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Zalqcznik nr 1 do Zapytania ofertowego — OPZ

»Przygotowanie i wdrozenie systemu obsfugi/oprogramowania Linii Pomocy Pokrzywdzonym (LPP)
posiadajgcego wymagane funkcjonalnosci wraz z zapewnieniem infrastruktury technicznej
i teleinformatycznej niezbednej do funkcjonowania LPP, w tym systemdw informatycznych,
centrali telefonicznej, oprogramowania oraz utrzymania numeru infolinii i zapewnienia stafej gotowosci
operacyjnej”’

Zadanie objete przedmiotem zaméwienia realizowane jest ze $rodkéw Funduszu Pomocy
Pokrzywdzonym oraz Pomocy Postpenitenciarnej — Funduszu Sprawiedliwosci, ktérego
dysponentem jest Minister Sprawiedliwoéci, na mocy Umowy nr DFN — XVI1.7211.1.41.2026
zawartej w dniu 3 lipca 2026 r. pomiedzy Dysponentem Funduszu (Ministrem Sprawiedliwosci) a
Zamawiajgcym (Fundacjq IWO — Doradztwo Obywatelskie).

Uzytym w niniejszym dokumencie wyrazeniom i zwrotom zapisanym wielkq literq nalezy nadaé
znaczenie okreslone w Umowie [§1 definicje].

Uruchomienie przez Wykonawce Linii Pomocy Pokrzywdzonym musi nastqpié nie pézniej niz do
dnia 31 sierpnia 2026 r.
Wykonawca zobowigzany jest do administrowania Liniq Pomocy Pokrzywdzonym (w tym

$wiadczenia Ustug Wsparcia Systemu) przez okres poczqwszy od dnia 1 wrzesnia 2026 r. do
dnia 31 grudnia 2027 r.

Centrum Operacyjne Linii Pomocy Pokrzywdzonym znajdowaé sie bedzie pod adresem:
ul. Ogrodowa 39, 33-300 Nowy Sqcz

Przedmiot zamdwienia zostanie zrealizowany w 2 (stownie: dwéch) Etapach, z ktérych:
Etap | — obejmuje: przygotowanie i wdrozenie przez Wykonawce systemu
obstugi/oprogramowania infolinii posiadajgcego wymagane (okreslone w niniejszym OPZ)
funkcjonalnoici;
Etap Il — obejmuje: zapewnienie przez Wykonawce infrastruktury technicznej i teleinformatycznej
niezbednej do realizacji zadania, w tym systeméw informatycznych, centrali telefonicznej,
oprogramowania oraz utrzymania numeru infolinii i zapewnienie statej gotowosci operacyjnej
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Wykonawca jest zobowiqzany przygotowaé system w sposéb umozliwiajgcy potgczenie
z nim przynajmniej dwéch numerdw ustugi SIP Trunk. Dysponentem numerdéw jest
Zamawiajqcy. Wykonawca ma obowiqzek (we wspdtpracy z Zamawiajgcym) dokonaé
integracji ustug potqczen z Systemem obstugi Call Center.

System musi obejmowaé centralny portal informacyiny (Portal) zapewniajqcy wsparcie
osobom pokrzywdzonym przestepstwem, swiadkom oraz osobom im najblizszym.
Wymagania dotyczqce Portalu:
Portal musi katalogowaé, porzgdkowac i udostepniad tresci pochodzqce z réznych
zrédet, tworzqgce centralne repozytorium wiedzy. Tresci publikowane w portalu nie
mogq bez uzasadnienia powiela¢ informaciji juz istniejgcych w innych serwisach;
Portal musi stanowi¢ podstawowe zrédio informacji o dostepnych kanatach
komunikaciji (kontaktu) oferowanych przez Linie Pomocy Pokrzywdzonym;
Portal musi zawieraé zintegrowane moduty komunikacyjne umozliwiajgce:
przesytanie wiadomosci za pomocq formularza internetowego;
rozpoczecie rozmowy za pomocq komunikatora internetowego;
uzyskanie informacji o mozliwosci nawiqzania kontaktu telefonicznego;
przekazanie zgtoszenia do konsultanta wiltasciwego dla okreslonego rodzaju
sprawy lub kanatu komunikacji;

Wykonawca musi zintegrowaé z Centralnym Systemem Call Center kanaty komunikacji
inicjowane na stronie i objete przedmiotem zaméwienia, w szczegdlnosci:

komunikator internetowy;

formularze internetowe;

strony typu landing page;

Kontakty pochodzqgce ze wszystkich kanatéw komunikacji muszq byé rejestrowane
w jednym systemie i mozliwe do powigzania z odpowiedniq osobq, zgtoszeniem lub
sprawq.

