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Szczegotowy opis przedmiotu zamowienia

Zatacznik nr 4 do Zapytania ofertowego nr 16/CK/2025

I. Opis ogdlny

Przedmiotem zamowienia jest opracowanie, wdrozenie oraz utrzymanie aplikacji
stuzgcej do swiadczenia kompleksowego wsparcia komunikacyjnego osobom z
niepetnosprawnosciami (w szczegoélnosci gluchym, stabostyszgcym, niewidomym i
gtuchoniewidomym). Jej gtbwnym celem jest umozliwienie tym osobom tatwego
kontaktu z otoczeniem (np. pracodawcami, urzedami, ustugodawcami) poprzez
zdalne potgczenie z ttumaczami jezyka migowego lub innymi specjalistami. CK
bedzie dostepne jako aplikacja mobilna (na urzgdzeniach z najbardziej popularnymi
systemami operacyjnymi, takimi jak iOS i Android lub innymi rwnowaznymi,
zapewniajgcymi ich kompatybilnos¢ z ich aktualnymi i przysztymi wersjami)
dystrybuowana poprzez platformy dystrybucji aplikacji mobilnych oraz jako aplikacja
webowa dziatajgca w przegladarkach internetowych co zapewni szeroki i wygodny
dostep z roznych urzadzen.

Aplikacja powinna by¢ zaprojektowana w sposob umozliwiajgcy korzystanie przez
uzytkownikéw koncowych zaréwno z wersji mobilnej, jak i desktopowej
(przeglgdarkowej). Obie wersje muszg oferowac spdjne i intuicyjne srodowisko
uzytkownika, zapewniajgce dostep do podstawowych ustug komunikacyjnych
swiadczonych w ramach Centrum Komunikacji, takich jak potgczenia audio/wideo,
czat, historia, wysytanie i odbieranie dokumentow/plikéw czy system oceny jakosci.

Funkcjonalnosci administracyjne, zarzgdcze i eksperckie (np. rejestracja i
zarzadzanie uzytkownikami, dostep do danych statystycznych, zarzgdzanie
treSciami, obstuga zgtoszen czy prowadzenie dokumentaciji ustug) powinny by¢
dostepne wytgcznie w wersji desktopowej (przeglgdarkowej) przeznaczonej dla
pracownikow i administratorow systemu. Celem takiego rozwigzania jest zapewnienie
petnej kontroli nad systemem przy jednoczesnym zachowaniu prostoty i dostepnosci
funkciji dla odbiorcéw ustug.

Il. Uzytkownicy aplikaciji

Aplikacja CK jest przeznaczona dla kilku gtéwnych grup uzytkownikow:

e Uzytkownicy z niepetnosprawnosciami, tj.:
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osoby gtuche, stabostyszace, pézno ogtuchte - komunikujgce sie za
pomocg polskiego jezyka migowego, jezyka polskiego, transkrypcji
mowy na tekst,

osoby gtuchoniewidome - komunikujgce sie za pomocg polskiego
jezyka migowego, alfabetu Lorma, alfabetu Braille'a, jezyka polskiego,

osoby niewidome, stabowidzace - komunikujgce sie za pomocag
jezyka polskiego, alfabetu Braille'a.

e Osoby obstugujace aplikacje CK (pracownicy):

o

Ttumacze jezyka migowego — specjalisci postugujgcy sie biegle
polskim jezykiem migowym (PJM) obstugujgcy potgczenia w roli
ttumacza miedzy uzytkownikami Gtluchymi a styszgcymi oraz
Swiadczacy ustugi ttumaczenia tekstow i nagran.

Specijalisci ds. transkrypcji mowy — osoby zapewniajgce transkrypcje
wypowiedzi méwionych na tekst w czasie rzeczywistym dla
uzytkownikéw z niepetnosprawnoscig stuchu (np. stabostyszacy), ktérzy
tego potrzebujg (np. gdy uzytkownik woli otrzymac tekst w wers;ji
pisemnej w jezyku polskim zamiast komunikacji w jezyku migowym),

Ttumacze przewodnicy - specjalisci obstugujgcy osoby
gtuchoniewidome

Specijalisci swiadczgcy ustugi dla oséb niewidomych,

Administratorzy systemu — osoby zarzgdzajgce aplikacja i jej
uzytkownikami, nadzorujgce dziatanie systemu, moderujgce tresci oraz
utrzymujgce wysokg jakosc¢ ustug,

Dyspozytorzy - osoby odpowiedzialne za koordynacje pracy ttumaczy i
specjalistow, zarzgdzanie harmonogramami, przypisywanie zgtoszen
do odpowiednich pracownikéw oraz nadzoér nad kolejkg oczekujgcych.
Dyspozytorzy stanowig punkt kontaktowy w sytuacjach organizacyjnych
i kryzysowych, odpowiadajgc za ptynnos¢ dziatania Centrum
Komunikacji w czasie rzeczywistym.

Osoby swiadczace ustuge dla oséb niewidomych.
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Skalowalnosc¢ i wydajnos¢

System musi by¢ zaprojektowany z uwzglednieniem prognozowanego
obcigzenia:

- co najmniej 13 000 ustug komunikacyjnych w ciggu pierwszych 24

miesiecy dziatania,

— co najmniej 2 000 unikalnych uzytkownikow,

- potencjalna liczba jednoczesnych sesji audio-wideo w godzinach

szczytu: minimum 50.

Wymaga sig, aby system umozliwiat dynamiczne skalowanie zasobow (np.
instancji ustug, potgczen WebRTC, sesji backendowych) tak, aby: —w
standardowej konfiguracji obstuzy¢ 20 jednoczesnych sesji,

- W razie wzrostu zapotrzebowania automatycznie zwiekszy¢ pojemnosc¢

do co najmniej 30 sesji jednoczesnych,
— zapewnic nieprzerwane dziatanie i brak spadkow jakosci ustug.

System powinien zawiera¢ mechanizmy monitorowania obcigzenia oraz
automatycznych alertéw w przypadku zblizania sie do limitéw
wydajnosciowych (np. 80% obcigzenia CPU, liczby sesiji, pamigci, transferu).

Wszystkie ustugi Swiadczone w ramach opracowanego systemu (aplikaciji)
Centrum Komunikacji bedg catkowicie bezptatne dla uzytkownikow
koncowych. Wykonawca zobowigzany jest do zaprojektowania i wdrozenia
rozwigzania w sposob, ktory nie bedzie wymagat od os6b korzystajgcych z
ustug ponoszenia jakichkolwiek optat za dostep do systemu.

lll. Rodzaje swiadczonych ustug

1. Ustugi zdalne:

e ustuga ttumaczenia na PJM do 30 minut — ustuga dostepna od razu. Ustuga
Swiadczona w czasie rzeczywistym, dostepna po zgtoszeniu przez
uzytkownika, z uwzglednieniem biezgcej dostepnosci ttumaczy. Potgczenie
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realizowane jest za posrednictwem aplikacji webowej lub mobilnej, w trybie
wideorozmowy. Ustuga ma charakter doraznego, bezposredniego wsparcia i
stuzy osobom Gtuchym w codziennych kontaktach, np. w urzedzie, aptece, u
lekarza itp.

ustuga ttumaczenia na PJM od 30 min do 2 godzin - analogicznie do zapiséw
z punktu powyzej z tg réznicg, ze ta ustuga bytaby zamawiana.

ustuga ttumaczenia na PJM ,SOS” — ustuga dostepna od razu, ograniczona
jedynie dostepnoscig ttumaczy w danej chwili, Specjalna ustuga alarmowego
dostepu do ttumacza PJM w nagtych przypadkach wymagajgcych
natychmiastowego kontaktu, np. w sytuacjach kryzysowych lub potencjalnie
zagrazajgcych bezpieczenstwu. Ustuga dostepna bezposrednio po
uruchomieniu funkcji ,SOS” w aplikaciji, o ile ttumacz jest aktualnie dostepny.
Ttumacz podejmuje dalsze dziatania kontaktujgc sie z odpowiednimi
stuzbami ratunkowymi. W celu zapewnienia prawidtowego i
odpowiedzialnego korzystania z ustugi, system bedzie rejestrowat kazde
zgtoszenie alarmowe. W przypadku stwierdzenia wielokrotnych,
bezzasadnych lub nieuprawnionych uzy¢ funkcji ,SOS”, Zamawiajgcy
zastrzega sobie prawo do czasowego ograniczenia dostepu uzytkownika do
tej funkcji lub — w szczegdlnych przypadkach — do czasowego zawieszenia
dostepu do catej aplikacji. Dziatania te majg na celu ochrone zasobow
ttumaczy oraz zapewnienie dostepnosci ustugi dla osoéb, ktore rzeczywiscie
znajdujg sie w sytuacji zagrozenia lub pilnej potrzeby. Trwanie ustugi do 15
minut z mozliwoscig wydtuzenia przez ttumacza o kolejne 15 min.

ustuga transkrypcji mowy na tekst do 30 minut — ustuga dostepna od razu,
ograniczona jedynie dostepnoscig specjalisty ds. transkrypcji mowy w danej
chwili. Ustuga realizowana w trybie natychmiastowym, z uwzglednieniem
aktualnej dostepnosci pracownikow Zamawiajgcego petnigcych funkcije
specjalistow ds. transkrypcji mowy. Transkrypcja prowadzona jest w czasie
rzeczywistym i wykonywana manualnie przez pracownikow, bez uzycia
narzedzi automatycznego rozpoznawania mowy.

ustuga ttumaczenia na PJM — ttumaczenie tekstow z jezyka polskiego na
PJM, lub z PJM na jezyk polski — ustuga zamawiana.

ustuga przygotowania dokumentéw w alfabecie Braille’a, Ustuga swiadczona
na zamoéwienie uzytkownika, polegajgca na przeksztatceniu dokumentow
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tekstowych na wersje drukowang w alfabecie Braille’a. Ustuga przeznaczona
jest dla os6b niewidomych i ma na celu zapewnienie dostepnosci tresci — np.
informacji urzedowych, formularzy, broszur informacyjnych.

ustuga zapewnienia dostepnosci dokumentéw dla osdb niewidomych. Ustuga
polegajgca na konwersji dokumentéw do formatu zgodnego ze standardami
dostepnosci cyfrowej, umozliwiajgcego ich prawidtowe odczytanie przez
czytniki ekranu. Ustuga realizowana jest na zamoéwienie uzytkownika i
obejmuje m.in. nadanie struktury nagtéwkdw, opiséw alternatywnych do
grafik, poprawne formatowanie tabel oraz zapewnienie logicznej kolejnosci
tresci.

Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwosc¢ rozszerzenia zakresu
funkcjonalnosci aplikacji w trakcie realizacji projektu, w szczegélnosci w
odpowiedzi na pojawiajgce sie potrzeby uzytkownikéw, zmiany w otoczeniu
prawnym, technologicznym lub organizacyjnym, a takze w celu optymalizacji
proceséw lub podniesienia efektywnosci dziatania aplikacji.

2. Ustugi stacjonarne mozliwe do ewidencji w aplikaciji:

ustuga ttumaczenia na PJM do 30 minut — ustuga dostepna od razu,
ograniczona jedynie dostepnoscig ttumaczy w danej chwili,

ustuga ttumaczenia na PJM od 30 min do 4 godzin — ustuga zamawiana,

ustuga ttumaczenia na PJM — ttumaczenie tekstow z jezyka polskiego na
PJM, lub z PJM na jezyk polski — proste, krotkie teksty ttumaczone od razu,
przy dtuzszych - ustuga zamawiana - materiaty do ttumaczenia wysytane do
Systemu poprzez aplikacje,

ustuga SKOGN (ttumacza przewodnika) do 30 minut — ustuga dostepna od
razu, ograniczona jedynie dostepnoscig ttumaczy w danej chwili,

ustuga SKOGN (ttumacza przewodnika) od 30 minut do 4 godzin — ustuga
Zamawiana,

ustuga przygotowania dokumentow w alfabecie Braille’a - ustuga zamawiana,

ustuga zapewnienia dostepnosci dokumentoéw dla osob niewidomych —
ustuga zamawiana.
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IV. Wymagania funkcjonalne

Aplikacja CK zapewni peten zakres funkcjonalnosci niezbednych do realizacji swoich
celow. Wymagane funkcje mozna podzieli¢ na trzy kategorie: podstawowe,
zaawansowane oraz administracyjne.

1. Funkcjonalnosci podstawowe

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Rejestracja i logowanie uzytkownikéw — Umozliwienie zaktadania kont
(rézne role: uzytkownik, ttumacz, itp.) oraz bezpiecznego logowania.
Rejestracja powinna by¢ prosta, z uwierzytelnianiem danych i opcjg
odzyskiwania hasta. Dane personalne niezbedne do rejestracji i logowania
uzytkownikow zostang okreslone na etapie realizacji zaméwienia. Aplikacja
powinna miec¢ funkcje generowania pliku pdf, ktory bedzie zawierat
wszystkie dane uzytkownika oraz oznakowanie o dofinansowaniu projektu
(tj. logotypy UE). Uzytkownik przy zaktadaniu konta sktada oswiadczenia
poprzez checkboxy, bez ich zaznaczenia nie ma mozliwosci rejestracji.
Uzytkownik dobrowolnie bedzie przesytat orzeczenie o niepetnosprawnosci.

Profile uzytkownikow — Kazdy uzytkownik (w tym ttumacz) ma profil
zawierajgcy podstawowe informacje i ustawienia (preferowana komunikacja
np. PJM czy w formie pisanego jezyka polskiego, dane kontaktowe).

Potaczenia audio-wideo w czasie rzeczywistym — Podstawg systemu
jest dwustronna komunikacja audiowizualna umozliwiajgca przekaz jezyka
migowego. Aplikacja musi zapewnia¢ wysokg jakos¢ transmisji wideo i
audio, przy jednoczesnym dostosowaniu parametrow technicznych do
warunkéw sieciowych uzytkownika. System powinien automatycznie
wykrywac jakosc tgcza internetowego i dynamicznie dostosowywac
rozdzielczos¢ oraz bitrate transmisji w celu zapewnienia ptynnosci i
czytelnosci obrazu. Potgczenia muszg cechowac sie niskim opoznieniem,
stabilnoscig oraz petng synchronizacjg obrazu i dzwieku — co jest kluczowe
w kontekscie ttumaczenia jezyka migowego. Maksymalny czas trwania
pojedynczej sesji audio-wideo wynosi 30 minut. Ttumacz realizujgcy te
ustuge powinien mie¢ mozliwos¢ recznego wydtuzenia czasu maksymalnie
o kolejne 30 minut, po tym czasie rozmowa konczy sie automatycznie.

Rozmowy dwustronne i trojstronne — Mozliwosc realizacji potgczen
miedzy dwoma lub trzema uczestnikami jednoczes$nie. Na przyktad:
rozmowa tréjstronna miedzy osobg Gtuchg, ttumaczem PJM i drugim
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ttumaczem PJM, ktéry zmienia pierwszego w trakcie dtugich ttumaczen (do
2 godzin). W przypadku rozméw przekraczajgcych 30 minut, system
powinien przewidywa¢ obowigzkowg zmiane ttumacza co maksymainie
20-30 minut, zgodnie z dobrymi praktykami pracy ttumaczy PJM. System
powinien wspierac¢ ptynne przekazywanie potgczenia miedzy ttumaczami w
czasie rzeczywistym, bez przerywania rozmowy, w sposob zapewniajgcy
ciggtosc i komfort komunikacji dla uzytkownikéw.

Transkrypcja mowy na tekst — specjalista ds. transkrypcji mowy
transkrybuje recznie w czasie rzeczywistym i prezentuje tekst w aplikaciji
(np. w trakcie potgczenia telefonicznego z placéwkg z ktdérg chce sie
potgczy¢ osoba z niepetnosprawnosécig stuchu) Tres¢ ttumaczenia bedzie
prezentowana uzytkownikowi bezposrednio w aplikacji w formie wiadomosci
tekstowej na czacie. W celu zwiekszenia efektywnosci Swiadczenia ustugi
transkrypcji mowy na tekst, nalezy zastosowaé¢ narzedzia automatycznego
rozpoznawania mowy (ASR — Automatic Speech Recognition), ktére beda
dziataty wspomagajgco w czasie rzeczywistym. System powinien
umozliwia¢ integracje z komponentem ASR (np. opartym na silniku Whisper
lub rownowaznym), ktory bedzie wstepnie przetwarzat sygnat audio z
potaczenia VoIP na tekst. Wygenerowana transkrypcja automatyczna
powinna trafia¢ do panelu specjalisty ds. transkrypciji, ktéry dokona jej
korekty w czasie rzeczywistym przed przekazaniem tresci do uzytkownika.
Zastosowanie ASR nie moze prowadzi¢ do obnizenia jakosci obstugi ani
naruszenia zasad poufnosci danych. Catos¢ procesu musi odbywac sie w
sposob zgodny z RODO oraz zapewniajacy bezpieczenstwo i integralnosc
danych przesytanych w systemie.

Czat tekstowy — Wbudowany czat towarzyszgcy rozmowie, umozliwiajgcy
przesytanie wiadomosci tekstowych pomiedzy uzytkownikiem a
pracownikiem. Czat moze stuzy¢ jako dodatkowy kanat komunikacji (np. do
podania adresu, nazwiska lub trudnych do przeliterowania informaciji) albo
jako alternatywa, gdy potgczenie audio-wideo nie jest mozliwe. Istotng
funkcjonalnoscig czatu bedzie mozliwos¢ dotgczania i przesytania
zatgcznikdw w trakcie rozmowy — w szczegolnosci zdjec i dokumentow.
Rozwigzanie to umozliwi uzytkownikom przesytanie istotnych materiatow
(np. dokumentéw przekazanych przez lekarza, urzednika lub inng osobe),
ktdre mogg wymagac przettumaczenia lub wyjasnienia. Uzytkownik bedzie
mogt w tatwy sposoéb sfotografowac¢ dokument smartfonem i zatgczyé go w
czacie. Ttumacz lub specjalista odbierze dokument i przekaze
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uzytkownikowi niezbedne informacje w zrozumiatej formie. Po zakorczonej
rozmowie wszelkie zatgczniki bedg trwale usuwane i nie bedg zapisywane
w zaden sposob.

Nagrywanie i archiwizacja rozmow — Mozliwo$¢ nagrania przebiegu
rozmowy (audio/wideo oraz czatu) za zgodg uzytkownikéw, a nastepnie
bezpieczne przechowywanie takiego nagrania. Funkcja ta moze byc¢
uzywana do celow dowodowych (reklamacyjnych) lub kontroli jakosci ustug.
Dostep do archiwum powinny mie¢ uprawnione osoby (np. administrator,
przy zachowaniu zasad ochrony danych).Wszystkie rozmowy prowadzone
za posrednictwem systemu bedg automatycznie rejestrowane i
przechowywane przez okres np. 30 dni od momentu zakonczenia
potgczenia. Celem utrwalania rozméw jest zapewnienie mozliwosci
weryfikacji jakosci ustug, rozpatrywania ewentualnych reklamaciji oraz
zapewnienia zgodnosci z przyjetymi standardami swiadczenia ustug
ttumaczeniowych. Dostep do nagran bedzie ograniczony wytgcznie do
administratorow systemu posiadajgcych odpowiednie uprawnienia. Po tym
czasie nagrania bedg automatycznie usuwane z systemu. Uzytkownicy
koncowi (odbiorcy ustug) nie bedg mieli mozliwosci odtwarzania, pobierania
ani odstuchiwania zrealizowanych potgczen. Ustugi komunikacyjne sg
Swiadczone wytgcznie w czasie rzeczywistym, a nagrania majg charakter
wylgcznie techniczny i stuzg celom administracyjnym, kontrolnym oraz
ewaluacyjnym.

