
[bookmark: _Toc165035973]			ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΡΟΔΙΑΓΡΑΦΕΣ – ΕΙΔΙΚΟΙ ΟΡΟΙ

Διεθνή Ηλεκτρονικού  Διαγωνισμού για την υλοποίηση του έργου  συνέχισης των υπηρεσιών Ενιαίου Κέντρου Εξυπηρέτησης Τηλεφωνικών Κλήσεων (CALL CENTER AS A SERVICE) για χρονικό διάστημα δύο ετών.


1. Τεκμηρίωση μη υποδιαίρεσης της σύμβασης σε τμήματα

Στην παρούσα σύμβαση δεν είναι εφικτή η υποδιαίρεση σε ποσοτική βάση ή ποιοτική βάση, καθότι οι οικονομικοί φορείς καλούνται να παρέχουν ενοποιημένες υπηρεσίες (ανθρώπινο δυναμικό υποστήριξης call center), οι οποίες δεν υπόκεινται σε επιμέρους εξειδικεύσεις για την υλοποίησή τους, ώστε να απαιτείται η ανάθεση σε διαφορετικούς αναδόχους. 
Επιπλέον, μια τέτοια υποδιαίρεση θα προκαλούσε δυσλειτουργία και σύγχυση μεταξύ της αναθέτουσας αρχής και του αναδόχου, ειδικά σε θέματα που απαιτούν συντονισμό ενεργειών 


2.2 Κριτήρια Επιλογής 
Αυτά καθορίζονται στην τεχνική περιγραφή και μπορούν να αναλυθούν περαιτέρω στην τεχνική προσφορά του αναδόχου. Τα απαιτούμενα κριτήρια ο υποψήφιος φορέας δηλώνει στο ΕΕΕΣ ότι τα διαθέτει, και εφόσον αναδειχτεί μειοδότης, θα τα προσκομίσει στην αναθέτουσα. Στο κείμενο της Διακήρυξης βρίσκονται στα εξής σημεία

2.2.4	Καταλληλότητα άσκησης επαγγελματικής δραστηριότητας 
Εδώ δηλώνεται η απαίτηση εγγραφής του φορέα σε επαγγελματικό μητρώο, αλλά και σε τυχόν ειδικό μητρώο


2.2.5	Οικονομική και χρηματοοικονομική επάρκεια 
Εδώ μπορούν να τεθούν κριτήρια, όπως γενικός ετήσιος κύκλος εργασιών, κλπ

Οι οικονομικοί φορείς που συμμετέχουν στη διαδικασία σύναψης της παρούσας απαιτείται να έχουν γενικό ετήσιο κύκλο εργασιών για κάθε μία από της τρεις τελευταίες οικονομικές της (------) ή, της οικονομικές της κατά της οποίες ο οικονομικός φορέας δραστηριοποιείται, αν είναι λιγότερες από τρεις συνολικά, μεγαλύτερο από το 150% του προϋπολογισμού του υπό ανάθεση Έργου. 

Σε περίπτωση ένωσης οικονομικών φορέων, η απαίτηση αυτή δύναται να καλύπτεται αθροιστικά από τα μέλη της ένωσης.

2.2.6	Τεχνική και επαγγελματική ικανότητα 
Θα πρέπει να περιγραφεί η εμπειρία ή/και τα επαγγελματικά προσόντα που απαιτούνται για την εκτέλεση του προκηρυσσόμενου έργου, όπως επίσης τυχόν απαιτούμενος εξοπλισμός, κλπ.
Συγκεκριμένα, ο υποψήφιος Ανάδοχος απαιτείται: 
α) Κατά τα τελευταία πέντε (5) έτη, ήτοι (2021, 2022, 2023, 2024, 2025) συν το τρέχον και έως την καταληκτική ημερομηνία υποβολής προσφορών, να έχει ολοκληρώσει επιτυχώς:
· ένα (1) έργο που περιλαμβάνει την παροχή υπηρεσιών υποστήριξης χρηστών (helpdesk / call center) στον τομέα της υγείας ή της κοινωνικής ασφάλισης, με καθορισμένο επίπεδο παροχής υπηρεσιών (SLA).
· ένα (1) έργο το οποίο περιλαμβάνει την παροχή υπηρεσιών υποστήριξης χρηστών (helpdesk / call center), συμβατικού τιμήματος κατ’ ελάχιστον ίσο με το 75% του προϋπολογισμού της υπό ανάθεσης σύμβασης (χωρίς ΦΠΑ).

 Ένα έργο δύναται να καλύπτει περισσότερες από μια από τις ανωτέρω απαιτήσεις. 

