KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW
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PN-34/2022
Warszawa, /elektroniczny znacznik czasu/

Wykonawcy

Dotyczy: postepowania prowadzonego w trybie przetargu nieograniczonego, ktérego
przedmiotem jest ,Udostepnienie systemu dla infolinii w celu zapewnienia
funkcjonowania systemu telefonéw informacyjnych ,Informacja dla obywatela”

uzupetniajacego funkcjonalnosé www.gov.pl oraz narzedzi klasy CRM”.

Zamawiajgcy udziela odpowiedzi na pytania Wykonawcéw' oraz dokonuje zmiany
tresci SWZz2.

Pytanie nr 1:
Udostepnienie narzedzi typu CRM (ang. Customer Relationship Management) -
systemu informatycznego, automatyzujgcego i wspomagajgcego procesy na styku
klient- organizacja w zakresie pozyskania oraz utrzymania (obstugi) klienta,
zawierajgcego modut w modelu systemu ticketowego, w szczegodlnosci
obejmujgcego funkcjonalnosci:
= Mozliwosc rejestracji zgtoszen;
= Mozliwosc¢ przypisywania osob do zgtoszen;
= Historia przebiegu zgtoszenia i kontaktow ze zgtaszajgcym;
= Mozliwos¢ generowania raportéw zbiorczych w ujeciu godzinowym, dziennym,
tygodniowym, miesiecznym, kwartalnym i rocznym;
= Mozliwos¢ generowania raportow dla zgtoszen wg zadanych kryteriow: czasu
od chwili zgtoszenia, czasu od chwili ostatniej zmiany statusu, priorytetu, typu;
= APl systemu CRM wraz z dokumentacjg oraz mozliwos¢ integraciji z
oprogramowaniem typu Webphone / Softphone;

Pytanie: Prosimy o wyspecyfikowanie zakresu integracji.

1 Na podstawie art. 135 ust. 6 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zamdwien publicznych (Dz.U. 2022, poz. 1710).
2Na podstawie art. 137 ust. 1 ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2019 r., Prawo zamdwien publicznych (Dz.U. 2022, poz. 1710).



Odpowiedz: Zamawiajgcy oczekuje, ze udostepnione narzedzia typu CRM bedg
mogty by¢ obstugiwane przez uzytkownikow, niezaleznie od sposobu dostepu do
systemu do obstugi potgczen telefonicznych (poprzez bezposrednie zalogowanie w
Platformie czy poprzez zalogowanie z wykorzystaniem oprogramowania typu
Webphone / Softphone). Integracja z oprogramowaniem typu Webhpone / Softphone
dotyczy sytuacji, gdy ten sposéb dostepu do systemu nie stanowi integralnej czesci

dostarczonego systemu (Platformy) do obstugi infolinii.

Pytanie nr 2:

Mozliwos¢ predefiniowania akcji w razie zmiany statusu np. wystania maila o
okreslonej tresci (bez dodatkowych kosztéw).

Pytanie: Czy e-maile majg by¢ wysytane przez serwer Zamawiajgcego?

Odpowiedz: Tak, e-maile majg by¢ wysytane przez serwer Zamawiajgcego.

Pytanie nr 3:

Zleceniobiorca przekaze Zamawiajgcemu dane dostepowe dla Administratora
systemu, przesyfajgc na adres e-mail Administratora link aktywacyjny, najpdzniej na
3 dni robocze przed planowanym dniem uruchomienia funkcjonalnosci infolinii.
Administrator ustawia hasto dostepowe do konta po wejsciu w link aktywacyjny.
Pytanie: Czy Zleceniodawca dopuszcza inne, bezpieczne metody przekazania
danych dostepowych do systemu?

Odpowiedz: Zamawiajgcy dopuszcza inne, bezpieczne metody przekazania danych

dostepowych do systemu, szczegdty do doprecyzowania na etapie realizacji.

Pytanie nr 4:

Text to speech (T2S) (zamiana tekstu na mowe)
Pytanie: W jakim jezyku ma by¢ dostepny TTS?
Odpowiedz: TTS ma by¢ dostepny w jezyku polskim.

Pytanie nr 5:
Zleceniobiorca dostarczy takze niezalezne narzedzie do pracy w formule ,Agent
zewnetrzny”, typu Webphone / Softphone umozliwiajgce realizacje zadan bez

koniecznosci korzystania z Platformy.



Pytanie: Prosimy o odpowiedz, w jaki sposob Zleceniodawca rozumie mozliwos¢
realizacji dziatan na Platformie bez koniecznosci korzystania z Platformy.
Odpowiedz: Zamawiajgcy oczekuje funkcjonalnosci umozliwiajgcej realizacje zadan
infolinii przez uzytkownikow nie logujacych si¢ do panelu Platformy. W tym
rozwigzaniu urzgdzeniem koncowym jest np. telefon zewnetrzny — stacjonarny lub
komorkowy, na ktérym realizowane sg zadnia infolinii (formuta Agent Zewnetrzny).
W przypadku oprogramowania typu Webphone / Softphone — uzytkownik
wykorzystuje proste oprogramowanie umozliwiajgce odbieranie potgczen i
prowadzenie rozmow, ale nie loguje sie bezposrednio do panelu Platformy.

