0Ogélny Opis przedmiotu zamoéwienia
Przedmiotem zapytania jest swiadczenie Ustug wsparcia w trybie 24/7 dla uzytkownikéw

systemow teleinformatycznych w GK ORLEN - tzw. obstuga Telecentrum IT w GK ORLEN S.A.

Szczegoétowe informacje dot. zakresu ustug zostaty okreslone w Zataczniku nr 1 a - 1d
do Zapytania, Zataczniki te zostang przekazane Oferentom, ktérzy spetniajg warunki udziatu
w postepowaniu i zostang zaproszeni do kolejnych etapdw — merytorycznego i handlowego.
Zatgcznik nr 1 a - Szczego6towy zakres ustug 0 i | linii wsparcia
Zatacznik nr 1 b — Szczegétowy zakres ustug 2 linii wsparcia
Zatacznik nr 1 ¢ - Zasady wspétpracy Telecentrum ORLEN S.A. z zewnetrznym serwisem
teleinformatycznym
Zatgcznik nr 1d - Parametry ustug outsourcingu
Gtéwne zatozenia dot. realizacji ustug:
1. Wymagany czas rozpoczecia $wiadczenia ustug: 01.05.2027 rok.
2. Rozpoczecie $wiadczenia ustug bedzie poprzedzone dziataniami Zgodnie
z harmonogramem ztozonym z oferta przez wybranego w ramach postepowania
wykonawce, realizowany bedzie etap wdrozenia ustugi w spétkach Grupy Kapitatowej
Orlen.
Dotychczas ustugi wykonywane sg w Grupie Orlen przez wytonionego w ramach poprzedniego
Zapytania ofertowego Wykonawce. Nalezy zatozyé, ze przekazywanie wszystkich informac;ji i
dostepow bedzie obywato sie przez Zamawiajacego przy zaangazowaniu aktualnego dostawcy.
3. W ramach ustug Telecentrum realizowana sg nastepujace typy ustug:
1) Ustugi 0illinii wsparcia
2) Ustugi Il linii wsparcia
Wymaganiem wobec Wykonawcy jest swiadczenie tych ustug poprzez oddelegowany Zespot
pracownikéw, ktérego kompetencje sa zgodne z wymaganiami okreslonymi w Zataczniku nr 2 do
Z0 - Opis profili wymaganych kompetencji.

W zakresie ustug 0 1 linii wsparcia wykonawca od dnia 01.05.2027 roku bedzie $wiadczyt ustugi
wsparcia uzytkownikéw przy zaangazowaniu 30 pracownikéw, oraz 2 pracownikéw do obstugi
2 linii wsparcia.

Wykonawca zobowigzany jest do statego zapewnienia obecnosci stacjonarnej
w siedzibie Zamawiajacego w Ptocku lub na wniosek Koordynatora Zamawiajgcego — w innych
wskazanych lokalizacjach,

a) minimum 50% z liczby sktadu osobowego Pracownikéw w Dniach Roboczych
w godzinach od 06:00 do 22:00,

b) minimum dwéch pracownikéw na dyzurze w godzinach od 22:00 - 06:00, oraz w
soboty i ustawowo dni wolne od pracy.

4. W ramach ustug obstugi Telecentrum tj. 0 i1 linii wsparcia uzytkownikéw i 2 linii
wsparcia, realizowane sg:

1) Ustugi wsparcia dla stacji roboczych/komputeréw przeno$nych

2) Ustugi wsparcia dla aplikacji biurowych

3) Ustugi wsparcia i zarzgdzania siecig lokalng LAN

4) Ustugi wsparcia i zarzadzania bezpieczernstwem

5) Zaawansowane ustugi dla wsparcia stacji roboczych/serweréw

6) Ustugi zarzadzania infrastrukturg nieinformatyczna
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Opis przedmiotu zawiera ogdéle Wymagania wobec Wykonawcéw zwigzane ze
$wiadczeniem ustug w Grupie Kapitatowej Orlen, natomiast kompletne i szczegétowe
wymagania zostaty okreslone we wzorze umowy oraz w Zapytaniu ofertowym:
Swiadczenie ustug zgodnie z wymaganiami okreslonymi w Umowie, w tym zgodnie
z wymogami bezpieczenstwa,

Swiadczenie ustug zgodnie z wymaganym SLA.

W ramach Umowy zatozono mozliwo$¢ premiowania konsultantéw, za szybsze tempo
rozwigzywania zgtoszen. W razie niedotrzymania SLA swiadczonych ustug okreslone sa
zasady obnizenia wynagrodzenia ryczattowego.

Szkolenia personelu, w celu zapewniania wtasciwego $wiadczenia ustug, zgodnie
z wymaganiami Zamawiajacego.

Monitorowania wtasciwej realizacji ustug oraz raportowania zgodnie z wymaganiami
Umowy,

Przetrwanie danych osobowych powierzonych do przetwarzania w zwigzku z realizacjg
umowy na $wiadczenia ustug,

Posiadania polityki bezpieczenstwa informacji odpowiadajgcej zakresowi Swiadczonych
ustug,

Stosowanie sie zasad utrzymania w tajemnicy informacji poufnych przekazywanych
w zwigzku z realizacjg umowy.

Stosowac sie do wymagania bezpieczenstwa i higieny pracy,

W ramach umowy moga by¢ réwniez realizowane ustugi dodatkowe takie, jak:

[interwencyjne prace teleinformatycznych wykraczajagcych poza zdalng obstuge

uzytkownika, ale zwigzanych w realizacja ustug w ramach Telecentrum.\

Rozliczane w modelu time&material lub fixed price na podstawie osobnych zaméwien.
Wymaganiem Zamawiajgcego jest realizacja umowy na $wiadczenie ustug zgodnie
z wymaganiami Zamawiajacego odnoszacymi sie do zakresu, przedmiotu i formy
$wiadczonych ustug, jak i standardéw korporacyjnych, przy ryzyku okreslonym karami
umownymi.

Miesieczne wynagrodzenie ryczattowe za wykonanie ustug moze ulega¢ zmianie,
w zaleznos$ci od zrealizowanego SLA (na podstawie przedstawionych raportéw), zgodnie
z zatgcznikiem do wzoru umowy Zamiana warto$ci wynagrodzenia ryczattowego.

Umowa moze by¢ wypowiedziana przez kazdg ze Stron z 12 miesiecznym okresem
wypowiedzenia, bez podania przyczyny.

Umowa bedzie obowigzywata od dnia zawarcia i okre$lata czas realizacji ustug
od 01.05.2027 do 30.04.2032 roku, z mozliwoscig przedtuzenia czasu trwania umowy
o okres 12 miesiecy dwukrotnie, poprzez ztozenia przez Zamawiajgcego o$wiadczenia,
co najmniej 6 miesiecy przed zakoriczeniem trwania umowy.

Wymagane jest zabezpieczenie realizacji umowy w wysokos$ci 2 000 000,00 zt, wniesione
w postaci gwarancji bankowej lub ubezpieczeniowe;.

W zwigzku z tym, ze zaktadany jest rozwdj ustug w grupie kapitatowej Orlen tj. potencjalne
objecie nowych spétek ustugami swiadczonymi przez Orlen SA dla nowych spétek,
zatozono, ze zwiekszenie liczby konsultantéw, ktérzy majg swiadczy¢ ustugi w ramach
umowy bedzie odbywat sie poprzez zamodwienie sktadane przez Zamawiajacego,
zgodnie z zapisami Umowy.



