Zalacznik nr 4 do SWZ

UMOWA nr F.261.6.2025 /Wzor/

Niniejsza Umowa zawarta zostata w dniu .....12.2025 r., w Przemy$lu pomi¢dzy:
Sadem Okrggowym w Przemyslu, z siedziba: 37-700 Przemysl, pod adresem:

ul. Stanistawa Konarskiego 6, NIP 795-23-48-286

zwanym dalej ,,Zamawiajacym”, w imieniu ktorego dziala:

Marek Blama - Dyrektor Sagdu Okr¢gowego

zwanymi dalej tacznie ,,Stronami”, a kazda z osobna ,,Strong”.

§1
Przedmiot Umowy
1. Przedmiotem niniejszej Umowy jest $wiadczenie ustug zwigzanych z prowadzeniem obstugi
Interesanta w Sadzie Okrggowym w Przemys$lu, Sadzie Rejonowym w Lubaczowie oraz
Sadzie Rejonowym w Przeworsku.

2. Obstuga interesantow wydziatdéw orzeczniczych kazdego z sadow — bedzie prowadzona
poprzez Wirtualne Biuro Obstugi Interesanta — zwane dalej WBOI.

3. Wykonawca zapewni obstugg interesantow w BOI Sagdu Okregowego w Przemyslu oraz Sadu
Rejonowego w Lubaczowie, ktéra bedzie prowadzona przez pracownikow bezposrednio przy
stanowiskach Biura, w tym telefonicznie.

4. BOlI bedzie przyjmowac interesantow, z zastrzezeniem ust. 10:
- w poniedziatki w godzinach 8:00 — 18:00 (z 15 min. przerwa),
- od wtorku do piatku w godzinach 8:00 — 15:00 (z 15 min. przerwg).
5. Przedmiot zamowienia ma zapewni¢ w szczegdlnosci profesjonalng obstuge stron postgpowan

sagdowych, pelnomocnikow, a takze pozostalych o0s6b zwigzanych z prowadzonymi
postgpowaniami, przy zachowaniu jak najkrotszego czasu oczekiwania interesanta.

6. Wykonawca jest zobowigzany dostarczy¢ odpowiednie narzedzie, realizujgce funkcjonalnos¢
WBOI, o ktorej mowa w § 2 ust. 11 2.

7. Wykonawca zapewni prowadzenie bezposredniej obstugi Interesantow, poprzez skierowanie
trzech 0sob (w tym: jednej do SO w Przemyslu oraz dwoch do SR w Lubaczowie), w wymiarze
zapewniajacym nieprzerwang prace Biura (w tym - stalg obecnos$¢ jednej z osob oraz ich
zastepowalnos¢), z zastrzezeniem ust. 81 9.

8. Warunek stalej obecno$ci przynajmniej jednej osoby moze nie zosta¢ zrealizowany w
przypadku zdarzen i okoliczno$ci uznanych w przepisach prawa pracy za przyczyny
usprawiedliwiajace nieobecno$¢ pracownika w pracy, w przypadku rezygnacji z pracy, $§mierci
pracownika, a takze w innych przypadkach uzgodnionych z Zamawiajacym — do czasu
pozyskania nowego pracownika lub osoby bedacej w zastgpstwie, z uwzglednieniem
mozliwo$ci zapewnienia obecnosci pracownika Zamawiajacego.



9. Zamawiajacy w ramach realizacji zamdowienia przewiduje mozliwos¢ zastosowania prawa
opcji, o ktorym mowa w art. 441 ust. 1 Pzp., z uwzglednieniem ponizszych zasad.

1) W ramach prawa opcji Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do rozszerzenia bezposredniej

obstugi, poprzez $wiadczenie jej rowniez na rzecz Sadu Rejonowego w Przeworsku,
w okresie nie wykraczajacym poza okres trwania umowy.

2) Zamawiajagcy skorzysta z prawa opcji — wylgcznie w  przypadku mozliwosci
przeznaczenia na ten cel dodatkowych srodkow pozwalajacych na sfinansowanie
zamoOwienia oraz pod warunkiem potwierdzenia poprawnosci wdrozenia ustug w zakresie
podstawowym.

3) W ramach prawa opcji Zamawiajacy zastrzega mozliwos$¢ rozszerzenia zamoéwienia o
skierowanie 1 (jednej) osoby zapewniajacej obstuge Biura Obstugi Interesanta w Sadzie
Rejonowym w Przeworsku, ul. Lwowska 9.

4) Zamawiajacy moze z opisanego wyzej prawa opcji skorzystaé w cato$ci lub w czgsci — po
uzgodnieniu z Wykonawca i potwierdzeniu mozliwosci realizacji dodatkowego zakresu.

5) Udzielenie zamowienia, ktore bedzie realizowane w ramach opcji — jest jednostronnym
uprawnieniem Zamawiajacego, dlatego tez nieskorzystanie przez Zamawiajacego z prawa
opcji nie stanowi podstawy dla Wykonawcy do dochodzenia jakichkolwiek roszczen w
stosunku do Zamawiajacego.

6) ZamoOwienie objete prawem opcji Wykonawca bedzie zobowigzany wykonaé po
uprzednim otrzymaniu zawiadomienia od Zamawiajacego, ze zamierza z prawa opcji
skorzysta¢, zawierajacego doktadny opis zakresu zamowienia oraz po jego uzgodnieniu i
zaakceptowaniu.

7) Pozostate zasady dotyczace realizacji zamowienia objgtego prawem opcji bedg takie same
jak te, ktore obowigzujg przy realizacji zamdwienia podstawowego.

8) Zamawiajacy jest uprawniony do skorzystania z prawa opcji w catym okresie
obowigzywania UMOWY — w wymiarze nieprzekraczajacym 6 miesiecy.

10. Wykonawca zobowigzany jest do prowadzenia obstugi w dniach i godzinach pracy
Ustugobiorcy, z uwzglednieniem niezbednych przerw. W szczegélnych przypadkach
Zamawiajacy zastrzega sobie prawo zmiany harmonogramu pracy BOI - np. w przypadku
wprowadzenia przez kierownika jednostki dnia wolnego za odpracowaniem w sobotg, obstuga
bedzie prowadzona w sobote od godziny 8:00 do godziny 15:00. Zamawiajacy zastrzega tez
sobie prawo do zmiany czasu pracy BOI — z odpowiednig korektg wynagrodzenia, w
szczegblnosci w ramach tzw. prawa opcji. O wszelkich zmianach w tym zakresie Zamawiajacy
kazdorazowo niezwlocznie poinformuje Wykonawce.

