1. Zamawiajacy

Fundacja Biuro Stuzby Regionalnej Anonimowych Narkomanow w Polsce (Fundacja BSR NA
w Polsce)

2. Przedmiot zamowienia

Przedmiotem zamowienia jest Swiadczenie kompleksowej ustugi obejmujacej prowadzenie
magazynu oraz petng obstuge operacyjna sklepu internetowego Fundacji BSR NA w Polsce,
dziatajgcego na platformie WooCommerce.

Ustuga obejmuje wszystkie czynnosci zwigzane z realizacja sprzedazy internetowej, w tym:
e magazynowanie,
e przyjmowanie dostaw,
e zarzadzanie stanami magazynowymi,
e kompletacje zamowien,
e pakowanie,
o wysytki krajowe i zagraniczne,
e obstuge zwrotéw i reklamaciji,
e obstuge klienta,
e obstuge dokumentow sprzedazowych,
e wsparcie administracyjne sklepu.

Adres sklepu: https://anonimowinarkomani.org/sklep/

3. Charakterystyka sklepu

Platforma: WooCommerce

e Liczba aktywnych SKU: 191

o Srednia liczba zamoéwien miesiecznie: 90-110

e Sprzedaz: Polska + zagranica

¢ Formy dostawy: InPost, Poczta Polska, przesytki zagraniczne, odbior osobisty
Asortyment:

e literatura,

e broszury i ulotki,

e medale,
e breloki,
e kubki,

e gadzety promocyjne i okolicznosciowe.


https://anonimowinarkomani.org/sklep/

Charakter zamoéwien:
Zamowienia sg bardzo zréznicowane:
e od pojedynczego breloka,
e przezzamoéwienia 5-10 pozycji,
e azpozamowienia zawierajgce 60-120+ sztuk produktow (broszury, ulotki, literatura).
4. Statystyki sprzedazy (na podstawie danych z 2025-2026)
Srednie miesieczne wolumeny:
e 90-110 zaméwien miesiecznie
e 4000-7 000 produktéw miesiecznie
e maksimum: 10 572 produktow w miesiacu
e Srednia liczba produktow na zamdéwienie: ok. 60 sztuk
e maksimum: 120+ sztuk w jednym zamowieniu
e Srednia liczba zwrotéw: ok. 3 miesiecznie (gtéwnie przesytki nieodebrane)
Charakter zwrotow:
Zwroty dotycza gtéwnie:
e przesytek nieodebranych przez klientéw,
e wymagajg odbioru z paczkomatu lub Poczty Polskiej,
e ponownego wprowadzenia produktow na stan,
e ponownego nadania przesytki.
5. Zakres zamoéwienia
A. Magazynowanie

e zapewnienie powierzchni magazynowe;j,

bezpieczne przechowywanie produktéw,
e warunki odpowiednie dla papieru, ceramiki i drobnicy,
e zabezpieczenie przed wilgocig i uszkodzeniami,
e oznaczenie lokalizacji produktéw,
e prowadzenie gospodarki magazynowe;j.
B. Przyjmowanie dostaw
e 0dbidr dostaw,
e roztadunek,

e przeliczenie kazdej pozyciji,



kontrola ilosciowa i jakosciowa,

zgtaszanie niezgodnosci w ciggu 24 godzin,
oznaczenie produktéw,

rozmieszczenie na magazynie,

aktualizacja stanéw magazynowych.

C. Zarzadzanie magazynem

biezgca ewidencja standw,

kontrola zgodnosci standw rzeczywistych z systemem,

raportowanie stanéw minimalnych,

zgtaszanie koniecznosci dodruku lub zamdéwienia nowych produktéw,
inwentaryzacje okresowe i roczne,

wyjasnianie roznic magazynowych.

D. Realizacja zaméwien

pobieranie zaméwien z WooCommerce,
kompletacja zamdéwien,

podwodjna kontrola kompletnosci,
weryfikacja zgodnosci zamdwienia,

przygotowanie do pakowania.

E. Pakowanie

dobdr odpowiednich opakowan,
zabezpieczenie produktéw papierowych,
zabezpieczenie kubkdw i ceramiki,

pakowanie zamdwien wielopozycyjnych (nawet 60-120 sztuk).

