Zapytanie ofertowe – usługa utrzymania  oraz rozwoju Systemu Obsługi Incydentów 
Nazwa i adres Zamawiającego 
Państwowy Fundusz Rehabilitacji Osób Niepełnosprawnych
Al. Jana Pawła II 13
00-828 Warszawa
Adres strony internetowej: www.pfron.org.pl


1. Strony nadają terminom używanym w dalszej treści następujące znaczenie:

	Administrator Systemu Informatycznego  (ASI)
	Osoba odpowiedzialna za realizacją zabezpieczeń i odpowiednie funkcjonowanie systemu informatycznego w PFRON

	Błąd
	Wada powodująca niepoprawne i niezgodne z instrukcją użytkownika działanie poszczególnych funkcji Oprogramowania. 

	Błąd krytyczny
	Wada powodująca całkowite zatrzymanie lub poważne zakłócenie pracy Oprogramowania  lub poszczególnych jego części, dla której nie ma alternatywnej metody wykonania danej operacji w Oprogramowaniu, uniemożliwiająca korzystanie z podstawowych funkcji Oprogramowania przez jego Użytkowników tak jak było to możliwe przed wystąpieniem Błędu krytycznego.

	Błąd Użytkownika
	Wada powstała na skutek działania Użytkownika, której skutków nie można usunąć z poziomu interfejsu Użytkownika Oprogramowania

	Czas Naprawy
	Czas liczony od momentu potwierdzenia przyjęcia przez Wykonawcę prawidłowego Zgłoszenia o Wadzie, do momentu Naprawy. 

	Czas Reakcji
	Czas liczony od momentu dokonania  prawidłowego Zgłoszenia przez Zamawiającego do momentu potwierdzenia przyjęcia Zgłoszenia przez Wykonawcę.

	Dokumentacja
	Dokumentacja techniczna i użytkowa systemu do obsługi incydentów będąca w posiadaniu Zamawiającego oraz dokumentacja wytworzona, zaktualizowana i dostarczona przez Wykonawcę w ramach Umowy. 

	Dzień Roboczy
	Każdy dzień tygodnia od poniedziałku do piątku, za wyjątkiem dni ustawowo wolnych od pracy w Rzeczypospolitej Polskiej.

	Godziny Robocze
	Godziny od 8.00 do 16.00 w Dni Robocze

	Informacje Poufne
	Wszelkie informacje, dokumenty oraz materiały dotyczące działalności jednej ze Stron, do których druga Strona umowy uzyskała dostęp z zastrzeżeniem poufności, w związku z wykonywaniem niniejszej umowy. Informacjami Poufnymi są w szczególności dane dotyczące stanu bezpieczeństwa systemów teleinformatycznych Zamawiającego, a także wszelkie informacje finansowe, organizacyjne, technologiczne, dane osobowe oraz inne informacje o działalności jednej ze Stron umowy, które posiadają wartość gospodarczą. 

	Naprawa
	Trwałe usunięcie Wady poprzez usuniecie przyczyn powstania Wady skutkujące przywróceniem pełnej sprawności Oprogramowania, w tym również zakończenie innych działań naprawczych.

	Oprogramowanie
	System JIRA w wersji 7.12.1 wraz z dodatkami, będący w posiadaniu Zamawiającego.

	Portal Serwisowy
	System informatyczny wykorzystywany przez Zamawiającego (Jira) służący do ewidencji i obsługi Zgłoszeń, wniosków i Zamówień zapewniający niezbędny poziom wymiany informacji pomiędzy Zamawiającym a Wykonawcą.

	Roboczogodzina
	Jednostka miary pracochłonności wyrażająca normę ilościową pracy wykonanej przez jednego pracownika Wykonawcy w czasie jednej godziny.

	Umowa
	Umowa wraz ze wszystkimi aneksami i załącznikami do Umowy.

	Usterka
	Każda Wada niebędąca Błędem lub Błędem krytycznym. Usterką jest w szczególności Wada powodująca zakłócenie pracy Oprogramowania mogąca mieć wpływ na jego funkcjonalność, natomiast nieograniczająca zdolności operacyjnych Oprogramowania.

