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INFORMACJE O ZAMAWIAJACYM
Zamawiajacym jest Zaklad Emerytalno-Rentowy Ministerstwa Spraw Wewnetrznych
i Administracji, zwany dalej ,,Zamawiajacym”.
Siedziba: ul. Pawinskiego 17/21, 02-106 Warszawa.
NIP: 526-10-42-106; REGON: 011320130;
Strona internetowa: https://www.gov.pl/web/zermswia;
Adres e-mail: zamowienia@zer.mswia.gov.pl.
Godziny pracy Zamowien Publicznych: od poniedziatku do piatku: 07:00 — 15:00.
Telefony kontaktowe: 47/725-60-64, 47/725-60-65.
Zamawiajacy informuje, iz nie jest czynnym platnikiem podatku od towarow i ustug (VAT).
SPOSOB KONTAKTU NA ETAPIE PROWADZENIA POSTEPOWANIA
Pytania w sprawach zwigzanych z Zapytaniem ofertowym nalezy kierowa¢ na adres
e-mail: zamowienia@zer.mswia.gov.pl.
OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA
Przedmiotem zamowienia jest zakup wsparcia technicznego dla uzytkowanego przez Zaktad
Emerytalno-Rentowy MSWIiA systemu Alfa ContactCenter Firmy ALFAVOX, zgodnie
z wymaganiami okre§lonymi w Opisie przedmiotu zamowienia (OPZ), stanowiacym Zalgcznik nr
1 do Zapytania ofertowego.
Szczegotowe informacje dotyczace przedmiotu zamoédwienia, W tym wymagania i warunki
realizacji zamowienia okresla Wzor umowy, stanowiacy Zalgcznik nr 3 do Zapytania ofertowego.
Kody ze Wspoélnego Stownika Zamowien CPV: nr 72250000-2 —Ustugi w zakresie konserwacji
1 wsparcia systemow, 72260000-5 —Ustugi w zakresie oprogramowania, 72262000-9 —Ustugi
rozbudowy oprogramowania, 72611000-6 —Ustugi w zakresie wsparcia technicznego.

TERMIN WYKONANIA ZAMOWIENIA

Termin realizacji przedmiotu zamowienia: wsparcie techniczne ma by¢ realizowane w terminie 24
miesi¢cy od dnia zawarcia umowy, jednak nie wczesniej niz od 20.12.2021 r.

Szczegotowe informacje dotyczace terminu realizacji przedmiotu zamowienia okresla Wzor
umowy, stanowiacy Zalgcznik nr 3 do Zapytania ofertowego.

WARUNKI FINANSOWANIA I PEATNOSCI

Rozliczenia migedzy Zamawiajacym a Wykonawcag beda prowadzone w zlotych polskich, bez
zaliczek oraz bez stosowania jakichkolwiek przelicznikow, w tym w stosunku do walut obcych.

Platno$¢ za instruktaz i nagrywanie komunikatéw, nastapi przelewem na rachunek bankowy
wskazany przez Wykonawce w Umowie, wterminie do 14 dni od dnia otrzymania przez
Zamawiajacego od Wykonawcy prawidlowo wystawionej faktury oraz na podstawie podpisanego
przez Zamawiajacego i Wykonawce bez zastrzezen Protokotu odbioru, ktorego wzor stanowi
Zatgcznik nr 3 do Wzoru umowy, stanowigcego Zalgcznik nr 3 do Zapytania ofertowego.

Platno$¢ za $wiadczenie wsparcia technicznego, nastgpowac bedzie przelewem na rachunek
bankowy wskazany przez Wykonawce w Umowie, w terminie do 14 dni od dnia otrzymania przez
Zamawiajacego od Wykonawcy prawidlowo wystawionej faktury, po uprzednim mail-owym
potwierdzeniu przez Zamawiajacego, ze ustuga zostata wykonana bez zastrzezen.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo wstrzymania zaptaty faktury nieprawidlowo wystawionej,
do czasu otrzymania przez Zamawiajacego prawidlowo wystawionej faktury, faktury korygujace;j
lub podpisania przez Wykonawce noty korygujace;j.

Za dzien dokonania platnosci przyjmuje si¢ date¢ obcigzenia rachunku bankowego
Zamawiajacego.

Szczegdtowe informacje dotyczace warunkow finansowania 1 ptatnosci zostaty opisane
we Wzorze umowy, stanowigcym Zafgcznik nr 3 do Zapytania ofertowego.

SPOSOB OBLICZENIA CENY
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W Formularzu oferty, stanowigcym Zafgcznik nr 2 do Zapytania ofertowego, nalezy poda¢ cene
netto (bez podatku VAT), do ktorej, na potrzeby oceny ofert, nalezy doda¢ kwote podatku VAT
obliczong wedlug witasciwej stawki, ktorych suma stanowi¢ bedzie cen¢ brutto (z podatkiem
VAT) za realizacj¢ przedmiotu zaméwienia.

Wykonawca podaje ceny jednostkowe za realizacj¢ przedmiotu zamdéwienia w Tabeli nr 1-3
Formularza oferty.

Cena netto i brutto podana w ofercie, w tym ceny jednostkowe netto, obejmujg wszelkie koszty
zwigzane z realizacja zamowienia, W tym koszty: koszty aktualizacji i konfiguracji Systemu, koszt
konsultacji technicznych, wsparcia technicznego, napraw Systemu, wszelkie koszty transportu
(dojazdu) do siedziby Zamawiajacego, koszty dokumentacji, koszty licencji na aktualizacjg
oprogramowania i sprzgtu oraz wszelkie nalezne cla i podatki. Warto$¢ wynagrodzenia za
wykonanie przedmiotu zamoéwienia nie bedzie podlegala zwickszeniu w okresie realizacji
Umowy.

Ceny w ofercie powinny by¢ wyrazone w ztotych polskich (PLN). Wykonawca zobowigzany jest
poda¢ wszystkie ceny, w tym ceny w Tabeli nr 1-3 Formularza oferty, zgodnie z przepisami
ustawy z dnia 9 maja 2014 r. o informowaniu o cenach towarow i ustug (Dz. U. z 2019 r. poz.
178), z doktadnoscig do dwodch miejsc po przecinku. Wartosci zaokragla si¢ do pelnego grosza w
taki sposob, ze koncowki ponizej 0,5 grosza pomija si¢, a koncowki 0,5 grosza 1 wyzsze zaokragla
si¢ do 1 grosza.

Wysokos¢ stawki podatku od towaréw i ustlug (VAT) wynika z przepisOw ustawy z dnia
11 marca 2004 r. o podatku od towarow i ustug (Dz. U. z 2021 r. poz. 685 z pdzn. zm.).
WARUNKI UDZIALU W POSTEPOWANIU

O udzielenie niniejszego zamoéwienia mogg ubiegaé si¢ Wykonawcy w stosunku, do ktérych nie
otwarto likwidacji ani nie ogtoszono upadtosci.

WADIUM

Zamawiajacy nie wymaga wniesienia wadium.

OPIS __ SPOSOBU __ PRZYGOTOWANIA OFERTY __ORAZ _ DOKUMENTOW
WYMAGANYCH PRZEZ ZAMAWIAJACEGO

. Na oferte sktadaja sie:

1) Formularz oferty — sporzadzony zgodnie ze wzorem w Zalgczniku nr 2 do Zapytania
ofertoweqo;

2) aktualny odpis lub informacja z Krajowego Rejestru Sadowego Iub z Centralnej Ewidencji
i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej, sporzadzona nie wczesniej niz 3 miesigce przed
zlozeniem oferty, jezeli odrgbne przepisy wymagaja wpisu do rejestru lub ewidencji;

3) dokument stwierdzajacy prawo osoby/osob podpisujacej(ych) oferte do reprezentowania
Wykonawcy w postepowaniu o uzyskanie przedmiotowego zamoéwienia publicznego,
ale tylko wtedy, kiedy prawo do reprezentowania Wykonawcy nie wynika z tresci odpisu lub

informacji z Krajowego Rejestru Sadowego lub z Centralnej Ewidencji i Informacji
0 Dziatalno$ci Gospodarczej — pelnomocnictwo, w przypadku, gdy Wykonawce reprezentuje
pelnomocnik.

Wykonawca moze ztozy¢ tylko jedng oferte. Zlozenie wigkszej liczby ofert lub oferty
zawierajacej rozwigzania alternatywne lub oferty wariantowej, spowoduje odrzucenie wszystkich
ofert ztozonych przez danego Wykonawce. Za rownoznaczne ze zlozeniem wigcej niz jednej
oferty przez tego samego Wykonawce zostanie uznana sytuacja, w ktorej ten sam podmiot
wystepuje w dwoch lub wigcej ofertach sktadanych wspolnie lub jest samodzielnym Wykonawca,
a jednoczesnie jest uczestnikiem wspolnej oferty.

MIEJSCE ORAZ TERMIN SKYADANIA OFERT
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10.1.

Oferte nalezy ztozy¢ wylacznie w postaci elektronicznej, na adres poczty elektronicznej e-mail:
zamowienia@zer.mswia.gov.pl. Dokumenty w ofercie powinny by¢ wypelnione, podpisane

| wystane w formie skanu lub podpisane kwalifikowanym podpisem elektronicznym*, podpisem
zaufanym lub podpisem osobistym, w formacie danych .pdf, pod rygorem niewaznos$ci, na adres
e-mail podany powyze;j.

* spetniajgcym wymogi bezpieczenstwa okreslone w ustawie z dnia 5 wrzesnia 2016 r. o ustugach zaufania
oraz identyfikacji elektronicznej (Dz. U. z 2020 r. poz. 1173 z pézn. zm.).

10.2. Termin skladania ofert upltywa w dniu: 22.12.2021 r. o godzinie: 9:00.

10.3. Dla ofert przestanych pocztg elektroniczng liczy si¢ data i godzina dostarczenia oferty na
wskazany adres e-mail.

10.4. Wykonawca moze wprowadzi¢ zmiany lub wycofa¢ ztozong ofert¢ przed uptywem terminu
sktadania ofert. Oferte (plik) nalezy oznaczy¢ okresleniem ,,Zmiana” i przesta¢ na podany w pkt
10.1. Zapytania ofertowego adres poczty elektronicznej e-mail wraz ze stosownym
oswiadczeniem o wycofaniu poprzedniej oferty, podpisanym przez osob¢ upowazniong do
reprezentacji Wykonawcy.

10.5. Wykonawcy ponosza wszelkie koszty zwigzane z przygotowaniem i ztozeniem oferty.

10.6. Oferty ztozone po terminie nie beda rozpatrywane.

11. KRYTERIUM ORAZ SPOSOB OCENY OFERT

11.1. Ocenie begda podlegaty oferty wazne, tj. oferty zlozone w terminie, o ktorym mowa w pkt 10.2.
Zapytania ofertowego.

11.2. Oferty oceniane bgda na podstawie nastepujacego kryterium oceny ofert:

Nr Nazwa kryterium Znaczlfnie p_roce*ntowe
ryterium
1. Oferowana Cena (C) 100 %
*19% = 1 pkt

11.3. Kazda z waznych ofert bedzie punktowana w nastgpujacy sposob:

a) w kryterium ,,Oferowana cena (C)” poprzez poréwnanie ceny brutto oferty badanej
do ceny brutto najnizszej ze wszystkich waznych ofert. Oferta z najnizsza ceng otrzymuje
100 pkt, pozostale oferty sa punktowane wedtug wzoru:
Wartos¢ punktowa ceny: C = (C,, : Cp) X 100
gdzie:
Cn — cena brutto najnizsza spos$rod wszystkich ofert podlegajacych ocenie,
C, — cena brutto oferty badanej,

b) przy uwzglednieniu powyzszego kryterium Wykonawca moze otrzymaé maksymalnie
100 pkt.

11.4. Zamawiajacy wybierze ofert¢ najkorzystniejsza na podstawie kryterium oceny ofert okreslonego
w pkt 11.2. Zapytania ofertowego. Za najkorzystniejsza zostanie uznana oferta, ktora uzyska
najwigksza liczb¢ punktow obliczong na zasadach okreslonych w pkt 11.3. Zapytania
ofertowego.

