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WPROWADZENIE

Energa Informatyka i Technologie Sp. z 0.0. (zwana dalej Zamawiajacym) z siedzibg w Gdansku, przy Al.
Grunwaldzkiej 472 A, wpisana do Rejestru Przedsiebiorcéw, przez Sad Rejonowy w Gdansku pod nr KRS:
0000391862, NIP: 957-105-91-90, zaprasza do sktadania ofert w ramach postepowania w trybie negocjacii
wielostopniowych na wybér Wykonawcy w przedmiocie: ,,Swiadczenie ustugi wsparcia w utrzymaniu
systemu Contact Center Genesys”.

PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

1.

Przedmiotem i celem niniejszego postepowania jest wybor oferty Wykonawcy posiadajacego niezbedne
kompetencije do realizacji ustugi bedacej przedmiotem Zamdwienia.

Szczegbtowy zakres powyzszej ustugi opisany zostat w Zataczniku nr 1 do niniejszych Materiatow
Negocjacyjnych - Opis przedmiotu zaméwienia.

Zamawiajacy wymaga, aby wszystkie prace i ich wyniki (produkty, zestawienia, opisy) realizowane w ramach
zamowienia byly prowadzone w jezyku polskim.

Zamawiajacy wymaga, aby dostarczony produkt spetniat (obowigzujace na dzier odbioru) przepisy dotyczace
ochrony danych osobowych.

TRYB UDZIELANIA ZAMOWIENIA

1.
2.
3.

10.

1.

W niniejszym postepowaniu zakupowym Zamawiajacy zapewnia zachowanie zasad uczciwej konkurencii

i rownego traktowania wszystkich Wykonawcow.

Niniejsze postepowanie zakupowe prowadzone jest w trybie negocjacji wielostopniowych, w oparciu i na
zasadach okreslonych w przedmiotowych Materiatach Negocjacyjnych i nie podlega przepisom ustawy Prawo
zamowien publicznych z dnia 29 stycznia 2004 r. (j. z Dz.U. z 2018 r. poz. 1986 z p6zn. zm.).
Postepowanie prowadzone jest w trybie negocjacji wielostopniowych z Wykonawcami zainteresowanymi
wykonaniem Zaméwienia. Negocjacje wielostopniowe to tryb postepowania, ktéry moze sktadac¢ sie z jednego
lub kilku etapéw. W razie niezrealizowania zamierzonego przez Zamawiajacego celu w pierwszym lub
kolejnych etapach, postepowanie bedzie kontynuowane w kolejnych jego etapach, na podstawie informacii,
skierowanej do jednego lub kilku Wykonawcow.

Negocjacje prowadzone przez Zamawiajacego beda miaty charakter poufny.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do przeprowadzenia negocjacji cenowych lub aukcji elektronicznej
z Wykonawcami na kazdym etapie postepowania po ztozeniu ofert, a przed rozstrzygnieciem postepowania.
W przypadku przeprowadzenia aukcji elektronicznej odbedzie sie ona z zastosowaniem narzedzia
elektronicznego, a o szczegétach dotyczacych aukcji Zamawiajacy poinformuje Wykonawcdw przed jej
uruchomieniem.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do wykorzystywania réznych instrumentéw majgcych na celu uzyskanie
najkorzystniejszej oferty cenowej od Wykonawcow.

Zamawiajacy moze poprosi¢ Wykonawce o doprecyzowanie i/lub aktualizacje oferty.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do uniewaznienia postepowania na kazdym jego etapie bez podania
przyczyny, zmiany niniejszego postepowania, zmiany warunkow i Materiatow Negocjacyjnych w kazdym
czasie bez podania przyczyny, o czym Zamawiajacy niezwtocznie poinformuje wszystkich Wykonawcow.
Wykonawcom nie przystuguje uprawnienie do wniesienia protestu lub odwotania.

Wszystkie koszty zwigzane z przygotowaniem i ztozeniem oferty ponosi Wykonawca. Niezaleznie od wyniku
postepowania zakupowego, Zamawiajacy nie bedzie odpowiedzialny ani dtuzny w jakikolwiek sposéb, za
poniesione przez Wykonawce koszty lub straty w zwigzku z przygotowaniem i ztozeniem oferty.
Zamawiajacy nie dopuszcza sktadania ofert wariantowych.
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12. Zamawiajacych nie przewiduje mozliwosci realizacji Zamowienia w czesciach.

13. Zamowienie, ktérego integralng czescig jest Umowa, ktdrej wzor stanowi Zatacznik nr 6 do niniejszych
Materiatow Negocjacyjnych, zawarte zostanie z Wykonawca, ktdry przystapi do niniejszego postepowania na
zasadzie ztozenia oferty, dopuszczony zostanie do negocjacji lub aukcji elektronicznej, po ich odbyciu ztozy
oferte , a jego oferta uznana zostanie za najkorzystniejsza.

14. W wyniku postepowania, z Wykonawca, ktérego oferta zostanie uznana za najkorzystniejsza, zostanie
zawarta umowa na realizacjg prac utrzymaniowych.

15. Kryteria oceny:

Zamawiajacy dokonujgc oceny nadestanych ofert / ofert ostatecznych bra¢ bedzie pod uwage jako kryteria:
- cena.

