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Wszyscy zainteresowani

ODPOWIEDZI NA PYTANIA

Dotyczy: zapytania w celu szacowania warto$ci zamoéwienia na: Swiadczenie ustugi

Infolinii Centralnej e-Rejestracji

PYTANIE 1:

,Czy powyzsze ogtoszenie traktujecie Panstwo jako Zapytanie o Cene (RFI - Request
for Infomation)? (uzyskang informacje o cenie traktujecie Panstwo jako rozpoznanie
rynku na potrzeby oszacowania budzetu dla przysztego zapytania o oferte w zakresie ”

Swiadczenie ustugi Infolinii Centralnej e-Rejestracji”)”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 1:

Zamawiajgcy informuje, ze zapytanie stuzy ustaleniu wartosci przysztego zamoéwienia.
Ogtoszenie nie stanowi oferty w my$l art. 66 Kodeksu cywilnego (tj. Dz. U. z 2022, poz.
1360), jak rowniez nie jest ogloszeniem w rozumieniu ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r.

Prawo zaméwien publicznych (t.j. Dz. U. z 2022 r., poz. 1710 1933).

PYTANIE 2:
,Gdyby odpowiedz na powyzsze pytanie byta twierdzgca, bardzo prosimy o udzielenie
informacji, kiedy planujecie Panstwo opublikowac to zapytanie? Gdzie nalezy szukac

informacji o tym ogtoszeniu?”.
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ODPOWIEDZ NA PYTANIE 2:

Zamawiajgcy planuje wszczecie postepowania w biezgcym roku. Ogtoszenie zostanie
opublikowane na stronie internetowej lub platformie zaméwieniowej. Po publikacii
ogtoszenia o zamdwieniu zamawiajgcemu przystuguje prawo do poinformowania

podmiotow, ktore ztozyly wyceny, o wszczeciu postepowania.

PYTANIE 3:
,Gdyby odpowiedz na pytanie nr 1 byta twierdzgca, czy planujecie Panstwo,

Ze postepowanie bedzie oparte o przepisy Prawa Zamoéwien Publicznych?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 3:

Postepowanie bedzie prowadzone w trybie przetargu nieograniczonego, w oparciu
0 przepisy ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zaméwien publicznych (Dz. U.
z2022r., poz. 1129 1710)

PYTANIE 4:

,Obecny termin na udzielenie odpowiedzi w temacie jw. uptywa 20.10.2022 (jutro-
czwartek). Termin ten jest, z naszej perspektywy zbyt krotki, aby przeprowadzi¢
wszystkie wewnetrzne uzgodnienia oraz z nalezyta staranno$cig skalkulowac cene,
w zwigzku z tym prosimy o udzielenie informacji, czy dopuszczacie Parnstwo wydtuzenie

terminu na udzielenie odpowiedzi w zakresie szacunkowej ceny za ustuge?’.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 4:
Termin zostat wydtuzony do dnia 25.10.2022 r.

PYTANIE 5:

W nawigzaniu do powyzszych pytan, a w szczegélnosci pytania nr 1, 2 oraz 4, prosimy
o potwierdzenie, ze ewentualny brak przestania Panstwu szacunkowej ceny w ramach
procesu ,Szacowania warto$ci zaméwienia na Swiadczenie ustugi Infolinii Centralnej e-
Rejestracji”, nie stanowi przeszkody w ztoZzeniu Panstwu oferty w ramach docelowego

postepowania zakupowego/przetargowego?”.



ODPOWIEDZ NA PYTANIE 5:
Zamawiajgcy informuje, ze zaproszenie do wyceny stuzy wytgcznie szacowaniu wartosci
zamowienia i nieztozenie wyceny nie bedzie mialo wptywu na mozliwos¢ udziatu

w postepowaniu.

PYTANIE 6:

,Jaki jest przewidywany czas szkolenia agentow?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 6:

Zamawiajgcy prosi o doprecyzowanie pytania i wyjasnienie co Wykonawca rozumie pod
pojeciem ,agenta”. Jezeli Wykonawca rozumie agenta jako konsultanta opisanego w
przestanych dokumentach to prosze o przyjecie ponizszego.

Wykonawca otrzyma pakiet materiatow, w tym skrypty oraz baze wiedzy i na jej
podstawie okres$li swoje zapotrzebowanie na szkolenie. W trakcie trwania umowy
przekazujemy na biezgco materiaty aktualizacyjne, w tym aktualizacje skryptow. Jesli
zajdzie taka potrzeba i bedzie taka mozliwo$¢ po stronie Zamawiajgcego, w trakcie
trwania umowy mogg zosta¢ zorganizowane szkolenia dla konsultantéow, jednak nie
czesciej niz jedno dwudniowe szkolenie raz na kwartat, po uprzednim zgtoszeniu przez

Wykonawce, szkolenie bedzie dedykowane trenerom wykonawcy.

