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OPERACNI PROGRAM
LIDSKE ZDROJE
A ZAMESTNANOST

PODPORUJEME
VASI BUDOUCNOST
www.esfcr.cz

Vyzva k podani nabidek, na kterou se nevztahuje
zadavaci fizeni dle zakona ¢. 137/2006 Sb.

Cislo zakazky (bude dopinéno
MPSV pii uverejnéni):

Nazev zakazky:

Test kvality a dostupnosti poskytovanych sluzeb z
pohledu klienta - "Mystery client” (¢. P13-28098/2013)

Predmeét zakazky (sluzba,
dodavka nebo stavebni prace):

sluzba

Datum vyhlaseni zakazky:

29.5.2013

Nazev programu:

Operacni program Lidskeé zdroje a zaméstnanost

Registracni Cislo projektu:

CZ.1.04/4.1.01/89.00112

Nazev projektu:

Otevieny a komunikujici Grad MC Praha 13

Nazev / obchodni firma
zadavatele:

Ufad méstské éasti Praha 13

Sidlo zadavatele:

Slunecni nam. 2580/13, Praha 5, 158 00

Osoba opravnéna jednat
jménem zadavatele, jeji
telefon a e-mailova adresa:

Ing. David VodraZzka — starosta, 235 011 202,
vodrazkad@p13.mepnet.cz

IC zadavatele:

00241687

DIC zadavatele:

CZ00241687

Kontaktni osoba zadavatele
ve véci zakazky, jeji telefon a
e-mailova adresa:

Martin Smid, 253 011 205, smidm@p13.mepnet.cz

Lhita pro podavani nabidek:

12.6.2013 do 13:00

Misto pro podavani nabidek:

UMC Praha 13, Sluneéni nam. 2580/13, Praha 5,
158 00 (podatelna v prizemi radnice)

Popis (specifikace) pfedmétu
zakazky:

Podrobnosti k popisu pfedmétu zakazky jsou obsazeny
v pfiloze Vyzvy k podani nabidek — Zadavaci
dokumentaci.

Predpokladana hodnota
zakazky v K¢ (bez DPH):

500 000 K¢

Lhata dodani / casovy
harmonogram pinéni/ doba
trvani zakazky:

Zahajeni: pfedpoklad cervenec 2013

Prubéh realizace je dan orientaénim harmonogramem
pinéni

Dokonceni: predpoklad nejpozdéji do prosince 2014

Misto dodani / prevzeti
plnéni:

UMC Praha 13, Sluneéni nam. 2580/13, Praha 5,
158 00
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Hodnotici kritéria:

Nabidkova cena
Komplexnost a kvalita nabidky

Podrobnosti k hodnoticim kritériim jsou obsazeny v
priloze Vyzvy k podani nabidek — Zadavaci
dokumentaci.

Pozadavky na prokazani
kvalifikace dodavatele:

Podrobnosti k pozadavkim na prokazani kvalifikace
dodavatele jsou obsazeny v pfiloze Vyzvy k podani
nabidek — Zadavaci dokumentaci.

Pozadavek na uvedeni
kontaktni osoby uchazece:

Uchaze€ ve své nabidce uvede kontaktni osobu ve véci
zakazky, jeji telefon a e-mailovou adresu.

Pozadavek na pisemnou
formu nabidky:

Nabidka musi byt zadavateli podana v listinné podobé.
Pozadavek na listinnou podobu je povazovan za
spinény tehdy, pokud je nabidka podepsana osobou
opravnénou jednat jménem &i za uchazece.

Pozadovany jazyk nabidky:

Cesky

Pozadavek na jednu nabidku

Kazdy uchaze¢ muze podat pouze jednu nabidku

Dals$i pozadavky na
zpracovani nabidky*:

1. Nabidku poda uchaze€ pisemné v Ceském jazyce
v 1 originale a v 1 kopii

2. Dodavatel, ktery podal nabidku v zadavacim fizeni,
nesmi byt sou¢asné subdodavatelem jiného
dodavatele v tomtéz zadavacim fizeni. Dodavatel,
ktery nepodal nabidku v zadavacim fizeni, véak
muze byt subdodavatelem vice uchazecl v tomtéz
zadavacim fizeni.

3. Pokud dodavatel poda vice nabidek samostatné
nebo spole¢né s dalsimi dodavateli, nebo poda
nabidku a sou€asné je subdodavatelem jiného
dodavatele v tomtéZz zadavacim fizeni, zadavatel
vSechny nabidky podané takovym dodavatelem
samostatné Ci spole¢né s jinymi dodavateli vyradi.

4. Nabidky se podavaji pisemné a ve [haté pro podani
nabidky, stranky nabidky musi byt oCislovany
vzestupnou radou a zajistény proti manipulaci
s jednotlivymi listy. Nabidka uchazece nesmi
obsahovat prepisy nebo opravy, které by mohly
uvest zadavatele v omyl.

5. Nabidka v&etné pfiloh bude zpracovana v ¢eském
jazyce.

6. Nabidka musi byt podana v fadné uzaviené obalce
oznafené nazvem verejné zakazky: ,,Test kvality a
dostupnosti poskytovanych sluzeb z pohledu
klienta - Mystery client”, jejim Cislem a
oznacenim ,Neotvirat".