IV.  WARUNKI STAWIANE WYKONAWCOM
1. O Zamowienie moga ubiega¢ si¢ Wykonawcy, ktorzy:

a) posiadajg uprawnienia do wykonywania okre$lonej dziatalnosci lub czynno$ci, jezeli ustawy naktadajg,
obowigzek posiadania takich uprawnien:,

b) posiadajg niezbedng wiedze i doswiadczenie oraz dysponujg potencjatem technicznym i osobami
zdolnymi do wykonania zamdwienia:

e Posiadanie udokumentowanego do$wiadczenia w realizacji podobnych ustug co do zakresu
i wielkosci przedmiotowego postepowania (co najmniej jedna umowa utrzymaniowa systemu
Genesys w okresie ostatnich trzech lat z uwzglednieniem ustug w trakcie, o wartosci co
najmniej 50.000 kazda),

¢ Wykonawca musi posiada¢ aktualny na dzier sktadania ofert status partnerski firmy Genesys

C) nie znajdujq sie w stanie upadto$ci lub likwidacii, nie sg objeci zarzadem komisarycznym lub sagdowym,
dziatalnos¢ ich nie zostata zawieszona ani nie zostat ztozony wniosek o wszczecie postepowania z
ktoregokolwiek z wymienionych tytutow,

d) stosujq zasady etyki w prowadzonym biznesie, przeciwdziatajg korupcji, przestrzegajg praw
pracowniczych i praw czlowieka, przestrzegajg zasad bezpieczenstwa i higieny pracy oraz dziatajg
zgodnie z wymaganiami ochrony $rodowiska,

e) znajdujq sie w sytuaciji finansowej zapewniajacej wykonanie zaméwienia,

f)  posiadajg ubezpieczenie od odpowiedzialnosci cywilnej w zakresie prowadzonej dziatalnosci
gospodarczej,

g) zachowujg nalezyty staranno$¢ przy weryfikacji swoich dostawcow, réwniez pod katem prawidtowosci
ich rozliczer podatkowych ze szczegdlnym uwzglednieniem rozliczen z tytutu podatku od towardw i
ustug.

2. Kazdy nowy Wykonawca przed zawarciem Umowy lub Zamowienia z Zamawiajgcym obowigzkowo musi
zosta¢ poddany badaniu weryfikacji Wykonawcy wykonywanego przez zewnetrzny podmiot specjalizujacy
sie w tego typu ustugach branzy.

V.  WYMAGANY TERMIN REALIZACJI
Okres obowigzywania umowy wynosi 12 miesiecy od dnia 22.05.2020.

V.  INFORMACJE ORAZ WYMAGANIA DOTYCZACE SKtADANIA OFERT
1. Wymagania i zalecenia:
a) Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ przekazywania sobie przez strony postepowania (kazdorazowo
z dopiskiem — ,Postepowanie ZC/34/EITE-DS/2020 Swiadczenie ustugi wsparcia w utrzymaniu systemu
Contact Center Genesys”) o$wiadczen, wnioskéw, zawiadomien oraz informacji za posrednictwem poczty
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elektronicznej pod warunkiem niezwlocznego potwierdzenia przez drugq strone faktu jej otrzymania.

b) Oferty mogg sktada¢ wszyscy zaproszeni Wykonawcy, w tym réwniez Wykonawcy wspdlnie ubiegajacy
sie 0 udzielenie Zamdwienia (m.in. konsorcja lub spétki cywilne). Konsorcjum moze tworzy¢ grupa na state
utworzona prawnie lub grupa utworzona nieformalnie do udziatu w niniejszym postepowaniu. W
przypadku, gdy oferta sktadana jest przez Wykonawcéw wspdinie ubiegajacych sie o udzielenie
Zambwienia zobowigzani sg oni do wskazania lidera, ktéry bedzie reprezentowat pozostatych cztonkéw i
Ztozenia dokumentéw formalnych wszystkich Wykonawcow wspéinie ubiegajacych sie o udzielenie
Zamowienia.

c) Wykonawcy sktadajacy odrebne oferty nie moga tworzy¢ pomigdzy sobg powigzan ani tez udziela¢ sobie
nawzajem podwykonawstwa w ramach realizacji Zamowienia, objetego niniejszym postepowaniem.

d) Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ postuzenia sie przez Wykonawcdw przy realizacji czesci przedmiotu
zamowienia podmiotami trzecimi (podwykonawcami) z zastrzezeniem, ze za dziatania podwykonawcow
oraz zachowanie poufnosci Wykonawca odpowiada jak za wtasne. Zamawiajacy wymaga, aby przed
zawarciem umowy w wyniku przedmiotowego postepowania, Wykonawca przediozyt do akceptacji umowy
z podwykonawcami.

e) kazdy Wykonawca moze zlozyé tylko jedng oferte,

f) Zamawiajacy wymaga ztozenia oferty droga elektroniczng

g) Oferte nalezy sporzadzi¢ w jezyku polskim pod rygorem jej odrzucenia.

h) Wymaga sig, aby oferta byta podpisana przez osobe uprawniong do reprezentacji Wykonawcy, zgodnie z
przedstawionymi dokumentami rejestrowymi.

i) wartoSci podane w ofercie muszg uwzglednia¢ wszelkie koszty administracyjne, operacyjne i inne
zwigzane z wykonaniem przedmiotu Zamdwienia,

i) warto$ci oferty powinny by¢ skonstruowane w sposéb podany w formularzu ,OFERTA” — Zatgcznik nr 2
do MN. Kalkulacja cen oferty powinna byé przedstawiona w arkuszu wyceny wypetionym przez
Wykonawce.

k) W przypadku, gdy Wykonawce reprezentuje petnomocnik, do oferty nalezy zataczy¢ petnomocnictwo
z okre$leniem jego zakresu.

[)  Wykonawca powinien okre$li¢ w ofercie wszystkie dodatkowe wymagania wzgledem Zamawiajacego,

Zawartos¢ oferty.

Oferta powinna zawiera¢ nastepujace informacije i dokumenty, w ponizej podanej kolejno$ci i numeracii:
Nazwa i adres Wykonawcy oraz dokumenty potwierdzajace jego status prawny tj. (aktualne odpisy z
wiasciwego rejestru albo zaswiadczenie o wpisie do ewidencji dziatalno$ci gospodarczej, jezeli odrebne
przepisy wymagaja wpisu do rejestru lub zgtoszenia do ewidencji dziatalno$ci gospodarcze)).