11.5. Punktacja przyznawana ofertom w kryterium oceny ofert bedzie liczona z doktadnoscia do
dwoch miejsc po przecinku. Warto$ci zaokragla si¢ do pelnego grosza w taki sposob,
ze koncowki ponizej 0,5 grosza pomija si¢, a koncowki 0,5 grosza 1 wyzsze zaokragla si¢ do
1 grosza.

11.6. Zamawiajacy udzieli zamowienia Wykonawcy, ktorego oferta zostanie uznana za
najkorzystniejszg.

12. INFORMACJE O PODWYKONAWCACH
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Wykonawca moze powierzy¢é wykonanie cze$ci zamoOwienia  Podwykonawcy  lub
Podwykonawcom. Zamawiajacy wymaga, aby w przypadku powierzenia czg¢éci zamdwienia
Podwykonawcy(om), Wykonawca wskazal w Formularzu oferty - o$wiadczeniu, stanowigcym
Zatgcznik nr 2 do Zapytania ofertowego, czeSci zamowienia, ktorych wykonanie zamierza
powierzy¢ Podwykonawcy(om) oraz podat (o ile s3 mu wiadome na tym etapie) nazwy (firmy)
Podwykonawcy(ow).
13. TERMIN ZWIAZANIA OFERTA
13.1. Wykonawca pozostaje zwiazany zlozong oferta przez okres 30 dni, tj. do dnia:
20.01.2022 r.
13.2. Bieg terminu zwigzania ofertg rozpoczyna si¢ wraz z uptywem terminu sktadania ofert.
14. UMOWA
14.1. Umowa zostanie zawarta wedlug Wzoru umowy, stanowiacego Zalgcznik nr 3 do Zapytania
ofertowego.
14.2. Wykonawca akceptuje tre§¢ Wzoru umowy, stanowigcego Zafgcznik nr 3 do Zapytania
ofertowego na wykonanie przedmiotu zamowienia.

15. ZABEZPIECZENIE NALEZYTEGO WYKONANIA UMOWY
Zamawiajacy nie wymaga wniesienia zabezpieczenia nalezytego wykonania umowy.

16. POSTANOWIENIA KONCOWE

16.1. Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢ do:

a) wylacznej interpretacji zapisOw Zapytania ofertowego, w tym jego zatgcznikow;

b) wyjasnienia tresci Zapytania ofertowego w odpowiedzi na pytania Wykonawcow,
pod warunkiem, ze wniosek o wyjasnienie treSci Zapytania ofertowego wptynat
do Zamawiajacego nie podzniej niz do konca dnia, w ktérym wuptywa potowa
wyznaczonego terminu skladania ofert;

C) zmiany treSci Zapytania ofertowego przed uptywem terminu skladania ofert w formie
pisemnej wraz z publikacja na stronie https://www.gov.pl/web/zermswia, a po jego
uptywie wprowadzenia nieistotnych zmian do tresci Zapytania ofertowego niemajacych

wplywu na wynik postepowania, za zgoda Wykonawcy, ktérego oferta zostala wybrana
jako najkorzystniejsza. Zmiany, o ktorych mowa w zdaniu poprzedzajacym, beda
dokonywane w formie pisemnej;

d) uniewaznienia postepowania w catosci w kazdym czasie;

e) zamknigcia postepowania bez dokonania wyboru oferty;

f) w przypadku, gdy Wykonawca, ktorego oferta zostata wybrana, uchyla si¢ od zawarcia
umowy, Zamawiajacy moze dokona¢ wyboru oferty najkorzystniejszej sposrod
pozostalych waznych ofert;

g) zadania szczegdtowych informacji i wyjasnien od WykonawcoOw na kazdym etapie
postepowania;

h) nieudzielenia zamowienia Wykonawcy, ktorego oferta nie spetnia wymagan okreslonych
w Zapytaniu ofertowym;

1) odrzucenia oferty Wykonawcy, ktora nie spetlnia wymagan okreslonych w Zapytaniu
ofertowym;

J) poprawienia w treSci oferty oczywistych omylek pisarskich, rachunkowych oraz innych
omytek polegajacych na niezgodno$ci oferty z wymaganiami Zamawiajacego,
niepowodujacych istotnych zmian w tresci oferty — niezwlocznie zawiadamiajgc
o tym Wykonawce, ktorego oferta zostata poprawiona. W przypadku poprawienia innej
omylki polegajacej na niezgodnosci z wymaganiami Zamawiajacego, niepowodujacej

istotnych zmian w treSci oferty, oferta Wykonawcy podlega odrzuceniu, jezeli
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K)

1)

Wykonawca nie wyrazi zgody na poprawienie oferty w terminie 2 dni roboczych od dnia
przestania zawiadomienia o poprawieniu;

wezwania Wykonawcy do zlozZenia, uzupetnienia lub poprawienia w terminie przez siebie
wskazanym dokumentow, o ktorych mowa w pkt 9 Zapytania ofertowego, jezeli
dokumenty te sg nieckompletne, zawierajg biedy;

wezwania Wykonawcoéw, w terminie okreslonym przez Zamawiajacego, do ztozenia ofert
dodatkowych, w przypadku gdy zostaty ztozone oferty o takiej samej cenie.

16.2. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do:

a)

b)

c)

wyboru oferty i przekazania informacji o wyborze oferty, ktore nie stanowig przyjecia
oferty w rozumieniu Kodeksu cywilnego i nie oznaczaja zobowigzania do zawarcia
umowy pomigdzy Zamawiajagcym a Wykonawca;

niezwlocznego zawiadomienia wszystkich Wykonawcow, ktorzy zlozyli oferte,
o Wykonawcach, ktorych oferty zostalty odrzucone, o wyborze najkorzystniejszej oferty,
o zamknigciu postgpowania bez wyboru zadnej ze zlozonych ofert lub uniewaznieniu
postgpowania w calosci;

zawarcia umowy z wybranym Wykonawca, zgodnie ze Wzorem umowy, stanowigcym
Zatgceznik nr 3 do Zapytania ofertowego.

17. KLAUZULA INFORMACYJNA

17.1. Zamawiajacy, jako administrator danych osobowych obowigzany jest do spelnienia obowigzku
informacyjnego z art. 13 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679
z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony 0sob fizycznych w zwiagzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (ogdlnie rozporzadzenie o ochronie danych, Dz. Urz. UE L z 4 maja 2016 r. nr 119/1
Zpozn. zm.), dalej ,,RODO”, wzgledem oso6b fizycznych, od ktéorych dane osobowe
bezposrednio pozyskat. Dotyczy to w szczegolnosci:

Wykonawcy bedacego osobg fizyczna,

Wykonawcy bedacego osoba fizyczng, prowadzaca jednoosobowa dziatalnosé
gospodarcza,

pelnomocnika Podwykonawcy bedacego osobg fizyczng (np. dane osobowe
zamieszczone w pelnomocnictwie),

czlonka organu zarzadzajacego Podwykonawcy bedacego osobg fizyczna (np. dane
osobowe zamieszczone w informacji z KRK),

osoby fizycznej skierowanej do realizacji zamdowienia.

17.2. Zgodnie z art. 13 ust. 1 i 2 RODO Zamawiajacy informuje, ze:

administratorem Pani/Pana danych osobowych jest Dyrektor Zaktadu Emerytalno-
Rentowego Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji;

w Zaktadzie Emerytalno-Rentowym MSWIA jest Inspektor Ochrony Danych, e-mail:
iod@zer.mswia.gov.pl;

Pani/Pana dane osobowe przetwarzane bgda na podstawie art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO
w celu zwigzanym z postgpowaniem nr ZER-ZAK-20/2021 na zakup wsparcia
technicznego dla uzytkowanego przez Zaktad Emerytalno-Rentowy MSWIA systemu
Alfa ContactCenter;

odbiorcami Pani/Pana danych osobowych bgda osoby Iub podmioty, ktorym
udostepniona zostanie dokumentacja postepowania;

Pani/Pana dane osobowe beda przechowywane przez okres 4 lat od dnia zakonczenia
postepowania o udzielenie zamdwienia, a jezeli czas trwania umowy przekracza 4 lata,

okres przechowywania obejmuje caty czas trwania umowy;
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— obowigzek podania przez Panig/Pana danych osobowych bezposrednio Pani/Pana

dotyczacych jest wymogiem ustawowym okre§lonym w przepisach ustawy Prawo
zamoOwien publicznych, zwigzanym 2z udzialem w postgpowaniu o udzielenie
zamowienia publicznego; konsekwencje niepodania okreslonych danych wynikaja z tej
ustawy;

w odniesieniu do Pani/Pana danych osobowych decyzje nie beda podejmowane
W sposob zautomatyzowany, stosowanie do art. 22 RODO;

— posiada Pani/Pan:

e na podstawie art. 15 RODO prawo dostepu do danych osobowych Pani/Pana
dotyczacych;

¢ na podstawie art. 16 RODO prawo do sprostowania Pani/Pana danych osobowych;

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

e prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych, gdy
uzna Pani/Pan, ze przetwarzanie danych osobowych Pani/Pana dotyczacych narusza
przepisy RODO;

— nie przystuguje Pani/Panu:

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

e prawo do przenoszenia danych osobowych, o ktorym mowa w art. 20 RODO;

e na podstawie art. 21 RODO prawo sprzeciwu wobec przetwarzania danych

osobowych, gdyz podstawa prawng przetwarzania Pani/Pana danych osobowych jest
art. 6 ust. 1 lit. c RODO.

17.3. Zamawiajacy informuje, ze:

— w przypadku, gdy wykonanie obowigzkow, o ktorych mowa w art. 15 ust. 1-3 RODO

(zwigzanych z prawem Wykonawcy do uzyskania od administratora potwierdzenia, czy
przetwarzane sg dane osobowe jego dotyczace, prawem Wykonawcy do bycia
poinformowanym o odpowiednich zabezpieczeniach, o ktéorych mowa w art. 46,
zwigzanych z przekazaniem jego danych osobowych do panstwa trzeciego
lub organizacji migdzynarodowej oraz prawem otrzymania przez Wykonawce
od administratora kopii danych osobowych podlegajacych przetwarzaniu), wymagaloby
niewspotmiernie duzego wysitku, Zamawiajacy moze zada¢ od osoby, ktorej dane
dotycza, wskazania dodatkowych informacji majacych na celu sprecyzowanie zadania,
W szczegdlnosci podania nazwy lub daty postgpowania o udzielenie zamowienia
publicznego, a w przypadku udostepniania postgpowania juz zakonczonego wskazania
dodatkowych informacji majacych w szczegodlnosci na celu sprecyzowanie nazwy lub
daty zakonczonego postepowania o udzielenie zamowienia;

wystgpienie z zadaniem, o ktorym mowa w art. 18 ust. | RODO (ograniczenia
przetwarzania danych), nie ogranicza przetwarzania danych osobowych do czasu
zakonczenia postgpowania o udzielenie zamowienia publicznego.

18. WYKAZ ZALACZNIKOW:

Integralng cze$¢ Zapytania ofertowego stanowig Zalaczniki:
1) Opis przedmiotu zamoéwienia — Zalgcznik nr 1,
2) Formularz oferty — Zatgcznik nr 2,

3)

Wzoér umowy z zatacznikiem — Zalgcznik nr 3.
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Zalgcznik nr 1 do Zapytania ofertowego
(Zalgcznik nr 1 do Umowy nr ....... /2021 z dnia ............. 2021vr.)

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA (OPZ)

Przedmiotem zamoéwienia zakup wsparcia technicznego dla uzytkowanego przez Zaktad Emerytalno-
Rentowy MSWIA systemu Alfa ContactCenter Firmy ALFAVOX.