7. Nabidka bude obsahovat:
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d)

e)

8. V pfipadé, Ze nékteré Casti nabidky (vCetné smlouvy)
budou podepsany osobou povéfenou zastupovanim
osoby opravnéné jednat jménem uchazece, predlozi
uchazec pfislusnou plnou moc &i jiny platny povérovaci
dokument.

kryci list nabidky s identifikacnimi Gdaji uchazede,
nabidkovou cenou uchazece razitkem a podpisem
opravnéné osoby (osob) uchazece. Vzor kryciho
listu nabidky je pfilohou 1 této zadavaci
dokumentace;

doklady, kterymi prokazuje uchazec¢ spinéni
kvalifikace — viz. ¢lanek 7 zadavaci dokumentace;

navrh smlouvy dle prislusnych ustanoveni zakona
€. 513/1991 Sb., obchodni zékonik, ve znéni
pozdéjsich pfedpisu podepsany opravnénou
osobou jednat jménem ¢i za uchazece,
subdodavatelské schéma, vzor je pfilohou 2 této
zadavaci dokumentace

podrobny popis a specifikaci nabizeného pinéni.

Zadavaci rizeni se Fidi:

Metodickym pokynem pro zadavani zakazek v OP LZZ
ve verzi 1.7, na zadavaci fizeni se neaplikuji ustanoveni
zakona €. 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach.

* Nepovinny udaj

Podrobnosti k pozadavkiim na zpracovani nabidky jsou obsazeny v p¥iloze Vyzvy k

podani nabidek — Zaddvaci dokumentaci.
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ZADAVACI DOKUMENTACE

Verejna zakazka malého rozsahu zadana v souladu s Metodickym pokynem pro zadavani

Nazev verejné zakazky:

Predmét verejné zakazky:

zakazek OP LZZ ve verzi 1.7
¢. P13-28098/2013

Test kvality a dostupnosti poskytovanych sluzeb z pohledu

klienta - "Mystery client"

Vefejna zakazka na dodavatele sluzeb

Druh zakazky podle finan¢niho limitu: Zakazka malého rozsahu

Predpokladana hodnota:

500 000 K¢ bez DPH

Identifikacni Gidaje zadavatele

Nazev zadavatele:

Adresa zadavatele:

IC zadavatele:

DIC zadavatele:

Statutarni zastupce zadavatele:
Kontaktni osoba zadavatele:
Telefon:

E-mail :
WWW adresa:

Ufad méstské &asti Praha 13

Slunecni namésti 13/2580, 158 00 Praha 5
00241687

CZ00241687

Ing. David Vodrazka, starosta

Bc. Martin Smid

235 011 205

SmidM@p13.mepnet.cz
www.prahal3.cz

Zadavaci dokumentace je ¢lenéna v tomto poradi

Clanek Uvodni informace
Clanek
Clanek
Clanek
Clanek
Clanek
Clanek
Clanek
Clanek

Vymezeni predmétu

Platebni podminky

Subdodavatelé

0 @ N e ok W N =

verejné zakazky

Obchodni podminky
Zpusob zpracovani nabidkové ceny
Podminky a pozadavky na zpracovani nabidky

Pozadavky na prokazani spinéni kvalifikace

Udaje o hodnoticich kritériich

Clanek 10. Zplsob hodnoceni nabidek podle hodnoticich kritérii
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Clanek 11.  Ostatni informace
Clanek 12.  Prilohy zadavaci dokumentace

Clanek 1
Uvodni informace

1. Zadavaci dokumentace je vypracovana jako podklad pro podani nabidek uchazeéu v souladu s
Metodickym pokynem pro zadavani vefejnych zakazek OP LZZ ve verzi 1.7. Nejedna se o zadavaci
fizeni dle zakona ¢. 137/2006 Sb.

2. Tato zadavaci dokumentace obsahuje podrobnéjsi vymezeni udaju a dalsi informace nezbytné pro
zpracovani nabidky. Zadavaci dokumentace rovnéz obsahuje specifikaci pozadavkl na prokazani
spinéni kvalifikace.

3. Je-li vtéto zadavaci dokumentaci odkazovano na zakon, ma se tim na mysli zakon ¢&. 137/2006
Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdéjSich predpisu (dale téz zakon o verejnych zakazkach).

4. UchazeC je opravnén po zadavateli poZzadovat dodate¢né informace k zadavacim podminkam.
Pisemna Zzadost musi byt zadavateli doru¢ena nejpozdéji 3 pracovni dny pred uplynutim Ihaty pro
podani nabidek. VesSkeré pisemné dodateéné informace budou uchazeéim poskytovany
prostrednictvim e-mailu, ktery uchazec¢ uvede ve své Zzadosti o poskytnuti zadavaci dokumentace,
pfip. na e-mailovou adresu, ze které bylo Zadano o zaslani zadavaci dokumentace.

Clanek 2
Vymezeni pfedmétu verejné zakazky
A. Cil projektu

Cilem projektu, v ramci kterého je tato zakazka vyhlasena, je v souladu s principem "good governance"
zlepsit komunikaci s uZivateli sluzeb Ufadu a zavedeni moznosti zpétné vazby. Tohoto cile bude
dosazeno pomoci inovativnich aktivit v ramci projektu, které povedou k:

- zlepSeni komunikace s uzivateli sluzeb ufadu

- zavedeni systemového feseni zpétné vazby o
- rozSireni nabidky sluZzeb poskytovanych ob&anum a dalsim subjektum, které vyuzivaji sluzby UMC
Praha 13.