Potaczenia telefoniczne (gateway) — Integracja z tradycyjng siecig
telefoniczng, pozwalajgca na potgczenie z numerem telefonu spoza
systemu. Dzieki temu ttumacz moze w trakcie rozmowy zadzwonié¢ do
wskazanej osoby/instytucji i posredniczy¢ w rozmowie miedzy
uzytkownikiem Gtuchym a tg osobg. Uzytkownik CK moze wiec
skontaktowac sie z dowolnym numerem telefonu poprzez ttumacza.
Przyktadowo: osoba gtucha, zamawiajgc ustuge ttumaczenia, podaje w
aplikacji numer telefonu do placowki (np. przychodni). System zestawia
potgczenie wideo z ttumaczem PJM, ktory bezposrednio z aplikacii
wykonuje potgczenie telefoniczne do wskazanego podmiotu. Rozmowa
prowadzona jest w czasie rzeczywistym — ttumacz przektada wypowiedzi
miedzy PJM a jezykiem mowionym, umozliwiajgc skuteczng i zdalng
komunikacje.
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Wielozadaniowosé potaczen — System musi obstugiwac wiele
jednoczesnych potgczen. Oznacza to, ze wielu uzytkownikbw moze
réwnolegle korzystac z ustug CK, a ttumacze mogg byc¢ przypisani do
réznych rozmoéw. Aplikacja powinna zarzgdzac tym w sposoéb ptynny (np.
przydzielajgc wolnego ttumacza do nowego potgczenia) i skalowac sie wraz
ze wzrostem liczby uzytkownikow.

Potwierdzanie wykonania ustugi — Po kazdej ustudze zrealizowanej
online, uzytkownik bedzie potwierdzat jej wykonanie za pomocg
dedykowanej funkcji (np. checkbox lub przycisk potwierdzenia wykonania
ustugi). Informacja ta bedzie przechowywana w systemie do celéw
monitoringu jakosci ustug.

Dostepnosé interfejsu — Aplikacja musi by¢ przystosowana do potrzeb
0s6b z niepetnosprawnosciami wzroku. Oznacza to kompatybilno$¢ z
czytnikami ekranu (np. VoiceOver na iOS, TalkBack na Androidzie lub inne
rbwnowazne) oraz nawigacje dostepng z klawiatury. Elementy interfejsu
powinny by¢ opisane etykietami dla utatwienia odczytu przez programy
asystujgce. Aplikacja musi rowniez spetnia¢ wymagania dotyczgce
mozliwosci ustawienia trybu wysokiego kontrastu i powiekszenia czcionki.
Interfejs powinien by¢ intuicyjny, zrozumiaty dla uzytkownikéw, funkcjonalny.
Wykonawca bedzie zobowigzany zapewni¢ projekt graficzny interfejsu wraz
z logiem aplikacji i przekazaniem ksiegi znaku Wykonawcy po uzgodnieniu
potrzeb Zamawiajgcego.

Dokumentacja - w aplikacji musi by¢ mozliwos¢ zamieszczenia
dokumentoéw podstawowych takich jak: formularz rejestracyjny, regulamin,
polityka prywatnosci, FAQ dotyczgce zatozenia konta, pobrania aplikacji itd.
- wszystkie informacje muszg mie¢ mozliwosc dotozenia ttumaczenia w
polskim jezyku migowym (PJM).

Walidacja formularza rejestracyjnego - uzytkownik przed przystgpieniem
do projektu musi wypetni¢ formularz rejestracyjny. Formularz rejestracyjny
powinien posiada¢ mozliwo$¢ walidacji wpisywanych danych, np.
sprawdzajgcy czy nr PESEL jest poprawny, po numerze pocztowym
podpowiada miasto.

Potwierdzenie wykonania ustugi - po kazdej zrealizowanej ustudze
bedzie uzupetniany przez ttumacza/specjaliste realizujgcego ustuge
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“Formularz zrealizowanej ustugi” niezaleznie od tego czy ustuga byta
realizowana on-line czy stacjonarnie.

1.15. Wysytanie wiadomosci do uzytkownikéw - funkcjonalnosé umozliwiajgca

wysytanie wiadomosci do uczestnikéw w formie wiadomosci e-mailowych.

2. Funkcjonalnosci zaawansowane

2.1.

2.2.

2.3.

Przycisk SOS / polaczenie alarmowe — Specjalna funkcja szybkiego
potgczenia alarmowego z ttumaczem. Uzytkownik jednym przyciskiem
moze zainicjowac potgczenie w nagtym wypadku (np. potrzeba wezwania
stuzb ratunkowych), ktére zostanie obstuzone priorytetowo. Funkcja ta nie
bedzie zintegrowana z numerem alarmowym 112 — dziata¢ bedzie jako
niezalezna funkcjonalnos¢ systemu. W przypadkach wymagajgcych
interwenciji stuzb ratunkowych (np. pogotowia, strazy pozarnej, policji), to
ttumacz PJM — po ustaleniu charakteru sytuacji — bedzie odpowiedzialny za
kontakt z odpowiednimi stuzbami, przekazujgc niezbedne informacje w
imieniu uzytkownika. Ustuga nie powinna trwa¢ dtuzej niz 15 minut (w
szczegoblnych przypadkach czas moze by¢ wydtuzony o kolejne 15 minut).

System kolejkowania potaczen — Jesli aktualnie wszyscy ttumacze sg
zajeci, zgtoszenia uzytkownikéw trafiajg do kolejki. Aplikacja informuje
uzytkownika o pozycji w kolejce. Gdy tylko ttumacz stanie sie dostepny,
system automatycznie inicjuje potgczenie lub oddzwania do oczekujgcego
uzytkownika. Dzieki temu zapewniona jest ciggtosc¢ obstugi nawet przy
duzym obcigzeniu. Ttumacz czy inny specjalista powinien mie¢ podglad na
kolejke z informacjg ile 0séb oczekuje na potgczenie.

Wybér tematu rozmowy - Uzytkownik, chcgc skorzystac ze wsparcia
ttumacza jezyka migowego, moze wybrac temat rozmowy, co pozwala
automatycznie skierowaé go do odpowiedniego ttumacza specjalizujgcego
sie w danej tematyce (ktory na poziomie aplikacji zostat przydzielony do
wybranej grupy tematycznej). Przyktadowe zakresy tematyczne:

- sprawy urzedowe i formalne (np. urzad, praca, sad, policja, lekarz);

— wazne sprawy z zycia codziennego (np. rodzina, czynsz, bank,

poczta, szkota);
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- sprawy biezace, mniej pilne (np. zakupy, rezerwacje, ustugi,

gospodarstwo domowe)

Po wybraniu tematu uzytkownik moze wpisac krétkg informacje, czego
konkretnie dotyczy sprawa. Opcjonalnie moze takze podac¢ numer telefonu
oraz dane osoby, z ktorg chce sie skontaktowaé (w przypadku ttumaczenia
zdalnego). Przy ttumaczeniu na miejscu (np. u lekarza) wpisywanie numeru
telefonu nie jest wymagane.

Nastepnie uzytkownik moze:

— zarezerwowac konkretny termin rozmowy lub

- nie wybierac¢ terminu i poczekac¢ na potaczenie w kolejce.

Dodatkowo uzytkownik moze zatgczy¢ dokumenty istotne dla zatatwianej
sprawy (np. dokument tekstowy, zdjecie).

Po wykonaniu powyzszych czynnosci uzytkownik zostaje potgczony z
ttumaczem jezyka migowego. Po skonczonym ttumaczeniu zatgczniki sg
automatycznie usuwane.

Grafiki pracy i umawianie terminéw — System umozliwia zarzgdzanie
grafikiem pracy ttumaczy i umawianie zaplanowanych ses;ji
ttumaczeniowych. Dyspozytor systemu CK moze ustala¢ harmonogram
dyzuréw ttumaczy (dni/godziny dostepnosci). Uzytkownicy mogg umawiac
potgczenia z wyprzedzeniem na okreslony termin (szczegdlnie w przypadku
dtuzszych spraw wymagajgcych rezerwacji ttumacza na konkretny czas).
Kalendarz w aplikacji pokazuje dostepnych ttumaczy i zaplanowane
rozmowy.

Powiadomienia push — Aplikacja wysyta powiadomienia push do
uzytkownikow, aby informowac o istotnych zdarzeniach. Na przyktad:
przychodzgce potaczenie (gdy ttumacz inicjuje rozmowe), przypomnienie o
umowionym spotkaniu, informacja o dostepnosci przettumaczonego
dokumentu lub wiadomos¢ od administratora. Powiadomienia zapewniaja,
ze uzytkownik nie przeoczy waznych komunikatéw nawet, gdy aplikacja
dziata w tle. Powiadomienia push bedg wysytane w przypadku wszystkich

powiadomien dla uzytkownika. Powiadomienia e-mail bedg wysytane
11
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opcjonalnie, a powiadomienia sms bedg wysytane w przypadku krytycznych
wiadomosci.

Ustuga ttumaczenia dokumentéw na PJM — Rozszerzona funkcjonalnos¢
pozwalajgca uzytkownikom przesyta¢ dokumenty tekstowe do
przettumaczenia na polski jezyk migowy. System umozliwia dodanie pliku
(np. skanu pisma urzedowego) przez uzytkownika, ktéry nastepnie jest
kierowany do realizacji. Po przygotowaniu ttumaczenia w formie nagrania
wideo w PJM, uzytkownik otrzymuje powiadomienie i moze pobrac lub
odtworzy¢ przettumaczony dokument. Uzytkownik moze rowniez wystac
nagranie w PJM z prosbg o przettumaczenie na tekst w jezyku polskim.

Ustuga zapewnienia dostepnosci dokumentéw dla oséb niewidomych
— ustuga zamawiana - osoba niewidoma moze wysta¢ niedostepny
dokument w celu zapewnienia jego dostepnosci dla os6b niewidomych w
Sposob dostepny.

