DZPZ/2651/133/2025 Olsztyn, dnia 24.09.2025

ZAPROSZENIE
DO ZEL.OZENIA OFERTY CENOWEJ

Przedmiot zapytania dotyczy:

Uruchomienia i nadzoru systemu CALL CENTER - kolejka IVRIPBX dla rejestracji poradni
specjalistycznych.

Postepowanie prowadzone bez stosowania przepiséw ustawy w mysl art. 2 ust. 1 pkt.1 ustawy Pzp
z dnia 11 wrzesnia 2019 r. (Dz. U. poz. 2019)

I. Zamawiajacy:

Wojewodzki Szpital Specjalistyczny
ul. Zolnierska 18

10 — 561 Olsztyn

Strona: www.wss.olsztyn.pl

E-mail: zamowienia@wss.olsztyn.pl
Godziny urzedowania: 7.00 — 14.30
Telefon / fax: 089 53 86 228

I1. Opis przedmiotu zamowienia:

Przedmiot zamowienia obejmuje uruchomienie i nadzér nad systemem CALL CENTER - kolejka
IVRIPBX dla rejestracji poradni specjalistycznych- zgodnie z opisem systemu zawartym w
Zaproszeniu, formularzu cenowym- zalgcznik nr 2 oraz w projekcie umowy- zatacznik nr 3 do
Zaproszenia.

Zamawiajacy okre$la nastepujace oczekiwania wobec oferowanego systemu od strony

uzytkownika:

1.

W

SN

9.
10.
11.

12.

Uruchomienie 3 stanowisk telefonicznej obstugi pacjenta.
Mozliwos¢ identyfikowania konsultantdéw po przypisanym numerze (osobny numer dla kazdego
konsultanta — 15 osob).
Nagrywanie i odtwarzanie wlasnej zapowiedzi (dowolna ilo$¢) przed odebraniem potaczenia.
Stworzenie mozliwosci automatycznej asystentki (np. prosimy o wybranie numeru — 1 poradnie, - 2
prenatalna).
Kierowanie polaczen na informacje lub komunikat (np. po godzinie 18.00) zapraszamy w dniach ....
Podawanie orientacyjnego czasu oczekiwania na polaczenie lub/i iloéci 0sob oczekujacych.
Okreslenie uporzadkowanej listy uzytkownikow z ktorymi ma nastgpowac kolejna proba
polaczenia gdy kolejny numer nie odbiera lub jest zajety.
Inteligentne ksztaltowanie obcigzenia stanowiska telefonicznego (np. kierowanie potgczenia
w pierwszej kolejnosci do konsultanta, ktory zakonczyt rozmowe i odebrat najmniej potaczen
w kolejce).
Biezace sledzenie w przegladarce internetowej kolejki.
Nagrywanie rozméw i przechowywanie ich w archiwum.
Mozliwo$¢ odtwarzania nagran (w czasie rzeczywistym i max 1 rok zaimportowanych z
archiwum).
Mozliwo$¢ tworzenia statystyk (w zatozonym okresie czasu), w szczegdlnosci:

e liczba odebranych / nieodebranych potaczen

e najkrotszy / sredni / maksymalny czas oczekiwania na potaczenie
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13.

14.

15.
16.

17.
18.
19.
20.
21.

22.

e $rednia / maksymalna dtugos¢ kolejki

e godziny najwiekszego obcigzenia linii,

e liczba abonentow / numerdéw podejmujacych probe potaczenia.
Mozliwo$¢ tworzenia raportow z rozméw w odniesieniu do konkretnego konsultanta w dowolnie
zatozonych okresach, w szczegdlnosci:

e ilos¢ przeprowadzonych rozmow,
$redni czas rozmowy,
najdhuzsza rozmowa i najkrotsza rozmowa,
ilo$¢ nieodebranych potaczen (wraz z numerami) / w rozbiciu na konsultanta,
efektywnos¢ pracy konsultanta
pory najwickszej ilosci potaczen /statystyka: dzien, godzina/.
Raporty i statystyki tworzone w postaci graficznej i/lub tabelarycznej musza by¢ mozliwe do
skopiowania i wydruku. Tekst musi zawiera¢ polskie znaki.
Mozliwo$¢ tworzenia dodatkowych statystyk w trakcie trwania umowy.
Konsultant musi mie¢ mozliwos¢ obserwowania ruchu w kolejce oczekujacej na potaczenie w
formie dynamicznej (bez koniecznosci od$wiezania strony w przegladarce).
Konsultant ma dostgp do podstawowych statystyk dotyczacych jej pracy.
Wyswietlanie numeru rozméwcy na telefonie konsultanta podczas rozmowy.
Szybka ocena kolejki - okreslenie poziomu jakos$ci obstugi poprzez okreslenie czasu (sami go
okreslamy) po jakim polaczenie oczekuje zbyt dlugo na odebranie (np. poprzez zmian¢ koloru
ikonki na czerwono).
Stuchawki przewodowe naglowne z mozliwos$cig odebrania z "ucha" oraz stuchawka tradycyjna —
ze swobodng mozliwoscig wyboru urzadzenia przez konsultanta.
Mozliwos¢ zidentyfikowania numerdw, ktore nie uzyskaly potaczenia (w okreslonym zakresie
dat/czasu).
Mozliwo$¢ ustawienia trybu awaryjnego przez uzytkownika w przypadku wystapienia awarii
systemow, z odpowiednim komunikatem dla dzwoniacych.

III. Kryterium oceny ofert

100% cena

IV. Termin wykonania zamowienia:

36 miesiecy od dnia 15.11.2025

V. Informacje o o§wiadczeniach i dokumentach, jakie maja dostarczy¢ wykonawcy:

1.

2.
3.

Pelnomocnictwo do podpisywania oferty i sktadania ewentualnych wyjasnien, jezeli osoba
podpisujaca nie jest osoba upowazniona

Formularz ofertowy

Folder-katalog/karty charakterystyki (w jezyku polskim zawierajacy opis — specyfikacje
oferowanego przedmiotu zamowienia, ktory potwierdza spelienie wymagan opisanych w
Zaproszeniu, bedacym zalacznikiem nr 2 do Zaproszenia .

V1. Osoby uprawnione do porozumiewania sie z wykonawcami:

Osoba upowazniong ze strony Zamawiajacego do kontaktowania si¢ z wykonawcami jest: Stanistawa
Mastowska — Kierownik Dziatlu Zamowien Publicznych i Zaopatrzenia, tel. 0 89 53 86 228.

Oferte cenowg w formie elektronicznej opatrzong kwalifikowanym podpisem elektronicznym lub w
postaci skanu oryginalu podpisanych dokumentow nalezy ztozy¢ do dnia 2.10.2025 roku do godz.
10:00 na adres poczty e-mail: zamowienia@wss.olsztyn.pl
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VII. Informacje dodatkowe:

L.

Zamawiajacy w ramach prowadzonego postgpowania zastrzega mozliwos¢ przeprowadzenia
negocjacji w zakresie ceny.

Zamawiajacy zastrzega mozliwo$¢ uniewaznienia prowadzonego postepowania bez podania
przyczyny.

Wykonawca moze zwrdci¢ si¢ do zamawiajacego o wyjasnienie tre$ci Zaproszenia nie poznigj
niz do dnia 29.09.2025 r. do godz. 12:00.

Klauzula informacyjna wynikajaca z art. 13 RODO.

Zgodnie z art. 13 ust. 1 i 2 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeplywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogoélne rozporzadzenie o ochronie
danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1), dalej ,,RODO”, informujg, Ze:

administratorem danych osobowych jest Wojewodzki Szpital Specjalistyczny w Olsztynie, ul. Zotnierska 18,
10-561 Olsztyn;

inspektorem ochrony danych osobowych: iod@wss.olsztyn.pl, tel. 89 53 86 234,

dane osobowe przetwarzane beda na podstawie art. 6 ust. 1 pkt.l lit. ¢ RODO w celu zwigzanym z
przedmiotowym postepowaniem;

