KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

o

PN-2/2022
Warszawa, /elektroniczny znacznik czasu/

Wykonawcy

Dotyczy: postepowania prowadzonego w trybie przetargu nieograniczonego, ktérego
przedmiotem jest ,,Nabycie ustug obstugi infolinii, konsultacji online w narzedziu chat i
chatbot oraz dostarczenia i obstugi chatu i chat bota online jako narzedzi wsparcia gov.pl
oraz obstuga narzedzi klasy CRM”.

Zamawiajacy udziela odpowiedzi na pytania Wykonawcow?.

Pytanie nr 1:

Tabela SWZ strona 28:
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oraz Zatacznik 1 do SWZ - OPZ, strona 2:

"Udostepnienie konsultantéw swiadczacych ustuge obstugi zapytan online obywateli przy
uzyciu chata catodobowo 7 dni w tygodniu. Wymiar obstugi — 800 (osiemset)
roboczogodzin miesiecznie w cenie oferty statej. ", oraz

"Zawsze kiedy jest mowa o konsultantach Zamawiajgcy ma mozliwos¢ okreslenia godzin
pracy konsultantéw we wskazanym w opisie przedziale godzinowym, przy czym
konsultanci pracujg w nieprzerwanych blokach czasowych, w wymiarze maksymalnym 8h
na dobe, 40h tygodniowo."

1 Na podstawie art. 135 ust. 6 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zamdwien publicznych (Dz. U. z 2021 r. poz. 1129, z pdzn. zm).



Prosimy o wyjasnienie, jak nalezy rozumiec liczbe konsultantéw - czy wycenie podlega
liczba etatow (dla obstugi chat 5, jak w tabeli w SWZ str. 28), czy tez liczba godzin pracy na
stanowisku? Rdznica pomiedzy tymi dwoma podejsciami polega na koniecznosci
zapewnienia dodatkowych zasobdw na pokrycie urlopdw, zwolnien, szkolen etc. czyli czasu
nieproduktywnego, ktory musi by¢ ujety w wyliczeniach. Zgodnie z obowigzujgcymi
przepisami pracowniczymi, 1 Etat nie daje 160 godzin pracy $redniomiesiecznie.

Podobnie dla konsultantow infolinii - 10 etatéw, czy obstuga 1600 godzin
sredniomiesiecznie?

Odpowiedz:

Zgodnie z § 14 ust. 1 w zat. nr 2 do SWZ (Projektowane postanowienia umowy)
»Zleceniodawca wymaga zatrudnienia na podstawie umowy o prace przez Zleceniobiorce lub
podwykonawce oséb wykonujgcych wskazane czynnosci w trakcie realizacji zamowienia w
zakresie ustug podstawowych opisanych w zatgczniku nr 3 do umowy (OPZ) polegajace na
obstudze chat i obstudze infolinii”.

Powyzsze oznacza oczekiwanie zatrudnienia osdb na umowe o prace, jednak Zamawiajgcy
nie narzuca wymiaru etatu (o ile nie zostato to wprost okreslone).

160 roboczogodzin jako jeden etat wynika z usrednienia godzin pracy w miesigcu.

Wycena w ofercie dotyczy roboczogodzin.

Pytanie nr 2:

Dokument SWZ strona 29:

Narzedzia CRM

Wsparcie obstugi klienta przez

wszystkich konsultantow ) 24

. . 1 Sztuki -
poprzez narzedzia CRM, zgodnie miesigce
z OPZ

Zapis sugeruje otwarta licencje narzedzia CRM na nieograniczong liczbe uzytkownikow.

Czy istnieje mozliwos$¢ dostarczenia narzedzia klasy CRM zgodnego z OPZ, ale
licencjonowanego na uzytkownikéw lub na stanowiska?

lle licencji "named user" lub licencji "concurrent user" nalezy wtedy dostarczyc¢?

Prosimy o podanie obu liczb, aby mozliwa byta optymalizacja cenowa narzedzia (wyboér
narzedzia optymalnego licencyjnie).



Odpowiedz:

Narzedzia klasy CRM opisane w pkt I.3 ,,Obstuga narzedzia CRM” w zat. nr 1 do SWZ (Opis
przedmiotu zamowienia) co do zasady dostarcza Zamawiajgcy.

