Warszawa, 27.02.2020 r.
ZAPYTANIE OFERTOWE

Zamawiajacy:
Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow w Warszawie

pl. Powstancow Warszawy, 00-030 Warszawa

I. PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Przedmiotem zamoéwienia jest Swiadczenie przez zleceniobiorce na rzecz abonenta ustug call
center umozliwiajacych obstuge infolinii telefonicznej.

A.

Szczegotowy przedmiot zamoéwienia:

udostepnienie ustug call center w oparciu o technologie chmurowa (np.
oprogramowanie dziatajace w przegladarce) lub fizyczna centrale telefonicznag wraz
z dzierzawa niezbednego sprzetu (np. aparaty telefoniczne, stuchawki),

przytaczenie ustug call center do sieci operatora lub operatorow wspotpracujacych,

udostepnienie minimum 12 stanowisk konsultantow pracujacych jednoczesnie
i 1 stanowiska dla managera,

IVR z mozliwoscia nagrywania wtasnych komunikatow,

zarzadzanie potaczeniami przychodzacymi poprzez budowe schematéw drzewa IVR
(dni i godziny pracy Infolinii, konfiguracja kilku réznych opcji przed potaczeniem
Z konsultantem),

zarzadzanie kolejka potaczen przychodzacych z informacja o dtugosci i liczbie
oczekujacych potaczen w kolejce,

system udostepniajacy dane statystyczne, w szczegolnosci:

o liczbe potaczen odebranych i nieodebranych w ujeciu
dziennym/miesiecznym,

o czas oczekiwania w kolejce w ujeciu dziennym,
o liczbe potaczen zrzuconych przez agenta,

interfejs APl umozliwiajacy integracje z zewnetrznym systemem CRM,
w szczegolnosci w zakresie przekazywania danych o:

o oczekujacych i aktywnych potaczeniach w czasie rzeczywistym,
o zalogowanych agentach,

system do automatycznego nagrywania rozmow z mozliwoscia ich eksportu do
plikow wav lub mp3,

odbieranie i nawiazywanie potaczen gtosowych,

biuro obstugi klienta oraz pomocy technicznej dostepne przynajmniej w godzinach
8.00-18.00 w dni powszednie,

Il. TERMIN, MIEJSCE | ZASADY SWIADCZENIA USLUG

1. Po wyborze oferty zamawiajacy podpisze z wybranym wykonawca umowe o swiadczenie
ustug.

2. Tres¢ umowy zostanie uzgodniona pomiedzy zamawiajacym a wykonawca przy czym
w umowie musza sie znalez¢ nastepujace istotne postanowienia, ktore nie beda
podlegaty negocjacjom:



1) umowa zostanie zawarta na 24 miesigce. Strony moga przedtuzy¢ obowiazywanie
umowy na tych samych warunkach na kolejne 24 miesiagce, ale w tym celu musza
ztozy¢ sobie oswiadczenia woli nie pdzniej niz dwa miesigce przed uptywem
terminu, na ktéry umowa zostanie zawarta (dopuszcza sie maksymalnie
jednokrotne przedtuzenie okresu obowigzywania umowy). Zamawiajacy nie
dopuszcza mozliwosci zamieszczenia w umowie postanowienia o automatycznym
przedtuzeniu umowy na kolejny okres lub na czas nieokreslony;

2) termin ptatnosci: wynagrodzenie bedzie ptatne na podstawie prawidtowo
wystawionych i zaakceptowanych przez zamawiajacego faktur VAT z terminem
ptatnosci nie krotszym niz 21 dni od dnia otrzymania faktury,

3) na rzecz Zamawiajacego zostana okreslone kary umowne lub upusty
w abonamencie, gdyby wykonawca nie wykonywat wtasciwie umowy,
w szczegolnosci gdyby nie dochowat umowionej jakosci i parametrow
Swiadczonej ustugi,

4) obowiazek zachowania przez wykonawce w poufnosci informacji pozyskanych
w trakcie realizacji umowy.

Pierwszym dniem swiadczenia ustug bedzie 30 marca 2020 roku.

4. Przetaczenie infolinii z ustug dotychczasowego operatora (Orange Polska) musi nastapic
miedzy pigtkiem 27 marca 2020, godz. 18.00 a poniedziatkiem 30 marca 2020, godz.
8.00.

5. Miejsce swiadczenia ustug: Aleje Jerozolimskie 109 lok. 26 w Warszawie.

lll. INFORMACJA O SPOSOBIE POROZUMIEWANIA SIE ZAMAWIAJACEGO Z WYKONAWCAMI

1. W ramach tego zamoéwienia zamawiajacy i oferenci beda prowadzi¢ korespondencje
dotyczaca zamdwienia w formie elektronicznej.

2. Osoba uprawniona do roboczych kontaktow z wykonawcami jest Maciej Czaplinski, radca
prezesa w Departamencie Analiz Konsumenckich UOKiK. Natomiast na etapie
wykonywania umowy osobga do kontaktu w sprawach zwiazanych z biezacym
funkcjonowaniem ustug bedzie przedstawiciel organizacji prowadzacej Infolinig
Konsumencka.

