znak pisma: DPR.4142.2098.MB.2023 Warszawa, dnia 05.04.2023 r.

Wyjasnienia oraz zmiana
tresci specyfikacji warunkow zamowienia

Dotyczy: postepowania o udzielenie zamowienia publicznego prowadzonego w trybie
przetargu nieograniczonego na ustugi infolinii dla Systemu iPFRON+ (nr postepowania
ZP/05/23).

Zamawiajgcy informuje, ze w przedmiotowym postepowaniu wptynety wnioski o wyjasnienie
tresci Specyfikacji Warunkéw Zamowienia (dalej jako ,,SWZ”). Zamawiajgcy przekazuje tresc¢
pytan wraz z wyjasnieniami oraz zmiane tresci SWZ:

Pytanie 1:

Zgodnie z paragrafu 5 ust. 19 wzoru Umowy, za termin zaptaty wynagrodzenia naleznego
Wykonawcy uwaza sie dzieri obcigzenia rachunku Zamawiajgcego. Nalezy zwréci¢ uwage, ze
postanowienie to w obecnym brzmieniu jest niezgodne z powszechng zasadg oraz linig
orzecznictwa Sadu Najwyzszego (por. uchwata SN z dn. 4 stycznia 1995 r. sygn. CZP 164/94), w
mysl ktorych za dzien spetnienia swiadczenia pienieznego w postaci bezgotéwkowej uwaza sie
dzien uznania rachunku bankowego wierzyciela (tu Wykonawcy), a nie dzien obcigzenia
rachunku bankowego dtuznika (tu Zamawiajgcego). Czy w zwigzku z powyzszym Zamawiajgcy
wyrazi zgode na zmiane powyzszego zapisu i uzna dniem zaptaty dzien uznania rachunku
bankowego Wykonawcy?

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie wprowadza zmian do paragrafu 5 ust. 19 Projektowanych Postanowien
Umowny, stanowigcych zatgcznik nr 2 do SWZ.

Wprawdzie zgodnie z art. 45481 k.c. dtug pieniezny ma charakter oddawczy niemniej jednak
reguta wynikajgca z wyroku Sgdu Najwyzszego, na ktory powotuje sie Wykonawca w swym
pytaniu, znajduje zastosowanie jedynie wowczas, gdy strony nie okreslity w umowie miejsca
spetnienia $wiadczenia pienieznego ani miejsce takie nie wynika z wtasciwosci zobowigzania.
Zgodnie bowiem z ww. przepisem ,,jezeli miejsce spetnienia swiadczenia nie jest oznaczone ani
nie wynika z wtasciwosci zobowigzania, $wiadczenie powinno by¢ spetnione w miejscu, gdzie w
chwili powstania zobowigzania dtuznik miat zamieszkanie lub siedzibe. Jednakze swiadczenie
pieniezne powinno by¢ spetnione w miejscu zamieszkania lub w siedzibie wierzyciela w chwili
spetnienia swiadczenia (...)”. Zgodnie ze stanowiskiem doktryny: ,regulacja zawarta w
komentowanych przepisach ma charakter dyspozytywny i zarazem subsydiarny. Artykut 454 KC
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znajduje bowiem zastosowanie dopiero wowczas, gdy brak jest wskazan co do miejsca
spetnienia swiadczenia w tresci albo wtasciwosci zobowigzania.” (komentarz do kodeksu
cywilnego pod red. Gutowskiego, Legalis, 2022 r.).

Majac na uwadze powyzsze, paragraf 5 ust. 19 Projektowanych Postanowien Umowny,
stanowigcych zatacznik nr 2 do SWZ, jest zgodny z przepisami prawa i Zamawiajacy nie
wprowadza zmian do niego.

Pytanie nr 2:

Zamawiajgcy w par. 5 ust. 15 wzoru Umowy wymaga zgody na potrgcanie kar umownych z
naleznego Wykonawcy wynagrodzenia. Wykonawca zwraca uwage, iz kary umowne winny by¢
dochodzone po uprzednio przeprowadzonym procesie reklamacyjnym. Natomiast
nieprawidtowosci dotyczgce ptatnosci zawsze sg regulowane fakturami korygujgcymi lub tez
notami ksiegowymi po rozpatrzeniu ztozonej reklamacji. Czy Zamawiajgcy potwierdza, ze jezeli
w wynika procesu reklamacyjnego okaze sie, ze kary umowne byty naliczone niezasadnie, to
Zamawiajgcy dokona ich zwrotu na rzecz Wykonawcy?

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie wprowadza zmian do paragrafu 5 ust. 15 Projektowanych Postanowien
Umowny, stanowigcych zatgcznik nr 2 do SWZ.

