Zatgcznik nr 7 do SWZ
Opis Przedmiotu Zaméwienia
Przedmiotem zamdwienia jest swiadczenie kompleksowej ustugi obejmujgcej dostarczenie i
uruchomienie oraz zarzadzanie i utrzymanie CIECHANOWSKIEGO ROWERU MIEJSKIEGO
(CRM). Ustuga polega na umozliwieniu pobrania i zwrotu roweru w dowolnej stacji CRM za
optatg wg taryfy ustalonej przez Zamawiajgcego i przyjetej przez Wykonawce, prowadzonej w
Sposob ciggty przez catg dobe we wszystkie dni tygodnia w okresie funkcjonowania {j.
01.04.2022 r. do dnia 31.10.2022 r. i od 1.04.2023 do 31.10.2023 r., obejmujgce;j
zorganizowanie, biezgce zarzgdzanie i eksploatacje rowerow, pobieranie optat za korzystanie
z roweru miejskiego oraz utrzymanie i obstuge wszystkich urzgdzen zwigzanych z
funkcjonowaniem systemu CRM.
System CIECHANOWSKIEGO ROWERU MIEJSKIEGO bedzie skfadat sie z 9 stacji
rowerowych wyposazonych w 1 terminal z panelem informacyjnym i sterujgcym, 129 stojakéw
rowerowych (po 15 na 8 stacjach, 9 na 1 stacji), 86 sztuk roweréw w tym: 78 sztuk rowerow
miejskich standardowych, 2 sztuki rowerdw typu tandem, 2 sztuki rowerow dzieciecych, 4
sztuki roweréw miejskich z siedziskiem dla dziecka.

Wykonawca zapewni co najmniej 5 sztuk dodatkowych roweréw standardowych stanowigcych
rezerwe przeznaczong na wymiane roweréw niesprawnych.

Wykaz stacji rowerowych:

Plac Jana Pawta Il

Dworzec PKP

ul. Powstancow Wielkopolskich
ul. Armii Krajowej

MOSIR Kryta Ptywalnia

Plac Kosciuszki

Kapielisko Krubin

Ciechanéw Przemystowy
Muzeum Romantyzmu Opinogoéra
Wszystkie tereny pod stacje rowerowe sg utwardzone.

Ogodlne warunki realizacji przedmiotu zamowienia
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Wykonawca w ramach Przedmiotu Zamowienia:

W ramach ustugi Wykonawca zapewni stacje wyposazone w 15 stojakdw rowerowych na
ktérych zamontowane bedzie po 10 roweréw na kazdej, za wyjatkiem stacji zlokalizowanej
przy Muzeum Romantyzmu Opinogdra wyposazonej w 9 stojakow i 6 rowerow. 9 stacji
rowerowych wyposazonych w 1 terminal z panelem informacyjnym i sterujgcym (w sumie 9),
129 stojakéw rowerowych (Srednio po 15 na stacje za wyjatkiem stacji przy Muzeum
Romantyzmu Opinogodra), 86 rowerow w tym: 78 sztuk roweréw miejskich standardowych,
rowery typu tandem (2 sztuki), rowery miejskie z siedziskiem dla dziecka (4 sztuki), rowerki
dzieciece (2 sztuki).

Wykonawca zobowigzany bedzie do uruchomienia ustugi najpézniej w dniu 01.04.2022r.

Po zakornczeniu trwania umowy Wykonawca zobowigzany jest na wtasny koszt do
zdemontowania i zabrania wszystkich stacji rowerowych, terminali, roweréw oraz wytgczeniem
strony internetowej, a ponadto w przypadku, kiedy Wykonawca wykupit specjalng domene
internetowg w celu uruchomienia strony internetowej, dokonania jej cesji na Zamawiajgcego.