Oczekiwanie wobec Wykonawcy dotyczgce dostarczenia narzedzi klasy CRM sprowadza sie
do narzedzi opisanych w OPZ punkt 1.4 ,,Dodatkowe funkcjonalnosci CRM” (w zaleznosci od
deklaracji zawartej ofercie) np. réznego rodzaju raporty.

Tym samym do decyzji Wykonawcy pozostaje kwestia zaoferowania (a wiec rowniez
licencjonowania) narzedzi klasy CRM wskazanych w OPZ w punkcie |.4 ,,Dodatkowe
funkcjonalnosci CRM” (w zaleznosci od deklaracji zawartej ofercie).

Pytanie nr 3:

Dokument SWZ, strona 29

2) za swiadczenie Ustug dodatkowych uprzednio zaakceptowanych przez Zamawiajacego w
zaleznosci od zapotrzebowania - zgodnie z OPZ:

maksymalng kwote ..., zt brutto

Wskazana cena zawiera podatek Vat wedtug stawki ............. %

Obliczong na podstawie ponizszej tabeli:

Prosimy o informacje, czy wycena Ustug dodatkowych stanowi czes¢ kwoty, jak jest
wymieniona w SWZ p. Ill.11, t.j. 11,2 min zt brutto, czy tez jest liczona osobno i bedzie
finansowana z osobnego budzetu?

Odpowiedz:

Wartos$¢ 11.200.000,00 zt brutto jest kwotg catkowity przeznaczong na realizacje catego
zamowienia, tj. zarowno ustug podstawowych, jak i dodatkowych.

Pytanie nr 4:
Zatacznik 1 do SWZ, strona 2 sekcja "Obstuga Infolinii":

"Udostepnienie konsultantow swiadczacych ustuge obstugi zapytan telefonicznych
obywateli przy uzyciu Infolinii"

Prosimy o informacje, w jakim zakresie i w oparciu o jakie dane konsultanci beda
obstugiwac zapytania? Czy Zamawiajacy przewiduje szkolenia merytoryczne dla
konsultantéw w zakresie tematéw do obstugi, a jezeli tak, to w jakim wymiarze
godzinowym?



Odpowiedz:

Konsultanci bedg obstugiwac zapytania w oparciu o baze wiedzy tworzong na podstawie
obowigzujgcych przepiséw prawa oraz informacji zawartych na portalu gov.pl.

Konsultanci zostang wyposazeni w materiaty poczgtkowe, dostarczone przez Zamawiajgcego
(skrypt wiedzy) oraz zostang przeszkoleni. Przewidywany czas szkolenia nie powinien
przekroczy¢ 8 godzin zegarowych.

Pytanie nr 5:
Zatacznik 1 do SWZ, strona 3 sekcja "Narzedzia pracy konsultantéw":

e narzedzie umozliwiajgce obstuge infolinii przez pracownikow Wykonawcy na bazie
systemu dostarczonego przez Zamawiajgcego

e Zamawiajgcy na potrzeby realizacji ustugi nieodptatnie dostarczy Wykonawcy
niezbedne licencje do obstugi infolinii

¢ wszystkie niezbedne licencje do korzystania z systemu telekomunikacyjnego

Prosimy o szczegotowe wyjasnienie, jakie licencje zostang dostarczone i w jakim zakresie
dziata system Zamawiajacego udostepniony dla konsultantéw? Czy Wykonawca musi
dostarczy¢ wiasng centrale telefoniczng, czy tez konsultanci beda mogli korzystaé z
platformy Zamawiajacego przez zdalne koncowki (np. SIP softphone) i czy te koncowki nie
stanowig czesci licencji dostarczanych przez Zamawiajgcego? Prosimy o wyjasnienie, jak
ma wyglada¢ architektura docelowego rozwigzania, aby mozna byto je wiasciwie
zaprojektowac i wycenic.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy obecnie korzysta z oprogramowania Focus Contact Center dostarczonego przez
Focus Telecom Polska sp. z 0.0.

Preferowang forma pracy konsultantéw w oprogramowaniu Focus Contact Center jest
aplikacja typu softphone.

Dopuszcza sie mozliwos¢ spiecia systemu Zamawiajgcego z systemem Wykonawcy przez
SipTRUNK.

