B PFR Portal PPK

ZAPYTANIE OFERTOWE

o wartosci ponizej kwoty 130 000,00 zt netto

Zamawiajgcy PFR Portal PPK zaprasza do ztozenia ofert na dostawe oprogramowania do

obstugi Contact Center (,,CC”), w modelu Saa$, integrujacego wiele kanatéw komunikacji

z klientami wraz z petnym wdrozeniem oraz utrzymaniem.

1. Opis przedmiotu zamowienia

1) Przedmiotem niniejszego zamodwienia jest dostawa oprogramowania do obstugi
Contact Center (dalej ,System”), w modelu SaaS, integrujgcego wiele kanatow
komunikacji z klientami, wraz z petnym wdrozeniem oraz utrzymaniem, spetniajgcego

nastepujace wymagania:

a)

b)

f)

g)

h)

j)

k)

mozliwos¢ komunikacji z klientami poprzez telefon oraz elektroniczne kanaty
komunikacji, takie jak: e-mail, formularz kontaktowy (dostepny na stronie WWW
Zamawiajgcego), chat, Messenger;

mozliwos¢ obstugi potaczen przychodzacych (inbound) i potaczern wychodzacych
(outbound) wraz z funkcjg automatycznego oddzwaniania (callback);

realizacja potgczen gtosowych przychodzacych i wychodzgcych bedzie nastepowac
z publicznie dostepnej sieci telekomunikacyjnej;

infolinia bedzie prowadzona pod numerem: 800 775 775, nalezagcym do
Zamawiajgcego lub innym numerem wskazanym przez Zamawiajgcego.
Zamawiajgcy udostepni takze numer stacjonarny do obstugi numeru wskazanego
powyzej;

mozliwos¢ odbierania i wysytania wiadomosci przesytanych na dedykowane adresy
e-mail oraz za posrednictwem formularza kontaktowego;

wychodzgce wiadomosci e-mail powinny by¢ automatycznie uzupetniane zapisami
dotyczacymi przepisdw RODO i innych obowigzujgcych w tym zakresie przepiséw
prawa oraz stopka (z mozliwoscig ich modyfikacji przez Zamawiajgcego);
mozliwos¢ odbioru, dodawania i przekazywania zatacznikow przez klientéw oraz
uzytkownikdw Systemu w wiadomosciach e-mail;

mozliwos¢ monitoringu e-maili oczekujgcych w kolejce do wysytki lub do odebrania
— mozliwos¢ okreslenia maksymalnego czasu, przez jaki doradca moze zajmowaé
sie kontaktem mailowym;

mozliwos$¢ zarzgdzania przez supervizora kolejkg e-maili w przypadku ich
nagromadzenia;

mozliwos¢ wyszukiwania e-maili po: dacie, kliencie (adres e-mail), numerze
zgtoszenia, ewentualnie kategorii tematycznej;

mozliwos¢ zapisywania danych kierowanych z formularzy kontaktowych
znajdujacych sie na wskazanych stronach WWW bezposrednio do Systemu;
mozliwos¢ tworzenia i aktualizowania w Systemie bazy wiedzy;
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m) mozliwos¢ wykorzystania skryptéw standaryzujgcych przebieg rozmoéw oraz

p)
a)

s)

szablonéw do obstugi wiadomosci przestanych za posrednictwem elektronicznych
kanatéw komunikacji;

mozliwos¢ jednoczesnego obstugiwania zgtoszen z réznych kanatéw kontaktu przez
wszystkich uzytkownikéw Systemu;

mozliwos¢ wykorzystania multichannel routing, tzn. routingu interakcji
wykorzystujgcego informacje z kazdego kanatu kontaktu, uwzgledniajacego
»pojemnos¢” doradcy oraz jego umiejetnosci;

mozliwos$¢ nadawania interakcjom statusow z listy rozwijanej;

mozliwos¢ opisania i modyfikacji kazdego zgtoszenia, niezaleznie od kanatu
kontaktu, wraz z zapewnieniem informacji o zmianach;

prowadzenie karty rejestracji kontaktu, zawierajgcej co najmniej unikalny numer
(nadany automatycznie), numer telefonu osoby dzwonigcej, kolejki z ktérej
odebrano potaczenie, z mozliwoscig uzupetnienia notatki przez doradce;
mozliwos¢ eksportu nagran rozméw przez uprawnionych uzytkownikéw do
formatu umozliwiajgcego jego odstuchanie bez koniecznosci instalowania
dodatkowego, ptatnego oprogramowania;

mozliwos¢ usuwania nagran rozmow po ustaniu okresu ich przechowywania;
mozliwos¢ odstuchu wszystkich rozmoéw przez supervizora, w tym odstuchu
rozmow w czasie rzeczywistym;

mozliwos¢ dostepu, dla kazdego z doradcéw, do historii i odstuchu jego rozméw;
mozliwos¢ eksportu danych do systemdéw wskazanych przez Zamawiajgcego (w
formacie wskazanym przez Zamawiajgcego);

mozliwos¢ zarzadzania Systemem, monitorowania pracy doradcéw i infolinii, oraz
udostepnienie modutu raportowego i dostepu do nagran z poziomu interfejsu
WWW;

mozliwos¢ podgladu statystyk dla wszystkich kanatéw kontaktu w jednym
narzedziu;