Po zakonczeniu sezonu w okreslonych latach, Wykonawca zobowigzany jest na wtasny koszt:
zdemontowac oraz przechowywac rowery oraz elementy stacji wrazliwe na warunki zimowe,
a przed rozpoczeciem kolejnego sezonu zamontowac je ponownie, a takze przywrocic teren
do stanu pierwotnego, w terminie do 14 dni od zakonczenia sezonu. Elementy betonowe
(kostka brukowa, ptytki chodnikowe), potamane, zniszczone wymieni¢ na nowe;

System roweru miejskiego ma umozliwia¢ wypozyczenie i zwrot roweru w dowolnej staciji,
przez catg dobe, we wszystkie dni tygodnia.

Wykonawca przygotuje projekt regulaminu i zasad, okreslajgcych warunki korzystania z
roweru miejskiego oraz obowigzki klientéw zgodnie z wymogami Zamawiajgcego.

Wykonawca zapewni mozliwos¢ dokonania wypozyczenia i zwrotu roweru zarbwno przez
klientéw zarejestrowanych w systemie dedykowanym dla Ciechanowa lub systemie dla innego
miasta obstugiwanego przez Wykonawce;

Rejestracja klienta odbywac sie bedzie poprzez zatozenie indywidualnego konta klienta w
systemie informatycznym co najmniej na podstawie jednej z nastepujgcych metod: numeru
telefonu, loginu, numeru PIN;

Wykonawca okresli w regulaminie warunki korzystania z systemu przez osoby ponizej 18 roku
zycia,

przygotowanie i dostarczenie, przed rozpoczeciem kazdego sezonu, materiatdw
informacyjnych (wszystkie w kolorze), w tym min. 20 szt. plakatéw (format 120 cm x 180 cm),
min. 600 szt. ulotek (format A4), zawierajgcych informacje dot. lokalizacji stacji rowerowych,
sposobu dokonywania rejestracji w systemie, wypozyczenia oraz zwrotu roweru, cennika,
numeru kontaktowego do Infolinii, adresu strony internetowej systemu roweréw miejskich;
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materiaty informacyjne muszg zosta¢ uzgodnione co do tresci, wyglgdu oraz jakos$ci z
Zamawiajgcym;

wykona i uzgodni projekt dedykowanej strony internetowej stuzgcej do prowadzenia i obstugi
CRM,

bedzie utrzymywat system informatyczny do obstugi systemu CRM
wdrozy taryfe poboru optat ustalong przez Zamawiajgcego
przygotuje i przedstawi raport podsumowujgcy dziatanie systemu.

Wszystkie elementy systemu, w tym rowery, stacje rowerowe i stojaki dla rowerdw, terminale
stacji rowerowych i inne urzadzenia, stanowig wtasnos¢ Wykonawcy.

Wykonawca zobowigzuje sie, ze wykona przedmiot umowy zgodnie z wymaganiami
dotyczgcymi zapewnienia dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami, okreslonymi w
przepisach ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu dostepnosci osobom ze
szczegolnymi potrzebami (Dz. U. z 2020 r. poz. 1062 ze zm.). Wykonawca w szczegolnosci
uwzglednia minimalne wymagania w zakresie dostepnosci cyfrowe;j.

Wykonawca zobowigzuje sie zapewni¢ dostepnosc swojej strony internetowej zgodnie z
przepisami ustawy z dnia 4 kwietnia 2019 r. o cyfrowej dostepnosci stron internetowych i
aplikacji mobilnych podmiotéw publicznych.

Strona internetowa winna umozliwia¢ uzywanie standardowych skrotow klawiszowych
przegladarki,

Strona winna réwniez posiadaé¢ mozliwosc¢ rozréznienia, czyli mozliwos¢ percepciji tresci
poprzez kontrast i zmiane wielkosci tekstu.

Strona winna byc¢ przystosowana do mozliwosci przeglgdania na ekranach mobilnych takich
jak: tablety, telefony komorkowe.

Wytyczne dotyczgce poboru optat w systemie CRM

1. Optaty wnoszone przez klientow za korzystanie z roweru bedg pobierane przez
Wykonawce wedtug taryfy ustanowionej przez Zamawiajgcego. Pobrane optaty stanowig
przychod Wykonawcy.