System musi umozliwiaé tworzenie ticketéw, przypisywanie kategorii i tagéw
(klasyfikatory), rejestrowanie historii kontaktu oraz kierowanie zgtoszen do witasciwych
konsultantéw.

Strona  musi  zawiera¢ modut utatwiajgcy dostepnosé tresci  dla  oséb
z niepetnosprawnosciami wzrokowymi (min. spetiajgca standard WCAG 2.17, w tym
w zakresie m.in.: kontrastu i koloru, skalowalnosci i uktadu strony, tekstu i semantyki, ruchu
i odtwarzaczy).

1 Web Content Accessibility Guidelines (wytyczne dotyczqce dostepnosci stron internetowych) — petna tres¢ wytycznych
dostepna pod linkiem: https://www.w3.org/Translations/WCAG21-pl/
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Wykonawca musi zaprojektowaé, wykonaé, uruchomié i utrzymywaé w catym okresie
realizacji zaméwienia cztery strony typu landing page, skierowane do nastepujqcych
grup odbiorcéw lub obszaréw tematycznych:

pokrzywdzeni

swiadkowie;

przemoc;

dla dzieci.

Kazda ze stron typu landing page musi:
by¢ dostosowana pod wzgledem tresci i sposobu komunikacji do wtasciwej grupy
odbiorcow;
umozliwiaé przekazywanie uzytkownikom informacji dotyczqcych dostepnych form
pomocy;
zawiera¢ mechanizmy zachecajqce uzytkownika do nawiqzania kontaktu z Linig
Pomocy Pokrzywdzonym;
byé zintegrowana z wilasciwymi modutami  funkcjonalnymi Linii Pomocy
Pokrzywdzonym;
umozliwiaé nawiqgzanie kontaktu za posrednictwem formularza internetowego oraz
komunikatora internetowego;
przekazywaé do Centralnego Systemu Call Center informacje o stronie, z ktérej
uzytkownik rozpoczqt kontakt;
umozliwiaé automatyczne przypisanie odpowiedniej kategorii lub tagi (klasyfikatory)
do kontaktu albo zgtoszenia.

Centralny System Call Center musi zostaé utworzony w oparciu o rozproszong
architekture IT oraz ustuge SIP Trunk. Polgczenia telefoniczne muszq byé obstugiwane w
technologii VolIP i przekazywane do Centralnego Systemu Call Center za pomocq
protokotu SIP. System musi umozliwia¢ podtqczenie wiecej niz jednego kanatu potgczen
SIP, tak by Centralny System Call Center posiadat zapasowy numer do potqczen, np.:
na czas pozyskiwania numeru zharmonizowanego.

Centralny System Call Center musi:
integrowaé rézne kanaty komunikacji oraz umozliwiaé ich obstuge w ramach jednego
wspdlnego  interfejsu  webowego. Kontakty i zgloszenia  pochodzqce
z poszczegdlnych kanatéw muszq byé rejestrowane w systemie oraz mozliwe do
oznaczania za pomocq tagéw (klasyfikatoréw). System klasyfikatoréw musi byé
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elastyczny tak, by mozna bylo generowaé zestawienia udzielonego wsparcia

o zmieniajqgce sie typy agregacji.

umozliwiaé tgczenie wszystkich kontaktéw dotyczqcych danej osoby lub sprawy

w ramach jednej, spéjnej historii komunikacji.

pozwalaé na zbieranie informacji z kazdego kontaktu z osobami zgtaszajgcymi

problem — poczqwszy od liczby potqczen wykonanych i odebranych, wystanych

e-maili czy rozméw na czacie, poprzez czas pracy i ustalanie przerw obstugujgcych