Pomoci dil€ich kroku projekt pfispéje k vetsi otevienosti a kvalité komunikace s obéany. Cila
dosahneme hlavnimi klicovymi aktivitami projektu:

-zavedeni systému zpétné vazby ob&anu

-vyuziti metody "mystery client"”
-zavedeni systému reportingu problémovych udalosti ob&any

B. Podrobna specifikace predmétu zakazky

Podrobna specifikace pfedmétu zakazky je povazovana za minimalni rozsah pfedmétu zakazky s tim,
ze zajemce doplni a navrhne rozpracovani jednotlivych bodu.
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1. zpracovani detailniho planu aktivit Mystery client, které predpoklada provedeni alespori 400 dotazi
(120 unikatnich pracovnikG napfi¢ dradem v raznych verzich komunikace osobni, telefonické, e-
mailem);

Podrobna specifikace:

Mystery clientem je myslen Cloveék, ktery umysiné pro tcely pruzkumu kontaktuje Ufad (at jiz z realnych
nebo fiktivnich duvodu) a na zavér ohodnoti interakci do pfedem pfipraveného formulare
(strukturovaného ,dotazniku®). Dale bude zkouman i pfimo obsah kontaktu a to zejména v pfipadé
emailové komunikace (viz nize).

Detailni plan bude obsahovat podrobny zpusob a metodologii realizace dle specifikaci v dal$ich bodech
nize.

2. provedeni Mystery client — provedeni 400 dotazd, alespori 120 unikatnich pracovniki napfi¢ dradem,
v raznych verzich komunikace (osobni, telefonicka, e-mailem). Z kaZdého kontaktu bude vytvoren
report a zapis;

Podrobna specifikace:

120 unikatnich pracovnikt zruznych odborli a oddéleni UMC bude vybrano v souéinnosti
s personalnim oddélenim UMC P13.

Pfed zahajenim vyzkumu budou specifikovana problematickd mista komunikace za Ucelem co nejvyssi
efektivity planovaného vyzkumu.

Minimalni pocet a forma kontaktu: 130 osobni, 130 telefonicka, 140 e-mailem.

Pomoci 400 dotazt bude zhodnoceno:

1. prace a chovani Ufednika (vstficnost, srozumitelnost, ochota, komunikace, flexibilita, asertivita,
duvéryhodnost...)

2. uvodni prijeti klienta (orientacni systém uradu a jeho srozumitelnost, vratnice, podatelny, systém
pfijmu klientl a optimalizace vzhledem k poétu klientl — plynulost provozu a obsluhy obéanl a
klientu

3. komunikaéni dovednosti Urednika

srozumitelnost projevu, vhodné tempo feéi

soulad verbalni a neverbalni komunikace

kladeni otazek, zjistovani potfeb, uméni naslouchat
nabidka variant feseni, vérohodnost projevu

oo0ooTw

4. odbornost ufednika a jeho odborny postup pri feseni konkrétnich otazek

a. odborna zdatnost ufednika — dle jednotlivych odboru

b. schopnost zodpoveédét rizné odborné dotazy
jak se zaméstnanci chovaji k sobé navzajem, jiné postiehy
komunikace s klientem v neufednich hodinach
rychlost feSeni problému (kolik Ufedniku/kancelafi musim navstivit, abych...), opakovany dotaz
prostfedi (v pfipadé osobni navstévy — vzhled kancelare/budovy, oznaceni, Cistota, nevhodné
predméty...)

®NO o
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Specifikace skupiny hodnotitelu (Mystery Clients):

Pro zajisténi validity a reliability ziskanych dat z hodnoceni bude skupina hodnotitell zamérné vybirana
s ohledem na maximalni diverzitu. Hodnotitelé tedy zahrnou muze i zeny ruzného véku, aktivni
podnikatelé/-Iky, zastupci/-kyné neziskového sektoru, OSVC, fyzické osoby jako zaéinajici
podnikatelé/-lky i odbornici/-ce na danou oblast z akademické sféry atp. Struktura roli hodnotitelu by
tedy méla odrazet ruznorodost skuteénych klientu uradu.

Hodnotitelé budou volit raznou strategii oslovovani (netrpélivost, hloupost atp.) i ruzné ,urovné*
obeznamenosti s feSenym problémem, které budou odpovidat skuteéné skladbé klientt uradu.

Kontakty budou ¢asové rozvrzeny do celého dne, kazdy den v tydnu v dobé trvani ufednich hodin i
mimo né.

Z kazdého Mystery Client kontaktu bude vytvoren podrobny report.

Do nabidky zajemce podrobné popise tak, aby bylo zadavateli zfejmé, jak bude tato cast
realizovana:

e jakym zplsobem vybere 120 unikatnich pracovnikd,

e jakym zplusobem bude specifikovat problematicka mista komunikace Gfadu,

e jakym zplUsobem provede kontakty a hodnoceni, véetné popisu pfislusné metodologie
(jakym zplisobem zajisti validitu a reliabilitu dat),

¢ jaké slozeni bude mit skupina hodnotitelti (mix mystery clienti), véetné popisu pfislusné
metodologie,

e jakym zpltisobem bude kontakty a hodnoceni reportovat.

3. vyhodnoceni aktivity Mystery client prostrednictvim evaluace jednotlivych reportu a zapisu, na které
navazuje hledani spolecnych znaku, které se projevuji napfi¢ uradem a specifickych znakd, které se
projevuji v ramci specifickych procesu;

Podrobna specifikace:

V prvni fazi analyzy budou analyzovany zaznamy jednotlivych kontaktu, tj. data zformulafu
(strukturovanych ,dotazniku). Analyza bude mj. obsahovat identifikkace problémovych oblasti,
spole¢nych znaku, atd.

V druhé fazi budou zaznamenané kontakty (dotaz+reakce) realizované prostfednictvim elektronické
posty (e-maily) analyzovany nejen pomoci strukturovaného formulare, ktery byl pfedem dohodnut, ale
rovnéz by analyza méla reagovat na skuteény obsah kontaktu a odhalit hlubsi souvislosti. Verejna
sprava ma sva specifika a jednim z cilt dodavky je provézt podrobnou analyzu komunikace a nasledné
zlepsit komunikaéni styl Gfednikl (konkrétné napfiklad jaké vyrazy afednici pouzivaji a klienti jim
nerozumi atp.) Vzhledem k rozsahu kvalitativhich dat bude analyza zpracovana s podporou
automatickych metod pro analyzu nestrukturovanych dat / text( napf. typu Meaning Based Computing.