mozliwos¢ przygotowywania raportéw z danych dostepnych w Systemie,
zawierajgcych co najmniej: liczbe potaczen, e-maili, chatéw oraz wiadomosci
przestanych za posrednictwem formularza kontaktowego, liczbe potgczen
nieodebranych, czas oczekiwania na rozmowe/interakcje, czas rozmowy/
interakcji, czasu na prace po obstudze kontaktu, czas obstugi kontaktu, ilosé
rozmow na godzine, czas dostepnosci doradcow;

aa) mozliwo$¢ generowania raportéw historycznych dla wszystkich kanatéw kontaktu

oraz doradcéw z poziomu jednego narzedzia, w tym eksportu raportéow do plikow;

bb) mozliwo$¢ zdefiniowania na etapie wdrozenia wifasnych pdél w formularzu

powitalnym przed rozpoczeciem sesji chat, wykorzystania ich do wybrania
odpowiedniego doradcy do obstugi chat, przekazania ich wartosci do doradcy
razem z sesjg chat oraz wykorzystania w raportach historycznych, np. temat
rozmowy, zgoda marketingowa, akceptacja RODO itp.;
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cc) mozliwos¢ odszukania nagran po nastepujacych parametrach: data i godzina
rozmowy, numer telefonu, z ktédrego wykonano potgczenie (o ile potgczenie nie
byto z telefonu zastrzezonego), identyfikator pracownika, ktéry odebrat
potaczenie, ewentualnie kategoria tematyczna rozmowy;

dd) mozliwo$¢ obstugi, rejestracji, nagrywania i archiwizacji potaczen gtosowych
przychodzacych i wychodzacych oraz wiadomosci odebranych i wysytanych za
posrednictwem elektronicznych kanatéw komunikacji (e-mail, formularz
kontaktowy i chat);

ee) mozliwos$¢ jednoznacznego przypisania okreslonego dziatania uzytkownika temu
uzytkownikowi (tzw. niezaprzeczalnosé) w Systemie;

ff) mozliwos¢ rejestracji, edycji oraz modyfikacji danych potencjalnych klientéw
zewnetrznych — firm/oséb wprowadzanych przez uzytkownikdéw (zgodnie
Z przyznanymi uprawnieniami);

gg) mozliwosé wykonania kopii zapasowych ze wszystkimi informacjami znajdujgcymi
sie w systemie;

hh) funkcja IVR. Odebranie potgczenia przychodzacego powodowac bedzie wtaczenie
menu gtosowego potgczenia (IVR) — przygotowanie tresci komunikatéw oraz ich
nagranie nalezy do Zamawiajgcego. IVR bedzie informowat o kolejnosci
i przyblizonym czasie oczekiwania oraz przekierowywat potaczenia:

i.  muzyka na czekanie z informacjg o postepujgcej kolejce i czasie
oczekiwania na potfaczenie;
ii.  ustalone godziny pracy z opcja przekierowania na poczte gtosowg;
iii.  kolejkowanie potgczen — IVR bedzie kierowat potgczenie do doradcy, ktéry
w danym momencie nie prowadzi rozmowy;

ii) system zapewni zdefiniowanie dowolnej liczby kolejek przeznaczonych do obstugi
poszczegdlnych kanatéw oraz umozliwi przetgczenie kontaktu do innej kolejki;

ji) dla kazdej kolejki (obszaru tematycznego) system umozliwi prezentowanie
szacowanego czasu oczekiwania na potgczenie z doradcg oraz liczby oséb
oczekujgcych w kolejce z podziatem na typ komunikacji. Prezentowanie tych
informacji bedzie mozliwe poprzez kanat IVR dla potaczen gtosowych;

kk) system umozliwi automatyczne odrzucanie potaczen w przypadku wykrycia
aplikacji robota blokujgcego potgczenia (ilo$¢ pofgczen z jednego numeru
w zadanym czasie);

II) system zapewni obstuge kontaktéw nieodebranych poprzez ich prezentacje
doradcom Contact Center z mozliwoscia bezposredniego oddzwonienia lub
odpowiedzi. W przypadku nieodebrania pofaczenia, potaczenie zwrotne moze
zostac zrealizowane:

i. automatycznie - po ustalonym czasie System kieruje je do wolnego
doradcy (np. musi sie ono odby¢ do 10 min. po otrzymaniu zgtoszenia)
lub
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ii. na zadanie klienta - z mozliwoscia wyboru przez klienta terminu,
w ktérym doradca ma do niego oddzwonic.

Powinna by¢ mozliwos¢ skonfigurowania w IVR ram czasowych, w ktérych System
wykona potaczenie i skieruje je do wolnego doradcy;

mm) mozliwo$¢ automatycznej identyfikacji klienta np. w celu dystrybucji kontaktu
do doradcy, ktéry ostatnio prowadzit rozmowe (gtosowg/tekstowg) z dzwonigcym
(w ciggu okreslonej liczby ostatnich dni - parametr ustalany przez administratora).
Jezeli w historii kontaktu nie bedzie dostepnego doradcy, ktdry ostatnio prowadzit
rozmowe, system przekaze rozmowe wg. innej logiki;

nn)mozliwos¢ tworzenia tzw. kampanii wychodzacych (w formie rozmoéw
telefonicznych, wiadomosci e-mail). Rozmowy bedg kierowane automatycznie od
systemu do klientéw, a jednoczesnie do doradcéw, ktdrzy maja klientéw obstuzy¢;