Polise lub inne dokumenty ubezpieczenia potwierdzajace, ze Wykonawca jest ubezpieczony od
odpowiedzialno$ci cywilnej w zakresie prowadzonej dziatalnosci gospodarczej.

Wypetniony i podpisany formularz ofertowy "OFERTA” zawierajacy wymagane o$wiadczenia (zgodnie
z szablonem zawartym w Zafqczniku nr 2 do MN).

Arkusz Wyceny zgodnie z szablonem zawartym w Zafgczniku nr 4 do MN.

Wypetniony i podpisany formularz — Arkusz do$wiadczenia potwierdzajacy spetnienie wymogu okre$lonego
w rozdziale 1V, ust. 1 lit. b — zgodnie z szablonem zawartym w Zatgczniku nr 5 do MN.

Dokument potwierdzajacy spetienie wymogu okreslonego w rozdziale IV, ust. 1 litera b — posiadanie statusu
partnerskiego.

Wszystkie ww. dokumenty i oSwiadczenia nalezy utozy¢ w kolejno$ci jak wyzej.

W zakresie ofert Zamawiajgcy oczekuje ztozenia ich w formie elektronicznej, w formacie PDF, za po$rednictwem

poczty

e-mail. Oferty nalezy przesta¢ na adres e-mail wskazany w pkt. VIII. ust. 2 w terminie do dnia 05.05.2020 r.,
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godz. 12.00. Plik nalezy zabezpieczy¢ hastem, ktére powinno zostaé przestane za po$rednictwem poczty e-mail, w
odrebnej niz oferta korespondencii, nie wezesniej niz po uptywie terminu sktadania ofert, jednak nie p6zniej niz do dnia
05.05.2020 godz. 12.30.

3. Terminy
1. Termin skladania ofert uptywa dnia 05.05.2020 r., godz. 12.00.

2. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do odrzucenia ofert po wyznaczonym terminie.

3. Pytania do MN
a) Pytania dotyczace kwestii objetych niniejszym dokumentem MN mozna zadawaé w terminie do dnia

30.04.2020 r., godz. 12.00 kierujac je do osoby uprawnionej do kontaktowania si¢ z Wykonawcami
zgodnie z pkt. VIII.

b) Zadawane pytania nalezy wpisa¢ z wykorzystaniem szablonu okreslonego w Zataczniku nr 3 do
MN. Aby usprawnic¢ proces odpowiedzi, prosimy o wskazywanie miejsca Materiatow Negocjacyjnych,
ktérego dotyczy pytanie.

c) Pytania i odpowiedzi zostang przestane do wszystkich Wykonawcow w miare mozliwosci
niezwlocznie, bez ujawniania zadajacego pytania, z zastrzezeniem jak ponizej.

d) Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do nie udzielenia odpowiedzi na pytania, w przypadku gdy
wplyng one po terminie wskazanym w literze a) powyzej.

4., Zamawiajacy oczekuje od Wykonawcdw gotowosci do spotkan negocjacyjnych w formie osobistej,
telekonferenciji lub przeprowadzenia aukcji elektronicznej na platformie aukcyjnej wskazanej przez
Zamawiajgcego, co do zasady, w terminie 2-5 dni roboczych od dnia wyznaczonego jako dzien sktadania
ofert. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zaproszenia tylko tych Wykonawcow, ktdrzy zakwalifikujg,
sie do kolejnego etapu postepowania.

5. Otwarcie nadestanych dokumentéw odbywa sie bez udziatu Wykonawcow.

VI.  WAZNOSC OFERTY
1. Oferta ztozona przez Wykonawce bedzie wazna 60 dni od daty ztozenia oferty.
2. Nawniosek Zamawiajacego skierowany do Wykonawcy przed uptywem terminu wazno$ci oferty, Wykonawca
zobowigzuje sie do przedtuzenia waznosci oferty do kolejnych 60 dni po uptywie daty waznosci oferty.

Vil. OSOBY DO KONTAKTU ZE STRONY ZAMAWIAJACEGO
1. Poszczegolne czynnosci zwigzane z przebiegiem niniejszego postepowania wykonuje zespdt negocjacyjny,
ktérego cztonkowie nie majg umocowania do zaciggania zobowigzan w imieniu Energa Informatyka i
Technologie Sp. z 0.0.
2. Osoby uprawnione do kontaktowania si¢ z Wykonawcami w godzinach 8.00-15.00:

Rafat Gorczowski
Rafal.Gorczowski@energa.pl

Wszelkg korespondencije w formie elektronicznej prosimy przesyta¢ na podane powyzej adresy.

IX.  OCHRONA INFORMACJI
1. Wszystkie materiaty przekazane w trakcie postepowania stanowig tajemnice Zamawiajacego i podlegajq
ochronie na podstawie art. 11 ustawy z dnia 16 kwietnia 1993 r. o zwalczaniu nieuczciwej konkurenciji (t..
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Dz. U. z 2018 r, poz. 418 z pdzn. zm.). Zostanie to potwierdzone odpowiednimi zapisami 0 poufno$ci w
umowie gtéwnej albo zawarciem osobnej umowy obejmujacej obszar bezpieczenstwa informacii.

2. Zobowigzuje sie Wykonawcow do zachowania w tajemnicy wszelkich informacji otrzymanych od
Zamawiajacego W zwigzku z zaproszeniem do wzigcia udziatu w niniejszym postepowaniu i wykorzystania
ich tylko dla celéw ztozenia oferty w ramach niniejszego postgpowania, nie ujawniania ich w jakikolwiek
sposdb osobom trzecim bez uprzedniej zgody Zamawiajacego wyrazonej na pismie.