Pro emailové kontakty bude vytvoren on-line nastroj, ktery bude moci sam zadavatel vyuzivat pro
sledovani kontaktu (feSeni problému atp.) v jejich celém Zivotnim cyklu a v pfipadé potfeby i po
ukonc¢eni dodavky (reakce na nékteré dotazy mlze z objektivnich duvodl presahnout dobu realizace
dodavky). Z vyuzivani takového nastroje nesmi vyplyvat Zzadné zavazky pro zadavatele, tj. nastroj musi
byt zpracovan v ramci oteviene licence.
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Zpracovani analyzy pozitivnich a negativnich znaki bude realizovano na Urovni celého Gradu,
jednotlivych odborl i jednotlivych pracovnikl, popf. na urovni dal$ich typu déleni (klastrl), které bude
mozneé identifikovat na zakladé analyzy dat.

Do nabidky zajemce podrobné popise:

e jakym zplisobem vyhodnoti reporty a zapisy kazdého kontaktu, véetné popisu prislusné
metodologie,

» jakym zpusobem identifikuje pozitivni a negativni znaky na jednotlivych Grovnich Gfadu a
jak provede klastrovani, véetné pfislusné metodologie,

e jak zajisti sledovani kontaktu (feSeni problému atp.) v celém jeho Zivotnim cyklu,

+ jaké metody pouzije pfi analyze dat a texti.

4. vystupem této ¢innosti bude navrh opatreni ke zlepSeni komunikace tfednika s obéanem

Dodavatel na zakladé provedené analyzy zpracuje navrhy na zlep$eni komunikace Uradu a to vzdy pro
dany klastr.

Nasledné dodavatel navrhne zpusob prace s pracovniky Ufadu tak, aby bylo dosaZeno poZadovanych
zlepSeni vCetné realistického harmonogramu navrzenych ¢innosti. Souéasti navrhu budou i na miru
uradu zpracované Skolici materialy, které budou vyuzitelné pro dal$i vzdélavani pracovniki ufadu.
Soucasti skolicich materialu budou i kompletni podklady pro Skolitele (teacher's pack).

S cilem dlouhodobé zkvalithovat komunikaci Gfadu dodavatel zpracuje Manual komunikace pro
pracovniky Ufadu, ktery bude pfimo vyuzitelny pro stavajici i nové zaméstnance Ufadu a navrhne
zpusoby interniho hodnoceni, které by bylo mozné vyuZit Ufadem bez pomoci dodavatele za Géelem
dlouhodobého zvySovani kvality komunikace pracovniku uradu.

Do nabidky zajemce podrobné popise:

e navrhy zlepSeni komunikace pracovniki Gfadu a navrhy zlepSeni konkrétnich,
problematickych mista danych klastri (formy doporuéeni véetné jejich kategorizace
podle dilezitosti, modelové priklady atp.),

e zplsob prace s pracovniky ufadu, véetné navrhu Skolicich materiall a Manualu
komunikace pro pracovniky ufadu pro dlouhodobé vyuziti, véetné harmonogramu prace
s pracovniky ufradu,

e navrh interniho hodnoceni za uUcelem dlouhodobého zvy$ovani kvality komunikace
pracovnikl uradu.

Veskeré vystupy budou zpracovany ve strojové ¢itelné formé v obvyklych formatech pro dany typ dat.

Soucasti nabidky bude podrobny popis pozadované soucinnosti ze strany zadavatele a moznosti
kontroly béhem prfed i v prub&hu jednotlivych fazi vyzkumu a zaroven zajisténi utajeni hodnotitelu.
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C. Doba a misto pInéni vefejné zakazky

Doba pInéni je vazana na ukon&eni zadavaciho fizeni. Pfedpokladana doba pinéni vefejné zakazky:
Cervenec 2013 - prosinec 2014 (ukoncéeni projektu), dle harmonogramu uvedeného v piiloze &. 3
Zadavaci dokumentace. Misto pInéni zakazky — sidlo zadavatele.

Clanek 3
Obchodni podminky

Soucasti nabidky musi byt navrh smlouvy, ktery musi akceptovat veskeré pozadavky, stanovené
zadavatelem v této zadavaci dokumentaci a pfilohach k ni.

Smlouva se bude fidit zakonem €. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni pozdé&jsich predpist (dale
jen ,Obchodni zakonik").

Clanek 4
Platebni podminky

1. Platba bude provadéna na zakladé faktur vystavenych zhotovitelem. Fakturu, se vSemi nalezitostmi
ucetniho a danoveho dokladu, za prislusny kalendarni mésic predlozi zhotovitel objednateli vZdy do
5. dne nasledujiciho kalendarniho mésice.

2. Objednatel je opravnén ve Ihuté splatnosti vratit zhotoviteli nelplnou, nespravné uétovanou nebo
nedoloZenou fakturu k opravé nebo doplnéni, aniz tim bude v prodleni se zaplacenim. Objednatel
musi uvést dlvod vraceni. V takovém pfipadé bézi nova l|hita splatnosti ode dne doruéeni
(odevzdani) opraveného dokladu objednateli.

3. Opravnéné vystavené a dolozené faktury maji splatnost 21 dnt od doruceni na adresu objednatele.
Povinnost zaplatit je spinéna dnem odepsani fakturované ¢astky z Gétu objednatele.