2. Klienci systemu CRM bedg posiada¢ prawo do bezptatnego korzystania z roweru przez
pierwsze 20 minut.

3. Optata za wypozyczenie roweru na czas od 21 do 60 minut wynosi 1 zt.

4. Optata za wypozyczenie roweru na czas od 61 do 120 minut wynosi 2 zi.

5. Optata za wypozyczenie roweru na czas od 121 do 180 minut wynosi 3 zt.
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6. Optata za wypozyczenie roweru na czas od 181 do 240 minut i kazdg kolejng godzine
wynosi 4 zt za godzine.

7. Optaty za wypozyczenie roweru sumujg sie.
8. Maksymalna dtugo$¢ wypozyczenia roweru wynosi 12 godzin.
9. Czas wypozyczenia roweru w systemie CRM jest liczony od chwili pobrania roweru za

stacji rowerowej do chwili zwrotu na dowolng stacje rowerowg funkcjonujgcg w systemie.
WYMAGANIA DOTYCZACE WYKONANIA PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Szczegotowe wymagania Zamawiajgcego dotyczgce projektow rowerow, stacji rowerowych
oraz strony internetowe;j:

1. Wymagania dotyczgce roweréw

1. 1.Wykonawca udostepni zgodnie z opisem ponizej rowery standardowe (78 sztuk), rowery
typu tandem (2 sztuki), rowerki dzieciece (2 sztuki), rowery miejskie z siedziskiem dla dziecka
(4 szt.) oraz 5 rowerow zapasowych standardowych.

1.2. Rower ma by¢ odporny na zniszczenie, z ograniczong iloscig elementéw regulowanych

i odkrecalnych oraz powinien spetnia¢ wymogi Rozporzgdzenia Ministra Infrastruktury z dnia
31 grudnia 2002 roku w sprawie warunkow technicznych pojazdéw oraz zakresu ich
niezbednego wyposazenia (Dz. U. z 2016 roku poz. 2022)

i ponizszej specyfikacji:

1.2.1. kota o srednicy w przedziale 24-28 cala, (rowerki dzieciece 16-20 cali),

1.2.2. rama — o duzej wytrzymatosci, jednobelkowa, z niskim przekrokiem,

1.2.3. piasta przednia — piasta-dynamo,

1.2.4. rowery standardowe , rowery typu tandem, rowery miejskie z siedziskiem dla dziecka —
piasta tylna — trzybiegowa, rowery dzieciece tylna — jednobiegowa,

1.2.5. widelec — sztywny — nieamortyzowany,

1.2.6. kierownica — o podniesionym wzniosie, wspornik kierownicy — stalowy,
1.2.7. opony — co najmniej 26 x 1,757, antyprzebiciowe, z paskiem odblaskowym,
1.2.8. przeniesienie napedu — fancuch,

1.2.9. dzwonek — z obracanym pierscieniem (bez dzwigienki),
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1.2.10. btotniki - tworzywo sztuczne lub aluminiowe, w roli ostony szprych kota tyt dopuszcza
sie wypetnienie tylnej czesci ramy elementem moggcym stanowic¢ réwniez nosnik reklamy i
informacji stanowigcy takze boczny ochraniacz zabezpieczajgcy odziez przed wkreceniem sie
w tylne koto.

1.2.11. oSwietlenie — lampa tylna LED, zintegrowane swiatto odblaskowe, lampa przednia
LED, zintegrowane swiatto odblaskowe,

1.2.12. hamulec przedni i tylni — rolkowy przéd oraz torpedo tyt,

1.2.13. siodetko — poszycie — pianka integralna, stelaz stalowy, requlowana wysokos$¢ z
blokadg uniemozliwiajgcg wyjecie siodetka,

1.2.14. ndézka rowerowa — metalowa,

1.2.15. koszyk do przewozenia przedmiotéw o pojemnosci ok. 15l i nosnosci faktycznej min. 5
kg,

1.2.16. indywidualne zapiecie umozliwiajgce zapiecie roweru poza stacjami rowerowymi.
Zapiecie musi umozliwi¢ jednoczesnie przypiecie roweru do stojaka w stacji rowerowej w
przypadku zaniku zasilania, lub przypiecie do innego roweru lub jednego z elementow stacji
rowerowej w przypadku, gdy wszystkie stojaki na stacji sg zajete przez stojgce w nich rowery

1.2.17. informacja z danymi kontaktowymi do Biura Obstugi Klienta.

