VSsetci zaujemcovia

Vas list ¢islo / zo dna: Nase ¢islo: Vybavuje / linka: Bratislava
NCZI-00192-2021- Ing. Janka Kavc¢iakova 25.1.2021
1120-001 janka.kavciakova@nczisk.sk

tel.: 02/57 269 742

Vec: Ziadost’ o napravu proti podmienkam uvedenym v inych dokumentoch potrebnych
na vypracovanie ponuky poskytnutych verejnym obstaravatelom — stanovisko

Verejny obstaravatel obdfzal prostrednictvom elektronického komunika¢ného systému
josephine dna 18.1.2021 ziadost’ 0 napravu proti reverznej verejnej sut’azi na predmet zakazky
,.Sluzby Call centra® vyhlasenej v Uradnom vestniku Eurépskej tnie zo diia 08.01.2021 pod

¢. 2020/S 017-037031 a vo Vestniku verejného obstaravania ¢. 5/2021 dna 11.1.2021
pod zn. 688 - MSS (d’alej len ,,verejna sut'az™).

Ziadost o napravu bola uplatnena proti podmienkam uvedenym v inych dokumentoch
potrebnych na vypracovanie ponuky poskytnutych verejnym obstardvatel'om, podla § 164
ods. 1 pism. b) zdkona ¢. 343/2015 Z. z. o verejnom obstardvani a o zmene a doplneni
niektorych zédkonov v zneni neskorsich predpisov (d’alej len ,,ZVO®).

Oddvodnenie verejného obstaravatela voci ziadosti o napravu:

Verejny obstaravatel' posudil nélezitosti predloZzenej Ziadosti o napravu podla § 164 ods.
2 ZVO, pricom konStatuje, ze ziadost' o napravu bola predlozena v sulade s ustanoveniami
§ 164 zZVO.

Ziadost o napravu smerovala proti podmienkam uvedenym v inych dokumentoch potrebnych
na vypracovanie ponuky poskytnutych verejnym obstaravatelom smeruje konkrétne proti
podmienkam ucasti uvedenym v Opise predmetu zadkazky a v Obchodnych podmienkach
sutaznych podkladov tejto verejnej sutaze, ktoré sa tykaju:

1. Zosuladenie idajov ohl’adne poziadavky na SLLA nachadzajuicich sa v Sitaznych
podkladoch v &asti B.1. OPIS PREDMETU ZAKAZKY a v &asti B.3. OBCHODNE
PODMIENKY

Opis rozhodujtcich skuto¢nosti a oznacenie dokazov:

V ramci &asti B.1. OPIS PREDMETU ZAKAZKY Obstaravatel' pozaduje od Uspesného
uchadzaca aby mu v bode 1, pismena a) prichddzajuceho hovory poskytol Sluzby Call centra
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(0.1.) sticast'ou ktorych je aj povinnost™ "poskytovatel’ je povinny zabezpecit’ Ze 80% hovorov
bude prijatych do 30 sekiund."

V zmysle tohto opisu mame za to, ze obstaravatel’ pozaduje od uspesného uchadzaca aby
zabezpecil Service Factor 80/30 - teda aby 80% hovorov bolo prijatych do 30 sekund
(¢o znamend Ze 8 z 10 volajucich bude zodvihnutych do 30 sekiund).

Av$ak v zmysle B.3. OBCHODNE PODMIENKY konkrétne v navrhu ZMLUVY O
POSKYTOVANI SLUZIEB EXTERNEHO CALL CENTRA (dalej aj ako "Zmluva")
v c¢lanku VIII Zabezpecenie dostupnosti sluzieb externého Call centra, v bode 8.2 je uvedené:
"Dodéavatel dalej Objednavatelovi garantuje dostupnost’ telefonickych operatorov nad
uroviiou 80 % tak, Zze z celkového poctu prichadzajucich hovorov distribuovanych
na telefonickych operatorov v kazdom jednotlivom dni po¢as Doby poskytovania sluzieb musi
byt’ minimalne 80 % hovorov zodvihnutych. Do vypoctu nebudu brané tie hovory, ktoré budu
ukonéené zo strany volajiiceho poc¢as ¢akania na spojenie s telefonickym operatorom, s dizkou
cakania kratSou ako 30 sektund."

V zmysle tohto opisu mame za to, ze Obstaravatel pozaduje od Uspesného Uchadzaca
aby zabezpecil Dostupnost’ 80 % - teda ze musi byt’ zodvihnutych minimalne 80 % hovorov
(to znamena ze 8 z 10 volajucich sa Vam dovola / bude zodvihnutych na prvykrat)- do vypoctu
nebudi dokonca brané hovory ukoncené zo strany volajuceho pocCas Cakania napojenie
s telefonickym operatorom, s dizkou ¢akania kratSou ako 30 sekund.

V zmysle OPISU PREDMETU ZAKAZKY sa vyzaduje aby 80% hovorov bolo prijatych do
30 sekund 1 ale v OBCHODNYCH PODMIENKACH je uvedené Ze tieto hovory (s dizkou
cakania kratSou ako 30 sekind) nebudu ani brané do vypoctu dostupnosti ¢o povazujeme za to,
Ze sa tieto poziadavky vzajomne vylucuju.