4. Objektivni podminky za nichz je mozno prekrocit vysi nabidkové ceny:

Nabidkova cena muze byt ménéna pouze v souvislosti se zménou sazeb DPH ¢i jinych darovych
predpisu majicich vliv na cenu predmétu pinéni.

Clanek 5
Zpusob zpracovani nabidkové ceny

Zadavatel pozaduje zpracovat nabidkovou cenu v souladu se zasadami uvedenymi v této zadavaci
dokumentaci. V nabidkové cené poZaduje zadavatel uvedeni celkové ceny za realizaci celého projektu
bez DPH, DPH a v€etné& DPH. Nabidkova cena musi byt uvedena v ¢eské méné. Nabidkova cena musi
obsahovat veskeré naklady nutné a zpusobilé k realizaci pfedmétu vefejné zakazky. DPH bude
vypoétena dle prislugnych pravnich piedpist platnych v CR k datu podani nabidky.

Clanek 6
Podminky a pozadavky na zpracovani nabidky
1. UchazecC ve své nabidce uvede kontakini osobu ve véci zakazky, jeji telefon a e-mailovou adresu.

2. Dodavatel je opravnén podat pouze jednu nabidku, a to na cely pfedmét vefejné zakazky.
Zadavatel vyluCuje moznost variantniho reseni.
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Dodavatel, ktery podal nabidku v zadavacim fizeni, nesmi byt soucasné subdodavatelem jiného
dodavatele v tomtéz zadavacim fizeni. Dodavatel, ktery nepodal nabidku v zadavacim fizeni, vSak
muze byt subdodavatelem vice uchaze&l v tomtéz zadavacim fizeni.

Pokud dodavatel poda vice nabidek samostatné nebo spole¢né s dal$imi dodavateli, nebo poda
nabidku a soucCasné je subdodavatelem jiného dodavatele v tomtéz zadavacim fizeni, zadavatel
v8echny nabidky podané takovym dodavatelem samostatné &i spole¢né s jinymi dodavateli vyradi.

Nabidky se podavaji pisemné a ve |huté€ pro podani nabidky, stranky nabidky by mély byt
ocCislovany vzestupnou fadou a zajistény proti manipulaci s jednotlivymi listy. Nabidka uchazeée
nesmi obsahovat prepisy nebo opravy, které by mohly uvést zadavatele v omyl.

Nabidka vcetné pfiloh bude zpracovana v ¢eském jazyce.

Nabidka musi byt podana v fadné uzaviené obalce oznatené nazvem vefejné zakazky: ,Test
kvality a dostupnosti poskytovanych sluzeb z pohledu klienta - Mystery client“, jejim ¢islem
a oznacenim ,Neotvirat.

Nabidka bude obsahovat:

a) kryci list nabidky s identifikaénimi Gdaji uchazece, nabidkovou cenou uchazeée razitkem a
podpisem opravnéné osoby (osob) uchazefe. Vzor kryciho listu nabidky je pfilohou 1 této
zadavaci dokumentace;

b) doklady, kterymi prokazuje uchazec¢ spinéni kvalifikace — viz. ¢lanek 7 této zadavaci dokumentace;

c) navrh smlouvy dle pfislusnych ustanoveni zakona ¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni
pozdéjSich predpisu podepsany opravnénou osobou jednat jménem ¢&i za uchazede,

d) subdodavatelské schéma, vzor je prilohou 2 této zadavaci dokumentace
e) podrobny popis a specifikaci nabizeného plnéni.

V pfipadé, Ze nékteré Casti nabidky (v€etné& smlouvy) budou podepsany osobou povéfenou
zastupovanim osoby opravnéné jednat jménem uchazece, predloZi uchazec pfisluénou plnou moc
¢i jiny platny povérovaci dokument.

Clanek 7
Pozadavky na prokazani splnéni kvalifikace
Zakladni kvalifikaéni predpoklady spliiuje dodavatel:

rozsah pozadovaneé kvalifikace, v€. vymezeni minimalni Urovné a zplsob prokazani:
- zakladni kvalifikaéni predpoklady prokaze dodavatel v rozsahu podle § 53 odst. 1 pism. a) a2z
pism. k) zakona

Zplisob prokazani:

- dodavatel prokaze spinéni zakladnich kvalifikacnich predpokladu predlozenim c¢estného
prohlaseni podepsaného statutarnim organem. Z obsahu ¢estného prohlaseni musi byt zfejmé, ze
dodavatel spliuje prislusné zakladni kvalifikacni pfedpoklady poZadované veiejnym zadavatelem

Profesni kvalifikacni predpoklady splfiuje dodavatel, ktery predlozi:
rozsah pozadované kvalifikace, v€. vymezeni minimalni urovné a zpusob prokazani:
- §54 pism. a) zakona - vypis z obchodniho rejstfiku - uchaze¢ prokaZe splnéni tohoto

predpokladu pfedloZenim vypisu z obchodniho rejstfiku, pokud je v ném zapsan, ne star§i nez 90
kalendarnich dnu (kopii dokladu)
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- §54 pism. b) zakona - doklad o opravnéni k podnikani - uchazec prokaze spinéni tohoto
predpokladu predloZenim kopie licence v rozsahu odpovidajicim pfedmétu verejné zakazky

3. Ekonomické a financni kvalifikacni pfedpoklady splriuje dodavatel, ktery predlozi:

zadavatel nepozaduje

Uchazec prokaZe spinéni vyse uvedenych kvalifikacnich predpokladti predloZzenim cestného
prohladeni, z jehoZ obsahu bude ziejmé, Ze uchazeé kvalifikacni predpoklady poZadované
zadavatelem splnuje. Uchazec, se kterym ma byt uzaviena smlouva, je povinen pred jejim uzavienim
predlozit zadavateli originaly nebo ufedneé ovéiené kopie dokladu prokazujicich spinéni kvalifikace (viz
§ 62 odst. 3 zakona). Nespinéni této povinnosti se povazuje za neposkytnuti souc¢innosti k uzavreni
smiouvy ve smyslu ustanoveni § 82 odst. 4 zakona.

