Ministerstwo Finansow, w zwigzku z rozeznaniem rynku w zakresie swiadczeh ustug infolinii, kieruje
zapytanie o przedstawienie wyceny ustug dla obstugi telefonicznej Uzytkownikow SPOE KAS.

1. Szczegoétowy opis przedmiotu zamoéwienia:
1.1. Zamowienie podstawowe:

Swiadczenie telefonicznej obstugi klientdw Systemu Poboru Optaty Elektronicznej Krajowej
Administracji Skarbowej w systemie Zamawiajgcego w dni robocze w godz. 6:00 — 22:00 oraz w
weekendy i $wieta ustawowo wolne od pracy w godz. 8:00 — 18:00 wraz z zapewnieniem stanowisk
pracy dla konsultantéw, opracowaniem dokumentacji szkoleniowej, operacyjnej oraz zapewnieniem i
przeszkoleniem niezbednego personelu.

1.2. Prawo opgciji:

1.2.1. Swiadczenie telefonicznej obstugi klientéw Systemu Poboru Optaty Elektronicznej Krajowej
Administracji Skarbowej w systemie Zamawiajgcego, w dni robocze w godzinach 22:00 — 6:00
i w weekendy i $wieta ustawowo wolne od pracy w godzinach 18:00 — 8:00 — Swiadczone
w przypadku Zawiadomienia o skorzystaniu z prawa opcji przez Zamawiajgcego na warunkach
okreslonych w Umowie.

1.2.2. Swiadczenie polegajgce na obstudze ustugi Live Chat w systemie Zamawiajgcego, w dni
robocze w godzinach 6:00-22:00 oraz w weekendy i swieta ustawowo wolne od pracy
w godzinach 8:00 — 18:00 - swiadczone w przypadku Zawiadomienia o skorzystaniu z prawa
opcji przez Zamawiajgcego na warunkach okreslonych w Umowie.

1.2.3. Swiadczenie polegajgce na obstudze ustugi Live Chat w systemie Zamawiajgcego, w dni
robocze w godzinach 22:00 — 6:00 oraz w weekendy i $wieta ustawowo wolne od pracy w
godzinach 18:00-8:00 - $wiadczone w przypadku Zawiadomienia o skorzystaniu z prawa opcji
przez Zamawiajgcego na warunkach okreslonych w Umowie.

1.2.4. Swiadczenie polegajgce na obstudze ustugi Video Chat w systemie Zamawiajgcego, w dni
robocze w godzinach 6:00-22:00 oraz w weekendy i swieta ustawowo wolne od pracy
w godzinach 8:00 — 18:00 - swiadczone w przypadku Zawiadomienia o skorzystaniu z prawa
opcji przez Zamawiajgcego na warunkach okreslonych w Umowie.

1.2.5. Swiadczenie polegajgce na obstudze ustugi Video Chat w systemie Zamawiajgcego, w dni
robocze w godzinach 22:00 — 6:00 oraz w weekendy i swieta ustawowo wolne od pracy
w godzinach 18:00-8:00 swiadczone w przypadku Zawiadomienia o skorzystaniu z prawa opcji
przez Zamawiajgcego na warunkach okreslonych w Umowie.

1.2.6. Swiadczenie polegajagce na telefonicznej obstudze klienta ustugi eAwizacja w dniach
i godzinach dziatania ustugi polegajgcej na swiadczeniu telefonicznej obstugi Klienta SPOE
KAS.

Infolinia a takze ustuga Live Chat i Video Chat bedzie dostepna dla klientéw w trzech jezykach (polskim,
angielskim, rosyjskim). Zamawiajacy przewiduje, ze pofgczenia/rozmowy w jezyku polskim powinny
stanowi¢ ok. 90% wszystkich potgczen/rozmdéw kierowanych na infolinie i czat.

