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U Zagrebu, 22. ozujka 2016. godine
Ur. broj: 80-19/3-16

POZIV NA DOSTAVU PONUDE
ZA PRUZANJE USLUGE KONTAKT CENTRA

Postovani,

Narucitelj Hrvatski zavod za javno zdravstvo pokrenuo je nabavu za predmet nabave: USLUGA
KONTAKT CENTRA namijenjene odrzavanju besplatne telefonske linije u svrhu promocije i iskazivanja
interesa gradana za odaziv na preventivne preglede u okviru Nacionalnih programa ranog otkrivanja
raka, Ur.broj: 80-19/3-16, te Vam upucujemo ovaj Poziv na dostavu ponude.

Sukladno ¢lanku 18. Zakona o javnoj nabavi (NN 90/11, 83/13, 143/13 i 13/14) za godisnju
procijenjenu vrijednost nabave iz Plana nabave manju od 200.000,00 kuna (tzv. bagatelnu nabavu)
Narucitelj nije obvezan provoditi postupke javne nabave propisane Zakonom o javnoj nabavi.

1. Opis predmeta nabave

Predmet nabave: Usluga kontakt centra
Opis predmeta nabave/Sadrzaj ponude:

Usluga kontakt centra namijenjena je odrZavanju besplatne telefonske linije u svrhu promocije i
iskazivanja interesa gradana za odaziv na preventivne preglede u okviru Nacionalnih programa ranog
otkrivanja raka.

Usluga ukljucuje:

- 0800 pozivni broj (broj do sada koristen za Nacionalne programe je 0800-85-86 i treba ga zadrzati)

- Besplatno koristenje usluge za pozivatelja

- Agentske minute za odgovore na pozive unutar definiranog radnog vremena i dogovorenih minuta
trajanja razgovora s pozivateljem.

- TroSak agentskih minuta za odgovore na pozive izvan dogovorenih minuta trajanja razgovora s
pozivateljem.

- Redovni trening operatera za obavljanje usluge (3-4 agenata)

- Obradu eskaliranih slucajeva i prosljedivanje istih Narucitelju



- Mjesecno izvjesée o broju i trajanju poziva te prema vrsti poziva

Procijenjena vrijednost ponude (bez PDV-a): 60.000,00 kuna

2. Uvjeti nabave:

Nacin izvrSenja:
NarudZbenica/Ugovor o nabavi

Usluga kontakt centra uklju¢uje zaprimanje poziva od strane korisnika usluge (pozivatelja) koji
odabire program-Nacionalni program ranog otkrivanja raka debelog crijeva i/ili Nacionalni program
ranog otkrivanja raka vrata maternice i/ili Nacionalni program ranog otkrivanja raka dojke, te slanje
e-poste trecoj unaprijed definiranoj strani (Zupanijskom zavodu za javno zdravstvo) prema popisu
dostavljenom od strane Narucitelja.

Dogovorena razina usluge obuhvaca osnovna pitanja vezana uz vrstu usluge koju Narucitelj pruza te
prikupljanje podataka ( broj telefona i/ili e mail adresa) pozivatelja u svrhu prosljedivanja istih trecoj
strani.

U slucaju da upit nije vezan za dogovorenu razinu usluge, slucaj ¢e se eskalirati Narucitelju putem
prethodno dogovorene e-adrese na daljnju obradu.

Prosjecno vrijeme preuzimanja poziva tijekom radnog vremena za 80% poziva je predvideno unutar

40 sekundi (za unaprijed predvidenu prognozu do 800 kontakata mjesecno i uz pretpostavku da se

mjesecno prede minimum od 100 kontakata).

1. u periodu od 1.4. 2016. do 30.8. 2016. se ocekuje 120 kontakata mjesecno uz radno vrijeme od
8.00-16.00 sati

2. uperiodu od 1.9. do 15.12. 2016. se ocekuje povremeno povecana potreba za vrijeme promotivne
kampanje sa do 600 poziva mjesecno. Tu dodati: U tom periodu olekuje se 45 dana promotivne
kampanje kada je potrebno produljeno radno vrijeme.

