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Zapytanie ofertowe dotyczące usługi zapewnienia zasobów ludzkich do obsługi pierwszej linii wsparcia dla Systemu informatycznego SOW.
Nazwa i adres Zamawiającego 
Państwowy Fundusz Rehabilitacji Osób Niepełnosprawnych
Al. Jana Pawła II 13
00-828 Warszawa
Adres strony internetowej: www.pfron.org.pl
Przedmiot zapytania
Szanowni Państwo.
Państwowy Fundusz Rehabilitacji Osób Niepełnosprawnych zwraca się z prośbą o przedstawienie oferty dotyczącej usługi polegającej na zapewnieniu zasobów ludzkich do obsługi pierwszej linii wsparcia dla systemu informatycznego SOW. 

Miejsce realizacji umowy: siedziba Zamawiającego
Dni/Godziny pracy: Dni robocze od 9.00 do 17.00 
Termin realizacji umowy: 6 miesięcy od dnia podpisania umowy lub do wyczerpania środków finansowych
Szczegółowy opis zapytania:
Praca konsultantów polegać będzie na:
Przyjmowanie i obsługa zgłoszeń telefonicznych
Zamawiający wymaga, aby obsługa zgłoszeń telefonicznych odbywała się według następującego scenariusza:
1. Zgłoszenie telefoniczne przyjmuje jeden z dostępnych pracowników infolinii,
2. Na podstawie SRT oraz własnego doświadczenia przeprowadza rozmowę z osobą, która 
się zgłosiła i w zależności od klasy problemu:
a. W przypadku nowych incydentów:
· Udziela pomocy werbalnej, korzystając z funkcji systemu SOI, a następnie rejestruje Incydent w SOI i go zamyka,
· Jeśli udzielenie pomocy przekracza możliwości pracownika infolinii, 
pracownik rejestruje zgłoszenie i w zależności od klasyfikacji przekierowuje Incydent do Administratora Merytorycznego bądź Technicznego.
b. W przypadku zgłoszeń dotyczących niezakończonych Incydentów korzystając z SOI udziela stosownej informacji.

Przyjmowanie i obsługa zgłoszeń z poczty elektronicznej
Zamawiający wymaga, aby obsługa zgłoszeń przez pocztę elektroniczną odbywała się według następującego scenariusza:
1. Pocztę przyjmuje jeden z dostępnych pracowników infolinii,
2. Pracownik infolinii analizuje treść zgłoszenia i w zależności od klasy problemu:
a. W przypadku nowych incydentów:
· Formułuje odpowiedź za pomocą poczty, korzystając z funkcji systemu SOI,
 a następnie rejestruje Incydent w SOI i go zamyka,
· Jeśli udzielenie pomocy przekracza możliwości pracownika infolinii, pracownik 
rejestruje zgłoszenie i w zależności od klasyfikacji przekierowuje Incydent do 
administratora merytorycznego bądź technicznego.
b. W przypadku zgłoszeń dotyczących niezakończonych Incydentów korzystając z SOI udziela stosownej informacji.
Zamawiający przed przystąpieniem wykonawcy do świadczenia usługi przeszkoli konsultantów 
z zakresu obsługi systemu SOW, obsługi systemu obsługi incydentów (SOI). Szkolenia będą miały charakter stacjonarny (w siedzibie Zamawiającego) i elearningowy (Zamawiający zapewni dostęp do platformy e-learningowej). Zamawiający wyposaży również stanowiska pracy konsultantów 
w sprzęt teleinformatyczny i inny sprzęt biurowy, niezbędny do świadczenia usługi.