Wymagania ogélne
Podstawowe definicje:

1) dni robocze — dni od poniedziatku do piatku, za wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy
wskazanych w ustawie z dnia 18 stycznia 1951 r. o dniach wolnych od pracy (Dz. U. z 2020 r.
poz. 1920) oraz dni przyjetych przez Zamawiajacego za dni wolne od pracy, o ktorych
Zamawiajacy powiadomi niezwlocznie Wykonawce w formie pisemnej z odpowiednim
wyprzedzeniem,

2) godziny robocze - godziny od 8:15 do 16:15 w dni robocze,

3) awaria — stan niesprawnosci sprzetu lub Systemu do obstugi infolinii uniemozliwiajacy ich
prawidtowe funkcjonowanie, wystepujacy nagle i powodujacy ich niewtasciwe dzialanie lub
catkowite unieruchomienie,

4) serwis — wszelkie ustugi $wiadczone przez Wykonawce zapewniajace prawidlowe
funkcjonowanie sprzgtu i Systemu do obstugi infolinii w okresie gwaranciji,

5) sprzet — fizyczne urzadzenia, stuzace do funkcjonowania Systemu do obstugi infolinii, w tym
m. in. serwer/y z oprogramowaniem systemowym,

6) usterka — stan, w ktorym sprzet lub System do obstugi infolinii realizuje potaczenia, ale
sygnalizuje niepoprawne dziatanie podzespotow/modutéw/oprogramowania,

7) System - oprogramowanie do obstugi infolinii Alfa ContactCenter wraz ze sprz¢tem, na
ktérym jest zainstalowane,

8) oprogramowanie - oprogramowanie niezb¢edne do funkcjonowania infolinii Alfa
ContactCenter,

9) usuwanie awarii lub usterki — proces przywracania sprawno$ci Systemu do stanu sprzed
awarii lub usterki, ktory bedzie liczony od dnia zgloszenia awarii lub usterki do dnia
przywrdcenia sprawno$ci dziatania Systemu,

Wsparcie techniczne realizowane bedzie przez Wykonawceg przez okres 24 miesigcy poczawszy od
dnia zawarcia umowy.

Opis Systemu

1. Posiadany przez Zamawiajacego System do obstugi infolinii jest rozwigzaniem opartym

o fizyczny sprzet, z oprogramowaniem zainstalowanym na serwerze i stacjach klienckich.

Lp. Nazwa produktow informatycznych wchodzacych w sklad Systemu

1 System do obstugi infolinii Alfa ContactCenter wraz z niezb¢dnymi licencjami

Posiadany przez Zamawiajacego sprzet do obstugi Systemu:
1x Serwer HPE ProLiant DL380 Genl10 8LFF

Ix Pendrive z licencja HMP (zamontowana wewnatrz serwera)
1x License WinSvrSTDCore 2019 OLP 16Lic NL Gov

1x Router MikroTIK

1x Router Linksys SPA8000-G5 8-ports Telephony Gateway
1x Klawiatura CA1420 VISTA I,

1x Mysz CA1210 YUMA.

6x Stuchawki Plantronics EncorePro HW 520

2x przewody uczen-nauczyciel
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2. System do obstugi infolinii Alfa ContactCenter jest rozwigzaniem zainstalowanym w budynkach
przy ul. Pruszkowskiej 17 1 ul. Pawinskiego 17/21 w Warszawie zajmowanych przez
Zamawiajacego.

3. Zamawiajacy posiada dostep do centrali telefonicznej zapewniajacej Swiadczenie ustugi typu SIP
(ustuga typu trunk) celem mozliwosci realizacji wielu polaczen jednocze$nie
w ramach tego samego numeru telefonu.

4. Posiadany przez Zamawiajacego System posiada m.in:

— mozliwos¢ obstugi lacza SIP do operatora telekomunikacyjnego, z obstuga min. 30
jednoczesnych rozmow oraz mozliwosé¢ licencyjnej rozbudowy do min. 120 jednoczesnych
rozmow,

— mozliwos¢ obstugi jednoczesnie pracujgcych agentdw i supervisor’ow,

— mozliwos¢  obstugi  dodatkowych  kanatéw  komunikacji, min.:  wiadomosci
e-mail i1 czat, obstugiwanych za pomoca tego samego interfejsu/aplikacji, co potaczenia
glosowe,

— mozliwos¢ pracy agenta w aplikacji typu Softphone na komputerze z systemem Windows
oraz przez przegladarke internetowa,

— mozliwos$¢ tworzenia profili predefiniowanych dla agentow/supervisor’ 06w, pozwalajacych na
dziedziczenie ustawien i uprawnien przyznanych dla profilu,

— mozliwos$¢ indywidualnego nadawania uprawnien dla kazdego z agentow,

— mozliwos¢ skonfigurowania powodow przerw wybieranych przez agenta i zapisywanych
w raportach,

— funkcje ACW, aktywowang automatycznie lub rgcznie po kazdym polgczeniu. W trybie
ACW agent nie odbiera potgczen, jest to czas na zakonczenie rozmowy i wprowadzenie do
systemu informacji zwigzanej z obstugiwanym potaczeniem,

— system zapowiedzi gtosowych i IVR,

— mozliwos¢ graficznego budowania drzew zapowiedzi, podigczania plikow zapowiedzi
w formacie WAV oraz wykorzystania mechanizmu Text To Speech,

— mechanizm informujacy o pozycji w kolejce oczekujacych oraz o przewidywanym czasie
oczekiwania na pofaczenie,

— mechanizm odtwarzania muzyki w trakcie oczekiwania klienta na potaczenie,

— mechanizm réwnomiernego kierowania potgczen do agentow (ACD), przydzielajacy
potaczenie do agenta, ktory najdtuzej pozostawal w czasie bezczynnosci,

— mozliwos¢ kierowania potaczen telefonicznych, w oparciu o zmienne dane, umiejetnosci
agentow,

— mozliwos¢ zdefiniowania wymaganych umiejetnosci dla kazdego tematu rozmowy oraz
przypisania odpowiedniego poziomu umiej¢tnosci kazdemu agentowi,

— funkcje dialera, umozliwiajacg automatyczne zestawianie potaczen wychodzacych,

— mechanizm zbierania danych o potgczeniach, wraz z predefiniowanymi szablonami raportow,

— mozliwos$¢ nagrywania potaczen.

— przestrzen dyskowa zapewniajaca przechowywanie zapisywanych rozméw prowadzonych
agentow,

— dostep do interfejsu systemu nagrywania za pomocg przegladarki internetowej i dedykowane;j
aplikaciji,

— mozliwos¢ wyszukiwania nagran wedtug kryteriow: data, godzina, numer agenta, numer
dzwonigcego, typ polaczenia,

— mozliwos¢ eksportu nagran do plikow WAV,

— mozliwos¢ archiwizacji danych nagranych na zewnetrzny sieciowy zasob dyskowy.
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5. Aplikacja dla agenta umozliwia m.in:

zarzadzanie statusem: zalogowany/wylogowany/dostepny/przerwa,

obstuge potaczen w tym: odbior, zakonczenie, transfer, konsultacje,

wyswietlanie historii polaczen zrealizowanych przez zalogowanego agenta,

wyswietlanie dodatkowych informacji, zdefiniowanych przez administratora lub supervisor’a
(np. liczba polaczen oczekujacych w kolejce, centralna lista polaczen nieodebranych, status
innych agentow w zespole, wykres i warto$¢ Service Level, pola wypeliane warto$ciami z
bazy danych),

mozliwo$¢  sporzadzenia notatki, ktora zostanie dodana do historii  kontaktu
z dzwonigcym.

6. Aplikacja dla supervisor’a umozliwia m.in:

zarzadzanie statusem: zalogowany/wylogowany/dostepny/przerwa,

wyswietlanie dodatkowych informacji, zdefiniowanych przez administratora lub supervisor’a
(np. liczba polaczen oczekujacych w kolejce, centralna lista polgczen nieodebranych, status
innych agentow w zespole, wykres i warto$¢ Service Level, pola wypelniane wartosciami
z bazy danych),

monitorowanie pracy agentOw w czasie rzeczywistym,

zdalne zarzadzanie pracg agenta: zalogowanie, wylogowanie, wlaczenie/wytgczenie przerwy,
podstuch rozméw prowadzonych przez agentdw (wlaczenie si¢ do rozmowy prowadzonej
przez agenta),

udzielenie wsparcia agentowi - poprzez wiaczenie si¢ do rozmowy "na trzeciego",
generowanie oraz wyswietlanie raportow z pracy Systemu do obslugi infolinii w czasie
rzeczywistym, wraz z mozliwoscig ich pelnej personalizacji w zakresie wyswietlanych
danych,

generowanie raportow historycznych z dowolnie wybranego okresu,

tworzenie szablonéw raportow oraz okreslania, jakie parametry i warto$ci majg znalez¢ sig¢
w danym raporcie,

eksport wygenerowanego raportu do pliku min. PDF, XLS i CSV,

dostep do logow, pozwalajacy na szczegotowe §ledzenie zmian statusu pracy agenta wraz z
datg i godzina,

dostep do szczegdtowych logdow potaczen, umozliwiajacych §ledzenie $ciezki, jakg przeszto
polaczenie oraz czasy dla poszczegodlnych etapéw polaczenia min: czas zapowiedzi, czas
oczekiwania, czas dzwonienia, czas rozmowy.

7. Aplikacje dla administratora umozliwiaja m.in:

wykonywanie backupu bazy danych,

mozliwo$¢ tworzenia/edycji schematow przeplywu potaczen,
mozliwos¢ tworzenia/edycji drzew IVR,

mozliwos$¢ tworzenia/edycji agentow, grup agentow, tematéw rozmow,
nadawanie uprawnien dla kazdego agenta/supervisor’a,

zarzadzanie dialerem,

tworzenie/edycja rozbudowanych raportow dla agentow/supervisor’ow.

I11.  Wsparcie techniczne
1. Wsparcie techniczne Systemu realizowane przez Wykonawce obejmuje:
1) usuwanie awarii i usterek Systemu,
2) analize zgloszonych awarii i usterek dotyczacych Systemu,
3) przekazywanie/wdrazanie poprawek/aktualizacji do Systemu,
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4) opracowanie i wdrozenia obej$¢ awarii i1 usterek, w przypadku, gdy usuniecie ich nie jest
mozliwe,

5) zapewnienie prawidlowego dziatania Systemu i $rodowiska systemowego w tym jego
konfiguracji,

6) udzielanie pracownikom Zamawiajacego konsultacji  telefonicznych  dotyczacych
funkcjonowania Systemu w warstwie administracyjnej i uzytkowej (od poniedziatku do
piatku w godzinach roboczych):

o cze$¢ uzytkowa (tel. ..oovveeeenveennnne. ; adres e-mail: ..................... ),
*  cz¢$¢ administracyjna (tel. .......ocevveeeeeneen. ;adres e-mail: ..o ),

7) pomoc w awaryjnym odtwarzaniu Systemu, na wniosek Zamawiajacego,

8) zapewnienie serwisu i podejmowanie dziatan, majgcych na celu utrzymywanie Systemu
w petnej sprawnosci funkcjonalnej,

9) monitorowanie i instalowanie krytycznych poprawek i niezb¢dnych aktualizacji oraz
sktadnikow Systemu.

10) doposazenie, podnoszenie parametréw technicznych w zakresie sprzetu i systemu

operacyjnego niezbednych do prawidlowego i1 bezpiecznego funkcjonowania Systemu.

2. Wykonawca w ramach wsparcia technicznego zapewni usuwanie awarii i usterek Systemu
W miejscu jego instalacji na ponizszych warunkach:

1) gwarantowany czas naprawy awarii Systemu wynosi 24 godziny od momentu zgloszenia
awarii,

2) gwarantowany czas naprawy usterki Systemu wynosi 5 dni roboczych od momentu
zgloszenia usterki,

3) Wykonawca odpowiada za prawidlowg obstuge zgloszen serwisowych w tym za dotrzymanie
terminOwW napraw,

4) w przypadku niemoznosci naprawy Systemu w terminach okre$lonych w ppkt 1 i 2
Wykonawca na czas naprawy dostarczy nastepnego dnia roboczego, na wlasny koszt, sprzet
o parametrach nie gorszych od posiadanego przez zamawiajacego, a takze dokona jego
podlaczenia 1 konfiguracji celem zapewniania poprawnej pracy Systemu,

5) Wykonawca zobowigzany bedzie do wymiany sprzetu na nowy w terminie 5 dni roboczych,
od dnia zgloszenia przez Zamawiajacego takiego zadania w formie pisemnej, w przypadku
wystapienia kolejnej awarii, wady lub usterki, po wczesniejszym wykonaniu 3 napraw
danego sprzgtu lub niewykonania jego naprawy w terminie 30 dni od dnia jej zgloszenia.

