poskytovani informaci s rozhodnym znénim bez komunikace typu - mélo
by, snad, nejspis, pravdépodobné atd.;

e dodrzovani zpiisobu komunikace a zodpovidani hovorti dle pokynti
vedouciho KOIC;

e piizpiisobivost pii zménach v metodice pracovnich postupti;
¢ dodrzovani plné profesionalniho piistupu;
e zachovani diskrétnosti a mléenlivosti.

Technické vybaveni a jeho zabezpeceni
Dodavatel operatortim zajisti nadhlavni sluchatka s mikrofonem.

Dodavatel zajisti audio kvalitu hovorti tak, aby pii hovoru nebyl slyset nikdo jiny
nez samotny operator, ktery bude hovor odbavovat.

Dodavatel zajisti operatortim technické vybaveni. Vybavenim se rozumi PC nebo
notebook (koncova stanice) s operaénim systémem Windows 10 a vySe se
stabilnim pfipojenim k internetu.

Pristup (ucet) ke koncovym stanicim musi byt Fizen tak, aby byl jedine¢ny a
snadno identifikovatelny pro kazdého operatora nebo administratora. Sdilené
ucty nejsou piipustné.
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Dodavatel je povinen zajistit, Ze operatofi budou chranit piidéleny uéet a
nebudou jej sdilet s dalsimi osobami.

Na koncovych stanicich Dodavatele bude nainstalovany telekomunikaéni
software poskytnuty Zadavatelem, webovy prohlize¢, Microsoft Office, MS Teams
a antivirovy program. Dodavatel zajisti kazdému operatorovi ticet v MS Teams.

Operaéni systém, antivirova ochrana a vsechny softwarové prostiedky dodané
Dodavatelem musi byt centrélné spravované a pravidelné aktualizované, aby byly
minimalizovany zranitelnosti na koncové stanici.

Dodavatel musi disponovat vlastni I'T podporou pro rychlé a efektivni feseni
technickych problém a musi mit veskeré technické vybaveni vtakovém
mnozstvi, aby se zabranilo vypadkiim obsluhy telefonnich linek KOIC
z technickych dtvodi.

Dodavate] umozni operatorim na PC pouzZivat software nebo programy
dle aktualni potieby MZV.

Dodavatel umozni soucinnost pii feSeni technickych problémt na svych PC
s pomoci systémii jako Teamviewer a jiné, a to jednak pracovnikiim MZV ale i
tretim firmam, se kterymi MZV spolupracuje, zejména Dodavateli
telekomunikaéniho softwaru.

Dodavatel je povinen na zakladé zadosti Zadavatele poskytnout koncovou stanici
k bezpe¢nostnimu auditu.

V piipadé hrozby nebo vzniku kybernetického bezpeénostniho incidentu je
Dodavatel povinen neprodlené prokazatelné informovat MZV.

Dodavatel zajisti zaznamenavani bezpe¢nostnich a potiebnych provoznich
udalosti z koncovych stanic a systémi a jejich uchovéani po dobu 12 mésict.

Casovy harmonogram

Faze 1 - Podpis smlouvy. Uvodni tydenni (tj. 5 pracovnich dni) §koleni pro
vSechny operatory urcené pro obsluhu KOIC véetné vedouciho tymu operatori.
Piiprava a kontrola zazemi pro operatory. Nastaveni PC a telekomunikaéniho
softwaru. DalSi nutné prvky pro spusténi provozu operatori dohodnuté pii
podpisu smlouvy.

Faze 2 - Spusténi provozu KOIC s proskolenymi operétory dodavatele.

Linka informacniho centra — pracovni dny 8:00 - 20:00.

Nouzova linka — nepfetrzity provoz, pokryti statii EU.

Piedpokladany termin realizace je do jednoho mésice v navaznosti na dokonéeni
vSech nélezitosti Faze 1.

Faze 3 - Rozsireni provozu KOIC.
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Linka informacniho centra — rozsifeni o vikendy 8:00 — 20:00.
Nouzova linka — rozsifeni pokryti na cely svét.
Predpokladany termin realizace je 3 mésice po spusténi faze 2.

