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Biatystok, dnia 07.11.2022

ZAPYTANIE OFERTOWE nr 12/2022

Zakup ustugi polegajgcej na opracowaniu procesu obstugi klienta
Zamowienie realizowane jest w ramach: Programu Operacyjnego Polska Wschodnia na lata 2014-
2020, Dziatanie 1.4 Wzér na konkurencije Il etap.

Zamawiajacy:

Gorna Pétka spotka z ograniczong odpowiedzialnoscia

Elewatorska 29C/5,

15-620 Biatystok

Godziny pracy Zamawiajgcego: od poniedziatku do pigtku: 08:00 — 16:00.

§1. Opis przedmiotu zamowienia

Zakup ustugi polegajacej na opracowaniu procesu obstugi klienta.

Proces projektowania ustug (service design) to, zgodnie z definicja miedzynarodowej organizacji Service Design
Network, proces polegajgcy na planowaniu i organizowaniu ludzi, infrastruktury, komunikacji i komponentéw
materialnych ustugi w celu poprawy jej jakosci oraz interakcji miedzy ustugodawca, a klientami.

W ramach zadania powinna by¢ zaprojektowany proces obstugi klienta w firmie Gérna Pétka.

Wykonawca przygotuje kompleksowy proces obstugi klienta w firmie Gérna Pdtka w formie dokumentu
uwzgledniajgcego najwazniejsze etapy ustugi, ktdre ten proces powinien obja¢:

User expierience strony internetowej,

User expierience konfiguracji zamdwienia na stronie internetowej,
Wycene zamdwienia,

Podsumowanie koszyka zakupowego,

Doswiadczenie klienta w oczekiwaniu na dostawe produktu,
Doswiadczenie klienta w relacji z otrzymanym produktem,

Nou bk wneE

Proces reklamacyjny,

W przypadku pkt 1. oraz 2. Wykonawca powinien zaprojektowac koncepcje graficzng procesu UX konfiguratora
produktu oraz strony internetowej. Wykonawca powinien opracowac 10 gtéwnych widokow (5 desktop, 5
mobile) Ul dla sklepow oraz zmiany dot. UX wynikajgce z analiz i warsztatow (etapy Discover i Define).

Wykonawca przygotuje koncepcji wraz z prototypami i opisami proponowanych rozwigzan dotyczacych
konfiguratora. Wykonawca powinien opracowaé 6 widokow (3 desktop, 3 mobile).

Projekt graficzny serwisu wraz z konfiguratorem powinien by¢ dostarczony przez wykonawce w postaci pliku
Figma (.fig). Dodatkowo powinien wygenerowac linki z wyeksportowanymi zasobami do tworzenia stylow CSS,
a takze udostepni¢ wygenerowane zasoby za pomocg Avocode.
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Podstawowe etapy projektowania procesu przez wykonawce:
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1. odkrywania i analizy (discover),

a. Analiza procesu obstugi klienta firm konkurencyjnych, co pozwoli na identyfikacje ich mocnych i
stabych stron,

b. Przeprowadzenie badan obecnego doswiadczenia klientow w projektowane] ustudze i ustugach
analogicznych,

c. zdefiniowanie standardéw panujgcych w ramach badanego obszaru rynkowego,

d. stworzenie projektu obstugi klienta wyrdzniajacego sie na tle konkurencji i jednoczesnie
zrozumiatego dla typowego odbiorcy zainteresowanego dang tematyka,

2. tworzenia rozwigzan (define),
a. Wypracowanie na podstawie przeprowadzonych badan propozycji rozwigzan.

3. prototypowania i testowania (develop) oraz wdrozenia (deliver).
a. Sprototypowane rozwigzan,
b. przetestowanie,
c. zmodyfikowane, jesli w wyniku testéw pojawi sie taka potrzeba,

Inne
Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do uniewaznienia postepowania na kazdym jego etapie bez podania

przyczyn.