Navrh Ziadatel’a na vybavenie ziadosti 0 ndpravu
Vzhl'adom k hore opisanému by sme Vs chceli poZiadat’ o napravu v nasledovnom zneni:

V ¢&asti B.1. OPIS PREDMETU ZAKAZKY v bode 1, pismena a) prichddzajuceho hovory
bude povodna poziadavka "poskytovatel je povinny zabezpeci ze 80 % hovorov bude prijatych
do 30 sekund", nahradend poziadavkou v nasledovnom zneni (aby doslo k zosuladeniu
poziadaviek Obstaravatel’a v Sutaznych podkladoch) :

Poskytovatel’ je povinny zabezpecit dostupnost telefonickych operatorov nad uroviiou 80 %
tak, ze z celkového poctu prichadzajucich hovorov distribuovanych na telefonickych operatorov
v kazdom jednotlivom dni pocas Doby poskytovania sluzieb musi byt minimalne 80 % hovorov
Zodvihnutych. Do vypoctu nebudu brané tie hovory, ktoré budu ukoncené zo strany volajuceho
pocas cakania na spojenie s telefonickym —operdtorom, s ditkou cakania kratSou ako
30 sekund.

1. Stanovisko verejného obstaravatel’a k bodu Zosuladenie idajov ohPadne poZiadavky
na_SLA nachadzajucich sa v Sut’aznych podkladoch v ¢asti B.1. Opis predmetu ziakazky
a v ¢asti B.3. Obchodné podmienky

Verejny obstaravatel’ zosulad’uje a dopiiia Opis predmetu zakazky takto:




e poskytovatel je povinny zabezpecit', ze 80 % hovorov bude prijatych do 30 sekind.
Do vypoctu nebudu brané tie hovory, ktoré budu ukoncené zo strany volajuceho pocas
Cakania na spojenie s telefonickym operdtorom, s dlizkou cakania kratSou ako 30 sekiind.
Casovy interval za¢ina plynit’ od momentu, ked’ volajiici zvoli vol’bu v IVR.

2. Uprava formalnych chyb v &asti B.3. OBCHODNE PODMIENKY konkrétne v
navrhu ZMLUVY O POSKYTOVANI SLUZIEB EXTERNEHO CALL CENTRA

Opis rozhodujticich skutoénosti a oznaéenie dokazov / Navrh Ziadatel’a na vybavenie Ziadosti
0 napravu

Zmluva podl’a nas obsahuje niektoré formalne chyby / preklepy (ktoré z naSej strany
povazujeme za chybné v kontexte poziadaviek uvedenych v Sutaznych podkladoch)- budeme

uvadzat’ konkrétne oznacenie a nasledne aj navrh o napravu.
A. Bod 11.5.Zmluvy:

"Dodavatel’ ma pravo vystavit fakturu na cenu za sluzby poskytnuté na zaklade tejto zmluvy 1
x mesacne. Dodavatel je povinny vystavit fakturu po uplynuti kazdého fakturacného obdobia,
t. J. po uplynuti kazdého mesiaca v ktorom sa sluzba poskytla najneskor do piateho pracovného
dina po wuplynuti fakturacného obdobia (mesiaca, v ktorom sa sluzba poskytla).
Neoddelitelnou prilohou faktury na vuhradu ceny za poskytnutie sluzby podla bodu 11.1. tejto
zmluvy bude Dodavatelom potvrdeny vystup z reportingu dokladujuci celkovy pocet hovorov
zrealizovanych za Dobu poskytovania sluzieb v ramci fakturacného obdobia vratane rozsahu
poskytnutych sluzieb ."

V zmysle Sutaznych podkladov ako aj inych dokumentov / tak ako je aj uvedené v tejto
Zmluve sa stanovuje cena za operatora (vratane pripadnych priplatkov), merna jednotka je
hodina- preto predpokladame, Ze podkladom k fakturacii by mal byt celkovy pocet
odrobenych hodin operatora .

Navrh znenia bodu 11.5. Zmluvy:

"Doddvatel’ ma pravo vystavit' faktiru na cenu za sluzby poskytnuté na zdaklade tejto zmluvy IX
mesacne . Dodavatel je povinny vystavit fakturu po uplynuti kazdého fakturacného obdobia,
t. j. po uplynuti kazdého mesiaca v ktorom sa sluzba poskytla najneskor do piateho pracovného
dna po uplynuti fakturacného obdobia (mesiaca, v ktorom sa sluzba poskytla) . Neoddelitelnou
prilohou faktury na uhradu ceny za poskytnutie sluzby podla bodu 11.1 tejto zmluvy bude
Dodavatelom potvrdeny vystup z reportingu dokladujuci celkovy pocet hodin operdtorov
(vratane pripadnych priplatkov) zrealizovanych za Dobu poskytovania sluzieb v ramci
fakturacného obdobia vratane rozsahu poskytnutych sluzieb."”



2. Stanovisko verejného obstarivatela k bodu Uprava formilnych chyb v &asti B.3.
OBCHODNE PODMIENKY

Stanovisko verejného obstaravatel’a K pism. A. Bod 11.5. Zmluvy:

Na zaklade uvedenych skuto¢nosti verejny obstaravatel’ upravuje znenie bodu 11.5. Zmluvy
nasledovne:

Dodavatel’ ma pravo vystavit’ faktiru na cenu za sluzby poskytnuté na zaklade tejto zmluvy
1 x mesacne. Dodavatel je povinny vystavit’ fakturu po uplynuti kazdého fakturacného obdobia,
t. j. po uplynuti kazdého mesiaca v ktorom sa sluzba poskytla najneskor do piateho pracovného
dila po uplynuti fakturacného obdobia (mesiaca, v ktorom sa sluzba poskytla). NeoddeliteI'nou
prilohou faktury na uhradu ceny za poskytnutie sluzby podl'a bodu 11.1. tejto zmluvy bude
Dodavatel’om potvrdeny vystup z reportingu dokladujuci celkovy pocet hodin operatorov
(vratane pripadnych priplatkov) zrealizovanych za Dobu poskytovania sluZieb v ramci
faktura¢ného obdobia vriatane rozsahu poskytnutych sluzieb. Dodavatelom potvrdeny
vystup z reportingu musi byt’ v silade s bodom 11.2. a 3.7. tejto Zmluvy.