Tym samym uzytkownik korzysta z Platformy w takim znaczeniu, ze jego aktywnosc¢

jest rejestrowana w systemie, ale nie loguje sie do dedykowanego panelu Platformy.

Pytanie nr 6:

Dostep do systemu przy uzyciu narzedzia typu Webphone / Softphone

(z mozliwoscig $wiadczenia obstugi z pominieciem Platformy);

Pytanie: Prosze o doprecyzowanie pojecia "Dostep do systemu przy uzyciu
narzedzia typu webphone z pominieciem platformy". Jak Zamawiajgcy rozumie
dziatanie wspomnianego rozwigzania. Dla utatwienia moze by¢ przekazany schemat
blokowy dziatania.

Odpowiedz: Zamawiajgcy udzielit odpowiedzi w pytaniu nr 5.

Pytanie nr 7:

Zapewnienie funkcjonalnosci obejmujgcej nagrywanie rozmoéw oraz udostepnienie
serwera nagran w celu przechowywania nagran;

Pytanie: Czy Zamawiajgcy serwer nagran okresla jako osobng maszyne lub VM,

w ramach ktérego bedg zapisywane starsze nagrania? Czy Zleceniobiorca ma by¢
administratorem wspomnianego serwera? Jesli nie to czy Zleceniobiorca udostepnia
wspomniang maszyne?

Odpowiedz: Zamawiajgcy oczekuje, ze nagrania biezgce bedg gromadzone na
serwerach Wykonawcy. Dodatkowo nagrania bedg dostepne dla Zamawiajgcego

przez 1 kolejny miesigc w celu pobrania na serwery Zamawiajgcego.



Pytanie nr 8:

Dodatkowe narzedzia pracy dla konsultantéw; Dodatkowe narzedzia dla oséb
nadzorujgcych;

Pytanie: Czy Zamawiajgcy moze okresli¢ rodzaj wspomnianych narzedzi?
Odpowiedz: Dodatkowe narzedzia pracy dotyczg sytuacji, w ktorej system
Wykonawcy zapewnia funkcjonalnoéci, ktérych Zamawiajgcy nie przewidziat

w ramach ustug podstawowych, a ktére mogg by¢ uzyteczne dla Zamawiajgcego.

Pytanie nr 9:

W ramach ustugi Zleceniobiorca przejmie obstuge puli 55 numeréw telefonicznych
udostepnionych Zamawiajgcemu oraz, o ile bedzie to konieczne, dokona
przeniesienia ww. puli numeréw do wybranego operatora telekomunikacyjnego;
Pytanie: Czy wykonawca ma zapewni¢ obstuge ww 55 numerdw na dostarczonym
tgczu SIP 800/400 i swiadczy¢ ustuge telekomunikacyjng?

Odpowiedz: Zamawiajgcy do celéw infolinii wykorzystuje 55 numeréw
udostepnionych na podstawie obecnie obowigzujgcej umowy. Powyzsze numery
muszg by¢ wykorzystane w analogiczny sposéb w ramach umowy zawartej w wyniku
niniejszego postepowania. Jezeli pojecie ,dostarczone tgcze SIP 800/400” oznacza

tgcza, na ktorych bedzie swiadczona ustuga — to tak.

Pytanie nr 10:

Dostarczenie funkcjonalnosci potgczen wychodzacych na 80 numerach
dostepowych.

Pakiet ,bez ograniczeh” w abonamencie miesiecznym, na potgczenia wychodzgce
na: krajowy numer stacjonarny, krajowy numer komorkowy, krajowy numer specjalny
0800.

Pytanie: Jaka jest zalezno$¢ pomiedzy ww wymaganiami? Co Zamawiajgcy rozumie
przez ,Dostarczenie funkcjonalnosci potgczen wychodzgcych”? (co doktadnie ma by¢
przedmiotem wyceny?)

Odpowiedz: Zamawiajgcy oczekuje, ze kazdy z obstugiwanych / dostarczanych
numerdéw dostepowych bedzie umozliwiat dwustronny ruch telefoniczny (odbieranie

pofgczen oraz wykonywanie potgczen wychodzgcych — w tym przetgczen).



Pytanie nr 11:

Czy zamawiajgcy moze przedstawi¢ schemat oczekiwanego rozwigzania
demonstrujgcy wszystkie kategorie stanowisk, oczekiwane tgcza, posiadane tgcza,
oraz srodowiska innych dostawcow?

Odpowiedz: Zamawiajgcy przewiduje stanowiska w kategoriach: konsultant,
administrator, nadzorca.

Oczekiwania w zakresie tgcz sg okreslone w OPZ, SWZ oraz w projektowanych
zapisach umowy.

Obecnie stosowane fgcza oraz srodowisko systemowe sg w catosci wtasnos$cig
obecnego Wykonawcy ustugi systemu do infolinii, nie bedg dostepne w ramach
przysztej umowy.