§2
Zakres ustug
1. W ramach przedmiotu umowy, w czgsci obejmujacej $wiadczenie ustug w zakresie
Wirtualnego Biura Obstugi Interesantow — Wykonawca zobowigzany jest w szczegdlnosci do:
1) dostarczenia dedykowanej aplikacji utatwiajacej pracg w BOI, jak i wspotprace z
wydziatami Ustugobiorcy;
2) poniesienia niezb¢dnych kosztow instalacji, szkolen, serwisu, wsparcia i aktualizacji;
3) $wiadczenia ustug WBOI dla odpowiedniej liczby stanowisk obstugi telefonicznej, z
ewentualnym  wykorzystaniem  udostgpnionej przez ~Wykonawce koniecznej
infrastruktury sprzetowej, ktora bedzie wyszczegdlniona w protokole odbioru,



4) $wiadczenia ustug wymienionych w § 1 ust. 6 w godzinach pracy Zamawiajacego, Z
wylgczeniem okresu, w ktorym przeprowadzane sg aktualizacje, prace serwisowe i
czynnosci podejmowane przez Zamawiajgcego, ktore uniemozliwiajg Swiadczenie ustugi,

5) przyjmowania zgloszen / reklamacji oraz usuwania awarii/, na zasadach opisanych w
niniejszej Umowie;

6) udzielania wsparcia technicznego i udzielania wyjasnien telefonicznie oraz zdalnie w
zakresie biezacej konfiguracji przedmiotu Umowy na zasadach opisanych w niniejszej
Umowie.

Szczegdlowy zakres wymagan oraz funkcjonalnosci $§wiadczonych ustug WBOI zostat

przedstawiony w SWZ oraz w zatgczniku nr 1 do umowy.

Wykonawca oswiadcza, ze ustuga WBOI jest wolna od wad prawnych i nie narusza praw

majatkowych osob trzecich.

Do zadan BOI — w zakresie obstugi bezposredniej — nalezy zapewnienie obstugi interesantow

oraz ulatwienie im uzyskania niezbednych informacji, w szczegdlnosci:

1) informowanie o sposobach wszczecia postepowania i podstawowych dokumentach, ktore
nalezy ztozy¢ przy wnoszeniu sprawy do sadu;

2) informowanie o sposobie ubiegania si¢ 0 zwolnienie od kosztow sagdowych, przestankach
ustanowienia obroncy, adwokata lub radcy prawnego z urzedu, rodzajach s$rodkow
odwotawczych i terminach do ich wniesienia, terminach i miejscach rozpraw;

3) udostepnianie list kancelarii adwokackich, radcowskich, notarialnych, komorniczych — z
obszaru wihasciwosci Sadu i niektorych instytucji pozasadowych takich jak Ministerstwo
Sprawiedliwos$ci, Sad Najwyzszy, Archiwa Panstwowe, a takze list lekarzy sadowych,
biegtych sadowych (imi¢ i nazwisko, specjalizacja), ttumaczy przysiggtych wpisanych na
liste Ministra Sprawiedliwosci, list stalych mediatoréw — z obszaru wlasciwosci Sadu
Okrggowego w Przemyslu oraz list mediatorow przekazywanych przez organizacje
pozarzadowe 1 uczelnie oraz wykazow instytucji 1 0s6b uprawnionych do prowadzenia
postepowania mediacyjnego w sprawach karnych i nieletnich oraz informacji o
instytucjach, ktorych dziatalno$¢ wiaze si¢ z ochrong praw cztowieka, jak Rzecznik Praw
Obywatelskich, Rzecznik Praw Dziecka;

4) informowanie o prawach i obowigzkach stron, $wiadka, oskarzonego, pokrzywdzonego;
5) informowanie o instytucjach udzielajacych bezptatnych porad prawnych;
6) informowanie o pomocy ofiarom przestgpstw;

7) udostepnianie formularzy sagdowych i wzorow pism sgdowych w typowych sprawach
rozpoznawanych przez poszczegdlne wydziaty;

8) informowanie o wysokosci kosztow sadowych, sposobie ich uiszczania oraz numerach kont
bankowych sadu;

9) przyjmowanie pism sgdowych i znakowanie ich pieczgcig wplywu;

10) przyjmowanie, stanowigcych koszty postepowania sadowego optat, ktorych uiszczenie
nastgpito w formie znakow optaty sadowej;

11) wydawanie na wniosek interesanta zaméwionych i przygotowanych przez wydziaty
dokumentow;

12) informowanie uprawnionych o stanie postepowania w ich sprawach na podstawie danych z
sadowych systemow teleinformatycznych;

13) informowanie o strukturze organizacyjnej sadu, jego wilasciwosci oraz lokalizacji,
numerach telefonéw, godzinach urzedowania, adresie strony internetowej, poczty



5.

10.

11.

elektronicznej, a takze adresach innych sadow, organdéw i urzedow centralnych oraz
kierowanie do wiasciwych sal rozpraw;

14) Nadzorowanie stron korzystajacych z czytelni (w ramach obstugi BOI istnieje koniecznos¢
obstugi czytelni).
Biuro Obstugi Interesantow nie bedzie:
— udziela¢ porad prawnych i informacji, ktore naruszytyby przepisy innych aktow
prawnych, w tym o ochronie danych osobowych i ochronie informacji niejawnych;

— sporzadza¢ projektow pism procesowych, ani pomaga¢ w ich sporzadzaniu;

— przekazywac danych osobowych stron postepowania;

— wskazywac z imienia i nazwiska konkretnych adwokatow i1 radcow prawnych;

— wyjasnia¢ tresci wydanych orzeczen;

— interpretowac tresci pism.