B. Bod 12.3. Zmluvy:

"V pripade prekrocenia povolenej hranice technologickej nedostupnosti sluzieb externého Call
centra v zmysle bodu 9.1 tejto zmluvy ma Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty
vo vske 1.000,00 EUR za kazdu aj zacatu hodinu technologickej nedostupnosti sluzieb
externého Call centra. Zmluvna pokuta je splatna v lehote do 30 kalenddarnych dni odo dna
dorucenia faktury Dodavatelovi. "

Predmetnd pokuta sa odvoldva na bod 9.1.- ktory je hovori o povinnosti zabezpecit’
nahrdvanie a archivdaciu vsetkych prichddzajucich a odchddzajucich hovorov, pricom
pravdepodobne by sa malo odkazovat’ na bod 8.1., ktory hovori o technologickej dostupnosti .

Navrh znenia bodu 12.3. Zmluvy:

V pripade prekrocenia povolenej hranice technologickej nedostupnosti sluzieb externého Call
centra v zmysle bodu 8.1 tejto zmluvy ma Objednavate ' narok na zaplatenie zmluvnej pokuty
vo vyske 1.000,00 EUR za kazdu aj zacatu hodinu technologickej nedostupnosti sluzieb
externého Call centra. Zmluvna pokuta je splatna v lehote do 30 kalenddrnych dni odo dna
dorucenia faktury Dodavatelovi.

Stanovisko verejného obstaravatel’a k pism. B. Bod 12.3. Zmluvy

Na zaklade uvedenych skuto¢nosti verejny obstaravatel’ upravuje znenie bodu 12.3. Zmluvy
nasledovne:

V pripade prekrocenia povolenej hranice technologickej nedostupnosti sluzieb externého Call
centra v zmysle bodu 8.1 tejto zmluvy ma Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty
vo vyske 1.000,00 EUR za kazdu aj zacatd hodinu technologickej nedostupnosti sluzieb
externého Call centra. Zmluvna pokuta je splatnad v lehote do 30 kalendarnych dni odo dia
dorucenia faktury Dodéavatel'ovi



C. Bod 12.4. Zmluvy

"V pripade nedodrzania dostupnosti telefonicky ch operatorov podla bodu 9.2 tejto zmluvy
ma Objednavatel narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 1.000,00 EUR za kazdé takéto
porusenie , pricom dostupnost telefonicky ch operdtorov sa bude posudzovat za kazdy den
poskytovania sluzieb externého Call centra samostatne. Zmluvna pokuta je splatnd v lehote
do 30 kalenddrnych dni odo dna dorucenia faktiury Dodadvatelovi ."

Predmetna pokuta sa odvolava na bod 9.2.- ktory hovori o tvare v akom maju byt nahravky
ulozené, pri¢om pravdepodobne by sa malo odkazovat’ na bod 8.2. ,ktory hovori o dostupnosti
telefonickych operatorov.

Névrh znenia bodu 12.4. Zmluvy:

V pripade nedodrzania dostupnosti telefonickych operdtorov podla bodu 8.2 tejto zmluvy ma
Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 1.000,00 EUR za kazdé takéto
porusenie , pricom dostupnost telefonickych operdtorov sa bude posudzovat' za kazdy den
poskytovania sluzieb externého Call centra samostatne .Zmluvnd pokuta je splatnd v lehote
do 30 kalendarnych dni odo dna dorucenia faktiry Dodavatelovi.

Stanovisko verejného obstaravatel’a k pism. C. Bod 12.4. Zmluvy

Na zéklade uvedenych skuto¢nosti verejny obstaravatel’ upravuje znenie bodu 12.4. Zmluvy
nasledovne:

V pripade nedodrZania dostupnosti telefonickych operatorov podl’a bodu 8.2 tejto zmluvy ma
Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 1.000,00 EUR za kazdé takéto
porusenie , pri¢om dostupnost’ telefonickych operatorov sa bude posudzovat za kazdy den
poskytovania sluzieb externého Call centra samostatne. Zmluvna pokuta je splatna v lehote
do 30 kalendarnych dni odo diia dorucenia faktury Dodavatel'ovi.

D. Bod 13.3. Zmluvy:

"Bez toho, aby tym boli dotknuté body 17.1 a 17.2 tejto zmluvy, bezné oznamenie alebo Ziadost
alebo inad bezna informdacia v suvislosti s touto zmluvou mozu byt dorucené e-mailom na nizsie
uvedenu adresu zmluvnej strany, ktora je adresatom, alebo na akiikolvek inu adresu, ktora bude
neskor oznamena prislusnou zmluvnou stranou druhej zmluvnej strane v sulade s tymto
Clankom XVII:

Objednavatel’:

Email:

Tel. kontakt:

Dodavatel’:
E- mail:
Tel. kontakt:



V bode 13.3. Zmluvy je odvolavka na body 17.1 a 17.2 tejto zmluvy, pricom tieto body nie
st uvedené v samotnej Zmluve.