IV. SPOSOB PRZYGOTOWANIA OFERTY
1. Wykonawca ponosi wszelkie koszty zwigzane z przygotowaniem i ztozeniem oferty.

2. Wykonawca ma prawo ztozyc tylko jedna oferte. W przypadku ztozenia przez Wykonawce
wigcej niz jednej oferty, zadna z ofert nie zostanie rozpatrzona w dalszym badaniu.

3. Wzor formularza ofertowego stanowi zatacznik nr 1 do niniejszego zapytania.
4. Oferta musi zawierac:

1) oznaczenie oferenta (nazwa i siedziba, numery KRS, NIP, REGON),

2) specyfikacje techniczng oferowanych ustug i sprzetu,

3) cene ustug, z wyodrebnieniem cen abonamentu, wszelkich ustug dodatkowych,
kosztow dzierzawy sprzetu: wartos¢ netto, wartos¢ brutto oraz stawke podatku
VAT - z rozbiciem na koszty jednorazowe oraz ptatne w poszczegolnych okresach
rozliczeniowych.

5. Oferte nalezy podpisa¢ zgodnie z zasadami reprezentacji spotki. Jesli oferte sktada
petnomocnik, nalezy dotaczy¢ oryginat petnomocnictwa lub jego kopie notarialna.

6. Cena brutto oferty powinna zawiera¢ wszystkie koszty, jakie Zamawiajacy bedzie musiat
poniesc przy realizacji zamowienia z uwzglednieniem podatku od towarow i ustug VAT,



kosztow transportu, innych optat i podatkéw - z uwzglednieniem ewentualnych upustow
i rabatow.

7. Ceny powinny by¢ wyrazone w walucie polskiej. Wszystkie ceny nalezy zaokragli¢ do
petnych groszy.

8. Wykonawca moze przed uptywem terminu do sktadania ofert zmienic lub wycofac oferte.
V. MIEJSCE ORAZ TERMIN SKLADANIA OFERT
1. Oferty sktada sie w formie elektronicznej na adres e-mail dak@uokik.gov.pl

2. Termin sktadania ofert uptywa 9 marca 2020 r. o godz. 9.00. Zamawiajacy nie bedzie
brat pod uwage ofert, ktére wptyna po tym terminie.

3. Wykonawca jest zwiazany ofertg od dnia ztozenia jej do 30 marca 2020 r.
VI. KRYTERIUM WYBORU | SPOSOB OCENY OFERT

Przy wyborze najkorzystniejszej oferty zamawiajacy bedzie sie kierowat ceng oferowanych
ustug.

Vil. ZAMKNIECIE POSTEPOWANIA

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zamkniecia postepowania bez wyboru oferty na
kazdym jego etapie bez podania przyczyny.

Viil. RODO

KLAUZULA INFORMACYJNA dotyczy wykonawcow bedacych osobami fizycznymi, w tym
osobami fizycznymi, ktore prowadza dziatalnos¢ gospodarcza.

Panstwa dane osobowe sa przetwarzane na podstawie art. 6 ust. 1 lit. b) i ¢) rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony
0sob fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (RODO) w zwiazku z realizacja
zadan wynikajacych z przepisow prawa powszechnie obowiazujacego, w celu zebrania
i oceny ofert, docelowo do zawarcia umowy. Dane osobowe moga by¢ przekazywane innym
podmiotom zgodnie z prawem Unii lub prawem krajowym. Okres przechowywania danych
osobowych reguluje instrukcja kancelaryjna UOKIK ustalana zgodnie z ustawa z dnia 14 lipca
1983 r. o narodowym zasobie archiwalnym i archiwach (tekst jedn. Dz. U. z 2018 r., poz. 217
ze zm.) i wynosi 5 lat (oferty niewykorzystane) oraz 10 lub 50 lat dla zawartych umow. Maja
Panstwo prawo do dostepu, sprostowania swoich danych osobowych, ograniczenia
przetwarzania, przeniesienia oraz usuniecia danych gdy: dane nie s juz niezbedne do celow,
w ktorych zostaty zebrane, dane osobowe byty przetwarzane niezgodnie z prawem, dane
osobowe musza zostac usuniete w celu wywiazania sie z obowiazku prawnego
przewidzianego w prawie Unii lub prawie krajowym, a takze do wniesienia skargi do Prezesa
Urzedu Ochrony Danych Osobowych. Niepodanie danych osobowych bedzie skutkowato
brakiem rozpatrzenia. Na podstawie danych osobowych nie sa podejmowane
zautomatyzowane decyzje, w tym nie stosuje sie profilowania. Administratorem danych
osobowych zawartych w ofercie jest Prezes Urzedu Ochrony Konkurencji i Konsumentow
z siedziba w Warszawie (00-950), pl. Powstancéw Warszawy 1. Dane kontaktowe Inspektora
Ochrony Danych: iod@uokik.gov.pl.

X. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Od czynnosci zamawiajacego w toku niniejszego postepowania, w tym wyboru
najkorzystniejszej oferty oraz zamkniecia postepowania, oferentom nie przystuguje
odwotanie.

2. W sprawach nieuregulowanych w zapytaniu majg zastosowanie przepisy ustawy z dnia 23
kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny (tekst jedn. Dz.U. z 2019 r. poz. 1145).