Zamawiajacy ograniczy w programie dostep do pol, w ktérych znajduja sie¢ dane inne niz
potrzebne do $wiadczenia ustug objetych zamowieniem. Za wpisanie w dostgpne pola (przez
pracownikow Zamawiajacego) informacji wybiegajacych poza zakres ustalony w ust. 4151w
rezultacie podanie ich klientowi Biura Obstugi Interesantow w sadzie — odpowiada
Zamawiajacy.

Praca oséb, o ktérych mowa w §1 ust. 7 bedzie odbywata si¢ pod nadzorem Zamawiajacego,
a Wykonawca nie ponosi odpowiedzialno$ci za btedy w obstudze klientéw Biura Obstugi
Interesantow.

Wykonawca nie moze powierzy¢ wykonywania ustug innej osobie, bez wskazania takiej osoby
I uzyskania uprzedniej pisemnej zgody Zamawiajgcego.

Zamawiajacy zobowiazuje si¢ do dostarczenia w formie elektronicznej wszelkich informacji,
wytycznych i dokumentow zwigzanych z realizacja zadania, a W razie potrzeby — do
przeprowadzenia uzupetniajacych szkolen w zakresie obstugi klienta w Biurze Obstugi
Interesanta Zamawiajacego, a takze szkolen z zakresu BHP 1 ochrony danych osobowych w
zakresie procedur obowigzujacych u Zamawiajacego, regulaminem pracy w sadzie oraz w
Biurze Obstugi Interesanta.

Zamawiajacy zobowigzany jest do przedktadania, do 3 dnia roboczego nastepnego miesigca,
skanu zestawienia zawierajacego informacj¢ o zrealizowanej w danym miesigcu liczbie godzin
$wiadczenia ustug przez poszczegdlne osoby prowadzace — na zlecenie Wykonawcy — obstuge
interesantow odrgbnie dla kazdego z sadow. W przypadku nie przestania zestawienia przez
Zamawiajacego, Strony uznaja za obowigzujace zestawienie przygotowane przez
Wykonawcg.

Oferta Wykonawcy stanowi integralng czes¢ Umowy. W przypadku réznic pomiedzy Oferta
a niniejszg Umowa rozstrzygajaca jest tres¢ Umowy.

§3

Terminy

Umowa zostaje zawarta na czas okreslony: od 01.01.2026 r. do 31.12.2026 r.
System WBOI zostanie wdrozony w 2 etapach:

1) letap - od I stycznia 2026 roku w Sadzie Rejonowym w Lubaczowie;

2) Il etap — w ciagu 2 miesigcy od potwierdzenia przez Wykonawce prawidtowego
skonfigurowania przez Zamawiajacego i/lub Sad Apelacyjny w Rzeszowie zasobow
serwerowych oraz dostepow zdalnych do nich, w Sadzie Okr¢gowym w Przemyslu i
Sadu Rejonowego w Przeworsku.



. Dotrzymanie termindéw, o ktorych mowa w ust. 2 musi by¢ potwierdzone protokotem
wdrozenia podpisanym przez Strony Umowy.

§ 4
Wynagrodzenie

Strony ustalaja nastepujaca wysoko$¢ wynagrodzenia, przystugujacego Wykonawcy z tytutu

realizacji umowy:

1) miesieczne wynagrodzenie ryczaltowe (abonament), z tytulu realizacji uslug
Wirtualnego Biura Obslugi Interesanta, w zakresie opisanym w § 2 ust. 1 umowy,
nalezne od dnia rozpoczgcia $wiadczenia ustugi:

.............. zh netto (stownie: .....coevveiieiiiiiiiiiiiieneiineennen.... 00/100 zb),

2) wynagrodzenie z tytulu wykonywania bezposredniej obslugi Interesanta w BOI
(w siedzibie Sadu), w zakresie opisanym w § 1 ust. 3 i 7 oraz § 2 ust. 4 umowy — wg
stawki za jedna roboczogodzing (osobogodzing):

B) e,

4) do kwot okreslonych w pkt. 1-3 Wykonawca doliczy nalezny podatek VAT w wysokoS$ci
23 %.

Szacunkowa maksymalna warto$¢ zaméwienia podstawowego WYNOSI c..eeeeeereeenees zt
DrUtto (STOWNIE «einiiniiiiiieiieiiiiiiiieeneitieeeaceecesensencescnsensencscnnns 00/100 z1).

. Zamawiajacy zaptaci Wykonawcy wynagrodzenie za kazdy zakonczony okres rozliczeniowy,
w ktorym realizowane beda ushugi:

1) za pomocg narzg¢dzia okreslonego w § 1 ust. 6 Umowy,

2) napodstawie ewidencji czasu wykonywania ustug, o ktorej mowa w § 2 ust. 10, w zakresie
wskazanymw § 1 ust. 3,71 9.

. Wynagrodzenie za $wiadczenie ustug w okresie nieobejmujagcym pelnego miesigca lub w
niepelnym wymiarze, ptatne bgdzie proporcjonalnie do liczby dni/godzin swiadczenia ushug
w danym miesigcu, z zastrzezeniem ust. 5.

. Jezeli Wykonawca wykaze, ze osobom realizujagcym bezposrednia obstuge interesantow

przyshuguje:

— odptatno$¢ za okres przybywania na zwolnieniu chorobowym, to za taki okres
Zamawiajacy zaptaci Wykonawcy 80% stawki godzinowej w przypadku choroby lub
100% w przypadku choroby takiej osoby w okresie cigzy;

— odptatnos$¢ za okres przybywania na zasitku opiekunczym przez okres nie dtuzszy niz to
wynika z przepisow prawa, to za taki okres Zamawiajacy zaptaci Wykonawcy 80% stawki
godzinowej;

— odptatny okres wolny od pracy w wysokosci 160 godzin rocznie, t0 za taki okres
Zamawiajacy zaptaci Wykonawcy 100% stawki godzinowe;.

. Wynagrodzenie ptatne bedzie przelewem, po zakonczeniu kazdego miesigca, na podstawie
prawidtowo wystawionej faktury VAT, w terminie do 14 dni od daty jej doreczenia, na
rachunek bankowy Wykonawcy, wskazany w tej fakturze.