3. Wykonawca zobowigzany jest do $wiadczenia wsparcia technicznego Systemu w lokalizacji
Zamawiajacego. Zamawiajacy umozliwi Wykonawcy zdalny dostep do Systemu o ile usunigcie
awarii i usterki bedzie mogto by¢ wykonane zdalnie.

4. Wykonawca zapewni przyjmowanie zgloszen dotyczacych awarii 1 usterek Systemu
w godzinach roboczych za posrednictwem poczty elektronicznej e-mail ........... lub
dedykowanego systemu zgloszeniowego. Jezeli zgloszenie zostanie wystane poza godzinami
roboczymi, wowczas poczatek zgtoszenia bedzie liczony od najblizszej godziny robocze;j.

5. Wykonawca w ramach wsparcia technicznego zapewni pomoc w instalacji udostepnianych przez
producenta uaktualnien, poprawek oraz nowych wersji oprogramowania Systemu.

6. Wykonawca w ramach wsparcia technicznego bedzie $wiadczyt na rzecz Zamawiajacego
pierwsza lini¢ wsparcia w jezyku polskim w zakresie pomocy w rozwigzywaniu probleméw
i diagnozowania niesprawnosci Systemu.

7. W przypadku awarii dyskow twardych w serwerze uszkodzone dyski pozostaja
u Zamawiajacego, a w ich miejsce zostang dostarczone przez Wykonawce nowe o parametrach
nie gorszych od posiadanych przez Zamawiajacego.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.
16.

W przypadku konieczno$ci wymiany lub naprawy serwera poza siedzibg Zamawiajacego dyski
twarde pozostaja u Zamawiajacego.

W czasie wsparcia technicznego Wykonawca za dodatkowym wynagrodzeniem na zlecenie
Zamawiajacego wykona instruktaz w siedzibie Zamawiajacego. Kwota wynagrodzenia bedzie
skalkulowana jako uzgodniony miedzy Stronami iloczyn ilo$ci roboczogodzin czasu
potrzebnego na przeprowadzenie instruktazu pracownikdéw i stawki godzinowej okreslonej
w formularzu ofertowym przez Wykonawce. Laczna ilo$¢ czasu na instruktaz nie moze
przekroczy¢ 36 godzin w ramach realizacji Umowy. Zamawiany instruktaz nie moze by¢
krotszy niz 4 godziny.

W czasie wsparcia technicznego Wykonawca za dodatkowym wynagrodzeniem na zlecenie
Zamawiajacego wykona ponowne nagrania IVR lub dogra brakujace czesci komunikatow.
Kwota wynagrodzenia bedzie skalkulowana jako iloczyn ilo$ci nagrywanych stow i stawki
jednostkowej okreslonej w formularzu ofertowym przez Wykonawce. Laczna ilo§¢ czasu na
nagrywanie komunikatéw nie moze przekroczy 12000 stéw w ramach realizacji Umowy.
Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do niewykorzystania maksymalnej ilosci godzin
wskazanych w pkt 9 i pkt 10.

Wsparcie techniczne ma by¢ $wiadczone przez producenta/autoryzowanego partnera
serwisowego producenta Systemu.

Zamawiajacy dopuszcza S$wiadczenie konsultacji dla administratorow Zamawiajacego za
posrednictwem poczty elektronicznej e-mail przy wykorzystaniu dostgpnych na stronie
producenta instrukcji ,.krok — po — kroku", filméw instruktazowych i innych materialow
pomocowych, pod warunkiem wskazania przez Wykonawce¢ adresu internetowego
zawierajacego rozwigzanie konkretnego problemu Ilub opisujacego konkretne czynnosci
administratorskie.

Wykonawca nie odpowiada za nieprawidlowe funkcjonowanie Systemu lub brak jego dziatania
z przyczyn lezacych po stronie sSrodowiska informatycznego Zamawiajacego.

Strony zobowiazujg si¢ do wzajemnego wspotdziatania w wykonywaniu przedmiotu Umowy.
Zadna ze Stron nie bedzie odpowiedzialna za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie swoich
zobowigzan z powodu dziatania sity wyzsze;j.
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Zalgcznik nr 2 do Zapytania ofertowego
(Zalqgcznik nr 2 do Umowy nr ......../2021 z dnia .............. 2021 r.)

FORMULARZ OFERTY
na:
Zakup wsparcia technicznego dla uiytkowanego przez Zaktad Emerytalno-Rentowy MSWiIA

systemu Alfa ContactCenter

Znak sprawy: ZER-ZAK-20/2021

pieczeé Wykonawcy/Petnomocnika Wykonawcy

Wykonawca*

Nazwa:

Numer identyfikacji podatkowej VAT:

Adres pocztowy:

Osoba lub osoby wyznaczone do kontaktow: | ...
Telefon:
Adrese-mail:
Faks:

*W przypadku oferty wspolnej naleiy podaé nazwy i adresy wszystkich Wykonawcow

OFERTA
dla Zakladu Emerytalno-Rentowego Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji

ul. Pawinskiego 17/21, 02-106 Warszawa

1. W odpowiedzi na Zapytanie publiczne sktadam(y) niniejsza oferte o§wiadczajac, ze oferujg(emy)
wykonanie zamodwienia, zgodnie z wymaganiami okreslonymi w Zapytaniu ofertowym za

maksymalna:

cene netto (bez podatku VAT): cocvviiiniiiiiniiiinnicinnnen. PLN

cene brutto (z podatkiem VAT): ....cccccviiiiiiiiiiniiiniinnnn PLN

STOWNIE DIULLO: ...t e /100

zgodnie z wyszczegdlniong Tabelg nr 1-3.

2. Oferuje(emy) wykonanie przedmiotu zamoéwienia, zgodnie z ponizszym wyszczegolnieniem:
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Tabela nr 1. Wsparcie techniczne

Warto$¢ VAT Koszt
Koszt . . Laczna cena Laczna
. Stawka wyliczona dla jednostkowy
L. jednostkowy netto cena brutto
. . Ilos¢ podatku kosztu brutto za 1
Lp. Wsparcie techniczne .. netto za 1 . . . (w zb* (w zh*
miesiecy . . VAT jednostkowego miesiac
miesiac* (kol.3 x (kol.3 x
o ) (w 9oy (wzh* (w zb* Kol.4) kol.7)
e (kol.4 x kol. 5) | (kol.4 +kol.6) ‘ '
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Swiadczenie wsparcia
technicznego dla
uzytkowanego przez
Zaktad Emerytalno-
Rentowy MSWiA
1 y 24
systemu Alfa
ContactCenter
zgodnie z
postanowieniami OPZ
i Umowy
Tabela nr 2. Instruktaz
Maksymalna Cena Stk _d Cens .
(szacunkowa) jednostkowa tawka jednostkowa aczna cena Laczna cena brutto
) ilo§¢é podatku brutto za 1 netto
Lp. Instruktaz . netto za 1 . (w zb)*
roboczogodzin odzine* VAT godzine (w zh* (Kol 3 x kol.6)
przeprowadzenia | & f (W %o)** (w zb* (kol.3 x kol.4) ' '
instruktazu*** (w zb) (kol.4 + kol.5)
1 2 3 4 5 6 7 8
Wykonywanie
instruktazu w
1 o 36
siedzibie
Zamawiajacego
Tabela nr 3. Nagrania komunikatéw
Cena
Maksymalna ) Cena Stawka jednostkowa Laczna cena Laczna cena brutto
) (szacunkowa) jednostkowa | podatku brutto za 1 netto
Lp. Instruktaz o A (w zh*
ilo$¢ nagrania netto za 1 VAT slowo (w zb* (kol.3 x kol.6)
stow*** stowo* (wzb)| (W %)** (w zb)* (kol.3 x kol.4) ) :
(kol.4 + kol.5)
1 2 3 4 5 6 7 8
Nagrania
1 grania 12000
komunikatow
Uwaga!

* Ceny nalezy poda¢ z dokladno$cia do dwéch miejsc po przecinku, zaokraglajac zgodnie z zasadami okreslonymi w pkt 6.4. Zapytania
ofertowego,

** Wykonawca zobowiazany jest podaé podstawe prawna zastosowania stawki podatku od towaréw i uslug (VAT) innej niz stawka
podstawowa lub zwolnienia z ww. podatku,
*** Maksymalna szacunkowa ilo§¢ moze ulec zmianie w trakcie realizacji umowy — jednak nie moze by¢ wieksza niz zostalo

okreslone w Tabeli.

Podstawa prawna zastosowania stawki podatku od towaréw i uslug (VAT) innej niz stawka
podstawowa lub zwolnienia z podatku od towaréw i ustug (VAT)........cooevinnnnnn. ** (jesli dotyczy)

3. Nr ramach umowy:

rachunku bankowego Wykonawcy do wykonywania platnosci w

4. Zamoéwienie zrealizuje(emy):

[]' BEZ udzialu Podwykonawcow;
[1* z udziatem nizej wskazanych Podwykonawcow:

Zaznaczy¢ w sposob wyrazny wlasciwa informacjg.
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10.

11.

Lp. Firma i adres Podwykonawcy Czes¢ zamowienia, ktorej wykonanie zostanie
powierzone Podwykonawcy

1.

2.

Cena wskazana w pkt 1 obejmuje wszelkie koszty zwigzane z realizacja zamowienia, w tym koszty:
koszty aktualizacji i konfiguracji Systemu, koszt konsultacji technicznych, wsparcia technicznego,
napraw Systemu, wszelkie koszty transportu (dojazdu) do siedziby Zamawiajacego, koszty
dokumentacji, koszty licencji na aktualizacj¢ oprogramowania i sprzgtu oraz wszelkie nalezne cla
i podatki.

Warto$¢ wynagrodzenia z wykonanie przedmiotu zaméwienia nie bedzie podlegata zwigkszeniu
w okresie realizacji Umowy.

Zapoznatem(lisSmy) si¢ ze Wzorem umowy, ktory jest integralng cze$cig Zapytania ofertowego
i akceptuje(emy) go bez zastrzezen oraz zobowigzuje(emy) si¢ w przypadku wyboru mojej/naszej
oferty do zawarcia umowy na okreslonych przez Zamawiajgcego w Zapytaniu ofertowym
warunkach, w miejscu 1 terminie wyznaczonym przez Zamawiajgcego.

Oferta jest dla mnie/nas wigzgca przez okres wskazany w pkt 13.1. Zapytania ofertowego.
Oswiadczam(y), ze wypekitem(lismy) obowiagzki informacyjne przewidziane w art. 13 lub art. 14
RODO? wobec o0sob fizycznych, od ktorych dane osobowe bezposrednio lub posrednio
pozyskatem(liSmy) w celu ubiegania si¢ o udzielenie zamowienia publicznego w niniejszym
postgpowaniu.*

Oswiadczam(y), ze nie przekazuj¢(emy) danych osobowych innych niz bezposrednio mnie/nas
dotyczacych lub zachodzi wylaczenie stosowania obowiazku informacyjnego, stosownie do art. 13

ust. 4 lub art. 14 ust. 5 RODO.**

* nalezy skresli¢ w przypadku, gdy Wykonawca nie przekazuje danych osobowych innych niz bezposrednio jego dotyczgcych
lub zachodzi wylgczenie stosowania obowiqzku informacyjnego, stosownie do art.13 ust. 4 lub art.14 ust. 5 RODO

** nalezy skresli¢ w przypadku, gdy Wykonawca wypetnit obowigzki informacyjne przewidziane w art. 13 lub art. 14 RODO
wobec 0s6b fizycznych, od ktérych dane osobowe bezposrednio lub posrednio pozyskal w celu ubiegania si¢ o udzielenie
zamowienia publicznego w niniejszym postgpowaniu

Oswiadczam(y), ze:

[1® jestem($my) mikroprzedsiebiorstwem

[1? jestem($my) matym przedsiebiorstwem

[ 1? jestem($my) $rednim przedsigbiorstwem

[1? jestem($my) duzym przedsigbiorstwem
Informacje wymagane wylgcznie do celow statystycznych.