Maksimalno trajanje razgovora s agentom 3—4 minute.

Radno vrijeme (ne ukljucuje nacionalne blagdane): 7 dana u tjednu—produljeno za vrijeme emitiranja

spotova na TV 8-21 h, a ostalo vrijeme ponedjeljak — petak 8-16 h.

Rok izvrSenja: Od 01. travnja 2016. godine do 31. prosinca 2016. godine

Rok valjanosti ponude:
e 30dana

Mjesto izvrSenja: Kontakt centar za potrebe Hrvatskog zavoda za javno zdravstvo.

Uvjeti i nacin plac¢anja:

e Placanje se vrsi mjesecno, u roku od 30 dana od dana izvrSene usluge, temeljem sklopljenog
ugovora i ispostavljenog racuna za izvrSenu mjesecnu uslugu uz koji se prilaze mjesecno
izvjeS¢e o broju, vrsti i trajanju poziva u tiskanom obliku (isprintu) datiranom na zadnji dan u
mjesecu za statisticke podatke od tog mjeseca.

Odredbe o cijeni ponude:
e U cijenu ponude bez PDV-a uraCunavaju se svi troskovi i popusti Ponuditelja.

e Cijenu je potrebno prikazati na nacin da se iskaZe cijena ponude bez PDV-a, iznos PDV-a te
cijena ponude sa PDV-om.



Kriterij odabira ponude:

Kriterij za odabir ponude je najniza cijena.

Cijene e se usporedivati prema iskazanoj cijeni bez PDV-a.

Odluka o odabiru nece se donijeti dok se ne osiguraju financijska sredstva, odnosno dok se ne
usvoji financijski plan Narucitelja od strane Upravnog vijeéa Hrvatskog zavoda za javno
zdravstvo. Nisu dopustene alternativne ponude.

Jamstvo za uredno ispunjenje ugovora
Ponuditelji moraju dostaviti slijedeéa jamstva:

Jamstvo za uredno ispunjenje ugovora za slucaj povrede ugovornih obveza. Ponuditelj je
obvezan u roku od osam dana od dana potpisivanja Ugovora Narucitelju dostaviti bjanko
zaduZnice u visini 10% od vrijednosti ugovorenog iznosa sa PDV-om u odgovaraju¢em broju
primjeraka bjanko zaduZnica, ispunjene, potpisane i ovjerene prema Pravilniku o obliku i
sadrzaju bjanko zaduznice.

Ako odabrani Ponuditelj u ostavljenom roku ne dostavi jamstvo za uredno ispunjenje ugovora
kako je trazeno u dokumentaciji za nadmetanje, javni narucitelj ¢e, ponovno izvrSiti
rangiranje ponuda prema kriteriju za odabir ne uzimajuc¢i u obzir ponudu odabranog
Ponuditelja te donijeti odluku o odabiru nove najpovoljnije valjane ponude ili ako postoje
razlozi ponistiti postupak javne nabave.

Ostali bitni uvjeti u svezi s predmetom nabave:
Svi Ponuditelji koji su preuzeli dokumentaciju za nadmetanje i koji ¢e podnijeti ponudu duZni su:

Ponudu obavezno predati u papirnatom obliku u izvorniku, na nacin da sva prazna mjesta u
ponudbenoj dokumentaciji popune jasno tiskanim slovima i piSu neizbrisivom tintom. Tekst
koji se unosi u ponudbenu dokumentaciju moZe se ispravljati na nacin da su ispravci vidljivi i
dokazivi, s datumom i potvrdom ispravka pravovaljanim potpisom i pecatom ovlastene osobe
ponuditelja.