3. W przypadku, gdy realizacja Zamowienia wigze sie z przekazaniem Wykonawcy informacji stanowigcych
zgodnie z obowigzujacym prawem dane osobowe, Wykonawca przyjmuje do wiadomo$ci obowigzek
podpisania z Zamawiajacym stosownej umowy powierzenia przetwarzania danych osobowych.

OBOWIAZKI INFORMACYJNE WYNIKAJACE Z RODO
Zgodnie z art. 13 ust. 1 2 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogoine rozporzadzenie o ochronie
danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1), dalej ,RODO”, informujemy, ze:

1.1.

1.2.

1.3.

14.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

administratorem danych osobowych, dalej ,ADO", jest ENERGA Informatyka i Technologie Sp. z 0.0.,
Al. Grunwaldzka 472A, 80-309 Gdansk;
z inspektorem ochrony danych osobowych w ENERGA Informatyka i Technologie Sp. z 0.0. mozna
skontaktowac sie pod adresem e-mail: iod.eite@energa.pl;
dane osobowe przetwarzane bedg na podstawie art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO w celu zwigzanym
Z niniejszym postepowaniem. W przypadku podpisania umowy z wykonawcg dane osobowe przetwarzane
beda na podstawie art. 6 ust 1 lit. b, f RODO, czyli do zawarcia i realizacji umowy, ktorej strong jest osoba,
ktérej dane dotycza. Dane przetwarzane bedg takze w celach wynikajacych z prawnie uzasadnionych
interesow realizowanych przez administratora. Prawnie uzasadnionym interesem ADO jest: dochodzenie
roszczen wynikajacych z przepiséw prawa.
odbiorcami danych osobowych moga zostac:
— uprawnione organy publiczne,
— spotki Grupy Energa, na podstawie wewnetrznych umaéw,
— podmioty dostarczajgce korespondencje,
— podmioty wykonujace ustugi niszczenia dokumentacji,
— podmioty $wiadczace ustugi doradztwa prawnego oraz w zakresie spraw sgdowych;
— podmioty $wiadczace ustugi informatyczne w zakresie systemoéw przetwarzajgcych dane osobowe.
dane osobowe bedg przetwarzane przez okres niezbedny do realizaciji celéw przetwarzania wskazanych
w pkt. 1.3
— przechowywane, przez okres 4 lat od dnia zakonczenia postepowania o udzielenie zaméwienia, a
jezeli czas trwania umowy przekracza 4 lata — przez caty czas trwania umowy; w zakresie realizacji
umowy, w przypadku jej podpisania, przez okres do jej zakoAczenia, po tym czasie dane bedg
przetwarzane przez okres wymagany przez prawo lub przez okres niezbedny do dochodzenia
roszczen;

obowigzek podania danych osobowych bezpo$rednio dotyczacych Wykonawcy bedacego osoba fizyczng

jest wymogiem ustawowym okreslonym w przepisach ustawy kc, zwigzanym z udziatem w postepowaniu

0 udzielenie zaméwienia niepublicznego;

w odniesieniu do danych osobowych decyzje nie beda podejmowane w sposéb zautomatyzowany,

stosowanie do art. 22 RODO;

osoba, ktérej dotyczg dane posiada:

1.8.1. na podstawie art. 15 RODO prawo dostepu do danych osobowych jej dotyczacych;

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
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1.8.2. na podstawie art. 16 RODO prawo do sprostowania jej danych osobowych’;

1.8.3. na podstawie art. 18 RODO prawo zadania od administratora ograniczenia przetwarzania danych
osobowych z zastrzezeniem przypadkéw, o ktorych mowa w art. 18 ust. 2 RODO;

1.8.4. prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych, gdy uzna ona,
ze przetwarzanie danych osobowych jej dotyczacych narusza przepisy RODO?;

1.9. osobie, ktdrej dotycza dane nie przystuguje:

1.9.1. wzwigzku z art. 17 ust. 3 lit. b, d lub e RODO prawo do usunigcia danych osobowych;

1.9.2. prawo do przenoszenia danych osobowych, o ktérym mowa w art. 20 RODO;

1.9.3. na podstawie art. 21 RODO prawo sprzeciwu, wobec przetwarzania danych osobowych, gdyz
podstawg prawng przetwarzania jej danych osobowych jest art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO.

2. Dla uzyskania przez Zamawiajacego potwierdzenia, ze osoby, ktérych dane osobowe sg przekazywane
Zamawiajacemu, dysponujg juz informacjami, o ktorych mowa w pkt 1, jak rowniez w celu wiasciwego
zabezpieczenia i ochrony danych tych osob, z ktérych wykonawca bedzie korzystat, przekazanych przez
Wykonawce w ofercie celem uzyskania danego zamowienia niepublicznego, Wykonawcy zobowigzani
sq do ztozenia wraz z ofertg o$wiadczenia dotyczacego pozyskania przez Wykonawce danych osobowych
od 0séb trzecich dla niniejszego postepowania o udzielenie zamdwienia niepublicznego, zawartego
w Formularzu ,Oferta”.

WYKAZ ZALACZNIKOW

Zatacznik nr 1 — Opis przedmiotu Zaméwienia
Zatacznik nr 2 — Formularz oferty

Zatgcznik nr 3 — Rejestr pytan i odpowiedzi
Zatacznik nr 4 — Arkusz Wyceny

Zatgcznik nr 5 - Arkusz doswiadczenia
Zatacznik nr 6 — Wzo6r umowy

L Skorzystanie z prawa do sprostowania nie moze skutkowa¢ zmiana wyniku postepowania o udzielenie zaméwienia publicznego ani zmiang
postanowien umowy w zakresie niezgodnym z ustawa kc.