Zadavatel upozorriuje uchazecCe na ust. § 59 odst. 4 zakona vétu posledni, ktera stanovi, Ze
skutecnosti rozhodné pro spinéni kvalifikace museji nastat ve Ihité podle § 52 zakona.

Doklady k prokazani spinéni kvalifikace musi splfiovat poZadavky na pravost a stari dokladi
uvedené v § 57 odst. 2 zékona.

Clanek 8
Subdodavatelé

1. UchazecC je povinen specifikovat ve své nabidce Casti vefejné zakazky, které ma v umyslu zadat
jednomu €i vice subdodavatellm, a to véetné identifikaénich Gdajl subdodavatelu.

2. Uchaze¢ tak ucini prohlasenim, k némuz muZe vyuzit seznam subdodavatell - pfiloha & 2
zadavaci dokumentace, v némz popiSe subdodavatelsky systém spolu s uvedenim, jakou &ast
vefejné zakazky bude konkrétni subdodavatel realizovat - s uvedenim druhu praci a s uvedenim
procentualniho (%) a finan€niho podilu na vefejné zakazce, pfipadné jeji ¢asti.

3. Seznam subdodavatell bude tvofit pfilohu navrhu smlouvy.

Pokud uchazeC subdodavatelské schéma nepfedlozZi, bude to chapano tak, Ze vefejna zakazka
bude ¢inéna bez vyuziti subdodavatel(.

5. Uchaze¢ dolozi v nabidce smlouvu uzavienou se subdodavatelem nebo jiny dokument, z néhoz
vyplyva zavazek subdodavatele k poskytnuti pinéni uréeného k pInéni vefejné zakazky
dodavatelem Ci k poskytnuti véci €i prav, s nimiz bude dodavatel opravnén disponovat v ramci
plnéni verejné zakazky.

6. Zadavatel ma pravo pozadovat smluvni sankci v piipadé poruseni poméru subdodavatelskych praci
uvedenych v nabidce uchazeCe nebo pfi vyuziti subdodavatele, ktery v nabidce nebyl uveden ve
vysi 5% z celkové ceny dila uchazece véetné DPH za kazdé takovéto poruseni.

Clanek 9
Udaje o hodnoticich kritériich
1. Zakladnim kritériem pro zadani vefejné zakazky je ekonomicka vyhodnost nabidky.
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2. DilCi hodnotici kritéria jsou stanovena v sestupném pofadi podle stupné vyznamu, ktery jim
zadavatel pfisuzuje, a to:

Dil¢i hodnotici kritéria Hodnotici kritéria
1. | Nabidkova cena bez DPH v K¢ 80 %
2. | Komplexnost a kvalita nabidky 20 %
Clanek 10

Zpusob hodnoceni nabidek podle hodnoticich kritérii

Hodnoceni provede hodnotici komise tak, Ze jednotliva bodova ohodnoceni nabidek dle diléich kritérii
vynasobi pfislusnou vahou daného kritéria. Na zakladé souctu vyslednych hodnot u jednotlivych

vvvvvv

bude stanovena nabidka, ktera dosahne nejvyssi hodnoty.

a) nabidkova cena — bude hodnocena z absolutni vyse predlozené nabidkové ceny bez DPH v
KC. Nabidkova cena musi zahrnovat veskeré naklady a poplatky souvisejici s pfedmétem plnéni
verejné zakazky.

Hodnoceni tohoto kritéria bude provedeno dle vzorce:

sa s

b) komplexnost a kvalita nabidky - u kazdého navrhu dle Clanku 2 této zadavaci dokumentace
se bude hodnotit:

- celkovy pristup dodavatele k pInéni pfedmétu vefejné zakazky a rozsah nabizenych sluzeb (&im
detailnéjdi vyCet sluzeb a podrobné&jsi postup plnéni predmétu vefejné zakazky, tim lépe; &im
komplexné&jsi z pohledu logickych vazeb nabizeného feseni, tim Iépe)

Zejména:

e jakym zplusobem vybere 120 unikatnich pracovnikd,

e jakym zplisobem bude specifikovat problematicka mista komunikace tfadu,

e jakym zplisobem provede kontakty a hodnoceni, véetné popisu pfisluéné metodologie
(jakym zplsobem zajisti validitu a reliabilitu dat),

» jakeé slozeni bude mit skupina hodnotitelti (mix mystery clientt), véetné popisu pFislusné
metodologie,

e jakym zpusobem bude kontakty a hodnoceni reportovat

e jakym zplsobem vyhodnoti reporty a zapisy kazdého kontaktu, véetné popisu pfislusné
metodologie,

¢ jakym zpusobem identifikuje pozitivni a negativni znaky na jednotlivych trovnich Gfadu a
jak provede klastrovani, véetné pfislusné metodologie,
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e jak zajisti sledovani kontaktu (feSeni problému atp.) v celém jeho zivotnim cyklu,
¢ jaké metody pouzije pfi analyze dat a textu

e navrhy zlepSeni komunikace pracovniki uUfadu a navrhy zlepseni konkrétnich,
problematickych mista danych klastru (formy doporuceni vcetné jejich kategorizace
podle dulezitosti, modelové priklady atp.),

e zpusob prace s pracovniky ufadu, vcetné navrhu Skolicich materiall a Manualu
komunikace pro pracovniky aradu pro dlouhodobé vyuziti, véetné harmonogramu prace
s pracovniky ufadu,

e navrh interniho hodnoceni za ucelem dlouhodobého zvySovani kvality komunikace
pracovnik( ufadu