Call Center, danych z dotychczasowego wsparcia, formularzy, konczgce na efektach

przeprowadzonych rozméw;

oprécz polqczen telefonicznych, obstugiwaé nastepujqce kanaty komunikacji:
poczta elektroniczna — wiadomosci e-mail muszq trafiaé na dedykowany serwer
pocztowy, a nastepnie by¢ automatycznie i cyklicznie pobierane lub
synchronizowane z Centralnym Systemem Call Center. System musi umozliwiaé
powiqzanie wiadomosci e-mail z wczesdniejszymi i pdzniejszymi kontaktami
realizowanymi za posrednictwem innych kanatéw komunikacii;
komunikator internetowy (chat) — strona gtdwna oraz strony docelowe typu
landing page muszq zawieraé modiu czatu umozliwiajgcy uzytkownikowi
nawiqzanie kontaktu z Call Center bezposrednio z poziomu przeglgdarki
infernetowej. Rozmowy prowadzone za posrednictwem czatu muszq by¢
rejestrowane i obstugiwane we wspdélnym Centralnym Systemie Call Center;
Formularze internetowe — formularze kontaktowe muszq byé zintegrowane
ze stronq gtdéwnq oraz stronami typu landing page. Dane przesytane za pomocq
formularzy muszq byé automatycznie przekazywane do Centralnego Systemu
Call Center i rejestrowane jako zgloszenia. System musi umozliwiaé dalszq
obstuge tych zgloszen, ich oznaczanie, kategoryzowanie oraz powiqgzanie
z kontaktami realizowanymi za posrednictwem pozostatych kanatéw
komunikacii;

musi by¢ dostepny w formie aplikacji internetowej uruchamianej za posrednictwem

standardowej przeglqdarki internetowej;

Korzystanie z Systemu nie powinno wymagaé instalowania dodatkowego
oprogramowania na urzqdzeniach uzytkownikéw. Centralny System Call Center
powinien dawaé mozliwosé rozbudowy o kolejne kanaty komunikacji w chwili obecnej
niewymienione.

W ramach realizacji przedmiotu zaméwienia Wykonawca musi zaprojektowad,
uruchomié, skonfigurowad i zintegrowa¢ elementy systemu Linii Pomocy Pokrzywdzonym
oraz zapewni¢ ich prawidtowe funkcjonowanie przez caty okres realizacji zaméwienia.

Wykonawca musi przygotowaé, skonfigurowaé i uruchomié¢ centrale telefoniczng
dzialajgcqg w technologii VolP. Centrala telefoniczna musi zostaé zintegrowana z
Centralnym Systemem Call Center oraz pozostatymi modutami funkcjonalnymi Linii
Pomocy Pokrzywdzonym.

Wykonawca musi zapewnié¢ w szczegélnosci:
konfiguracje obstugi potqczen przychodzqgcych i wychodzqcych;

konfiguracje kolejek potgczen;
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konfiguracje numeréw wewnetrznych;

konfiguracje regut kierowania potqgczen;

mozliwos$é przekazywania potqgczen do wiasciwych konsultantéw;
rejestrowanie informacji o potqczeniach w systemie Call Center;
powiqzanie pofqczen z odpowiedniq osobq, zgtoszeniem lub sprawg;
ciggtosé i prawidtowq jakosé potqczen;

menu glosowe w jezyku: polskim, angielskim, rosyjskim i ukrainskim.

Centralny System Call Center powinien pozwalaé na agregowanie informacji o
udzielonym wsparciu w zaleznosci od przyjetego klasyfikatora i generowanie raportéw
okresowych w zaleznosci od pola agregaciji.

Raporty muszq obejmowaé w szczegdlnosci:

liczbe wszystkich zgtoszen;

liczbe i rodzaj zgtoszen z podziatem na poszczegdlne kanaty komunikacji, w tym:
potqczenia telefoniczne,
wiadomosci e-mail,
rozmowy prowadzone za posrednictwem komunikatora internetowego (chatu),
zgloszenia przestane za pomocq formularzy internetowych;

liczbe oséb uprawnionych do uzyskania pomocy;

liczbe oséb nieuprawnionych do uzyskania pomocy;

liczbe oséb skierowanych do miejsc swiadczenia pomocy;

liczbe udzielonych konsultacji prawnych;

liczbe udzielonych konsultacji psychologicznych;

liczbe konsultacji przeprowadzonych przy wsparciv tumacza, z podziatem na jezyk:

rosyjski, ukrainski oraz angielski;

inne dane statystyczne wymagane przez Zamawidjgcego, dotyczqce rodzaju i

zakresu udzielonego wsparcia.