Vyse uvedené terminy jsou stanoveny jako orientaéni a mohou se ménit na
zakladé dohody Zadavatele a dodavatele.

Skoleni operatori

Zpusob a délka tvodniho $koleni bude predmétem jednani o spolupraci
Zadavatele a dodavatele. Zadavatel predpoklada skoleni viadu tydne (tj. 5
pracovnich dni).

Operatoii dodavatele maji povinnost ucastnit se $koleni a tymovych porad dle
pokynti Zadavatele, a to v rozsahu jim stanoveném.

Uvodni skoleni bude probihat online formou s tim, Zze alespon jeden den Skoleni
bude v prezenéni formé v sidle Zadavatele za i¢elem osobniho seznameni.

Tymové porady a doplnujici skoleni budou probihat online formou.

Skoleni bude obsahovat konzularni agendu pro obsluhu KOIC a uZivani
telekomunikacniho softwaru Zadavatele.

Jiné typy skoleni pro rozvoj operatort uréenych pro obsluhovani KOIC budou na
dohodé mezi Zadavatelem a dodavatelem.

Dodavatel bude hradit veskeré néklady spojené sdopravou, ubytovanim
a stravovanim operatorti pfi §koleni operatorii/supervizich v sidle Zadavatele.
Zadavatel nebude hradit ¢as straveny na cesté. Zadavatel bude hradit pouze cas
straveny na Skoleni.

Kontrola kvality

Zadavatel je opravnén provadét kontrolu kvality poskytnutych informaci
operatory dodavatele v ramci poskytovanych sluzeb dle této ZD. Kontrola bude
probihat namatkovym néslechem hovorti, pripadné kontrolou odeslanych
odpovédi prostfednictvim SMS a elektronické komunikace.

Prostiednictvim telekomunika¢niho softwaru budou veskeré hovory nahravany
a monitorovany. Zaznamenavany a monitorovany budou i SMS zpravy a e-maily.

Zadavatel bude provadét nahodné hovory v utajeni jako bézny volajici za ticelem
zjisténi kvality poskytovanych sluzeb (Mystery Calling).

Zadavatel si vyhrazuje pravo provadét pravidelné kontroly v prostorach
dodavatele, kde operatofi budou vykonavat praci v podobé poskytovani sluzeb
obsluhy KOIC. Termin kontroly bude predem ohlasen dodavateli véetné uvedeni
kontrolniho pracovnika Zadavatele.
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Vyhodnocovani spoluprace

Zadavatel bude kvalitu a vykonnost poskytovani sluzeb vyhodnocovat na mésiéni
béazi. Parametry kvality a vikonnosti budou vychézet z aktualni problematiky
prichozich hovorti a zptlisobu, jak je operéatofi budou fesit vzhledem k vlastni
iniciativé, a také s ohledem ke znalostem, ke kterym byly proskoleni.

Velkou mirou vyhodnocovani spolupriace bude éasova frekvence fluktuace
operatorii, kde dlouhodoba stalost operétorti bude vyhodnocovina jako velice
pozitivni a naopak ¢astd zména operatorti bude vyhodnocovana negativné. Za
dlouhodobou stalost operatorii bude povazovana ticast operatorti v call centru
delsi nez jeden rok.

Vyhodnocovat se bude i soucinnost a komunikace ze strany operatorii
a vedouciho tymu operatorti.

Hlavni cil najmuti operétorii pro obsluhu KOIC je zajisténi nepfetrzitého provozu
se stabilnim tymem stalych operatorti, ktefi budou mit stabilni zazemi
v kancelarskych prostorach dodavatele. To bude pateii celé spoluprace mezi
Zadavatelem a dodavatelem. Na tento patefni systém, se bude operativné
navazovat dle aktuélnich potieb MZV.

Piedpoklad pro operatory je, aby béhem kréatké doby po zapojeni do tymu KOIC
odbavovali hovory na trovni zaméstnance KOIC MZV a to diky $koleni
a priibézné ziskanym pracovnim zku$enostem.

Naklady za sluzby

Hruba mzda operatora, kterou bude dodavatel platit operatortim.