PYTANIE 7:

,Jaka jest szacowana ilos¢ potgczen obstugiwanych przez voice bota?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 7:

Zamawiajgcy informuje, ze liczba potgczen obstugiwanych przez voice bota to okoto
100 000.

Potgczenia realizowane przez voice bota nie wliczajg sie do ogolnej liczby potgczen

wskazanej w punkcie 1.3 ,,Opisu zakresu prac”.

PYTANIE 8:
,Prosimy o przestanie dokumentacji do APl - do wymiany informacji z aplikacja

wytworzong przez CEZ’.



ODPOWIEDZ NA PYTANIE 8:
Zamawiajgcy informuje, ze dokumentacja APl oraz dziatanie ustugi zostanie
wypracowane w uzgodnieniu z Wykonawcg na etapie realizacji umowy.
Dla oszacowania pracochtonnosci Wykonawca moze przyjaé ponizsze zatozenia dot.
obstugi voice bota.
Integracja rozwigzania typu voice bot z systemem e-zdrowie (P1)
W ramach realizacji zaméwienia wykonawca jest zobowigzany do przeprowadzenia
integracji rozwigzania voice bot z systemem e-zdrowie (P1) w zakresie ustug dot.
rejestracji na Swiadczenia.
W celu realizacji procesow biznesowych niezbedne bedzie realizacja ustug sieciowych:
1. Przypomnienie terminu uméwionego $wiadczenia
2. Anulowanie swiadczenia

3. Umodwienie terminu Swiadczenia

Serwer ustugi zostanie udostepniony z infrastruktury Zamawiajgcego. W zakresie kazdej
z ustug strong inicjujgca bedzie system wykonawcy.
System musi zapewni¢ obstuge btedéw technicznych i biznesowych oraz
uwierzytelnienie uzytkownikéw.
Ustugi zostang udostepnione na etapie realizacji umowy.
Dostep do ustug sieciowych
Uzyskanie dostepu do ustug P1 wymaga spetnienia wszystkich ponizszych warunkoéw:
1. Szyfrowane potgczenie musi by¢ nawigzane z wykorzystaniem certyfikatu do
uwierzytelnienia systemu.
2. Zadanie wysytane do systemu P1 musi byé podpisane waznym certyfikatem do
uwierzytelnienia danych.
3. System wykonawcy posiada przypisane odpowiednie uprawnienie do wykonania

wywotanej operacji ustugi sieciowe;j.

PYTANIE 9:

sJaka jest szacowana ilo$¢ potgczen wychodzgcych (call back-6w) w skali miesigca?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 9:



Zamawiajgcy informuje, ze Ustuga call back powinna by¢ realizowana wytgcznie
w sytuacji wydtuzonych kolejek. Zamawiajgcy zaktada okoto 2% potgczen realizowanych
w formie call back. Przy spetnieniu warunkow SLA potgczenia wychodzgce nie bedg

realizowane.

PYTANIE 10:
,F.19 - czy Zamawiajgcy ma na mysli "Krajowy Wezet Identyfikacji Elektronicznej" ?

Prosimy o przestanie dokumentacji z wymaganiami szczegotowymi.”

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 10:

Zamawiajgcy informuje, ze Krajowy Wezet Identyfikacji Elektronicznej, skrotowo
nazywany Weztem Krajowym, to projekt elektronicznego systemu identyfikaciji.
Konsultant loguje sie do systemu za pomocg profilu zaufanego. Informacja o sposobie
zatozenia profilu dostepna jest na stronie https://www.gov.pl/web/gov/zaloz-profil-

zaufany.

PYTANIE 11:

,Czy w umowie bedzie zapis dotyczgcy waloryzacji stawki w przypadku inflacji?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 11:
Zamawiajgcy przewiduje zmiane wysokos$ci wynagrodzenia w przypadkach okreslonych

w § 14 istotnych postanowien umowy.

PYTANIE 12:
,Prosimy o doprecyzowanie F.11 pkt 5-6. Czy ma nastgpic¢ jakakolwiek komunikacja

z Panstwa systemami w tym zakresie?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 12:



Zamawiajgcy nie  przewiduje komunikacji z systemami w  powyzszym
zakresie. Zmawiajgcy oczekuje, ze materialy bedg udostepnione dla konsultantow w

systemie Wykonawcy.

PYTANIE 13:

,Czy NPS ma obejmowac rowniez obstuge voicebota i ruch anglojezyczny?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 13:
Zamawiajgcy informuje, ze badanie obejmuje min. 10% wszystkich klientéw Infolinii, w

tym voicebota i ruch anglojezyczny.

PYTANIE 14:

,W jakich godzinach ma dziatac¢ obstuga jezyka migowego i callbackow?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 14:
Zamawiajgcy informuje , ze obstuga jezyka migowego oraz callback bedzie obejmowac

petne godziny dziatania infolinii tj. 7-19.

PYTANIE 15:

,Prosimy o przedstawienie rozktadu ruchu z podziatem na godziny i dni tygodnia”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 15:

W zwigzku faktem, ze wprowadzana Infolinia Centralnej e-Rejestracji jest rozwigzaniem
nowym Zamawiajgcy nie moze przedstawi¢ doktadnych danych dot. obcigzenia infolinii
wg rozktadu godzinowego oraz dziennego.