Centralny System Call Center musi umozliwiaé generowanie raportéw za wskazany
okres oraz filtrowanie danych wedtug rodzaju zgtoszenia, kanatu komunikacji, rodzaju
udzielonej pomocy i innych kategorii zdefiniowanych w Systemie. Raporty muszq byé
dostepne do wyswietlenia w Centralnym Systemie Call Center oraz mozliwe do
pobrania.

Rejestracja spraw i historia kontaktu w systemie Linii Pomocy Pokrzywdzonym

Centralny System Call Center musi umozliwiaé przypisanie do ticketu wszystkich dziatan
i kontaktéw zwigzanych z danq sprawq, niezaleznie od wykorzystywanego kanatu
komunikacji. Kazde zgloszenie musi zostaé zarejestrowane w Systemie i otrzymad
unikalny numer sprawy, zwany dalej ,,ticketem” (numer zgtoszenia).

Kazdy kolejny etap obstugi sprawy musi byé odnotowany w Systemie.
Historia sprawy musi obejmowaé w szczegdlnosci:

pofqczenia telefoniczne;

wiadomosci e-mail;
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rozmowy prowadzone za posrednictwem czatu;

zgloszenia przesytane za pomocq formularzy internetowych;
notatki i dziatania podejmowane przez konsultantéw;
informacje o statusie sprawy;

zastosowane kategorie i tagi.

Dane pochodzqgce ze wszystkich kanatéw komunikacji muszq byé przechowywane w
Centralnym Systemie Call Center i tworzyé spdjny obraz historii kontaktu, potrzeb
uzytkownika oraz przebiegu obstugi danej sprawy.

Centralny System Call Center musi zapewniaé ciqgtosé obstugi sprawy oraz ograniczaé
ryzyko pominiecia, utraty lub pozostawienia zgtoszenia bez odpowiedzi.

Testy i odbiér prac wdrozeniowych

Po ukonczeniu realizacji prac Wykonawca musi przeprowadzié testy wszystkich
wdrozonych i zintegrowanych elementéw.

Testy muszq obejmowaé co najmniej:
dziatanie czterech stron typu landing page;
przekazywanie formularzy do Centralnego Systemu Call Center;
dziatanie komunikatora internetowego;
dziatanie centrali VolP;
obstuge potqczen przychodzqgcych i wychodzqcych;
dziatanie integracji z numerem zharmonizowanym 116 006;
poprawnos¢ utworzonych kont i uprawnien;
dostep ze stanowisk pracy do ustug chmurowych;
rejestrowanie kontaktéw i ticketéw;
przypisywanie kategorii oraz tagow;

tgczenie kontaktéw pochodzqcych z réznych kanatéw komunikacji.

W ramach wynagrodzenia okreslonego w ofercie, do obowiqgzkéw Wykonawcy nalezy
usuniecie, na zasadach i w terminach okreslonych we wzorze Umowy stanowigcym
Zatqcznik nr 2 do Zapytania ofertowego, wszystkich wad/usterek/btedéw
i nieprawidlowosci stwierdzonych podczas testéw lub procedur odbiorowych
przewidzianych Umowq.

Bezpieczenstwo i ochrona danych Systemu Linii Pomocy Pokrzywdzonym

System musi spetnia¢ wymagania techniczne i organizacyjne zapewniajgce ochrone
przetwarzanych danych, w szczegdlnosci danych osobowych oséb zarejestrowanych w
Systemie.

System musi uniemozliwiaé dostep do danych osobom nieupowaznionym oraz
zapewniaé, ze dostep do danych otrzymajq wylqcznie uzytkownicy posiadajgcy
odpowiednie uprawnienia.
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System musi zapewnia¢ ochrone danych przed:
utratq;
zniszczeniem /uszkodzeniem;
nieuprawnionym dostepem;
nieuprawnionqg zmiang;
nieuprawnionym uvjawnieniem;

przypadkowym usunieciem.

System musi umozliwiaé wykonywanie kopii zapasowych danych oraz ich odtworzenie w
przypadku awarii, utraty lub uszkodzenia danych.