Gtéwnymi zadaniami Wykonawcy w ramach przygotowania do obstugi infolinii/czatu beda:

e opracowanie we wspoétpracy z Zamawiajgcym dokumentacji projektowej, szkoleniowe;j
i operacyjnej,

e przygotowanie narzedzia w postaci bazy wiedzy, ktdra zostanie zasilona informacjami
wspomagajgcymi biezagca obstuge klienta (Zamawiajgcy dostarczy wkiad merytoryczny do
opracowywanych informaciji),

e pozyskanie i przeszkolenie personelu,

e zapewnienie lokalizacji oraz infrastruktury teletechnicznej do obstugi infolinii/czatu, a takze
zapewnienie stanowisk pracy dla konsultantow.



Gtéwnymi zadaniami Wykonawcy w ramach zaméwienia podstawowego beda:

obstuga telefoniczna klientéw systemu w zakresie:

- uwierzytelniania klientow;

- udzielania ogdlnych informaciji o systemie, w tym m. in. na temat sieci drég ptatnych, stawek
optat oraz narzedzi i sposobdw ich uiszczania;

- wyliczenia optaty elektronicznej;

- danych klientéw oraz informacji finansowych;

- danych pojazdéw oraz urzgdzen do poboru optat;

- wsparcia klientéw w obstudze strony internetowej jak i procedowanych spraw oraz narzedzi
na niej zainstalowanych tj. Internetowe Konto Klienta, kalkulator optat drogowych i gwaranciji;
- wsparcia klientéw w procesie rejestracji i/lub dodawania pojazdéw do konta klienta;

- przyjmowanie zgtoszen technicznych, finansowych oraz skarg, a nastepnie przykazywanie
ich do Zamawiajgcego oraz informowania o statusie zarejestrowanych zgtoszen;

- realizacji ustugi polegajgcej na obstudze potgczeh wychodzgcych z klientem lub grupg
klientéw na podstawie dyspozycji Zamawiajgcego,

udzielanie wsparcia merytorycznego i jezykowego dla pracownikéw bezposredniej obstugi
klienta w sieci dystrybucji SPOE KAS;

biezgce szkolenie oraz weryfikowanie wiedzy i umiejetnosci konsultantéw infolinii, jak réwniez
utrzymywanie aktualno$ci dokumentacji szkoleniowej i operacyjne;j;

utrzymywanie narzedzia bazy wiedzy oraz monitorowanie, aktualizowanie i dodawanie nowych
pozycji do bazy wiedzy;

zapewnienie statego nadzoru nad dziataniem infolinii oraz nad pracg konsultantéw, a takze
zapewnienie statego kontaktu z Zamawiajgcym;

utrzymywanie infrastruktury tgczy teletechnicznych.

Dodatkowo w ramach prawa opcji poza zadaniami wskazanymi powyzej do Wykonawcy naleze¢ bedzie:

petna rejestracja klientow Systemu Poboru Optaty Elektronicznej w systemie Zamawiajgcego
na podstawie rozmowy za pomocg ustugi Live Chat/Video Chat;

dodawanie pojazdow do konta klienta w systemie Zamawiajacego na podstawie rozmowy za
pomocg ustugi Live Chat/Video Chat;

udzielanie informacji o ustudze eAwizacja oraz wsparcie klientow w zakresie obstugi aplikaciji
mobilnej Cyfrowa Granica i obstudze dedykowanego portletu na Portalu PUESC.

Zamawiajgcy w tabeli ponizej okreslit szacowang liczbe jednostkowych ustug kluczowych dla wyceny
wartosci zamowienia.

Tabela 1 — Szacowany sredniomiesieczny wolumen realizowanych ustug dla poszczegéinych
pozycji wyceny dla ustug infolinii.