Ocena jakosci potaczen — Po zakonczonej rozmowie uzytkownik ma
mozliwos$¢ oceny jakosci ustugi. Moze to przybrac forme krotkiej ankiety lub
wystawienia gwiazdek/oceny za rozmowe. Zebrane oceny pozwolg
monitorowac satysfakcje uzytkownikéw, kontrolowaé jakosc¢ ttumaczen i
wprowadzacé ewentualne usprawnienia (feedback dla ttumaczy i
administratorow).

Reklamacje - formularz reklamacyjny dostepny w réznych mozliwych
wersjach dla uzytkownikéw z niepetnosprawnosciami korzystajgcych z
aplikacji CK.

Instruktaze uzytkowe (tutoriale z obstugi aplikacji) - Wykonawca bedzie
zobowigzany do przygotowania zestawu prostych, intuicyjnych instruktazy
dla uzytkownikéw aplikacji, prezentujgcych sposob korzystania z
kluczowych funkcjonalnosci systemu. Materiaty te powinny obejmowac
m.in.: proces logowania, umawianie wizyty, inicjowanie potgczenia z
ttumaczem PJM lub specjalistg ds. transkrypciji, korzystanie z funkcji SOS,
przesytanie dokumentow w trakcie rozmowy oraz dodawanie opinii po
zakonczeniu potgczenia. Instrukcje muszg by¢ przygotowane w formie
czytelnych materiatow wizualnych (np. animacji, nagran ekranu, zrzutéw z
opisami), dostosowanych do potrzeb 0os6b z réznymi

12



Fundusze Europejskie Dofinansowane przez :‘ * ***
dla Rozwoju Spotecznego Unie Europejska *

»Centrum Komunikacji dla Oséb z Niepetnosprawnosciami”

niepetnosprawnosciami. Tutoriale bedg dostepne z poziomu aplikaciji
mobilnej i webowe;j.

3. Funkcjonalnosci administracyjne

3.1.

3.2.

3.3.

Zarzadzanie uzytkownikami — Administrator ma mozliwos¢ przeglgdania i
edycji kont wszystkich uzytkownikéow systemu. Obejmuje to rejestrowanie
nowych uzytkownikéw (np. dodawanie kont ttumaczy lub specjalistéw),
edycje ich danych, reset haset, aktywowanie/dezaktywowanie kont oraz
nadawanie rol i uprawnien (np. przypisanie roli ttumacza PJM, specjalisty ds.
transkrypcji mowy czy innej). Bedzie prowadzona historia wszelkich
modyfikacji wszystkich kont, poprzez rejestrowanie wszystkich czynnosci
wykonywanych na danym koncie (np. data utworzenie konta, modyfikacja
informacji na wybranym koncie)

Blokowanie — W razie naruszen regulaminu lub innych uzasadnionych
przypadkow administrator moze zablokowac lub ograniczy¢ dostep
konkretnemu uzytkownikowi. System powinien umozliwia¢ szybkie
blokowanie konta, a takze rejestrowaé powdd i czas blokady.

Statystyki i raporty — Aplikacja gromadzi dane statystyczne na temat
potgczen i aktywnosci uzytkownikdw. Administrator moze generowac raporty
(np. dzienne, miesieczne) zawierajgce informacje takie jak: liczba
wykonanych potgczen, sredni czas trwania rozméw, czas oczekiwania w
kolejce, wykorzystanie ustug (ttumaczenia PJM, transkrypcje mowy,
ttumaczenia dokumentéw), aktywnosé poszczegolnych ttumaczy itp.
Aplikacja powinna umozliwia¢ eksport wygenerowanych raportow do
popularnych formatéw (CSV, Excel) w celach analitycznych i
sprawozdawczych. Bedzie takze mozliwe wygenerowanie raportow z VOIP.

3.4. Monitoring systemu — Panel administracyjny powinien umozliwia¢ podglad

stanu biezgcego systemu: listy aktualnie zalogowanych uzytkownikow, ilos¢
oczekujgcych na potaczenie uzytkownikow, trwajgcych rozméw,
ewentualnych bteddéw lub alertéw (np. brak dostepnych ttumaczy, problemy z
serwerem) z mozliwoscig powiadomienia e-mailowego. Dzieki temu
pracownik z uprawnieniami (np. dyspozytor) moze na biezgco reagowac na
sytuacje krytyczne (np. dotgczy¢ dodatkowego ttumacza w razie kolejki,
skontaktowac sie z wsparciem technicznym przy awarii).
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3.5.Zarzadzanie trescig — Aplikacja moze zawierac sekcje informacyjne
(regulamin i inne dokumenty w PJM). Administrator powinien mie¢ mozliwosc¢
edycji tych tresci poprzez panel (CMS — system zarzgdzania trescig). Dotyczy
to takze komunikatow systemowych, kategorii tematow rozmow, powiadomien
masowych do uzytkownikow itp., aby méc samodzielnie dostosowywac
zawartosc¢ aplikacji do biezgcych potrzeb bez koniecznosci modyfikacji kodu.
Wszystkie tresci merytoryczne, w tym regulaminy, opisy funkcji oraz
dokumenty informacyjne, zostang przygotowane przez Zamawiajgcego.
Wykonawca bedzie odpowiedzialny wytgcznie za ich prawidtowe wdrozenie i
publikacje w systemie, w odpowiednich sekcjach aplikaciji.

3.6. Ewaluacja wykonanych ustug przez pracownikéw - System CK bedzie
umozliwiat pracownikom wypetnienie formularza ewidenc;ji udzielonego
wsparcia po kazdej zakonczonej ustudze — zaréwno realizowane;j
stacjonarnie, jak i on-line. Dane te bedg wykorzystywane do biezgcego
monitorowania i raportowania jakosci oraz zakresu swiadczonych ustug.

V. Elastycznosé¢ i rozbudowa aplikacji

Projekt aplikacji CK powinien zaktada¢ mozliwos¢ dalszej rozbudowy i modyfikacji w
przysztosci. Oprogramowanie musi by¢ tworzone w sposéb modutowy i elastyczny,
tak aby dodawanie nowych funkcjonalnosci czy integracji nie wymagato
przeprojektowania catego systemu. Dobrze udokumentowany kod oraz architektura
oparta na standardowych rozwigzaniach utatwig przyszte aktualizacje i utrzymanie.
System powinien by¢ skalowalny (zaréwno pod wzgledem liczby uzytkownikéw, jak i
obcigzenia potgczeniami), aby mogt rozwijac sie wraz z rosngcym zainteresowaniem
ustugg lub poszerzeniem jej zakresu.

Zamawiajgcy dopuszcza wdrozenie aplikacji w srodowisku serwerowym lub
chmurowym w zaleznosci od koncepcji Wykonawcy. Warunkiem jest zapewnienie
petnej funkcjonalnosci systemu, wysokiego poziomu bezpieczenstwa danych oraz
niezawodnosci dziatania systemu. Wymagania ogdlne dla srodowiska, niezaleznie od
wybranej architektury:

zapewnienie dostepnos$ci systemu

e zgodnosc¢ z przepisami o ochronie danych osobowych RODO

szyfrowanie danych przesytanych i przechowywanych

mozliwos¢ skalowania systemu w przypadku wzrostu liczby uzytkownikow,

14
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e zdalna administracja systemem oraz zarzgdzanie uprawnieniami
uzytkownikow,

e przechowywanie danych w lokalizacji na terenie Unii Europejskiej,

e zgodnosc¢ z aktualnymi standardami bezpieczenstwa

Wybor konkretnego typu srodowiska pozostaje po stronie Wykonawcy, pod
warunkiem zgodnosci z wymaganiami Zamawiajgcego.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia, ze aplikacja zostanie wykonana z
wykorzystaniem wytgcznie otwartych lub nieodptatnych rozwigzan technologicznych
(np. bibliotek, komponentdw, silnikéw), ktére nie generujg kosztéw licencyjnych po
zakonczeniu okresu utrzymania. Po jego uptywie, Zamawiajgcy bedzie miat
mozliwos¢ dalszego, nieograniczonego korzystania z aplikacji bez koniecznosci
ponoszenia dodatkowych optat, w tym réwniez optat za odnowienie licencji,
subskrypciji, dostepu do kodu zrédtowego lub sSrodowiska programistycznego.
Wykonawca zapewni, ze wszelkie modyfikacje aplikacji dokonywane przez
Zamawiajgcego lub podmioty dziatajgce w jego imieniu nie bedg wymagaty
uzyskiwania dodatkowych zgdd ani optat licencyjnych. Dokumentacja techniczna
oraz kod zrodtowy aplikacji zostang przekazane Zamawiajgcemu w Sposob
umozliwiajgcy swobodng rozbudowe i rozwoj oprogramowania przez inne podmioty.

VI. Badania UX i dostepnosé

Na kazdym etapie projektowania i wytwarzania aplikacji CK nalezy uwzgledniac
zasady projektowania zorientowanego na uzytkownika (UCD) oraz petng dostepnosé
dla os6b z niepetnosprawnosciami. Oznacza to, ze interfejs i funkcje aplikaciji
powinny by¢ testowane z udziatem rzeczywistych uzytkownikéw z grup docelowych,
w szczegolnosci osob Gtuchych, stabostyszgcych, niewidomych i
gtuchoniewidomych. Dzieki takiemu podejsciu mozliwe bedzie zdiagnozowanie barier
i zapewnienie intuicyjnej obstugi dla wszystkich. Aplikacja musi spetniaé

standardy WCAG 2.1 na poziomie AA, co gwarantuje dostepnos$¢ m.in. dla
uzytkownikéw niewidomych (poprzez poprawng obstuge czytnikow ekranu i skrétéw
klawiaturowych), stabowidzgcych (dostosowanie kontrastu, skalowalnos¢
elementow), osdb z ograniczeniami motorycznymi (nawigacja klawiaturg, prosty
uktad) oraz innych. Ponadto nalezy przeprowadzi¢ dedykowane testy dostepnosci
(np. zgodnosc¢ z VoiceOver/TalkBack lub rownowazne, testy uzytecznosci z osobami
niewidomymi i gluchoniewidomymi), aby upewnic¢ sie, ze wszystkie scenariusze
uzycia sg dla nich dostepne. Dbatos¢ o UX oznacza réwniez czytelny, prosty jezyk
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komunikatéw, zrozumiate ikony spojnos¢ dziatania aplikacji na roznych platformach
oraz zapewnienie intuicyjnego interfejsu uzytkownika.