Wykonawca jest zobowigzany do utworzenia i skonfigurowania konta uzytkownikéw dla
pracownikéw Linii Pomocy Pokrzywdzonym we wszystkich wymaganych weztach,
modutach i ustugach chmurowych.
Zakres prac obejmuje w szczegélnosci:
utworzenie kont uzytkownikéw;
nadanie  uprawnien zgodnie z  zakresem  obowiqzkéw  pracownikéw
/ zleceniobiorcéw;

Liczba oraz zakres uprawnien kont muszq odpowiadaé strukturze organizacyjnej
i potrzebom Zamawiajgcego.

Wykonawca zobowiqzany jest do przeprowadzenia konfiguracji i integracji stanowisk
pracy wykorzystywanych przez pracownikéw Linii Pomocy Pokrzywdzonym z ustugami
chmurowymi i Centralnym Systemem Call Center.

Integracja musi obejmowaé co najmniej:

konfiguracje indywidualnego dostepu do Centralnego Systemu Call Center;
konfiguracje dostepu do centrali telefonicznej VolP;

konfiguracje stanowisk pracy z podziatem na konto konsultanta w systemie chmury
Windows oraz konto administratora;

przygotowanie dla kazdego ze stanowisk kont pocztowych w domenie
Zamawiajgcego wykorzystywanych do autoryzacji na stanowiskach.

Do obowiqzkéw Wykonawcy nalezy réwniez przygotowanie dla konsultantéw
wspdlnego konta info@ w domenie Zamawiajqcego i operator@ dla wiadomosci
wychodzqcych oraz zintegrowanie ich z Centralnym Systemem Call Center by kazdy
z konsultantéw mégt z nich korzystaé w obrebie platformy.
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Korzystanie z Centralnego Systemu Call Center za posrednictwem stanowisk pracy nie
moze wymagac instalowania dodatkowego oprogramowania, z  wyjgtkiem
komponentéw uprzednio zaakceptowanych przez Zamawiajqcego, jezeli okazq sie one
niezbedne do obstugi urzqdzen lub realizacji potgczen.

Autoryzacja na stanowiskach bedzie przebiegaé dwuetapowo. Najpierw konsultant
zaloguje siq na stanowisku, na ktérym wspoétdzieli¢ bedzie materiaty gromadzone przez
innych konsultantéw na tym stanowisku, a nastepnie bedzie sie logowaé juz do
indywidualnej przestrzeni Call Center w aplikaciji.

Wykonawca musi przeprowadzié¢ integracje centrali telefonicznej VolP z numerem
zharmonizowanym rozpoczynajgcym sie od cyfr 116 006, obstugiwanym przez
zewnetrznego operatora telekomunikacyjnego.

Zakres integracji musi obejmowaé wszelkie czynnoéci konfiguracyjne, techniczne
i organizacyjne niezbedne do prawidlowego kierowania potgczen z numeru
zharmonizowanego do centrali VoIP i Centralnego Systemu Call Center.

Wykonawca musi  wspdlpracowaé z operatorem telekomunikacyjnym  oraz
Zamawiajgcym w zakresie niezbednym do przeprowadzenia integracji, testéow
i uruchomienia ustugi.

Po zakonczeniu integracii Wpykonawca musi przeprowadzi¢ testy potqczen
przychodzqcych, ich kierowania, odbierania i rejestrowania w Systemie.

Wykonawca musi przygotowaé i udostepnié pracownikom / zleceniobiorcom
zatrudnionym w Linii Pomocy Pokrzywdzonym tutoriale interaktywne.

Materialy szkoleniowe (tutoriale) muszq obejmowa¢é co najmniej:
logowanie do systemuy;
obstuge potqczen telefonicznych;
obstuge wiadomosci e-mail;
obstuge komunikatora internetowego;
obstuge zgloszen pochodzqcych z formularzy;
tworzenie i obstuge ticketow;
przypisywanie kategorii tagéw;
wyszukiwanie historii kontaktu;

przekazywanie spraw innym konsultantom;
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postepowanie w przypadku najczesciej wystepujqcych probleméw technicznych.

Tutoriale interaktywne muszq byé dostepne w formie elektronicznej za posrednictwem
przeglqdarki internetowe;.

