SOPZ - SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

dla kompleksowej obstugi sklepu internetowego Fundacji Biuro Stuzby Regionalnej
Anonimowych Narkomandéw w Polsce

1. Cel dokumentu

Szczegotowy Opis Przedmiotu Zamoéwienia (SOPZ) okresla wszystkie procesy, czynnosci,
standardy oraz odpowiedzialnosci Wykonawcy zwigzane z kompleksowa obstuga sklepu
internetowego Fundacji BSR NA w Polsce. Dokument stanowi integralny zatgcznik do Zapytania

Ofertowego oraz przysztej umowy.

2. Zakres ustug

Zakres obejmuje petng obstuge operacyjng sklepu, w tym:

magazynowanie,

przyjmowanie dostaw,

zarzgdzanie stanami magazynowymi,
kompletacje zamdéwien,

pakowanie,

wysytki krajowe i zagraniczne,

obstuge zwrotéw i reklamaciji,

obstuge klienta,

obstuge dokumentéw sprzedazowych,

wsparcie administracyjne sklepu WooCommerce.

3. Charakterystyka sklepu

Platforma: WooCommerce

Liczba SKU: 191

Srednia liczba zaméwieri: 90-110 miesigcznie

Srednia liczba produktéw miesigcznie: 4 000-7 000
Maksymalna liczba produktéw miesiecznie: 10 572
Srednia liczba produktéw na zamdwienie: ok. 60 sztuk
Maksymalna liczba produktéw na zamoéwienie: 120+ sztuk

Srednia liczba zwrotéw: ok. 3 miesiecznie (gtdwnie przesytki nieodebrane)

Asortyment:

literatura,

broszury i ulotki,



e medale,
e breloki,
e  kubki,
e gadzety promocyjne i okolicznosciowe.
Charakter zamoéwien:
Zamowienia sg bardzo zréznicowane:
e pojedyncze produkty,
e zamowienia 5-10 pozyciji,
e zamowienia zawierajgce 60-120+ sztuk produktdéw (broszury, ulotki, literatura).
4. Procesy operacyjne — opis szczegotowy
4.1. Magazynowanie
Wykonawca zapewnia:
e bezpieczne przechowywanie produktdw,
e warunki odpowiednie dla papieru, ceramiki i drobnicy,
e zabezpieczenie przed wilgocig, zniszczeniem i zabrudzeniem,

e oznaczenie lokalizacji produktéw,

utrzymanie porzadku i dostepnosci towaru,
4.2. Przyjmowanie dostaw
Proces obejmuje:
1. Odbidér dostawy od kuriera lub dostawcy.
2. Roztadunek i weryfikacje zgodnosci z dokumentem dostawy.
3. Przeliczenie kazdej pozyc;ji.
4. Kontrole jakosciowa (uszkodzenia, zabrudzenia, btedy druku).
5. Zgtoszenie niezgodnosci Fundaciji w ciggu 24 godzin.
6. Oznaczenie produktdéw (etykiety, kody, lokalizacje).
7. Wprowadzenie standw do systemu magazynowego.
4.3. Zarzadzanie stanami magazynowymi
Wykonawca prowadzi:
e biezgcg aktualizacje standw,
e kontrole zgodnosci standw rzeczywistych z systemem,

e raportowanie stanéw minimalnych,



e zgtaszanie koniecznosci dodruku lub zamoéwienia nowych produktow,
e inwentaryzacje okresowe (min. raz na kwartat),

e inwentaryzacje roczna,

e wyjasnianie réznic magazynowych.

Odpowiedzialno$é materialna: Wykonawca ponosi odpowiedzialno$é za niedobory wynikajgce
z btedéw magazynowych.

4.4. Kompletacja zamowien
Proces obejmuje:
1. Pobranie zamdéwienia z WooCommerce.
2. Weryfikacje poprawnosci danych klienta.
3. Kompletacje produktéw zgodnie z lista.
4. Podwodjna kontrole kompletnosci (check-lista).
5. Oznaczenie zamowienia jako gotowe do pakowania.
Standard jakosci (SLA):
e doktadnosé kompletacji: min. 99,8%,
e czas kompletacji: zgodnie z harmonogramem wysytek.
4.5. Pakowanie
Wykonawca zapewnia:
e dobdr odpowiednich opakowan (koperty, kartony, wypetnienia),
e zabezpieczenie produktéw papierowych przed zagieciami,
e zabezpieczenie kubkdw i ceramiki (folia bgbelkowa, przektadki),
e mozliwos$é pakowania zamoéwien wielopozycyjnych (nawet 60-120 sztuk),
Standard pakowania:
e brak uszkodzen wynikajacych z niewtasciwego zabezpieczenia,
e estetyczne utozenie produktéw,
e brakluzéw w paczce.
4.6. Wysytki krajowe i zagraniczne
Wykonawca realizuje wysytki:
¢ InPost (paczkomat, kurier),
e Poczta Polska,