Σημειώσεις:
· Ως έργο υποστήριξης χρηστών (helpdesk / call center) νοείται έργο που περιλαμβάνει την παροχή υπηρεσιών πρώτου ή δεύτερου επιπέδου υποστήριξης (1st / 2nd level support) προς τελικούς χρήστες πληροφοριακών συστημάτων ή ψηφιακών υπηρεσιών, μέσω τηλεφωνικού κέντρου ή/και συστημάτων διαχείρισης αιτημάτων (ticketing system).
· Γίνονται αποδεκτά έργα τα οποία είναι σε εξέλιξη, υπό την προϋπόθεση ότι έχει υλοποιηθεί τουλάχιστον το 50% της αξίας των υπηρεσιών υποστήριξης χρηστών. 
· Σε περίπτωση που  οι υπηρεσίες υποστήριξης χρηστών αποτελούν τμήματα του προτεινόμενου έργου, τότε  λαμβάνεται υπόψη μόνο το συμβατικό τίμημα  που αφορά τις υπηρεσίες υποστήριξης χρηστών.
· Σε συμβάσεις, που ο Οικονομικός Φορέας ήταν μέλος ένωσης ή κοινοπραξίας, προσμετράται μόνον η συμβατική αξία, που αντιστοιχεί στο ποσοστό συμμετοχής του.

β) Να έχει στη διάθεσή του κατάλληλες εγκαταστάσεις και τεχνικό εξοπλισμό για την εκτέλεση της σύμβασης. Ειδικότερα: 
· • Να διαθέτει κατάλληλα διαμορφωμένο τηλεφωνικό κέντρο (Call Center) υποστηριζόμενο από εφαρμογές με δυνατότητα παρακολούθησης της λειτουργίας του. Ειδικότερα απαιτείται το Call Center: 
· Να φιλοξενείται σε κατάλληλες εγκαταστάσεις για τη στέγαση και λειτουργία των παρεχόμενων υπηρεσιών τηλεφωνικής εξυπηρέτησης (κλιματισμός, αδιάλειπτη παροχή ηλεκτρικού ρεύματος, εξοπλισμός πυρανίχνευσης / πυρασφάλειας) 
· Να διαθέτει τηλεφωνικό κέντρο με επαρκή αριθμό θέσεων εργασίας agents για την κάλυψη των απαιτήσεων της σύμβασης, και κατ’ ελάχιστον είκοσι (20) πλήρως εξοπλισμένες θέσεις. 
· Να διαθέτει πληροφοριακά συστήματα υποστήριξης της λειτουργίας (IVR, CTI, διαχείριση & καταγραφή εισερχομένων κλήσεων, παρακολούθηση λειτουργίας και στατιστικών). 

Σε περίπτωση Ένωσης εταιρειών οι ανωτέρω απαιτήσεις μπορούν να καλυφθούν αθροιστικά από τα μέλη της.
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Επαγγελματική Ικανότητα – Ομάδα Έργου
Να διαθέτουν Ομάδα Έργου με στελέχη επαρκή σε πλήθος και δεξιότητες για την ανάληψη του Έργου, η οποία να αποτελείται τουλάχιστον από:
· Έναν (1) συντονιστή έργου ο οποίος να διαθέτει Πανεπιστημιακό Τίτλο Σπουδών και τουλάχιστον 5ετή επαγγελματική εμπειρία στο χώρο της Υγείας ή/και Κοινωνικής Ασφάλισης. Ο συντονιστής  θα συντονίζει, διαχειρίζεται, επιβλέπει και παρακολουθεί την παροχή των υπηρεσιών, θα ενημερώνει τις αρμόδιες Διευθύνσεις και Υπηρεσίες του ΕΟΠΥΥ για θέματα που αφορούν στις υπηρεσίες συνεργάζεται με τα αρμόδια στελέχη του ΕΟΠΥΥ για την επίλυση τυχόν προβλημάτων και ειδικά για ζητήματα που χρήζουν άμεσης αντιμετώπισης
· Κατ’ ελάχιστον δώδεκα (12) agents εξυπηρέτησης κλήσεων και γραπτών ερωτημάτων, οι οποίοι να διαθέτουν απολυτήριο λυκείου και τουλάχιστον έξι μήνες εμπειρίας σε έργα ως agents εξυπηρέτησης κλήσεων και παροχής υπηρεσιών ηλεκτρονικών μηνυμάτων και πληροφοριών (help-desk ή συναφείς υπηρεσίες). 
· Το σύνολο της υπηρεσίας θα παρέχεται στην ελληνική γλώσσα, ενώ τουλάχιστον 2 άτομα θα πρέπει να έχουν γνώση της Αγγλικής γλώσσα κατ’ ελάχιστον σε επίπεδο «καλής γνώσης» Β2. Σε περίπτωση απουσίας μέλους της ομάδας της υπηρεσίας λόγω εγκεκριμένης από τον ανάδοχο κανονικής άδειας θα πρέπει να υπάρχει πρόβλεψη αντικατάστασης από μέλος της ομάδας back up που θα οριστεί από τον Ανάδοχο (όπως περιγράφεται παρακάτω).
Αντικατάσταση/ προσθήκη μελών ομάδας έργου κατά την εκτέλεση της σύμβασης 