VedlejSimi naklady tj. ostatni naklady, které dodavateli vzniknou. Zejména jimi
Jsou: provoz vlastnich prostorti; technické vybaveni; doprava, ubytovani
astravovani operatori pri supervizich; pojisténi; naklady spojené s GDPR
a vSechny dalsi vzniklé naklady.

Vedlej§im nakladem jsou také vzniklé naklady za veSkeré dalsi pracovniky
dodavatele, jimiz mohou byt persondlni, Gi¢etni nebo administrativni pracovnici

a dalsi, véetné Vedouciho tymu operatort a vyhradni kontaktni osoby.

Vedlejsi naklady, které dodavateli vzniknou, budou rovnomérné rozpoéitany mezi
vSechny operatory a vznikne tak Sazba za jednotku operétora.

Hruba mzda operatora + rovhomérna ¢ast Vedlejsich nakladt = Sazba
za jednoho operatora.

Sazba za jednoho operatora bude uvadéna jako hodinova sazba za operatora.
Hodinové sazba za operatora bude vzdy stejna a to pro vSechny operatory.

Hodinové sazba za operatora bude stejna i pro rozli$né typy smén typu denni,
no¢ni, vikendové, 12 hodinové, 8 hodinové, 4 hodinové a jiné.
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V pripadé potieby navyseni poc¢tu operatorti, bude sazba za operitora zachovana
nebo snizena.

Cas operatorii straveny na gkoleni bude povazovan jako ¢as na sméné pfi
poskytovani sluzeb. Naklady na éas operatorfi straveny na Skoleni, budou
pocitany a fakturovany stejnym zptlisobem jako pii poskytovani sluzeb. Dodavatel
uvede ve vykazu hodin zvlast ¢as operatorti na sméné a ¢as operatorti na $kolend.

5 Klasifikace predmétu verejné zakazky

Hlavni pfedmét plnéni vefejné zakazky je v klasifikaci NIPEZ vymezen koédem:
79512000-6 Sluzby call centra

6 Doba a misto plnéni

6.1 Doba plnéni

£

6 let od nabyti G¢innosti smlouvy.

6.2 Misto plnéni
Mistem plnéni je Ceské republika.

Mistem vykonu sluzeb je call centrum dodavatele v Ceské republice, kde
dodavatel zajisti operatortim pracovni zazemi v kancelaiskych prostorach.

Zadavatel miiZe dle vyhodnoceni spoluprace a aktuélnich potieb Zadavatele, na
sadost dodavatele, udélit souhlas, aby operatofi vykonavali praci z domova
v Ceské republice. Praci z domova j Je dodavatel povinen zajistit tak, aby splnovala
vSechny parametry této smlouvy pfi préci v kancelaiskych prostorach dodavatele.

Vdobé supervizi a Skoleni Zadavatel poskytne operatortim pracovni zazemi
v sidle Zadavatele na adresach:
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iii.

7 Vyhrazené zmény zavazku

Zadavatel si v souladu s ustanovenim § 100 odst. 1 zakona vyhrazuje zmény

b

zavazku ze smlouvy na verejnou zakazku, které spliuji nasledujici podminky:

a) podminky pro tuto zménu a jeji obsah jsou jednoznaéné vymezeny
b) zména neméni celkovou povahu vefejné zakazky
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c) zména se tyka rozsahu sluzeb, ceny nebo jinych obchodnich nebo technickych
podminek.

Dale uvedené vyhrazené zmény zivazku ze smlouvy mohou smluvni strany
provést, aniz by byl Zadavatel povinen provést nové zadavaci fizeni.

7.1.1 Zmény ceny v diisledku zmény dani, inflace

K cené sjednané ve smlouvé bez dani budou pfipadné dané vidy v zidkonem
stanovené sazbé a vysi k datu uskuteénéného zdanitelného plnéni.

Ceny mohou byt zménény pouze tehdy, pokud dojde ke zménédm v pravnich
piedpisech, v jejichz dlisledku se zméni sazby DPH.

Dodavatel je opravnén navysit diléi ceny plnéni s G¢innosti od 1. dubna kaZdého
kalendainiho roku nasledujictho po roce, vném? dojde k uzavieni smlouvy,
rovnéZ o miru inflace, vyhlaSenou Ceskym statistickjm tGfadem za predchazejici
kalendaini rok, po predchozim projednani se Zadavatelem a na zakladé jeho
pisemného odsouhlaseni.