e przesytki zagraniczne,



e odbidr osobisty.
Proces obejmuje:

e przygotowanie etykiet,

e nadanie paczek,

e aktualizacje statusow w WooCommerce,

e monitorowanie przesytek,

e ponowne nadawanie paczek zwrdéconych lub nieodebranych.
SLA wysytek:

e zamowienia optacone wysytane sg w 5 dni roboczych.
4.7. Zwroty i reklamacje (z poprawka)

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

Wykonawca odpowiada za:
e przyjmowanie zwrotéw,
e odbidr nieodebranych przesytek z paczkomatow InPost lub Poczty Polskiej,
o weryfikacje stanu zwréconych produktow,
e ponowne wprowadzenie produktéw do magazynu,
e przygotowanie ponownej wysytki,
e dokumentowanie zwrotéw,
e kontakt z przewoznikami,
e raportowanie zwrotdw w miesiecznym raporcie.
4.8. Obstuga klienta (Back Office)
Zakres obejmuje:
¢ kontakt telefoniczny,
e oddzwanianie,
¢ kontakt mailowy,
e wyjasnianie problemoéw dotyczgcych zamoéwien,
e kontakt w przypadku btednych danych adresowych,
e ustalanie termindéw odbioréw osobistych,
¢ informowanie klientdw o statusie realizacji.

SLA:



odpowiedzZ na zgtoszenie klienta: do 1 dnia roboczego.

4.9. Obstuga dokumentow sprzedazowych

Wykonawca wystawia:

faktury VAT,

korekty,

dokumenty dla ksiegowosci,
archiwizuje dokumenty,

przekazuje je do programu ksiegowego Fundacji.

4.10. Obstuga administracyjna sklepu WooCommerce

Zakres obejmuje:

zgtaszanie bteddw technicznych,

wspotprace z administratorem sklepu,
zgtaszanie problemow z integracjami,
wsparcie przy dodawaniu nowych produktéw,

podstawowa kontrole poprawnosci dziatania sklepu.

5. Proces wdrozenia (onboarding)

Oferta musi zawieraé:

sposob przejecia magazynu,

przejecie 191 SKU,

weryfikacje stanéw poczatkowych,
harmonogram wdrozenia,

czas uruchomienia obstugi,

sposob integracji z WooCommerce,

sposob integracji z programem ksiegowym,
procedury zapewniajace ciggtosc sprzedazy,

procedure obstugi zwrotow i nieodebranych przesytek.

6. Raportowanie

Raport miesieczny musi zawierac:

liczbe zamoéwien,
liczbe zwrotéw,

liczbe ponownych wysytek,



e liczbe reklamacji,
e aktualne stany magazynowe,
o liste produktow wymagajgcych uzupetnienia,
o statystyki wysytek krajowych i zagranicznych.
7. Odpowiedzialnos¢ Wykonawcy
Wykonawca odpowiada za:
e prawidtowa realizacje wszystkich proceséw,
e zgodnos$¢ z RODO,
e bezpieczenstwo danych klientow,
e bezpieczenstwo powierzonych produktow,
e zgodnos¢ stanéw magazynowych,
e jakosc¢ pakowania i kompletacji,
e terminowos$é wysytek.
8. Wymagania techniczne
e system WMS lub réwnowazny,
o mozliwos¢ integracji z WooCommerce,
o mozliwos¢ eksportu danych do ksiegowosci,
e bezpieczne przechowywanie danych,
e dostepnosc¢ osoby kontaktowej.
9. Zakonczenie

SOPZ stanowi integralng czes¢ Zapytania Ofertowego oraz przysztej umowy z Wykonawca.
Wszelkie odstepstwa od SOPZ wymagaja pisemnej zgody Fundaciji.