W przypadku tworzenia potgczenia systemu udostepnionego Zamawiajgcemu ze
Srodowiskiem innego dostawcy — warunki techniczne sg ustalane w trakcie realizacji
takiego potgczenia. Zamawiajgcy oczekuje, aby dostarczony system umozliwiat
potgczenie z systemem innego dostawcy, jesli wystgpi taka koniecznosc¢ lub zeby
byta zapewniona technologiczna mozliwos¢ stosownej modyfikacji dostarczonego

systemu.

Pytanie nr 12:

Koszt SIP Trunk do innego dostawcy / wspotpracownika Zamawiajgcego — 1 SIP
Trunk; z mozliwoscig wykonywania potgczen przychodzgcych i wychodzgcych

Koszt potgczenia do innego dostawcy/ wspotpracownika zamawiajgcego poprzez
numer podktadowy — 1 wpiecie; z mozliwoscig wykonywania potgczen
przychodzgcych i wychodzacych

Pytanie: Czy powyzsze dwa rozwigzania majg charakter alternatywny i Zamawiajgcy
zdecyduje ktory z wymienionych wariantow wybierze?

Odpowiedz: Zamawiajgcy potwierdza ze sg to rozwigzania alternatywnie stosowane,

zaleznie od uwarunkowan technologicznych wspétpracownika Zamawiajgcego.

Pytanie nr 13:
Koszt uruchomienia dodatkowego SIP Trunk.
lle kanatéw ma posiada¢ dodatkowy, uruchamiany SIP trunk? 1 SIP= 1 kanat

rozmowy?



Odpowiedz: Zamawiajgcy rozumie ,dodatkowy SIP Trunk” jako mozliwosc¢
potgczenia z systemem innego Wykonawcy (w razie wystgpienia takiej
koniecznosci), gdzie przepustowos¢ okreslana jest w ramach posiadanej puli
kanatow rozmownych (jak przy SIP Trunk udostepnianych ramach zakresu ustug

podstawowych).

Pytanie nr 14:

Jakie wolumeny ruchu telefonicznego wychodzgcego bedzie realizowat Zamawiajgcy
na fgczach ktére musi dostarczy¢ wykonawca (z podziatem na oczekiwane przez
Zamawiajgcego typy).

Odpowiedz: Dominujgcy wolumen ruchu wychodzgcego dotyczy przetgczen
rozmowy na numer zewnetrzny (czy to w formie konsultacji czy transferu potgczenia).
Zamawiajgcy zakfada, ze kazdy konsultant ma petng swobode realizacji tej
funkcjonalnosci i moze z niej skorzysta¢ przy kazdej rozmowie. Dodatkowo
Zamawiajgcy oczekuje funkcjonalnosci umozliwiajgcej, w szczegolnych przypadkach,
oddzwonienia do osoby kontaktujgcej sie z infolinig.

Zamawiajgcy nie dokonywat szacowania wolumenu takiego ruchu.

Pytanie nr 15:
Dotyczy OPZ par. |, ust 1/ustugi podstawowe

Prosimy o doprecyzowanie czy Zleceniodawca oczekuje dostarczenia Platformy w
postaci systemu informatycznego zainstalowanego na urzgdzeniach dostarczanych
przez Zleceniobiorce w ramach realizacji Umowy w centrum przetwarzania danych
Zleceniodawcy czy udostepnienia on-line systemu utrzymywanego na urzgdzeniach

Zleceniobiorcy z jego centrum przetwarzania danych?

Odpowiedz: Zleceniodawca oczekuje udostepnienia on-line systemu
utrzymywanego na urzgdzeniach Zleceniobiorcy z jego centrum przetwarzania
danych. Zleceniodawca nie posiada dedykowanego centrum przetwarzania danych.
Ponadto Zleceniodawca udostepnia funkcjonalno$ci pracownikom zatrudnionym we
wszystkich ministerstwach i urzedach wojewoédzkich z mozliwoscig rozszerzenia puli

urzedow.



Pytanie nr 16:
Dotyczy OPZ par. |, ust 1/ustugi podstawowe

1. Prosimy o okreslenie wymaganych funkcjonalnosci dla uzytkownikéw pracujgcych

w modelu | linii wsparcia.

Odpowiedz: Funkcjonalnosci uzytkownikéw w modelu | linii wsparcia obejmujg
odbieranie potgczen przychodzacych - zewnetrznych, przetgczanie potgczen w trybie
konsultacji i transferu, mozliwos$¢ oddzwaniania, mozliwos$¢ dokonania zapiséw w
udostepnionej Platformie (podsumowanie potgczenia), mozliwos¢ wykorzystywania

elementow narzedzi CRM, np. systemu ticketowego.

2. Prosimy o okreslenie wymaganych funkcjonalnosci dla uzytkownikéw pracujgcych

w modelu Il linii wsparcia.

Odpowiedz: Funkcjonalnosci uzytkownikéw w modelu Il linii wsparcia obejmujg
odbieranie potgczen przychodzacych z poziomu | linii wsparcia, przetgczanie
potgczen w trybie konsultacji i transferu, mozliwos¢ oddzwaniania, mozliwos¢
dokonania zapisow w udostepnionej Platformie (podsumowanie potgczenia),

mozliwos¢ wykorzystywania elementéw narzedzi CRM, np. systemu ticketowego.