VIL.

Wymagania techniczne

Technologia wykonania aplikacji CK pozostaje w gestii Wykonawcy, jednak musi
ona spetnia¢ okreslone wymagania zapewniajgce petng funkcjonalnosg,
wydajnosc i bezpieczenstwo systemu:

Platformy docelowe — Aplikacja musi dziata¢ na urzgdzeniach mobilnych
(natywne aplikacje na iOS i Android) oraz w przegladarce internetowej
(responsywna aplikacja webowa). Nalezy zapewni¢ kompatybilnos¢ z
aktualnymi wersjami gtdwnych systemow operacyjnych i przeglgdarek.

Infrastruktura i wydajnosé — System powinien by¢é wdrozony na niezawodnej
infrastrukturze serwerowej, ktéra zapewni stabilne dziatanie ustugi 24/7 (SLA
na poziomie 99,5% albo ustali¢ okienko serwisowe na wgrywanie nowych
wersji, np. 4 godziny raz na tydzien w weekend). Wymaga sie, aby cata
infrastruktura teleinformatyczna (serwery, bazy danych) znajdowata sie na
terenie Unii Europejskiej (ze wzgledu na jurysdykcje prawng i ochrone
danych). System powinien domyslnie obstugiwa¢ minimum 20 jednoczesnych
potgczen audio-wideo, z mozliwoscig automatycznego skalowania
(horyzontalnego lub pionowego) do 30 jednoczesnych potgczen bez utraty
jakoséci. Zastosowane rozwigzania (np. protokét WebRTC lub podobny do
transmisji wideo) powinny minimalizowac opdznienia i utrate jakosci
obrazu/dzwieku.

Bezpieczenstwo — System musi by¢ zaprojektowany zgodnie z aktualnymi
standardami bezpieczenstwa informatycznego. Obejmuje to zabezpieczenia
na poziomie kodu (odpornosé¢ na ataki typu SQL injection, XSS, CSREF itp.),
bezpieczne przechowywanie i przesytanie danych (szyfrowanie komunikacji
end-to-end dla potgczen audio-wideo oraz HTTPS/TLS dla transmisji danych
tekstowych i plikow), a takze ochrone przed nieautoryzowanym dostepem.
Wykorzystane komponenty open-source bedg monitorowane i na biezgco
poprawiane. System powinien mie¢ mechanizmy monitorujgce (logi zdarzen,
alerty) pozwalajgce wykry¢ proby naruszenia bezpieczenstwa. Wykonawca
ma obowigzek wykonywania regularnych backupéw bazy danych/aplikacji.
Wykonawca zapewni infrastrukture niezbedng do dziatania catej aplikacji
(serwery i inne niezbedne elementy, z zastrzezeniem, Zze serwery majg sie
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znajdowac¢ w Europejskim Obszarze Gospodarczym) Wykonawca zapewni
codzienne automatyczne kopie zapasowe bazy danych, nagran i plikow
uzytkownikow. Backupy bedg przechowywane w szyfrowanym srodowisku na
terenie Unii Europejskiej przez okres co najmniej 30 dni. Proces odtwarzania
danych musi by¢ przetestowany i udokumentowany.

Ochrona danych (RODO) — Aplikacja musi by¢ zgodna z

wymogami RODO (GDPR). Dane osobowe uzytkownikéw oraz tresci rozmow
muszg by¢ odpowiednio chronione. Nalezy zaimplementowac polityki
prywatnosci, zgody uzytkownikdw na przetwarzanie danych (np. zgoda na
nagrywanie rozmowy), oraz mechanizmy usuwania danych na zgdanie.
Dostepy do danych wrazliwych powinny by¢ ograniczone tylko do
uprawnionych osob.

Wymogi dostepnosci technicznej — Poza aspektem UX, aplikacja od strony
technicznej powinna zapewni¢ zgodno$¢ z WCAG 2.1 AA (co oznacza m.in.
semantyczne HTML w aplikacji webowej, obstuge ARIA, skalowalnos¢
interfejsu). Komponenty natywne na iOS/Android powinny wykorzystywac
standardowe elementy dostepnosci platformy.

Szyfrowanie komunikacji - Wszystkie potgczenia i transmisje danych
realizowane przez system CK muszg by¢ zabezpieczone zgodnie z aktualnymi
standardami bezpieczenstwa:

Potaczenia audio-wideo

Komunikacja w czasie rzeczywistym (audio/wideo) musi by¢ szyfrowana
end-to-end (E2EE) z wykorzystaniem protokotu SRTP (Secure Real-time
Transport Protocol) oraz DTLS (Datagram Transport Layer Security), przy
uzyciu silnych kluczy sesyjnych generowanych dynamicznie.

- Wymaga sie zastosowania architektury WebRTC z E2EE opartym na

bibliotekach open source lub komercyjnych, zgodnych z wytycznymi
OWASP i rekomendacjami NIST.

- Szyfrowanie E2EE musi obejmowac zarowno kanaty audio, jak i wideo,
uniemozliwiajgc odczyt danych przez posredniczgce serwery.
Transmisja danych tekstowych i plikow
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Cata transmisja danych niestrumieniowych (np. czaty tekstowe, przesytane
pliki, metadane, formularze, dane logowania) musi by¢ chroniona przy uzyciu
protokotu HTTPS z aktualng wersjg TLS (co najmniej 1.2, rekomendowane
1.3).

— Wymaga sie uzycia certyfikatow SSL/TLS wydanych przez zaufany urzad
certyfikacji (CA).

— Niedozwolone jest uzycie przestarzatych lub podatnych wersji SSL/TLS (np.
SSLv3, TLS 1.0/1.1).

— Certyfikaty powinny by¢ odnawiane automatycznie (np. Let's Encrypt z
automatyzacjg).

Szyfrowanie danych w spoczynku

Wszystkie dane przechowywane w systemie (pliki, transkrypcje, logi) muszag
by¢ szyfrowane na poziomie bazy danych lub systemu plikdw z uzyciem
algorytmu AES-256 lub rownowaznego.

— Klucze szyfrujgce muszg by¢ przechowywane w bezpiecznym magazynie
kluczy (np. HSM, KMS).

Testy bezpieczenstwa szyfrowania

Wykonawca zobowigzany jest przeprowadzic testy poprawnosci konfiguraciji
HTTPS/TLS oraz E2EE (np. za pomocg narzedzi SSL Labs, Wireshark, testow
penetracyjnych) i dostarczy¢ raport Zamawiajgcemu przed odbiorem
koncowym systemu.

Postepowanie w przypadku incydentéw bezpieczenstwa i wykrycia
podatnosci

1. Definicja incydentu bezpieczenstwa

Za incydent bezpieczenstwa uznaje sie kazde zdarzenie majgce
rzeczywisty lub potencjalny wptyw na poufnosg, integralnosc lub
dostepnos¢ systemu CK, w szczegodlnosci:

— nieautoryzowany dostep do danych,

— naruszenie ciggtosci dziatania ustug (atak DDoS, sabotaz
logiczny),

— wyciek danych osobowych lub ich nieuprawniona modyfikacja,
18
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— przejecie konta uzytkownika lub administratora,

— naruszenie mechanizmdéw uwierzytelniania, szyfrowania lub
kontroli dostepu.

. Obowigzek niezwtocznego powiadomienia

W przypadku wykrycia incydentu bezpieczenstwa Wykonawca jest
zobowigzany niezwtocznie, nie pézniej niz w ciggu 1 godziny od
momentu wykrycia lub uzyskania informacji, powiadomic
Zamawiajgcego drogg e-mailowg i/lub telefoniczng, wskazujgc:

opis incydentu,

czas wykrycia i potencjalny zakres naruszenia,

wstepne dziatania podjete w celu ograniczenia skutkow,

plan dalszego postepowania naprawczego.

. Czas reakcji i dziatlania naprawcze
Wykonawca zobowigzuje sie do:

— rozpoczecia dziatan naprawczych nie pézniej niz 2 godziny od

zgtoszenia incydentu,

— usuniecia skutkow incydentu i przywrécenia petnej

funkcjonalnosci systemu w czasie nieprzekraczajagcym 24
godzin,

— przeprowadzenia szczegotowej analizy przyczyn incydentu i
przekazania Zamawiajgcemu raportu koncowego w terminie do
5 dni roboczych od zdarzenia.

. Wykrycie podatnosci (bledéw bezpieczenstwa)
W przypadku wykrycia podatnosci Wykonawca zobowigzany jest do:
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- sklasyfikowania jej wg powszechnie uznawanych standardow
(np. CVSS),

— usuniecia podatnosci wysokiego lub krytycznego poziomu w

terminie nie dluzszym niz 5 dni roboczych,

— usuniecia podatnosci Sredniego lub niskiego poziomu w terminie

uzgodnionym z Zamawiajgcym (nie pozniej niz 14 dni
roboczych),

— dostarczenia dokumentacji potwierdzajgcej usuniecie podatnosci
i ponowne testy bezpieczenstwa (retesty).

5. Raport incydentu
Po zakonczeniu dziatan, Wykonawca sporzgdza raport incydentu
bezpieczenstwa, ktory zawiera:

opis zdarzenia,
- przebieg reakcji,
- zidentyfikowane luki,

- zastosowane $rodki naprawcze i zabezpieczajgce,
— rekomendacje prewencyjne.
6. Obowigzek wspotpracy
Wykonawca zobowigzuje sie do petnej wspotpracy z Zamawiajgcym

oraz - w razie potrzeby - z organami nadzoru (np. PUODO) w
przypadku zgtoszenia naruszenia ochrony danych osobowych.