7. Za dzien zaptaty przyjmuje si¢ dzien obcigzenia rachunku bankowego Zamawiajacego.

8. W przypadku wczesniejszego rozwigzania umowy, Wykonawcy bedzie przystugiwato

wynagrodzenie proporcjonalne do okresu $wiadczenia ustug w miesigcu, za ktory
wynagrodzenie zostanie wyptacone.



Wynagrodzenie ryczaltowe za przedmiot umowy z tytulu nalezytego wykonania

zamowienia udzielonego w ramach prawa opcji b¢dzie stanowic iloczyn cen jednostkowych

wskazanych w ust. 1 pkt. 2 oraz liczby 0s6b prowadzacych bezposrednig obstuge Interesanta

w BOI (dodatkowo — maksymalnie 1 osoba) i liczby godzin wykonywania tej obstugi

(maksymalnie po 1000 godzin),

przy czym — dla zrealizowanego na tej podstawie zakresu zamdéwienia — odpowiednie

zastosowanie beda mialy zapisy ust. 3-8.

§5
Prawa i obowigzki stron

Zamawiajacy zobowigzuje sie¢ wspoOldziataé z Wykonawcg w zakresie niezbgednym do

prawidtowego 1 rzetelnego wykonania umowy, w szczegélnosci poprzez zapewnienie

pomieszczenia i wyposazenia, a takze udostepnianie Wykonawcy, na biezaco, wszelkich
niezbednych dokumentéw oraz informacji.

Przy wykonywaniu obowigzkow zwigzanych z realizacjg niniejszej Umowy, Wykonawca ma

prawo korzysta¢ z pomocy wszystkich komorek organizacyjnych Zamawiajacego w takim

zakresie, w jakim jest to niezbedne do prawidtowego wykonania Umowy.

Wykonawca o$wiadcza, ze posiada niezbedne umiejetnosci, wiedz¢ 1 doswiadczenie do

wykonania przedmiotu Umowy i zobowigzuje si¢ wykona¢ go w sposob i terminach

okreslonych w Umowie, z uwzglednieniem standardow profesjonalnego $§wiadczenia tego
typu ustug.

Wykonawca o$wiadcza, ze dysponuje odpowiednim potencjatem osobowym i technicznym

pozwalajacym na prawidlowe zrealizowanie catosci Umowy.

Wykonawca zobowiazuje si¢ do informowania Zamawiajacego o wszelkich zagrozeniach

zwigzanych z wykonaniem Umowy, w tym takZe o okoliczno$ciach lezacych po stronie

Zamawiajacego, ktore moga mie¢ wptyw na jakos$¢, termin badz zakres wykonania przedmiotu

Umowy.

Po zakonczeniu $§wiadczenia przedmiotu umowy Wykonawca nie jest zobowigzany do

przywrdcenia stanu pierwotnego budynku, infrastruktury technicznej lub innych rzeczy, ktore

ulegly modyfikacji w zwigzku z montazem infrastruktury technicznej niezbednej do

Swiadczenia przedmiotu umowy. Wszelkie modyfikacje nastgpuja po konsultacji z

Zamawiajacym.

Szczegbdlowe uprawnienia 1 zobowigzania Zamawiajacego:

1) Biezace zglaszanie awarii lub innych probleméw i innych okoliczno$ci majacych zwigzek
z wykonaniem przedmiotu Umowy.

2) Zapewnienia Wykonawcy dostgpu do materiatlow, dokumentacji, oprogramowania,
sprzetu komputerowego, urzadzen 1 innych $rodkow technicznych niezbednych jego
zdaniem do wykonania przedmiotu Umowy a bedacych w posiadaniu lub dyspozycji
Zamawiajacego.

3) Udostepnienie i zapewnienie Wykonawcy mozliwosci wstepu do budynku i pomieszczen
w celu wykonania przedmiotu Umowy.

4) Na potrzeby wdrozenia, a nastgpnie serwisowania WBOI, Zamawiajacy zapewni dostep
zdalny do maszyny wirtualnej zawierajacej aplikacje dostarczone przez Wykonawce oraz
wszystkich pozostatych urzadzen wdrozonych w ramach systemu. Dostgp moze by¢
realizowany w formie:

"na zadanie" (Zamawiajacy umozliwia dostep do srodowiska na prosbe Wykonawcy
lub w przypadku awarii, po jej zgloszeniu, z inicjatywy Zamawiajacego); w wypadku
dostepu ,,na zadanie” okres usunigcia problemow technicznych jest uzalezniony od



momentu otrzymania dost¢pu przez Wykonawce oraz od czasu na jaki taki dostep
zostal przyznany.

5) Podpisanie protokotu wdrozenia WBOI w ciggu 7 dni od zakonczenia wdrozenia lub
zgloszenia w tym czasie uwag do wykonanego wdrozenia oraz podpisanie potwierdzenia
rozpoczgcia pracy pracownikow, o ktorych mowa w § 1 ust. 7 w dniu rozpoczecia przez
nich pracy.

6) Zwrot wypozyczonego przez Wykonawce sprzetu i licencji, no$nikow, dokumentacji,
plikow instalacyjnych oraz odinstalowanie oprogramowania w ciggu 7 dni od zakonczenia
obowigzywania Umowy. Wykonawca ma prawo do kontroli prawidlowosci
odinstalowania oprogramowania.

§6
Gwarancja, reklamacje
Wykonawca udziela gwarancji na dostarczong ustuge WBOI i sprzet — przez caty okres
obowigzywania Umowy.
Gwarancja nie sg objete czynnosci eksploatacyjne 1 zwigzane z normalnym uzytkowaniem np.
podtaczanie/wytaczanie urzadzen z pradu, tadowanie/wymiana baterii/akumulatoréw, zakup i

wymiana rolek papieru termicznego itp. Czynno$ci takie moga by¢ wykonane na koszt
Zamawiajacego zgodnie z przeprowadzong kazdorazowo wycena.

Gwarancja nie s3 objete usterki mechaniczne powstale w wyniku niewtasciwego uzytkowania
ushugi/sprzetu przez Zamawiajacego lub inne osoby, ktorym Zamawiajacy dat do nich dostep.
W takiej sytuacji naprawa moze by¢ przeprowadzona na koszt Zamawiajacego zgodnie z
przeprowadzong kazdorazowo wycena.