Ponuda sa svim traZenim prilozima, osim kataloga ili prospekata te certifikata podnosi se na
hrvatskom jeziku i latinicnom pismu. Katalozi, prospekti ili certifikati mogu biti na stranom
jeziku.

Ponudu je potrebno uvezati u cjelinu na nacin da se onemoguci naknadno vadenje ili
umetanje listova ili dijelova ponuda.

Listovi u ponudi se moraju oznaciti rednim brojem stranice kroz ukupni broj stranice ili
obrnuto.

Dokazi sposobnosti:
Isprava o upisu u poslovni, sudski (trgovacki), strukovni, obrtni ili drugi odgovarajudi registar:

Izdavatelj dokaza: nadlezni Trgovacki sud, odnosno upravno ili drugo tijelo nadlezno za

vodenje obrtnog, strukovnog ili poslovnog registra.
Dokaz ne smije biti stariji od 3 mjeseca i moze biti u preslici.

Izjava o nekaZnjavanju

Ponuditelj je duZan priloZiti potpisanu Izjavu o nekaZnjavanju koja moZe biti u preslici i ne

mora biti ovjerena kod javnog biljeZnika prema obrascu u Prilogu 1.4.

Potvrda o placenim porezima i doprinosima

Izdavatelj dokaza mora biti Porezna uprava Ministarstva financija.

Dokaz ne smije biti stariji od 30 dana od dana objave Zahtjeva za prikupljanje ponuda.
Dokaz moze biti u preslici.

PONUDBENI LIST nalazi se u Prilogu 1.1. potrebno ga je ispuniti, potpisati, ovjeriti i dostaviti u
originalu.



4. TROSKOVNIK predmeta nabave se nalazi u Prilogu 1.3. potrebno ga je ispuniti, potpisati,
ovjeriti i dostaviti u originalu

5. TEHNICKA SPECIFIKACIJA — usluga kontakt centra
Tehnicka specifikacija predmeta nabave nalazi se u Prilogu 1.2.
Predmet nabave mora biti ponuden prema uvjetima iz Tehnicke specifikacije, koja treba biti
ovjerena i potpisana i dostavljena u originalu.

6. ROK I NACIN DOSTAVE PONUDE:

e Ponuda se u zatvorenoj omotnici dostavlja na adresu Narucitelja navedenu u dokumentaciji
za nadmetanje.
e Na omotnici ponude mora biti naznaceno:
— naziv i adresa narucitelja,
—naziv i adresa ponuditelja,
— urudzbeni broj nabave,
—naziv predmeta nabave,
— naznaka »ne otvaraj«.

Poziv na dostavu ponude objavljuje se i na Web portalu Narucitelja www.hzjz.hr i traje do 30.
ozujka 2016. godine do 12 sati.
Rok za dostavu ponude: Ponuditelji su duzni do 30. oZujka 2016. godine do 12 sati dostaviti
ponude bez obzira na nacin dostave.
e Nacin dostave ponude poStom ili predajom na urudZbeni zapisnik Hrvatskog zavoda za javno
zdravstvo, Rockefellerova 7, Zagreb
e (QOtvaranje ponuda nije javno

Kontakt osoba Narucitelja: prof. Natasa Antoljak, dr .med. spec. epidemiologije

Telefon i adresa elektronicke poste: (01) 4863 352; natasa.antoljak@hzjz.hr

Narucitelj ¢e ponuditeljima dostaviti pisanu obavijest o rezultatima nabave.

S postovanjem,

Potpis odgovorne osobe:

o'Stevan&(i¢, dr.med
A 0 0 N o7 \,‘»4

doc. dr. sc. Ra



Prilog 1.1. - OBRAZAC PONUDBENOG LISTA

Predmet nabave: Usluga kontakt centra

Narucitelj: Hrvatski zavod za javno zdravstvo, Rockefellerova 7, Zagreb, OIB 75297532041
Odgovorna osoba narucitelja: v.d. Ravnatelj: doc.dr.sc. Ranko Stevanovi¢, dr.med.