	Użytkownik
	Pracownik Zamawiającego lub osoba świadcząca prace zlecone na rzecz Zamawiającego korzystający z Oprogramowania lub administrujący Oprogramowaniem.

	Wada
	Wada Oprogramowania uniemożliwiająca niezakłócone korzystanie z wszystkich/poszczególnych funkcjonalności Oprogramowania.
Wady mogą mieć charakter Błędów, Błędów Użytkownika, Błędów krytycznych oraz Usterek.

	Zamówienie
	Przekazanie Wykonawcy zapotrzebowania na wykonanie określonych Produktów lub innych prac w ramach usługi rozwoju Oprogramowania

	Zgłoszenie
	Przekazanie Wykonawcy, w ramach usługi utrzymania Oprogramowania i gwarancji, informacji na temat Wady. 



Przedmiot zapytania
Przedmiotem zapytania ofertowego jest usługa utrzymania i rozwoju Systemu Obsługi Incydentów (SOI) (dalej: Oprogramowanie), zaimplementowany na platformie JIRA, będąca w posiadaniu Zamawiającego. 
Produkty będące w posiadaniu Zamawiającego
1. JIRA Core (Server) w wersji 7.12.1 50 Users
2. Confluence (Server) 50 Users
3. ScriptRunner for JIRA for JIRA (Server) 50 Users
4. SLA PowerBox - On Time Service Delivery for JIRA Core (Server) 50 Users

Usługa utrzymania
Świadczenie usługi utrzymania przez okres 12 miesięcy obejmować będzie:
1. zapewnienie ciągłości działania Oprogramowania oraz wsparcie dla ASI,
2. usuwanie Wad występujących w Oprogramowaniu, w tym Wad powstałych na skutek implementacji zmian w ramach realizacji usługi rozwoju, jak również wad ukrytych,
3. zapewnienie stałej opieki konsultantów i wsparciu użytkowników przy rozwiązywaniu bieżących problemów związanych z obsługą i funkcjonowaniem Oprogramowania, 
4. aktualizacje środowiska do najnowszych, stabilnych wersji za zgodą i na zlecenie Zamawiającego,
5. aktualizacje dokumentacji użytkowej i technicznej.
Usługa utrzymania, o której mowa w pkt. 2-5 będzie realizowana za pomocą Portalu Serwisowego Zamawiającego oraz drogą elektroniczną (e-mail) lub  telefoniczną, od poniedziałku do piątku w godzinach 8:00 – 16:00.
Rodzaj Wady wskazuje Zamawiający. Wykonawca uprawniony jest do weryfikacji rodzaju zgłoszonej Wady, z tym zastrzeżeniem, że ostateczna decyzja odnośnie kategorii Wady należy do Zamawiającego.
Przy poprawianiu Wad Oprogramowania Wykonawca zobowiązany jest zachować następujący poziom wykonania usługi wsparcia powdrożeniowego dla Oprogramowania:
	Wada
	Czas Reakcji
	Czas Naprawy

	Błąd krytyczny
	2 godziny
	6 godziny

	Błąd 
	4 Godziny Robocze
	16 Godzin Roboczych

	Błąd użytkownika
	4 Godziny Robocze
	24 Godzin Roboczych

	Usterka
	4 Godziny Robocze
	48 Godzin Roboczych


Usunięcie Wady nie może prowadzić do naruszenia struktur i integralności danych, do utraty danych lub wpływać negatywnie na funkcjonowanie Oprogramowania lub innych składników infrastruktury Zamawiającego. Wykonawca zobowiązuje się również do usunięcia Wad w sposób zapobiegający utracie jakichkolwiek danych. W przypadku, gdy wykonanie usługi wiąże się z ryzykiem utraty danych, Wykonawca zobowiązany jest poinformować o tym Zamawiającego przed przystąpieniem do usunięcia Wady.
Naprawę Wady zatwierdza upoważniona osoba wskazana w Umowie ze Strony Zamawiającego po zainstalowaniu przez Wykonawcę poprawek.
Jeżeli Naprawa Wady nie jest możliwa w czasie przewidzianym dla danej kategorii Wady, Strony dopuszczają możliwość zastosowania Obejścia, przy czym zastosowanie Obejścia nie wyłącza zobowiązania Wykonawcy do Naprawy Wady.
Jeżeli Wykonawca nie dokona Naprawy / Obejścia w terminach, o których mowa w powyżej, Zamawiający może:
a)	Wydłużyć termin usunięcia Wady na pisemną prośbę Wykonawcy zawierającą uzasadnienie;
b)	Obciążyć Wykonawcę karą umowną na zasadach opisanych w Umowie.

