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- KRAJSKY URAD KRAJE VYSOCINA
Odbor informatiky

Zizkova 57, 587 33 Jihlava, Ceska republika

Vysoéina

 se sidlem v Jinlavé, Zizkova 57, 587 33.Jihlava, jako zadavatel vyzyva k podani nabidek a

zaroveii vyhlasuje v souladu s ,Pravidly Rady kraje Vyso€ina pro zadavani vefejnych zakazek
v podminkéach kraje Vysocina a piispévkovych organizaci zfizovanych krajem Vysogina“

Podminky pro pfedloZeni nabidky na vefejnou zakazku malého rozsahu na sluzby

'ljl‘;é\zzse;lhﬁa:kézky malsho »Realizace 1. etapy krajského kontaktniho centra“
v Zadavatel

Nazev: | Vysodina

IC : 70890749 ,

Adresa sidla: | Zizkova 57/1882, Jinlava, PSC 587 33

g:(;:gfgg:’;igi Z8  |Zden&k Rysavy, €len rady kraje Vysogina

Kontaktni osoby: Petr Pavlinec,

Telefon: ’ 564 602 114

E-mail: pavlinec.p@kr-vysocina.cz

1.Vymezeni predmétu zakazky a jeho specifikace

Cilem zakézky je realizace 1. etapy krajského kontaktniho centra. Pfedmétem poptavky je
CTI/CRM vrstva kontaktniho centra a jeji integrace k existujici telefonni infrastruktufe kraje
Vysoé&ina. Poptavany systém musi zajistit provoz kontaktniho centra jako distribuovaného feseni
postaveného &isté na krajskych kapacitach, tak provoz formou outsourcovaného priméarniho
operatorského pracovisté (call-taker) s integrovanym krajskym back-officem.

Predmétem poptavky je:
1) detailni analyza prostredi
2) navrh variant architektonického feseni
3) design a dodavka feseni (véetné datového modelu a popisu rozhrani)
4) implementaci fFeSeni
5) za$koleni obsluhy (operatortl i administratord)
6) metodika pro fizeni kvality systému (operatofi, poZadavky, znalostni baze...)

Zakladni technické a funkéni pozadavky feseni jsou nasledujici:

Uzivatelské prostredi — komunikaéni kanaly

e WS a daldi sluzby pro portal — publikace verfejnych dat ze znalostni databaze s vazbou
na kontakty, provozni informace o CRM, formulafovy systém napf. call on demand,

tel.: 564 602 348, fax: 564 602 432, e-mail: posta@kr-vysocina.cz, internet: www kr-vysocina.cz
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KrajVysocina

informace o stavu pozadavku (identifikator pozadavku). Realizace samotného portalu
neni pfedmétem poptavky.

telefonni linka — plna integrace s IP telefonnim prostfedim KrU (pouzita ustfedna
platformy ASTERISK) a partnerskych organizaci (IP/SIP trunky). Volna definice &isel,
IVR, zelena & modra linka

SMS — moZnost zaslani ID a statusovych informaci o pozadavku. Mozno vyuzit existujici
SMS prostredi kraje.

email — moZnost volné definice e-mailovych kontaktli.  MozZnost tfidéni dle specif.
Pfedmétu, moznost nastaveni automatickych odpovédi a potvrzeni o doruéeni emailu
(sdéleni |dent|f|katoru) dotaz na stav Zadosti prostfednictvim emailu (identifikator
poZadavku). MoZno vyuzit existujici emailového prostiedi kraje.

Prostfedi pro operatory

znalostni baze véetné naplné zakladnich informaci (k problematice zakona 300/2008 Sb.
a CzechPoint) a moznosti rozsifovani o dalsi znalosti.

Techniky prace s knowledge base: fulltext, klicova slova, logické operatory, relevance,
tvorba stromovych struktur, podpora Zivotnich situaci, definice novych témat.

Webovy klient (povinny), popfipadé i jiny klient komunikujici se serverem
prostfednictvim https, minimalini uZivatelské a systémové naroky

MozZnost odliSeni back-office a front-office operator(i

Zakladni identity management, podpora vice web browsert, moznost prace nad
distribuovanou serverovou platformou respektive redundantni fe$eni systému
Unifikovana prace s pfichozimi kanaly, moznost prioritizace

Identifikace volajiciho véetné aktivace historie s moznosti prioritniho smérovani
pozadavku na pfedchoziho operatora-fesitele

MozZnost definice a rozdéleni operator( dle témat

Sledovani statusu operatora

MozZnost autonomni definice call flow

Zakladni sledovani statust tkolu, denik (povinny zaznam informaci) - kdo s kym kdy
komunikoval, pfedavani pozadavku (workflow)

Planovani zdroju - kalendare

Podklady pro systém hodnoceni kvality poskytovanych sluzeb — véetné pfistupu ke
zdrojovym datim (reporting indikator( kvality i kvantity, zaznam hovort)

Aplikace poskytne sprévcﬂm prostiedi na vytvareni $ablon pro vkladani zprav, sprava
profill operatorq, fizeni pfistupli uZivatelll ke konkrétnim oblastem informaci a nastroje
pro piebirani informaci z externich datovych zdroj prostrednictvim deflnovanych
rozhrani, definice workflow