2 Prawo do ograniczenia przetwarzania nie ma zastosowania w odniesieniu do przechowywania, w celu zapewnienia korzystania ze $rodkéw ochrony
prawnej lub w celu ochrony praw innej osoby fizycznej lub prawnej, lub z uwagi na wazne wzgledy interesu publicznego Unii Europejskiej lub
panstwa cztonkowskiego.

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
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Zatacznik nr 1 do MN
Opis przedmiotu Zaméwienia

Zakresem dziatan wynikajacych z zawarcia przedmiotowej Umowy Utrzymaniowej bedzie realizacja przez dostawce
ciggtego wsparcia zespotu Energa Informatyka | technologie Sp. z 0.0. przy rozwigzywaniu probleméw zwigzanych z
funkcjonowaniem systemu Contact Center, zgodnie z okre$lonymi parametrami SLA.

Okres obowigzywania umowy wynosi 12 miesiecy od dnia 22.05.2020.

Wycena powyzszych dziatan winna by¢ przeprowadzona w formule Fixed Price.

Zakres Biezacego Utrzymania Systemu

1. W zakres utrzymania Systemu wchodzi:

a)
b)

$wiadczenie ustug w zakresie utrzymania Systemu,
wsparcie w administrowaniu Systemem.

2. Swiadczenie ustug w zakresie utrzymania bedzie zwigzane z realizacjg nastepujacych procesow:

© NSO LN~

Zarzadzanie i rozwigzywanie incydentdw (opis w pkt. 2.1.).

Zarzadzanie i rozwigzywanie problemoéw (opis w pkt. 2.2.).

Wsparcie w obstudze zgtoszen standardowych uzgodnionych w Karcie Ustugi (opis w pkt. 2.3.).
Dotrzymanie poziomu dostepnos$ci Systemu oraz parametrow SLA (opis w pkt. 2.4.).

Zarzadzanie konfiguracjg operacyjng Systemu (opis w pkt. 2.5.).

Wsparcie uzytkownika w realizacji zadan biezacych (opis w pkt. 2.6.).

Udzielanie informaciji dotyczacych funkcjonowania Systemu (opis w pkt. 2.7.).

Autoryzacja, mergowanie kodu utrzymaniowego i rozwojowego oraz jego przejecie w utrzymanie (opis w

pkt.2.8).

WyZej wymienione procesy Swiadczone sg zgodnie z parametrami okreslonymi w Zatgczniku nr 1: Karta Ustugi

IT.

W realizacji procesow biorg udziat wymienione nizej zespoty:

Service Desk - | Linia Wsparcia,
I Linia Wsparcia.

Service Desk (I Linia Wsparcia — odpowiada Zamawiajacy) realizuje nastepujace dziatania:

Rejestracja wszystkich istotnych szczegdtéw incydentéw i zlecen standardowych (odpowiada
Zamawiajacy) oraz okre$lanie kategorii i priorytetow,

Zapewnianie pierwszej linii wsparcia i diagnozy zgtoszen,

Rozwigzywanie incydentow i zlecen standardowych, ktore Service Desk jest w stanie rozwigzac,
Eskalacja do kolejnych linii wsparcia incydentéw i zlecen standardowych, tak by mogty by¢
rozwigzane w uzgodnionym czasie,

Informowanie uzytkownikow o postepach prac realizowanych w ramach zgtoszen,

Zamykanie rozwigzanych incydentow i zlecen standardowych,

Obstuga reklamaciji uzytkownikéw dla rozwigzanych incydentéw i zlecen standardowych,

Badanie satysfakcji uzytkownika,

Komunikacja z uzytkownikami.

Il Linia Wsparcia (odpowiada Wykonawca) realizuje nastepujace zadania:

Energa Informatyka i Technologie p. z o.o.
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Rozwigzanie incydentu bazujacego na dostepnej wiedzy i posiadanym doswiadczeniu,
o Rozwigzanie zlecenia standardowego bazujgcego na dostepnej wiedzy i posiadanym
doswiadczeniu,
o Wykonywanie prac programistycznych zwigzanych z usuwaniem usterek i poprawkami procesow,
realizacja programistycznych poprawek utrzymaniowych (np. btedy migracji, blokady systemowe itd),
Przygotowywanie paczek poprawkowych,
Wykonywanie drobnych zmian nie bedacych pracami rozwojowymi,
Administrowanie srodowiskiem aplikacyjnym,
Udzielanie odpowiedzi i prowadzenie konsultacji w zakresie wiedzy eksperckiej obszaru
zaawansowanych aspektow technicznych i systemowych,
Obstuga reklamacji uzytkownikdw dla rozwigzanych incydentéw i zlecen standardowych,
Zamykanie rozwigzanych incydentéw i zlecen standardowych,
e Komunikacja z uzytkownikami.

2.1. Zarzadzanie incydentami realizowane jest z wykorzystaniem platformy HP SM (Service Manager). Incydenty
zgtaszaja Uzytkownicy, sg one priorytetyzowane zgodnie z obowigzujacg procedurg i kierowane do
rozwigzania do odpowiednich Grup Wsparcia. Proces jest monitorowany w HP SM oraz nadzorowany przez
stuzby utrzymaniowe Zamawiajgcego. Raporty opisujace statusy realizacji procesu generowane sg okresowo
z HP SM. Udziat w procesie biorg: Service Desk, Il Linia Wsparcia.

2.2. Zarzadzanie Problemami (odpowiada Wykonawca), w rozumieniu praktyk ITIL, odbywa sie na biezaco w
odniesieniu do masowo wystepujacych incydentdow (SLA jak dla incydentéw wchodzacych w sktad danego
problemu) oraz w okresach miesiecznych poprzez przedstawienie przez Wykonawce raportu zawierajacego
rekomendacje dotyczace przeciwdziatania wystepowaniu probleméw w przysztosci.