Δύναται να γίνει αντικατάσταση μέλους της Ομάδας Έργου του Αναδόχου, κατόπιν αιτήματός του, κατά τη διάρκεια της εκτέλεσης του Έργου, μετά από έγκριση της Αναθέτουσας Αρχής (Επιτροπή Παρακολούθησης και Παραλαβής του Έργου – ΕΠΠΕ) και μόνο με άλλο πρόσωπο αντιστοίχων προσόντων ή εμπειρίας. Ο Ανάδοχος υποχρεούται να ειδοποιεί την Αναθέτουσα Αρχή εγγράφως δεκαπέντε (15) ημέρες πριν από την αντικατάσταση.

Με τη ίδια ως άνω διαδικασία και τους ίδιους όρους και προϋποθέσεις, ο ανάδοχος δύναται να υποβάλει αίτημα για την προσθήκη μέλους/ μελών στην Ομάδα Έργου.

Για την back up ομάδα: 
Ο Ανάδοχος θα πρέπει να ορίσει την back up ομάδα των υπηρεσιών που θα καλύπτει αποκλειστικά τις εγκεκριμένες από τον ανάδοχο κανονικές άδειες των μελών της ομάδας έργου, ώστε η ομάδα να αποτελείται κάθε φορά από 13 άτομα (1 συντονιστής και 12 agents). Τα άτομα αυτά θα πρέπει να πληρούν τα αντίστοιχα προσόντα των μελών της βασικής ομάδας.

Πλάνο Επιχειρηματικής Συνέχειας
Αναφορικά με τις Απαιτήσεις για το Πλάνο Επιχειρηματικής Συνέχειας, οι προσφέροντες απαιτείται να διαθέτουν Πλάνο Επιχειρηματικής Συνέχειας (Business Continuity Plan), το οποίο θα περιλαμβάνει λεπτομέρειες σχετικά με τα εξής: Την κτηριακή υποδομή Την τηλεπικοινωνιακή υποδομή Το προσωπικό Τον μηχανισμό ενεργοποίησης Το χρονικό πλαίσιο ενεργοποίησης
Για την απόδειξη των απαιτήσεων σχετικά με το Πλάνο Επιχειρηματικής Συνέχειας, οι προσφέροντες θα πρέπει να υποβάλουν στο Φάκελο «Δικαιολογητικά Συμμετοχής - Τεχνική Προσφορά» της προσφοράς τους, τα σχετικά αποδεικτικά στοιχεία στα οποία συμπεριλαμβάνονται: Πλάνο Επιχειρηματικής Συνέχειας οικονομικού φορέα Βεβαίωση αρμόδιου Οργάνου ότι το πλάνο επιχειρηματικής συνέχειας είναι εγκεκριμένο από τη Διοίκηση του οικονομικού φορέα
Σε περίπτωση ένωσης οικονομικών φορέων, το κριτήριο τεχνικής και επαγγελματικής ικανότητας μπορεί να συγκεντρώνεται από ένα μέλος της ή από όλα τα μέλη της αθροιστικά.

2.2.7	Πρότυπα διασφάλισης ποιότητας και πρότυπα περιβαλλοντικής διαχείρισης 
Αναφέρονται τα τυχόν απαιτούμενα πιστοποιητικά που πρέπει να διαθέτει ο συμμετέχων οικονομικός φορέας


Πιστοποιημένο Σύστημα Διαχείρισης Ποιότητας κατά ISO 9001:2015, ή ισοδύναμο.
Πιστοποιημένο Σύστημα Διαχείρισης Ασφάλειας πληροφοριών ISO 27001:2013, ή ισοδύναμο.
Πιστοποιημένο Σύστημα Επιχειρησιακής Συνέχειας ISO 22301:2019, ή ισοδύναμο.
Πιστοποιημένο Σύστημα Διαχείρισης Πληροφοριών Απορρήτου ISO/IEC 27701:2019, ή ισοδύναμο.
Πιστοποιημένο Σύστημα Διαχείρισης Ασφάλειας Πληροφοριών στο Χώρο της Υγείας ISO/IEC 27799:2016, ή ισοδύναμο
Πιστοποιημένο Σύστημα Διαχείρισης για την Υγεία και την Ασφάλεια στην Εργασία ISO 45001:2018, ή ισοδύναμο.