Naziv ponuditelja:

Adresa:

OIB:

Poslovni racun (IBAN):

Ponuditelj u sustavu PDV-a (zaokruZiti) DA NE

Kontakt osoba:

Telefon:

Fax:

Broj ponude:

Datum ponude:

CIJENA PONUDE bez PDV-a:

PDV:

CIJENA PONUDE s PDV-om:

M.P.

(Ime i prezime, potpis ovlastene osobe ponuditelja)



PRILOG 1.2 TEHNICKA SPECIFIKACIJA - usluga kontakt centra

Predmet nabave: Usluga kontakt centra

Naruditelj: Hrvatski zavod za javno zdravstvo, Rockefellerova 7, Zagreb, OIB 75297532041
Odgovorna osoba naruditelja: v.d. Ravnatelj: doc.dr.sc. Ranko Stevanovi¢, dr.med.

Usluga kontakt centra namijenjena je otvaranju besplatne telefonske linije u svrhu promocije i
iskazivanja interesa gradana za odaziv na preventivne preglede u okviru Nacionalnih programa ranog
otkrivanja raka Usluga kontakt centra ukljuCuje zaprimanje poziva od strane korisnika usluge
(pozivatelja) koji odabire program-Prevencija raka debelog crijeva i/ili Prevencija raka vrata
maternice i/ili Prevencija raka dojke, te slanje e-poste trecoj unaprijed definiranoj strani
(Zupanijskom zavodu za javno zdravstvo) prema popisu dostavljenom od HZJZ- a. Dogovorena razina
usluge obuhvac¢a osnovna pitanja vezana uz vrstu usluge koju Narucitelj pruza te prikupljanje
podataka (broj telefona i/ili e mail adresa) pozivatelja u svrhu prosljedivanja istih trecoj strani. U
slucaju da upit nije vezan za dogovorenu razinu usluge, slucaj ¢e se eskalirati Narucitelju putem
prethodno dogovorene e-adrese na daljnju obradu.
Prosje€no vrijeme preuzimanja poziva tijekom radnog vremena za 80% poziva je predvideno unutar
40 sekundi (za unaprijed predvidenu prognozu do 800 kontakata mjesecno i uz pretpostavku da se
mjesecno prede minimum od 100 kontakata).
1. u periodu od 1.4. 2016- do 30.8. 2016. se ocekuje 120 kontakata mjesecno uz radno vrijeme od
8.00-16.00 sati
2. uperiodu od 1.9. do 31.12. 2016. se ocekuje povremeno povecana potreba za vrijeme promotivne
kampanje sa do 1.000 poziva mjese¢no. U tom period ocekuje se 45 dana promotivne kampanje
kada se ocekuje produljeno radno vrijeme

Maksimalno trajanje razgovora s agentom 3—4 minute.
Radno vrijeme (ne ukljucuje nacionalne blagdane): 7 dana u tjednu—produljeno za vrijeme emitiranja
spotova na TV 8-21 h, a ostalo vrijeme ponedjeljak — petak 8-16 h

Usluga ukljucuje:

e (0800 pozivni broj (broj do sada koristen za Nacionalne programe ranog otkrivanja raka je
0800-85-86 i treba ga zadrzati)

e Besplatno koriStenje usluge za pozivatelja

e Agentske minute za odgovore na pozive unutar definiranog radnog vremena i dogovorenih
minuta trajanja razgovora s pozivateljem.

e TroSak agentskih minuta za odgovore na pozive izvan dogovorenih minuta trajanja razgovora s
pozivateljem.

e Redovni trening operatera za obavljanje usluge (3—4 agenata)

e Obradu eskaliranih slucajeva i prosljedivanje istih Narucitelju-mjesecno izvjesc¢e o broju i trajanju
poziva te prema vrsti poziva

(Ime i prezime, potpis ovlastene osobe ponuditelja)



PRILOG 1.3 -TROSKOVNIK
Predmet nabave: Usluga kontakt centra
Naruditelj: Hrvatski zavod za javno zdravstvo, Rockefellerova 7, Zagreb, OIB 75297532041

Odgovorna osoba narucitelja: v.d. Ravnatelj: doc.dr.sc. Ranko Stevanovi¢, dr.med.