Do oferty zatagczam(y) nastgpujace dokumenty:

(miejscowosC 1 data) e

(podpis i imienna pieczatka uprawnionego przedstawiciela
Wykonawcy)

2 Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwiazku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Dz. Urz. UE L
z4 maja 2016 r. nr 119/1 z pézn. zm.)

Zaznaczy¢ w sposob wyrazny wlasciwg informacje

I —
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Zalgcznik nr 3 do Zapytania ofertowego
Wzor umowy
UMOWA Nr ......... 12021

zawarta w dniu r. w Warszawie pomiedzy:

Zakladem Emerytalno-Rentowym Ministerstwa Spraw Wewnetrznych 1 Administracji
z siedzibga w Warszawie (02-106), przyul. Pawinskiego 17/21, posiadajagcym numery
NIP: 526-10-42-106, REGON: 011320130, zwanym w dalszej czgSci Umowy ,,Zamawiajacym”,
reprezentowanym przez:

Zamawiajacy i Wykonawca dalej zwani sg tacznie ,,Stronami” lub kazdy z osobna ,,Strona”.

W wyniku postgpowania nr ZER-ZAK-20/2021 przeprowadzonego z wylaczeniem ustawy z dnia 11
wrzesnia 2019 r. Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2021 r. poz. 1129 z pdzn. zm.) z uwagi na art.
2 ust. 1 pkt 1 ww. ustawy, Strony zgodnie postanawiajg zawrze¢ Umowe o nastepujacej tresci:

§1
Definicje
1. Podstawowe definicje:

1) dni robocze — dni od poniedziatku do piatku, za wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy
wskazanych w ustawie z dnia 18 stycznia 1951 r. o dniach wolnych od pracy (Dz. U. z 2020 r.
poz. 1920) oraz dni przyjetych przez Zamawiajacego za dni wolne od pracy, o ktérych
Zamawiajacy powiadomi niezwlocznie Wykonawce w formie pisemnej z odpowiednim
wyprzedzeniem,

2) godziny robocze - godziny od 8:15 do 16:15 w dni robocze,

3) awaria — stan niesprawnosci sprzetu lub Systemu do obstugi infolinii uniemozliwiajacy ich
prawidtowe funkcjonowanie, wystepujacy nagle i powodujacy ich niewlasciwe dziatanie lub
catkowite unieruchomienie,

4) serwis — wszelkie ustugi $wiadczone przez Wykonawce zapewniajace prawidlowe
funkcjonowanie sprzetu i Systemu do obstugi infolinii w okresie gwaranciji,

5) sprzet — fizyczne urzadzenia, shuzace do funkcjonowania Systemu do obstugi infolinii, w tym
m. in. serwer/y z oprogramowaniem systemowym,

6) usterka — stan, w ktorym sprzet lub System do obstugi infolinii realizuje potaczenia, ale
sygnalizuje niepoprawne dziatanie podzespotow/modutow/oprogramowania,

7) System - oprogramowanie do obstugi infolinii Alfa ContactCenter wraz ze sprzgtem, na ktorym
jest zainstalowane,

8) oprogramowanie - oprogramowanie niezb¢gdne do funkcjonowania infolinii Alfa
ContactCenter,

9) niewykonanie Umowy — ma miejsce wtedy, gdy $wiadczenie w ogodle nie zostaje spetnione,
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10) nienalezyte wykonanie Umowy — ma miejsce wtedy, gdy Swiadczenie zostato spetnione, ale
interes Zamawiajacego nie zostat zaspokojony w sposob odpowiadajacy tresci Umowy,

11) usuwanie awarii lub usterki — proces przywracania sprawnosci Systemu do stanu sprzed awarii
lub usterki, ktory bedzie liczony od dnia zgltoszenia awarii lub usterki do dnia przywrocenia
sprawnosci dziatania Systemu,

12) sila wyzsza — zdarzenie nadzwyczajne, zewnetrzne, niemozliwe do zapobiezenia i przewidzenia,

13) Umowa — niniejsza Umowa zawarta w wyniku przeprowadzenia postgpowania o udzielenie
zaméwienia publicznego nr ZER-ZAK-20/2021,

14) kwartal — okres kolejnych trzech miesigcy, liczony od dnia zawarcia Umowy do dnia
poprzedzajacego dzien, ktéry w miesigcu konczacym okres trzech miesiecy odpowiada data
dniowi poczatkowemu, a gdyby takiego dnia w ostatnim miesigcu nie byto - do ostatniego dnia
tego miesigca.

Ilekro¢ w Umowie jest mowa o dniach bez sprecyzowania czy dotycza dni roboczych, nalezy przez

te dni rozumie¢ dni kalendarzowe.

§2
Przedmiot Umowy i czasy obstugi bledow

Przedmiotem umowy jest zakup wsparcia technicznego dla uzytkowanego przez Zaklad
Emerytalno-Rentowy MSWiA systemu Alfa ContactCenter zgodnie z wymaganiami okreslonymi
w Opisie przedmiotu zaméowienia (OPZ), stanowigcym Zatacznik nr 1 do niniejszej Umowy oraz w
cenie okreslonej w Formularzu ofertowym Wykonawcy, ktory stanowi Zalacznik nr 2 do niniejsze;j
Umowy.
Wsparcie techniczne Systemu realizowane przez Wykonawce, o ktorym mowa w ust. 1, obejmuje:
1) usuwanie awarii i usterek Systemu,
2) analize zgloszonych awarii i usterek dotyczacych Systemu,
3) przekazywanie/wdrazanie poprawek/aktualizacji do Systemu,
4) opracowanie i wdrozenia obej$¢ awarii i usterek, w przypadku gdy usuniecie ich nie jest mozliwe,
5) zapewnienie prawidtowego dziatania Systemu i Srodowiska systemowego w tym jego konfiguracji,
6) udzielanie pracownikom Zamawiajacego konsultacji telefonicznych dotyczacych funkcjonowania

Systemu w warstwie administracyjnej 1 uzytkowej (od poniedziatku do piatku w godzinach

roboczych):
. cze$¢ uzytkowa (tel. ....oveeverevennnnnen. ;adres e-mail: .....cooeeeeneen. ),
. cze$¢ administracyjna (tel. ......occveeeveeenennen. ;adres e-mail: ... ),

7) pomoc w awaryjnym odtwarzaniu Systemu, na wniosek Zamawiajacego,
8) =zapewnienie serwisu i podejmowanie dziatan, majacych na celu utrzymywanie Systemu
w pelnej sprawnosci funkcjonalnej,
9) monitorowanie i instalowanie krytycznych poprawek i niezbednych aktualizacji oraz sktadnikow
Systemu.
10) doposazenie, podnoszenie parametrow technicznych w zakresie sprzetu i systemu operacyjnego
niezbednych do prawidtowego i bezpiecznego funkcjonowania Systemu.
Wykonawca w ramach wsparcia technicznego zapewni usuwanie awarii i usterek Systemu
W miejscu jego instalacji na ponizszych warunkach:
1) gwarantowany czas naprawy awarii Systemu wynosi 24 godziny od momentu zgloszenia awarii,
2) gwarantowany czas naprawy usterki Systemu wynosi 5 dni roboczych od momentu zgloszenia
usterki,
3) Wykonawca odpowiada za prawidlowa obstuge zgloszen serwisowych w tym za dotrzymanie
terminOw napraw,
4) w przypadku niemozno$ci naprawy Systemu terminach okre$lonych w ppkt 1 i 2 Wykonawca na
czas naprawy dostarczy nastgpnego dnia roboczego, na wilasny koszt, sprzet 0 parametrach nie
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.

gorszych od posiadanego przez zamawiajacego, a takze dokona jego podiaczenia i konfiguracji
celem zapewniania poprawnej pracy Systemu,

5) Wykonawca zobowiazany bedzie do wymiany sprzetu na nowy w terminie 5 dni roboczych, od dnia
zgloszenia przez Zamawiajacego takiego zadania w formie pisemnej, w przypadku wystapienia
kolejnej awarii, wady lub usterki, po wcze$niejszym wykonaniu 3 napraw danego sprzetu lub
niewykonania naprawy w terminie 30 dni od dnia jej zgloszenia.

Wykonawca zobowigzany jest do $wiadczenia wsparcia technicznego Systemu w lokalizacji

Zamawiajacego. Zamawiajacy umozliwi Wykonawcy zdalny dostep do Systemu o ile usunigcie

awarii i usterki bedzie mogto by¢ wykonane zdalnie.

Wykonawca zapewni przyjmowanie zgtoszen dotyczacych awarii i usterek Systemu w godzinach

roboczych za posrednictwem poczty elektronicznej e-mail ............ lub dedykowanego systemu

zgloszeniowego. Jezeli zgloszenie zostanie wystane poza godzinami roboczymi, wowczas poczatek
zgloszenia bedzie liczony od najblizszej godziny robocze;.

Wykonawca w ramach wsparcia technicznego zapewni pomoc w instalacji udost¢pnianych przez

producenta uaktualnien, poprawek oraz nowych wersji oprogramowania Systemu.

Wykonawca w ramach wsparcia technicznego bedzie §wiadczyl na rzecz Zamawiajacego pierwsza

lini¢ wsparcia w jezyku polskim w zakresie pomocy w rozwigzywaniu probleméw i diagnozowania

niesprawnosci Systemu.

W przypadku awarii dyskow twardych w serwerze uszkodzone dyski pozostaja u Zamawiajacego,

a w ich miejsce zostang dostarczone przez Wykonawce nowe o parametrach nie gorszych od

posiadanych przez Zamawiajacego.

W przypadku koniecznosci wymiany lub naprawy serwera poza siedzibg Zamawiajacego dyski

twarde pozostaja u Zamawiajgcego.

W czasie wsparcia technicznego Wykonawca za dodatkowym wynagrodzeniem na zlecenie

Zamawiajacego wykona instruktaz w siedzibie Zamawiajacego. Kwota wynagrodzenia bedzie

skalkulowana jako uzgodniony migdzy Stronami iloczyn ilo$ci roboczogodzin czasu potrzebnego

na przeprowadzenie instruktazu pracownikow i stawki godzinowej okreslonej w formularzu
ofertowym przez Wykonawce. Laczna ilo$¢ czasu na instruktaz nie moze przekroczy¢ 36 godzin

w ramach realizacji Umowy. Zamawiany instruktaz nie moze by¢ krotszy niz 4 godziny.

W czasie wsparcia technicznego Wykonawca za dodatkowym wynagrodzeniem na zlecenie

Zamawiajacego wykona ponowne nagrania IVR lub dogra brakujace czesci komunikatow. Kwota

wynagrodzenia begdzie skalkulowana jako iloczyn ilo$ci nagrywanych stow 1 stawki jednostkowe;j

okreslonej w formularzu ofertowym przez Wykonawceg. Laczna ilo$¢ czasu na nagrywanie
komunikatéw nie moze przekroczy 12000 stow w ramach realizacji Umowy.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do niewykorzystania maksymalnej ilosci godzin wskazanych

w ust. 10 i ust. 11.

Wsparcie techniczne ma by¢ §wiadczone przez producenta/autoryzowanego partnera serwisowego

producenta Systemu.