3. Prosimy o okreslenie wymaganych funkcjonalnosci dla uzytkownikéw pracujgcych
w modelu Agent zewnetrzny oraz okreslenie liczby uzytkownikéw tego typu. Istnieje

niescistos¢ pomiedzy OPZ a SWZ w tym zakresie.

Odpowiedz: Funkcjonalnosci dla uzytkownikow w modelu Agent Zewnetrzny sg
analogiczne jak funkcjonalnosci konsultanta I lub Il linii wsparcia. Zamawiajgcy
rozumie model Agent zewnetrzny jako format fgczenia z systemem (Platformg), a nie

jako osobny model pracy.

Zamawiajgcy zmienia tres¢ zat. nr 1 do SWZ (Opis przedmiotu zaméwienia) w

nastepujgcy sposéb:
BYLO:

II. Wymagania stawiane zleceniobiorcom / 1 . Ustugi : ,W ramach swiadczonej ustugi

— udzieli Zamawiajgcemu 200 dostepow

dla konsultantéw w formule typu Agent zewnetrzny / Webphone / Softphone



z mozliwoscig zwiekszenia ich ilosci.
JEST:

[I. Wymagania stawiane zleceniobiorcom / 1 . Ustugi ,W ramach swiadczonej ustugi
— udzieli Zamawiajgcemu 200 dostepow typu Webphone / Softphone oraz 10

formule typu Agent zewnetrzny z mozliwoscig zwiekszenia ich ilosci.

Co oznacza mozliwo$¢ $wiadczenia obstugi z pominieciem Platformy w kontekscie

tych uzytkownikow?
Odpowiedz: Zamawiajgcy udzielit odpowiedzi w pytaniu nr 5.

Czy to oznacza, ze ich urzgdzenia koncowe Webphone / Softphone mogg by¢

zarejestrowane w zewnetrznym w stosunku do Platformy systemie PBX?

Odpowiedz: Jezeli takie rozwigzanie zostanie dostarczone, z zachowaniem petnej
funkcjonalnosci infolinii zarowno w zakresie obstugi potgczen jak i nadzoru (w tym

serwer nagran) — tak.

4. Prosimy o okreslenie wymaganych funkcjonalnosci dla uzytkownikéw pracujgcych
z uzyciem narzedzi typu webphone/softphone oraz okreslenie liczby uzytkownikow
tego typu. Istnieje niescistos¢ pomiedzy OPZ a SWZ w tym zakresie. Co oznacza
mozliwos¢ swiadczenia obstugi z pominieciem Platformy w kontekscie tych
uzytkownikow? Czy to oznacza, ze ich urzgdzenia korncowe Webphone / Softphone

moga by¢ zarejestrowane w zewnetrznym w stosunku do Platformy systemie PBX?

Odpowiedz: Zamawiajgcy udzielit odpowiedzi w pytaniu nr 5.

Pytanie nr 17:
Dotyczy OPZ I, ust. 2

1. Zleceniodawca pisze: ,Zleceniodawca pozostawia sobie mozliwos¢ utworzenia

dowolnej ilosci kont uzytkownikow...”

Rozumiejgc intencje Zleceniodawcy w zakresie mozliwosci definiowania dowolne;j
liczby uzytkownikow nazwanych w stosunku do licencjonowanych uzytkownikéw
jednoczesnie zalogowanych prosimy o okreslenie jednak przewidywanej granicznej

liczby kont uzytkownikow nazwanych w systemie, dla ktorych nalezy wyskalowac



system od strony wymagan sprzetowych. Kazdy bowiem zdefiniowany uzytkownik
nazwany zuzywa zasoby systemowe (np. generuje logi, wystepuje w liczonych na

biezgco statystykach, zajmuje przestrzen w bazach danych itd.)

Odpowiedz: Wartosci graniczne w zakresie ilosci licencjonowanych uzytkownikow

okreslonych typoéw sg oznaczone w OPZ i SWZ.

Wskazana w przywotanym zapisie ,dowolna ilos¢ kont uzytkownikow” wynika z
koniecznosci tworzenia kont dla takiej ilosci pracownikow, ktéra zapewni ptynne
dziatanie infolinii w systemie zastepowalnosci pracownikéw, koniecznosci tworzenia
nowych kont w skutek rotacji pracownikow czy mozliwosci zaangazowania

dodatkowego wsparcia osobowego.

Dodatkowo — przez caty okres umowy, w zakresie przechowywania informacji
systemowych, system musi pozwalac na zidentyfikowanie uzytkownika. Zamawiajgcy
dopuszcza mozliwo$¢ ,dezaktywowania” uzytkownika w systemie — co powinno

zmniejszy¢ zaangazowanie zasobdéw systemowych.

Zamawiajgcy nie szacowat tej wartosci.