Wykonawca w ramach ceny ofertowej ma obowiqgzek uwzgledni¢ réwniez
przeprowadzenie jednego stacjonarnego szkolenia dla personelu Zamawiajgcego
(pracownikéw / zleceniobiorcéw zatrudnionych w Linii Pomocy Pokrzywdzonym).
Szkolenie odbedzie sie na zqdanie Zamawiajgcego, wystosowane do Wykonawcy,
w terminie uzgodnionym przez Strony.

Miejsce przeprowadzenia szkolenia: Centrum Operacyjne Linii  Pomocy
Pokrzywdzonym, ul. Ogrodowa 39, 33-300 Nowy Sqcz

Tematyka (zakres) szkolenia: Zakres szkolenia bedzie zbiezny z tematykq
(zagadnieniami) objetymi interaktywnymi tutorialami, o ktérych mowa powyze;j.

Czas trwania szkolenia: maksymalnie do 120 min (2 godziny zegarowe)

Wykonawca bedzie odpowiedzialny za zapewnienie bezawaryjnego i nieprzerwanego
funkcjonowania Centralnego Systemu Call Center.

Do zadan Wykonawcy bedzie nalezalo w szczegélnosci:
dokonywanie Aktualizacji oprogramowania obstugujgcego Centralny System Call
Center;
wsparcie w korzystaniu z Systeméw, w tym m.in.: z Oprogramowania CSCC,
w szczegdlnosci poprzez $wiadczenie asysty elektronicznej i telefonicznej w zakresie
rozwiqzywania probleméw dotyczqcych korzystania z Centralnego Systemu Call
Center (w tym wszystkich jego elementéw) i wszelkiego oprogramowania
obstugujgcego ten System;
w razie uzasadnionej potrzeby zapewnienie konsultacji technicznych w Lokalizacji
Wykonawcy oraz telefonicznej pomocy we wszystkie dni w roku, przez 24 godziny
na dobe;
usuwania awarii Centralnego Systemu Call Center i/lub awarii/btedéw dotyczgcych
Oprogramowania CSCC, zgodnie z czasami reakcji okreslonymi w Umowie
(powyzsze dotyczy m.in. awarii uniemozliwiajqcej prowadzenie Linii Pomocy
Pokrzywdzonym).

Wykonawca zobowiqzany jest réwniez w catym okresie realizacji zaméwienia do
zapewnienia nalezytego funkcjonowania Centralnego Systemu Call Center (w tym
wszystkich jego elementéw/czeici skladowych), w tym m.in. zapewnienie:
administrowania technicznego systemu IT oraz systemu baz danych, w tym rozbudowa
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parametréw zgltoszenia koniecznych do przeprowadzenia statystyk i wykonywanie
petnych backupéw danych minimum raz dziennie, wsparcie administracyjne serweréw i
oprogramowania uruchomionego na serwerach w ramach hostringu, zarzgdzania
bazami danych powiqzanymi z oprogramowaniem, w tym m.in.: bazy danych stron sieci
landing page i centralnego portalu informacyjnego (Portal), utrzymanie statego dostepu
do systeméw hostowanych na infrastrukturze IT, zapewnienie nieprzerwanego dostepu
do sieci Internet oraz mechanizmu Failover na wypadek awarii tqcza, zarzqdzania
Centralnym Systemem Call Center oraz bazq danych z nim powigzang, hostowanie
Systemu na serwerze IT.

Wykonawca (Administrator) musi zapewnié poprawne funkcjonowanie Centralnego
Systemu Call Center na trzech ptaszczyznach:
stacje robocze konsultantéw [dot. 5 (stownie: piec) stanowisk istniejgcych + 1 (stownie:
jedno) stanowisko dostarczone przez Wykonawce, o ktérym mowa w punkcie V.2.E.
nin. opisu przedmiotu zaméwienia)
zasoby sieciowe. Sie¢ lokalna konsultantéw z ochrong firewall oraz systemem Failover
na wypadek awarii jednego z dostawcdéw ustug internetowych. Potqczenia
telefoniczne SIP Trunk. Zasoby chmurowe;
Oprogramowanie — webowa aplikacja Centralnego Systemu Call Center,
informacyijny portal centralny (Portal), zestaw stron landing page.

Wykonawca zapewni pokrycie kosztéw zwigzanych z oprogramowaniem firm trzecich,
niezbednym do poprawnego dziatania zaréwno Centralnego Systemu Call Center oraz
stacji roboczych konsultantéow.