Inflace bude posuzovana dle vefejné databdze (Index spotiebitelskych cen)
Ceského statistického tifadu viz. www.czso.cz. Zadavatel bude brat v potaz takové
statistiky, které mohou mit vliv na tvorbu ceny za poskytovani sluzeb spojenych s
operatory — napi. Cena energii (elektfina, plyn), mzdové naklady, néjem (pokud
ho dodavatel k zajisténi své ¢innosti vyuziva), cestovni vydaje atd.

Zadavatel bude vidy posuzovat opravnénost navySeni ceny ve vztahu
k jednotlivym ¢astem nakladi cenotvorby a vlivu inflace na tyto naklady.
Dodavatel je opravnén zvysit diléi ceny podle predchézejiciho odstavee pouze
v pripadé, Ze mira inflace pfesdhne 3 % (slovy tfi procenta). Dodavatel je
v kazdém roce opravnén zvysit dil¢i ceny podle pfedchoziho odstavce nejvyse
0o 6 % (slovy Sest procent). Sviij imysl navysit diléi ceny predloZi dodavatel
formou pisemného oznameni Zadavateli, v némz uvede miru inflace, typ nakladu,
ktery ma vliv na cenotvorbu, zvySenou dilé¢i cenu a podrobnosti vipoétu zvysen
sodkazem na Cesky statisticky Gfad. To plati i v p¥ipadé, %e mira inflace za
piredchézejici kalendaini rok bude vyssi. Pro vylouceni pochybnosti se sjednava,
ze v piipadé zaporné miry inflace se dil¢i ceny nesniZuji. Nebude-li oznAmeni
o zvyseni dil¢ich cen doruceno Zadavateli do 31. biezna kalendafniho roku, pravo
na uplatnéni zvySeni dil¢i ceny v daném kalendéinim roce zanikne.
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Zvyseni ceny podle predchozich odstaveti musi byt projednano se Zadavatelem
a je platné od okamziku pisemného odsouhlaseni zjeho strany (dodatek ke
smlouve).

8 Vyhrazena zména dodavatele

Zadavatel si dle § 100 odst. 2 zikona vyhrazuje zménu dodavatele v priibéhu
plnéni vefejné zakazky, a to v pfipadé, kdy uzaviena Smlouva o poskytovani

W

sluzeb konzularniho opera¢niho a informaéniho centra Ministerstva zahraniénich

»

véel s vybranym dodavatelem bude ukonéena:

a) odstoupenim od smlouvy vsouladu s ¢l. XV. Smlouvy o poskytovani
sluzeb  konzularnitho opera¢niho a informaéniho centra Ministerstva
zahranic¢nich vécti;

b) odstoupenim od smlouvy z diivodii dle § 223 odst. 2 zdkona.

Nastane-li néktery z pripadii odstoupeni od smlouvy popsanych vyse, je
Zadavatel opravnén uzaviit smlouvu s novim dodavatelem za podminek
uvedenych nize. Pfedpokladem pro uzavieni smlouvy s novym dodavatelem je
souhlas nového dodavatele s uzavienim smlouvy a posouzeni nabidky nového
dodavatele

s ohledem na jeji ekonomickou vyhodnost.

S novym dodavatelem bude uzaviena smlouva za podminek dle jeho nabidky
predlozené v zadavacim ftizeni. Hodnota nabidky miize byt, po dohodé
Zadavatele a dodavatele, nevySena o inflaéni dolozku, ktera byla uznana
dodavateli, se kterym byl rozvazan smluvni zavazek a zaroven tato nova hodnota
nesmi byt vys$$i nez smluvni zavazek predchoziho dodavatele.

Predmét plnéni bude shodny s plnénim vymezenym v zadévacim Fizeni. Rozsah
predmétu plnéni bude sniZen o jiz provedené plnéni plivodnim dodavatelem,
resp. ve smlouvé s novym dodavatelem bude upravena doba plnéni tak, aby
plnéni novym dodavatelem plynule navazalo na plnéni ptivodniho dodavatele
a bylo ukonceno ve stejné dobé jako bylo sjednéno s plivodnim dodavatelem.

