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SZACOWANIE WARTOSCI ZAMOWIENIA

Swiadczenie kompleksowej ustugi Infolinii wraz z zapewnieniem ustugi telekomunikacyjnej
oraz dostawg telefonéw komérkowych z kartami SIM

w ramach projektu Zachodniopomorskie Bony Szkoleniowe
Szczegotowy opis przedmiotu zamoéwienia:

Wytyczne dotyczace konfiguracji Infolinii

1. Zamoéwienie obejmuje przygotowanie, konfiguracje, wdrozenie, uruchomienie Infolinii oraz
zapewnienie ustugi telekomunikacyjnej wraz z niezbedng infrastruktura.

2. Konfiguracja odbedzie sie zgodnie z wytycznymi Zamawiajgcego poprzez implementacje
1 udostepnionego przez Wykonawce numeru telefonu na 4 numery podktadowe w technologii
GSM.

3. Wykonawca dostarczy sprzet w postaci 4 telefonéw typu smartfon oraz 4 kart SIM
odpowiedniego formatu, kompatybilnych z dostarczonymi urzgdzeniami.

4. Wykonawca zapewnia peten nadzér techniczny i serwisowy Infolinii.

Umowa z Wykonawca obowigzywaé bedzie przez okres 24 miesiecy, poczawszy od dnia

uruchomienia infolinii.

6. Uruchomienie Infolinii nastgpi 02.05.2024 r.

Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu 1 numer telefonu na Infolinie. Numer telefonu zostanie

uzgodniony z Zamawiajgcym po podpisaniu umowy.

8. Wykonawca zapewnia utrzymanie systemu IVR (ang. Interactive Voice Response) gtosowe
przez catg dobe, takze w weekendy i dni ustawowo wolne od pracy (24/7/365), w tym:

a. odtwarzanie komunikatu gtosowego informujgcego o potgczeniu z Infolinig (w godzinach
dziatania Infolinii tj. od poniedziatku do pigtku w godzinach 8.00 — 15.00 - wersja
komunikatu obejmujgca powitanie oraz informacje dotyczgce nagrywania rozméw oraz
ochrony danych osobowych);

b. odtwarzanie komunikatu glosowego informujgcego o godzinach dziatania Infolinii (poza
godzinami funkcjonowania Infolinii — wersja zawierajgca powitanie oraz informacje o dniach
i godzinach funkcjonowania Infolinii);

c. kolejkowanie potgczen - informuje osobe dzwonigcg o pozycji w kolejce, pozwala
na ustalanie liczby kolejek przychodzacych, ustawienia zasad wejscia i pobytu w kolejce;

d. nagrywanie rozmow oraz ich archiwizowanie przez okres min. 1 miesigca z dostepem oraz
mozliwoscig ich odtworzenia przez Zamawiajgcego. Nagrania rozméw powinny by¢
zapisane w formacie wav, mp3.

9. Tworzenie zapowiedzi gtosowych przygotowanych przez Wykonawce dokonywane jest
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na podstawie przekazanych przez Zamawiajgcego tresci lub odtwarzanie komunikatow
gtosowych dostarczonych przez Zamawiajgcego. Tres¢ i zakres komunikatow Zamawiajacy
przekaze w terminie do 5 dni roboczych od podpisania umowy z Wykonawca.

Konfiguracja komunikatéw moze zosta¢é dokonana samodzielnie przez Zamawiajgcego
za posrednictwem panelu zarzadzania ustugg online lub przez Wykonawce, bezpfatnie
na podstawie zgtoszenia Zamawiajgcego. Kazdorazowa zmiana tresci i zakresu komunikatéw
modyfikowana jest zgodnie ze zgtoszeniem Zamawiajgcego i implementowana najpézniej
w ciggu 2 dni roboczych od dnia zgtoszenia.

Konfiguracja komunikatéw powinna umozliwiaé fadowanie i odstuchiwanie dowolnych
zapowiedzi glosowych, plikéw dzwiekowych (WAV, MP3, TTS) muzyki z poziomu edytora IVR
zawartego w Panelu zarzgdzania ustugg online.

Wykonawca przedstawi katalog min. 2 gtosow lektoréw meskich oraz 2 gltosow lektoréw
zenhskich do wyboru Zamawiajgcego.

System umozliwia tworzenie listy numeréw do oddzwonienia — w przypadku przerwania
pofgczenia podczas kolejkowania lub nieodebrania pofgczenia przez osobe obstugujgcy
infolinie;

Wykonawca dostarczy 4 karty SIM z numerami podktadowymi, na ktére przekierowywane bedg
potgczenia przychodzace na numer Infolinii.