Zapytania, zgloszenia lub reklamacje moga by¢ zglaszane do Wykonawcy w nastgpujacy
sposob:
1) poprzez formularz zgltoszeniowy dostgpny na stronie ........................ (zalecany
sposob zgloszen),
2) droga elektroniczng na adres email: .................cooeiiiiinnnl.
3) poprzez kontakt z Obstuga Klienta pod numerem telefonu: ........................

Prawidlowo zlozona reklamacja powinna zawiera¢, co najmniej nastgpujace dane: oznaczenie
Zamawiajacego (w tym obligatoryjnie jego nazwe, adres pocztowy, adres email, numer
telefonu, opis problemu bedacego przyczyna ztozenia reklamacji).

Reklamacje beda przyjmowane we wszystkie dni robocze od poniedziatku do pigtku 1 w
godzinach pracy serwisu 8:00-16:00.

Wykonawca zobowigzuje si¢ przyjmowac reklamacje 1 usuwacé usterki w mozliwie
najkrotszym terminie, uzgodnionym przez Strony po dokonaniu oceny zakresu prac
niezbednych do wykonania ustugi w celu doprowadzenia do petnej sprawnosci ustugi.

Za zgodne z obowigzujacymi przepisami i technologig przyjecie zgloszenia 1 usunig¢cie usterki
odpowiada Wykonawca.

Reklamacja bedzie zakonczona przestaniem do wyznaczonej osoby ze strony Zamawiajacego
informacji o zakonczeniu prac serwisowych objetych zgloszeniem reklamacyjnym.

§7

Nadzor i koordynacja

Osobg odpowiedzialng za nadzor nad realizacja Umowy ze strony Zamawiajacego jest:
Przemystaw Kisala - tel. 535 795 333, e-mail: p.kisala@przemysl.so.gov.pl

Osoba odpowiedzialna za nadzor nad realizacja Umowy ze strony Wykonawcy:
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Zmiana oso6b odpowiedzialnych za nadzor nie wymaga formy aneksu, jednakze wymaga
pisemnego powiadomienia drugiej Strony.

§8

Kary umowne
W przypadku, gdy Wykonawca bedzie realizowal zamowienie w sposob wadliwy albo
sprzeczny z trescig Umowy, Zamawiajacy ma prawo wezwac go do zmiany sposobu wykonania
w terminie nie kroétszym niz 14 dni roboczych od dnia wezwania. Po bezskutecznym uptywie
wyznaczonego terminu Zamawiajgcy moze zgda¢ obnizenia wynagrodzenia w odpowiednim
stosunku, albo tez odstgpi¢ od Umowy.
Wykonawca zaplaci Zamawiajagcemu kar¢ umowng w wysokosci 3% abonamentu
miesiecznego okreslonego w §4 ust. 1 pkt 1 — za kazdy dzien opdznienia w usunig¢ciu problemu
z systemem WBOI zgtoszonego w ramach reklamacji.
W razie naruszenia pozostalych postanowien Umowy, w stosunku do przewidzianych
termind6w albo w usunigciu wad, w terminach wskazanych przez Zamawiajacego, poO
bezskutecznym pisemnym wezwaniu do zaniechania tych naruszen, Zamawiajacy obcigzy
Wykonawce karag umowna w wysokosci 0,1% lacznego wynagrodzenia brutto okreslonego w
§ 4 ust. 2 — za kazdy dzien zwtoki.
Kary umowne moga zosta¢ potrgcone z wynagrodzenia naleznego Wykonawcy.
Wykonawca ponosi odpowiedzialno$¢ za ewentualng szkode, wyrzadzong Zamawiajagcemu w
zwigzku z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem niniejszej umowy.
Zamawiajacy ma prawo dochodzenia odszkodowania na zasadach ogolnych
w wypadku szkody przewyzszajacej naliczone kary umowne.
Strony moga dochodzi¢ odszkodowania na zasadach ogélnych do wysokosci faktycznie
poniesionych strat.

§9

Rozwigzanie umowy

Rozwigzanie umowy moze nastapic:

1) w kazdym czasie na mocy porozumienia Stron,

2) za3-miesigcznym wypowiedzeniem, rozpoczynajacym swoj bieg po zakonczeniu miesiaca,
w ktérym dokonano wypowiedzenia.

Zamawiajacy moze rozwigza¢ umowe ze skutkiem natychmiastowym z winy Wykonawcy w

przypadku powtarzajacego si¢ nie wywigzywania si¢, lub nienalezytego wywigzywania si¢

przez Wykonawce z obowiazkow wynikajacych z Umowy. W takim przypadku, przed

ztozeniem o$wiadczenia o rozwigzaniu umowy, Zamawiajacy wezwie Wykonawce

do usunigcia nieprawidtowosci w wykonaniu Umowy w terminie 14 dni od dostarczenia mu

wezwania, a jesli Wykonawca w wyznaczonym terminie nie usunie tych nieprawidlowosci,

wowczas Zamawiajacy bedzie miat prawo rozwigza¢ umowe z winy Wykonawcy ze skutkiem

natychmiastowym na podstawie pisemnego o$wiadczenia.

Wykonawca moze rozwigza¢ umowe ze skutkiem natychmiastowym z winy Zamawiajacego w
przypadku powtarzajacego si¢ nie wywigzywania si¢, lub nienalezytego wywigzywania si¢
przez Zamawiajacego z obowiazkéw wynikajacych z Umowy. W takim przypadku, przed
ztozeniem o$wiadczenia o rozwigzaniu umowy, Wykonawca wezwie Zamawiajacego
do usunigcia nieprawidtowosci w wykonaniu Umowy w terminie 14 dni od dostarczenia mu
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wezwania, a jesli Zamawiajacy w wyznaczonym terminie nie usunie tych nieprawidtowosci,
wowczas Wykonawca bedzie mial prawo rozwigza¢ umowe z winy Zamawiajgcego ze
skutkiem natychmiastowym na podstawie pisemnego oswiadczenia.

. Rozwigzanie umowy z przyczyn wskazanych w ust. 1-3 musi nastapi¢ pisemnie i1 zostaé
przestane na adres drugiej Strony.

