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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 w
ramach Portalu RP”.

Zamawiajacy udziela odpowiedzi na pytania Wykonawcdw?! oraz dokonuje zmiany tresci
SWZz2,

Pytanie 1:

Prosimy o zmodyfikowanie czesci pkt. 1.4 w SWZ V. Warunki udziatu w postepowaniu.
Aktualnie wymaga sie, aby ,,zaréwno w przypadku Wykonawcdéw wspélnie ubiegajacych sie o
udzielenie zamdwienia, jak i w przypadku pozostatych Wykonawcéw, warunek musi by¢
spetniony w catosci przez co najmniej jeden podmiot (jeden lub kazdy z podmiotéw musi
indywidualnie posiada¢ wymagane doswiadczenie)”.

Prosimy o zmiane tego postanowienia na:

»W przypadku Wykonawcéw wspdlnie ubiegajacych sie o udzielenie zamowienia, warunek
musi by¢ spetniony tacznie przez wszystkich tych Wykonawcdédw wspdlnie ubiegajacych sie o
zamowienie (zaden z tych podmiotdw nie musi indywidualnie posiada¢ wymaganego
doswiadczenia)”.

Dodatkowo zatgczam fragment opinii Prezesa UZP dotyczacej powyzszej kwestii:

»Prezes Urzedu Zamodwien Publicznych uznat, ze zgodnie z utrwalong wyktadnig art. 23 ust. 1
w zw. z art. 23 ust. 3 ustawy Pzp, kazdy z wykonawcow wspélnie ubiegajacych sie o
udzielenie zamdwienia obowigzany jest wykaza¢, iz nie podlega wykluczeniu z udziatu w
postepowaniu, w Swietle art. 24 ust. 1 ustawy Pzp (tzw. warunki negatywne). Natomiast
jezeli chodzi o warunki udziatu w postepowaniu okreslone w art. 22 ust. 1 pkt 2-4 ustawy
Pzp, dotyczace wiedzy i doswiadczenia, potencjatu technicznego, osobowego,
ekonomicznego i finansowego (tzw. warunki pozytywne), w przypadku konsorcjum, co do
zasady, mogg by¢ one spetnione tacznie. Taka wyktadnia wynika z samej istoty konsorcjum,

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).
2Na podstawie art. 137 ust. 1 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r., Prawo zamdwien publicznych (Dz. U. z 2021 r. poz. 1129, z pdzn. zm).



ktdre tworzone jest wtasnie w celu taczenia doswiadczenia, potencjatu technicznego,
osobowego, ekonomicznego i finansowego. Dlatego tez potencjaty te, co do zasady,
podlegajg sumowaniu. Zatem, jezeli po zsumowaniu potencjatu wszystkich cztonkéw
konsorcjum, warunek opisany przez zamawiajgcego zostanie spetniony przez wszystkich
konsorcjantow tacznie, zamawiajacy winien stwierdzi¢, ze konsorcjum jako wykonawca
potwierdzit spetnienie warunku udziatu w postepowaniu, okreslonego w art. 22 ust. 1 pkt 2-4
ustawy Pzp. Odmienna interpretacja bytaby sprzeczna z literalnym brzmieniem art. 23 ust. 3
ustawy Pzp, zgodnie z ktérym do cztonkdéw konsorcjum stosuje sie odpowiednio przepisy
dotyczace wykonawecy. Inne traktowanie wykonawcdéw zawigzujgcych konsorcjum niz
wykonawcéw sktadajgcych oferte samodzielnie, naruszatoby takze jedng z naczelnych zasad
obowigzujgcych w systemie zamdwien publicznych, a mianowicie zasade réwnego
traktowania wykonawcéw, wyrazong w art. 7 ust. 1 ustawy Pzp”

Odpowiedz: Zamawiajacy udziela odpowiedzi na pytania Wykonawcéw oraz dokonuje
zmiany tresci SWZ w czesci V w pkt. 1.4 w nastepujacy sposodb:

BYtO:
1.4 w zakresie zdolnosci technicznej i zawodowej:
Zamawiajgcy uzna warunek za spetniony, jezeli Wykonawca wykaze, Ze w okresie
ostatnich 3 lat przed uptywem terminu sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia
dziatalnosci jest krotszy — w tym okresie, nalezycie zrealizowat ustugi polegajgce na
realizacji zadan:
- co najmniej trzy ustugi z obstuggq infolinii, gdzie kazda ustuga byta realizowana nie
krdcej niz 1 rok oraz byta o wartosci co najmniej 600 000 zt brutto;
oraz
- co najmniej trzy ustugi konsultacji online w narzedziu chat i chatbot, gdzie kazda
ustuga byta realizowana nie krdcej niz 1 rok oraz byta o wartosci co najmniej 275
000 zt brutto;
oraz
- co najmniej trzy ustugi polegajgce na dostarczaniu i obstudze chata i chat bota
online, gdzie kazda ustuga byta realizowana nie krocej niz 1 rok oraz byta o
wartosci co najmniej 60 000,00 zt brutto.
Przez jednq ustuge Zamawiajqcy rozumie ustuge wykonanqg w ramach jednej
umowy. Zamawiajgcy dopuszcza tqgczenie ww. ustug w ramach jednej umowy. W
powyzszym przypadku Wykonawca musi wykazac wartos¢é umowy z podziatem na
ustugi wedtug wymienionych powyzej kryteriow.
Zarowno w przypadku Wykonawcow wspdlnie ubiegajgcych sie o udzielenie
zamowienia, jak i w przypadku pozostatych Wykonawcdow, warunek musi by¢
spetniony w catosci przez co najmniej jeden podmiot (jeden lub kazdy z podmiotow
musi indywidualnie posiada¢ wymagane doswiadczenie).



JEST:

oraz

oraz

1.4 w zakresie zdolnosci technicznej i zawodowej:

Zamawiajgcy uzna warunek za spetniony, jezeli Wykonawca wykaze, ze w okresie
ostatnich 3 lat przed uptywem terminu sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia
dziatalnosci jest krotszy — w tym okresie, nalezycie zrealizowat ustugi polegajgce na
realizacji zadan:

a) co najmniej trzy ustugi z obstugq infolinii, gdzie kazda ustuga byta realizowana
nie krécej niz 1 rok oraz byta o wartosci co najmniej 600 000 zt brutto;

Warunek okreslony w ppkt a) musi by¢ spetniony w catosci przez co najmniej jeden
podmiot (jednego wykonawce) w zakresie wykonania wszystkich trzech ww. ustug.

b) co najmniej trzy ustugi konsultacji online w narzedziu chat i chatbot, gdzie
kazda ustuga byta realizowana nie krocej niz 1 rok oraz byta o wartosci co najmniej
275 000 zt brutto;

W zakresie warunku okreslonego w ppkt b) i c) Zamawiajgcy dopuszcza dowolne
sumowanie potencjatdw podmiotdw, przy czym zaznacza, Zze podmioty uzyczajgce
doswiadczenia muszq wzigc udziat w realizacji zamdwienia zgodnie z art. 118 ust. 2
ustawy pzp.

c) co najmniej trzy ustugi polegajgce na dostarczaniu i obstudze chata i chat bota
online, gdzie kazda ustuga byta realizowana nie krocej niz 1 rok oraz byta o
wartosci co najmniej 60 000,00 zt brutto.

W zakresie warunku okreslonego w ppkt b) i c) Zamawiajgcy dopuszcza dowolne
sumowanie potencjatow podmiotdw, przy czym zaznacza, Ze podmioty uZyczajgce
doswiadczenia muszq wzig¢ udziat w realizacji zamdowienia zqodnie z art. 118 ust. 2

ustawy pzp.

Przez jednq ustuge Zamawiajgcy rozumie ustuge wykonang w ramach jednej umowy.
Zamawiajgcy dopuszcza tgczenie ww. ustug w ramach jednej umowy. W powyzZszym
przypadku Wykonawca musi wykazac wartos¢ umowy z podziatem na ustugi wedtug

wymienionych powyzej kryteriow.

Mozliwos¢ tgcznego wykazania spetnienia warunkéw przez cztonkéw konsorcjum nie moze
podlegaé na prostym sumowaniu potencjatéw, a powinno by¢ badane indywidualnie w
zaleznosci od przedmiotu zamdwienia i jego swoistego charakteru. Dlatego tez Zamawiajacy
czesciowo przychyla sie do wniosku Wykonawcy, i dopuszcza sumowanie potencjatu w
warunku okreslonym w ppkt b) i c) pkt 1.4 w czesci V SWZ.



Pytanie 2:

Zamawiajacy oczekuje, ze obstuga infolinii bedzie za pomocg oprogramowania/systemu
dostarczonego przez Zamawiajacego. Jakie oprogramowanie /system dostarczy
Zamawiajgcy?

Odpowiedz: Zamawiajacy obecnie korzysta z oprogramowania Focus Contact Center
dostarczonego przez Focus Telecom Polska sp. z o0.0.