- zpusob provedeni; bude se hodnotit realnost provedeni v navrzeném casovém harmonogramu; ¢im
realngjsi, tim lepsi

Hodnoceni tohoto dil&iho kritéria probéhne formou bodovaci metody, pfi€emz hodnotici komise pouzije
pfi hodnoceni nabidek bodovaci stupnici v rozsahu 0 az 100 bodu dle spinéni dil€iho kritéria ve vztahu
k predmétu verfejné zakazky. Hodnotici komise sestavi pofadi nabidek od nejvhodnéjsi k nejméné
vhodné a pfifadi nejvhodnéjsi nabidce max.100 bodu a kazdé nasledujici nabidce v poradi pfiradi nizsi
bodové ohodnoceni.

Clanek 11
Ostatni informace

1. Zadavatel si vyhrazuje pravo zrusit zadani vefejné zakazky v souladu s bodem 2.7 Metodického
pokynu pro zadavani vefejnych zakazek OP LZZ, avSak nejpozdéji do uzavieni smlouvy

2. Zadavatel si vyhrazuje pravo odmitnout vSechny nabidky a neuzavfit smlouvu se zadnym
uchazecem

3. Zadavatel si vyhrazuje pravo zménit termin pinéni vefejné zakazky

4. Zadavatel si vyhrazuje pravo ovéfit informace uvedené uchazeci v nabidkach a pfipadné pozadat o
jejich upfesnéni

5. Zadavatel si vyhrazuje pravo dale jednat o smlouve a upiesnit jeji konecné znéni

6. Zadavatel si vyhrazuje pravo vylouCit uchazeCe z ucasti v zadavacim fizeni pro nesplnéni
podminek stanovenych ve vyzvé, zejména v pfipadeé, kdy nabidka neobsahuje vSechny soucasti
pozadované zadavatelem nebo z duvodu nespinéni kvalifikace

7. Uchaze¢ nema narok na uhradu nakladu spojenych s Ucasti v soutézi

8. Uchazec¢ nema narok na nahradu skody, véetné uslého zisku, jestlize zadavatel vyuzije sva prava
vys$e uvedena

9. Ve smlouvé uzavirané s vybranym dodavatelem bude dodavatel zavazan povinnosti umoznit
osobam opravnénym k vykonu kontroly projektu’, z néhoz je zakazka hrazena, provést kontrolu
dokladu souvisejicich s plnénim zakazky, a to po dobu danou pravnimi predpisy CR k jejich
archivaci (zakon ¢. 563/1991 Sb., o ucetnictvi, a zakon ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty).

1 Zejména se jednd o poskytovatele, MPSV, MF, NKU, EK, Evropsky G&etni dvir.

10
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10. IThl‘Jta pro doruceni nabidek kon€i dne 12.6.2013 v 13:00. Nabidky je nutno podat na adrese:
Urad MC Praha 13, Sluneéni namésti 13/2580, 158 00 Praha 5.

Clanek 12
Prilohy zadavaci dokumentace
Priloha 1: Kryci list nabidky (vzor)
Priloha 2: Subdodavatelské schéma
Priloha 3: Harmonogram projektu

Pfiloha 4a) a 4b): Cestné prohlaseni o spinéni zakladnich kvalifikaénich predpokladut dle § 53 odst. 1
pism. a) - k) —vzor

V Praze dne 24.5.2013 /}
/ Vi
za zadavatele
Mestsksa

.ast Praha 13

11



Priloha ¢. 1 zadavaci dokumentace

KRYCI LIST NABIDKY

pro vefejnou zakazku
Test kvality a dostupnosti poskytovanych sluzeb z pohledu klienta - "Mystery client"
€. P13-28098/2013

UCHAZEC
(obchodni firma nebo jméno
a pfijmeni)

Sidlo /misto podnikani/
(cela adresa véetné PSC)

Pravni forma

Identifika¢ni ¢islo

Danové identifikaéni ¢islo

Cena celkem bez DPH v K&

DPH v K&

Cena celkem v K¢ véetné DPH

Razitko a podpis uchazece



Priloha &. 2 zadavaci dokumentace

Subdodavatelské schéma

Vyse finan¢niho
Cislo Popis Casti verejné zakazky Oznaéeni subdodavatele (obchodni firma, IC) pInéni \E) glt—:i véetné Podil v %
1
2
3
4
5
Celkovy podil v %

(pozn. dodavatel mizZe dopinit v pfipadé potreby i dalsi radky)

Vo, ANE

Razitko a podpis uchazece
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Pfiloha ¢. 3 zadavaci dokumentace

Harmonogram jednotlivych aktivit projektu:
Otevieny a komunikujici irad MC Praha 13

Rok | Cislo Néazev aktivity VA BV EVTREY

aktivity (1 TV VI VI VI X | X ] X X
2013 |01 Iniciace a zahajeni projektu X | X | X
2013 |02 Zavedeni systému zpétne vazby xIx x| xx| x| x

obéant na Uradu MC Praha 13

2013 |03 Zkvalitnéni a zefektivnéni
komunikace Uradu smérem k
obcanovl s ywu2itim metodly
"Mystery client”

2013 |07 Administrace a fizeni projekiu XXX | X X[ X]X]X]X] X
2014 |02 Zavedeni systému zpétne vazby x| xIxIxIx!x!lx]| x| x

obéanl na Ufadu MC Praha 13
2014 |03 Zkvalitnéni a zefektivnéni

k_c:mumkace Uqup smérem k x| x| x| x
obcanavi s vyuzitim metody
"Mystery client”