§ 10
Sila wyzsza

Strony nie ponosza odpowiedzialno$ci za niewypetienie zobowigzan umownych z powodu
wystapienia sity wyzszej. Za przypadki sity wyzszej, ktore uwalniajg Strony od wypelnienia
zobowigzan umownych na czas trwania sity wyzszej, uznaje si¢ nieprzewidziane wydarzenia,
ktore wystapia niezaleznie od woli Stron i po zawarciu niniejszej Umowy, a ktérym Strona nie
bedzie mogla zapobiec, przy zastosowaniu nalezytej staranno$ci, udaremniajac catkowicie lub
czg¢sciowo wypehienie zobowigzan umownych, (np.: pozar, powddz, trzgsienie ziemi, strajk,
wojna, mobilizacja, dziatania wojenne wroga, rekwizycja, embargo lub zarzadzenia wtadz).
Sitag wyzszg nie jest brak sity roboczej, materiatdw i surowcow, srodkow transportu, sSrodkow
pienieznych, chyba ze jest to spowodowane sitg wyzszg.
O zaistnieniu okoliczno$ci uznanych za sit¢ wyzsza, Strony sa zobowigzane niezwlocznie si¢
powiadomic¢.
§ 11
Ochrona danych osobowych

Dane osobowe uzyskane przez Wykonawce 1 Zamawiajagcego w ramach wykonywania
niniejszej Umowy beda przetwarzane zgodnie z ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie
danych osobowych (t.j. Dz.U. z 2019 r. poz. 1781) oraz Rozporzadzeniem z dnia 27 kwietnia
2016 r. o ochronie danych osobowych (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016; zwanym dalej:
RODO) w celu wykonania niniejszej umowy.

. Wykonawca zobowigzuje si¢, Ze nie bedzie:
a) udostepnial osobom trzecim zadnych danych osobowych otrzymanych od Zamawiajgcego
lub zebranych w imieniu Zamawiajacego,

b) tworzyt zbioru danych osobowych na podstawie otrzymanych danych osobowych, przy czym
przez zbior danych rozumie si¢ kazdy posiadajacy struktur¢ zestaw danych o charakterze
osobowym, dostepnych wedtug okreslonych kryteriéw, niezaleznie od tego, czy zestaw ten
jest rozproszony lub podzielony funkcjonalnie.

. Wykonawca zobowigzuje si¢ do przechowywania dokumentow zwigzanych z wykonywaniem

Umowy z sposOb zapewniajacy ich integralno$¢ 1 nieprzetwarzania danych osobowych w

innych celach niz zwigzanych z wykonywaniem Umowy.

. Wykonawca oswiadcza, ze — zgodnie z RODO - wypeil obowiazki informacyjne

przewidziane w art. 13 i art. 14 RODO wzgledem osob fizycznych, od ktorych dane osobowe

bezposrednio lub posrednio pozyskal w celu ubiegania si¢ o udzielenie zamowienia.

Dotyczy to w szczegdlnosci:
a) osob fizycznych skierowanych przez Wykonawcg do realizacji zamowienia,
b) podwykonawco6w/podmiotdéw trzecich, bedgcych osobami fizycznymi,

¢) podwykonawcy/podmiotu trzeciego, bedacego osobg fizyczna, prowadzacg jednoosobowa
dziatalno$¢ gospodarcza,
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d) pelnomocnika podwykonawcy/podmiotu trzeciego, bedacego osobag fizyczng (np. dane
osobowe zamieszczone w pelnomocnictwie),

e) czlonka organu zarzadzajacego podwykonawcy/podmiotu trzeciego, bedacego osobg
fizyczna (np. dane osobowe zamieszczone W informacji z KRK).

Zamawiajacy informuje, ze przetwarzajac dane osobowe, ktore posrednio pozyskat w celu
zwigzanym z postepowaniem o udzielenie zamowienia publicznego, nie jest obowigzany do
wypetniania obowigzku informacyjnego, majac na wzgledzie tre$¢ wytaczen zawartych w art.
14 ust. 5 RODO.

Dane osobowe pozyskane przez Zamawiajacego beda przetwarzane w celu realizacji
postanowien niniejszej umowy, W tym realizacji faktury, a po ustaniu okresu trwania umowy
moga by¢ przetwarzane w celach ksiggowo-rachunkowych.

Wykonawca, ktérego dane dotycza ma prawo dostepu do tresci danych oraz ich poprawienia.

Skorzystanie przez Wykonawce z prawa do sprostowania jego danych osobowych nie moze
skutkowa¢ zmiang wyniku postepowania o udzielenie zamdwienia ani zmiang postanowien
umowy w zakresie niezgodnym z obowigzujagcymi przepisami oraz nie moze naruszaé
integralno$ci dokumentacji dotyczacej niniejszego postepowania.

Prawo Wykonawcy do zadania od ADO ograniczenia przetwarzania danych osobowych
Wykonawcy nie ma zastosowania w odniesieniu do ich przechowywania w celu zapewnienia
korzystania ze srodkéw ochrony prawnej lub w celu ochrony praw innej osoby fizycznej lub
prawnej, lub z uwagi na wazne wzgledy interesu publicznego Unii Europejskiej lub panstwa
cztonkowskiego.

Zamawiajacy informuje Wykonawce, ze administratorem jego danych osobowych jest
Dyrektor Sagdu Okrggowego w Przemyslu, ul. Konarskiego 6, 37 — 700 Przemysl.

Przetwarzanie danych osobowych odbywa si¢ wytacznie w celu realizacji zadan administratora,
ktére wynikaja z niniejszej umowy.

§ 12
Zgody marketingowe

Zamawiajacy wyraza zgode¢ na informowanie przez Wykonawce firmy/instytucje/osoby trzecie
o korzystaniu przez Zamawiajacego z ustug opisanych w przedmiocie Umowy.

Zamawiajacy nie wyraza zgod¢ na informowanie, za pomoca rozméw telefonicznych, i/lub
wiadomosci sms i/lub wiadomosci email o ofercie Wykonawcy.