Σε περίπτωση ένωσης εταιρειών οι ανωτέρω πιστοποιήσεις δύναται να καλύπτονται αθροιστικά από τα μέλη της ένωσης

2.2.9.2	  Αποδεικτικά μέσα 
Αφού η Αναθέτουσα αρχή έχει ορίσει στα σημεία 2.2.4 έως 2.2.7 τα απαιτούμενα κριτήρια επιλογής, πλέον στο σημείο 2.2.9.2-«Αποδεικτικά μέσα», εξειδικεύει τα δικαιολογητικά που πρέπει να προσκομίσει ο προσωρινός μειοδότης για να αποδείξει ότι ικανοποιεί αυτά τα κριτήρια. Συγκεκριμένα:
Στο σημείο για το 2.2.9.2, Β.2, αναφέρουμε τα πιστοποιητικά που ζητάμε στο κριτήριο 2.2.4 για την απόδειξη εγγραφής στο αντίστοιχο μητρώο, πχ ΓΕΜΗ.
Στο σημείο 2.2.9.2, Β.3 μπορεί να ζητηθεί σύμφωνα με το κριτήριο 2.2.5, η προσκόμιση πχ αντιγράφων των αντίστοιχων ισολογισμών.
Στο σημείο 2.2.9.2, Β.4, για την απόδειξη του κριτηρίου 2.2.6 μπορεί να ζητηθούν να προσκομιστούν αντίγραφα συμβάσεων, άδειες άσκησης επαγγέλματος, αντίγραφα πτυχίων, κλπ.
Στο σημείο 2.2.9.2, Β.5, για την απόδειξη του κριτηρίου 2.2.7, ζητείται η προσκόμιση του αντίστοιχου προτύπου.


2.3 Κριτήριο ανάθεσης

Κριτήριο ανάθεσης  της σύμβασης είναι η πλέον συμφέρουσα από οικονομική άποψη προσφορά:
Α)  βάσει τιμής  
Β) βάσει βέλτιστης σχέσης ποιότητας – τιμής , η οποία εκτιμάται βάσει κριτηρίων

	Α/Α
	ΚΡΙΤΗΡΙΑ - 
Κάλυψη τιθέμενων προδιαγραφών και απαιτήσεων
	Συντελεστής βαρύτητας (%)
	Σχετικές παράγραφοι

	1
	Κριτήρια προσέγγισης και μεθοδολογίας υλοποίησης του έργου
	
	

	1.1
	Κατανόηση των απαιτήσεων και ιδιαιτεροτήτων του έργου
	20%
	

	1.2
	Μεθοδολογία υλοποίησης Έργου - Υπηρεσίες 
	40%
	

	1.3
	Πληρότητα
	20%
	

	2
	Οργάνωση Έργου
	
	

	2.1
	Οργάνωση και Λειτουργία Ομάδας Έργου, Επικοινωνία με Αναθέτουσα 
	20%
	

	ΣΥΝΟΛΟ
	100%
	



Επεξήγηση Κριτηρίων:
Ανά κατηγορία και κριτήριο αξιολογούνται:
	
Ομάδα 1 - Κριτήρια προσέγγισης και μεθοδολογίας υλοποίησης του έργου

	Το κριτήριο με αρίθμηση 1.1 «Κατανόηση των απαιτήσεων και ιδιαιτεροτήτων του έργου» αξιολογεί το βαθμό της κατανόησης των ειδικών απαιτήσεων του πλαισίου (context), τη στοχευμένη προσέγγιση στις ιδιαιτερότητες και την αναγνώριση-ανάλυση των ειδικών θεμάτων (κίνδυνοι, κρίσιμοι παράγοντες) που σχετίζονται με το συγκεκριμένο έργο καθώς και του
Η συνολική αντίληψη του Αναδόχου όσον αφορά στο αντικείμενο της σύμβασης, τους σκοπούς και τους στόχους του, τους κρίσιμους παράγοντες επιτυχίας και τους κινδύνους, καθώς και στους τρόπους και τις μεθόδους αντιμετώπισής τους.
Η κατανόηση από πλευράς του Αναδόχου του περιβάλλοντος του έργου και συγκεκριμένα των εμπλεκομένων μερών, των ωφελούμενων, των παραγόντων που προσθέτουν αδράνεια ή μπορεί να συμβάλλουν στη επιτάχυνση των διαδικασιών, καθώς και κυρίως τα μέτρα που θα ληφθούν για την αξιοποίηση της δυναμικής των εμπλεκόμενων μερών προς όφελος του έργου.
Η τεκμηριωμένη αντίληψη του Αναδόχου σχετικά με τις παραμέτρους που συνθέτουν την υφιστάμενη κατάσταση τόσο σε επιχειρησιακό, όσο και σε τεχνολογικό επίπεδο.
Η τεκμηριωμένη αντίληψη του Αναδόχου σχετικά με τη διαδικασία αλλαγής που συνεπάγεται η υλοποίηση του έργου, τόσο σε επίπεδο λειτουργίας του φορέα όσο και στις σχέσεις του φορέα με το περιβάλλον του, καθώς και κυρίως η πρόταση του σχετικά με τη διαχείριση των εν λόγω αλλαγών.
Η επιτυχής επισήμανση κινδύνων και προβλημάτων κατά την υλοποίηση και η διαμόρφωση. προτάσεων για την επίλυσή τους.