1.2.18. wykonawca zapewni czystos¢ roweréw w okresie funkcjonowania systemu CRM
1.2.19. Modut GPS pozwalajgcy na staty monitoring potozenia roweru

1.2.20. Rowery powinny by¢ 3. generaciji (elektrozamki w stupkach na stacjach)

1.2.21. Zamawiajgcy ma prawo umieszczac wiasne informacje, w tym promujgce dziatania
Miasta, na specjalnie zaprojektowanych do tego celu skrzydetkach, bedgcych ostong tylnego
kota. Rowery zostang odpowiednio przystosowane przez Wykonawce, przy czym
powierzchnia do umieszczania informaciji lub reklam wynosi przynajmniej 1,0 m2, z
jednoczesnym obowigzkiem zachowania widocznosci elementéw graficznych systemu
Ciechanowski Rower Miejski oraz logo Miasta Ciechanéw. Wykonawca zobowigzany jest
umieszczac na skrzydetkach, bedgcych ostong tylnego kota materiaty przekazane przez
Zamawiajgcego w terminie przez niego okreslonym, nie krétszym niz 5 dni kalendarzowych.
Zamawiajgcy okresla mozliwo$ci zmian tresci na skrzydetkach nie wiecej niz 1 raz w ciggu
catego okresu obowigzywania umowy

1.2.22. Wykonawca zapewni co najmniej 5 szt. dodatkowych roweréw standardowych
stanowigcych rezerwe przeznaczong na wymiane roweréw niesprawnych.

1.2.23. Wykonawca zapewni nowe rowery lub uzywane, odnowione rowery. Wykonawca
gwarantuje, ze wykorzystywane urzgdzenia i wyposazenie, ktére bedg dostarczone lub
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wykorzystywane w celu realizacji przedmiotu umowy bedg: sprawne, w petni
przeserwisowane, wyprodukowane nie wczesniej niz w 2018r., odpowiada¢ bedg najwyzszym
standardom jakosciowym, bezpieczenstwa i ochrony sSrodowiska dotyczgcym materiatow i
wykonawstwa.

2. Wymagania dotyczgce stacji rowerowych:

2.1 Stacje rowerowe majg umozliwic, rejestracje w systemie, bezobstugowe wypozyczanie
rowerdw oraz ich zwrot przez catg dobe i we wszystkie dni tygodnia w okresie funkcjonowania
systemu CRM.

2.1.1 elementy stacji nie mogg by¢ zasilane kablowg siecig energetyczng. Zasilanie odbywac
sie bedzie za pomocg akumulatora i baterii stonecznych,

2.1.2. stacje rowerowe nalezy ponumerowac,

2.1.3. wykonawca zapewni czysto$c¢ stacji rowerowych w okresie funkcjonowania systemu
CRM.

2.2. Stojaki — 129 (po 15 stojakoéw na 8 stacjach rowerowych, 9 stojakéw na 1 stacji rowerowej
zlokalizowanej przy Muzeum Romantyzmu Opinogéra).