V piipadé odstoupeni od smlouvy s ptivodnim dodavatelem z diivodii viz vyse, je
Zadavatel opravnén vyzvat k uzavieni smlouvy dal$tho uéastnika v poradi dle
hodnoceni nabidek v tomto zadavacim fizeni. Zadavatel nebude provadét nové
hodnoceni nabidek, ale bude vychazet z poradi nabidek v ptivodnim zadavacim
fizeni. Zadavatel vSak provede posouzeni splnéni podminek tcasti, pokud tak
neucinil v zadavacim fizeni s ohledem na § 39 odst. 4 zakona a posoudi, zda
u tohoto Gc¢astnika nejsou naplnény povinné diivody pro vylouceni vybraného
dodavatele dle § 48 zakona (déle jen ,divody, pro které by nebylo mozno uzavfit

17

VZ ,Poskytovéni sluzeb konzulirniho operaéniho a informaéniho centra Ministerstva zahraniénich véei CR”



smlouvu s druhym ucastnikem v poradi“). Pokud ucastnik, ktery se umistil

druhy

v poradi, nesouhlasi s uzavienim smlouvy za podminek dle jeho nabidky nebo

jsou naplnény diivody, pro které by nebylo mozno uzaviit smlouvu s druhym

Gcastnikem v poradi v plvodnim zadavacim fizeni, miize Zadavatel oslovit
dodavatele, ktery se umistil jako dalsi v poradi. Uéastnik, s nimz ma byt
uzaviena smlouva je povinen téz splnit podminky uzavieni smlouvy dle § 122

zakona.

9 Kuvalifikace

Zadavatel pozaduje od dodavatel, ktefi podaji nabidku v tomto zadavacim fizeni,
prokazani zakladni zptisobilosti podle § 74 zikona, profesni zplisobilost podle
§ 77 odst. 1 zdkona a technické kvalifikace podle § 79 odst. 2 pism. b) a d) zdkona.

9.1 Zakladni zptuisobilost

Zadavatel pozaduje prokazani splnéni zakladni zpisobilosti v rozsahu
vymezeném v § 74 odst. 1, 2 a 3 zdkona.

Zpusobilym neni dodavatel, ktery

a)

b)

c)

d)

e)

(ve smyslu § 74 odst. 1 zakona)

byl vzemi svého sidla v poslednich 5 letech pred zahajenim zadavaciho
fizeni pravomocné odsouzen pro trestny ¢in uvedeny v piiloze & 3
k zdkonu nebo obdobny trestny ¢in podle pravniho Fadu zemé sidla
dodavatele; k zahlazenym odsouzenim se nepiihlizi,

mé v Ceské republice nebo vzemi svého sidla vevidenci dani zachycen
splatny danovy nedoplatek,

mé v Ceské republice nebo vzemi svého sidla splatny nedoplatek na
pojistném nebo na penale na vefejné zdravotni pojisténi,

ma v Ceské republice nebo vzemi svého sidla splatny nedoplatek na
pojistném nebo na penale na socialni zabezpeceni a piispévku na statni
politiku zaméstnanosti,

je vlikvidaci, proti némuz bylo vydano rozhodnuti o tpadku, vii¢i némuz
byla nafizena nucend sprava podle jiného pravniho piedpisu nebo
v obdobné situaci podle pravniho fadu zemé sidla dodavatele.

(ve smyslu § 74 odst. 2 zakona)
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Je-li dodavatelem pravnickd osoba, musi podminku podle § 74 odst. 1
pism. a) zakona spliovat tato pravnickd osoba a zaroven kazdy ¢len
statutarnitho organu. Je-li ¢lenem statutarniho organu dodavatele
pravnicka osoba, musi podminku podle § 74 odst. 1 pism. a) zakona
splnovat

a) tato pravnicka osoba,
b) kazdy ¢len statutarniho organu této pravnické osoby a
¢) osoba zastupujici tuto pravnickou osobu v statutarnim organu dodavatele.