Pytanie nr 18:

Prosba o interpretacje roznicy w wartosci wagi dla kryterium spotecznego

W dokumencie SWZ Paragraf XV. Opis kryteriéw oceny ofert, wraz z podaniem wag
tych kryteriow i sposobu oceny ofert

pkt 1.1 5) Kryterium spoteczne ,Ks” =10 %

pkt 1.5 Kryterium spoteczne ,Ks"-waga 2%

Prosze o interpretacje jak jest waga KS w ofercie

Odpowiedz: Zamawiajgcy zmienia tres¢ SWZ w rozdziale XV pkt 1.5 w nastepujgcy
sposoéb:

1.5Kryterium spofeczne ,,Ks”- waga 10 %

W Kryterium spotecznym ,,Ks” oferta moze otrzymac¢ maksymalnie 10 pkt.

Zamawiajgcy przyzna punkty, w zaleznosci od deklaracji Wykonawcy

wskazanej w Formularzu oferty w pkt 2.

Punkty zostang przyznane zgodnie z ponizszg tabelg:



Kryterium spoteczne Liczba punktow

Skierowanie do realizacji umowy 2 (stownie:
dwoch) lub wiecej 0sob z orzeczeniem o 10
niepetnosprawnosci albo osob powyzej 55

roku zycia

Skierowanie do realizacji umowy 1 (stownie:
Jednej) osoby z orzeczeniem o
niepetnosprawnosci albo osoby powyzej 55

roku zycia

Nieskierowanie do realizacji umowy osoby z

orzeczeniem o niepetnosprawnosci albo 0

osoby powyzej 55 roku zycia

Pytanie nr 19:

Czy Zamawiajgcy wyrazi zgode na wykreslenie postanowienia § 13 ust. 1
projektowanych postanowien umowy? Ewentualnie czy Zamawiajgcy zgodzi sie tak
zmodyfikowac¢ wskazane postanowienie, aby katalog przypadkow nienalezytego
wykonania umowy, w ktorych Zamawiajgcy jest uprawniony do naliczenia kary
umownej w wysokos$ci 20% wartosci umowy brutto byt okreslony w sposob

enumeratywny i jednoznaczny?

Zamawiajgcy przewidziat wysokg kare umowng, ktéra moze byc¢ naliczona
wykonawcy w przypadku niewykonania lub nienalezytego wykonania umowy. Z
uwagi na ztozony przedmiot umowy i szereg szczegotowych zobowigzan wykonawcy
w zakresie jego realizacji, zasadne jest jednoznaczne okres$lenie katalogu
przypadkow niewykonania/nienalezytego wykonania umowy, w ktérych wykonawca

moze zosta¢ obcigzony karg umownag.

Odpowiedz: Zamawiajgcy nie przewiduje zmian w projektowanych postanowieniach

umowy w powyzszym zakresie.
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Pytanie nr 20:

Dot. prawa opcji - Prosimy o doprecyzowanie i podanie zakresu w jakim

Zamawiajgcy chce skorzystac z tego uprawnienia.

Odpowiedz: Zamawiajgcy bedzie korzystat z prawa opcji w przypadku wystgpienia
koniecznosci zwiekszenia zakresu funkcjonalnosci. Na tym etapie Zamawiajacy nie
moze precyzyjnie okresli¢ zakresu zamowienia objetego prawem opcji. Maksymalny
zakres opcji jest okreslony w tabeli formularza cenowego w zat. nr 3 do SWZ

(Formularz oferty).

Pytanie nr 21:

W zwigzku ze wskazaniem w OPZ, Zze jego elementem bedzie realizacja ustug
szkoleniowych (Zapewnienie szkolenia oraz materiatéw niezbednych do
prawidtowego korzystania z udostepnionej funkcjonalnosci), Wykonawca prosi o
wyjasnienie czy w zwigzku z tym Zamawiajgcy widzi koniecznos¢ uregulowania
kwestii przetwarzania danych osobowych uczestnikdéw takich szkolen (prosimy o
ewentualne przedstawienie propozycji takich regulacji)? Innymi stowy czy realizacja
szkolenh bedzie wigzata sie z przetwarzaniem przez Zleceniobiorce danych
osobowych, ktérych administratorem jest Zleceniodawca — zaktadamy bowiem, ze
jest tez mozliwe przeprowadzenia szkolenia bez koniecznosci przekazywania
Zleceniobiorcy danych osobowych oso6b biorgcych w nich udziat (bez tworzenia list

uczestnikow, itp.).

Odpowiedz: Zamawiajgcy przewiduje realizacje szkolen dla uzytkownikéw platformy
przede wszystkim w przypadku gdy przygotowane przez Zleceniobiorce materiaty nie
bedag wystarczajgce. Uczestnikami takiego szkolenia bedg wytgcznie osoby
skierowane do pracy w systemie, a tym samym sg to osoby, ktérych dane zostajg
przekazane do przetwarzania Zleceniobiorcy na podstawie zat. nr 8 do umowy

(Umowa o powierzeniu przetwarzania danych osobowych).
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Pytanie nr 22:

Wykonawca wnosi, aby na zasadzie wzajemnosci postanowienia dotyczgce zasad
poufnosci (§ 11) do projektowanych postanowienn umowy, miaty charakter

dwustronnie-zobowigzujgcy.