Wykonawca zapewni w ramach zamowienia nielimitowany pakiet minut pozwalajgcy
na potgczenia wychodzgce/sms.

Potgczenia wychodzace z numerdéw podkiadowych, o ktérych mowa w pkt 14, widoczne sg jako
numer Infolinii dla odbiorcy potgczenia.

Infolinia jest bezptatna dla potgczen przychodzgcych oraz dostepna dla numeréw komadrkowych
oraz stacjonarnych.

W przypadku Awarii jednej centrali IVR ruch powinien by¢ przejmowany przez inne urzadzenia
zastepcze.

System umozliwia zawieszenie rozmowy telefonicznej z Klientem Infolinii w przypadku
koniecznosci uzgodnienia tresci odpowiedzi oraz okresowe wytgczenie numeru podktadowego
z ustug Infolinii. Zawieszenie rozmowy nie powinno konczyé¢ sie zakonczeniem rozmowy oraz
nie powinno trwaé dtuzej niz czas konieczny do uzyskania niezbednych informac;ji — jednak nie
dtuzej niz 2 minuty od momentu zawieszenia rozmowy.

Wykonawca udostepnia Zamawiajgcemu zabezpieczony wejsciem przed osobami
nieuprawnionymi staty dostep do panelu zarzadzania ustugg online, pozwalajgcego na
samodzielng konfiguracje ustawien i edycje komunikatow przez Zamawiajgcego. Panel
zarzadzania nie powinien mie¢ ograniczen co do maksymalnej liczby jego uzytkownikéw.
Panel zarzadzania ustuga online powinien prezentowac i umozliwia¢ wygenerowanie danych
i zestawien dotyczgcych dziatania Infolinii. Statystyki powinny by¢ mozliwe do wygenerowania
do plikébw CSV, XLSX, TXT, PDF lub dostarczane w formie raportéw okresowych przez
Wykonawce, w formie elektronicznej na wskazane przez Zamawiajgcego adresy email.
Minimalny zakres danych obejmuije:

a. liczbe potgczehn przychodzgcych i wychodzacych w podziale na: numery telefonow,

dni tygodnia, godziny, itd.;
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liczbe potgczen odebranych/ nieodebranych;
czas oczekiwania w kolejce do odebrania potgczenia;
czas oczekiwania w kolejce do momentu rezygnaciji z potgczenia;

Sredni czas potgczenia/rozmowy;
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kolejke oczekujgcych na potgczenie;

g. liczbe Konsultantéw zalogowanych, gotowych na potgczenie, prowadzgcych rozmowe lub
bedacych na przerwie.

Ustuga obejmuje indywidualnego opiekuna, ktéry zadba o prawidtowe wdrozenie ustugi i bedzie

udzielat pomocy uzytkownikom w czasie obowigzywania umowy.

Uzytkownicy Infolinii zostang przeszkoleni przez Wykonawce z obstugi Infolinii oraz panelu

zarzgdzania ustugg online.

Awarie i usterki Infolinii

1.

W ramach swiadczenia Ustugi Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ catodobowy bezptatny
numer telefoniczny dostepny w trybie 24/7/365 oraz adres poczty elektronicznej e-mail, na ktéry
Zamawiajgcy bedzie mogt zgtaszac awarie i usterki do Wykonawcy.

»LAwaria” rozumiana jest jako brak dostepnej Ustugi, tj. braku mozliwosci dodzwonienia sie
na numer dostepowy Infolinii, niedziatajgcy IVR, brak mozliwosci potgczenia z Konsultantem
oraz braku mozliwosci przetgczenia na numery podktadowe. Za Awari¢ nie uwaza sie sytuacji,
w ktérych niemoznos$¢ swiadczenia ustug nastgpita z przyczyn niezaleznych od Wykonawcy.
.Usterka” rozumiana jest jako utrudnienia ograniczajgce jakos¢ swiadczonej Ustugi lub brak
petnej funkcjonalno$ci Ustugi wynikajgcej np. z uszkodzenia sieci lub urzadzenia, na ktérym
ustuga jest posadowiona (nie dotyczy usterki telefonéw dostarczonych w ramach zamdwienia
przez Wykonawce, ktére podlega¢ bedg gwarancji).

Wykonawca jest zobowigzany zareagowaé w celu usuniecia Usterki w ciggu 30 minut od czasu
jej zgtoszenia Wykonawcy przez Zamawiajgcego. Wykonawca zobowigzany jest usungé
zgtoszong przez Zamawiajgcego Usterke w czasie nie diuzszym niz 24 godziny od momentu
zgtoszenia, wliczajgc w to dni Swigteczne i ustawowo wolne od pracy.