Το κριτήριο με αρίθμηση 1.2 «Μεθοδολογία υλοποίησης Έργου - Υπηρεσίες» αξιολογεί τη Σαφήνεια και πληρότητα ανάλυσης των προσφερόμενων υπηρεσιών. Ανάλυση, των επιμέρους δραστηριοτήτων, λαμβάνοντας υπόψη το φυσικό αντικείμενο του έργου, ενδεικτικά οι χρόνοι απόκρισης σε αιτήματα, η πολιτική ασφάλειας δεδομένων κλπ. Κρίνεται ο βαθμός επάρκειας και καταλληλότητας της ανάλυσης των περιεχομένων κάθε παραδοτέου, τόσο σε εύρος, όσο και σε βάθος και αφ' ετέρου ο βαθμός επάρκειας και καταλληλότητας του προτεινόμενου χρονοδιαγράμματος των επιμέρους δραστηριοτήτων / ενεργειών εκτέλεσης του Έργου και των μεταξύ τους αλληλεξαρτήσεων. Θα αξιολογηθεί το προτεινόμενο πλάνο για την αντιμετώπιση εκτάκτων αναγκών που μπορούν να ανακύψουν κατά τη διαδικασία υλοποίησης του έργου σχετικά με τη διαθεσιμότητα του προσωπικού αλλά και τη διαχείριση του χρόνου σε περιπτώσεις αυξημένου φόρτου εργασίας.
Το κριτήριο με αρίθμηση 1.3 «Πληρότητα» αξιολογεί την πληρότητα και τεκμηρίωση της πρότασης για άμεση ανταπόκριση του μηχανισμού λειτουργίας του call center/help desk στις απαιτήσεις του αντικειμένου του έργου.



	Ομάδα 2 – Οργάνωση Έργου

	Το κριτήριο με αρίθμηση 2.1 «Οργάνωση και Λειτουργία Ομάδας Έργου, Επικοινωνία με Αναθέτουσα» αξιολογεί τη σαφήνεια των ορισμών των βασικών ρόλων του προτεινόμενου σχήματος διοίκησης και υλοποίησης, σε σχέση με την κατανόηση των απαιτήσεων του έργου. Ελέγχεται επιπλέον ο βαθμός αποτελεσματικότητας της μεθόδου επικοινωνίας και μεθόδου επίλυσης των αλλαγών. Αξιολογείται κατά πόσον οι ειδικές ρυθμίσεις ποιότητας και διαχείρισης των κινδύνων που προτείνονται είναι κατάλληλες για το μέγεθος του συγκεκριμένου έργου και διακρίνεται με σαφήνεια, η λειτουργία αυτή, στο οργανωτικό σχήμα διοίκησης του έργου. Ελέγχεται ο βαθμός αποτελεσματικότητας του τρόπου διακυβέρνησης του έργου και της επικοινωνίας της προόδου και των κινδύνων με όλους τους συντελεστές του Έργου (και με τρίτους φορείς). 