00) mozliwos$é zarzgdzania uzytkownikami, w tym: tworzenie i kasowanie kont, zmiany
haset, przypisanie do roli, nadawanie i modyfikowanie uprawnien;

pp) Wykonawca zapewni ciggtos¢ dziatania oferowanego rozwigzania przez caty okres
trwania umowy (SLA). Wykonawca zapewni dostepnos$é Contact Center (tj. poziom
dostepnosci Systemu rozumiany jako poziom dostepnosci wszystkich
funkcjonalnosci Systemu w jednym czasie) na poziomie co najmniej 99% w skali
miesigca w odniesieniu do czasu pracy Systemu;

qq)w przypadku zgtoszenia typu ,awaria”, Wykonawca usunie awarie najpdzniej
w ciggu 12 godzin liczgc od chwili jej zgtoszenia. W ciggu maksymalnie 4 godzin od
zgtoszenia Wykonawca dostarczy alternatywne, tymczasowe rozwigzanie
pozwalajgce ,obejs¢” awarie tak, aby mozliwa byfa kontynuacja procesu. W ciggu
nastepnych 8 godzin Wykonawca przywrdci catkowitg funkcjonalnosé Systemu
wraz z odzyskanymi danymi o ile zajdzie taka konieczno$¢;

rr) w przypadku zgtoszenia typu ,btgd”, Wykonawca usunie btgd najpdzniej w ciggu 2
dni roboczych liczonych od chwili zgtoszenia;

ss) w przypadku zgtoszenia typu ,niedostepnos¢ systemu”, Wykonawca usunie
niedostepnos¢ systemu, zachowujgc dostepnosc Systemu na poziomie 99%;

tt) w zakresie ustugi utrzymania jest dostep do raportu ze Swiadczenia ustugi
utrzymania z zaznaczeniem klasyfikacji zgtoszenia, czasu reakcji, czasu zgtoszenia i
czasu zamkniecia zgtoszenia, aktualnego statusu realizacji zgtoszenia;

uu)na potrzeby przeprowadzania aktualizacji, rekonfiguracji i innych prac
wymagajgcych przerwy w pracy Contact Center przewidziane sg okna serwisowe
poza godzinami pracy Contact Center, po kazdorazowym umdéwieniu terminu
takich praci wyrazeniu zgody przez Zamawiajgcego;

vv) podstawowa obstuga Systemu odbywac sie bedzie w jezyku polskim.

2) Wymagania techniczne:

a) oprogramowanie do obstugi Contact Center bedzie zainstalowane na
dostarczconym  przez Zamawiajgcego  sprzecie  informatycznym, wraz
z niezbednymi dodatkami sprzetowymi i programowymi, o minimalnych
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3)

4)

b)

f)

parametrach rekomendowanych przez twédrce systemu oprogramowania do
bezprzerwowej pracy przez 24x7x365, przy maksymalnym obcigzeniu praca
dzienng przez 8 godzin na dobe ze wszystkimi funkcjonalnos$ciami;

Srodowisko sprzetowe, na ktérym bedzie uruchomiony modut CC, musi by¢ w petni
redundantne - w razie awarii jednego z komponentu gtdwnego systemu, drugi
zapasowy ma przejg¢ automatycznie jego zadania w prawidtowym dziataniu
modutu CC;

praca i dostepno$¢ do Systemu w modelu chmurowym (chmura publiczna
zlokalizowana na terenie Unii Europejskiej);

dostep przez przeglagdarke WWW. Wymagana kompatybilnosé co najmniej

z przegladarkami: Chrome, MS EDGE w najnowszych dostepnych wersjach, przez
caty okres trwania umowy;

petna funkcjonalno$é¢ Systemu dostepna niezaleznie od miejsca pracy, przy
wykorzystaniu sieci Internet;

integracja poprzez APl z innymi Systemami posiadanymi przez Zamawiajgcego
m.in. CRM - integracja systemu do obstugi Contact Center z CRM Zamawiajgcego
— YetiForce od co najmniej wersji 6.1.0.

Uzytkownicy:

a)

6 dostepéw dla doradcéw (nienazwanych), 2 dostepy dla supervizorow
(nienazwane). Jednocze$nie z Systemu moze korzysta¢c 6 doradcéw oraz 2
supervizorow.

Prywatnosc¢ i bezpieczenstwo:

a)

b)

d)

f)

Wykonawca nie moze przetwarzac ani przechowywac danych Zamawiajgcego poza
EOG;

komunikacja musi odbywac sie w sposdb bezpieczny i szyfrowany. Potgczenie musi
by¢ zrealizowane poprzez kanat szyfrowany IPSecVPN przy wykorzystaniu
bezpiecznych protokotéw;

logowanie do systemu musi by¢ zrealizowane przez dwusktadnikowe
uwierzytelnianie — uzytkownik logujac sie do systemu musi wpisaé login oraz hasto
i potwierdzi¢ tozsamos¢ poprzez aplikacje uwierzytelniajgcy. Supervizor ma mieé
mozliwos$¢ zarzadzania kontami i dwuskfadnikowymi uwierzytelnieniami;

przy braku aktywnosci uzytkownika przez co najmniej 20 minut powinien pojawic¢
sie komunikat informujacy, ze za 30 sekund system wyloguje uzytkownika i po tym
czasie system wyloguje uzytkownika. Informacja o braku aktywnosci uzytkownika
przez co najmniej 20 minut powinna zostac¢ przestana do supervizora;

w przypadku integracji z systemami wewnetrznymi Zamawiajgcego, Wykonawca
jest odpowiedzialny za zestawienie bezpiecznego i szyfrowanego potgczenia, ktére
musi by¢ kompatybilne z infrastrukturg Zamawiajgcego, a zakres uzgodniony z
Zamawiajgcym;