Odpowiedz: Zamawiajgcy wyraza zgode na powyzszg zmiane w zakresie § 11 ust.
1, ust. 2, ust. 8 i ust. 12. W zwigzku z powyzszym zmianie ulega tres¢

projektowanych postanowieh umowy (zat. nr 2 SWZ) w nastepujgcy sposob:
BYLO:
§ 11 ust. 1:

1. Zleceniobiorca zobowigzuje sie, ze wszelkie informacje podlegajgce ochronie
Zleceniodawcy, co do ktérych powzigt wiadomosé w zwigzku z wykonaniem bgdz
podpisaniem umowy, ktore nie sg ujete w rejestrach publicznych ani nie sg
powszechnie znane, a fakt ich publicznej znajomosci nie jest nastepstwem
naruszenia zasad poufnosci lub przepisdéw prawa, objete sg klauzulg poufnosci w
czasie trwania umowy, jak réwniez po jej ustaniu, w zakresie nienaruszajgcym
przepisow ustawy o dostepie do informaciji publicznej oraz ustawy o udostepnianiu
informacji o srodowisku i jego ochronie, udziale spoteczenstwa w ochronie

Srodowiska oraz o ocenach oddziatywania na Srodowisko.

JEST:

1. Strony zobowigzujg sie, ze wszelkie informacje podlegajgce, co do ktorych
powziety wiadomos¢ w zwigzku z wykonaniem badz podpisaniem umowy, ktore nie
sg ujete w rejestrach publicznych ani nie sg powszechnie znane, a fakt ich publicznej
znajomosci nie jest nastepstwem naruszenia zasad poufnosci lub przepiséw prawa,
objete sg klauzulg poufnosci w czasie trwania umowy, jak réwniez po jej ustaniu, w
zakresie nienaruszajgcym przepisow ustawy o dostepie do informaciji publicznej oraz
ustawy o udostepnianiu informacji o sSrodowisku i jego ochronie, udziale

spoteczenstwa w ochronie srodowiska oraz o ocenach oddziatywania na srodowisko.

§ 11 ust. 2:

BYLO:
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2. Zleceniobiorca zobowigzuje sie do nieograniczonego w czasie zachowania w
tajemnicy wszelkich informacji zwigzanych z wykonywaniem zadan na rzecz
Zleceniodawcy oraz odpowiada w tym zakresie za pracownikow oraz
wspotpracownikow, ktorzy w jego imieniu wykonujg zadania na rzecz Zleceniodawcy.
JEST:

2. Strony zobowigzujg sie do nieograniczonego w czasie zachowania w tajemnicy
wszelkich informaciji zwigzanych z wykonywaniem zadan oraz odpowiadajg w tym
zakresie za pracownikéw oraz wspotpracownikow, ktorzy w ich imieniu wykonujg

zadania.
§ 11 ust. 8:
BYLO:

8. Powielanie oraz kopiowanie przez Zleceniobiorce dokumentéw, zawierajgcych
dane techniczne zwigzane z systemami i sieciami teleinformatycznymi Ministra
Cyfryzacji i KPRM, pozyskanych w zwigzku z wykonywaniem zadan na rzecz
Ministra w ramach realizacji umowy, wymaga uzyskania zgody Ministra Cyfryzac;ji
albo wyznaczonej przez niego osoby lub Dyrektora Biura Informatyki KPRM. Zapis

ten ma charakter dwustronnie-zobowigzujgcy
JEST:

8. Powielanie oraz kopiowanie przez Strony dokumentoéw, zawierajgcych dane
techniczne zwigzane z systemami i sieciami teleinformatycznymi Stron ,
pozyskanych w zwigzku z wykonywaniem zadan na rzecz Stron w ramach realizacji
umowy, wymaga uzyskania zgody osoby upowaznionej po stronie wtasciciela

systemu lub sieci teleinformatycznej.
§ 11 ust. 127

BYLO:

12. Zleceniobiorca, podczas wykonywania Umowy, zobowigzuje sie do
przestrzegania zasad ochrony informacji obowigzujgcych w KPRM oraz
przestrzegania zasad dotyczacych wstepu i wjazdu na teren KPRM. Sposob
zapoznania z ww. zasadami ustala sie w trybie roboczym z osobg sprawujgcg nadzor

nad realizacjg umowy.
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JEST:

12. Strony podczas wykonywania Umowy, zobowigzuje sie do przestrzegania zasad
ochrony informacji obowigzujgcych w KPRM oraz Zleceniobiorcy, jak i przestrzegania
zasad dotyczgcych wstepu i wjazdu na teren KPRM. Sposob zapoznania z ww.
zasadami ustala sie w trybie roboczym z osobg sprawujgcg nadzor nad realizacjg

umowy.
§ 11 ust. 19:
BYLO:

19. Strony zobowigzujg sie, ze wszelkie dane i informacje uzyskane w zwigzku z
wykonywaniem Umowy na temat stanu, organizacji lub interesow drugiej strony, nie
zostang bez zgody drugiej strony ujawnione, udostepnione lub upublicznione, ani w
czesci, ani w catosci, chyba, Zze bedzie to wynika¢ z Umowy lub stuzy¢ jej realizacji
albo wymagac tego bedg bezwzglednie obowigzujgce przepisy prawa. Obowigzek
zachowania poufnosci obowigzywac¢ bedzie przez okres 10 lat od dnia zawarcia