VIIl. Integracje i API

Architektura systemu CK powinna umozliwia¢ integracje z zewnetrznymi serwisami
oraz udostepnianie funkcjonalnosci poprzez API.

1. Integracja z mObywatel i profilem zaufanym (login.gov.pl) — Nalezy
przewidzie¢ mozliwos¢ integracji z aplikacjg rzgdowg mObywatel. Moze to
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dotyczyC np. uwierzytelniania uzytkownikdw za pomocg profilu zaufanego/ID z
mObywatela (co uprosci proces rejestracji i potwierdzania tozsamosci).

Integracja z telefonig— \Wykonawca zapewni integracje systemu z ustugg
VolIP/SIP umozliwiajgcg wykonywanie potgczen z numerami zewnetrznymi
(komorkowymi/stacjonarnymi). Wymagana jest mozliwos¢ zmiany operatora
VolIP bez koniecznosci przebudowy systemu (np. przez konfiguracje API lub
bramki SIP). Szczegodty techniczne integracji muszg uwzgledniaé: zarzgdzanie
kontami SIP, historie potgczen, monitoring btedéw, API do logowania potgczen
w systemie CK.

IX. Panel administracyjny

Aplikacja CK bedzie wyposazona w rozbudowany panel administracyjny (dostepny
zapewne przez przeglgdarke z odpowiednimi uprawnieniami), ktéry umozliwi
zarzadzanie systemem i monitorowanie jego dziatania. Kluczowe funkcje panelu
administracyjnego obejmuja:

1.

Zarzadzanie trescia i konfiguracjg — Administrator moze edytowac tresci
wyswietlane w aplikacji (np. teksty informacyjne, listy kategorii tematéw
rozméw, pytania ankiet oceny jakosci, itp.).

Zarzadzanie uzytkownikami i rolami — Intuicyjny interfejs do wykonywania
funkcji administracyjnych opisanych wczes$niej (zaktadanie kont, nadawanie
rél, blokowanie, reset haset). Administratorzy mogg tatwo wyszukiwac
uzytkownikow, filtrowac po rolach czy statusie (aktywny/zablokowany) oraz
wykonywaé akcje masowe (np. rozestac¢ ogtoszenie do wszystkich ttumaczy).

Podglad stanu systemu w czasie rzeczywistym — Panel prezentuje
informacje o biezgcych dziataniach: kto jest aktualnie zalogowany, ktore
rozmowy trwaja, ilu uzytkownikdw czeka w kolejce, ktorzy ttumacze sg
dostepni/na potgczeniu. Mogg by¢ tu przedstawione rowniez wykresy lub
liczniki (np. liczba potgczen dzisiaj, Sredni czas oczekiwania obecnie).

Analiza danych i raportowanie — W panelu dostepne sg moduty
generowania raportow i wizualizacji statystyk. Administrator moze np.
wygenerowac raport miesieczny i od razu zobaczyc¢ kluczowe wskazniki w
formie wykreséw. System moze prezentowac trendy (np. wzrost liczby
uzytkownikow w czasie, obcigzenie w poszczegolnych godzinach dnia) co
utatwi podejmowanie decyzji kadrowych (np. zwiekszenie liczby ttumaczy w
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okreslonych godzinach). System powinien umozliwia¢ generowanie
podstawowych zestawien statystycznych w formacie umozliwiajgcym dalsze
przetwarzanie, tj. arkusza kalkulacyjnego. Zakres funkcjonalno$ci raportowej
obejmuje proste analizy, np. liczbe wykonanych potgczen, $redni czas ich
trwania, liczbe aktywnych uzytkownikow czy liczbe zrealizowanych ustug w
danym okresie. Zestawienia majg by¢ generowane automatycznie raz w
miesigcu, bez koniecznosci recznego tworzenia zaawansowanych wizualizacji
czy analiz. Prezentacja danych powinna ograniczac sie do podstawowych i
intuicyjnych tabel, bez skomplikowanych wykresow czy interaktywnych
pulpitéw analitycznych. Zamawiajgcy nie przewiduje potrzeby tworzenia
rozbudowanego systemu raportowania — celem jest efektywnosc, prostota
obstugi i przejrzysto$¢, a nie wieloetapowa analiza danych, ktéra wymagataby
zaawansowanego zaplecza technicznego lub dodatkowych zasobdéw. System
ma stuzy¢ do monitorowania ogélnych wskaznikéw funkcjonowania i mie¢
charakter narzedzia pomocniczego, a nie analitycznego.

Nadzér nad jakosciag — Panel admina moze réwniez oferowac wglad w
wybrane elementy jakosciowe, np. srednie oceny potgczen, liste zgtoszonych
probleméw/bteddw przez uzytkownikow, dostep do statystyk na zywo,
aktualnie zalogowanych uzytkownikow.

Zarzadzanie zasobami — Jesli system korzysta z zewnetrznych zasobow (np.
puli numerdéw telefonicznych, serweréw streamingu), panel powinien
pokazywac stan tych zasobdw (np. ile linii telefonicznych jest zajetych, ile
miejsca zajmujg nagrania na serwerze) i ewentualnie pozwalac na ich
administracje (czyszczenie archiwum, dodawanie kolejnych zasobow, itp.).

Panel administracyjny powinien by¢ zabezpieczony przed nieautoryzowanym
dostepem (silne uwierzytelnienie administratoréw, dwusktadnikowe logowanie itp.)
oraz logowac wszystkie dziatania administracyjne (dla celow audytu).

X. Testowanie i wdrozenie

Projekt powinien przewidywac¢ solidne testowanie aplikacji CK na réznych
poziomach, a nastepnie jej poprawne wdrozenie produkcyjne. Oczekiwane sg
nastepujgce rodzaje testow wraz z sugerowanym poziomem pokrycia zgodnym z
dobrymi praktykami rynkowymi:

1. Testy jednostkowe (Unit Tests) — Kazdy kluczowy modut funkcjonalny

powinien zostac objety testami jednostkowymi, ktére weryfikujg poprawnos¢
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dziatania pojedynczych elementow aplikacji (np. rejestracja, logowanie,
nawigzywanie potgczen).
Zalecane pokrycie: min. 70% kodu aplikacji.

. Testy integracyjne (Integration Tests) — Po zakonczeniu implementac;ji
poszczegolnych modutdéw nalezy przeprowadzic testy integracyjne,
sprawdzajgce poprawnos¢ ich wzajemnego wspotdziatania oraz integracje z
ustugami zewnetrznymi (bramki SMS, telefoniczne, powiadomienia push, API
mObywatel — jesli bedzie uzywane).

Zalecane pokrycie: min. 40% kluczowych $ciezek aplikacji (rekomendowane:
40-70%).

. Testy End-to-End (E2E) — Nalezy przeprowadzi¢ kompleksowe testy
scenariuszy biznesowych aplikacji, odwzorowujgce rzeczywiste uzytkowanie
(np. petny przebieg rozmowy od logowania, przez oczekiwanie w kolejce, po
zapis nagrania w archiwum).

Zalecane pokrycie: min. 20% najwazniejszych scenariuszy biznesowych
aplikaciji.

. Testy wydajnosciowe (Performance Tests) — Nalezy przeprowadzi¢ testy
symulujgce dziatanie aplikacji pod typowym oraz maksymalnym
spodziewanym obcigzeniem (jednoczesne potgczenia audio-wideo,
transkrypcja mowy na tekst, czaty, przesytanie plikow). Nalezy takze
sprawdzi¢ skalowalnos¢ oraz zachowanie systemu w warunkach
ograniczonych zasobdw (np. niska przepustowosc sieci). Wymagania:
Aplikacja musi utrzymywac stabilnos¢ i szybkos¢ dziatania przy obcigzeniu
odpowiadajgcym zaktadanej liczbie jednoczesnych uzytkownikow
(jednoczesnych potgczen wideo)

. Testy bezpieczenstwa (Security Tests) — Wymagany jest wewnetrzny audyt
bezpieczenstwa aplikacji przed jej wdrozeniem, obejmujgcy testy
penetracyjne, weryfikacje mechanizmoéw uwierzytelniania i szyfrowania oraz
procedury backupu i odzyskiwania danych. Dodatkowo, Wykonawca bedzie
zobowigzany do wykonania zewnetrznego audytu bezpieczenstwa.
Wymagania: Aplikacja musi by¢ wolna od krytycznych podatnosci
bezpieczenstwa.

. Testowanie akceptacyjne, uzytecznosci i audyt dostepnosci
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6.1 Testy akceptacyjne (User Acceptance Tests — UAT) Wykonawca
przeprowadzi testy akceptacyjne na zakonczenie projektu, przy udziale
przedstawicieli Zamawiajgcego oraz wybranych uzytkownikow koncowych (w
tym os6b z niepetnosprawnosciami), majgce na celu zweryfikowanie, czy
aplikacja CK spetnia wszystkie okreslone w OPZ wymagania biznesowe,
funkcjonalne oraz techniczne. Testy UAT beda realizowane na gotowej wersji
aplikacji przeznaczonej do wdrozenia produkcyjnego. Obejmowac bedg
wszystkie kluczowe scenariusze uzytkowe oraz przypadki uzycia okreslone w
niniejszym OPZ.

6.2 Testy uzytecznosci (Usability Testing — UX) Wykonawca zobowigzany jest
do realizacji testow uzytecznosci w trakcie trwania projektu, na réznych
etapach projektowania i implementacji (np. na poziomie makiet UX/UI,
prototypow interaktywnych oraz wczesnych wersiji aplikacji). Testy te majg na
celu upewnienie sig, ze interfejs aplikacji jest intuicyjny, zrozumiaty oraz
komfortowy w uzyciu dla docelowych grup uzytkownikéw, ze szczegdélnym
uwzglednieniem oséb z niepetnosprawnosciami (Gtuchych, stabostyszgcych,
niewidomych, gtuchoniewidomych). Wykonawca zapewni udziat odpowiedniej
liczby reprezentatywnych uzytkownikow koncowych, biorgc na siebie ich
rekrutacje, organizacje oraz logistyke.