Wykonawca jest odpowiedzialny za zapewnienie ochrony antywirusowej swojego
oprogramowania na swojej infrastrukturze do kontroli zagrozen, witaczajac w to
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g)

h)

j)

k)

oprogramowanie Anti-Spam/Malware/Antivirus w zakresie ochrony ustugi CC.
Zamawiajgcy wymaga, aby bezpieczenistwo systemu CC byto realizowane poprzez
wewnetrzne mechanizmy np. AV - uniemozliwiajgce przyktadowo wgrywanie
(upload) ztosliwych plikéw bezposrednio do infrastruktury CC poprzez np. GUI.
W przypadku ochrony AS/AV dla poczty, ktéra bedzie realizowana przez serwer
pocztowy Zamawiajgcego, te zabezpieczenia bedg realizowane przez
Zamawiajgcego;

Wykonawca jest odpowiedzialny za zarzadzanie infrastruktura, nadzér nad
ciggtoscig dziatania, aktualizacje Systemu, monitorowanie ruchu i poziomu
wykorzystanych zasobdéw, rozwigzywania zgtaszanych probleméw/incydentow;
dane gromadzone w Systemie sg wtasnos$cig Zamawiajacego. Wykonawca umozliwi
Zamawiajgcemu eksport danych w postaci plikéw pfaskich, zrzutu bazy danych
i/lub poprzez dedykowane API;

Wykonawca jest odpowiedzialny za zapewnienie, ze wszystkie dane sg szyfrowane
na zrédle (przed opuszczeniem firmowej sieci) oraz podczas ich transferu
i przechowywania. Musi sie to odbywac bez negatywnego wptywu na wspétczynnik
redukcji danych;

Wykonawca jest odpowiedzialny za zapewnienie ochrony przed atakami DDoS,
niezbednych  zapér  ogniowych i innych $rodkdw  bezpieczenstwa
teleinformatycznego;

Wykonawca jest odpowiedzialny za zapewnienie odpowiednio wydajnego
srodowiska wymaganego do optymalnej pracy Systemu, zgodnie z wymaganiami
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy wymaga, aby zaoferowane srodowisko byto w taki
sposdb skonfigurowane i zwymiarowane, aby umozliwiato prace bez przestojéw,
dtugich czaséw fadowania pozgdanych funkcjonalnosci oprogramowania i bez
ciggtego zgtaszania do Wykonawcy probleméw zwigzanych z brakiem dostepnosci
ustugi;

zgodno$¢ z miedzynarodowymi standardami i wytycznymi dotyczgcymi
bezpieczenstwa, takimi jak ISO 27001, w celu utrzymania dziatania infrastruktury
obliczeniowej i zapewnienia prywatnosci danych;

m) Wykonawca musi zapewni¢ $ciste procedury uwierzytelniania uzytkownikéw i

administratoréw, czyli spisane w sposdb szczegétowy reguty oraz zasady
autentykacji, autoryzacji oraz rozliczalnosci (AAA rules - Authentication,
Authorization & Accounting) uzytkownikéw i administratorow w systemie oraz
infrastrukturze;

Wykonawca musi zapewnié¢ procedury i $rodki umozliwiajgce monitorowanie
wszystkich operacji przeprowadzanych w systemie informacyjnym oraz
raportowanie, zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, w przypadku wystgpienia
incydentdw dotyczgcych danych klienta;
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o)

p)

a)

t)

Wykonawca musi zapewni¢, ze konfiguracja zasobdw wspdtdzielonych
uniemozliwia wzajemny dostep do danych na nich ulokowanych poprzez rézne
podmioty;

Wykonawca musi niezwtocznie powiadomié Zamawiajacego o kazdym przypadku
naruszenia zasad bezpieczenstwa, wtargniecia lub prosby agencji rzadowych o
dostep do danych, aby umozliwi¢ Zamawiajgcemu zarzgdzanie tymi wydarzeniami
proaktywnie;

Wykonawca musi zapewnic, ze w przypadku zwolnienia zasobdw, wszystkie bloki
pamieci i wszelkie kopie danych, jesli takie istniejg, zostang tak usuniete badz
wyzerowane przez Wykonawce, aby dane nie mogty zosta¢ odzyskane;
Wykonawca jest zobowigzany do przetwarzania danych osobowych klienta
wytgcznie do celéw zwigzanych z wtasciwg realizacjg ustug i wytgcznie zgodnie z
jego instrukcjami;

dane przechowywane na infrastrukturze Wykonawcy pozostajg wtasnosciag
Zamawiajgcego;

Wykonawca musi posiadaé¢ system zarzgdzania uprawnieniami ograniczajgcy
dostep do pomieszczen oraz danych tylko do oséb, ktére muszg go mieé ze wzgledu
na petnione funkcje i zakres obowigzkdw. Zamawiajagcy ma na wzgledzie
bezpieczenstwo fizyczne miejsca, w ktérym ten system, urzadzenia oraz dane sg
ulokowane;