Umowy, chyba ze stan poufnosci informaciji ustanie wczesniej.
JEST:

19. Strony zobowigzujg sie do bezterminowego zachowania w poufnosci wszelkich
danych i informacji uzyskanych w zwigzku z wykonywaniem Umowy na temat stanu,
organizacji lub intereséw drugiej strony. Dane i informacje nie zostang bez zgody
drugiej strony ujawnione, udostepnione lub upublicznione, ani w czesci, ani w
catosci, chyba, ze bedzie to wynika¢ z Umowy lub stuzy¢ jej realizacji albo wymagac

tego bedg bezwzglednie obowigzujgce przepisy prawa.

Pytanie nr 23:

W zwigzku ze wskazaniem w § 11 ust. 15 projektowanych postanowien umowy, ze:
»15. Zleceniobiorca zobowigzuje sie umozliwi¢c KPRM przeprowadzenie
audytu/kontroli w zakresie spetnienia zapiséw bezpieczenstwa oraz audytu
bezpieczenstwa wdrazanego rozwigzania.” oraz w zwigzku z umowg o powierzeniu

przetwarzania danych osobowych, Zleceniobiorca wnosi, aby doprecyzowac, ze
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jakiekolwiek kontrole mogg zosta¢ przeprowadzone po spetnieniu nastepujgcych

warunkow:

a) Zleceniobiorca zostanie uprzedzony o planowanym przeprowadzeniu kontroli

(na 10 dni przed);

Odpowiedz: W sytuacji gdy kontrola musi zosta¢ przeprowadzona niezwtocznie w
przypadku razgcego naruszenia tj. wyciek danych lub naruszenie ochrony danych
osobowych w rozumieniu art. 4 pkt 12 RODO, w takim przypadku ma zastosowanie

jednodniowy termin powiadomienia.

b) Zleceniodawca przekaze Zleceniobiorcy zakres i cel kontroli;
c) kontrola bedzie mogta by¢ przeprowadzona wytgcznie po podpisaniu przez

przedstawicieli Zleceniodawcy stosownych oswiadczen o zachowaniu poufnosci;
Odpowiedz: Oswiadczenia nie mogg uniemozliwia¢ wykonania skutecznej kontroli.

d) kontrola bedzie prowadzona wytgcznie w obecnosci upowaznionego
przedstawiciela Zleceniobiorcy;
e) kontrola moze by¢ prowadzona wytgcznie w postaci kierowania do

Zleceniobiorcy zapytan;

Odpowiedz: Odpowiedzi na zapytania muszg by¢ udokumentowane (dowody, zrzuty

ekranu itp.)
f) kontrola moze by¢ prowadzona nie czesciej niz raz w roku;

Odpowiedz: W powyzszym przypadku Zamawiajgcy nie wyraza zgody, bowiem nie
jest w stanie przewidziec, jakie sytuacje mogg sie wydarzyc i ile razy w ciggu roku

konieczna bedzie kontrola.

g) kontrola moze by¢ prowadzona wytgcznie w dniach roboczych i w godzinach
zwyktego funkcjonowania Zleceniobiorcy,
h) Zleceniodawca wyznaczy do przeprowadzenia audytu osoby, ktore nie
prowadzg dziatalnosci konkurencyjnej w stosunku do dziatalnosci prowadzone;j
przez Zleceniobiorce.

Odpowiedz: Powyzsze zapisy sg zacytowane z Projektowanych postanowien

umowy, Zamawiajgcy potwierdza ich aktualnosc¢.
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Pytanie nr 24:

Wykonawca- Zleceniobiorca wnosi, aby w Zatgczniku nr 14 do projektowanych
postanowien umowy OSWIADCZENIE PODMIOTU ZEWNETRZNEGO O
ZACHOWANIU POUFNOSCI nie byto konieczno$ci podawania numeru PESEL
personelu Zleceniobiorcy realizujgcego zadania umowy. Numer PESEL proponujemy
zastgpi¢ indywidualnym numerem identyfikatora pracowniczego, ktoéry kazdy
pracownik i wspotpracownik Zleceniobiorcy posiada. W ocenie Zleceniobiorcy z
uwagi na uregulowang w art. 5 ust. 1 lit. ¢ RODO, zasade minimalizacji danych w tym
przypadku, mozliwe jest uzyskanie celu przetwarzania bez zgdania danych
ingerujgcych w prywatnos¢ osoby. Z uwagi na restrykcje przewidziane w przepisach
o ochronie danych osobowych, proponujemy, aby dokumenty te nie zawieraty
danych dotyczgcych sfery zycia prywatnego, tj. zamiast danych w zakresie nr Pesel,
mogg zostac¢ podane dane jednoznacznie identyfikujgce osobe jednak ograniczone

do tego co niezbedne do realizacji celu.