Wykonawca będzie niezwłocznie informował Zamawiającego o ukazaniu się nowych, stabilnych wersji Oprogramowania.
Wykonawca dokona aktualizacji środowiska do nowych stabilnych wersji, na życzenie Zamawiającego. Termin aktualizacji Oprogramowania do nowszych wersji nie będzie przekraczał 7 Dni Roboczych od momentu zgłoszenia takiej usługi przez Zamawiającego. 
Wykonawca dostarczy Zamawiającemu pełną dokumentację w zakresie obsługi systemu. Dokumentacja ta dostarczona będzie w języku polskim.
Wykonawca zabezpieczy Zamawiającego przed ewentualnymi roszczeniami osób trzecich z tytułu naruszenia praw autorskich oraz innych praw pokrewnych, a w szczególności: patentów, licencji, zarejestrowanych znaków i wzorów w związku z wykonywanymi pracami.

Usługa rozwoju
W ramach usługi rozwoju Wykonawca jest zobowiązany do świadczenia dodatkowych prac  zleconych przez Zamawiającego w wymiarze 120 roboczogodzin przez okres 12 miesięcy od dnia podpisania umowy.
Świadczenie usługi rozwoju Oprogramowania będzie polegać na wykonywaniu prac polegających na:
1. modyfikacje funkcjonalności Oprogramowania,
2. tworzenie i wdrożenie nowych funkcjonalności Oprogramowania,
3. dostosowanie Oprogramowania do zmieniającego się otoczenia prawnego i organizacyjnego Zamawiającego,
4. integracje z systemami zewnętrznymi,
5. dostosowania Oprogramowania do zmian na rynku oprogramowania i urządzeń teleinformatycznych.
Zamawiający zastrzega sobie prawo do tworzenia nowych projektów, przepływów pracy (workflows), schematów ekranów itp. w Oprogramowaniu. 
Zamawiający będzie dokonywał zgłoszeń ze szczegółowym opisem wymagań dot. nowych funkcjonalności. Następnie Wykonawca w ciągu 48 godzin roboczych  przedstawi Projekt Koncepcyjny wraz ze szczegółowym kosztorysem, w tym liczbą godzin pracy potrzebną na wykonanie zlecenia. 
Po zatwierdzeniu kosztorysu przez Zamawiającego, Wykonawca niezwłocznie rozpocznie realizację zlecenia. 
W przypadku, kiedy Zamawiający stwierdzi, iż Wykonawca wyliczył zbyt dużą liczbę godzin na realizację zlecenia, Zamawiający ma prawo powołać zewnętrznego eksperta, który wyliczy czasochłonność. Opinia zewnętrznego eksperta dot. czasochłonności zlecenia będzie obligatoryjna dla Wykonawcy.
Wykonawca jak i Zamawiający mają prawo do zorganizowania spotkania roboczego w sprawie nowych zleceń w siedzibie Zamawiającego, celem omówienia zasad sporządzania kosztorysu zleceń zgłaszanych i zatwierdzanych. 
Wymagania dodatkowe
Wykonawca ma obowiązek usuwania błędów i luk w Oprogramowaniu, w oparciu o przedstawione przez Zamawiającego wyniki audytu pod kątem bezpieczeństwa teleinformatycznego w ramach usługi utrzymania przez cały okres trwania umowy.  
Wykonawca ma obowiązek usuwania błędów w oparciu o przedstawione przez Zamawiającego wyniki audytu pod kątem zgodności usług udostępnionych w Internecie z załącznikiem nr 4 do rozporządzenia Rady Ministrów z dnia 12 kwietnia 2012 w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjności, minimalnych wymagań dla rejestrów publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagań dla systemów teleinformatycznych w zakresie dostępności dla osób niepełnosprawnych określonych przez standard Web Content Accessibility Guidelines 2.0 (WCAG) (Dz.U. z 16 maja 2012 poz. 526),  w ramach usługi utrzymania przez cały okres trwania umowy.  
Gwarancja 
Po zakończeniu świadczenia usług, o których mowa powyżej, Wykonawca udzieli 6 miesięcznej gwarancji na prawidłowe funkcjonowanie posiadanego systemu i zakupywanych wraz z prawem do bezpłatnej aktualizacji do nowych wersji produktu przez okres 6 miesięcy.
Gwarancja świadczona będzie od dnia podpisania protokołu odbioru dostawy/usługi do dnia wyłonienia nowego wykonawcy usług utrzymania i rozwoju lecz nie później niż przez okres 6 miesięcy.
Kryteria Oceny
Opis kryteriów, którymi Zamawiający będzie się kierował przy wyborze oferty wraz podaniem znaczenia tych kryteriów i sposobu oceny oferty:
Przy wyborze najkorzystniejszej oferty Zamawiający będzie się kierował kryterium: 
1. Kryterium - cena „C” –  waga 80%  (80% = 80 pkt).
Maksymalną liczbę punktów w tym kryterium (80 pkt) otrzyma oferta Wykonawcy, który zaproponuje najniższą cenę za wykonanie przedmiotu zamówienia, natomiast pozostali Wykonawcy otrzymają odpowiednio mniejszą liczbę punktów obliczoną zgodnie z poniższym wzorem: 
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	– najniższa cena netto spośród ocenianych ofert 
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Na cenę oferty składają się następujące elementy:
C = C m + C rbh 
gdzie: 
  Cm – „Łączna cena za świadczenie usługi 
polegającej na utrzymaniu Oprogramowania”
C rbh –   „Łączna cena za  120 roboczogodzin świadczenia usługi polegającej na rozwoju Oprogramowania.”.