Wykonawca musi okresli¢ wspdélnie z Zamawiajgcym zasady przeszukiwania,
retencji i usuwania danych dostarczonych przez Zamawiajgcego. Zamawiajacy
wymaga, aby retencja oraz przeszukiwanie dla pojedynczej informacji byto mozliwe
przez przynajmniej 12 miesiecy od wprowadzenia informacji do systemu. Po
okresie 12 miesiecy mozliwe jest ich usuniecie lub zarchiwizowanie. Zamawiajacy
wymaga, aby catkowite usuniecie danych z systemu (w tym takze z archiwum)
nastgpito nie pdzniej niz 90 dni od momentu zakoriczenia umowy;

Wykonawca musi raportowac wszystkie incydenty bezpieczenstwa danych, ze
szczegdlnym uwzglednieniem tych, ktére dotyczy¢ moga danych osobowych
przetwarzanych przez Zamawiajgcego w chmurze oraz udzieli¢ Zamawiajgcemu
wszelkiej mozliwej pomocy przy zwalczaniu skutkéw takich incydentdéw
bezpieczenstwa;

System musi umozliwia¢ dodawanie, usuwanie i modyfikacje uzytkownikéw;
System musi umozliwia¢ czasowe blokowanie kont przez supervizoréw oraz ich
odblokowywanie;

System musi przechowywa¢ logi petnej historii zdarzen takich jak: logowanie i
proby logowania, operacje na zasobach, modyfikacje uprawnien uzytkownikéw,
dodawanie grup i uzytkownikow, kasowanie obiektéw;

System musi rejestrowac¢ aktywnosci Uzytkownikdow (login, adres IP, nazwa
komputera, czas);
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5)

aa) System weryfikuje waznos¢ hasta. Waznos$¢ hasta powinna wygasac¢ po uptywie
okreslonej w konfiguracji liczby dni. System wymusza zmiane hasta. Hasta nie moga
sie powtarzaé w okresie okreslonej w konfiguracji liczby miesiecy;

bb) System weryfikuje standard hasta;

cc) wszystkie funkcjonalnosci Systemu musza by¢ udokumentowane w postaci
dokumentacji technicznej (powdrozeniowej) uzytych technologii i zastosowanych
rozwigzan (w szczegélnosci wszystkich uzywanych API). Dokumentacja techniczna
musi by¢ odpowiednio uporzagdkowana tak by byta mozliwos¢ jej tatwego
przeszukiwania;

dd) Wykonawca musi udokumentowac¢ architekture w zakresie integracji miedzy
systemami (jesli takie wystgpig), procesy systemowe, diagramy sekwencji,
instrukcje  stanowiskowe, dokumentacje = wdrozeniowg, dokumentacje
administracyjng, dokumentacje $rodowisk testowych (jesli takie wystapia),
pozostatg dokumentacje Systemu;

ee) dokumentacja techniczna zostanie przekazana po wdrozeniu systemu lecz nie
pdzniej niz 2 tygodnie po potwierdzeniu odebrania systemu;

ff) Interfejs uzytkownika Systemu musi by¢ zaimplementowany w jezyku polskim;

gg) dokumentacja uzytkownika biznesowego musi byé w jezyku polskim;

hh) Wykonawca zapewnia, ze posiada wyznaczong osobe, ktéra wykonuje zadania
dotyczgce zapewniania przestrzegania przepisdw o ochronie danych osobowych;

ii) Wykonawca zapewnia, ze osoby po stronie Wykonawcy dedykowane do obstugi
Zamawiajgcego zostaty przeszkolone i zapoznane z przepisami o ochronie danych
osobowych;

ji) Wykonawca zapewnia, ze opracowat i wdrozyt polityke ochrony danych lub
podobng procedure;

kk) Wykonawca zapewnia, ze wdrozyt instrukcje postepowania w sytuacji naruszenia
ochrony danych osobowych;

Il) Wykonawca zapewnia, ze wdrozyt odpowiednie $rodki techniczne i organizacyjne,
aby zapewni¢ stopien bezpieczedstwa odpowiadajacy ryzyku zwigzanemu z
przetwarzaniem danych osobowych;

mm) Wykonawca zapewnia, ze prowadzi regularnie audyty dotyczace zasad
bezpieczenstwa informacji, w tym danych osobowych, w celu weryfikacji
spetniania wymogdw polityki ochrony danych lub innej wewnetrznej procedury, w
tym ocene skutecznosci srodkédw technicznych i organizacyjnych majgcych
zapewnic¢ bezpieczenstwo przetwarzania.

Petne wdrozenie:

nalezy przez to rozumieé uruchomienie oprogramowania do obstugi Contact Center

wraz ze wszystkimi wymaganymi funkcjonalnosciami oraz przeszkolenie wszystkich

uzytkownikow systemu (doradcow i supervizoréw) w zakresie obstugi Systemu.
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Szkolenie uzytkownikéow odbedzie sie w formie online lub stacjonarnie w siedzibie
Zamawiajgcego, w wybranych dniach - od poniedziatku do pigtku, w godzinach 9-17.
Decyzja w zakresie wyboru formy oraz terminu szkolenia nalezy do Zamawiajgcego.

6) Utrzymanie Systemu:

Wykonawca odpowiada za utrzymanie i konserwacje Systemu w swojej
infrastrukturze, pozwalajacej na nieprzerwang i bezawaryjng prace. Wykonawca
zapewni mozliwos$¢ bezptatnych konsultacji technicznych.