Zamawiajacy dopuszcza $wiadczenie konsultacji dla administratoréw Zamawiajacego za

posrednictwem poczty elektronicznej e-mail przy wykorzystaniu dostepnych na stronie producenta

instrukcji ,,krok — po — kroku", filmoéw instruktazowych i innych materiatow pomocowych, pod
warunkiem wskazania przez Wykonawce adresu internetowego zawierajacego rozwigzanie
konkretnego problemu lub opisujacego konkretne czynnoséci administratorskie.

Wykonawca nie odpowiada za nieprawidlowe funkcjonowanie Systemu lub brak jego dzialania

z przyczyn lezacych po stronie srodowiska informatycznego Zamawiajacego.

Strony zobowiazuja si¢ do wzajemnego wspotdziatania w wykonywaniu przedmiotu Umowy.

Zadna ze Stron nie bedzie odpowiedzialna za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie swoich

zobowigzan z powodu dziatania sity wyzszej.
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§3
Termin realizacji przedmiotu Umowy

1. Strony ustalaja, iz wsparcie techniczne $wiadczone przez Wykonawce bedzie realizowane
w terminie 24 - miesi¢cy od dnia zawarcia umowy jednak nie wczesniej niz od 20.12.2021 r.

2. Prace okreslone w § 2 ust. 11 bedg zrealizowane w ustalonym miedzy Stronami terminie jednak nie
p6zniej niz 14 dni od momentu otrzymania zamoéwienia przez Wykonawce.

3. Prace okreslone w § 2 ust. 10 beda zrealizowane w ustalonym miedzy Stronami terminie jednak nie
p6zniej niz 21 dni od momentu otrzymania zamoéwienia przez Wykonawce.

§4
Kontakty i zawiadomienia

1. Za realizacj¢ Umowy zgodnie z jej postanowieniami odpowiedzialny jest Naczelnik i Zastepca
Naczelnika Wydziatu Informatyki — tel. kontaktowy do Wydziatu Informatyki: .....................

2. W imieniu Zamawiajgcego przedstawicielami upowaznionymi do podpisania Protokotu odbioru
prac o ktérych mowa w § 3 ust. 2 i 3, ktorego wzor stanowi zatgcznik nr 3 do niniejszej] Umowy,
s3:

1) Panfi ... —tel. kom.: ............. , adres e-mail: .............. :
2) Panfi.......... —tel. kom.: ............. , adres e-mail: ............. :
3) inna osoba wyznaczona przez Naczelnika lub Zastepce Naczelnika Wydziatu Informatyki.

3. W imieniu Wykonawcy przedstawicielem(ami) upowaznionym(ymi) do kontaktow
z Zamawiajagcym w sprawach realizacji Umowy oraz kontroli prawidlowego jej przebiegu, w tym
upowaznionym(i) do podpisania Protokotu odbioru, ktérego wzér stanowi Zatacznik nr 3 do
Umowy, jest/sa:

1) Panfic......cooevvnnnnn. —tel. kom.: ..o , adrese-mail: ............... ,
2) Pan/i................o.ll —tel. kom.: ..o , adres e-mail: ............... :

4. Protokot odbioru, o ktorym mowa w ust. 2 , musi zosta¢ podpisany ze strony Zamawiajacego przez
co najmniej dwie upowaznione osoby, wymienione w ust. 2.

5. Zmiana o0sob oraz danych teleadresowych, o ktorych mowa w ust. 2-3, nie stanowi zmiany tresci
Umowy. Kazda ze Stron moze jednostronnie dokona¢ zmian w zakresie danych teleadresowych
oraz danych oséb, o ktérych mowa w ust. 2-3, zawiadamiajgc niezwtocznie o tym na pismie lub
droga elektroniczng (e-mail) druga Strone.

§5
Wartos¢ wynagrodzenia i zasady rozliczen
1. Maksymalne wynagrodzenie za wykonanie przedmiotu Umowy wynosi .......... zt  netto
(stownie:........ ), powickszone o podatek od towarow i ustug (VAT) w kwocie ......... zt
(stownie:........ ), CO Stanowi .................. zt brutto (stownie: ......... ).
2. Na maksymalne wynagrodzenie, okreslone w ust. 1, sklada si¢:
1) wynagrodzenie w wysokosci ....... zt (stownie: ............. ) netto powigkszone o podatek od
towarow i1 uslug (VAT) w kwocie ......... 7t (stownie......... ), CO StaNoOWi .................. zt brutto
(stownie: ......... ) za wykonanie przedmiotu Umowy, okreslonego § 2 ust. 10 Umowy, ptatne

w czeSciach w wysoko$ci stanowiacej iloczyn ceny jednostkowej roboczogodziny 1 liczby
roboczogodzin uzgodnionych przez Strony na instruktaz, przy czym cena za jedng

roboczogodzing, wynosi ........ 7t (stownie: .................. ) netto, co stanowi ......... 7t (stownie:
........... ) brutto,

2) wynagrodzenie w wysokosci ....... zt (stownie: ............. ) netto powigkszone o podatek od
towarow 1 ushug (VAT) w kwocie ......... zt (stownie:........ ), CO StaNOW1 .......ccceeenee. zt brutto
(stownie: ......... ) za wykonanie przedmiotu Umowy, okreslonego § 2 ust. 11 Umowy, ptatne

w czeSciach w wysokos$ci stanowigcej iloczyn ceny jednostkowej nagrania jednego slowa
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1 liczby nagranych stéw, przy czym cena za jedno nagrane stowo, wynosi ........ zt (stownie:
.................. ) netto, co stanowi ......... zt (stownie: ...........) brutto,

3) wynagrodzenie W WySOKOSCI .......cccoveeveennne zt netto (stownie: ......... ), CO StanoOwi ................. 7t
brutto (stownie: ......... ) za $wiadczenie wsparcia technicznego, ptatne w czesciach, kwartalnie z
dolu w wysokosci .............. zt brutto za 1 kwartal. W ostatnim kwartale warto$¢
wynagrodzenia za $wiadczenie wsparcia technicznego bedzie wynosita ................. zt brutto.

3. Maksymalne wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1, obejmuje wszelkie koszty zwigzane
z realizacja Umowy, w tym koszty: koszty aktualizacji i konfiguracji Systemu, koszt konsultacji
technicznych, wsparcia technicznego, napraw Systemu, wszelkie koszty transportu (dojazdu) do
siedziby Zamawiajacego, koszty dokumentacji, koszty licencji na aktualizacje oprogramowania
1 sprzetu oraz wszelkie nalezne cta i podatki.

4.  Wykonawcy nie przystuguje zwrot od Zamawiajacego jakichkolwiek dodatkowych kosztow, optat
i podatkéw poniesionych przez Wykonawce w zwigzku z realizacja Umowy. Maksymalne
wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 1, wyczerpuje wszelkie naleznosci Wykonawcy wobec
Zamawiajacego zwigzane z realizacja Umowy z zastrzezeniem ust. 6.

5.  Warto$¢ maksymalnego wynagrodzenia, okreslona w ust. 1, nie bedzie podlegata zmianie w okresie
realizacji przedmiotu Umowy z zastrzezeniem ust. 6.

6. Zamawiajacy przewiduje mozliwo§¢ zmiany Umowy w zakresie wysokosci wynagrodzenia
Wykonawcy za $wiadczenie wsparcia technicznego, okreslonego w ust. 2 pkt 3, w przypadku
zmiany:

1) wysokosci stawki podatku od towaréw i ustug (VAT),

2) wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prac¢ albo wysoko$ci minimalnej stawki
godzinowej, ustalonych na podstawie przepisow ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r.
0 minimalnym wynagrodzeniu za prace¢ (Dz. U. z 2020 poz. 2207)

3) =zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym, zasad podlegania ubezpieczeniu
zdrowotnemu lub zmiany wysoko$ci stawki sktadki na ubezpieczenia spoleczne lub
zdrowotne,

4) zasad gromadzenia i wysoko$ci wplat do pracowniczych planéw kapitatowych, o ktorych
mowa w ustawie z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach kapitatowych (Dz.
U. 2 2020 r. poz. 1342 z p6zn. zm.),

- jezeli zmiany te beda miaty wptyw na koszty wykonania Umowy przez Wykonawcg.

7. Zmiana wynagrodzenia, o ktéorej mowa w ust. 6, bedzie miala zastosowanie wylacznie
W odniesieniu do wynagrodzenia objetego fakturami wystawionymi po dacie wejScia w zycie
zmiany przepisOw prawa w zakresie, o ktorym mowa w ust. 6.

8. W przypadku, o ktorym mowa w ust. 6 pkt 1, Zamawiajacy zobowigzuje si¢ do uiszczenia
wynagrodzenia, powigkszonego o podatek od towarow i1 ushug (VAT) wedhug stawki podatku
obowiazujacej dla tej czynnosci w momencie jej wykonania.

9. W przypadkach, o ktérych mowa w ust. 6 pkt 2-4, Wykonawca wystagpi do Zamawiajgcego
z wnioskiem o uwzglednienie zmian, zalaczajac do wniosku szczegdtowa kalkulacje wplywu tych
zmian na dotychczasowa wysokos$¢ ceny 1 szczegdtowe wyliczenie proponowanej nowej wysokosci
ceny oraz dokumenty poswiadczajace dokonane kalkulacje 1 wyliczenia. Zamawiajacy moze zadac
od Wykonawcy przedstawienia dodatkowych wyliczen i dokumentow, jezeli przedstawione przez
Wykonawce uzna za niewystarczajace. W przypadku uwzglednienia zmian przez Zamawiajacego
zmiana wysoko$ci wynagrodzenia, o ktorym mowa w ust. 2 pkt 3 nastagpi w formie aneksu do
Umowy, w terminie do 40 dni od dnia otrzymania wniosku wraz z kompletem dokumentéw
zadanych przez Zamawiajacego. Zmiana wysokosci wynagrodzenia nastgpi od dnia zawarcia
aneksu do Umowy.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.

W celu uniknigcia watpliwosci Strony potwierdzaja, ze z zgdaniem zmiany wynagrodzenia moze
wystapi¢ takze Zamawiajacy. W zakresie, o ktorym mowa w ust. 6 pkt 2-4 Wykonawca
zobowigzany bedzie do przedstawienia niezwlocznie po otrzymaniu zgdania Zamawiajacego,
szczegotowych kalkulacji oraz dowodow ich prawidlowosci, o ktorych mowa w ust. 9.

Faktury bgda wystawiane i przesytane na adres Zamawiajgcego wskazany w komparycji Umowy
lub na inny adres badz adresy wskazany(e) przez Zamawiajacego.

Platno$¢ za instruktaz i nagrywanie komunikatéw nastgpi przelewem na rachunek bankowy
WYKONGWCY NE .o , W terminie do 14 dni od dnia otrzymania
przez Zamawiajacego od Wykonawcy prawidtowo wystawionej faktury, po uprzednim podpisaniu
przez Strony bez zastrzezen Protokotu odbioru, ktorego wzor stanowi Zatacznik nr 3 do niniejszej
Umowy.

Platnosci za $wiadczenie wsparcia technicznego nastgpig przelewem na rachunek bankowy
WYKoNawey Nr....ccccvvienenieneieennen , W terminie do 14 dni od dnia otrzymania przez
Zamawiajgcego od Wykonawcy prawidtowo wystawionej faktury, po uprzednim mail-owym
potwierdzeniu przez Zamawiajacego, ze ustuga zostata wykonana bez zastrzezen.

Okres rozliczeniowy w zakresie §wiadczonego wsparcia technicznego Strony okreslajg na kolejne 3
miesigce od dnia zawarcia umowy. W przypadku zakonczenia obowigzywania Umowy przed
koncem okresu rozliczeniowego, wynagrodzenie, o ktorym mowa w ust. 2 pkt 3, zostanie ustalone
proporcjonalnie do liczby dni roboczych wykonywania Umowy w danym okresie rozliczeniowym.
Zamawiajacy zastrzega sobie prawo wstrzymania zaplaty faktury, o ktéorej mowa w ust. 12-13
nieprawidlowo wystawionej, do czasu otrzymania przez Zamawiajacego prawidtowo wystawionej
faktury, faktury korygujacej lub podpisania przez Wykonawce noty korygujace;.