2.3. Zarzadzanie Zgtoszeniami Standardowymi realizowane jest z wykorzystaniem platformy HP SM (Service
Manager). Zgtoszenia Standardowe zgtaszajg Uzytkownicy, sg one kierowane do rozwigzania
do odpowiednich Grup Wsparcia. Proces jest monitorowany w HP SM i nadzorowany przez stuzby
utrzymaniowe Zamawiajacego. Raporty opisujace statusy realizacji procesu generowane sg okresowo z HP
SM. Katalog Zgtoszen Standardowych znajduje sie w Zatgczniku: nr 2: Karta Ustugi IT. Udziat w procesie
biora; Service Desk, Il Linia Wsparcia.

2.4. Proces Monitorowania Dostepnosci ma na celu przygotowywanie raportdw zawierajacych informacje o
poziomie ustug $wiadczonych w okresie eksploataci.

Monitorowanie Poziomu Dostepno$ci Systemu realizowane jest poprzez:

o Narzedzie SolarWinds,
o Narzedzie Zabbix.
Zdefiniowane uprzednio raporty sg przekazywane zgodnie z ustalonym harmonogramem.

Monitorowanie parametrow SLA odbywa sie z wykorzystaniem wdrozonego u Zamawiajacego oprogramowania
Service Manager produkcji Hewlett Packard (HP SM). Wszystkie informacje zwigzane z cyklem zycia Incydentu
i Zgtoszenia Standardowego zapisywane s w bazie danych HP SM.

Oczekiwane od Wykonawcy monitorowanie i administrowanie Systemem realizowane jest poprzez cykliczne
wykonywanie procedur i instrukcji administrowania srodowiskiem aplikacyjnym.

Wykonawca zobowigzany jest do dziatania celem utrzymania zaktadanych, wymienionych w Karcie Ustug
(Zatacznik nr 1) parametréw SLA oraz dostepnosci ustugi na poziomie Aplikacyjnym.

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
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2.5 Zarzadzanie konfiguracjg operacyjng Systemu obejmuje weryfikacje, aktualizacje konfiguracji elementéw
Srodowiska teleinformatycznego i jest realizowane na biezaco.

2.6. Wsparcie uzytkownika biznesowego w realizacji biezacych zadan realizowane jest przez zespoty: Service
Desk, Il Linia Wsparcia, i obejmuje realizacje wyzej wymienionych rutynowych dziatan.

2.7. Udzielanie informacji zwigzanych z procesami oraz licencjami wymaganymi do prawidtowego dziatania
Systemu i jego komponentéw. Monitorowanie zmian w licencjonowaniu wprowadzanych przez producenta
oprogramowania i biezgce informowanie o nich.

2.8. Autoryzacja i mergowanie paczek rozwojowych. Autoryzacja paczek rozwojowych przygotowywanych przez
innych dostawcow w ramach procesu rozwoju Systemu na podstawie otrzymanych danych, pofgczenie
otrzymanej paczki rozwojowej z paczkg utrzymaniowa i wyrazenie zgody na jej wgranie na $rodowisko
testowe, a nastepnie produkcyjne. Autoryzacja powinna rowniez dotyczyé zgodno$ci wdrazanej
funkcjonalnosci z posiadanymi przez grupe Energa licencjami do Systemu Contact Center.

3. Na Procedury administrowania $rodowiskiem aplikacyjnym (realizuje Wykonawca) sktadajg sie procedury
rutynowe i procedury pomocnicze.

Procedury rutynowe to takie, ktére sg standardowo wykonywane przy normalnej eksploatacji systemu w
wyznaczonym harmonogramie.

Procedury rutynowe:

1. Rutynowa kontrola poprawnosci dziatania Systemu,
2. Rutynowa kontrola logéw Systemu od strony aplikacji,
3. Rutynowa kontrola logéw Systemu od strony serwera,

Procedury pomocnicze to takie, ktore grupuja przede wszystkim czynnosci wykonywane przez administratora
w celu umozliwienia odpowiedniego wykonywania procedur rutynowych lub awaryjnych.

Procedury pomocnicze:

1. Zalogowanie sie do aplikaciji,

2. Cafosciowe zatrzymanie podsystemu,
3. Uruchomienie podsystemu,

4. Zmiana parametréw konfiguracyjnych.

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
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1. Podstawowe informacje o ustudze
1.1. Nazwa uslugi Utrzymanie GENESYS
1.2.  Id uslugi UI-GENE
1.3. Grupa ustug Infrastrukturalne
1.4. Wersja karty 2018.01
Dostarczenie rozwiazan w zakresie:
15.  Zakres funkcjonalny . Potaczen przychodzacych Klientow Energa (TBOK);
ustugi . Kampanii marketingowych, outbanding;
. Obstuga numeracji zewngtrznej;
1.6. Warunki formalne Zarzadzanie biznesowe jest po stronie Spotki w szczegdlnosci:
korzystania z ustugi e  Zarzadzanie operacyjne kolejka;
e  Przydziat numeracji w GENESYS;
e  Nadawanie uprawnien agentom;
1.7.  Warunki techniczne Dostep do serwer6w systemu.
korzystania z ustugi Udostepnienie infrastruktury IT wraz z niezbednym wsparciem producenta.
1.8. Dostepne poziomy Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
Swiadczenia ustugi ND Dostepny ND
2. Dostepnosé ustugi
2.1. Nominalny czas dostepnosci ustugi
Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
ND 24x7x 3_65 z wy%qczenlem ND
okien serwisowych
2.2.  Okna serwisowe (przerwy konserwacyjne w §wiadczeniu ustugi)
Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
Przedostatni weekend kazdego
miesigca w godzinach
ND maksymalnie od piatku ND
22:00 — do poniedziatku
6:00.
2.3.  Miary dostepnosci ustugi
Wspélezynnik dostepnosci
Wspotezynnik dostepnosei ustugi wyliczany jest w oparciu o monitorowanie dostgpnosci serwisow: platformy systemowej, serwisow
serwera aplikacyjnego, serwera bazy danych.
Dostqpnoéé — nominalny czas dzia{ani.a ustugi w rap-ortm{vanym t.)kresie— Y, czasy przerw.w dostepnosci uslugi %
nominalny czas dziatania ustugi w raportowanym okresie
Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
ND 98% ND
3. Wsparcie ustugi
3.1. Okno czasowe $wiadczenia wsparcia ustugi — obstluga zgloszen
Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
e W dni robocze, w godzinach od 07:00
do 15:00;
e 24/6/365 w zakresie obstugi
ND incydentow o priorytecie krytycznym ND
o Czas rozwigzywania incydentow oraz
zlecen standardowych liczony jest w
godzinach wsparcia ustugi.
3.2.  Maksymalne czasy rozwiazania incydentéw