Wykonawca zapewni pokrycie kosztéw zwiqzanych z tqczami internetowymi
niezbednymi do poprawnego i niezaburzonego dziatania Centralnego Systemu Call
Center. Wykonawca zapewni dostep do Internetu od minimum dwéch niezaleznych
dostawcdw i przygotuje infrastrukture pozwalajgcqg na uruchomienie mechanizmu
Failover na wypadek niedostepnosci ustug u podstawowego dostawcy.

Wykonawca zapewni pokrycie kosztéw zwigzanych z potqczeniami telefonicznymi oraz
abonentowymi niezbednymi do poprawnego dziatania Centralnego Systemu Call Center
(jezeli takowe wystqpiq).
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Wykonawca zapewni dedykowany hosting dla strony gtéwnej projektu (centralny portal
informacyiny) oraz stron landing page, systemu interaktywnych tutoriali szkoleniowych
dla personelu Centralnego Systemu Call Center oraz innych potencjalnych zasobéw
chmurowych, niezbednych do nalezytego funkcjonowania Centralnego Systemu Call
Center.

Wykonawca zapewni opieke administracyjng i aktualizacje zainstalowanego
Oprogramowania by zapewnié¢ niezaburzone funkcjonowanie zasobéw tam
zamieszczonych.

Wykonawca musi dostarczyé, zainstalowaé, skonfigurowaé i uruchomié 1 (stownie: jedno)
kompletne stanowisko komputerowe przeznaczone do obstugi Linii Pomocy
Pokrzywdzonym. Dostarczone urzqdzenia (poszczegdlne elementy sktadajgce sie na
stanowisko) muszq byé fabrycznie nowe, nieuzywane, kompletne, wolne od wad oraz
pochodzi¢ z legalnego kanatu dystrybucji.

Stanowisko pracy musi obejmowaé co najmniej:
komputer typu all in one / lub PC o parametrach nie nizszych niz:
Przekqtna ekranu: 23”, o rozdzielczosci Full HD,
system operacyjny: zalecany przez producenta sprzetu komputerowego,
w polskiej wersji jezykowej,
procesor: min. 4-rdzeniowy,
pamieé RAM: 8GB,
pamieé masowa: dysk SSD SATA: 500 GB,
tqcznosé: Wi-Fi 802.11 nim. b/g/n, LAN 10/100/1000 Mbps,
oprogramowanie biurowe: zalecane przez Producenta (w jego sktad wchodzi
pakiet zintegrowanych aplikacji biurowych w jezyku polskim),
peryferia w postaci:
stuchawek z mikrofonem (zestaw),
klawiatura komputerowa,
urzgdzenia wskazujgce (mysz komputerowa);
fotel komputerowy (biurowy);

Wykonawca jest zobowigzany do:
zainstalowania i skonfigurowania systemu operacyjnego oraz pozostatego
oprogramowania;
zintegrowania stanowiska z ustugami chmurowymi i Centralnym Systemem Call
Center;
skonfigurowania dostepu do centrali VolP;
skonfigurowania kont i uprawnien uzytkownikéw;
przeprowadzenia testéw potgczen telefonicznych i dostepu do poszczegédlnych ustug;
przekazania Zamawiajgcemu dokumentéw licencyinych i gwarancyjnych;

zapewnienie gwarancji na dostarczony sprzet przez okres wskazany w Umowie.
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Wykonawca zobowiqzany jest dostarczyé, zainstalowaé, skonfigurowaé i uruchomié
mobilng stacje zasilania, ktéra pozwoli utrzymaé min. 2 stanowiska pracy (+router) przez
min. 8 godzin braku energii. Wraz z funkcjq UPS, co pozwoli na podtrzymanie
potqgczenia i funkcjq szybkiego tadowania (na rézne sposoby). W zestawie stabilna
listwa antyprzepieciowa. Wymagana konfiguracja systemu przez Wykonawce.

Wykonawca, réwnolegle z tresciq niniejszego opisu przedmiotu zaméwienia, winien zapozna¢ sie
z treéciq wzoru Umowy w sprawie zaméwienia publicznego (stanowigcego Zatgeznik nr 2 do
Zapytania ofertowego), ktéry doprecyzowuje i sankcjonuje obowiqzki Wykonawcy okreslone w
niniejszym dokumencie.
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