Névrh znenia bodu 13.3.:

Bezné oznamenie alebo ziadost alebo ina bezna informacia v suvislosti s touto zmluvou mozu
byt dorucené e-mailom na nizsie uvedenu adresu zmluvnej strany, ktora je adresatom, alebo na
akukolvek inu adresu, ktora bude neskor ozndamena prislusnou zmluvnou stranou druhej
zmluvnej strane v sulade s tymto ¢lankom XVII:

Objednavatel’:

E-mail:

Tel. kontakt

Dodévatel
E-mail:
Tel. kontakt:
/ alebo
kontextovo upravit’ body na ktoré sa odvolava bod 13.3. na existujice body v tejto Zmluve.

Stanovisko verejného obstaravatel’a k pism. D. Bod 13.3 Zmluvy

Na zéklade uvedenych skutocnosti verejny obstaravatel’ upravuje znenie bodu 13.3. Zmluvy
nasledovne:

BeZné oznamenie alebo Ziadost’ alebo ina bezna informacia v suvislosti s touto zmluvou
méZu byt dorucené e-mailom na niZSie uvedeni adresu zmluvnej strany, ktora
je adresatom, alebo na akikol’'vek inu adresu, ktora bude neskor oznamena prislusnou
zmluvnou stranou druhej zmluvnej strane v silade s tymto ¢lankom:

Objednavatel’:
E-mail:

Tel. kontakt:

Dodavatel’:



E-mail:

Tel. kontakt:

3. Obmedzenie sankcie za Dostupnost’ telefonickych operatorov

Opis rozhodujucich skuto¢nosti a oznacenie dékazov

V zmysle ¢asti B.3. OBCHODNE PODMIENKY konkrétne v navrhu ZMLUVY
O POSKYTOVANI SLUZIEB EXTERNEHO CALL CENTRA v Clanku VII Personalne
zabezpecenie externého Call centra, bode 7.4. je uvedené: "Doddavatel je povinny zabezpecit
potrebné  kapacity certifikovanych telefonickych operatorov tak, aby bolo v kazZdom

Jjednotlivom dni na linke k dispozicii tol'ko operdtorov, kolko Objednavatel stanovil v aktudlne
platnej objednavke. ,, A taktiez v bode 11.2. je uvedené: ,Poskytovanie sluzieb bude prebiehat
na zaklade dorucenych objednavok, ktoré budu vystavované priebezne pocas poskytovania
sluzieb( na zaklade potreby objedndvate/a vratane uvedenia poctu pozadovanych operatorov.
Co znamens, Ze Poskytovatel nevie ovplyvnit' pocet certifikovanych telefonickych*
operatorov potrebnych na spracovanie prichadzajucich hovorov, ale je to na rozhodnuti
Objednavatel’a- aky pocet uvedie v Objednavke.

Na druhu stranu vSak Objednéavatel’ pozaduje od Poskytovatel'a aby dodrZiaval Dostupnost’
telefonickych operatorov v €lanku VIII Zabezpecenie dostupnosti sluzieb externé¢ho Call
centra, v bode 8.2 je uvedené: "Dodavatel d’alej Objednavate/ovi garantuje dostupnost’
telefonickych operatorov nad uroviiou 80% tak ze z celkového pocétu prichadzajticich hovorov
distribuovanych na telefonickych operatorov v kazdom jednotlivom dni pocas
Doby poskytovania sluzieb musi byt minimalne 80 % hovorov zodvihnutych. Do vypoctu
nebudu brané tie hovory, ktoré budu ukonéené zo strany volajuceho pocas Cakania na spojenie
s telefonickym operatorom, s dizkou ¢akania kratsou ako 30 sekund."

Aby Poskytovatel’ bol schopny dodrzat’ poZiadavky uvedené v bode 8.2. je nevyhnutné,
aby mohol operativne prisposobovat’ pocet telefonickych operatorov podla potreby
(a teda podla poctu prichadzajicich hovorov na linku)- avSak v zmysle Zmluvy musi
Poskytovatel' dodrziavat’ pocet telefonickych operatorov stanoveny v Objednavke, ktoru
vystavuje Obstaravatel”.

NavySe v pripade ak nedodrzi Poskytovatel’ poziadavku stanovent v bode 8.2. tejto Zmluvy
je Poskytovatel" povinny uhradit’ sankciu (zmluvnti pokutu) uvedenu v bode 12.4. (nizZSie
uvadzame bod v zmysle Ziadosti o népravu v bode 2 pismena C- nakolko predpokladame
ze doslo k preklepu) :

., V pripade nedodrzania dostupnosti telefonickych operdtorov pod/'a bodu 8.2 tejto zmluvy
ma Objednavatel narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 1.000,00 EUR za kazdé takéto
porusenie pricom dostupnost telefonickych operatorov sa bude posudzovat za kazdy den
poskytovania sluzieb externého Call centra samostatne . Zmluvnad pokuta je splatnd v lehote
do 30 kalendarnych dni odo dna dorucenia faktury Doddavatelovi.

Hypoteticky priklad z extenzivneho hladiska:



Obstaravatel’ vystavi Objednavku na mesiac marec 2021- pricom bude pozadovat kazdy
1. kalendarny den v mesiaci 10 hodin prdce telefonického operdatora. V ramci tychto hodin vie
Poskytovatel’ vybavit 100 hovorov denne tak-aby bola naplnena poziadavka na Dostupnost
telefonickych operatorov. Avsak v mesiaci marec pride kazdy den na linku 1000 hovorov / a
teda Poskytovatel by potreboval 10 ndsobne viac hodin prdce telefonickych operdtorov na linke
aby bol schopny zabezpecit Dostupnost’ telefonickych operatorov na urovni nad 80 % ale
nemoze navysit pocet telefonickych operatorov lebo je zmluvne viazany dodrziavat ich pocet v
zmysle Objednavky vystavenej Objednavatelom.