§ 13
Postanowienia koncowe
Wykonawca jest zobowigzany do informowania Zamawiajgcego o zmianie formy prawnej
prowadzonej dziatalno$ci gospodarczej, o wszczeciu postgpowania upadiosciowego 1
ugodowego oraz o zmianie adresu siedziby Wykonawcy, w okresie obowigzywania umowy, a
takze niezakonczonych rozliczen z niej wynikajacych pod rygorem uznania za dor¢czong
korespondencji kierowanej na ostatni adres podany przez Wykonawce.

Ewentualne sporne kwestie wynikte w trakcie realizacji Umowy Strony poddadza najpierw
negocjacjom z udziatem swoich przedstawicieli w siedzibie Zamawiajacego, w uzgodnionym
terminie. W przypadku braku porozumienia Stron, spory wynikte z Umowy bedg rozstrzygane
przez sad powszechny wlasciwy dla siedziby Zamawiajacego.

Wszystkie zmiany i uzupelnienia niniejszej umowy moga by¢ dokonywane wylacznie w



formie pisemnych aneksow, ktore dla swej waznosci wymagajg podpiséw obydwu Stron.
4. W sprawach nieuregulowanych niniejsza umowa maja zastosowanie odpowiednio przepisy
Kodeksu Cywilnego i innych ustaw obowigzujacych w tym zakresie.

5. Umowa zostala sporzadzona w formie elektronicznej / w dwoch jednobrzmigcych
egzemplarzach, po jednym dla kazdej ze Stron. (niepotrzebne skreslic¢)

Integralng cz¢$§¢ umowy stanowi:

1) Oferta Wykonawcy

2) Specyfikacja Warunkow Zamowienia
3) ubezpieczenie Wykonawcy

ZAMAWIAJACY: WYKONAWCA:

Zalaczniki:
1. Zalacznik nr 1 — Szczegotowy zakres funkcjonalnosci §wiadczonych ustug
2. Zalacznik nr 2 — Szybko$¢ i warunki serwisu



Zalgcznik nr 1

Opis wymagan dla Wirtualnego BOI

Wymagane jest dostarczenie oraz pelne wdrozenie (prace instalacyjne, konfiguracja, szkolenie pracownikow)
rozwigzania systemowego w formie oprogramowania komputerowego oraz jego niezb¢dnych komponentow stuzacych
do automatyzacji procesu obshugi interesantow.

Wykaz jednostek w ktérym ma zosta¢ zainstalowane rozwiazanie:
1. Sadzie Okregowym w Przemyslu,
2. Sadzie Rejonowym w Lubaczowie,
3. Sadzie Rejonowym w Przeworsku,

Zakres automatyzacji procesu obstugi interesanta:

1. Dla Sadu Okrggowego w PrzemyS$lu: polaczenia telefoniczne (Biuro Obstugi Interesanta, Punkt Obshugi
Krajowego Rejestru Karnego, Czytelnia Akt)

2. Dla pozostalych sadow: potlaczenia telefoniczne (Biuro Obshlugi Interesanta, Punkt Obshugi Ksiag
Wieczystych, Czytelnia Akt

Rozwigzanie ma zostaé dostarczone w formie ustugi tj. zamawiajacy nie kupuje licencji, urzadzen i nie ponosi
jakichkolwiek kosztow prac serwisowych po uruchomieniu systemu (konfiguracji, rekonfiguracji, szkolenia).
Zamawiajacy wymaga, aby $wiadczona ustuga byta ptatna w formie miesigcznej optaty za uzytkowanie systemu.

Zamawiajgcy wymaga, aby system:
1. Zostal zainstalowany w 2 etapach:
a. letap - od 1 stycznia 2026 roku w Sadzie Rejonowym w Lubaczowie w zakresie obshugi telefonicznej;

b. Il etap — w ciggu 2 miesi¢cy od potwierdzenia przez Wykonawce prawidtowego skonfigurowania przez
Zamawiajacego i/lub Sad Apelacyjny w Rzeszowie zasobdw serwerowych oraz dostepoéw zdalnych do nich,
w Sadzie Okregowym w Przemyslu i Sadu Rejonowego w Przeworsku w zakresie obstugi telefoniczne;j.

2. Pracowat w architekturze klient — serwer, gdzie serwer aplikacji bedzie zainstalowany w Data Center Sadu
apelacyjnego w Rzeszowie (serwer wirtualny)

3. Zapewnial biezace kolejkowanie i monitorowania interesantow oczekujacych na obstuge telefoniczna.

4. Byl wyposazony w dedykowang aplikacja instalowang na komputerach pracownikow zamawiajacego do obstugi
kolejek (monitorowanie kolejek, odbieranie polaczen, ksigzka telefoniczna, transferowanie, konsultacje itp.).
Aplikacja musi posiada¢ mozliwo$¢ zapisywania ustawien (profili) poszczegoélnych uzytkownikow danego
stanowiska i s one tadowane automatycznie po zalogowaniu si¢ uzytkownika na dowolnym komputerze w sieci
klienta, gdzie ten modut zostanie zainstalowany.

5. W zakresie realizacji funkcji telefonicznych rozwiazanie ma by¢ zintegrowane z systemem telefonii IP tj
Cisco CUCM zainstalowanych w Sadzie Okregowym w PrzemysSlu i obejmujacym réwniez stanowiska
obstugi we wskazanych wyzej sadach rejonowych

6. System musi zapewnia¢ nagrywanie rozmdw telefonicznych przychodzgcych do BOI z mozliwos$cig dostepu do
nich na przygotowanej platformie spetniajacej wymagania RODO.

Aplikacja do obslugi interesantéw:
1) Automatyczne przerzucanie potaczen telefonicznych do jednej kolejki widocznej w panelu aplikacji
2) Mozliwo$ci podejmowania powolnego potaczenia z kolejki potaczen
3) Woybieranie, odbieranie, przejmowanie potgczen

4) Zawieszanie i przywracanie potaczen



5) Aplikacja zainstalowana na komputerach musi symulowaé dzwigk telefonu w celu poinformowania
pracownikéw o dzwonigcym interesancie — domyslnie potaczenie ma by¢ realizowane na telefonie (dzwoni
telefon).