7) Zamodwienie opisane w niniejszym dokumencie zostanie zrealizowane na podstawie
umowy zawartej pomiedzy Zamawiajgcym i Wykonawcy. Wzdér umowy stanowi
zatgcznik nr 2 do niniejszego dokumentu.

2. Termin realizacji:

Umowa zostanie zawarta z dniem podpisania jej przez ostatnig ze Stron i bedzie

obowigzywaé do czasu uptywu 12 miesiecy liczonych od dnia petnego wdrozenia Systemu.

Petne wdrozenie Systemu zostanie dokonane w terminie do 31 sierpnia 2024 r.,

z zastrzezeniem, ze Wykonawca rozpocznie wdrozenie nie pdzniej niz 1 sierpnia 2024 r.,

po uprzednim dostarczeniu Wykonawcy przez Zamawiajgcego materiatow niezbednych

do wdrozenia Systemu, tj.: zawartosci raportdw, nagrania dzwiekowego w celu zasilenia

IVR.

W okresie obowigzywania umowy Wykonawca bedzie utrzymywat i konserwowat System

w sposbb zapewniajgcy nieprzerwang i bezawaryjng prace Systemu i korzystanie z niego

przez Zamawiajycego.

3. Woykluczenie Wykonawcy.

Zamawiajacy dziatajagc na podstawie art. 7 ust. 9 ustawy z dnia 13 kwietnia 2022 r.

0 szczegolnych rozwigzaniach w zakresie przeciwdziatania wspieraniu agresji na Ukraine

oraz stuzacych ochronie bezpieczernistwa narodowego (Dz. U. z 2022 r., poz. 835),

informuje, ze wykluczy z postepowania o udzielenie zaméwienia Wykonawce, wobec

ktdrego zachodzg przestanki wykluczenia okresSlone w art. 7 ust. 1 ww. ustawy,
tj. Wykonawce:

1) wymienionego w wykazach okreslonych w rozporzadzeniu  765/2006
i rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisanego na liste na podstawie decyzji w sprawie
wpisu na liste rozstrzygajacej o zastosowaniu $rodka, o ktérym mowa w art. 1 pkt 3
ww. ustawy;

2) ktorego beneficjentem rzeczywistym w rozumieniu ustawy z dnia 1 marca 2018 r.
o przeciwdziataniu praniu pieniedzy oraz finansowaniu terroryzmu (Dz. U. z 2022 r.
poz. 593 i 655) jest osoba wymieniona w wykazach okreslonych w rozporzgdzeniu
765/2006 i rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisana na liste lub bedgca takim
beneficjentem rzeczywistym od dnia 24 lutego 2022 r., o ile zostata wpisana na liste
na podstawie decyzji w sprawie wpisu na liste rozstrzygajgcej o zastosowaniu srodka,
o ktérym mowa w art. 1 pkt 3 ww. ustawy;

3) ktérego jednostkg dominujgcg w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 37 ustawy z dnia 29
wrzes$nia 1994 r. o rachunkowosci (Dz. U. z 2021 r. poz. 217, 2105 i 2106) jest podmiot
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4.

10.

11

12.

wymieniony w  wykazach  okreSlonych w  rozporzadzeniu  765/2006
i rozporzadzeniu 269/2014 albo wpisany na liste lub bedacy taka jednostka
dominujaca od dnia 24 lutego 2022 r., o ile zostat wpisany na liste na podstawie decyzji
w sprawie wpisu na liste rozstrzygajqcej o zastosowaniu srodka, o ktérym mowa w art.
1 pkt 3 ww. ustawy.
Kryteria oceny ofert: cena 100%
W trakcie oceny ofert kolejno ocenianym ofertom, zostang przyznane punkty. Do wzoru
podstawiana bedzie cena oferty brutto za cato$¢ przedmiotu zamoéwienia. Oferta
w kryterium ,,cena” moze uzyskaé maksymalnie - 100 punktéw, wedtug nastepujacego
wzoru:
Cena brutto oferty najtanszej

- x 100 = liczba punktow
Cena brutto oferty badanej

Liczba punktéw za kryterium bedzie stanowié koricowa ocene oferty. Punkty obliczane
bedg z doktadnoscia do drugiego miejsca po przecinku przy zastosowaniu
matematycznych regut zaokraglania liczb.

Za oferte najkorzystniejszg bedzie uznana oferta, ktdra otrzyma najwyzszg punktacje.

Jezeli nie mozna wybrac oferty najkorzystniejszej z uwagi na to, ze w dwoch lub wiekszej

liczbie ofert bedzie zaproponowana taka sama cena, wéwczas Zamawiajgcy wezwie

Wykonawcéw, ktérzy ztozyli te oferty, do ztozenia w terminie okresSlonym przez

Zamawiajgcego ofert dodatkowych.

Termin sktadania ofert: 28.06.2024 roku

Miejsce sktadania ofert: adres e-mail: joanna.gaweda@ pfrportal.pl

Oferta powinna zawierac nastepujgce dokumenty:

1) wypetniony i podpisany Formularz oferty (zatacznik nr 1; nalezy przesta¢ skan lub
formularz podpisany podpisem elektronicznym);

2) skan petnomocnictwa lub petnomocnictwo podpisane podpisem elektronicznym —
w przypadku, gdy oferte bedzie podpisywat upetnomocniony przedstawiciel
Wykonawcy.

Osoba upowazniona do kontaktu: Joanna Gaweda, e-mail:

joanna.gaweda@pfrportal.pl

Sposob kalkulacji ceny: taczna cena brutto — zgodnie z formularzem oferty stanowigcym

zatacznik nr 1 do zapytania ofertowego.