Zamawiajgcy na potrzeby realizacji ustugi nieodpfatnie dostarczy Wykonawcy wszystkie
niezbedne licencje do korzystania z systemu telekomunikacyjnego Focus Contact Center.

Architektura docelowego rozwigzania bedzie uzalezniona od rozwigzania zastosowanego
przez Wykonawce i sposobu potfaczenia z oprogramowaniem dostarczonym przez
Zamawiajgcego. Uzupetniajgco struktura infolinii (IVR) lezy po stronie oprogramowania
Zamawiajgcego.



Pytanie nr 6:
Zatacznik 1 do SWZ, strona 3 sekcja "Narzedzia pracy konsultantéow":
e system tworzenia bazy wiedzy na podstawie zapytan obywateli

Prosimy o szczegoétowe wyjasnienie oczekiwan co do bazy wiedzy - w jaki sposéb ma by¢
prowadzona, czy mozliwe jest zasilenie inicjalne danymi juz zgromadzonymi przez
Zamawiajgcego?

Odpowiedz:

Podstawa jest skrypt opracowany przez Zamawiajgcego. Skrypt jest rozbudowywany przez
Wykonawce o pytania pojawiajgce sie ze strony oséb dzwonigcych na infolinie.

Szczegdtowa forma bedzie ustalona w trybie roboczym.

Pytanie nr 7:
Zatacznik 1 do SWZ, strona 4 sekcja "Chat bot":

"Baza wiedzy dla narzedzia ChatBot powstaje na podstawie obowigzujgcych przepisow
prawa oraz na podstawie informacji zawartych na portalu gov.pl. Jest ona dostosowywana
do zakresu informacyjnego danego ChatBota.

Zamawiajacy szacuje, ze wielkos¢ bazy wiedzy bedzie sie miesci¢ w przedziale 5000 -
10.000 rekordow."

Czy Zamawiajacy udostepni strukture i zapewni dostep do danych skatalogowanych na
portalu gov.pl? Czy ma byé obstugiwany caty zakres informacji dostepnej w portalu gov.pl,
czy tylko niektdre jego czesci, a jezeli tak, to ktore?

Odpowiedz:
Zamawiajgcy przeszkoli konsultantéw Wykonawcy ze struktury portalu gov.pl.

Zakres informacji dostepnej w portalu gov.pl - wszystkie, ktére moga stanowi¢ podstawie
zapytania osoby dzwonigcej na infolinie lub kontaktujacej sie przez chat.

Oczekiwanie Zamawiajgcego dotyczy biegtego postugiwania sie i wyszukiwania tresci na
portalu gov.pl (oraz przekazywania informacji w tym zakresie), nie zas szczegétowe;j
znajomosci catego systemu prawa.

Tresci wymagajgce szczegbétowe] wiedzy — bedg zawarte w skrypcie oraz przekazane w
trakcie szkolenia.



Pytanie nr 8:
Zatacznik 2 do SWZ, Projektowane postanowienia umowy:
Czy Zamawiajacy zgodzi sie na zmiane zapisu § 5 pkt. 4 na nastepujacy?

»4. W przypadku braku spetnienia wymogdéw dotyczgcych dostepnosci dla oséb z
niepetnosprawnosciami, okreslonych w § 13 pkt 1, 2 i 3, Zleceniobiorca zaptaci
Zleceniodawcy kare umownga w wysokosci 0,5% (stownie: pét procent) wartosci
wynagrodzenia brutto wymienionego w § 3 ust. 2 pkt 1 Umowy — w odniesieniu do Ustug
podstawowych lub § 3 ust. 2 pkt 2 Umowy w odniesieniu do Ustug dodatkowych, za kazdy
przypadek naruszenia.”

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane zapisu § 5 ust. 4 w zat. nr 2 do SWZ (Projektowane
postanowienia umowy)i podtrzymuje obecne zapisy umowy.

Pytanie 9
Zatacznik 2 do SWZ, Projektowane postanowienia umowy:

Czy Zamawiajacy zgodazi sie na usuniecie § 5 pkt. 9 z propozycji postanowien umowy?

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na wykreslenie § 5 ust. 9 w zat. nr 2 do SWZ (Projektowane
postanowienia umowy) i podtrzymuje obecne zapisy umowy.

Aleksander Dumanski

/podpisano elektronicznie/
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