Navrh vybavenl pracovisté operatora véetné pozadavku na prenosovy kanal
Prenositelnost operatorského prostredi do jiné lokality

Ostatni pozadavky

kompatibilita s databazovym prostfedim KrU

vyuziti sitové a storage infrastruktury kraje
dostupnost 99%

moznost provozu v definovanych provoznich hodinach
plna éeka lokalizace

Pfedpokladame budouci rozsifeni technického Feseni o nasledujici:
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zavedeni role oddéleného front-office (véetné mozného outsourcingu)
IVR vcetné informaci o stavu Zadosti

sada sluzeb pro tymovou spolupraci v backoffice — pfima komunikace, webové
konference, videokonference, sdilené pfistupy k emailu...

moznost prace nad vzdalenou plochou klienta (vzdalena asistence)

e spusténi obsluhy témat dle technlcke studie Kontaktniho centra kraje (k dispozici na

vyZadani u zadavatele)

‘roz§ifeni na 50 operatorQ

dostupnost 99,9%
nonstop provoz

Obsah nabidky:
nabidka bude pfi spinéni pfedchozich podminek obsahovat také nasledujici:

Popis celkové architektury feSeni

Popis naplnéni jednotlivych poZzadavki na fedeni

Projektova metodika véetné ramcového obsahu detailni analyzy
Pozadavky na soucinnost ‘

Systémové pozadavky

Design systému pro 10 operatort

Harmonogram implementace — do 31.5.2009

Navrhy smiuv

Cenova nabidka

Nabidky mohou byt podany ve variantach.

Zpracovani cenové nabidky

Nabidkova cena bude stanovena v CZK.

Nabidkova cena bude uvedena véetné DPH.

Nabidkova cena bude stanovena jako cena »nejvySe pfipustna«!

Cenova nabidka bude zahrnovat &astku provoznich naklad(l a kalkulace roz8ifeni dle
specifikace uvedené ve vyzvé.

Pozadavky na formu zpracovani nabidky a na obsahové ¢lenéni nabidky

Nabidka bude pfedloZena v jednom origindle v pisemné a elektronické formé (na CD/DVD),
v eském jazyce. Nabidka nebude obsahovat prepisy a opravy, které by mohly zadavatele
uvést v omyl. Zadavatel doporuéuje, aby vSechny listy nabidky véetné pfiloh byly uchazecem
Fadné oéislovany vzestupnou &iselnou fadou a jednotlivé listy nabidky byly pevné svazany do
jednoho svazku tak, aby bylo znemozZnéno manipulovani s jednotlivymi listy nabidky.

Dokumenty tvofici tuto nabidku budou pfedloZeny v tomto pofadi:
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Kryci list nabidky — budou v ném uvedeny nasledujici Gdaje: zakladni identifikaéni Gdaje
zadavatele a uchazeée, nabidkova cena bez DPH, datum a podpis opravnéné osoby
jednat jménem nebo za uchazece

Doklady k prokazani kvalifikace — uchaze¢ je povinen prokazat splnéni kvalifikace ve
Ihtité pro podani nabidek. Uchaze¢ prokazuje spinéni:

o zakladnich kvalifikaénich kritérii dle § 53 odst. 1 zakona ¢&. 137/2006
Sb. — jejich spInéni prokaze uchaze¢ predlozenim ¢estného prohlaseni
zjehoz obsahu bude zifejmé, Ze splfiuje pozadované zakladni
kvalifikaéni pfedpoklady, a které bude podepsano osobou opravnénou
jednat jménem nebo za uchazece

o profesnich kvalifikaénich pfedpokladii — pFedlozenim vypisu
z obchodniho rejstiiku &i vypisu z jiné obdobné evidence v originale
nebo v Ufedné ovérené kopii ne starsi nez 90 dnl k poslednimu dni
Ihaty pro predloZeni nabidek a dale dokladem o opravnéni k podnikani
podle zvlastnich pfedpisl v rozsahu odpovidajicim pfedmétu verejné
zakazky v originale €i v Ufedné ovérené kopii

o technickych kvalifikaénich predpokladu:

Seznam nejméné 3 vyznamnych obdobnych realizaci v poslednich 3
letech s uvedenim jejich rozsahu a doby pinéni. Seznam bude podepsan
osobou opravnénou jednat za nebo jménem uchazece.

Navrh smlouvy o dilo a servisni smlouvy - uchaze¢ v navrhu smlouvy, ktery bude
obsahovat obchodni podminky dané touto zadavaci dokumentaci a bude podepsan
osobou opravnénou jednat jménem nebo za uchazede, uvede presny nazev, IC, adresu
a telefonni spojeni na kontaktni osoby.

Hodnoceni nabidek

PFi spinéni podminek zakazky budou nabidky hodnoceny dle téchto kritérii:

Cena feSeni - 40%

NaplInéni technickych a funkénich pozadavki zadavatele — 25%
Cena za roCni provoz systému - 20%

Cena za rozsifeni - 10%

Rozsah informaci v zakladni knowledge base — 5%

Doba pInéni

Dokonéeni implementace systému do 31.5.2009.