F. Wysytki krajowe i zagraniczne

nadawanie przesytek InPost,
nadawanie przesytek Poczta Polska,
wysytki zagraniczne,

obstuga odbioréw osobistych,
monitorowanie przesytek,

ponowne nadawanie paczek zwréconych.

G. Zwroty i reklamacje (z poprawka)



Srednia liczba zwrotéw: ok. 3 miesiecznie Rodzaj zwrotéw: gtéwnie przesytki nieodebrane
przez klientow

Zakres obejmuje:
e przyjmowanie zwrotéw,
e odbidr nieodebranych przesytek z paczkomatu InPost lub Poczty Polskiej,
e weryfikacje stanu produktéw,
e ponowne wprowadzenie na stan magazynowy,
e przygotowanie ponownej wysytki,
e dokumentowanie zwrotéw,
H. Obstuga klienta (Back Office)
¢ kontakt telefoniczny,
e oddzwanianie,
o kontakt mailowy,
e wyjasnianie problemdéw z zamdwieniami,
e kontakt w przypadku btednych adresdéw,
e ustalanie odbioréw osobistych,
e informowanie o statusie zamdwienia.
I. Obstuga dokumentow sprzedazowych
e wystawianie faktur VAT,
e wystawianie korekt,
o przekazywanie dokumentéw do programu ksiegowego,
e archiwizacja dokumentéw.
J. Obstuga administracyjna sklepu
e zgtaszanie btedow technicznych,
e wspoétpraca z administratorem WooCommerce,
e zgtaszanie problemdéw z integracjami,
e wsparcie przy dodawaniu nowych produktow.
6. Wymagania wobec Wykonawcy
e doswiadczenie w obstudze sklepdw internetowych,
e doswiadczenie z\WooCommerce,

e odpowiednie zaplecze magazynowe,



e zgodnos$¢ z RODO,
e wyznaczenie osoby kontaktowej,
e zachowanie poufnosci danych klientéw.
7. Standard realizacji (SLA)
e doktadnos$é kompletacji: min. 99,8%,
o wysytka zamowien w ciggu 5 dni roboczych,
¢ odpowiedz na zgtoszenia Fundacji— do 1 dnia roboczego,
o odpowiedz na zgtoszenia klientow — zgodnie z procedura.
8. Raportowanie
Raport miesieczny musi zawierac:
e liczbe zamowien,
e liczbe zwrotdéw (ok. 3 miesiecznie),
e liczbe ponownych wysytek,
e liczbe reklamacji,
e liczbe bteddéw kompletacyjnych,
e aktualne stany magazynowe,
o liste produktow wymagajgcych uzupetnienia.
9. Przejecie obstugi sklepu (wdrozenie)
Oferta musi zawiera¢:
e sposoOb przejecia magazynu,
e przejecie 191 SKU,
o weryfikacje standw poczatkowych,
e harmonogram wdrozenia,
e terminrozpoczecia obstugi,
e integracje zWooCommerce,
e integracje z programem ksiegowym,
o procedury zapewniajgce ciggtos¢ sprzedazy,
o procedure obstugi zwrotéw i nieodebranych przesytek.
10. Wycena - tabela cen
Prosimy o przedstawienie cen netto dla:

e magazynowania (m2 / regat/ paleta),



e przyjecia dostawy,
e kompletacji (do 3 pozycji),
e kazdej kolejnej pozyciji,
e kazdej kolejnej sztuki,
e pakowania standardowego,
e pakowania produktéw delikatnych,
e nadania przesytki krajowej,
e nadania przesytki zagranicznej,
e obstugi odbioru osobistego,
¢ obstugi zwrotu (nieodebranej przesytki),
e odbioru paczki z paczkomatu / Poczty Polskiej,
e ponownego nadania przesytki,
e obstugi reklamaciji,
e wystawienia faktury,
e wystawienia korekty,
e obstugi klienta (jesli osobno),
e inwentaryzacji okresowej,
e raportowania stanéw magazynowych,
e innych optat.

11. Uwagi koncowe

Fundacja zastrzega sobie prawo do:
e zadawania pytan dotyczacych ofert,
e negocjacji warunkow wspotpracy,
e unhiewaznienia postepowania bez wyboru oferty,

e wyboru oferty nie najtanszej, jesli bedzie najkorzystniejsza jakosciowo.