2.2.1. ksztatt musi umozliwia¢ stabilne ustawienie roweru w pozycji pionowej,
2.2.2. wyposazone w elektrozamek umozliwiajgcy zapiecie/wypiecie roweru,

2.2.3. zamontowane w sposob stabilny, uniemozliwiajgcy demontaz zaréwno pojedynczego
stojaka, jak i catego modutu przez osoby nieupowaznione,

2.2.4. preferowanym jest umieszczenie stojakow jako zintegrowanego systemu na wspolnej
podstawie,

2.2.5. rozmieszczenie w sposéb umozliwiajgcy komfortowe wypozyczenie oraz zwrot roweru,
2.2.6. Zamawiajacy przewiduje mozliwos¢ zainstalowania standardowych stojakow
pozwalajgcych na wypozyczenie i zwrot rowerkow dzieciecych. Woéwczas wypozyczenie i
zwrot rowerkow dzieciecych mozliwy bedzie na kazdej stacji. Ponadto, Wykonawca na
wybranej przez Zamawiajgcego stacji zainstaluje dwa stojaki pozwalajgce na wypozyczenie i
zwrot rowerkow dzieciecych.

2.3. Terminal:

2.3.1. zlokalizowany zawsze bezposrednio przy stojakach,

2.3.2 zaprojektowany i wykonany jako jednolity, zwarty element, bez wystajgcych czesci
umozliwiajgcych tatwe oderwanie,

str. 6



c) wyposazony w zrédto energii (np. bateria stoneczna, akumulator)
d) zawierajgcy elementy:
numer stacji;

wyswietlacz pozwalajgcy na obstuge procesu wypozyczania roweru w dwoch wersjach
jezykowych: polskiej, angielskiej,

regulamin korzystania z CRM w wersji polskiej i angielskiej, - mape pokazujgcg
umiejscowienie stacji CRM.

Kazdy terminal musi umozliwi¢ minimum:

a) rejestracje w systemie,

b) wypozyczenie roweru

C) zwrot roweru

d) identyfikacje uzytkownikdw poprzez przypisanie do utworzonego, zweryfikowanego

i aktywowanego wczesniej w systemie konta uzytkownika kazdej karty zblizeniowej unikalnym
RFID funkcjonujgcej w technologii MIFARE, w tym takze kart ptatniczych czy kredytowych
dziatajgcej w wyzej wymienionej technologii.

Wymagane elementy stacji rowerowej

a) potgczenie z kontem uzytkownika dowolnej karty ptatniczej lub kredytowej

b) dokonanie ptatnos$ci zblizeniowych przy pomocy kart kredytowych i ptatniczych

Wszystkie projektowane elementy muszg by¢ odporne na: korozje, czynniki sSrodowiska
wielkomiejskiego, akty wandalizmu.

[ll. Wymagania dotyczgce strony internetowej:
1. Adres strony musi by¢ tatwy do zapamietania i identyfikowalny z CRM.
2. Materiaty udostepnione na stronie muszg by¢ dostepne w jezykach: polski, angielski.

3. Musi umozliwi¢ klientom mozliwos¢ wstgpienia do CRM poprzez zawarcie umowy,
zapewni¢ mozliwos¢ dokonywania opfat oraz logowania do indywidualnego konta klienta.

4. Elementy sktadowe strony internetowe;j:

4.1. regulamin CRM,
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4.2. formularz rejestracyjny,
4.3. instrukcja korzystania z systemu,

4.4. mapa systemu z informacjg o liczbie rowerow i wolnych miejsc we wszystkich stacjach
w czasie rzeczywistym (dopuszczalne opdznienie — do 5 minut),

4.5. dane kontaktowe do Biura Obstugi Klienta,

4.6. panel uzytkownika, ktory umozliwia sprawdzenie stanu rozliczen, listy wykonanych
wypozyczen oraz edycji danych osobowych. Edycja danych osobowych odbywac sie bedzie
po potwierdzeniu ich przez Biuro Obstugi Klienta.

4.7. dane operatora.

2). Wymagania Zamawiajgcego dotyczace dokumentow okreslajgcych prawa i obowigzki
klientow CRM, w szczegdlnosci regulaminu korzystania z CRM.

1. Wykonawca przygotuje projekt regulaminu korzystania z CRM oraz projekt umowy
zawieranej z klientem CRM.

2. Warunkiem wypozyczenia roweru bedzie zawarcie umowy z Wykonawcg w czasie
rejestracji w systemie informatycznym, rejestracja indywidualnego konta klienta i zasilenie
tego konta kwotg minimum 10,00 zt brutto. Warunkiem korzystania z systemu jest utrzymanie
minimalnego stanu konta w wysokosci 10 ztotych brutto. Niewykorzystane srodki
zgromadzone na indywidualnym koncie bedg zwrécone klientowi w przypadku rozwigzania
umowy pomiedzy Wykonawca a klientem systemu.