[bookmark: _Toc119066992]Βαθμολόγηση και κατάταξη προσφορών
 Η βαθμολόγηση κάθε κριτηρίου αξιολόγησης κυμαίνεται από 100 βαθμούς στην περίπτωση που ικανοποιούνται ακριβώς όλοι οι όροι των τεχνικών προδιαγραφών, αυξάνεται δε μέχρι τους 150 βαθμούς όταν υπερκαλύπτονται οι απαιτήσεις του συγκεκριμένου κριτηρίου.
Κάθε κριτήριο αξιολόγησης βαθμολογείται αυτόνομα με βάση τα στοιχεία της προσφοράς. 
Η σταθμισμένη βαθμολογία του κάθε κριτηρίου θα προκύπτει από το γινόμενο του επιμέρους συντελεστή βαρύτητας επί τη βαθμολογία του, η δε συνολική βαθμολογία της προσφοράς (Βi) θα προκύπτει από το άθροισμα των σταθμισμένων βαθμολογιών όλων των κριτηρίων.
Η συνολική βαθμολογία της τεχνικής προσφοράς υπολογίζεται με βάση τον παρακάτω τύπο :
Β = σ1*Κ1 + σ2*Κ2 + σ3*Κ3+ σ4*Κ4
Όπου:
Β = η συνολική βαθμολογία της τεχνικής προσφοράς
σ = ο αντίστοιχος συντελεστής βαρύτητας εκάστου Κ (κριτήριο)
Κ= βαθμολογία κριτηρίου
Κριτήρια με βαθμολογία μικρότερη από 100 βαθμούς (ήτοι που δεν καλύπτουν/παρουσιάζουν αποκλίσεις από τις τεχνικές προδιαγραφές της παρούσας) επιφέρουν την απόρριψη της προσφοράς.
Τελική αξιολόγηση - κατάταξη
Η τελική αξιολόγηση και κατάταξη των προσφορών θα γίνει με βάση τον ακόλουθο τύπο:
Λi = 80 * ( Βi / Βmax ) + 20 * (Kmin/Ki)
όπου:
Βmax	η συνολική βαθμολογία που έλαβε η καλύτερη Τεχνική Προσφορά 
Βi	η συνολική βαθμολογία της Τεχνικής Προσφοράς i
Kmin	το συνολικό συγκριτικό κόστος της Προσφοράς με τη μικρότερη τιμή 
Κi	το συνολικό συγκριτικό κόστος της Προσφοράς i
Λi	το οποίο στρογγυλοποιείται στα 2 δεκαδικά ψηφία.
Πλέον συμφέρουσα από οικονομική άποψη προσφορά βάσει βέλτιστης σχέσης ποιότητας - τιμής είναι η προσφορά με το μεγαλύτερο Λi. Σε περίπτωση ισοβαθμίας, επικρατέστερη είναι η προσφορά με το μεγαλύτερο Βi (βαθμολογία τεχνικής προσφοράς υποψηφίου), ενώ σε περίπτωση πλήρους ισοβαθμίας (Λi, Βi) διενεργείται δημόσια κλήρωση παρουσία όλων των ενδιαφερομένων.
Διαμόρφωση συγκριτικού κόστους Προσφοράς
Το συγκριτικό κόστος Κ κάθε Προσφοράς περιλαμβάνει:
· το συνολικό κόστος για το Έργο, χωρίς ΦΠΑ (βλ. Παράρτημα ΙΙΙ «Συγκεντρωτικός Πίνακας Οικονομικής Προσφοράς»)
· Κάθε άλλο κόστος το οποίο ορίζει ο υποψήφιος Ανάδοχος στην Οικονομική του Προσφορά. 

Για την αξιολόγηση των Οικονομικών Προσφορών θα ληφθεί υπόψιν το συγκριτικό κόστος χωρίς ΦΠΑ.



5.1.1. Τρόπος πληρωμής 
Μετά από συνεννόηση με το Τμήμα Συμβάσεων Υλικών-Υπηρεσιών (παράδειγμα: Η πληρωμή της αξίας των υπηρεσιών του Αναδόχου θα πραγματοποιείται κάθε δίμηνο, τμηματικά σύμφωνα με τις αποστολές που εκτελούνται, με την προσκόμιση από τον Ανάδοχο των νόμιμων παραστατικών κάθε φορά, που προβλέπονται από τις ισχύουσες διατάξεις και σε χρόνο προσδιορισμένο από την αναγκαία διοικητική διαδικασία για έκδοση του σχετικού χρηματικού εντάλματος).


6.2 Διάρκεια σύμβασης
Η διάρκεια της σύμβασης ορίζεται σε δύο (2) έτη, με δυνατότητα παράτασης σύμφωνα με τις ισχύουσες διατάξεις της νομοθεσίας περί δημοσίων συμβάσεων
6.3 Παραλαβή του αντικειμένου της σύμβασης

Το σύνολο των υπηρεσιών του Έργου θα παρέχεται από τον Ανάδοχο σε εγκαταστάσεις του
Η παραλαβή των παρεχόμενων υπηρεσιών ή παραδοτέων πραγματοποιείται από την αρμόδια Επιτροπή Παραλαβής της Αναθέτουσας Αρχής μετά από προσκόμιση των τριμηνιαίων αναφορών από τον ανάδοχο και αντίστοιχη βεβαίωση εκτέλεσης υπηρεσιών από την αρμόδια Υπηρεσία.

[bookmark: _Hlk220489586]ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ι.   ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΟ -ΤΕΧΝΙΚΕΣ ΠΡΟΔΙΑΓΡΑΦΕΣ 