Lp. | Rodzaj ustugi Jednostka Szacowana Szacowana Szacowana
miesieczna miesieczna miesieczna
liczba ustug — liczba ustug — | liczba ustug —
Wariant 1 Wariant 2 Wariant 3

1. Liczba potgczen Jedno

przychodzacych potaczenie
obs’fuzonygh przez telefoplczne 15 000 20 000 25 000
konsultantéw obstuzone
(zamowienie przez
podstawowe) konsultanta
2. Liczba potgczen Jedno
wychodzacych potaczenie
obs’fuzonygh przez telefornczne 50 100 150
konsultantéw obstuzone
(zamowienie przez
podstawowe) konsultanta




3. Opcjonalnie - Liczba Jedno
potgczen potaczenie
przycr_lodzacych telefor_uczne 2000 4000 6 000
obstuzonych przez obstuzone
Konsultantéw przez
konsultanta
4. Opcjonalnie - Liczba Jedna
obstuzonych rozméw za | obstuzona
posrednictwem Live rozmowa
Chat w dni robocze w
godz. 6:00 — 22:00 oraz 3 000 6 000 10 000
w weekendy i Swieta
ustawowo wolne od
pracy w godz. 8:00 —
18:00
5. Opcjonalnie - Liczba Jedna
obstuzonych rozméw za | obstuzona
posrednictwem Live rozmowa
Chat w dni robocze w
godzinach 22:00 — 6:00 1000 2000 3000
oraz w weekendy i
Swigta ustawowo wolne
od pracy w godzinach
18:00-8:00
6. Opcjonalnie - Liczba Jedna
obstuzonych rozméw za | obstuzona
posrednictwem Video rozmowa
Chat w dni robocze w
godz. 6:00 — 22:00 oraz 3000 6 000 10 000
w weekendy i Swieta
ustawowo wolne od
pracy w godz. 8:00 —
18:00
7. Opcjonalnie - Liczba Jedna
obstuzonych rozméw za | obstuzona
posrednictwem Video rozmowa
Chat w dni robocze w
godzinach 22:00 — 6:00 1000 2000 3000
oraz w weekendy i
Swieta ustawowo wolne
od pracy w godzinach
18:00-8:00
8. Opcjonalnie - Liczba Jedno
potgczen potaczenie
przycr_\odzacych telefoplczne 3000 6 000 9 000
obstuzonych przez obstuzone
Konsultantéw w ramach | przez
ustugi eAwizacja konsultanta

Wycena w tabeli nr 2 powinna zawiera¢ koszt realizacji wszystkich zadan opisanych w pkt. 1.1
i 1.2 powyzej, tacznie z kosztami realizacji zadan zwigzanych z przygotowaniem Wykonawcy do
realizacji ustug infolinii.

2. Termin realizacji zamoéwienia
36 miesiecy od daty rozpoczecia swiadczenia ustug.

3. Kody CPV
79512000-6 - Centrum obstugi klienta

Termin i miejsce ztozenia propozycji cenowej:



Prosimy o przestanie szacunkowych wycen do dnia 26 listopada 2024 r. do g. 16:00 w wersji

elektronicznej,

zgodnie z zaftgczonym ponizej

paulina.wadecka@mf.gov.pl oraz natalia.sarzynska-rosochacka@mf.gov.pl.

W tytule maila prosze wpisaé: Infolinia SPOE — wycena ustug .

formularzem cenowym na adresy mailowe:

Prosimy o przedstawienie wycen poprzez wypetnienie Tabeli 2 - z uwzglednieniem czasu trwania
Kontraktu (36 m-cy) oraz zakladanych wolumendéw miesiecznych wskazanych w Tabeli 1.oraz
planowanej ilosci etatéw dla kazdego z wolumenow

Tabela 2 — Szacunkowa wycena ustug

Lp.

Ustugi

Cena
miesieczna
netto

[PLN]

(do dwéch
miejsc po
przecinku)

Podatek
Vat
(%)

Cena
miesieczna
brutto
[PLN]

(do dwéch
miejsc po
przecinku)

llos¢é
zakladanych
etatow

1

2

4

Obstuga infolinii
(wolumen 1 — Tabela 1)

Wariant 1

-
RN IS
—_

Potgczenia przychodzace
obstuzone przez
konsultantéw

Potgczenia wychodzace
obstuzone przez
konsultantow

Opcjonalnie - potgczenia
przychodzace obstuzone
przez Konsultantow

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Live Chat w
dni robocze w godz. 6:00 —
22:00 oraz w weekendy i
Swieta ustawowo wolne od
pracy w godz. 8:00 — 18:00