2014 J05 Zavedeni systému repartingu
problémovych udalosti obéany MC
Praha 13 prostiednictvim MMS ¢
emailu

2014 |06 Vytvoreni. publikace a Sifeni
Manualu efektivni komunikace X1 X X| X
urednika MC Praha 13

2014 |07 Administrace a fizeni projekiu XXX XXX X]|X]IX|[X]|X]X




Priloha ¢. 4a) zadavaci dokumentace

Cestné prohlaseni o spInéni ziakladnich kvalifikaénich piredpokladii
dle § 53 odst. 1 pism. a) - k) zakona

Zadavatel:

Méstska ¢ast Praha 13

Sluneéni namesti 2580/13, Praha 13
IC: 00241687

Nazev zakazky:

Test kvality a dostupnosti poskytovanych sluzeb z pohledu klienta

- "Mystery client"
¢. P13-28098/2013

Nazev dodavatele (v¢. pravni formy):

Sidlo / misto podnikani:

IC:

DIC:

jejimz jménem jedna ............ P .. (funkce)

timto cestné prohlasuje, Ze je uchazeéem:

a) ktery nebyl pravomocné odsouzen pro trestny cin spachany ve prospéch organizované
zlodinecké skupiny, trestny ¢&in (&asti na organizované zlo&inecké skuping, legalizace vynosi
z trestné cinnosti, podilnictvi, prijeti Uplatku, podplaceni, nepfimého Uplatkafstvi, podvodu,
Gvérového podvodu, véetné pripadl, kdy jde o pfipravu nebo pokus nebo (castenstvi na
takovém trestném cinu, nebo doslo k zahlazeni odsouzeni za spachani takového trestného &inu;

b) ktery nebyl pravomocné odsouzen pro trestny d¢in, jehoz skutkovd podstata souvisi
s predmétem podnikdni uchazede podle zvldstnich pravnich predpist nebo doslo
k zahlazeni odsouzeni za spachani takového trestného &inu;

c) ktery v poslednich tfech letech nenaplnil skutkovou podstatu jednani nekalé soutéZe formou
podplaceni podle zvlastniho pravniho predpisu,

d) vié&i jehoz majetku neprobihd nebo v poslednich 3 letech neprobéhlo insolvenéni Fizeni,
v némz bylo vydano rozhodnuti o uUpadku nebo insolvencni navrh nebyl zamitnut proto,
%e majetek nepostacuje k Uhradé ndakladll insolvenéniho fizeni, nebo nebyl konkurs zrugen
proto, ze majetek byl zcela nepostacujici nebo zavedena nucend spréava podle zvlastnich
pravnich predpisd,

e) ktery neni v likvidaci,

f) ktery nema v evidenci dani zachyceny dafové nedoplatky, a to jak v Ceské republice,
tak v zemi sidla, mista podnikani ¢i bydlisté uchazece, a to i vzhledem ke spotfebni dani,



g) ktery nemad nedoplatek na pojistném a na pendle na vefejné zdravotni pojisténi,
a to jak v Ceskeé republice, tak v zemi sidla, mista podnikani i bydlisté uchazece,

h) ktery nema nedoplatek na pojistném a na pendle na socidlni zabezpeceni a pfispévku
na statni politiku zaméstnanosti, a to jak v Ceské republice, tak v zemi sidla, mista podnikani ¢i
bydlisté uchazece,

i) uchaze¢ nebyl v poslednich 3 letech pravomocné disciplindrné potrestan a ani mu nebylo
w - ¥ . - - v v - r - . O
pravomocneé ulozeno karne opatreni podle zvlastnich pravnich predpisu,

j) ktery neni veden v rejstfiku osob se zakazem plnéni vefejnych zakazek,

k) kterému nebyla v poslednich 3 letech pravomocné ulozena pokuta za umoznéni vykonu
nelegalni prace podle zvlastniho pravniho predpisu,

Toto prohlaseni podepisuji (funkce).

Jméno, prijmeni a podpis osoby
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Priloha ¢. 4b) zadavaci dokumentace

Cestné prohlaseni o spInéni zikladnich kvalifika&nich predpokladu
dle § 53 odst. 1 pism. a), b ) zakona

Zadavatel:

Méstska c¢ast Praha 13

Slunecni namésti 2580/13, Praha 13
IC: 00241687

Nazev zakazky:

Test kvality a dostupnosti poskytovanych sluzeb z pohledu klienta

- "Mystery client"
¢&. P13-28098/2013

Jméno, prijment: .........cccouuneen...
63,706 | Ut i ——
dat.narozeni: ................

timto cestné prohlasuji, Ze ja nize podepsany ........... jsem statutarnim
organem - ....... (funkce) uchazece : obchodni firma (nazev).............. , sidlo:
...................... , ICO:....., pravni forma .............

a ze

a) jsem neby! pravomocné odsouzen pro trestny Cin spachany ve prospéch organizované zlo¢inecké
skupiny, trestny cin Ucasti na organizované zlolinecké skupiné, legalizace vynos(
z trestné cinnosti, podilnictvi, pfijeti Uplatku, podplaceni, nepfimého UplatkaFstvi, podvodu,
Uvérového podvodu, véetné& pripadl, kdy jde o pfipravu nebo pokus nebo (&astenstvi na
takovem trestném Cinu, nebo doslo k zahlazeni odsouzeni za spachani takového trestného &inu;

b) jsem nebyl pravomocné odsouzen pro trestny ¢in, jehoz skutkovd podstata souvisi

s pfedmétem podnikdni uchazeCe podle zvldtnich pravnich pfedpisi nebo doglo
k zahlazeni odsouzeni za spachani takového trestného &inu;

Jméno, prijmeni a podpis osoby