3. Wykonawca umozliwi korzystanie z systemu przez mtodziez do 18 roku na warunkach
okreslonych w regulaminie systemu.

4. Wykonawca zapewni mozliwos¢ zatrzymania okresu naliczania opfat za wypozyczenie
lub zwrotu optaty za wypozyczenie roweru z powodu awarii oraz mozliwos¢ awaryjnego
zwrotu roweru w przypadku awarii stacji. Klient nie moze ponosi¢ kosztow wynikajgcych z
wadliwie dziatajgcego systemu.

S. Warunkiem przystgpienia klientow do systemu CRM musi by¢ wyrazona przez nich
akceptacja regulaminu CRM i zawarcie umowy pomiedzy klientem a Wykonawcg dziatajgcym
w imieniu i na rzecz Zamawiajgcego.

6. Wykonawca zobowigzany jest do aktualizacji dokumentow w trakcie trwania umowy.

3). Wymagania Zamawiajaceqgo dotyczace montazu urzadzen stacji rowerowych

1. Rozmieszczenie urzgdzeh w sposob widoczny, tatwo identyfikowalny w przestrzeni
miejskiej.

str. 8



2. Przymocowanie oraz instalacje zasilajgcg nalezy zaprojektowac jako nieingerujgca

w nawierzchnie, bez elementow wystajgcych ponad nawierzchnie, stwarzajgcych
niebezpieczenstwo dla ruchu. Przedstawione lokalizacje umieszczone sg na nawierzchni
twardej, (kostka, ptyty chodnikowe, nawierzchnia jezdni).

3. Sposodb posadowienia elementdéw musi uniemozliwia¢ ich zdemontowanie przez osoby
trzecie.

4). Wymagania dotyczace uruchomienia i eksploatacji CRM

1. W ramach systemu CRM Wykonawca uruchomi 9 stacji wyposazonych w jeden
terminal z panelem informacyjnym i sterujgcym (w sumie 9), 15 stojakow rowerowych za
wyjatkiem stacji Muzeum Romantyzmu Opinogdra wyposazonej w 9 stojakow rowerowych (w
sumie 129 stojakéw) oraz 86 rowerow plus 5 rowerow zapasowych. Wykonawca zobowigzany
jest umieszczac stacje rowerowe na terenach wskazanych przez Zamawiajgcego.

2. Po zakonczeniu sezonu w okreslonych latach, Wykonawca zobowigzany jest na wtasny
koszt: zdemontowac oraz przechowywac rowery oraz elementy stacji wrazliwe na warunki
zimowe, a przed rozpoczeciem kolejnego sezonu zamontowac je ponownie, a takze
przywréci¢ teren do stanu pierwotnego, w terminie do 14 dni od zakonczenia sezonu.
Elementy betonowe (kostka brukowa, ptytki chodnikowe), potamane, zniszczone wymieni¢ na
nowe;

|. System informatyczny CRM:

Oprogramowanie uzytkowe do obstugi CRM przez klienta (wypozyczenie, zwrot) zapewni
swobodng i prostg obstuge systemu. Oprogramowanie zarzgdzajgce CRM cechowac sie
bedzie wysokim stopniem niezawodnosci, w szczegolnosci w odniesieniu do gromadzenia i
przetwarzania danych o korzystaniu z CRM przez klientdow i wynikajgcych z tego zobowigzan
finansowych i rozliczen.