2. Kryterium - Zrealizowane usługi „Zu” –  waga 20%  (20% = 20 pkt).
Maksymalną liczbę punktów w tym kryterium (20 pkt) otrzyma oferta Wykonawcy, który wdrożył najwięcej systemów do obsługi incydentów w oparciu o narzędzia firmy Atlassian, natomiast pozostali Wykonawcy otrzymają odpowiednio mniejszą liczbę punktów obliczoną zgodnie z poniższym schematem: 
	Lp.
	Liczba wytworzonych i utrzymywanych systemów do obsługi incydentów w oparciu o narzędzia firmy Atlassian
	Liczba uzyskanych punktów:

	1.
	(0-2) systemów obsługi incydentów w oparciu o narzędzia firmy Atlassian 
	0

	2.
	(3-4) systemów obsługi incydentów w oparciu o narzędzia firmy Atlassian
	5

	3.
	(5-6) systemów obsługi incydentów w oparciu o narzędzia firmy Atlassian
	10

	4.
	(7-8) systemów obsługi incydentów w oparciu o narzędzia firmy Atlassian
	15

	5.
	(9-10 i więcej) systemów obsługi incydentów w oparciu o narzędzia firmy Atlassian
	20



Najkorzystniejsza oferta w odniesieniu do tego kryterium może uzyskać maksimum 20 pkt.
3. Zamawiający dokona wyliczenia punktów dla każdej oferty, za każde kryterium, 
z dokładnością do dwóch miejsc po przecinku i wybierze ofertę z najwyższą liczbą punktów ogółem, spośród ofert niepodlegających odrzuceniu, stosując poniższy wzór:
LP = C + Zu
Gdzie:
LP - suma punktów uzyskanych przez ofertę we wszystkich kryteriach oceny ofert,
C – punkty za kryterium Cena,
Zu – punkty za kryterium Zrealizowane usługi,