Wykonawca jest zobowigzany zareagowa¢ w celu usuniecia Awarii w ciggu 30 minut od czasu
jej zgtoszenia Wykonawcy przez Zamawiajgcego. Wykonawca, jest zobowigzany usungé
zgtoszong przez Zamawiajgcego Awarie w czasie nie dtuzszym niz 2 godziny od momentu
zgtoszenia.

Wykonawca jest zobowigzany niezwlocznie potwierdzaé przyjecie zgtoszenia awarii/usterki
drogg elektroniczng na adres email (potwierdzenie powinno zawiera¢ date i godzine przyjecia
zgtoszenia awarii/usterki oraz numer zgtoszenia).

Wykonawca zobowigzany jest do niezwtocznego poinformowania za posrednictwem poczty
elektronicznej o usunieciu zgtoszonej awarii/usterki (informacja powinna zawiera¢ numer
zgtoszenia, date i godzine usuniecia awarii/usterki).

Zamawiajgcy, po dokonaniu weryfikacji, zobowigzany jest bez zbednej zwtoki potwierdzi¢
usuniecie awarii/usterki za posrednictwem poczty elektronicznej na adres e-mail.

Czas awarii/usterki liczony jest od momentu jej zgtoszenia przez Zamawiajgcego do momentu

zgtoszenia o jej usunieciu do Zamawiajgcego.
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Wykonawca jest zobowigzany do poinformowania o planowanej przerwie technicznej
za posrednictwem poczty elektronicznej z wyprzedzeniem co najmniej 2 dni roboczych przed
jej rozpoczeciem. Planowane przerwy techniczne powinny byé przewidziane w godzinach,

w ktérych nie pracuje Infolinia.

M. Wytyczne dotyczace dostarczenia aparatow telefonicznych do obstugi infolinii

Zamowienie obejmuje zakup i dostawe czterech smartfonéw z kartami SIM odpowiedniego formatu,

kompatybilnych z dostarczonymi telefonami, niezbednych do $wiadczenia ustugi infolinii o minimalnych

parametrach, wyszczegdlnionych ponizej:
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Telefon fabrycznie nowy, sprawny technicznie, model wprowadzony do sprzedazy - 4 szt.;
Wersja systemu nie starsza niz Android 12;

Pamie¢ RAM nie mniej niz 8 GB;

Pamie¢ wbudowana nie mniej niz 128 GB;

Gtosniki wbudowane;

Lampa btyskowa wbudowana;

Szybkie tadowanie;

Pojemnos$¢ akumulatora nie mniej niz 5000 mAh;

Procesor nie mniej niz oSmiordzeniowy;

. Transmisja danych 4G-5G;

. Matryca tylnego aparatu nie mniej niz 50 Mpx;

. Waga nie wigksza niz 210 g;

. Kolor: do uzgodnienia z Zamawiajgcym na etapie realizacji umowy;
. Gwarancja: 24 miesigce;

. Menu w j. polskim;

. Wyswietlacz dotykowy nie mniejszy niz 6.2,

. Menu w j. polskim;

. Maksymalna cena jednostkowa brutto: 1 000,00 z;

. Wymagane akcesoria: tadowarka z kablem zasilajgcym kompatybilna z dostarczonymi

urzgdzeniami.

Jezeli w opisie telefonéw wskazana zostata nazwa producenta, znak towarowy, patent lub pochodzenie

w stosunku do okreslonych rozwigzah Zamawiajgcy wymaga, aby traktowac takie wskazanie jako

przyktadowe i dopuszcza zastosowanie przy realizacji zaméwienia rozwigzan réwnowaznych

0 parametrach nie gorszych niz wskazane powyze;.

Wymogi ogdlne w zakresie telefonoéw komoérkowych

1.
2.

Telefony zostang dostarczone na koszt i ryzyko Wykonawcy.

Telefony muszg by¢ fabrycznie nowe, w oryginalnym opakowaniu i tworzy¢ handlowy komplet
tak, jak przewiduje to producent — przeznaczone na rynek europejski.

Dostarczone telefony komérkowe muszg byé wolne od wad fizycznych i prawnych.
Dostarczone telefony komdérkowe muszg byé bez blokad SIM-LOCK.

Dostarczone telefony komérkowe muszg by¢ objete serwisem gwarancyjnym przez caty okres

trwania Umowy — minimum 24 miesigce od dnia dostawy do siedziby Zamawiajgcego.
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Oferowane telefony komoérkowe muszg mie¢ zapewniong ustuge wsparcia technicznego
producenta systemu operacyjnego, w ktéry wyposazony jest telefon w postaci biezacych
aktualizacji zainstalowanego systemu operacyjnego minimum przez okres obowigzywania
umowy, zapewnione przez okres trwania umowy muszg by¢ tez regularne aktualizacje
dotyczace bezpieczenstwa, ktére udostepnia producent telefonu komérkowego.