6.3 Audyt dostepnosci zgodny z WCAG 2.1 AA Wykonawca przeprowadzi
kompleksowy audyt dostepnos$ci aplikacji, weryfikujgc zgodnos¢ catego
systemu z wymaganiami WCAG 2.1 na poziomie AA. Audyt bedzie obejmowat
systematyczne sprawdzenie poszczegodlnych kryteriow WCAG, zaréwno
poprzez analize kodu zrodtowego (frontend, aplikacje mobilne), jak réwniez
praktyczne testy z wykorzystaniem narzedzi wspomagajgcych (np. czytniki
ekranu, narzedzia do analizy kontrastu). W ramach audytu zostanie
sporzgdzony szczegotowy raport wskazujgcy wszelkie niezgodnosci oraz
rekomendacje poprawek, ktére wykonawca zobowigzuje sie wdrozyc¢ przed
zakonczeniem projektu.

Wdrozenie — Po pomysinym przejsciu testow aplikacja zostanie wdrozona na
srodowisko produkcyjne. Wdrozenie obejmuje instalacje aplikacji serwerowej
(back-end) na docelowej infrastrukturze, publikacje aplikacji mobilnych w
sklepach (App Store, Google Play) oraz uruchomienie aplikacji webowej pod
wskazanym adresem. Nalezy wczesniej przygotowac plan wdrozenia
minimalizujgcy ryzyko przestojow — np. fazowe uruchomienie ustugi najpierw
dla ograniczonej grupy (tzw. soft launch lub pilotaz), a nastepnie
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udostepnienie dla wszystkich uzytkownikoéw. Wraz z wdrozeniem Wykonawca
powinien zapewnic szkolenie z obstugi systemu dla pracownikéw oraz
dostarczy¢ wszelkie instrukcje uzytkownika (np. podrecznik).

Wsparcie powdrozeniowe — Po starcie systemu przewidziana jest faza
wsparcia technicznego (24 miesigce gwarancji i opieki z mozliwoscig
przedtuzenia o kolejne 12 miesiecy). W tym czasie Wykonawca zobowigzany
jest do szybkiego reagowania na zgtoszone btedy (np. usuniecie krytycznej
awarii uniemozliwiajgcej potgczenia w ciggu 2 godzin od zgtoszenia) oraz
udzielania Zamawiajgcemu pomocy w konfiguracji czy drobnych
modyfikacjach. Ten etap pozwoli rowniez na wprowadzenie poprawek
wynikajgcych z testow w realnym uzyciu (np. usprawnienia UX na podstawie
opinii pierwszych uzytkownikow).

Ponizej przedstawiamy rozwiniete definicje awarii i btedéw oraz czas reakciji:

Awaria krytyczna
Awaria uniemozliwiajgca korzystanie z kluczowych funkcjonalnosci aplikacji, w
szczegolnosci:

1.

2.

3.

4,

Catkowity brak mozliwosci logowania sie uzytkownikéw do aplikaciji.
Brak mozliwosci zestawienia potgczen audio-wideo w czasie rzeczywistym.
Brak mozliwosci korzystania z funkcji alarmowej SOS.

Brak dziatania systemu kolejkowania lub brak mozliwosci realizacji potgczen
telefonicznych (opcjonalnie) z poziomu aplikaciji.

Utrata lub uszkodzenie danych uzytkownikéw uniemozliwiajgce Swiadczenie
ustug.

Istotny problem zwigzany z bezpieczenstwem danych (np. wyciek danych
osobowych lub naruszenie integralnosci danych).

Czas reakcji: do 2 godzin od zgtoszenia awarii przez Zamawiajgcego.
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Czas naprawy: do 3 dni roboczych w przypadku koniecznosci publikacji nowych
aplikacji mobilnych w sklepie, do 1 dnia roboczego w przypadku awarii krytycznej
dotyczacej czesci serwerowej.

Awaria zwykla (standardowa)
Awaria, ktéra nie uniemozliwia catkowicie korzystania z kluczowych funkcjonalnosci
aplikacji, ale powoduje znaczgce utrudnienia w ich uzytkowaniu, na przyktad:

1. Problemy z rejestracjg nowych uzytkownikow lub zarzgdzaniem ich profilami.

2. Brak mozliwosci przesytania zatgcznikdw przez czat lub drobne problemy w
dziataniu czatu tekstowego.

3. Problemy w zakresie transkrypcji mowy na tekst.
4. Przejsciowe problemy z powiadomieniami push lub kalendarzem.

5. Niedostepnos¢ modutow administracyjnych utrudniajgca biezgce zarzgdzanie
systemem, ale nie blokujgca catkowicie dziatalnosci.

6. Problemy z dostepnoscig (zgodnosc¢ z WCAG), ktore nie blokujg catkowicie
korzystania z aplikaciji, ale utrudniajg efektywne korzystanie osobom z
niepetnosprawnosciami.

Czas reakcji: do 24 godzin od zgtoszenia awarii przez Zamawiajgcego.

Czas naprawy: do 7 dni roboczych w przypadku koniecznosci publikacji nowych
aplikacji mobilnych w sklepie, do 3 dni roboczych w przypadku awarii krytycznej
dotyczacej czesci serwerowej.

Drobny biad (zgtoszenie niekrytyczne)
Usterki o charakterze kosmetycznym lub drobne niedogodnosci, ktére nie majg
istotnego wptywu na podstawowe funkcje aplikaciji, np.:

1. Literowki, drobne btedy wizualne interfejsu.
2. Sporadyczne problemy z mniej istotnymi funkcjami raportowania.
3. Sugestie dotyczgce usprawnienia interfejsu uzytkownika, ktére nie wymagaja

pilnej interwenciji.

26



Fundusze Europejskie Dofinansowane przez :‘ * ***
dla Rozwoju Spotecznego Unie Europejska *

»Centrum Komunikacji dla Oséb z Niepetnosprawnosciami”
Czas reakcji: do 3 dni roboczych od zgtoszenia przez Zamawiajgcego.

Czas naprawy: do 14 dni roboczych w przypadku koniecznosci publikacji nowych
aplikacji mobilnych w sklepie, do 7 dni roboczych w przypadku awarii drobnej
dotyczacej czesci serwerowe.

Monitorowanie systemu -

System CK musi posiadac zintegrowany mechanizm monitorowania, ktéry umozliwia:

- wykrywanie awarii serwera, komponentow aplikacji, btedow krytycznych i

incydentéw bezpieczenstwa (np. nieautoryzowany dostep, préby wiaman,
przekroczenie limitdw zasobow),

- analize logéw zdarzen w czasie rzeczywistym,

- automatyczne wysytanie powiadomien w przypadku wystgpienia

nieprawidtowosci.

W przypadku wystgpienia awarii lub zagrozenia bezpieczenstwa system
obowigzkowo wysyta powiadomienie e-mail oraz SMS (lub rownowazne, np.
powiadomienie Push do aplikacji administratora) do wyznaczonych administratoréw
systemu.

Powiadomienie powinno zawierac:

typ zdarzenia (np. awaria, incydent, podejrzana aktywnos$c¢),
— czas wystgpienia,

- identyfikator sesji/uzytkownika (jesli dotyczy),

- status komponentu,

— priorytet (niski, sredni, wysoki, krytyczny).

System musi umozliwia¢ konfiguracje listy administratoréw, do ktérych sg wysytane
powiadomienia, z uwzglednieniem godzin dyzurdw i trybu dziatania 24/7.
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Wszystkie zdarzenia muszg by¢ rejestrowane w centralnym logu systemowym z
oznaczeniem czasu, uzytkownika (jesli dotyczy), rodzaju zdarzenia oraz
zastosowanych akcji. Logi powinny by¢ archiwizowane przez minimum 12 miesiecy
oraz dostepne do wgladu przez administratora z odpowiednimi uprawnieniami.

Wykonawca zapewni takze funkcjonalnos¢ przegladania i filtrowania logéw zdarzen
przez interfejs administracyjny.

Dni robocze: wszystkie dni od poniedziatku do pigtku, z wytgczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy w Rzeczypospolitej Polskiej oraz dni wolnych od pracy u
Zamawiajgcego.

Godziny robocze: godziny w dniach roboczych od 10:00 do 18:00.

Czas reakcji: okres od chwili dokonania zgtoszenia serwisowego przez
Zamawiajgcego do chwili podjecia przez pracownikow Wykonawcy dziatan
zmierzajgcych do usuniecia awarii lub udzielenia wsparcia.

Czas naprawy: okres od chwili dokonania zgtoszenia serwisowego przez
Zamawiajgcego do zakonczenia naprawy lub udzielenia wsparcia, potwierdzonych
przez Wykonawce; do czasu naprawy nie wlicza sie okresu zwigzanego z
uszczegotowieniem zgtoszenia serwisowego przez Zamawiajgcego, to jest od chwili
odestania niepetnego/nieprawidtowego zgtoszenia przez Wykonawce do
Zamawiajgcego do momentu otrzymania przez Wykonawce od Zamawiajgcego
poprawionego albo uzupetnionego zgtoszenia.,

Xl. Harmonogram realizacji

Realizacja projektu CK powinna zosta¢ podzielona na etapy, co utatwi nadzér nad
postepami prac i pozwoli na wczesne wykrycie ewentualnych ryzyk. Ponizej
sugerowane etapy bez przypisywania konkretnych dat (szczegotowy harmonogram
zostanie opracowany z Wykonawcg po podpisaniu umowy):

1. Analiza i projekt — Na poczatku Wykonawca wspdlnie z Zamawiajgcym
doprecyzowuje wymagania, tworzy szczegoétowg koncepcje rozwigzania oraz
projektuje architekture systemu i interfejsy uzytkownika (makiety UX).
Nastepnie wykonawca przedstawi co najmniej 3 propozycje wstepnych
wizualizacji aplikacji. Na tym etapie ustala sie rowniez plan testow dostepnosci
oraz wtgcza specjalistéw (np. konsultacje z docelowymi uzytkownikami) w
proces projektowy.
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Implementacja — Wykonawca rozwija oprogramowanie zgodnie z ustalonym
zakresem. Etap ten mozna podzieli¢ na podetapy lub sprinty (jesli stosowana
jest metodyka zwinna), dostarczajgc Zamawiajgcemu kolejne elementy do
wgladu (np. pierwsza wersja modutu rejestracji, nastepnie potgczenia wideo,
itd.). Regularna komunikacja i prezentacja postepdéw pozwolg na biezgco
weryfikowaé zgodnos¢ z oczekiwaniami.