Υποστήριξη Λειτουργίας Γραφείου Άμεσης Βοήθειας (Help Desk)
1. Αντικείμενο Υπηρεσίας
Το αντικείμενο της σύμβασης αφορά την οργάνωση και λειτουργία Γραφείου Άμεσης Βοήθειας (Help Desk) για την υποστήριξη των χρηστών των παρεχόμενων ηλεκτρονικών υπηρεσιών προς πολίτες και παρόχους, με στόχο τη διασφάλιση της εύρυθμης λειτουργίας των υπηρεσιών, τη διευκόλυνση της πρόσβασης των χρηστών και την άμεση αντιμετώπιση ζητημάτων που προκύπτουν κατά τη χρήση τους.
Το Γραφείο Άμεσης Βοήθειας λειτουργεί ως ενιαίο σημείο επικοινωνίας για την υποδοχή, καταγραφή, διαχείριση και παρακολούθηση αιτημάτων υποστήριξης που υποβάλλονται από πολίτες και παρόχους σχετικά με τη χρήση των παρεχόμενων υπηρεσιών.
Στο πλαίσιο της λειτουργίας του, το Γραφείο Άμεσης Βοήθειας θα αναλαμβάνει ιδίως τις ακόλουθες ενέργειες:
· Υποδοχή και διαχείριση αιτημάτων υποστήριξης.
· Καταγραφή, κατηγοριοποίηση και αξιολόγηση των αιτημάτων.
· Παροχή άμεσης καθοδήγησης και υποστήριξης στους χρήστες.
· Διερεύνηση θεμάτων που σχετίζονται με τη λειτουργία των παρεχόμενων υπηρεσιών.
· Παρακολούθηση της εξέλιξης των αιτημάτων έως την οριστική επίλυσή τους.
· Τήρηση ιστορικού ενεργειών και διασφάλιση πλήρους ιχνηλασιμότητας των αιτημάτων.
· Παραγωγή στατιστικών στοιχείων και αναφορών λειτουργίας.
· Διατύπωση προτάσεων για τη βελτίωση της ποιότητας και της λειτουργικότητας των υπηρεσιών.

[bookmark: _Toc58934914]Η υπηρεσία του Γραφείου Άμεσης Βοήθειας θα λειτουργεί:
Δευτέρα έως Παρασκευή, από 09:00 έως 17:00, εξαιρουμένων των επίσημων αργιών. Δύναται η επέκταση κατόπιν αιτήματος του ΕΟΠΥΥ
Ο Ανάδοχος οφείλει να διασφαλίζει τη συνεχή και απρόσκοπτη παροχή υπηρεσιών καθ’ όλη τη διάρκεια του ανωτέρω ωραρίου.
Ο Ανάδοχος υποχρεούται να διαθέσει το απαραίτητο ανθρώπινο δυναμικό για την εύρυθμη λειτουργία της υπηρεσίας.
Η ελάχιστη απαιτούμενη στελέχωση περιλαμβάνει:
· 1 Συντονιστής, υπεύθυνο για τον συντονισμό και την εποπτεία της λειτουργίας της ομάδας.
· 12 Agents, αρμόδιους για την εξυπηρέτηση αιτημάτων και την παροχή υποστήριξης στους χρήστες.
Τα στελέχη θα λάβουν την απαιτούμενη εκπαίδευση με ευθύνη του φορέα και θα αποκτήσουν πρόσβαση τόσο στην υφιστάμενη υποδομή Διαχείρισης Αιτημάτων και Κέντρου Επικοινωνίας του ΕΟΠΥΥ, όσο και στις εφαρμογές του φορέα που θα κριθούν απαραίτητες για την βέλτιστη εξυπηρέτηση των εξυπηρετούμενων

Η στελέχωση θα πρέπει να καλύπτει πλήρως το καθορισμένο ωράριο λειτουργίας.


Ο Ανάδοχος οφείλει να διαθέτει σύγχρονο πληροφοριακό εξοπλισμό και θέσεις εργασίας εξοπλισμένες με όλα τα αναγκαία μέσα για τη λειτουργία της παροχής υπηρεσιών. Ο πληροφοριακός εξοπλισμός θα πρέπει να ανταποκρίνεται σε όλα τα οργανωτικά και τεχνικά μέτρα που ο Γενικός Κανονισμός για τη Προστασία των Δεδομένων επιβάλλει.
Πιο συγκεκριμένα ο Ανάδοχος διασφαλίζει ότι: 
· παρέχεται η αντίστοιχη φυσική ασφάλεια τόσο για τα τερματικά όσο και για την πληροφορική υποδομή παροχής δικτύου 
· διαθέτει σύγχρονο σύστημα θωράκισης της πληροφοριακής υποδομής του από κακόβουλες επιθέσεις έξωθεν ή/και εσωτερικά 
· διατηρεί αντίγραφα ασφαλείας των πληροφοριών που περιέχονται στα συστήματά του σε τοποθεσία εκτός των γραφείων του.
· 
ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ ΙΙ.  – Προϋπολογισμός & τεκμηρίωση αυτού


 1. Μεθοδολογία Υπολογισμού Κόστους
Ο προϋπολογισμός της υπηρεσίας βασίζεται στο απαιτούμενο ανθρώπινο δυναμικό για την πλήρη κάλυψη της λειτουργίας του Γραφείου Άμεσης Βοήθειας (Help Desk) κατά το καθορισμένο ωράριο λειτουργίας.
Το συνολικό κόστος περιλαμβάνει:
· Μισθολογικό κόστος προσωπικού
· Εργοδοτικές εισφορές και ασφαλιστικές επιβαρύνσεις
· Κόστος διοικητικής υποστήριξης και εποπτείας
· Λειτουργικά έξοδα (εξοπλισμός, θέσεις εργασίας, τηλεπικοινωνίες, λογισμικό)
· Γενικά έξοδα και κόστος διαχείρισης έργου
Η εκτίμηση των δαπανών βασίζεται σε συνήθη επίπεδα αμοιβών για αντίστοιχες υπηρεσίες τεχνικής υποστήριξης και εξυπηρέτησης χρηστών.