Pytanie 3:

Obstuga chat powinna by¢ swiadczona catodobowo 7 dni w tygodniu w wymiarze obstugi
800 roboczogodzin miesiecznie. lle roboczogodzin bedzie potrzebnych od obstugi w
godzinach nocnych?

Odpowiedz: Zamawiajgcy informuje iz w godzinach nocnych bedzie potrzebnych do obstugi
chat ok. 160 RBH. Zamawiajgcy dopuszcza mozliwosc¢ taczenia przez 1 konsultanta obstugi
infolinii i chata, a wéwczas wartos¢ wypracowanych roboczogodzin jest obliczana
proporcjonalnie do zrealizowanego zadania.

Pytanie 4:

Obstuga infolinii powinna by¢ swiadczona catodobowo 7 dni w tygodniu w wymiarze obstugi
1600 roboczogodzin miesiecznie. lle roboczogodzin bedzie potrzebnych od obstugi w
godzinach nocnych?

Odpowiedz: Zamawiajacy informuje iz w godzinach nocnych bedzie potrzebnych do obstugi
infolinii ok. 320 RBH. Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos$é taczenia przez 1 konsultanta obstugi
infolinii i chata, a wéwczas wartos¢ wypracowanych roboczogodzin jest obliczana
proporcjonalnie do zrealizowanego zadania.

Pytanie 5:

Narzedzia do pracy dla Pracownikéw Zamawiajgcego w zakresie chatu — czy 5 stanowisk
oznacza 5 licencji (jedna licencja = jeden uzytkownik)?

Odpowiedz: Zamawiajgcy potwierdza, ze jedna licencja = jeden uzytkownik.
Pytanie 6:
Ile czasu trwa szkolenie produktowe konsultantow?

Odpowiedz: Szkolenie produktowe konsultantéw trwa zwykle ok 2 godz. zegarowych
szkolenia podstawowego. Do tego dochodzi czas na zapoznanie sie i przyswojenie materiatu
merytorycznego przez konsultanta. W przypadku petnego szkolenia z pytaniami — czas nie
przekracza 8 godz.

Pytanie 7:

Chat bot- Zamawiajgcy oczekuje: Chat bot bedzie obstugiwat do 50.000 zapytan miesiecznie
w cenie oferty statej. Jak jest rozumiane zapytanie — jako rozpoczeta rozmowa (niewazna
liczba zapytan w ramach pojedynczej rozmowy) czy jako pojedyncze zapytanie do bazy?



Odpowiedz: Zamawiajgcy informuje, iz zapytanie rozumiane jest jako rozpoczeta rozmowa,
niezaleznie od ilosci pytan postawionych w jej trakcie.

Pytanie 8:

Zamawiajgcy podat w formularzu oferty w pkt 1) ,,za $wiadczenie Ustug podstawowych —
zgodnie z OPZ” w tabeli kolumna a ,,Przedmiot zamdwienia”: Wsparcie obstugi klienta przez
wszystkich konsultantéw poprzez narzedzie CRM, zgodnie z OPZ — o jakie wsparcie chodzi?

Odpowiedz: Zamawiajacy informuje, iz chodzi o mozliwos¢ realizowania obstugi zgtoszen
przy uzyciu narzedzi CRM. Przewidujemy wielokanatowe formy kontaktu z naszym serwisem
wsparcia.

Pytanie 9:

Zamawiajgcy podat w formularzu oferty w pkt 2) ,,za $wiadczenie Ustug dodatkowych
uprzednio zaakceptowanych przez Zamawiajgcego w zaleznosci od zapotrzebowania -
zgodnie z OPZ” tabela kolumna c liczbe pakietéw do ustugi nadzorujgcej prace konsultantow.
Prosze o doprecyzowanie ilosci ,, 7 pakietéw”. Czy Zamawiajacy oczekuje miesiecznie 7
etatéw do nadzoru — przy zatozeniu 1 dodatkowy etat na kazdych 15 konsultantéw)?

Odpowiedz: Zamawiajacy informuje, ze w przypadku Ustug dodatkowych liczba oséb do
nadzoru jest dostosowana do liczby konsultantéw (RBH) w ramach pakietu. Tym samym ilo$¢
0s6b do nadzoru jest przeliczana w modelu 1 osoba nadzorujgca na 15 konsultantow.

Pytanie 10:

Prosze o przestanie edytowalnej wersji formularza ofertowego i pozostatych zatgcznikdéw do
oferty.

Odpowiedz: Zamawiajgcy zamies$ci ww. zatgczniki na stronie internetowej postepowania.
Pytanie 11:

Prosze o informacje jaki system telekomunikacyjny zostanie zapewniony Wykonawcy przez
zamawiajgcego na potrzeby ustugi?