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
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3.2.1. Incydenty o priorytecie krytycznym

Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
Maks. 8 godzin ND
3.2.2. Incydenty o priorytecie zwyklym
Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
Maks. 24 godzin roboczych ND
3.2.3.  Incydenty o priorytecie niskim
Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
Maks. 32 godzin roboczych ND
4.  Realizacja zlecen standardowych
4.1. Udzielenie informacji (UI-BAZA-INFO)
Warunki realizacji zlecenia standardowego
Zgloszenie poprzez Serwis Desk.
Poziom ekonomiczny Poziom podstawowy Poziom wysoki
ND Maks. 24 godziny robocze ND

5.  Raportowanie, uwagi

5.1. Lista raportow
standardowych

Wartos$ci miar dostepnosci ustugi;
Liczba zgtoszonych incydentow w podziatach na:
— poziomy obstugi;

— priorytety.

— poziomy obstugi;
— priorytety.

— poziomy obstugi.

— poziomy obstugi.
6. Procent dostgpnosci ustugi.

Raporty dostarczane na zakonczenie okresu rozliczeniowego

3. Procent incydentow rozwigzanych terminowo w podziatach na:

4. Liczba zgloszonych zlecen standardowych w podziale na:

5. Procent zlecen standardowych obstuzonych terminowo w podziale na:

5.2. Uwagi dodatkowe

Brak

Warunki Pojemnosciowo/Wydajnosciowe:

W tabeli ponizej zdefiniowano elementy wydajnosciowe oraz pojemnosciowe dot. Ustugi IT:

Parametry Ustugi IT

Nazwa ustugi IT

Utrzymanie GENESYS Grupa ustug IT

Infrastrukturalne

ID ustugi IT

UI-GENE Wersja Karty

2018.01

Parametry Wydajnosciowe

ID parametru

Zakres/spos6b pomiaru

Nazwa parametru
parametru

Wartos¢ parametru

ND

ND ND

ND

Parametry Pojemnosciowe

Nazwa zlecenia
standardowego

Zakres/sposéb pomiaru

Nazwa parametru
P parametru

Wartos¢ parametru
w okresie rozliczeniowym

Udzielenie Informacji

Liczba zlecen
standardowych w okresie szt.
rozliczeniowym

10

Odstepstwa oraz Informacje Dodatkowe:

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
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W tabeli ponizej zdefiniowano elementy stanowiace odstgpstwa od parametrow §wiadczenia Ushugi IT zawartej w Karcie Ustugi IT z uwzglednieniem

Informacji Dodatkowej dot. Ustugi IT:

Karta katalogowa ustugi IT

Nazwa ustugi IT Utrzymanie GENESYS

Grupa ustug IT

Infrastrukturalne

ID ustugi IT UI-GENE

Wersja Karty 2018.01

Odstepstwa z Karty ustugi

ID parametru Nazwa odstepstwa

Opis odstepstwa

ND ND

ND

Informacje Dodatkowe

Nazwa informacji

ID parametru dodatkowej

Opis informacji dodatkowej

ND Lista serweréw

Lista utrzymywanych serwer6w:

BEP Serwerl EOBX-CCI-SRVO01.energa.loc 10.10.51.180
BEP Serwer2 EOBX-CCI-SRV02.energa.loc 10.10.51.181
BEP Serwer3 EOBX-CCI-SRV03.energa.loc 10.10.51.182
BEP Serwer4 EOBX-CCI-SRV04.energa.loc 10.10.51.183
BEP Serwer5 EOBX-CCI-SRV05.energa.loc 10.10.51.184
Zoom - Serwer 1 — Nagrywanie 150 jednoczesnych potaczen
Zoom - Serwer 2 — Quality Management

15 Zakres Ustugi IT.

Zakres techniczny ushugi:

monitoring pracy systemow operacyjnych, obcigzenia serwerdw,
monitoring okreslonych ustug;

monitoring i wsparcie dla baz danych (MSSQL / PostreSQL);

aktualizacje systemow operacyjnych / serwero6w bazodanowych
(MSSSQL);

weryfikacja backupu (stanu systemu, bazy danych).

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
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Zatacznik nr 2 do MN
Formularz Oferty
»OFERTA”
Swiadczenie ustugi wsparcia w utrzymaniu systemu Contact Center Genesys

1. ZAMAWIAJACY: Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.0.
80-309 Gdarisk
Al. Grunwaldzka 472A

2. WYKONAWCA (Petna nazwa podmiotu sktadajacego oferte):

Numer NIP Numer REGON

3. Przystepujac do udziatu w postepowaniu o udzielenie zaméwienia w przedmiocie: ,Swiadczenie ustugi wsparcia
w utrzymaniu systemu Contact Center Genesys” sktadamy niniejszg oferte i stosownie do zapiséw Materiatéw
Negocjacyjnych (MN) oferujemy wykonanie przedmiotu zaméwienia na warunkach w nich okreslonych.