V' tomto pripade na zdklade zle vystavenej Objednavky Objednavatelom v mesiaci marec
dostane Poskytovatel pokutu 31.000,00 EUR (aj v pripade ak si splnil vsetky povinnosti dané
Objednavkou ale nebolo objektivne mozné splnit’ poZiadavku na Dostupnost telefonickych
operatorov v zmysle tejto Zmluvy).

Navrh Ziadatel’a na vybavenie Ziadosti o napravu

Vzhl'adom k hore opisanému by sme Vas chceli poziadat’ o napravu a to formou upravy
bodu 12.4. Zmluvy nasledovnom zneni:

V pripade nedodrzania dostupnosti telefonickych operatorov podla bodu 8.2 tejto zmluvy ma
Objednavate!' narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 1.000,00 EUR za kazdé takéto
porusenie, pricom dostupnost telefonickych operdtorov sa bude posudzovat za kazdy den
poskytovania sluzieb externého Call centra samostatne. Zmluvna pokuta je splatna v lehote
do 30 kalendarnych dni odo dna dorucenia faktury Dodavatelovi. Objednavatel’ vSak nemd

narok na zaplatenie zmluvnej pokuty za predpokladu, Ze Poskytovatel 7 objektivnych pricin
poZiadal u upravu kapacit telefonickych operdatorov v Objedndavke a jeho poZiadavke nebolo
vvhovené a l alebo nebola jeho poZiadavka schvdalend véas. Za véas schvdlenu poZiadavku sa

rozumie potvrdenie upravy kapacit do 30 minut od momentu prijatia tejto poziadavky a to
bud’ mailom alebo SMS na kontakty Objedndavatel’a uvedené v bode 13.3. tejto zmluvy. Pre
wylucenie akychkol’vek pochybnosti sa v tomto pripade neuplatiiuje bod 13.4. tejto zmluvy.

Stanovisko verejného obstaravatela k bodu 3. Obmedzenie sankcie za Dostupnost’
telefonickych operatorov.

Na zaklade uvedenych skuto¢nosti upravujeme znenie bodu 12.4. Zmluvy nasledovne:

V pripade nedodrzania dostupnosti telefonickych operatorov podl'a bodu 8.2 tejto zmluvy ma
Objednavatel’ narok na zaplatenie zmluvnej pokuty vo vyske 1.000,00 EUR za kazdé takéto
porusenie, pricom dostupnost’ telefonickych operatorov sa bude posudzovat za kazdy den
poskytovania sluzieb externého Call centra samostatne. Zmluvna pokuta je splatna v lehote
do 30 kalendarnych dni odo diia doru¢enia faktary Dodavatelovi.

V__pripade, Ze Dodavatel’ z objektivhych prifin _nemohol dodrzat’ dostupnost’
telefonickych operatorov_podla bodu 8.2 tejto zmluvy, musi o tejto skutoénosti
bezodkladne informovat’ Objedndvatel’a podla bodu 13.3. Zmluvy a to najneskor
do 48 hodin od vzniku objektivnej pri¢iny. Objednavatel’ nasledne do 5 pracovnych dni
odpovie Dodavatelovi, ¢i dané stanovisku akceptuje a nebude si narokovat’ zaplatenie




zmluvnej pokuty alebo neakceptuje dané stanovisko a bude si narokovat’ zaplatenie
zmluvnej pokuty.

Odovodnenie: verejny obstaravatel’ bude akceptovat’ dostupnost telefonickych operdtorov
na urovni pod 80 % aneuplatneni sankcie za predpokladu, Ze objednavatel preukdze
objektivne priciny priamo suvisiace a ovplyviiujuce dostupnost’ telefonickych operdtorov
na urovni nad 80%.

4, Obmedzenie vySky zmluvnych pokut

Onpis rozhodujicich skutoénosti a oznaéenie dokazov

V zmysle 8.3. OBCHODNE PODMIENKY konkrétne v navrhu ZMLUVY
O POSKYTOVANI SLUZIEB EXTERNEHO CALL CENTRA v é&lanku XII Sankcie
st uvedené v bodoch 12.1., 12.2., 12.3., 12.4. zmluvné pokuty, ktor¢ sa nevzt’ahuji na vySku
fakturacie ale su vyjadrené exaktnou sumou, pricom vsetky je mozné ukladat’ za kazdy zacaty
deii porusSenia tejto zmluvy . Tieto zmluvné pokuty z naSej strany povaZujeme
za neprimerané najmi vo vzt'ahu k tomu, Ze s GispeSnym Uchadzacom bude podpisana
Ramcova dohoda o poskytovani sluzieb Call centra uzatvorena podl'a § 269 ods. 2 a nasl.
Obchodného zdkonnika ¢. 513/1991 Zb. v zneni neskorSich predpisov a podl'a zdkona
€. 343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zdkonov v zneni
neskorsich predpisov a tak ako je uvedené v Stt'aznych podkladoch (ako aj inych dokumentoch)
nikde nie je zavizok Objednavatela cerpat’ urcity objem sluzieb od Poskytovatel’a a teda
Objednavatel’ hradi len sluZby, ktoré si objedna na zaklade svojej potreby v zmysle
Objednavok.

Hypoteticky priklad z extenzivneho hladiska :

Obstaravatel’ vystavi Objednavku na mesiac marec 2021 -pricom bude pozadovat kazdy
1 kalendarny defi v mesiaci 10 hodin prace telefonického operatora. Co predstavuje mesaéne
310 hodin- pri cene za 1 hodinu prace 17,16 EUR bez DPH (vychadzame z prepoctu
predpokladanej hodnoty zakazky) by bola odmena pre Poskytovatel'a vo vyske 5319,6 EUR
bez DPH .

