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L. Dz. ZM/AB/1077/25 Bydgoszcz, 18 kwietnia 2025 r.

ZAPYTANIE OFERTOWE
Nr MKUO ProNatura ZO/38/25

Miedzygminny Kompleks Unieszkodliwiania Odpadéw ProNatura Sp. z 0.0. zwraca sie z prosba

o przedstawienie oferty cenowej z uwzglednieniem ponizszych wymagan:

1. Nazwa zamodwienia: Wdrozenie Platformy do automatyzacji proceséw obstugi gtosowego kanatu
komunikacji z klientami i zintegrowanie jej z centralg Zamawiajacego, systemem Zamawiajacego

CleanSoftFlow oraz systemem LUPE.
2. Szczego6towy Opis Zamdwienia:

Przedmiot zamodwienia obejmuje przygotowanie i wdrozenie systemu (etap 1) oraz utrzymanie systemu

przez okres 24 miesiecy od daty wdrozenia i uruchomienia (etap ).

I. Przygotowanie Platformy do automatyzacji proceséw obstugi gtosowego kanatu komunikacji
z klientami i zintegrowanie jej z centralg Zamawiajgcego, systemem Zamawiajgcego CleanSoftFlow
oraz systemem LUPE, a takze zapewnienie profesjonalnego wsparcia Zamawiajgcemu w prowadzeniu

komunikacji gtosowej z klientami oraz ich obstudze.
- Ustuga bedzie Swiadczona w modelu Software as a Service na serwerach Wykonawcy.

- Panel klienta bedzie dostepny z poziomu przegladarki www, komputeréw stacjonarnych

i laptopow.

- Platforma umozliwi kontrole i analize danych zwigzanych z konwersacjami klientow
z telefonicznych kanatéw komunikacji, w szczegdlno$ci umozliwia dostep do historii konwersacji,

a takze raportowania dotyczgcego wynikdw przeprowadzonych rozmow.
- Platforma bedzie prowadzic rejestracje statystyki zwigzanej ze statusami potgczen.

- Platforma umozliwi dostep do nagran przeprowadzonych rozméw w celu ich odstuchania

i weryfikacji.
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- Platforma z mozliwoscig utworzenia kont dostepu z podziatem na uprawnienia/role, min.

w zakresie dostepu lub edycji danych oraz dostepu do danych osobowych.

- Platforma umozliwi ustalenie terminu przechowywania danych osobowych, a po jego

przekroczeniu anonimizuje przechowywane dane.

- Rozwigzanie umozliwi okreslenie statusu rozmowy np. brak odbioru odpadéw, harmonogram

wywozu odpaddw, uszkodzony/zaginiony pojemnik, odbiér workow BIG-BAG.

- Rozwigzanie umozliwi filtrowanie historii potgczen za pomoca: zakresu dat, numeru

przychodzacego, statusu rozmowy

- Rozwigzanie umozliwi eksportowanie danych o konwersacjach do plikdw zewnetrznych (min.

plik csv, xls).

Platforma musi zawiera¢ oprogramowanie wykorzystujgce algorytmy sztucznej inteligencji, silniki
rozpoznawania mowy oraz zamiany tekstu na mowe do komunikacji z klientami w ramach potaczen
przychodzacych, realizowanych za pomocg Platformy na podstawie okreslonych scenariuszy rozmoéw

(procesy przychodzace):

1) Brak odbioru odpadéw

Opis procesu — przyjmowanie zgtoszen dotyczacych braku odbioru danej frakcji odpadéw oraz weryfikacja
zasadnosci zgtoszenia na podstawie poréwnania Daty zgtoszenia oraz Daty odbioru dla danej lokalizacji
wskazanej w systemie Zamawiajgcego. Po spetnieniu warunku weryfikacji przekazywanie zgtoszenia do
systemu Zamawiajgcego wraz parametrami zebranymi od dzwonigcego:

e Nazwa ulicy

e Numer dziatki

e Numer mieszkania (opcjonalnie)
e Rodzaj frakgji

e Data zgtoszenia (data rozmowy)

Weryfikacja zasadnosci ZGtOSZENIA:
JESLI Data zgtoszenia jest oddalona od daty odbioru (ale nie wieksza niz 14 dni) -> Przyjecie zgtoszenia
Przyjecie ZGLOSZENIA - Parametry wejsciowe:

e Nazwa ulicy

e Numer dziatki

e Numer mieszkania (opcjonalnie)
e Rodzaj frakcji

e Data zgtoszenia

Parametry wyjsciowe:

e id zgtoszenia
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2) Harmonogram wywozu odpadéw

Opis procesu — pobieranie z systemu Zamawiajgcego i przekazywanie rozmowcy planowanych terminow
odbioru poszczegolnych frakcji odpaddw na podstawie zebranych parametréw trakcie rozmowy:

Parametry wejsciowe:

e Nazwa ulicy

e Numer dziatki

e Numer mieszkania (opcjonalnie)
e Rodzaj posesji (prywatna/firma)
e Rodzaj frakcji

Parametry wyjsciowe:

e Data odbioru

3) Uszkodzony pojemnik na odpady

Opis procesu — przyjmowanie zgtoszenia dotyczgcego uszkodzonego pojemnika na odpady i
przekazywanie do systemu Zamawiajgcego

Parametry wejsciowe:

e Nazwa ulicy

e Numer dziatki

e Numer mieszkania (opcjonalnie)
e Imie

e Nazwisko

e Rodzaj frakcji pojemnika

e Pojemnosc¢ pojemnika

e Data zgtoszenia (data rozmowy)

Parametry wyjsciowe:

e id zgtoszenia

4) Zaginiony pojemnik na odpady

Opis procesu — przyjmowanie zgtoszenia dotyczacego uszkodzonego pojemnika na odpady i
przekazywanie do systemu Zamawiajgcego

Parametry wejsciowe:

e Nazwa ulicy
e Numer dziatki
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Numer mieszkania (opcjonalnie)
Imie

Nazwisko

Rodzaj frakcji pojemnika
Pojemnos¢ pojemnika

Data zgtoszenia (data rozmowy)

Parametry wyjsciowe:

5)

id zgtoszenia

Zgtoszenie odbioru workéw BIG-BAG

Opis procesu — przyjmowanie zgtoszenia dotyczgcego odbioru worka BIG-BAG i przekazanie do systemu
Zamawiajgcego oraz do systemu LUPE.

Parametry wejsciowe:

Nazwa firmy

Imie

Nazwisko

Nazwa ulicy

Numer poses;ji

Numer mieszkania (opcjonalny)
Preferowana data odbioru
Preferowana godzina odbioru

Parametry wyjsciowe:

Potwierdzenie przyjecia zgtoszenia

Wdrozenie systemu obejmuje:

analiza przedwdrozeniowa obejmujgca takze ocene istniejacej infrastruktury teletechnicznej pod
katem spetniania niezbednych wymagan do uruchomienia wdrazanego systemu;
konfiguracja kont uzytkownikéw;

integracje z systemem CleanSoftFlow;

integracje z infrastrukturg telekomunikacyjng Zamawiajgcego z wykorzystaniem posiadanego
sprzetu;

dostawe niezbednego sprzetu do uruchomienia systemu;

integracje z systemem SmartSite;

szkolenie uzytkownikéw platformy (pakiet 10x2godziny na miejscu u klienta lub on-line do
wykorzystania w okresie 6 miesiecy od uruchomienia ustugi);

Koszty wynikajgce z integracji ustugi z systemami zewnetrznymi (w tym rozbudowa systemu oraz zmiane

API, zakup nowych licencji od dostawcéw zewnetrznych) ponosi Wykonawca.

Wymagania co do integracji z zewnetrznymi systemami: zapewnienie dodatkowych 120 kanatéw

rozméwnych wraz zakresem 10 dodatkowych numerdéw telefonicznych ze strefy numeracyjnej SN 52

Spiecie SIPTrunk’a z centralg zamawiajgcego
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1. Utrzymanie systemu musi obejmowac:

e umozliwienie przyjmowania potgczen telefonicznych na potrzeby realizacji procesow —
rozliczanie rozméw zgodnie z rzeczywistym zuzyciem

e Udostepnienie kanatéw zgtaszania problemdw i btedow dziatania systemu

e Rozwigzywanie zgtoszen zgodnie z ustalonym SLA

e Pomoc techniczng w zakresie Administracjg Platformy:
- obstuga zgtoszen serwisowych od poniedziatku do pigtku w godzinach 8-17
- usuwanie Awarii krytycznych 24/7

e Biezace utrzymanie wdrozonych scenariuszy rozmow wraz z douczaniem

e Bezptatna aktualizacja platformy do najnowszej wersji

Na potrzeby przygotowania oferty Zamawiajacy okresla ponizsze parametry:

e Szacunkowy wolumen roczny minut pracy ustugi Voicebot: 60 000
e Dtugosc trwania umowy (realizacji ustugi utrzymania): 24 miesigce

V. Formalne wymagania:

1. O udzielenie zaméwienia mogg ubiegac sie Wykonawcy, ktdrzy spetniajg warunki dotyczace:
1.1 Uprawnien do prowadzenia okre$lonej dziatalnosci gospodarczej lub zawodowej, o ile wynika to
z odrebnych przepiséw
1.1.1 Warunek zostanie spetniony w przypadku, gdy Wykonawca posiada wpis do Rejestru
Przedsiebiorcéw Telekomunikacyjnych (RPT) prowadzonego przez Urzad Komunikacji

Elektronicznej. Zamawiajgcy wymaga zatgczenia do oferty dokumentu potwierdzajgcego wpis

Wykonawcy do RPT.