Przepisy prawa — zaréwno kodeksu cywilnego jak i ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo
zamowien publicznych (Dz. U. z 2022 r., poz.1710 z pdzniejszymi zmianami) — nie przewiduja
»postepowania reklamacyjnego” w procesie naliczenia kar umownych. Postepowanie
reklamacyjne jest wprawdzie przewidziane np. na gruncie ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz. U. z 2022 r., poz. 1648), jednak regulacja ta nie znajduje zastosowania
do przedmiotu zamdwienia objetego postepowaniem.

Niemniej Zamawiajgcy zapewnia, ze ewentualne naliczanie i potrgcanie kar umownych
nastepowacd bedzie z poszanowaniem przepisdw prawa i postanowie umowy.

Pytanie nr 3:

W zwigzku z checig wziecia udziatu w przetargu na obstuge infolinii, mam pytanie dotyczgce
szacowanej ilosci minut polaczen przychodzacych w ciggu roboczogodziny. Dane te niezbedne
sg do prawidtowej wyceny ustugi z wykorzystaniem bezptatnego numeru 0800...

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie jest wstanie okresli¢ liczy minut potgczen przychodzgcych w ciggu
roboczogodziny, gdyz System iPFRON+ jest nowym systemem, dla ktérego w przesztosci nie
byta uruchomiona ustuga infolinii.
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Zamawiajgcy szacuje, iz Srednia liczba potaczen przychodzgcych w miesigcu nie powinna
przekroczy¢ 500 potfaczen (Sredni czas rozmowy ok. 4 minut), zas wychodzgcych 50 potgczen.
Zamawiajgcy podkresla, iz obcigzenie infolinii moze nie by¢ réwne kazdego miesigca.

Pytanie nr 4:
Prosze o zdefiniowanie sposobu wyliczenia roboczodnia do wyceny prawa opcji.

Odpowiedz:.

Definicja Roboczodnia znajduje sie w tabeli pkt 2 Opisu Przedmiotu Zamoéwienia (dalej jako
,OPZ"”). Zgodnie z jej trescig Roboczodzien to ,,Jeden dzien pracy jednego Konsultanta
Swiadczgcego prace w Godzinach Roboczych w ramach Etapu II”

Definicja Dnia Roboczego i Godziny Robaczej znajduje sie w tej samej tabeli wyzej wskazanego
punktu OPZ.

W cene jednego Roboczodnia Wykonawca winien wliczy¢ wszelkie koszty niezbedne do
nalezytego swiadczenia ustug w ramach Opcji. Zamawiajgcy nie narzuca Wykonawcy sposobu
wyliczenia ceny za jeden Roboczodzien.

Pytanie nr 5:
Prosze o sprecyzowanie jaki jest wymagany certyfikat szkolenia z obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami?

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie wymaga konkretnego certyfikatu szkolenia. Szkolenie z obstugi oséb z
niepetnosprawnosciami powinno dotyczy¢ poprawy jakosci i/lub dobrych praktyk obstugi
klienta z niepetnosprawnosciami, rozwoju umiejetnosci komunikacji i reagowania w réznych
sytuacjach w kontaktach z klientem z niepetnosprawnoscig, a takze uwrazliwieniem na
indywidualne potrzeby wynikajgce z rodzaju niepetnosprawnosci.

Pytanie nr 6

W OPZ w pkt 12.1.4. jest informacja: Wykonawca zapewni system oceny pracy Konsultantéw przez
Uzytkownikéw Infolinii. Wyniki oceny udostepniane bedg do wgladu na zgdanie Zamawiajgcego. Wraz z
komentarzem: Punkt zostanie wykreslony jezeli Wykonawca nie zaoferuje systemu oceny Konsultantéw
w ramach kryterium oceny ofert.

Natomiast w SWZ w Rozdziale 21. Opis kryteriéw oceny ofert wraz z podaniem wag tych kryteridéw i
sposobu oceny ofert, w pkt 21.2 s wymienienie ponizsze kryteria:

l.p. | Kryterium Waga = punkty
1. Cena oferty ,C” 60% = 60 pkt
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l.p. | Kryterium Waga = punkty

2. Termin uruchomienia dodatkowych Konsultantéw w ramach 15% = 15 pkt
Opcji ,,DK”

3. Szkolenie z obstugi klienta z niepetnosprawnosciami ,,SZ” 15% = 15 pkt

4, Aspekty spoteczne ,,N” 10% = 10 pkt

Pytanie: Jakie Zamawiajgcy ma wymagania dotyczace systemu oceny pracy Konsultantéw? lle
punktow moze otrzymaé Wykonawca za zapewnienie takiego systemu.