Odpowiedz: Zamawiajgcy obecnie korzysta z oprogramowania Focus Contact Center
dostarczonego przez Focus Telecom Polska sp. z o.0.

Pytanie 12:

W jaki sposéb bedg odbierane potaczenia przez konsultantéw Wykonawcy — z
wykorzystaniem aplikacji typu softphone czy tez przez fizyczne telefony potgczone ze
stacjami roboczymi?

Odpowiedz: Zamawiajgcy informuje, ze preferowang formg jest aplikacja typu softphone.
Dopuszcza sie mozliwos¢ spiecia systemu Zamawiajgcego z systemem Wykonawcy przez
SipTRUNK.



Pytanie 13:

Czy Zamawiajgcy na potrzeby realizacji ustugi nieodptatnie dostarczy Wykonawcy wszystkie
niezbedne licencje do korzystania z systemu telekomunikacyjnego?

Odpowiedz: Zamawiajgcy na potrzeby realizacji ustugi nieodptatnie dostarczy Wykonawcy
wszystkie niezbedne licencje do korzystania z systemu telekomunikacyjnego.

Pytanie 14:

Bardzo prosze o udostepnienie edytowalnej wersji formularza ofertowego i pozostatych
zatgcznikow do oferty.

Odpowiedz: Zamawiajgcy zamiesci ww. zatgczniki na stronie internetowe]j postepowania.
Pytanie 15:

Czy do ztozenia oferty wymagany jest ePUAP instytucjonalny spétki czy wystarczy ePUAP
indywidualny petnomocnika spoétki?

Odpowiedz: Zamawiajacy informuje, ze do ztozenia oferty na ePUAP nie jest wymagane
posiadanie konta podmiotu sktadajgcego oferte.

Pytanie 16:

Czy wymag zatrudnienia w oparciu o umowe o prace dotyczy wytgcznie oséb swiadczgcych
ustugi podstawowe czy réwniez w ramach prawa opc;ji?

Odpowiedz: Zamawiajgcy potwierdza, ze wymaog zatrudnienia w oparciu o umowe o prace
dotyczy wytgcznie oséb swiadczgcych ustugi podstawowe.

Pytanie 17:

Prosze o potwierdzenie czy w pkt 1.4 w zakresie zdolnosci technicznej i zawodowej
prawidtowo rozumiemy, ze wykaza¢ nalezy:

- co najmniej trzy ustugi z obstugg infolinii, gdzie kazda ustuga byta realizowana nie krdcej niz
1 rok oraz byta o wartosci co najmniej 600 000 zt brutto; oraz

- co najmniej trzy ustugi konsultacji online w narzedziu chat lub chatbot, gdzie kazda ustuga
byta realizowana nie krécej niz 1 rok oraz byta o wartosci co najmniej 275 000 zt brutto; oraz
- co najmniej trzy ustugi polegajgce na dostarczaniu i obstudze chata lub chat bota online,
gdzie kazda ustuga byta realizowana nie krécej niz 1 rok oraz byta o wartosci co najmniej 60
000,00 zt brutto.

Prosze o potwierdzenie, ze aby spetni¢ w/w warunki wystarczy wykaza¢ doswiadczenie w 3
ustugach infolinii oraz 3 ustugach czata lub czatbota (przy czym co najmniej po jednej z obu
tych ustug - np 1 czatbot + 2 czaty) zarowno w obstudze jak i dostarczeniu narzedzia.

Odpowiedz: Zamawiajgcy zmienit tres¢ warunku udziatu w postepowaniu, udzielajac
odpowiedzi na pytanie nr 1 w przedmiotowym pismie. Zamawiajgcy informuje, ze do
spetnienia warunkéw okreslonych w ppkt b) i c) pkt. 1.4 w czesci V SWZ nie jest wymagane



zrealizowanie po co najmniej jednej z ustug chat i chatbota (zaréwno w obstudze jak i
dostarczeniu narzedzia).

W zwigzku z powyzszg zmiang zapiséw Specyfikacji Warunkéw Zamoéwienia Zamawiajacy
zmienia termin skiadania ofert na dzien 03.01.2022 r. na godz. 10:00. Otwarcie ofert
nastgpi w dniu 03.01.2022 r. o godz. 10:30. Wykonawca jest zwigzany ofertg od dnia uptywu
terminu sktadania ofert do dnia 02.04.2022 r.

Michat Przymusinski

/podpisano elektronicznie/
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