Misto pInéni
Sidlo objednatele — Zizkova 1882/57, 587 33 Jihlava, pfip. jeho jednotliva pracovisté
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Platebni podminky

Zadavatel nebude poskytovat zalohy, objednatel bude platit zhotoviteli pd dodani zbozi dle
jednotlivych dil€ich objednavek

Darlovy doklad bude vystaven do 14 kalendarnich dnl po prevzeti dodavky. Doba
splatnosti dafiovych doklad(i je stanovena na 30 kalendainich dnG ode dne doruceni
danového dokladu objednateh Platby budou problhat vyhradné v CZK a rovnéz veskeré
cenové Udaje budou v této méné. -

V pfipadé, Ze doklad nespliiuje nékteré z povinnych nebo dohodnutych nalezZitosti, ma
objednatel pravo jej vratit dodavateli a poZadovat jeho opraveni. V takovém pfipadé se hledi
na fakturu jako na nedoru¢enou a béh lhiit zapo¢ne, poc¢inaje dnem doruéeni opraveného
dokladu odbérateli.

Zaplacenim se rozumi odepsani pfislusné ¢astky z uétu objednatele

Odpovédnost za vady, zaruéni lhiita

Dodavatel odpovida za vady dodavky po dobu zaruéni lhity, ktera bude stanovena
v nabidce. '

Sankce

V pfipadé prodleni zhotovitele s provedenim a predanim predmétu plnéni ve sjednanych
terminech je objednatel opravnén Uctovat zhotoviteli smluvni pokutu ve vysi 1 000,- K& za
kazdy i zapo€aty den prodleni

V pfipadé prodleni zhotovitele s odstranénim zavad ve sjednanych terminech je objednatel
opravnén Uctovat zhotoviteli smluvni pokutu ve vysi 500,- K& za kazdy i zapoCaty den
prodleni

V ptipadé prodleni objednatele se zaplacenim faktury vystavené zhotovitelem ve stanovené
Ih(t& splatnosti je zhotovitel opravnén uctovat objednateli Grok z prodleni ve vysi 0,05%
z nezaplacené ¢astky za kazdy i zapoc&aty den prodleni

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo na nahradu Skody

Lhita pro podavani nabidek

Nabidky je mozné doruéit doporu¢ené postou nebo osobné na adresu Krajského ufadu kraje
Vlysoéina, Zizkova 57, 587 33 Jihlava, na podatelnu KrU. Obalka s nabidkou bude
oznadena napisem NEOTVIRAT — VEREJNA ZAKAZKA ,Realizace 1. etapy krajskeho
kontaktniho centra“ a bude na prelepu opatiena razitkem. Termin pro podavani nabidek je
16.3.2009, 12:00 hod.

Nabidky je mo2né doruéovat na podatelnu KrU v kazdy pracovni den v dobé od 8:00
do 13:00 hod., v pondéli a ve stfedu do 16:00 hod.

Spinéni lhiity pro podani nabidek se posuzuje podle podaciho razitka podatelny
zadavatele.

Zadavaci lhita
Zadavate! stanovi zadavaci lhiitu, po kterou je uchaze¢ vazan svou nabidkou do 1.5.2009.
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Dalsi podminky zakazky a prava zadavatele

Nabidky, které nespini podminky uvedené vtéto ,Vyzvé kpodani nabidky“, budou
z hodnoceni vyfazeny.

Zadavatel zrusi bez zbytecného odkladu zadavaci fizeni, pokud:
e nebudou ve stanovené Ihité podany zadné nabidky ,
¢ budou z udasti v zadavacim fizeni vylouéeni vSichni uchazeéi
e vdusledku okolnosti pfedvidanych v § 82 odst. 3 zakona nebude uzaviena smlouva
s poslednim uchazeéem v pofadi, s nimz bylo mozné tuto smlouvu uzavfit. '

Zadavatel je opravnén zrusit zadavaci Fizeni kdykoli do uzavieni smiouvy o dilo i bez uvedeni
davodu.

Nabidky, které budou doru¢eny po uplynuti Ihtity pro podani nabidek, nebudou otevieny.

Zadny z uchazed nema ani ve vy$e uvedenych pripadech narok na nahradu nakladt spojenych
s vypracovanim a podanim nabidky.

Podava-li nabidku vice dodavatelti spole¢né, jsou povinni ve své nabidce uvést adresu pro
doruéovani pisemnosti zadavatele. Odeslanim pisemnosti na tuto adresu se ma za to, Ze ji
zadavatel odeslal vdem G&astnikim spole¢né nabidky.

Identifikani udaje a adresa zadavatele
Vysocéina

se sidlem v Jihlavé

Zizkova 57, 587 33

Jihlava

ICO: 70890749

Kontaktni osoba: Ing. Petr Pavlinec
Tel: 56 4602 114, GSM: 724 650 102

E-mail: pavlinec.p@kr-vysocina.cz

V Jihlavé dne: -{)7- |
ihlave dne 23 -02 2009 @i 587 33 Jintava

Zdenék Rysavy

¢len Rady kraje Vyso€ina
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