(ve smyslu § 74 odst. 3 zakona)

Ucastni-li se zadavaciho Fizeni pobo¢ka zavodu

a) zahrani¢ni préavnické osoby, musi podminku podle § 74 odst. 1 pism.
a) zakona splnovat tato pravnicka osoba a vedouei pobocky zavodu,

b) ceské pravnické osoby, musi podminku podle § 74 odst. 1 pism. a) zékona
spliiovat osoby uvedené v § 74 odst. 2 zakona a vedouci pobocky zavodu.

Dodavatel prokazuje splnéni podminek zakladni zpusobilosti
ve vztahu k Ceské republice predlozenim:

a) vypisu z evidence Rejsttiku trestti ve vztahu k § 74 odst. 1 pism. a) zakona,

b) potvrzeni piislusného finanéniho Gfadu ve vztahu k § 74 odst. 1 pism. b)
zakona,

¢) pisemného cestného prohlaseni ve vztahu ke spotfebni dani ve vztahu
k § 74 odst. 1 pism. b) zakona,

d) pisemného ¢estného prohlaseni ve vztahu k § 74 odst. 1 pism. ¢) zakona,

e) potvrzeni piislusné okresni spravy socialniho zabezpeceni ve vztahu k § 74
odst. 1 pism. d) zakona,

f) vypisu zobchodniho rejstiitku, nebo predlozenim pisemného cestného
prohlaseni v pfipadé, Ze neni v obchodnim rejstiiku zapsan, ve vztahu
k § 74 odst. 1 pism. e) zédkona.

Zadavatel umoznuje zakladni zptisobilost prokazat pisemnym cestnym
prohlagenim nebo jednotnym evropskym osvédéenim pro vefejné zakazky, nebo
poskytnout Zadavateli kopie vyse uvedenych dokumentii. Zadavatel vsak
upozornuje dodavatele, ze vybrany dodavatel bude vsouladu s § 122 zdkona
vyzvan k predlozeni dokladi ke kvalifikaci.
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Vzor pisemného ¢estného prohlaseni je prilohou ¢. 1 této ZD.

9.2 Profesni zpuisobilost

Splnéni profesni zptsobilosti prokazuje dodavatel podle § 77 odst. 1 zakona
predlozenim vypisu z obchodniho rejstiiku nebo jiné obdobné evidence, pokud
jiny pravni predpis zapis do takové evidence vyzaduje.

9.3 Technicka kvalifikace

9.3.1 Seznam vyznamnych sluzeb

Splnéni technické kvalifikace dle § 79 odst. 2 pism. b) zdkona prokaze dodavatel
predlozenim seznamu tiff vyznamnych sluzeb obdobného charakteru
poskytnutych dodavatelem v poslednich 3 letech suvedenim jejich rozsahu a
doby poskytnuti, pfi¢emz tyto sluzby byly stejnému zikaznikovi poskytovany

nepietrzité po dobu alespon jednoho roku. Za obdobny charakter se povazuje
poskytovani operatorti pro obsluhu telefonni linky, kde byli na jedné sméné 2
operatori nebo vice a zajistovali nepretrzity provoz.

V seznamu musi byt u kazdé sluzby uveden:
- nazev vyznamné sluzby;
- strucny popis predmétu plnént vyznamné sluzby;
- vySe skute¢ného plnéni v K¢ bez DPH;
- pocet operatorit poskytujict sluzbu;
- obdobi realizace vijznamné sluzby v mésicich;
- kontakt na osobu objednatele, kterd miize udaje o viyznamné sluzbé
poturdit;

Vzor seznamu vyznamnych sluzeb je prilohou ¢. 2 této ZD — zalozka ,Seznam
referenc¢nich zakazek®.

9.3.2 Seznam operatoru KOIC

SpInéni technické kvalifikace dle § 79 odst. 2 pism. d) zdkona prokaze dodavatel
predloZzenim seznamu operatorti, ktefi budou vykonavat obsluhu KOIC.

Dodavatel predlozi seznam 10 operatoru, ktefi spliiuji nasleduijici kritéria:

- dokoncené stiedoskolské vzdélani

- 6 mésicli praxe jako operator call centra

- aktivni i pasivni znalost anglického jazyka s pisemnym i mluvenym projevem
odpovidajici irovni 2 Seznamu standardizovanych zkousek Ministerstva §kolstvi
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