Nazwa i kody ze Wspdlnego Stownika Zamoéwien (CPV) :

79415200-8 Ustugi doradcze w zakresie projektowania

73000000-2 Ustugi badawcze i eksperymentalno-rozwojowe oraz pokrewne ustugi doradcze
79400000-8 Ustugi doradcze w zakresie dziatalnosci gospodarczej i zarzadzania oraz podobne
79930000-2 Specjalne ustugi projektowe

72221000-0 - Ustugi doradcze w zakresie analizy biznesowe;j

79410000-1 - Ustugi doradcze w zakresie dziatalnosci gospodarczej i zarzadzania

79411100-9 - Ustugi doradcze w zakresie rozwoju dziatalnosci gospodarczej

§2. Warunki udziatu w postepowaniu
O udzielenie zamdéwienia mogg ubiega¢ sie Wykonawcy, ktérzy posiadajg uprawnienia i doswiadczenie w

zakresie niezbednym do realizacji zamdwienia lub dysponujg osobami je posiadajgcymi :

1. Posiadajg uprawnienia do wykonywania okreslonej dziatalnosci lub czynnosci jezeli ustawy naktadajg taki
obowigzek oraz nie podlegajg wykluczeniu z postepowania na podstawie art. 24 ustawy.

2. Posiadajg niezbedng wiedze i doswiadczenie oraz dysponuja lub bedg dysponowac potencjatem
technicznym i osobami zdolnymi do wykonania zamdwienia.

3. Znajduja sie w sytuacji ekonomicznej i finansowej zapewniajgcej wykonanie zamowienia.

4. Dysponujg osobami zdolnymi do wykonania zamoéwienia o odpowiednich kwalifikacjach i doswiadczeniu
zawodowym. Zamawiajacy uzna warunek za spetniony, jezeli Wykonawca wskaze co najmniej trzech
ekspertéw, z ktorych kazdy posiada doswiadczenie w realizacji co najmniej trzech projektéw w zakresie
projektowania ustug (wymagane listy referencyjne)

5. Wadium

a) Kazdy Wykonawca zobowigzany jest zabezpieczy¢ swa oferte wadium w wysokosci 1 000,00 PLN (stownie:
piec tysiecy ztotych 00/100).
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b) Dokument wadialny (poreczenie lub gwarancja) musi by¢ sporzadzony zgodnie z obowigzujgcym prawem.

c) Wadium w pienigdzu nalezy wnies¢ przelewem na nastepujgcy rachunek Zamawiajacego: 44 1020 1332
0000 1402 1157 7030 PKO Bank Polski w Biatymstoku z dopiskiem: nr postepowania, nazwa firmy.

d) W przypadku wnoszenia wadium w innej formie niz w pienigdzu, oryginat lub skan oryginatu dokumentu
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wadium nalezy dotaczy¢ do oferty.
e) W ofercie nalezy wpisac nr konta, na ktéry Zamawiajacy bedzie mégt zwrdci¢ wadium wptacone w pienigdzu
pod rygorem niewaznosci oferty.

§3. Kryteria oceny ofert
Przy wyborze i ocenianiu ofert uznanych za wazne zamawiajacy bedzie sie kierowat nastepujgcym kryteriami:

Ip. Kryterium znaczenie kryterium
1. Cena 60 %
2. Termin realizacji — czas realizacji ustugi (w dniach roboczych) 40 %

Za dni robocze zamawiajacy uwaza dni od poniedziatku do pigtku.
Przyjeta metoda przyznawania punktow polegac bedzie na ocenie kazdej oferty wg 100 punktowej skali, przy

czym:

Cena ofertowa to wartos¢ netto wyrazona w ztotych polskich lub euro, za ktérq Oferent zobowiqzuje sie
wykonac catos¢ przedmiotu zamdwienia. W przypadku ofert wyrazonych w Euro, do celéw poréwnawczych
Zamawiajgcy dokona przeliczenia ceny netto na ztotowki po kursie srednim NBP z dnia wszczecia
postepowania. W przypadku gdy wszystkie oferty bedq wyrazone w Euro, Zamawiajgcy dokona oceny ofert bez
przeliczana na ztotowki. Cena ofertowa powinna by¢ okreslona z doktadnoscig do dwdch miejsc po przecinku.