6) Bezposrednie transferowanie i transferowanie z konsultacja

7) Parkowanie potaczen i zarzadzenie potaczeniami zaparkowanymi

8) Szybkie wybieranie za pomoca przycisku lub kontaktu zdefiniowanego w zaktadce lub historii potaczen
9) Zapisywanie historii potagczen oraz narze¢dzia przeszukiwania historii potaczen

10) Tworzenie krotkich notatek do polaczen wraz z mozliwosci ich pdzZniejszego wyszukiwania wedtug stow
kluczowych

11) Przegladanie, dodawanie, edytowanie, usuwanie rezerwacji wizyt do punktow obstugi interesantow

Raportowanie

Funkcjonalno$¢ raportowania. Dostgp do raportow powinien odbywacé si¢ przez przegladarke www i gwarantowac
mozliwo$¢ konfiguracji kont o r6znych poziomach dostgpow (np. dyrektor, kierownik, itp.), Dodatkowo musi posiada¢
mozliwo$§¢ generowania raportow dotyczacych:

1) ilosci obstuzonych interesantow
2) ilo$ci obstuzonych interesantow w podziale na dni tygodnia w jednym zestawieniu.
3) ilo$ci obstuzonych interesantow w podziale na dni miesigca w jednym zestawieniu.

4) czasu obshugi interesantdéw przez pracownika BOI w tym calkowity czas obstugi/czas obstugi interesanta
telefonicznego/czas obstugi interesanta osobistego

Wymagania dotyczace architektury oraz bezpieczenstwa:

1.

System powinien zosta¢ zainstalowany na wskazanych maszynach wirtualnych w Sadzie Apelacyjnym w
Rzeszowie

System powinien zosta¢ zintegrowany z platforma VOIP zainstalowang w Sadzie Okregowym w Przemyslu tj.
Cisco CUCM v... w zakresie niezb¢dnym do realizacji wymienionych funkcjonalnosci telefonicznych za pomoca
protokotéw komunikacyjnych preferowanych przez producenta tego systemu.

System bedzie dostarczony z funkcjonalnoscia integracji z systemem dziedzinowym klienta tj. w trakcie polaczenia
telefonicznego na numer Biura Obstugi Interesanta interesant ma mie¢ mozliwo$¢ odstuchania komunikatu o
statusie sprawy na podstawie podanej tonowo sygnatury tejze sprawy.

Skonfigurowanie systemu zgodnie z wymaganiami:

1) Stworzenie jednego numeru telefonu do obstugi interesantow w kazdym sadzie.

2) Wszystkie potaczenia na ten numer trafiaja na odpowiednio skonstruowane drzewo IVR, ktore daje mozliwosé
wyboru tematu sprawy

3) Po wyborze wlasciwego tematu sprawy interesant przetaczany jest do odpowiedniej kolejki

4) Pracownicy wszystkich punktow obshugi interesanta monitoruja kolejke i dodatkowo monitoruja potaczenia
wpadajace do tych kolejek wraz z informacja o czasie oczekiwania, numerze dzwoniacym i kolejnosci w kolejce
oraz widza do jakiego sadu dzwonit interesant

5) Wolny agent samodzielnie decyduje o podjgciu interesanta poprzez nacisnigcie odpowiedniej funkcji w
interfejsie dedykowanej aplikacji, trafiajace potaczenie do kolejki nie trafia bezposrednio na aparat
telefoniczny.

6) Dostarczany system bedzie posiada¢ narzedzie do tworzenia i modyfikacji zapowiedzi za pomocg wilasnego
interfejsu korzystajac z narzedzia TTS w jezyku polskim. Dostawca na wezwanie Zamawiajacego bedzie miat
obowiazek stworzenia lub modyfikacji tresci zapowiedzi i wprowadzenia jej do systemu.

7) Integracja z systemem SAWA firmy Currenda w zakresie przekazywania informacji o biezacym statusie sprawy
po wprowadzeniu jej sygnatury za posrednictwem klawiatury telefonu z wykorzystaniem TTS



Zalacznik Nr 2

SZYBKOSC I WARUNKI SERWISU

Serwis ustug/oprogramowania bedzie §wiadczony zgodnie z ponizszymi zasadami:

Poziom ustugi | Dostepnos¢ Czas Czas naprawy
reakcji Awaria | Blad Usterka
Szybki serwis | Pn. —Pt. 8:00 -16:00 | 6 godzin 2 dni 5dni 10 dni

Dostegpnos¢ — dni tygodnia i godziny dostepnosci serwisu. Czas naprawy dla poziomu szybki serwis
rozliczany w dniach roboczych.

Czas reakcji — okres liczony od momentu poprawnego zgtoszenia do momentu kontaktu z klientem
w celu potwierdzenia przyjecia zgloszenia 1 przeprowadzenia podstawowego wywiadu o sytuacji

Czas naprawy — okres liczony od momentu potwierdzenia przyjecia poprawnego zgloszenia do
momentu Naprawy systemu. Czas naprawy jest wydtuzony o czas niezbedny zglaszajacemu do
realizacji czynnosci znajdujacych si¢ w jego kompetencjach (np. przywrdcenie backupu, wydanie
zgody na dostgp do pomieszczen stuzbowych, nieobecno$¢ administratora itp.). Czas naprawy
zalezy od wagi zgtoszonego problemu. W zalezno$ci od rodzaju zgtoszonego problemu okresla si¢
nastgpujace poziomy napraw dla oprogramowania:

e Awaria — problemy krytyczne, uniemozliwiajace uzytkowanie catego systemu lub
istotnych dla uzytkownika funkcji, polegajace na dziataniu niezgodnym z dokumentacja
techniczng, specyfikacja funkcjonalnos$ci lub dokumentacja powykonawcza;

e Bledy — problemy wazne, utrudniajace prac¢ ale nie blokujace mozliwosci uzytkowania
systemu, polegajace na dziataniu niezgodnym z dokumentacja techniczng, specyfikacja
funkcjonalnosci lub dokumentacjg powykonawcza;

e Usterki — zdarzenia nie majgce bezposredniego wpltywu na wydajnos¢ systemu i ktorych
skorygowanie mozna zaplanowac.

Dla szybkiego serwisu niezbgdne jest zapewnienie przez klienta zdalnego dostgpu do systemu.