Odpowiedzi:

Przypis dolny nr 3 w OPZ o tresci ,,Punkt zostanie wykreslony jezeli Wykonawca nie zaoferuje
systemu oceny Konsultantéw w ramach kryterium oceny ofert” zostat zamieszczony w OPZ
omytkowo. Dlatego tez Zamawiajgcy dziatajgc na podstawie art. 137 ust. 1i 2 ustawy z dnia 11
wrzesnia 2019 r. Prawo Zamowien Publicznych (Dz. U. z 2022 r. pozycja 1710 z pdzniejszymi
zmianami) modyfikuje tres¢ pkt 12.1.4 OPZ (zatgcznik nr 1 do SWZ) poprzez usuniecie przypisu
dolnego nr 3. Obecna tres¢ tego postanowienia brzmi:

»,12.1.4. Wykonawca zapewni system oceny pracy Konsultantéw przez Uzytkownikéw Infolinii.
Wyniki oceny udostepniane bedg do wgladu na zgdanie Zamawiajgcego.”

Wprowadzona zmiana jest wigzgca dla Stron.

W zwigzku z powyzszym system oceny pracy Konsultantdw nie bedzie podlegat ocenie w
ramach kryteridéw oceny ofert. Oferty bedg oceniane na podstawie kryteriéw okreslonych w
rozdziale 21 SWZ oraz ogtoszeniu o zamdwieniu.

Odnoszgc sie natomiast do pytania: ,Jakie Zamawiajgcy ma wymagania dotyczgce systemu
oceny pracy Konsultantow” Zamawiajgcy informuje, iz celem systemu oceny pracy
Konsultantow jest ocena efektywnosci w wykonywaniu obowigzkow okreslonych w OPZ przez
Konsultantéw i podnoszenie ich kompetencji oraz nalezytg realizacje przez Wykonawce
postanowien pkt 11 OPZ. Przypominamy, ze zgodnie z pkt 11.1 OPZ, wzory karty oceny
przygotuje Wykonawca w ramach realizacji Etapu |. Karty oceny bedg podlegaty zatwierdzeniu
przez Zamawiajgcego.

Pytanie nr 7:

W OPZ Zamawiajacy podat w pkt. 8.3.14 System IVR musi umozliwiaé przekazywanie potaczen.
Pytanie: O jakie przekazywanie potgczen chodzi?
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Odpowiedzi:

System IVR musi posiada¢ mozliwos¢ przekazywania potaczen miedzy Konsultantami.
Pytanie nr 8:

Czy zamawiajacy dopuszcza mozliwosé pracy zdalnej?

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie dopuszcza mozliwosci pracy zdalne;j.

Pytane nr 9:

Zamawiajgcy oczekuje, od Wykonawcy numeru 0800, czy moze to by¢ dowolny numer czy np.
ztoty lub srebrny?

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie stawia wymagan w tym zakresie. Moze to by¢ dowolny numer 0 800 np. zloty
badz srebrny.

Pytanie nr 10:
Jaka jest szacowana miesieczna liczba minut potaczen z numerem 0 8007?
Odpowiedz:

Zamawiajacy nie jest wstanie okresli¢ liczy potgczen przychodzacych i wychodzacych, gdyz
System iPFRON+ jest nowym systemem, dla ktérego w przesztosci nie byta uruchomiona ustuga
infolinii.

Zamawiajgcy szacuje, iz Srednia liczba potaczen przychodzgcych w miesigcu nie powinna
przekroczy¢ 500 potaczen (Sredni czas rozmowy ok. 4 minut), zas wychodzacych 50 potgczen.
Zamawiajgcy podkresla, iz obcigzenie infolinii moze nie by¢ réwne kazdego miesigca.

Pytanie nr 11:

Kiedy Wykonawca powinien dostarczy¢ uzupetniony Zat. nr 11 Ankieta dla podmiotu
przetwarzajgcego?

Odpowiedzi:

Zgodnie z pkt 22.5 SWZ ztozenie ankiety dla podmiotu przetwarzajacego nalezy do formalnosci
jakie muszg zostac dopetnione przez Wykonawce po wyborze oferty w celu zawarcia umowy w
sprawie zamoéwienia publicznego. W zwigzku z tym, do ztozenia powyzszej ankiety bedzie
zobowigzany Wykonawca, ktérego oferta zostanie wybrana jako najkorzystniejsza w niniejszym
postepowaniu.
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Pytanie nr 12:

W OPZ Zamawiajacy w pkt 6.1.1.napisat Zgfoszenie Incydentu za posrednictwem poczty
elektronicznej automatycznie przetwarzane jest na zgtoszenie w SOI.

Pytanie: Czy konsultanci oddelegowani do obstugi bedg mieli zatozone konta w domenie
PFRON (outlook)?

Odpowiedzi:

Tak.
Z powazaniem

Elektronicznie podpisany przez
Sebastian Maksymilian Szymonik
Data: 2023.04.05 18:34:03
+02'00'
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