1. Punkty w kryterium Cena bedg wyliczone w sposdb nastepujacy:

Najnizsza cena ofertowa sposrdd ztozonych ofert
Wi= x 60 pkt
Cena oferty badanej

2. Punkty w kryterium Termin realizacji bedg liczone w sposdb nastepujgcy

Najkrétszy termin realizacji zamodwienia sposrdd ztozonych ofert
wW2= x 40 pkt
Termin realizacji oferty badanej

Za najkorzystniejszg zostanie uznana oferta spetniajgca wszystkie wymagania zamawiajgcego, ktéra uzyska
najwyzszg liczbe punktéw obliczong w oparciu o powyzsze wzory.



rosawacroes I PO'sk3 Aocwoss Aapionsintss

Punkty bedg liczone z doktadnoscia do dwdch miejsc po przecinku.
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Kazda czes¢ bedzie oceniana oddzielnie. Kazda z czterech czesci bedzie mogta by¢ realizowana przez innego
wykonawce.

§4. Termin, miejsce i forma sktadania ofert oraz termin i miejsce otwarcia ofert

1. Wykonawca poda kwote oferty w polskich ztotych (PLN) lub euro (EUR). W przypadku ofert wyrazonych w
Euro, do celéw poréwnawczych Zamawiajagcy dokona przeliczenia ceny netto na ztotédwki po kursie srednim
NBP z dnia wszczecia postepowania. W przypadku gdy wszystkie oferty bedg wyrazone w Euro, Zamawiajgcy
dokona oceny ofert bez przeliczana na ztotéwki. Cena ofertowa powinna by¢ okreslona z dokfadnoscig do
dwadch miejsc po przecinku.

2. W ofercie cene nalezy podac w polskich ztotych lub euro.

3. Oferte wraz z zatgcznikami nalezy ztozy¢ poprzez baze konkurencyjnosci, osobiscie lub za posrednictwem
poczty lub kuriera w terminie do 15.11.2022 r. do godziny 16.00 : Elewatorska 29C/5, 15-620 Biatystok

4. Oferty nalezy sktada¢ na formularzu ofertowym, stanowigcym zatacznik do zapytania ofertowego.

. Kazdy oferent moze ztozy¢ tylko jedna oferte.

5
6. Oferta winna zosta¢ ztozona w zamknietej kopercie oznaczonej: ,Projekty ustugi”
7

. Oferty otrzymane po uptywie terminu zostang niezwtocznie zwrdcone wykonawcom bez otwierania.

Formularz ofertowy oraz wszystkie wymagane dokumenty muszg zostac¢ podpisane przez osobe uprawniona
do sktadania oswiadczen woli w imieniu Wykonawcy — zgodnie z aktualnym wpisem do Centralnej Ewidencji i
Informacji o DziatalnoSci Gospodarczej Rzeczypospolitej Polskiej lub do Rejestru Przedsiebiorcow Krajowego
Rejestru Sgdowego.

Jezeli oferta nie zostanie podpisana przez osobe upowazniona do tych czynnosci dokumentem rejestracyjinym,

do oferty nalezy dotgczy¢é dokument petnomocnictwa (oryginat lub notarialnie poswiadczong kopie).

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo uniewazniania postepowania na kazdym etapie bez podania przyczyn.