Ked’ berieme do tivahy len taxativne vymenované sankcie v bodoch (a teda neberieme do tivahy
zmluvné pokuty uvedené v bode 12.1.) 12.2., 12.3. a 12.4.je moznost’ udelenia zmluvnych
pokut vo vyske:

12.2. potencidlna vyska zmluvnej pokuty vo vyske 49.000,00 EUR;

12.3. potencidlna vyska zmluvnej pokuty vo vyske 31.000,00 EUR;

12.4. potencidlna vyska zmluvnej pokuty vo vyske 31.000,00 EUR,;

¢o v sucte predstavuje potencialne zmluvné pokuty vo vyske az 111.000, 00 EUR, pricom

chceme dat opdt do pozornosti Ze v tomto eSte nie su zapocitané zmluvné pokuty uvedené
v bode 12.1.

Navrh Ziadatel’a na vybavenie Ziadosti o ndpravu




Na margo hore opisaného by sme chceli poziadat’ o doplnenie bodu 12.6. do ZMLUVY
O POSKYTOVANI SLUZIEB EXTERNEHO CALL CENTRA v nasledovnom znen:

12.6. Celkova kumulovand vyska zmluvnych pokit podra Clanku XII,  ktoré pozaduje
Objednavatel uhradit Poskytovatelom, nemoze prekrocit' vysku fakturdcie v ramci konkrétneho
kalendarneho mesiaca v zmysle bodu 11.5. tejto zmluvy . Zmluvné sa strany sa dohodl i,
Ze sa nebude aplikovat§ 300 zdakona ¢. 513/1991 Zb., Obchodného zakonnika v platnom zneni
a teda Poskytovatel’ nie je povinny uhradit zmluvnii pokutu ak nastanii okolnosti definované
v§ 374, bodu 1 zdkona ¢. 513/1991 Zb.

Stanovisko verejného obstaravatel’a k bodu 4. Obmedzenie vy§Sky zmluvnych pokut

Na zaklade uvedenych skuto¢nosti upravujeme znenie bodu 12.6. Zmluvy nasledovne:
Celkova kumulovana vyska zmluvnych pokit podl'a Clanku XII, ktoré pozaduje Objednavatel
uhradit’ Poskytovatelom, nemdze prekroCit vysku fakturdcie v ramci konkrétneho
kalendarneho mesiaca v zmysle bodu 11.5. tejto zmluvy. Zmluvné strany sa dohodli,

ze sa nebude aplikovat’ §300 zakona ¢. 513/1991 Zb. Obchodného zakonnika v platnom zneni
a teda Poskytovatel’ nie je povinny uhradit’ zmluvnt pokutu, ak nastant okolnosti definované
v §374 bode 1 zakona ¢. 513/1991 Zb.

5 .Zverejnenie zmluvy o spracuvani osobnych udajov

Opis rozhodujucich skuto¢nosti a oznacenie dokazov

V zmysle B.3. OBCHODNE PODMIENKY konkrétne v mnavrhu ZMLUVY
O POSKYTOVANI{ SLUZIEB EXTERNEHO CALL CENTRA v &lanku III Poskytovanie
sluZieb externého Call centra v bode 3.4. je uvedené: "Dodavatel sa zavizuje zabezpecit
poskytovanie sluzieb externého Call centra v sulade so zakonom ¢. 18/ 2018 Z. z. 0 ochrane
osobnych udajov a 0 zmene a doplneni niektorych zdakonov v zneni neskorsich predpisov
(dalej len "ZoOOU"). Na iicely spraciivania osobnych idajov Doddvatelom pre Objedndvatela
je Dodavatel’ najneskor do 5 pracovnych dni od dorucenia vyzvy Objednavate/a
(pricom postacuje forma e-mailu) povinny uzatvorit's Objednavatelom zmluvu o spraciivani
osobnych udajov  podla  ustanoveni  Nariadenia  Eurdpskeho  parlamentu
a Rady {EU} 2016/ 679 z 27. aprila 2016 o ochrane fyzickych osob pri spracuvani osobnych
udajov a o volnom pohybe takychto udajov, ktorym sa zrusuje smernica 95/ 46/ ES
(vSeobecné nariadenie o ochrane udajov) a podla ustanoveni zakona ¢. 18/ 2018 Z. z. o ochrane
osobnych udajov a o zmene a doplneni niektorych zdakonov v zneni neskorsich predpisov,
ktorej navrh mu bude predlozeny Objednavatelom.”

V zmysle bodu 20.1. Sutaznych podkladov sa od Uchadzaca pozaduje: "Zabezpeka ponuky
sa vyzaduje. Verejny obstaravatel’ pozaduje viazanost ponuky zabezpecit zabezpekou ponuky
vzmysle § 46 ods. 1 pism. a) zakona o verejnom obstardavani. Zabezpeka je stanovenda vo vyske
50 000,- Eur (slovom pdtdesiattisic Eur). Tato zabezpeka prepadne (0.i.) v zmysle Zékona
343/2015 Z. z. o verejnom obstaravani a o zmene a doplneni niektorych zakonov v zneni
neskorsich predpisov podla § 46 bod 6 bod b) aj ak Uchadza¢ odmietne uzavriet’ zmluvu
alebo ramcovu dohodu.