Wymaga sie aby zaoferowane przez Wykonawce telefony komérkowe posiadaty certyfikat
zgodnosci CE oraz $wiadectwo homologaciji lub certyfikat zgodnosci lub znak zgodnosci
urzadzenia z zasadniczymi wymaganiami.

W ramach udzielonej gwarancji Wykonawca bezptatnie wykona wszelkie naprawy i czynnosci
serwisowe uszkodzonych/niesprawnych urzgdzen.

W razie awarii telefonu Wykonawca zapewni aparat zastepczy na czas naprawy, taki sam lub
zblizony parametrami i ceng do uszkodzonego w terminie 3 dni roboczych od zgtoszenia.
Zgtoszenie uszkodzenia dokonuje sie drogg e-mailowg lub telefoniczng.

Wykonawca na wiasny koszt dostarczy urzgdzenia zastepcze do siedziby Zamawiajgcego.

Do wszelkich napraw, Wykonawca uzyje oryginalnych czesci i podzespotow zalecanych przez
producenta.

W przypadku naprawy urzgdzenia poprzez wymiane jego lub jego podzespotdéw okres gwarancji
bedzie biegt od nowa od momentu dostarczenia naprawionego urzadzenia do Zamawiajgcego.
Zamawiajgcy moze dochodzi¢ roszczen z tytutu gwaranciji, takze po uptywie terminu gwaranciji,
jezeli reklamowat wade przed uptywem tego terminu. Zamawiajgcy ma mozliwos¢ korzystania
z uprawnien wynikajgcych z rekojmi w okresie trwania gwarancji.

Telefony komérkowe bedg stanowity wtasnos¢ Zamawiajgcego.

Wykonawca zobowigzany jest dostarczy¢ przedmiot zaméwienia do siedziby Zamawiajgcego,
tj. Wojewddzkiego Urzedu Pracy w Szczecinie, przy ul. Mickiewicza 41, 70-783 Szczecin,
w dniach od poniedziatku do pigtku w godz. 8:00 — 15:00 (pok.026 parter).

Wykonawca zobowigzany jest dostarczy¢ telefony komdrkowe wraz z akcesoriami w ciggu
14 dni od dnia zawarcia umowy, jednak nie pdzniej niz w dniu uruchomienia ustugi Infolinii,
tj. do 02.05.2024 r.

Wraz z dostawg telefondw komérkowych Wykonawca wyda Zamawiajgcemu wszystkie
dokumenty z nimi zwigzane i przydatne w eksploatacji (w szczegdlnoSci gwarancje
na dostarczone urzgdzenia, baterie, fadowarki i instrukcje obstugi w jezyku polskim).

Fakt dostarczenia telefonéw komoérkowych wraz z akcesoriami zostanie potwierdzony
Protokotem odbioru podpisanym przez upowaznionych przedstawicieli Stron, po uprzednim
dokonaniu sprawdzenia urzgdzen pod wzgledem ich zgodnosci z urzadzeniami zaoferowanymi

przez Wykonawce.

V. Wytyczne dotyczgce rozliczenia przedmiotu zaméwienia

1.

Ptatno$¢ za ustuge telekomunikacyjng wraz z obstugg infolinii realizowana bedzie w okresach
miesiecznych.

Termin ptatnosci za ustuge — min. 14 dni od daty prawidtowo wystawionej przez Wykonawce
Faktury VAT, przestanej na adres siedziby Zamawiajgcego.

Wykonawca musi zapewni¢ dostarczenie Zamawiajgcemu faktury w terminie do 7 dni



kalendarzowych od zakonczenia okresu rozliczeniowego. W przypadku nie dostarczenia faktury
VAT w ww. terminie, termin ptatnosci ulega automatycznemu przedtuzeniu o czas opdznienia
w dostarczeniu do siedziby Zamawiajgcego. Termin dostarczenia faktury VAT liczy sie od daty
wptywu faktury VAT do siedziby Zamawiajgcego.

Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ otrzymania faktury w wersji elektronicznej na wskazane
przez Zamawiajgcego adresy e-mail. Faktura w wersiji elektronicznej musi by¢ wygenerowana
w formie nieedytowalnej, np. format PDF.

Zamawiajgcy przy pierwszym rozliczeniu wymaga wystawienia faktury, ktéra sktadac sie bedzie
z oddzielnych pozycji obejmujgcych: zakup telefondw komoérkowych oraz ustuge

telekomunikacyjng wraz z obstugg infolinii.