Za dzien dokonania ptatnosci przyjmuje si¢ date obcigzenia rachunku bankowego Zamawiajacego.
Rozliczenia miedzy Zamawiajagcym, a Wykonawca beda prowadzone w zlotych polskich, bez
zaliczek oraz bez stosowania jakichkolwiek przelicznikow, w tym w stosunku do walut obcych.
Zamawiajacy ma prawo do pomniejszenia wartoSCi wynagrodzenia za wykonanie przedmiotu
Umowy o0 warto$¢ kar, naliczonych na zasadach okreslonych w § 7 ust. 8 Umowy, na co
Wykonawca wyraza zgode. Zamawiajacy moze poinformowa¢ Wykonawce droga elektroniczng
(e-mail) o zamiarze naliczenia kary umownej i o podstawie do jej naliczenia.

§6

Prawa wlasnosci intelektualnej

1. W razie aktualizacji przez Zamawiajacego Systemu lub/i oprogramowania niezbednego do

funkcjonowania infolinii Alfa ContactCenter w czasie obowigzywania Umowy, Zamawiajacy

nabywa niewylaczne prawo do korzystania z zaktualizowanego Systemu lub/i oprogramowania, w

szczegdlnosci z ostatniej jego wersji zaimplementowanej w ramach niniejszej Umowy wraz z

ostatnig aktualizacja, bez ograniczen czasowych na nastepujacych polach eksploatacji:

1) trwale lub czasowe zwielokrotnienie Systemu lub/i oprogramowania w catosci lub w czesci,
jakimikolwiek srodkami i w jakiejkolwiek formie, w tym jego zwielokrotnianie dokonywane
podczas wprowadzania, wys$wietlania, stosowania, przekazywania lub przechowywania
Systemu lub/i oprogramowania, w tym takze utrwalanie i zwielokrotnianie Systemu lub/i
oprogramowania dowolng technika, w tym technika zapisu magnetycznego lub technika
cyfrowa, taka jak zapis na plycie CD, DVD, Blu-ray, urzadzeniu z pamigcig flash lub
jakimkolwiek innym no$niku pamigci;

2) instalowanie i deinstalowanie Systemu lub/i oprogramowania;

3) sporzadzanie kopii zapasowej (kopii bezpieczenstwa) nosnikow instalacyjnych Systemu lub/i
oprogramowania.
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2. W razie aktualizacji przez Zamawiajacego Systemu lub/i oprogramowania niezbgdnego do
funkcjonowania infolinii Alfa ContactCenter w czasie obowigzywania Umowy, Zamawiajacy
nabywa niewylaczne prawo do korzystania z dokumentacji Systemu lub/i oprogramowania, bez
ograniczen czasowych, na nastepujacych polach eksploatacji:

1) trwale lub czasowe zwielokrotnianie dokumentacji Systemu lub/i oprogramowania w cato$ci lub
w czesci dla potrzeb wewnetrznych Zamawiajgcego zwigzanych z korzystaniem z Systemu lub/i
oprogramowania, w tym utrwalanie izwielokrotnianie dokumentacji Systemu lubl/i
oprogramowania dowolng technika, w tym technikg zapisu magnetycznego lub technikg cyfrowa,
takg jak zapis na ptycie CD, DVD, Blu-ray, urzadzeniu z pamigcia flash lub jakimkolwiek innym
no$niku pamigci;

2) przechowywanie, wy$wietlanie.

3. Wykonawca oswiadcza i gwarantuje, ze posiada majgtkowe prawa autorskie lub jest na innej
podstawie uprawniony do udzielenia Zamawiajagcemu licencji do korzystania z aktualizacji
Systemu lub/i oprogramowania oraz ich dokumentacji co najmniej w zakresie okreslonym w
niniejszym paragrafie. Prawa Wykonawcy wskazane w zdaniu poprzedzajagcym nie bedg naruszac
jakichkolwiek praw osob trzecich oraz nie beda obcigzone jakimikolwiek roszczeniami osob
trzecich.

4. Prawo do korzystania, o ktorym mowa w ust. 1, umozliwia Zamawiajagcemu Korzystanie
z Systemu lub/i oprogramowania zgodnie z jego przeznaczeniem i dostepng funkcjonalno$cia, na
urzadzeniach Zamawiajacego.

5. Licencje, o ktorych mowa w ust. 1 1 2, na wszystkich polach eksploatacji tam okreslonych sa
udzielone albo przekazane bezterminowo na catym terytorium Rzeczypospolitej Polskiej.

6. Licencje na wszystkich polach eksploatacji okreSlonych w ust. 1 i 2 zostajg udzielone albo
przekazane w ramach maksymalnego wynagrodzenia okre§lonego w § 5 ust. 1 Umowy.
Wykonawca o$§wiadcza ze maksymalne wynagrodzenie brutto, o ktérym mowa w § 5 ust. 1 Umowy
obejmuje catos¢ wynagrodzenia za korzystanie z aktualizacji Systemu lub/i oprogramowania oraz
ich dokumentacji.

7. Wykonawca os$wiadcza i gwarantuje, ze aktualizacje Systemu lub/i oprogramowania zwigzane
z funkcjonowaniem Systemu przekazane w trakcie realizacji Umowy, oraz korzystanie z nich przez
Zamawiajacego zgodnie z Umowa, nie bgdg narusza¢ praw wiasnosci intelektualnej osob trzecich,
w tym praw autorskich, patentow.

8. Wykonawca zobowigzuje si¢ do ponoszenia pelnej odpowiedzialnosci za wszelkie wady prawne
aktualizowanego Systemu lub/i oprogramowania. Jednoczesnie Wykonawca zobowiazuje si¢ do
zaspokojenia wszelkich roszczen osob trzecich zwigzanych z wadami prawnymi skierowanych
wobec Zamawiajacego, jak rowniez do zwrotu kosztow, wydatkow, strat i szkéd poniesionych
przez Zamawiajacego z tytulu naruszenia przez Wykonawce jakichkolwiek praw wlasnosci
intelektualnej oséb trzecich.

9. W przypadku, gdy brak, ograniczenie lub utrata praw Wykonawcy, o ktorych mowa w ust. 1,
spowoduje brak, utrate lub ograniczenie praw Zamawiajacego w catosci lub czgsci do
aktualizowanego Systemu lub/i oprogramowania, Wykonawca zobowigzuje si¢ na witasny koszt
naby¢ takie prawo na rzecz Zamawiajacego lub wedlug wyboru Zamawiajacego zmodyfikuje lub
wymieni elementy naruszajace prawa osob trzecich, pod warunkiem, ze modyfikacja nie ograniczy
funkcjonalno$ci Systemu. W przypadku braku usunigcia przez Wykonawce zgtoszonych przez
Zamawiajacego naruszen albo ograniczen, w szczegolnosci braku dokonania modyfikacji Systemu,
albo dokonania jej w sposob naruszajacy Umowe lub prawa osob trzecich, Zamawiajacy
uprawniony bedzie do nabycia od 0sob trzecich odpowiednich praw i obcigzenia kosztami ich
nabycia Wykonawce.
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10. W przypadku, gdy osoba trzecia zwroci si¢ do Zamawiajacego z roszczeniami dotyczacymi
aktualizacji Systemu lub/i oprogramowania oraz ich dokumentacji, Wykonawca zwolni
Zamawiajacego od obowigzku zaspokojenia takich roszczen oraz pokryje wszelkie uzasadnione,
niezbedne 1 udokumentowane koszty obrony Zamawiajacego przed roszczeniami osob trzecich. W
takim przypadku Wykonawca ponosi odpowiedzialno$¢ wzglegdem Zamawiajacego za to, ze osoby
trzecie nie beda dochodzity zaspokojenia swoich roszczen bezposrednio od Zamawiajacego.

§7
Kary umowne

1. Strony ustalaja, ze w razie niewykonania lub nienalezytego wykonania postanowien Umowy
Wykonawca zaptaci Zamawiajacemu kar¢ umowng w wysokosci 5% warto$ci maksymalnego
wynagrodzenia brutto za wykonanie przedmiotu Umowy, o ktérym mowa w § 5 ust. 1 Umowy,
za kazdy ujawniony przypadek naruszenia, z zastrzezeniem ust. 2-3.

2. W razie wystapienia zwtoki w zakresie w wykonaniu prac, o ktérych mowa w § 3 ust. 2, 3 Umowy
Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kar¢ umowng w wysokosci 0,4% wartosci maksymalnego
wynagrodzenia brutto za wykonanie przedmiotu Umowy, 0 ktérym mowa w § 5 ust. 1 Umowy, za
kazdy rozpoczety dzien zwtoki.

3. Z tytulu niedotrzymania termindéw usuwania awarii i usterek, o ktorych mowa w § 2 ust. 3 pkt 1,2,
5 Umowy, Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kar¢ umowa w wysokosci 0,3% wartosci
maksymalnego wynagrodzenia brutto za wykonanie przedmiotu Umowy, o ktorym mowa w § 5
ust. 1 Umowy, za kazdy rozpoczety dzien zwtoki.

4. Laczna wysokos¢ kar umownych ograniczona jest do wysokosci 20% maksymalnego
wynagrodzenia brutto za wykonanie przedmiotu Umowy, o0 ktérym mowa w § 5 ust. 1 Umowy,
Z zastrzezeniem ust. 5.

5. W przypadku, gdy wysokos¢ poniesionej przez Zamawiajacego szkody przewyzszy wysokos¢ kar
umownych, okreslonych w ust. 1-3, Zamawiajacemu przystuguje prawo do zadania odszkodowania
uzupetniajgcego do wartosci rzeczywiscie poniesionej szkody, na zasadach og6élnych okreslonych
w Kodeksie cywilnym.

6. Zaptata kary umownej nie zwalnia Wykonawcy z obowiazku wykonania przedmiotu Umowy,
Z wylaczeniem przypadkow, o ktorych mowa w § 8 ust. 1-3 Umowy.

7. Strony nie odpowiadaja za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie Umowy, jezeli jest
to spowodowane wystapieniem sity wyzszej lub jej nastepstw lub wytaczng wing Zamawiajacego.

8. Kazde naliczenie kary umownej zostanie udokumentowane wystawieniem 1 przestaniem
do Wykonawcy przez Zamawiajacego noty obcigzeniowej zawierajacej w tresci kalkulacje kwoty
naliczonej kary umownej. Zamawiajacy ma prawo potracenia kary umownej z wynagrodzenia
Wykonawcy, bez uzyskiwania jego zgody. Brak wptaty naliczonej kary umownej oraz brak
mozliwosci potracenia naliczonej kary umownej z faktury upowaznia Zamawiajacego do
wystawienia wezwania do zaplaty.

§8
Odstgpienie od Umowy

1. Niewykonanie postanowien Umowy w terminie 14 dni od dnia zawarcia Umowy lub pozostawanie
przez Wykonawce w zwloce w s$wiadczeniu uslug dtuzej niz 7 dni roboczych, upowaznia
Zamawiajacego do odstapienia od niezrealizowanej czgsci Umowy, w trybie natychmiastowym,
z konsekwencjami okre§lonymi w § 7 ust. 1 Umowy. Os$wiadczenie o odstgpieniu wymaga
zachowania formy pisemnej.

2. Zamawiajacy moze odstapi¢ od niezrealizowanej Umowy w calosci lub w czgséci ze skutkiem
natychmiastowym, jezeli zajdzie istotna zmiana okolicznos$ci powodujaca, ze wykonanie Umowy
nie lezy w interesie publicznym, czego nie mozna bylo przewidzie¢ w chwili zawarcia Umowy, lub
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dalsze wykonywanie Umowy moze zagrozi¢ istotnemu interesowi bezpieczenstwa panstwa lub
bezpieczenstwu publicznemu.

3. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do odstgpienia od niezrealizowanej Umowy w calosci lub
w czesci ze skutkiem natychmiastowym w przypadku nieotrzymania s$rodkéw budzetowych
koniecznych do realizacji Umowy od dysponenta odpowiedniego stopnia.