V zmysle bodu 3.4. sa Uchadzac zavizuje uzatvorit’ zmluvu o spracovani osobnych udajov
predloZzeni Objednavatel’om, ktorej samotné znenie nie je Uchadzacovi zname
a Vv kauzalnej suvislosti s tym, Ze musi uhradit’ zabezpeku vo vyske 50.000, OO EUR, ktora
prepadne ak Uchadza¢ (o0.i.) odmietne wuzavriet® Zmluvu- povaZujeme za
nasu stranu vel’ké riziko nakol’ko nepozname obsah zamyslanej zmluvy o spracovani
osobnych udajov.

Navrh ZiadatePa na vybavenie Ziadosti o napravu

Pozadujeme zverejnit' v ramci Sutaznych podkladov aj znenie ndavrhu zmluvy o spracovani
osobnych udajov.

Stanovisko verejného obstaravatel’ k bodu 5. Zverejnenie zmluvy o spracivani osobnych
udajov.

Verejny obstaravatel’ dopiiia sit’azné podklady 0 navrh dvoch zmliv a to:
1. Zmluva 0 spracuvani osobnych udajov

2. Zmluva o zapojeni d’al$ieho sprostredkovatel’a

6. Uprava poZiadavky na prisposobenie rozsahu Call centra od poslednej prijatej
objednavky
Opis rozhodujtcich skuto¢nosti a oznacenie dokazov

V zmysle B.3. OBCHODNE PODMIENKY konkrétne v navrhu ZMLUVY
O POSKYTOVANI SLUZIEB EXTERNEHO CALL CENTRA v &anku VII Personilne
zabezpecenie externého Call centra v bode 7.5. je uvedené:" Vsetci telefonicki operatori,
prostrednictvom ktorych bude Dodavatel poskytovat sluzby linky, musia na naklady

Dodavatel'a absolvovat’ vstupné Skolenie a UspeSne zvladnut' certifikaény test zamerany
na obsah informacii ktoré maji byt poskytované prostrednictvom externého Call centra
na zaklade tejto zmluvy." Sekundarne v d’alSom bode tohto ¢lanku a to v bode 7.6. je uvedené:
"DiZka $kolenia sa odhaduje na 16 hodin. Objednavaterl je povinny v stéinnosti s Dodavatel'om
zabezpecit’ Skolenie a certifikacny test telefonickych operatorov Dodavatela v dostatonom
predstihu pred zacatim plynutia Doby poskytovania sluzieb, Dodavate!' je na ziadost’ a podla
pokynov Objednavatela povinny zabezpeCit' preskolenie telefonickych operatorov
a aktualizaciu dokumentov dodanych mu na tcely poskytovania sluzieb externého Call centra,
ak v priebehu Doby poskytovania sluZieb nastani nové skutoc¢nosti vo vzt'ahu k poskytovaniu
sluzby, alebo ak Objednavatel’ ustudi, ze z otazok obyvatel'ov SR vyplyva vela nejasnosti a to
najneskor do 1 pracovného dna odo dna dorucenia aktualizovanych dokumentov
Objednévatel'om.

"V zmysle predmetnej Zmluvy je definovany zavizok Poskytovatel’a poskytovat’ sluzby
pre Objednavatel’a len zaskolenymi (certifikovanymi) telefonickymi operatormi-pricom
len samotna diZka $kolenia predstavuje 16 hodin (¢o st dva dni). Na druhej strane sa
od Poskytovatel'a vyzaduje, v bode 3.7. Zmluvy nasledovné : "Doddvatel ma maximdalne



48 hodin na prispésobenie rozsahu Call centra od poslednej prijatej objednavky v zmysle bodu
11.2 ¢lanku X1 tejto Zmluvy."

VzhPadom k tomu, Ze Poskytovatel’ vyZaduje poskytovat’ sluzbu zaskolenymi operatormi,
pricom len samotné $kolenie trva dva dni - povaZujeme lehotu 48 hodin na prisposobenie
rozsahu Call centra (dva dni) za neprimerane kratku, najmai aj vo vztahu k tomu, Ze nie
je nikde v Zmluve 1 ani v Sit’aznych podkladoch definovany minimalny 1 ani maximalny
pocet telefonickych operatorov, ktory si mozZe Objednavatel’ objednat’ v zmysle
Objednavky a teda aj pripadna potreba na realizaciu dodatocného Skolenia pre d’alSich
telefonickych operatorov.

Navrh Ziadatel’a na vybavenie Ziadosti o napravu
Chceli by sme poZiadat’ o napravu bodu 3.7. Zmluvy v tomto zneni:

Dodavatel’ ma maximalne 5 pracovnych dni na prisposobenie rozsahu Call centra od poslednej
prijatej objednavky v zmysle bodu 11.2 ¢lanku XI tejto Zmluvy.

Stanovisko verejného obstaravatela k bodu 6. Uprava poZiadavky na prispdsobenie
rozsahu Call centra od poslednej prijatej objednavky:

Verejny obstaravatel’ nevyhovuje ziadosti o napravu v tomto bode.