2. Ανθρώπινο Δυναμικό
Για τη λειτουργία της υπηρεσίας απαιτείται η ακόλουθη στελέχωση:
	Ρόλος
	Πλήθος

	Συντονιστής
	1

	Agents
	12

	Σύνολο προσωπικού
	13 άτομα



3. Μηνιαίο Κόστος Στελέχωσης
	Ρόλος
	Πλήθος
	Μηνιαίο Κόστος (€)
	Συνολικό Μηνιαίο Κόστος (€)

	Συντονιστής
	1
	4.800
	4.800

	Agent
	12
	4.300
	51.600

	ΣΥΝΟΛΙΚΟ ΜΗΝΙΑΙΟ ΚΟΣΤΟΣ
	
	
	56.400 €



4. Ανάλυση Μηνιαίου Κόστους (Τεκμηρίωση)
Το μηνιαίο κόστος ανά εργαζόμενο περιλαμβάνει ενδεικτικά:
Μισθολογικό Κόστος
· Βασικός μισθός
· Επιδόματα
· Δώρα και επιδόματα αδείας
Εργοδοτικές Εισφορές
· Ασφαλιστικές εισφορές εργοδότη (ΕΦΚΑ)
· Λοιπές υποχρεωτικές εισφορές
Τα παραπάνω στοιχεία ενσωματώνονται στο συνολικό μηνιαίο κόστος ανά ρόλο.

5. Συνολικό Κόστος για Διάρκεια Δύο (2) Ετών
Η συνολική διάρκεια της σύμβασης ανέρχεται σε 24 μήνες.
	Ρόλος
	Κόστος 2ετίας (€)

	Συντονιστής
	115.200

	Agents (12)
	1.238.400

	ΣΥΝΟΛΙΚΟ ΚΟΣΤΟΣ 2ΕΤΙΑΣ
	1.353.600 €



6. Συνολικός Προϋπολογισμός Σύμβασης
Ο συνολικός εκτιμώμενος προϋπολογισμός για την παροχή των υπηρεσιών λειτουργίας του Γραφείου Άμεσης Βοήθειας (Help Desk) για χρονικό διάστημα δύο (2) ετών ανέρχεται στο ποσό των: 1.353.600 € (μη συμπεριλαμβανομένου Φ.Π.Α).
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 Ο υποψήφιος Ανάδοχος υποβάλλει την οικονομική του προσφορά για την παροχή υπηρεσιών Υποστήριξης Λειτουργίας Γραφείου Άμεσης Βοήθειας (Help Desk) σύμφωνα με τους όρους και τις τεχνικές προδιαγραφές της παρούσας Διακήρυξης.
Η οικονομική προσφορά υποβάλλεται για το σύνολο των υπηρεσιών και καλύπτει το σύνολο των απαιτήσεων της σύμβασης.
Η οικονομική προσφορά αφορά υπηρεσίες διάρκειας είκοσι τεσσάρων (24) μηνών

Πίνακας Οικονομικής Προσφοράς

	Ρόλος
	Πλήθος
	Τιμή ανά Ανθρωπομήνα (€)
	Μηνιαίο Κόστος (€)
	Συνολικό Κόστος 24 μηνών (€)

	Συντονιστής
	1
	
	
	

	Agent
	12
	
	
	

	ΣΥΝΟΛΟ
	13
	
	
	



Συνολική Οικονομική Προσφορά
	
Περιγραφή
	
Ποσό (€)

	Συνολικό Μηνιαίο Κόστος Υπηρεσίας
	__________

	Διάρκεια Σύμβασης
	24 μήνες

	Συνολική Αξία Σύμβασης (χωρίς Φ.Π.Α.)
	__________



Αξία Φ.Π.Α.: __________
Συνολική αξία με Φ.Π.Α.: __________

Δηλώνεται ότι η ανωτέρω οικονομική προσφορά καλύπτει το σύνολο των απαιτήσεων της διακήρυξης και παραμένει σε ισχύ για το χρονικό διάστημα που προβλέπεται στους όρους της.

Τόπος: ______________________
Ημερομηνία: ______________________
Για τον προσφέροντα
Ο Νόμιμος Εκπρόσωπος
Ονοματεπώνυμο: ______________________
Υπογραφή – Σφραγίδα
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