Opis usluge cijena bez PDV-a u kn

Odrzavanje besplatnog telefonskog broja 0800 85 86

Agentske minute za odgovore na pozive unutar
definiranih minuta

Agentske minute za odgovore na pozive izvan
dogovorenih minuta

Redovni trening operatera

Obradu eskaliranih slucajeva i prosljedivanje istih

Mjesecno izvjeSce izvjesce o broju i trajanju poziva te
prema vrsti poziva

UKUPNA CIJENA BEZ PDV-a

PDV

UKUPNA CIJENA SA PDV-om

M.P.

(Ime i prezime, potpis ovlastene osobe ponuditelja)



PRILOG 1.4-1ZJAVA

1ZJAVA

Koju dajem ja

(ime i prezime, adresa/prebivaliSte, broj osobne iskaznice, OIB)

kao osoba ovlastena za zastupanje gospodarskog subjekta/ponuditelja

(naziv i sjediste gospodarskog subjekta/ponuditelja)

za sebe i za gospodarski subjekt da nema okolnosti koje bi bile protivhe odredbi ¢lanka 67.
stavka 1. tocke 1. Zakona o javnoj nabavi (NN 90/11 i 83/13), da mi NIJE izreCena pravomocna
osunujuc¢a presuda za bilo koje od sljedec¢ih kaznenih djela odnosno za
odgovarajuca kaznena djela prema propisima drZave sjediSta gospodarskog subjekta ili
drzave ciji sam drzavljanin;

a) prijevara (Clanak 236.), prijevara u gospodarskom poslovanju (¢lanak 247.), primanje mita
u gospodarskom poslovanju (¢lanak 252.) davanje mita u gospodarskom poslovanju (¢lanak
253.), zlouporaba u postupku javne nabave (Clanak 254.), utaja poreza ili carine (¢lanak
256.), subvencijska prijevara (¢lanak 258.), pranje novca (¢lanak 265.), zlouporaba poloZaja i
ovlasti (¢lanak 291.), nezakonito pogodovanje (¢lanak 292.), primanje mita (¢lanak 293.),
davanje mita (¢lanak 294.), trgovanje utjecajem (¢lanak 295.), davanje mita za trgovanje
utjecajem (Clanak 296.), zlo¢inacko udruZenje (¢lanak 328.) i pocinjenje kaznenog djela u
sastavu zlo¢inackog udruzena (¢lanak 329.) iz Kaznenog zakona,

b) prijevara (Clanak 224.), pranje novca (Clanak 279.), prijevara u gospodarskom poslovanju
(¢lanak 293.) primanje mita u gospodarskom poslovanju (¢lanak 294.a), davanje mita u
gospodarskom poslovanju (¢lanak 294.b), udruZivanje za pocinjenje kaznenih djela (¢lanak
333.), zlouporaba poloZaja i ovlasti (¢lanak 337.), zlouporaba obavljanja duZnosti drzavne
vlasti (€lanak 338.), protuzakonito posredovanje (¢lanak 343.), primanje mita (Elanak 347.), i
davanje mita (¢lanak 348.) iz Kaznenog zakona (,Narodne novine“ br. 110/97, 27/98, 50/00,
129/00, 51/01, 111/03, 190/03, 105/04, 84/05, 71/06, 110/07, 152/08, 57/11, 77/11 i 143/12),

u , godine.

ZA PONUDITELIA:

(IME | PREZIME, potpis ovlastene osobe)