V Bode 3.7. Zmluvy je stanovena poziadavka maximalne 48 hodin na prisposobenie rozsahu
Call centra Dodavatela od poslednej prijatej objednavky. V opise predmetu zakazky
je stanoveny predpokladany pocet pracovnikov 30 na kazdd zmenu. Vzhladom
na ta skutocnost’, Ze sa jednd o Casovy rozsah poskytovania sluzby 24 hodin denne / 7 dni
v tyzdni, musi poskytovatel’ zabezpecit’ dostatocny pocet pracovnikov na kazdi zmenu pocas
tohto Casového rozsahu, pricom musi brat’ do ivahy urciti rezervu v pocte pracovnikov
vzhl'adom na zivotné situacie ako napriklad prace neschopnost’ pracovnikov, dovolenky
a podobne, aby bol schopny dodrzat’ predpokladany pocet pracovnikov. Tento rezervny pocet
pracovnikov by mal byt zahrnuty vo vstupnom Skoleni popisanom v bode 7.5. Zmluvy.
Objednavka na prispdsobenie rozsahu Call centra Poskytovatela mdze nastat’ bez ohladu
na skutocnost’, ¢i sa bude jednat’ o aktualizdciu dokumentov dorucenych Objednavatel'om
podl'a bodu 7.6. Zmluvy alebo nie.

Vzhl'adom na uvedené ostava v platnosti pdvodné znenie bodu 3.7. Zmluvy.

7. Ziadost’ o napravu proti podmienkam uvedenym v oznimeni o vyhliseni verejného
obstaravania .

Opis rozhodujucich skuto¢nosti a oznacenie dokazov

V oznameni o vyhlaseni verejného obstaravania- pod oznacenim 688 - MSS Vestnik
¢. 512021 - 11.01.2021 Obstaravate!" v oddiely Ill. ) Podmienky ucasti. V casti 111.1.3)
Technickd a odbornd spdsobilost’ poZaduje nasledovné:

,Minimalna pozadovana troven Standardov: K bodu 1.1. Splnenie uréenej podmienky ucasti
podla § 34 ods. 1 pism. a) zakona wuchadza¢ preukdze predlozenim zoznamu
referencii - zoznam poskytnutych sluzieb uchadzac preukdze poskytnutie sluzieb rovnakého



alebo obdobného charakteru ako je predmet zakazky (obdobnym predmetom zakazky
sa rozumie predovSetkym poskytovanie telekomunikacnych sluzieb call centra) v kumulativnej
hodnote min. 700 000 EUR bez DPH a uchadza¢ méze tito hodnotu preukazat’ jednou zmluvou
alebo kombinaciou viacerych zmluv. Jednotlivé oblasti moézu byt preukazané jednym
plnenim/zmluvou alebo kombinaciou, pricom uchadza¢ tymto zoznamom preukaze splnenie
nasledujtcej podmienky ucasti:

Minimalne 1 (jeden) projekt/plnenie/zmluva s hodnotou minimalne 300 000 EUR bez DPH,
ktorého predmetom bolo poskytovanie sluzieb call centra s minimalne 20 operatormi stcasne
aspon po dobu jednej smeny.

VzhPadom k povahe tohto verejného obstaravania tak ako je uvedené v Sutaznych
podkladoch a inych dokumentoch povaZujeme za obdobnym predmetom zakazky
poskytovanie telefonickych sluZieb Call centra.

Néavrh Ziadatel'a na vybavenie ziadosti o napravu

"Minimalna pozadovana uroven standardov : K bodu 1.1. Splnenie urcenej podmienky ucasti
podla$ 34 ods. I pism. a) zakona uchddzac preukadze predloZzenim zoznamu referencii - zoznam
poskytnutych sluzieb uchadzac preukaze poskytnutie sluzieb rovnakého alebo obdobného
charakteru ako je predmet zdkazky (obdobnym predmetom zdkazy sa rozumie predovsetkym
poskytovanie telefonickych sluZieb call centra) v kumulativnej hodnote min. 700 000 EUR
bez DPH a uchadzac moze tuto hodnotu preukazat jednou zmluvou alebo kombindciou
viacerych zmluv. Jednotlivé oblasti mozu byt preukdzané jednym plnenim/zmluvou alebo
kombinaciou, pricom uchddzac tymto zoznamom preukadze splnenie nasledujicej podmienky
ucasti:

Minimalne 1 (jeden) projekt/plnenie/zmluva s hodnotou minimalne 300 000 EUR bez DPH,
ktorého predmetom bolo poskytovanie sluzieb call centra s minimdlne 20 operdtormi sucasne
aspon po dobu jednej smeny .

Stanovisko verejného obstaravatel’a k bodu 7 .Ziadost’ o napravu proti podmienkam
uvedenvm v oznameni o vyhlaseni verejného obstaravania

V dokumente B.3. Obchodné podmienky, bod 1.3. je popisany predmet plnenia, medzi ktory
patri obslizZenie hovorov, odpovedanie na e-maily a odchadzajiice hovory. Taktiez podla
Obchodnych podmienok je potrebné zabezpecit’ technologické zazemie (¢lanok VI), nahravanie
a archivaciu hovorov (¢lanok IX) a online reporting (¢lanok X). Z uvedeného nam vyplyva,
ze povodné znenie telekomunikaénych sluzieb je spravne definované.

Verejny obstaravatel bude akceptovat zoznam poskytnutych sluzieb ktorymi uchadzac
preukaZe poskytnutie sluzieb rovnakého alebo obdobného charakteru ako je predmet zdkazky
t.j. aj telefonickych sluZieb v kumulativnej hodnote min. 700 000 EUR bez DPH a uchadzac
mdze tuto hodnotu preukazat’ jednou zmluvou alebo kombinéciou viacerych zmluv.




Podla § 165 ods.3 pism. a) ZVO verejny obstaravatel’ doruci do siedmich dni od dorucenia
uplnej ziadosti o napravu dorucenej v lehote podla § 164 ods. 5 alebo ods. 6 ziadatel'ovi
a vSetkym zndmym zaujemcom pisomné oznamenie O vybaveni Zziadosti o napravu
s odovodnenim.

S pozdravom

Ing. Peter Bielik
generalny riaditel