4. Cena oferty:

1) Miesieczna stawka utrzymania systemu
WartoSC Netto: ........oovevvvervecniccriennes z
(STOWNIE: . ztotych)
VAT StaWKE ... oo z
(STOWNIE: .t ztotych)
WartoSC Drutto: ..o z
(stownie: ... zZlotych)

5. taczna wartos¢ oferty zostata obliczona zgodnie z formatem dokumentu Arkusz Wyceny.
6. Okres obowigzywania oferty wynosi 90 dni od daty ztozenia oferty.
7. Os$wiadczamy, ze:
a) jesteSmy uprawnieni do wystepowania w obrocie prawnym;
b) posiadamy do$wiadczenie, potencjat ekonomiczny i techniczny oraz pracownikéw zdolnych do wykonania
zamowienia;
c) znajdujemy sie w sytuacji finansowej zapewniajacej wykonanie przedmiotu zaméwienia;
d) nie jestesSmy w stanie upadiosci lub likwidacji, nie jeste$my objeci zarzadem komisarycznym lub sadowym,
dziatalno$¢ nasza nie zostata zawieszona ani nie jest objeta postepowaniem prawnym z Zadnego z
wymienionych tytutow;

Energa Informatyka i Technologie p. z o.o.
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stosujemy zasady etyki w prowadzonym biznesie, przeciwdziatamy korupcji, przestrzegamy praw
pracowniczych i praw czlowieka, przestrzegamy zasad bezpieczenstwa i higieny pracy oraz dziatamy
zgodnie z wymaganiami ochrony $rodowiska;

zachowujemy nalezytg staranno$¢ przy weryfikacji swoich dostawcéw, réwniez pod katem prawidtowosci
ich rozliczen podatkowych ze szczegdlinym uwzglednieniem rozliczen z tytutu podatku od towardw i ustug;
oferujemy termin ptatnosci faktury: 30 dni od daty wptywu faktury wraz dokumentami wymienionymi w
projekcie umowy;

zapewnimy swoim pracownikom odpowiednie wyposazenie do wykonania zlecanych prac;

posiadamy ubezpieczenie od odpowiedzialnodci cywilnej w zakresie prowadzonej dziatalnoSci
gospodarczej;

zapoznalisSmy sie opisem przedmiotu zamowienia i uznajemy sie za zwigzanych okreslonymi w nim
wymaganiami, a takze oferujemy wykonanie przedmiotu Zamédwienia na warunkach tam wskazanych;
proponowane przez nas rozwigzanie posiada wszystkie funkcjonalnosci opisane w Zataezniku nr 1 do MN.
akceptujemy tre$¢ Zalacznika nr 6 do MN - Wz6r umowy na utrzymanie systemu Contact Center;
Wypetnitem obowigzki informacyjne przewidziane w art. 13 lub art. 14 RODO 3 wobec 0séb fizycznych, od
ktérych dane osobowe bezposrednio lub posrednio pozyskatem w celu ubiegania sie o udzielenie
zambwienia niepublicznego w niniejszym postepowaniu®.

Oferta wraz z zatgcznikami zostata ztozona na ...... stronach.
Do oferty zataczamy nastepujace dokumenty:

1) PR T TP

, dnia

(podpisy i pieczatki imienne
upowaznionych przedstawicieli Wykonawcy)

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
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Materialy Negocjacyjne — postepowanie ZC/34/EITE-DS/2020 '

Zatacznik nr 3 do MN
Rejestr pytan i odpowiedzi

Rejestr pytan i odpowiedzi do postepowania nr ZC/34/EITE-DS/2020.

Nr pytania  Referencja do MN Tres¢ Pytania Odpowiedz EITE Pytajacy

10.

1.

12.

13.

14.

(podpisy i pieczatki imienne upowaznionych
przedstawicieli Wykonawcy)

Energa Informatyka i Technologie Sp. z o.o.
Strona 16 2 19
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Materiaty Negocjacyjne — postepowanie ZC/34/EITE-DS/2020

Zatacznik nr 4 do MN
Arkusz Wyceny

(dostarczony w pliku w formacie xIs)
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Materiaty Negocjacyjne — postepowanie ZC/34/EITE-DS/2020

Zafacznik nr 5 do MN
Arkusz doswiadczenia

FORMULARZ REFERENCJI POTWIERDZAJACY DOSWIADCZENIE WYKONAWCY
Posiadanie udokumentowanego do$wiadczenia w realizacji podobnych ustug co do zakresu i wielko$ci przedmiotowego postepowania (co najmniej jedna umowa
utrzymaniowa systemu Genesys w okresie ostatnich trzech lat z uwzglednieniem ustug w trakcie, o wartosci co najmniej 50.000 kazda)

Lokalizacja
' ‘ Potwierdzenie Rok Czy jest to.f/rma Czy jest to firma Skala rOfl:zn}{ch Kl/ent’a ‘
Projekt (opis Osoba do Nr isemne wykonania/ Z branzy tworzaca grupe przychodéw firmy (Polska/swiat
zakresu prac) kontaktu telefonu P % energetycznej kapitafowg (do 5 mld pin pow. )
(tak/nie) (tak/nie) 5mld pln)

(tak/nie)* W trakcie

*) Zamawiajgcy oczekuje przedstawienia pisemnych referencji, Wykonawcy sq proszeni o dotgczenie kopii.

, dnia roku

(podpisy i pieczatki imienne
upowaznionych przedstawicieli Wykonawcy)

Strona 18219



Infarmatyka
i Technologie

& Energa
Materiaty Negocjacyjne — postepowanie ZC/34/EITE-DS/2020 '

Zatacznik nr 6 do MN
Wz6r umowy

(dokumenty dostarczone w formie odrebnych plikow)
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