Kary umowne
1. Wykonawca ponosi odpowiedzialność za niewykonanie lub nienależyte wykonanie Umowy na zasadach opisanych w Umowie oraz na zasadach ogólnych.
2. W przypadku, gdy Wykonawca nie dotrzyma terminu, o którym mowa Załączniku nr 1 do Umowy pkt 6 zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 1% wynagrodzenia określonego w § 7 ust. 3, za każdy Dzień Roboczy opóźnienia. 
3. [bookmark: _Hlk945517]W przypadku, gdy Wykonawca nie dotrzyma terminu, o którym mowa Załączniku nr 2 do Umowy pkt 6  zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 1% wynagrodzenia określonego w § 7 ust. 10, za każdy Dzień Roboczy opóźnienia. 
4. W przypadku, gdy Wykonawca nie dotrzyma terminów wynikającego z harmonogramu i kosztorysu, o którym mowa w Załączniku nr 2 do Umowy pkt 7 zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 1% wynagrodzenia określonego w § 7 ust. 10, za każdy Dzień Roboczy opóźnienia.
5. Za każdy przypadek ujawnienia Informacji Poufnych wbrew postanowieniom § 11 Umowy,  Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 20 000,00 zł.
6. W przypadku rozwiązania lub odstąpienia od umowy z przyczyn leżących po stronie drugiej Strony, każda ze Stron jest uprawniona do żądania zapłaty kary umownej w wysokości 10% kwoty netto wynagrodzenia określonego w §7 ust. 1 Umowy.
7. Ponadto, Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną:
a) za opóźnienie w usuwaniu Błędów – 0,5% wynagrodzenia, określonego w §7 ust. 2 za każdy dzień roboczy opóźnienia;
b) za opóźnienie w usuwaniu Błędów krytycznych – 1% wynagrodzenia, określonego w §7 ust. 2 za każdy dzień roboczy opóźnienia.
8. Łączna wysokość naliczonej kary umownej nie może przekraczać 40% wynagrodzenia, o którym mowa w § 7 ust. 1 Umowy.
9. Kary umowne będą płatne przez Wykonawcę w terminie 10 dni, licząc od dnia dostarczenia Wykonawcy wezwania do zapłaty/noty księgowej, przelewem na rachunek bankowy Zamawiającego wskazany w wezwaniu do zapłaty/nocie księgowej. W przypadku niedokonania zapłaty kary umownej we wskazanym terminie może być ona również wyegzekwowana poprzez potrącanie z odsetkami ustawowymi z wynagrodzenia należnego Wykonawcy, na co Wykonawca wyraża zgodę i do czego upoważnia Zamawiającego bez potrzeby uzyskiwania pisemnego potwierdzenia.
10. Strony zastrzegają sobie prawo dochodzenia odszkodowania uzupełniającego, przewyższającego wysokość kar umownych, do wysokości rzeczywiście poniesionej szkody.

Termin związania ofertą 
Zamawiający wymaga aby składane oferty były ważne przez co najmniej 60 dni.

Procedura składania ofert
[bookmark: _GoBack]Ofertę zawierającą cenę netto (w złotych polskich) za usługę utrzymania i usługę rozwoju SOI oraz listę zrealizowanych usług należy przesłać do dnia 7 lutego 2020 r. do godz. 15:00 na adres e-mail:  njankowska@pfron.org.pl 
Przedstawiona przez Państwa oferta wykonania usługi nie będzie stanowić podstawy do roszczeń dotyczących udzielenia zamówienia, zawarcia i realizacji umowy.
PFRON może unieważnić zapytanie na każdym etapie bez podania przyczyn. 
W przypadku unieważnienia zapytania PFRON nie ponosi kosztów postępowania.

Osoby do kontaktu
Szczegółowych informacji odnośnie przedmiotu zapytania udziela:
1. Natalia Jankowska tel.: +48 22 5055143 e-mail: njankowska@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: 
· 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
· Dane kontaktowe Inspektora Ochrony Danych Osobowych to: adres: al. Jana Pawła II 13, 00-828 Warszawa, e-mail: iod@pfron.org.pl
-     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,

· 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;
-   W odniesieniu do Pani/Pana danych osobowych decyzje nie będą podejmowane w sposób zautomatyzowany, stosowanie do art. 22 RODO;
-    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.
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