1.2 Zdolnosci technicznej lub zawodowej

1.2.1 Warunek zostanie spetniony w przypadku, gdy Wykonawca:
posiada aktualne certyfikaty ISO PN-EN ISO 9001:2015 oraz PN-EN ISO/IEC 27001:2017
w zakresie S$wiadczenia ustug telekomunikacyjnych oraz projektowania systemoéw
informatycznych. Zamawiajacy wymaga zatgczenia do oferty wymienionych certyfikatow.
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1.2.2 posiada wiedze i doswiadczenia niezbedne do realizacji przedmiotowego zamowienia,
a mianowicie:

- wykaze sie wykonaniem ustug automatyzacji proceséw obstugi gtosowej obstugujacej co
najmniej 400 klientéw dziennie dla trzech firm z okresu ostatnich 3 lat przed uptywem terminu
sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalnosci jest krétszy, w tym okresie. Zamawiajacy
oceni spetnienie powyzszego wymagania na podstawie wykazu zrealizowanych ustug zatgcznik nr 2
do zapytania ofertowego oraz zatgczonych do wykazu dokumentow potwierdzajgcych nalezyte
wykonanie wykazanych ustug

- wykaze sie wykonaniem ustug w zakresie budowy dedykowanego systemu informatycznego
obstugujgcego kalendarium dla jednej firmy z okresu ostatnich 3 lat przed uptywem terminu
sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalnosci jest krétszy, w tym okresie

Zamawiajgcy oceni spetnienie powyzszego wymagania na podstawie wykazu zrealizowanych ustug
zatgcznik nr 2 do zapytania ofertowego oraz zatgczonych do wykazu dokumentéw potwierdzajgcych

nalezyte wykonanie wykazanych ustug.

Do zatozenia rzetelnej oferty wymagane jest odbycie wizji lokalnej, ktéra odbedzie sie 29.04.2025r.

o g. 10:00. Udziat w wizji lokalnej nalezy zgtosi¢ mailowo (e-mail: l.kowalski@pronatura.bydgoszcz.pl)

w Biurze Obstugi Klienta Zamawiajgcego przy ul. Wojska Polskiego 48 w Bydgoszczy.

3. Termin realizacji zamowienia:
etap | do 31.08.2025 r. etap Il 24 miesigce od daty zakornczenia etapu |

4. Kryterium oceny ofert: cena 100 %

5. Termin ptfatnosci: 30 dni od dnia otrzymania prawidtowo wystawione] faktury. Zamawiajgcy wptaci

naleznos¢ na numer rachunku Wykonawcy podany na fakturze.
6. Osoba uprawniona do kontaktu z Wykonawcami: tukasz Kowalski,
W celu uzyskania dodatkowych informacji prosimy o kontakt za posrednictwem platformy zakupowe;j.

7. Oferte prosimy ztozy¢ do: 07.05.2025 r. do godziny 23:59 na platformie zakupowej Zamawiajacego:
https://platformazakupowa.pl/mkuo_pronatura/aukcje Oferty nalezy sktadaé¢ na formularzu
ofertowym stanowigcym zatgczniki nr 1 do niniejszego zapytania w formie skanu podpisanego

dokumentu.

8. Zataczony projekt umowy podlega negocjacji przed terminem skfadania ofert.

9. Zamawiajacy wyklucza z udziatu w postepowaniu i odrzuca oferty ztozone przez podmioty,
do ktdrych zastosowanie znajduje przepis art. 7 ustawy z dnia 13 kwietnia 2022 r. o szczegdlnych
rozwigzaniach w zakresie przeciwdziatania wspieraniu agresji na Ukraine oraz stuzgcych ochronie

bezpieczenstwa narodowego (Dz. U. z 2024r., poz. 500 ze zm.).
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10.Zamawiajgcy moze w kazdym czasie uniewazni¢ niniejsze zapytanie bez podania przyczyny, jezeli
wystgpity okolicznosci powodujace, ze dalsze prowadzenie postepowania lub udzielenie i wykonanie
zamodwienia jest nieuzasadnione lub nie lezy w interesie publicznym, czego nie mozna byto wczesniej

przewidzied.

11.Integralng cze$¢ niniejszego zapytania stanowi Regulamin zamdéwien podprogowych, dostepny na

stronie internetowej https://www.pronatura.bydgoszcz.pl/zamowienia/regulaminy

Zatwierdzono:
/-/ Konrad Mikotajski — Prezes Zarzadu
/-/ Jarostaw Bankowski — Wiceprezes Zarzadu

Zataczniki:
Zatacznik nr 1 — formularz ofertowy
Zatgcznik nr 2 — wykaz zrealizowanych ustug
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