Wymagani dotyczące konsultantów 
Umiejętności i cechy jakie musza posiadać konsultanci świadczący ww. usługę:
· Wysoka kultura osobista;
· Komunikatywność, cierpliwość, empatia;
· Umiejętność obsługi komputera, w tym pakietu MS Office;
· Bardzo dobra znajomość języka polskiego;
· Odpowiedzialność za powierzone obowiązki;


Kryteria Oceny 
1. W postępowaniu zostanie wybrana oferta, która uzyska najwyższą liczbę punktów 
w ocenie ofert obliczonej według wzoru:

Najniższa cena brutto spośród ofert nieodrzuconych
P= --------------------------------------------------------------------------------------------
Cena brutto zaoferowana w badanej ofercie
gdzie:
P- ostateczna ilość punktów przyznanych badanej ofercie
2. Za najkorzystniejszą zostanie uznana oferta, która uzyska największą ilość punktów (P).
3. Pozostałe oferty zostaną sklasyfikowane zgodnie z ilością uzyskanych punktów.
4. [bookmark: _GoBack]Dla potrzeb oceny ofert, zamawiający obliczy przyznane Oferentom punkty z dokładnością do dwóch miejsc po przecinku, zaokrąglając wartości do części tysięcznych zgodnie 
z zasadami arytmetyki.

Procedura składania ofert
Ofertę zawierającą cenę netto i brutto w złotych polskich o należy przesłać do dnia 15.01.2020 r. do godziny 15.00 na adres e-mail: mkaras@pfron.org.pl i kptaszynski@pfron.org.pl.

Przedstawiona przez Państwa oferta wykonania usługi nie będzie stanowić podstawy do roszczeń dotyczących zawarcia i realizacji umowy.

PFRON może unieważnić postępowanie na każdym etapie bez podania przyczyn. 
W przypadku unieważnienia postępowania PFRON nie ponosi kosztów postępowania.
Osoby do kontaktu
Szczegółowych informacji odnośnie przedmiotu zapytania udzielają :

Mirosław Karaś, tel.: +48 225055313
e-mail: mkaras@pfron.org.pl

Krzysztof Ptaszyński tel.: +48 225055786
e-mail: kptaszynski@pfron.org.pl

Ochrona danych osobowych
Zgodnie z art. 13 ust. 1 i 2 rozporządzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osób fizycznych w związku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przepływu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogólne rozporządzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1), dalej „RODO”, informuję, że: 
1. Administratorem danych osobowych jest Państwowy Fundusz Rehabilitacji Osób Niepełnosprawnych z siedzibą w Warszawie, al. Jana Pawła II 13, 00-828 Warszawa, telefon 22 50 55 500

2. Dane kontaktowe Inspektora Ochrony Danych Osobowych to: adres: al. Jana Pawła II 13, 00-828 Warszawa, e-mail: iod@pfron.org.pl
3. Dane przetwarzane są:
1) w celu zawarcia i wykonywania łączącej Zamawiającego i Wykonawcę umowy (podstawa prawna: art. 6 ust. 1b) RODO,
2) po zakończeniu obowiązywania umowy w czasie niezbędnym do realizacji celów przetwarzania,
4. Posiada Pani/Pan prawo do:
1) dostępu do danych osobowych Pana/Pani dotyczących;
2) sprostowania danych osobowych;
3) usunięcia w sytuacjach określonych w art. 17 ust. 1 RODO z zastrzeżeniem art. 17 ust. 3 RODO;
4) ograniczenia przetwarzania;
5) wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania;
6) cofnięcia w dowolnym momencie zgody na przetwarzanie danych osobowych bez wpływu na zgodność z prawem przetwarzania, którego dokonano na podstawie zgody przed jej cofnięciem;
7) wniesienia skargi do organu , gdy uzna Pani/Pan, że przetwarzanie danych osobowych Pani/Pana dotyczących narusza przepisy RODO;
5. W odniesieniu do Pani/Pana danych osobowych decyzje nie będą podejmowane w sposób zautomatyzowany, stosowanie do art. 22 RODO;
6. Podanie danych osobowych jest dobrowolne w celu zawarcia i wykonywania umowy łączącej Zamawiającego z Wykonawcą, aczkolwiek odmowa ich podania uniemożliwia podjęcie współpracy pomiędzy w/w stronami.


Załączniki:
1. Załącznik nr 1 do Zapytania ofertowego: Formularz ofertowy
2. Załącznik nr 2 do Zapytania ofertowego: Istotne Postanowienia Umowy wraz załącznikami
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