4. W przypadku wykonania prawa odstapienia przez Zamawiajacego, o ktorym mowa w ust. 1,
Wykonawcy nie bedzie przyshugiwalo prawo zwrotu naliczonych kar umownych, przy czym
w przypadku kumulacji kar umownych z tytulu odstgpienia od Umowy z karami umownymi
Z tytutu nienalezytego wykonania Umowy w postaci zwloki w wykonaniu Umowy,
Zamawiajacemu przystugiwa¢ bedzie jedynie kara umowna z tytulu odstgpienia od Umowy,
z zastrzezeniem § 7 ust. 5 Umowy.

5. Strony o$wiadczaja, iz w przypadku wykonania prawa odstapienia przez Zamawiajacego, o ktorym
mowa w ust. 1-3, Wykonawcy nalezy si¢ czg$¢ wynagrodzenia wylacznie za zrealizowang
i odebrang do dnia odstgpienia od Umowy.

6. Os$wiadczenie o odstgpieniu od Umowy, o ktorych mowa w ust. 2-3, Zamawiajacy sktada w formie
pisemnej, w terminie 30 dni, liczonych od powzigcia wiadomosci o okolicznosciach
uzasadniajacych odstapienie od Umowy i wymaga okreslenia przyczyny odstgpienia.

§9
Wspétpraca miedzy Wykonawcq, a Podwykonawcami

1. Zgodnie ze zlozong oferta Wykonawca wykona przedmiot Umowy w pelni wilasnymi
sitami/ z udziatem nastepujacych Podwykonawcy(OW): .......cccccueveiieviienieniiieiieieeie e —w zakresie
......................................................................... (uzupetnié zgodnie ze ztozong ofertq).

2. W przypadku pozniejszego zamiaru powierzenia realizacji Umowy Podwykonawcy(om)
Wykonawca jest zobowigzany poinformowaé o tym Zamawiajacego, podajac nazwe(y)
Podwykonawcy(o6w) oraz czes¢ Umowy, ktora bedzie przez niego(nich) wykonywana wraz
z zakresem realizowanych przez niego/nich zadan, do dnia rozpoczgcia realizacji przedmiotu
Umowy.

3. Wykonawca zobowigzuje si¢ do =zapewnienia, ze Podwykonawca(y) wskazany(i) przez
Wykonawce nie bedzie(a) powierzal(li) wykonania catosci lub czgsci powierzonych im prac
dalszym Podwykonawcom, chyba ze Wykonawca uzyska od Zamawiajacego zgode¢ na takie
powierzenie.

4. W przypadku realizacji Umowy z udzialem Podwykonawcy(o6w), Wykonawca zobowiazuje si¢
do koordynowania prac realizowanych przez Podwykonawcg¢(ow) oraz do przestrzegania
obowiazujacych przepisow w zakresie prawidlowej realizacji Umowy.

5. W kazdym przypadku korzystania ze $wiadczen Podwykonawcy(6w) Wykonawca ponosi peing
odpowiedzialno$¢ za wykonywanie zobowigzan przez Podwykonawce(ow), jak za wlasne dzialania
lub zaniechania.

§10
Klauzula poufnosci

1. Strony zobowigzujg si¢ traktowa¢ wzajemnie jako poufne wszelkie informacje powzicte w trakcie
realizacji ustug stanowigce tajemnicg¢ strony drugiej, w tym w szczego6lnosci informacje dotyczace
sposobu uzywanych zabezpieczen oraz ich rozwigzan technicznych. Strony nie wykorzystaja tych
informacji do innych celow niz zwigzanych z realizacja Umowy 1 nie ujawnia ich osobom trzecim,
za wyjatkiem o0sob reprezentujagcych Zamawiajacego i Wykonawce w zakresie niezbednym do
prawidtlowego wykonywania przedmiotu Umowy. Zasada poufno$ci obowigzuje rowniez
pracownikow Zamawiajacego 1 osoby skierowane do realizacji ustug przez Wykonawcg.
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Strony zobowigzane sg do przestrzegania 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 oraz przepisow wykonawczych do tego rozporzadzenia.
Zamawiajacy oswiadcza, ze Wykonawca bedzie zwolniony z obowigzku zachowania w poufnosci
uzyskanych informacji, jezeli obowigzek ich ujawnienia wynika¢ bedzie z bezwzglednie
obowiazujacych przepisOw prawa, prawomocnego orzeczenia sagdowego lub polecenia urzgdowego
wydanego przez wlasciwy organ w zakresie posiadanych kompetencji. W kazdym takim przypadku,
przed ujawnieniem jakichkolwiek informacji poufnych Wykonawca bedzie zobowigzany do
natychmiastowego poinformowania Zamawiajacego.

Strony zgodnie oswiadczaja, ze zobowigzanie Wykonawcy do zachowania w poufno$ci wszelkich
informacji zwigzanych z Umowa obowigzuje od dnia jej podpisania jak rdéwniez po wygasnigciu lub
rozwigzaniu Umowy. W przypadku realizacji obowigzkéw wynikajacych z Umowy przez
Podwykonawce, Wykonawca odpowiada za dzialania Podwykonawcy zwigzane ze zobowigzaniem
do zachowania poufnosci jak za dzialania wlasne.

Za wszelkie szkody powstate po stronie Zamawiajagcego na skutek niewywigzania si¢ przez
Wykonawce z zobowigzan, o ktorych mowa w ust. 1-4, za szkody wyrzadzone osobom trzecim
spowodowane dzialaniem lub zaniechaniem Wykonawcy, odpowiada w pelnej wysokosci wytacznie
Wykonawca.

Osoba dedykowana do kontaktu z Zamawiajacym w zakresie ochrony danych osobowych ze strony

Wykonawcy jest Pan/i ..........cccocveveivinnnnn. —tel. kom.: .............. , adres e-mail: ............... :
Osoba dedykowana do kontaktu z Wykonawca w zakresie ochrony danych osobowych ze strony
Zamawiajgcego jest Pan/i .........ccocevveieinennn. —tel. kom.: .............. , adres e-mail: ..............

Zmiana os6b oraz danych teleadresowych, o ktorych mowa w ust. 6-7, nie stanowi zmiany tresci
Umowy. Kazda ze Stron moze jednostronnie dokona¢ zmian w zakresie danych teleadresowych
oraz danych osob, o ktérych mowa w ust. 6-7, zawiadamiajac niezwlocznie o tym na pismie lub
drogg elektroniczng (e-mail) drugg Strong.

§11
Zmiana postanowien Umowy

Z zastrzezeniem przypadkéw uregulowanych w Umowie dopuszcza si¢ wprowadzanie do Umowy

zmian w przypadkach:

1) wystapienia konieczno$ci rezygnacji z realizacji cze$ci lub catosci przedmiotu Umowy,
podyktowanej zaistnieniem sity wyzszej lub innym wydarzeniem nieprzewidywalnym,
pozostajacym poza kontrolg Stron, ktére pojawi si¢ po podpisaniu Umowy i spowoduje
niemozliwo$¢ wywiazania si¢ z Umowy w jej obecnym brzmieniu,

2) zmiany powszechnie obowigzujacych przepisOw prawa w zakresie majagcym wplyw na
realizacj¢ przedmiotu Umowy,

Zamawiajacy przewiduje mozliwo$¢ zmiany postanowien zawartej Umowy na zasadach

okreslonych w art. 455 Ustawy.

Zmiany, o ktorych mowa w ust. 1 1 2, moga by¢ dokonane na wniosek Zamawiajacego lub

Wykonawcy, wymagaja zgody Stron i zawarcia aneksu do Umowy w formie pisemnej pod rygorem

niewaznosci.

Zmiany, o ktorych mowa w ust. 1, nie stanowig podstawy do zwickszenia wysokosci

maksymalnego wynagrodzenia Wykonawcy, o ktorym mowa w§5 ust. 1 Umowy -

Z zastrzezeniem, ze mogg stanowi¢ podstawe do obnizenia jego wysokosci.

§12
Postanowienia koncowe
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. Strony postanawiaja, iz adresami do dorgczen sg adresy wskazane w komparycji Umowy.
. Wykonawca i Zamawiajacy zobowigzuja si¢ niezwlocznie informowac o kazdej zmianie adresow

do doreczen z tym skutkiem, iz wszelka korespondencja dotyczaca Umowy wystana na ostatni
znany Stronie adres do dore¢czen, bedzie uwazana za skutecznie dorgczong.

3. Wszelkie zmiany Umowy wymagaja zgody Stron oraz zachowania formy pisemnej w formie

aneksu do Umowy pod rygorem niewaznosci, z zastrzezeniem odmiennych postanowieft Umowy.

4. Zadna ze Stron nie moze przenie$¢ praw i obowiazkéw w tym wierzytelnosci wynikajacych
z zawartej Umowy na rzecz osob trzecich.

5. W

sprawach nieuregulowanych Umowg maja zastosowanie obowigzujace przepisy prawa,

W szczegdlnosci:

1)
2)
3)

4)
5)

6)
7)

8)

6. W
do

ustawa z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (Dz. U. z 2020 r. poz. 1740 z p6zn. zm.);
ustawa z dnia 18 stycznia 1951 r. o dniach wolnych od pracy (Dz. U. z 2020 r. poz. 1920);
ustawa z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zamowien publicznych (Dz. U. 2021 poz. 1129
z p6zn. zm.);

ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz. U. z 2019 r. poz. 1781);
ustawa z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towarow i ustlug (Dz. U. z 2021 r. poz. 685
z pozn. zm.)

ustawa z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks pracy (Dz. U. z 2020 r. poz. 1320 z p6zn. zm.);
Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego 1 Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych
1 w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (Dz.
Urz. UE L z2016r. nr 119/1 z pdzn. zm.)

ustawa z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. U. z 2021 r.
poz. 1062).

razie ewentualnych sporow, mogacych wynikng¢ z Umowy, Strony beda dazy¢
ich polubownego rozstrzygniecia. W przypadku braku porozumienia w ciggu 30 dni

od zaistnienia sporu, kazda ze Stron moze wystgpi¢ z powddztwem do sadu powszechnego
wiasciwego dla siedziby Zamawiajacego.

7. Umowa zostata sporzadzona w dwodch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym egzemplarzu
dla kazdej ze Stron.

§13
Wykaz zatgcznikow

Integralng cze$¢ Umowy stanowig nastepujace zataczniki:

1) Zalacznik nr 1 — Opis przedmiotu zamowienia,
2) Zalacznik nr 2 — Formularz oferty,
3) Zatacznik nr 3 — Wzér Protokotu odbioru.

ZAMAWIAJACY WYKONAWCA

Umowa bedzie finansowana ze srodkow:
Rozdziat: 75301 § 4300, pozycja 430019, podpoz. 430019/1— kwota brutto ... .......... zt
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Zalgcznik nr 3 do Umowy nr.........

WZOR PROTOKOLU ODBIORU

Miejsce dokonania odbioru:

72021 zdnia «.oeeuuunne... r

Data dokonania odbioru:

Termin w jakim miato zosta¢ wykonane zlecenie:

Ze strony Wykonawcy:

(nazwa i adres)

(imie i nazwisko osoby upowaznionej)

Ze strony Zamawiajacego:

(nazwa i adres)

=

(imiona i nazwiska 0osob upowaznionych)

Zlecone prace dotyczyty:

Lp. Nazwa zleconych prac Jedr_lostka Ilos¢
miary

Uwagi

1.

Potwierdzenie wykonania zleconych prac pod wzgledem ilosciowym:
o  Tak*
o  Nie* - zastrzezenia

Potwierdzenie wykonania zleconych prac pod wzgledem jako$ciowym:
o  Tak*
o Nie* - zastrzezenia

Koncowy wynik odbioru:

o Pozytywny*
o) Negatywny™* - zastrzezenia

Podpisy:
1.
2.

(osoby upowaznione ze strony Zamawiajgcego) (osoba upowazniona ze strony Wykonawcy)

* niewfasciwe skresli¢
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