Il. Aplikacja mobilna dostepna bezptatnie dla systeméw Android, iOS, Windows Phone
zapewniajgca miedzy innymi:

a) szybki dostep do konta uzytkownika,
b) mozliwos¢ rejestracji,
C) wypozyczenia i zwroty roweréw,

d) zintegrowany QR-code reader umozliwiajgcy wypozyczenia bez podawania numeru
roweru,

e) mozliwo$¢ monitorowania historii wynajméw i stanu konta,
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f) podglad aktualnie wypozyczonych roweréw i kodow do linek szyfrowych,

0) mapa dostepnych rowerow,

h) mozliwos¢ szybkiego dotadowania konta,

i) zgtaszanie usterek rowerow i staciji.

lll. Rozmieszczenie rowerow w stacjach rowerowych:

Wykonawca zobowigzany jest do rozmieszczenia rowerow w stacjach rowerowych wedtug
wskazania Zamawiajgcego. W przypadku nierbwnomiernego rozmieszczenia rowerow
wynikajgcego z biezgcej eksploatacji CRM, Wykonawca ma obowigzek dokonywac realokacji
rowerow pomiedzy stacjami.

IV. Wymagania dotyczgce reakcji na zdarzenia

1. Ustala sie czas wymiany dla uszkodzonych elementow CRM:

1.1. roweru wg. wskazania w ofercie (kryterium oceny ofert),

1.2. panelu sterujgcego i stojaka do 24 h,

1.3. stacji rowerowej lub terminala do 48h.

2. Czas wymiany liczy sie od momentu pojawienia sie zdarzenia w systemie
informatycznym lub od momentu zgtoszenia uszkodzenia przez Zamawiajgcego, uzytkownika
lub osoby trzecie.

V. Wymagania dotyczgce Centrum Kontaktu

1. Wykonawca we witasnym zakresie i na wiasny koszt zorganizuje Biuro Obstugi Klienta
(BOK).

2. Biuro Obstugi Klienta bedzie funkcjonowa¢ w tym samym okresie co system CRM.

3. Kontakt z Biurem Obstugi Klienta bedzie mozliwy przy pomocy poczty elektronicznej
(e-mail), bgdz potaczenia telefonicznego (potgczenia gtosowe oraz informacje SMS), aplikaciji
mobilnej, badz potgczenia telefonicznego (potgczenia glosowe oraz informacje SMS), aplikaciji
mobilnej w jezyku polskim; infolinia musi by¢ dostepna przynajmniej w godzinach 6:30-22:00
we wszystkie dni tygodnia, takze w dni wolne od pracy.

4. W przypadku potgczen telefonicznych koszt kazdej minuty rozmowy winien by¢ rowny
impulsowi zgodnie z taryfg optat danego operatora, a maksymalny czas oczekiwania na
potgczenie z konsultantem nie moze przekraczac trzech minut (od momentu uzyskania
potgczenia z numerem infolinii). Maksymalny czas udzielenia odpowiedzi na wiadomosc¢
elektroniczng nie moze przekraczac 24 godzin.
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INFORMACJE DODATKOWE

1. Wykonawca odpowiada za wszelkie szkody powstate w zwigzku z wykonywaniem przez

niego ustug stanowigcych przedmiot Umowy.

2. W przypadku, gdyby wobec Gminy Miejskiej Ciechanow skierowane zostaty jakiekolwiek
roszczenia oséb trzecich powstate w zwigzku z ustugami wykonywanymi przez Wykonawce,
Wykonawca przejmie wszelkg odpowiedzialnosc¢ z tego tytutu i we wtasnym zakresie zaspokoi

takie roszczenia.

3. Baza danych klientéw, pozyskana w procesie zawierania umow z klientami, bedzie
traktowana przez Wykonawce jako materiat poufny i nie bedzie wykorzystywana do
jakichkolwiek celow innych niz zwigzane z realizacjg niniejszej umowy, w szczegolnosci
Wykonawca nie moze wykorzystywac¢ danych osobowych dla celéw reklamowych lub
marketingowych, nie zwigzanych z funkcjonowaniem CRM bez uprzedniej zgody
uzytkownikow systemu. Na Wykonawcy cigzg rowniez wszelkie obowigzki wynikajgce z
przepisow dotyczgcych ochrony danych osobowych i RODO
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