§5. Termin realizacji zamowienia

Realizacja zadania powinna nastgpi¢ najpdzniej do dnia 15.12.2022

§6. Warunki ptatnosci
Rozliczenia pomiedzy Zamawiajgcym a wykonawcg za wykonanie przedmiotu umowy nastepowac bedzie w

Polskich Ztotych lub EURO w sposéb ustalony po rozstrzygnieciu postepowania ofertowego. Ustalenia zostang
zapisane w umowie.

§7. Termin zwigzania oferta

1. Termin, ktéorym wykonawca bedzie zwigzany ztozong oferty, wynosi 30 dni.

2. Bieg terminu zwigzania ofertg rozpoczyna sie wraz z uptywem terminu sktadania ofert.

3. Wykonawca samodzielnie lub na wniosek zamawiajgcego moze przedtuzy¢ termin zwigzania
oferta.

§8. Informacja o sposobie porozumiewania sie zamawiajacego z wykonawcami oraz

przekazywania oswiadczen lub dokumentdéw, a takze wskazanie osdéb uprawnionych do

porozumiewania sie z wykonawcami
Niniejsze postepowanie prowadzone jest w jezyku polskim.
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Korespondencje do Zamawiajgcego, zwigzang z niniejszym postepowaniem, nalezy przekazywac:
1) pisemnie — na adres: Elewatorska 29C/5, 15-620 Biatystok
2) e-mail — na adres: zielinski@gornapolka.com
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§9. Wymagane dokumenty
1. Formularz ofertowy wraz z wymaganymi zatgcznikami

2. Co najmniej trzy referencje od kazdego z minimum trzech ekspertéw potwierdzajgcych projektowanie
ustug.

§10. Warunki zmiany umowy
Zamawiajacy przewiduje mozliwos¢ i zastrzega sobie prawo do zmiany warunkéw zaméwienia/umowy

podpisanej z Wykonawcg zamoéwienia w wyniku przeprowadzonego postepowania. Zmiany zawartej umowy
mogg nastgpi¢ w nastepujgcych przypadkach:

a. gdy ulegnie zmianie stan prawny w zakresie dotyczacym realizowanej umowy, ktdry spowoduje koniecznos$¢
zmiany sposobu wykonywania przedmiotu umowy przez Wykonawce;

b. gdy wystapia przeszkody o obiektywnym charakterze (zdarzenia nadzwyczajne, zewnetrzne i niemozliwe do
przewidzenia lub zdarzenia nie lezgce po zadnej ze stron umowy). Strony majg prawo do skorygowania
uzgodnionych zobowigzan i przesuniecia terminu realizacji. Strony zobowiazujg sie do natychmiastowego
poinformowania sie nawzajem o wystgpieniu ww. przeszkdd;

c. gdy dostepnos¢ do zamawianego towaru w trakcie realizacji dostaw bedzie niemozliwa.

d. gdy zaistnieje inna, niemozliwa do przewidzenia w momencie zawarcia umowy okoliczno$¢ prawna,
ekonomiczna lub techniczna w toku dostawy, za ktérg zadna ze stron nie ponosi odpowiedzialnosci, skutkujgca
brakiem mozliwosci nalezytego wykonania umowy, zgodnie z regulaminem konkursu — zamawiajgcy dopuszcza
mozliwo$¢ zmiany umowy, w szczegdlnosci terminu realizacji wykonania umowy.

§11. Zataczniki do zapytania ofertowego
Zatgczniki do zapytania ofertowego nr 12/2022 stanowigce jego integralne czesci:

Zatgcznik nr 1 —Formularz ofertowy;

Zatacznik nr 2 — Os$wiadczenie o braku wystepowania powigzan;

Zatgcznik nr 3 — Oswiadczenie, potwierdzajgce znajdowanie sie w sytuacji ekonomicznej i finansowej
zapewniajacej wykonanie zamdwienia zgodnie ze szczegétowym opisem zamdwienia;

Zatgcznik nr 4 — Lista ekspertéw biorgca udziat w zleceniu ze strony wykonawcy