odbiorcami danych osobowych beda osoby lub podmioty, ktorym udostepniona zostanie dokumentacja
postepowania w oparciu o art. 18 ust.1 oraz art. 74 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. — Prawo zamowien
publicznych (Dz. U. z 2019 r. poz. 2019), dalej ,,ustawa Pzp”;

dane osobowe beda przechowywane, zgodnie z art. 78 ust. 1 ustawy Pzp, przez okres 4 lat od dnia
zakonczenia postgpowania o udzielenie zamdwienia, a jezeli czas trwania umowy przekracza 4 lata, okres
przechowywania obejmuje caly czas trwania umowy;

zamawiajacy nie planuje przetwarzania danych osobowych wykonawcy w celu innym niz zwigzanym z
przedmiotowym postepowaniem. Jezeli administrator bedzie planowat przetwarza¢ dane osobowe w celu
innym niz okre§lono powyzej, przed dalszym przetwarzaniem poinformuje osobg, ktorej dane dotyczg oraz
udzieli jej informacji, o ktérych mowa w art. 13 ust. 2 RODO.

Wykonawca jest zobowiazany, w zwiazku z udzialem w przedmiotowym postgpowaniu, do wypehienia
wszystkich obowigzkéw formalno-prawnych wymaganych przez RODO i zwigzanych z udzialem w
przedmiotowym postepowaniu o udzielenie zamoéwienia. Do obowigzkéw tych naleza:

obowiazek informacyjny przewidziany w art. 13 RODO wzgledem oséb fizycznych, ktorych dane
osobowe dotycza i od ktorych dane te wykonawca bezposrednio pozyskat i przekazat zamawiajacemu w
tresci oferty lub dokumentow sktadanych na zadanie zamawiajacego;

obowiazek informacyjny wynikajacy z art. 14 RODO wzgledem o0so6b fizycznych, ktorych dane
wykonawca pozyskat w sposob posredni, a ktore to dane wykonawca przekazuje zamawiajacemu w tresci
oferty lub dokumentéw sktadanych na zadanie zamawiajacego.

W celu zapewnienia, ze wykonawca wypelnil ww. obowiazki informacyjne oraz ochrony prawnie
uzasadnionych interesow osoby trzeciej, ktérej dane zostaly przekazane w zwigzku z udziatlem w
postepowaniu, wykonawca sktada oswiadczenie zgodnie z trescig wynikajaca z Formularza ofertowego;
obowiazek podania danych osobowych jest wymogiem ustawowym okreslonym w przepisach ustawy Pzp,
zwigzanym z udzialem w postgpowaniu o udzielenie zamoéwienia publicznego; konsekwencje niepodania
okreslonych danych wynikaja z ustawy Pzp;

w odniesieniu do danych osobowych decyzje nie beda podejmowane w sposob zautomatyzowany,
stosowanie do art. 22 RODO;

w zakresie danych osobowych wykonawca posiada:

na podstawie art. 15 RODO prawo dostgpu do danych osobowych;

na podstawie art. 16 RODO prawo do sprostowania danych osobowych;

na podstawie art. 18 RODO prawo zadania od administratora ograniczenia przetwarzania danych
osobowych z zastrzezeniem przypadkow, o ktorych mowa w art. 18 ust. 2 RODO;

prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych, gdy uzna, ze przetwarzanie
danych osobowych narusza przepisy RODO;

w zakresie danych osobowych wykonawcy nie przyshuguje:

w zwigzku z art. 17 ust. 3 lit. b, d lub e RODO prawo do usunig¢cia danych osobowych;

prawo do przenoszenia danych osobowych, o ktorym mowa w art. 20 RODO;

na podstawie art. 21 RODO prawo sprzeciwu, wobec przetwarzania danych osobowych, gdyz podstawa
prawng przetwarzania danych osobowych jest art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO.
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VIII. Zalaczniki:

Zatacznik nr 1 — formularz ofertowy
Zakacznik nr 2 — formularz cenowy
Zatacznik nr 3 — projekt umowy

DYREKTOR WSS W OLSZTYNIE

Irena Kierzkowska
(Podpis osoby uprawnionej)