Opierajgc sie na danych pochodzacych z podobnych infolinii obstugujgcych pacjentéw
przewidujemy zwiekszone natezenie ruchu w godzinach 09.00-12.00. W ujeciu

tygodniowym przewidujemy najwieksze natezenie potgczen w pigtki oraz wtorki.

PYTANIE 16:



,Czy koszt potfgczen wychodzgcych oraz transfery ma sie odby¢ za pomoca
infrastruktury MZ czy nalezg do Wykonawcy. Jesli do Wykonawcy to jaki jest szacowany

czas? do wymiany informacji z aplikacja wytworzong przez CEZ”,

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 16:

Zamawiajacy pokryje koszty potgczen wychodzgcych.

PYTANIE 17:

,Czy Zamawiajgcy zaktada rowniez obstuge w j. ukrainskim?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 17:

Zamawiajgcy informuje, ze nie zakfada obstugi infolinii w jezyku ukrainskim.

PYTANIE 18:
,Czy dostep do E-rejestracji bedzie po VPN, whitelista IP, czy dostep bedzie
z dowolnego miejsca, a zaktadane bedg konta. Logowanie loginem i hastem/profilem

zaufanym?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 18:

Zamawiajgcy informuje, ze aplikacja z ktérej bedg korzystali konsultanci nie ma
ograniczen w zakresie lokalizacji, dostep do niej ograniczony jest posiadaniem przez
konsultanta konta zatozonego przez administratora wyznaczonego przez Wykonawce
oraz profilu zaufanego, przez ktéry nastepuje logowanie do aplikacji. Jednoczesnie
Zamawiajgcy informuje, ze integracja miedzy systemami w zakresie voice bota odbywac

sie bedzie przez dedykowany kanat VPN.

PYTANIE 19:
,PProsimy o szerszy opis dziatania wymagania F.5 pkt. 11 - Wywotywanie rownolegte dla

wielu potgczen oczekujgcych.”

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 19:
Zamawiajgcy wymaga, ze bedzie ustalana kolejka jednoczesna dla wielu oséb

oczekujgcych na potgczenie z konsultantem tzn. ze w jednym czasie na potgczenie



z konsultantem moze czeka¢ wiele dzwonigcych. Nastepnie system IVR bedzie miat
mozliwo$¢ przekierowywania potgczen zgodnie z ponizszymi strategiami:

e nastepny wolny konsultant — IVR bedzie kierowat potgczenie do konsultanta,
ktéry w danym momencie nie prowadzi rozmowy;

e najmniej odebranych potgczen (ang. fewest calls) — potgczenie trafia do
konsultanta, ktory obstuzyt dotychczas najmniej potgczen w ciggu
zdefiniowanego czasu;

e najdtuzej w spoczynku- IVR bedzie kierowat potgczenie do konsultanta, u ktérego

uptyneto najwiecej czasu od ostatniej rozmowy.

PYTANIE 20:
,Czy zaktadajg Panstwo integracje z Wykonawcg w dostepie do systeméw CEZ dla

konsultantow”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 20:
Zamawiajacy informuje, Ze obecnie nie zaktada sie integracji z Wykonawcg. Konsultanci

beda pracowacé w systemie e-rejestracji udostepnionym przez Zamawiajgcego.

PYTANIE 21:

,Czy potgczenie do platformy bedzie mogto by¢ zrealizowane za pomocg IPSec.”

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 21:

Patrz odpowiedz na pytanie 18.

PYTANIE 22:
»,Czy mamy max ilo$¢ 0s6b ze strony Zamawiajgcego jakim powinnismy zapewnic dostep

do systemu Wykonawcy?”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 22:
Zamawiajgcy informuje, ze dostep bedzie przyznany maksymalnie 10 przedstawicielom

Zamawiajgcego.



PYTANIE 23:
,Czy jednostkg pomiaru dotrzymania parametrow $wiadczenia ustug dla wymagania

WW.3 nie powinna by¢ doba? Wpisana jest “godzina’.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 23:
Jednostkg pomiaru dotrzymania parametréw swiadczenia ustug dla wymagania WW.3

jest “godzina”, zapis jest prawidtowy.

PYTANIE 24:
,Czy dla kar umownych wpisanych w §8 ust. 3 pkt 10) lit a) oraz b) kary nie powinny by¢
naliczane za kazdg dobe a nie kazdg godzine? Parametry, do ktérych odnoszg sie te

kary sg mierzone w dobach”.

ODPOWIEDZ NA PYTANIE 24:
Kary umowne wpisane w §8 ust. 6 pkt 10) lit a) oraz b) sg naliczane za kazdg godzine,

zapis jest prawidtowy.

Z powazanhiem

Pawet Masiarz

Zastepca Dyrektora

/dokument podpisany elektronicznie/
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