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Live Chat w
dni robocze w godz. 22:00
—6:00 oraz w weekendy i
$wieta ustawowo wolne od
pracy w godz. 18:00 — 8:00

Opcjonalnie - rozmowy za

posrednictwem Video Chat
w dni robocze w godz. 6:00
—22:00 oraz w weekendy i
Swigta ustawowo wolne od
pracy w godz. 8:00 — 18:00

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Video Chat
w dni robocze w godz.
22:00 — 6:00 oraz w
weekendy i Swieta
ustawowo wolne od pracy
w godz. 18:00 — 8:00

Opcjonalnie - potaczenia
przychodzace w ramach
ustugi eAwizacja

1.2

Wariant 2

1.21

Potgczenia przychodzace
obstuzone przez
konsultantéw

1.2.2

Potgczenia wychodzace




obstuzone przez
konsultantéw

1.2.3

Opcjonalnie - potgczenia
przychodzace obstuzone
przez Konsultantow

1.24

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Live Chat w
dni robocze w godz. 6:00 —
22:00 oraz w weekendy i
Swieta ustawowo wolne od
pracy w godz. 8:00 — 18:00

1.25

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Live Chat w
dni robocze w godz. 22:00
—6:00 oraz w weekendy i
Swieta ustawowo wolne od
pracy w godz. 18:00 — 8:00

1.2.6

Opcjonalnie - rozmowy za

posrednictwem Video Chat
w dni robocze w godz. 6:00
—22:00 oraz w weekendy i
Swieta ustawowo wolne od
pracy w godz. 8:00 — 18:00

1.2.7

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Video Chat
w dni robocze w godz.
22:00 - 6:00 oraz w
weekendy i Swieta
ustawowo wolne od pracy
w godz. 18:00 — 8:00

Opcjonalnie - potgczenia
przychodzace w ramach
ustugi eAwizacja

Wariant 3

Potgczenia przychodzace
obstuzone przez
konsultantéw

1.3.2

Potaczenia wychodzace
obstuzone przez
konsultantéw

1.3.3

Opcjonalnie - potaczenia
przychodzgce obstuzone
przez Konsultantow

1.3.4

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Live Chat w
dni robocze w godz. 6:00 —
22:00 oraz w weekendy i
Swieta ustawowo wolne od
pracy w godz. 8:00 — 18:00

1.3.5

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Live Chat w
dni robocze w godz. 22:00
— 6:00 oraz w weekendy i
Swieta ustawowo wolne od
pracy w godz. 18:00 — 8:00

1.3.6

Opcjonalnie - rozmowy za

posrednictwem Video Chat
w dni robocze w godz. 6:00
—22:00 oraz w weekendy i
Swieta ustawowo wolne od
pracy w godz. 8:00 — 18:00

1.3.7

Opcjonalnie - rozmowy za
posrednictwem Video Chat
w dni robocze w godz.
22:00 - 6:00 oraz w
weekendy i $wieta




ustawowo wolne od pracy
w godz. 18:00 — 8:00
1.3.8 | Opcjonalnie - potgczenia
przychodzace w ramach
ustugi eAwizacja

Przedstawiona wycena postuzy Zamawiajgcemu do ustalenia szacunkowej wartosci zamowienia w celu
przeprowadzenia zamowienia publicznego w trybie przetargu nieograniczonego, zgodnie z Ustawg
z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamdwien publicznych (Dz.U. z 2018 poz. 1986 ze zm.)

Odpowiedz na zapytanie nie stanowi oferty w rozumieniu art. 66 kc i nie stanowi zapytania ofertowego
w rozumieniu przepiséw Ustawy — Prawo zamowien publicznych oraz nie wigze stron. Wiasciwe
postepowanie ofertowe odbedzie sie po oszacowaniu wartosci zaméwienia.
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