Termin zwiqzania ofertqg 30 dni. Bieg terminu zwigzania ofertg rozpoczyna sie wraz

z uptywem terminu sktadania ofert.

. Zamawiajacy informuje, iz Wykonawca moze ztozyé jedng oferte w sposéb wskazany przez

Zamawiajgcego.

Razigco niska cena:

1) jezeli zaoferowana cena wydaje sie Zamawiajgcemu razgco niska w stosunku
do przedmiotu zamédwienia i budzi watpliwosci Zamawiajgcego co do mozliwosci
wykonania przedmiotu zamodwienia zgodnie z wymaganiami okreslonymi przez

10
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13.

14.

15.

16.

Zamawiajacego lub wynikajgcymi z odrebnych przepiséw, Zamawiajacy zwraca sie
o udzielenie wyjasnien, w tym ztozenie dowoddw, dotyczacych wyliczenia ceny.

2) obowigzek wykazania, ze oferta nie zawiera razgco niskiej ceny lub kosztu spoczywa
na Wykonawcy,

3) Zamawiajacy odrzuci oferte Wykonawcy, ktéry nie udzielit wyjasnien w terminie
okre$lonym przez Zamawiajgcego lub jezeli dokonana ocena wyjasnien wraz
ze ztozonymi dowodami potwierdza, ze oferta zawiera razgco niska cene.

Poprawianie btedow.

Zamawiajgcy ma prawo do poprawiania w ofercie:

1) oczywistych omytek pisarskich,

2) oczywistych omytek rachunkowych, z uwzglednieniem konsekwencji rachunkowych
dokonanych poprawek,

3) innych omytek polegajgcych na niezgodnosci oferty z zapytaniem ofertowym,
niepowodujacych istotnych zmian w tresci oferty niezwtocznie zawiadamiajac
o tym wykonawce, ktérego oferta zostata poprawiona.

Jezeli Wykonawca w terminie 3 dni od dnia poprawienia przez Zamawiajgcego omytek

okreslonych w pkt. 3) powyzej i doreczenia informacji w ww. zakresie, nie wyrazi

sprzeciwu, uznaje sie, ze wyrazit zgode na dokonang poprawe oferty — w przypadku
niewyrazenia zgody przez Wykonawce oferta podlega odrzuceniu.

Uzupetnienie dokumentow.

Zamawiajgcy ma prawo do wezwania Wykonawcy do uzupetnienia dokumentéw

wymaganych przez Zamawiajacego, w terminie przez niego wskazanym. Brak

uzupetnienia dokumentéw przez Wykonawce zgodnie z wezwaniem Zamawiajgcego
skutkuje odrzuceniem oferty.

Odrzucenie oferty:

Zamawiajgcy ma prawo odrzucié oferte Wykonawcy:

1) ktéry nie wykazat spetnienia warunkdw udziatu w postepowaniu, okreslonych przez
Zamawiajgcego — w przypadku wskazania warunkoéw,

2) ktorej tresc¢ nie odpowiada tresci zapytania ofertowego,

3) ktéra zawiera razgco niskg cene lub koszt w stosunku do przedmiotu zamédwienia,

4) ktéra zawiera btedy niepodlegajgce poprawieniu,

5) ktéry w terminie 3 dni od dnia doreczenia przez Zamawiajacego poprawienia omytki,
o ktérej mowa w pkt 13 pkt 3), nie zgodzit sie na poprawienie omytek,

6) ktdra jest niezgodna z zapytaniem ofertowym lub przepisami prawa.

Uniewaznienie postepowania:

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo uniewaznienia postepowania bez dokonania wyboru

oferty w sytuacjach, gdy:

1) nie ztozono zadnej oferty niepodlegajgcej odrzuceniu,

2) cena najkorzystniejszej oferty lub oferta z najnizszg ceng przewyzsza kwote, ktérg

Zamawiajgcy przeznaczyt na sfinansowanie zamdwienia, chyba ze Zamawiajgcy
zwiekszy te kwote do ceny najkorzystniejszej oferty,

11
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17.

18.

19.

20.

3) wystapita istotna zmiana okolicznos$ci powodujaca, ze prowadzenie postepowania lub
wykonanie zamdwienia nie lezy w interesie Zamawiajgcego,

4) postepowanie obarczone jest niemozliwg do usuniecia wadg.

Zamawiajgcy moze zamkng¢ postepowanie bez dokonania wyboru oferty takze wéwczas,

gdy zaistniejg okolicznosci inne niz wymienione w pkt. 16 pkt 1) bez podawania przyczyny.

Niezwtocznie po rozpatrzeniu ofert, Zamawiajgcy informuje Wykonawcédw o wyborze

oferty najkorzystniejszej lub o uniewaznieniu postepowania:

1) na stronie internetowej prowadzonego postepowania, na ktérej zostato
zamieszczone Zapytanie ofertowe, lub

2) poprzez poczte elektroniczng w przypadku przesytania zapytania ofertowego.

W sprawach nie ujetych w Zapytaniu ofertowym majg zastosowanie przepisy kodeksu

cywilnego.