Testy i odbiér wewnetrzny — Po ukonczeniu implementacji przeprowadzane
sg kompleksowe testy wewnetrzne (jednostkowe, integracyjne, wydajnosci,
bezpieczenstwa — jak opisano w pkt 10). Wykonawca usuwa wykryte btedy.
Nastepnie prezentuje Zamawiajgcemu gotowy system do odbioru wstepnego.

Wdrozenie produkcyjne — Po akceptacji nastepuje instalacja systemu na
Srodowisku produkcyjnym i publiczne udostepnienie aplikacji. Ten etap
obejmuje takze szkolenia dla personelu Zamawiajgcego oraz przygotowanie
dokumentacji powykonawczej. Wykonawca zapewni minimum jedng osobe do
przeprowadzenia szkolen stacjonarnych dla Zamawiajgcego, ktére odbywaé
sie bedg pod oddaniu aplikacji do uzytkowania (2 szkolenia) oraz po 12
miesigcach dziatania systemu (1 szkolenie) na terenie Polski, w miejscu
wskazanym przez Wykonawce. Czas trwania jednego szkolenia ok. 2-3 dni.
System zaczyna dziata¢ i by¢ dostepny dla docelowych uzytkownikow.
Zamawiajgcy moze przeprowadzi¢ wtasne testy akceptacyjne, w tym z
udziatem uzytkownikow koncowych.

Pilotaz i stabilizacja — W poczatkowym okresie dziatania (np. pierwsze kilka
miesiecy) system jest intensywnie monitorowany. Zbierane sg opinie
uzytkownikow, ktore postuzg do ewentualnych korekt czy ulepszen.
Wykonawca w ramach umowy nanosi drobne poprawki lub optymalizacje
wynikte z realnego uzytkowania (np. dopracowanie funkcji kolejkowania,
dostosowanie interfejsu wedtug uwag). Po tym okresie nastepuje ostateczny
odbidr koncowy rozwigzania.

Utrzymanie —Po zakonczeniu etapu wdrozenia aplikacji CK, Wykonawca
bedzie swiadczyt ustugi utrzymania systemu w przez okres minimum 24
miesiecy w cenie systemu (z mozliwoscig przedtuzenia). Utrzymanie
obejmuje:

— monitorowanie dziatania systemu,
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- reagowanie na incydenty i zgtoszenia zgodnie z ustalonymi czasami
SLA,

- biezgce aktualizacje aplikacji (np. kompatybilno$¢ z nowymi wersjami
iOS/Android),

- wsparcie uzytkownikéw administratora (np. pomoc techniczna, zmiany
konfiguraciji, rozwigzywanie probleméw),

— rozwdj drobnych funkcji lub modyfikacji (do ustalonego limitu godzin: w

ramach utrzymania Zamawiajgcy przewiduje mozliwosc¢ zlecania
drobnych usprawnien, przy czym ich tgczny czas realizacji przez
programiste nie powinien przekroczy¢ 180 godzin roboczych w catym
okresie utrzymania. W przypadku potrzeby wiekszego nakfadu
czasowego, zakres oraz koszty dodatkowych prac bedg kazdorazowo
uzgadniane miedzy Stronami.

- raportowanie dostepnosci i jakosci ustug.

Po tym okresie Zamawiajgcy moze na podstawie petni praw (pkt 12)
samodzielnie kontynuowac rozwdj lub zleci¢ go innemu podmiotowi.
Wykonawca po zakonczeniu etapu powdrozeniowego bedzie zobowigzany do
utrzymania systemu na serwerze przez okres co najmniej 5 lat. W okresie tym
Wykonawca zapewni utrzymanie petnej funkcjonalnosci systemu.

. Odbiér ostateczny przedmiotu zamowienia nastgpi po podpisaniu protokotu
odbioru, ktéry nastepuje po zakonczeniu etapu powdrozeniowego, czyli w
okresie od 24 do 36 miesiecy od wdrozenia aplikacji.

. Wstepnie planowany harmonogram realizacji i spos6b wynagrodzenia.

Wynagrodzenie Wykonawcy zostanie wyptacone w transzach, po zakonczeniu
i zatwierdzeniu poszczegdlnych etapow przez Zamawiajgcego, zgodnie z
ponizszym harmonogramem:

Etap | — Analiza i projekt systemu oraz implementacja kluczowych
funkcjonalnosci

e Termin: do 4 miesiecy od podpisania umowy
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Zakres: analiza potrzeb, projekt funkcjonalny i techniczny, wdrozenie
podstawowej wersji systemu

Wyptata: 30% wynagrodzenia

Ptatne po przekazaniu dokumentacji projektowej, wersji MVP i jej
pozytywnym odbiorze technicznym przez Zamawiajgcego.

Etap Il — Testy, poprawki i odbiér wewnetrzny

Termin: do 2 miesiecy od zakonczenia etapu |

Zakres: testy funkcjonalne i dostepnosci, usuwanie bteddw,
przygotowanie do produkcyjnego uruchomienia

Wyptata: 25% wynagrodzenia

Ptatne po zakonczeniu testow i akceptaciji kompletnej wersji systemu
przez Zamawiajgcego.

Etap Ill — Wdrozenie produkcyjne

Termin: do 2 miesiecy od zakonczenia etapu |

Zakres: uruchomienie systemu w srodowisku produkcyjnym,
przekazanie petnej dokumentac;ji, publikacja aplikaciji

Wyptata: 25% wynagrodzenia

Ptatne po skutecznym uruchomieniu systemu w srodowisku
produkcyjnym i podpisaniu protokotu odbioru.

Etap IV — Pilotaz, stabilizacja oraz utrzymanie systemu

Termin: 24 miesigce od zakonczenia etapu lll

Zakres: biezgce wsparcie techniczne, aktualizacje, monitorowanie
dziatania systemu, naprawa bteddw, drobne usprawnienia

Wyptata: 20% wynagrodzenia, w tym:

o 5 % po zakonczeniu pierwszych 6 miesiecy utrzymania systemu,
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o 5 % po zakonczeniu drugich 6 miesiecy utrzymania systemu,
o 5 % po zakonczeniu trzecich 6 miesiecy utrzymania systemu,

o 5 % po zakonczeniu czwartego 6-miesiecznego okresu
utrzymania systemu.

e Kazda z transz zostanie wyptacona po zakonczeniu danego okresu
potrocznego i po podpisaniu protokotu odbioru potwierdzajgcego
prawidtowg realizacje ustug utrzymaniowych.

e Ptatne po zakonczeniu okresu stabilizacji i utrzymania oraz realizacji
obowigzkéw zgodnie z umowa.

Xll. Licencje i prawa autorskie

Wszystkie rezultaty powstate w ramach realizacji zamoéwienia (kodu zrodtowe,
dokumentacja, materiaty graficzne, itp.) bedg objete przeniesieniem praw autorskich
na Zamawiajgcego. Wykonawca zobowigzany jest do przekazania petni majgtkowych
praw autorskich do stworzonego oprogramowania na rzecz Zamawiajgcego, na
wszelkich polach eksploatacji (w tym m.in.: uzywanie, kopiowanie, modyfikowanie,
rozpowszechnianie, publikowanie, dalszy rozwdj). Oznacza to, ze Zamawiajacy
uzyska nieograniczone prawo do korzystania z aplikacji CK i jej kodu zrédtowego,
bez dodatkowych optat licencyjnych, czasowych czy terytorialnych ograniczen.

Xlll. Dokumentacja

Na zakonczenie projektu Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu kompletng
dokumentacje.

W ramach odbioru koncowego projektu Wykonawca zobowigzany jest do
przekazania Zamawiajgcemu nastepujgcych elementéw:

1. W ramach dokumentacji technicznej nalezy przekazac: — petng dokumentacje
REST API (w standardzie OpenAPI/Swagger), — diagram architektury
logicznej systemu
(z podziatem na frontend, backend, integracje, bazy danych), — schemat
modelu danych (ERD lub UML) z opisem kluczowych encji (np. uzytkownik,
sesja, potgczenie, dokument).

2. Dokumentacja uzytkowa (instrukcja obstugi aplikacji w formacie tekstowym).
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3. Materiaty graficzne (projekty graficzne, makiety UX/UI, ikony oraz inne
materiaty stworzone na potrzeby projektu).

Przekazanie powyzszych elementéw nastgpi na podstawie protokotu
zdawczo-odbiorczego.

Aplikacja, zaréwno w wersji mobilnej, jak i webowej, musi by¢ w petni dostepna w
jezyku polskim. Wszystkie tresci, komunikaty systemowe, instrukcje obstugi,
formularze oraz inne elementy interfejsu uzytkownika muszg by¢ przygotowane w
jezyku polskim. Wszelkie aktualizacje, komunikaty administracyjne oraz
dokumentacja techniczna réwniez muszg by¢ dostarczane w jezyku polskim.

Domena aplikacji CK zostanie zakupiona i utrzymywana przez Wykonawce na czas
realizacji projektu oraz utrzymania systemu (minimum 5 lat). Po uptywie tego okresu
domena zostanie przekazana Zamawiajgcemu lub dalsze koszty jej przedtuzenia
bedg ponoszone przez Zamawiajgcego. Zamawiajgcy dopuszcza rowniez mozliwosé
udostepnienia wtasnej domeny, ktérg Wykonawca skonfiguruje na potrzeby realizacji
projektu. Preferowane rozszerzenia domen: .pl, .org.pl, .gov.pl, .pzg.org.pl (jesli
dostepne).
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