KLAUZULA INFORMACYJNA DOT. PRZETWARZANIA DANYCH OSOBOWYCH

Klauzula informacyjna RODO

Zgodnie z art. 13 oraz 14 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679

z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony o0sob fizycznych w zwigzku

z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych

oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych), dalej

,RODO”, informuje, ze:

1) administratorem danych osobowych zebranych w zwigzku z Zapytaniem
o zaméwienie publiczne o wartosci szacunkowe] ponizej 130 000 zt netto jest PFR
Portal PPK sp. z 0.0., z siedzibg w Warszawie, przy ul. Kruczej 50, 00-025 Warszawa,
zwany dalej ,Administratorem”.

2) administrator wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych, z ktérym kontakt w sprawach
dotyczacych danych osobowych lub realizacji praw oséb ktdrych dane dotyczg jest
mozliwy za posrednictwem adresu e-mail: rodo@pfrportal.pl

3) Dane osobowe bedg przetwarzane w celach:

a) wyboru najkorzystniejszej oferty i zawarcia w zwigzku z tym umowy,

b) ustalenia, obrony lub dochodzenia roszczen w zwigzku z procesem wyboru oferty,

c) wskazania o0séb reprezentujagcych Wykonawce oraz zapewnienia kontaktu
w zwigzku ze ztozeniem Oferty.

4) Przestankg legalizujgca przetwarzanie danych osobowych jest:

a) w przypadku celu okreslonego w pkt 3a) — art. 6 ust. 1 lit. ¢) RODO, t;j.
przetwarzanie jest niezbedne do wypetnienia obowigzku prawnego cigzgcego na
administratorze wynikajgcego z przepiséw ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2019 r.
prawo zamowien publicznych w zakresie przeprowadzenia postepowania
o wartosci ponizej kwoty 130000 zt netto oraz postanowien ,Regulaminu
udzielania zamdwien publicznych o wartosci ponizej kwoty 130 000 zf netto",

b) w przypadku celu okreslonego w pkt 3b) oraz c) — art. 6 ust. 1 lit. f) RODO, t;j.
prawnie uzasadniony interes administratora przejawiajacy sie realizacjg prawa do
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5)

6)

7)

8)

9)

ustalenia, obrony lub dochodzenia roszczen oraz zapewnieniu kontaktu pomiedzy
Zamawiajgcym a Wykonawcg w zwigzku z Oferta.

Dostep do danych osobowych majg nastepujgcy odbiorcy danych:

a) ustugodawcy i ich upowaznieni pracownicy, ktérym w oparciu o zawarte umowy
powierzenia przetwarzania danych osobowych przekazano przetwarzanie danych
osobowych na potrzeby realizacji ustug sSwiadczonych dla Administratora,
w szczegdlnosci podmioty $wiadczgce ustugi informatyczne, prawne i doradcze,

b) podmioty uprawnione do nadzoru dziatalnosci prowadzonej przez
Administratora,

W oparciu o obowigzujgce przepisy prawa oraz podmioty uprawnione do
uzyskania informacji publicznej.

Dane osobowe beda przetwarzane na podstawie przepiséw prawa i beda

przechowywane przez okres:

a) 4 lat od ztozenia oferty,

b) dla potrzeb ustalenia, obrony lub dochodzenia roszczern do uptywu okresu
przedawnienia roszczen, a w przypadku ich wniesienia w zwigzku
z postepowaniem na realizacje zamowienia do wyczerpania $srodkéw ochrony
prawnej przystugujgcej stronom w tym zakresie.

Osoba, ktdrej dane dotyczg moze skorzysta¢ wobec Administratora z nastepujgcych

praw:

a) prawa do zgdania dostepu do swoich danych osobowych oraz do ich sprostowania
(art. 15i art. 16 RODO), przypadku, gdy wykonanie obowigzkéw, o ktérych
mowa w art. 15 ust. 1-3 RODO bedzie, wymagato niewspdtmiernie duzego
wysitku, Administrator moze zgdaé od osoby, ktérej dane dotyczg, wskazania
dodatkowych informacji majgcych na celu sprecyzowanie zadania, w
szczegblnosci podania nazwy lub daty postepowania o udzielenie zaméwienia
publicznego lub konkursu lub jego zakornczenia,

b) prawa do ograniczenia przetwarzania jej danych w sytuacjach i na zasadach
wskazanych w art. 18 RODO. W przypadku realizacji zadania okreslonego
w art. 18 RODO, ograniczenie przetwarzania danych bedzie realizowane dopiero
po zakonczeniu procesu wyboru najkorzystniejszej oferty,

c) osoba, ktérej dane dotyczg ma prawo wniesc skarge na przetwarzanie jej danych
osobowych przez Administratora do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych
(adres: ul. Stawki 2, 00-193 Warszawa).

Dane osobowe nie bedy przetwarzane w celach zwigzanych z automatycznym

podejmowaniem decyzji, w tym w oparciu o profilowanie.

Dane osobowe nie bedg przekazywane do panstw trzecich ani organizacji

miedzynarodowych.

10) Podanie danych na potrzeby realizacji celow wskazanych powyzej jest obowigzkowe,

a obowigzek podania danych osobowych wynika z przepiséw okreslajgcych zasady
prowadzenia zamodwien publicznych i jest zwigzany z udziatem w postepowaniu
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o udzielenie zamodwienia publicznego, okreslonym regulaminem udzielania zamoéwien
publicznych przez Zamawiajgcego; konsekwencjg niepodania okreslonych danych jest
brak mozliwosci udziatu w postepowaniu.

Sylwia Prokorym-Bogdan

(podpis Dyrektor Biura organizacyjnego)
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