Odpowiedz: Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane tresci Oswiadczenia
podmiotu zewnetrznego o zachowaniu poufnosci. Zamawiajgcy nie jest w stanie
zweryfikowac¢ osoby po ID pracownika. Informacje dotyczgce przetwarzania danych

znajdujg sie w oswiadczeniu.

Pytanie nr 25:

Wykonawca-Zleceniobiorca wnosi, aby w Zatgczniku nr 15 do projektowanych
postanowien umowy, tj. Listy osdb wykonujgcych prace na rzecz KPRM, usungc¢ z
listy- pdl z imieniem ojca, nr PESEL/numerem dowodu albo innego dokumentu
tozsamosci. Numer PESEL proponujemy zastgpi¢ indywidualnym numerem
identyfikatora pracowniczego, ktory kazdy pracownik i wspétpracownik
Zleceniobiorcy posiada. W ocenie Zleceniobiorcy z uwagi na uregulowang w art. 5
ust. 1 lit. ¢ RODO, zasade minimalizacji danych w tym przypadku, mozliwe jest
uzyskanie celu przetwarzania bez zgdania danych ingerujgcych w prywatnosc osoby.
Z uwagi na restrykcje przewidziane w przepisach o ochronie danych osobowych,
proponujemy, aby dokumenty te nie zawieraty danych dotyczacych sfery zycia

prywatnego, tj. zamiast danych w zakresie nr Pesel, mogg zosta¢ podane dane
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jednoznacznie identyfikujgce osobe jednak ograniczone do tego co niezbedne do

realizacji celu.

Odpowiedz: Zatgcznik ,Oswiadczenie podmiotu zewnetrznego o zachowaniu
poufnosci” oraz zatgcznik ,Lista oséb wykonujgcych prace na rzecz KPRM” wynikajg
ze specyfiki Zamawiajgcego. Zakres danych przekazywanych w listach jest
wymagany przez Stuzbe Ochrony Panstwa (odrebnego administratora danych). Nie

ma mozliwosci jego ograniczenia.

Pytanie nr 26:

Wykonawca-Zleceniobiorca wnosi, aby w projektowanych postanowieniach umowy
wskazac, ze tres¢ obowigzku informacyjnego Zleceniobiorcy dostepna jest na stronie
WWW. ..o badz w zatgcznikach do umowy (Zleceniobiorca dostarczy jego

tre$C na etapie zawierania umowy).

Odpowiedz: Zamawiajgcy pozostawia zapisy Projektowanych postanowien umowy

bez zmian.

Pytanie nr 27:

Dot. Roz. IV ust. 1 OPZ — czy Zamawiajgcy dopuszcza procesowanie zgtoszen

serwisowych przez podwykonawce?

Odpowiedz: Zamawiajgcy nie dopuszcza procesowania zgtoszeh serwisowych przez
firmy trzecie. W zwigzku z powyzszym Zamawiajgcy zmienia tres¢ SWZ w rozdziale

[l pkt 6 w nastepujgcy sposéb:

,0. Zamawiajgcy zastrzega obowigzek osobistego wykonania przez Wykonawce

kluczowych czesci zamowienia, j. procesowania zgtoszen serwisowych.

7. Zamawiajgcy dopuszcza udziat Podwykonawcow przy realizacji zamowienia z
zastrzezeniem ust. 6. W przypadku powierzenia Podwykonawcom czeSci
zamowienia Zamawiajgcy zgda (zgodnie z art. 462 ust. 2 ustawy pzp) wskazania
przez Wykonawce, w Formularzu oferty czesci zamowienia, ktorych wykonanie
zamierza powierzy¢ Podwykonawcom, oraz podania nazw ewentualnych
Podwykonawcéw, jezeli sg juz znani w Formularzu oferty i w JEDZ.”
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Pytanie nr 28:

Czy Zamawiajgcy moze okresli¢ volumen faktycznie realizowanego ruchu / czasu

trwania potgczen w podziale na potgczenia przychodzace i wychodzgce?

Odpowiedz: Sredni czas rozmowy przychodzacej to 3-5 minut. Maksymalny czas 1
rozmowy przychodzgcej jest okreslony organizacyjnie na 60 minut. Rozmowa
przychodzgca moze zostac przetgczona na dalszy numer i w tym zakresie powyzsze
czasy dotyczg rowniez rozmow wychodzgcych.

Wolumen faktycznie realizowanego ruchu na infolinii jest zmienny — od ok. 4000
potgczen przychodzgcych dziennie do ok. 50 000 potgczen dziennie — usredniona

ilos¢ potgczen przychodzgcych w 2022 r to ok. 8200 potgczen dziennie.

Pytanie nr 29:

Czy Zamawiajgcy moze przedstawi¢ podziat ruchu wychodzgcego na frakcje?

(stacjonarne, gsm, miedzynarodowe itd.?)

Odpowiedz: Zamawiajgcy nie prowadzi takich statystyk w zakresie numeréw
krajowych. Zamawiajgcy nie przewiduje realizowania potgczen na numery

zagraniczne.

Pytanie nr 30:

Prosze o wskazanie lokalizacji serwerowni KPRM do ktérej wykonawca bedzie

zobligowany dostarczyc tgcze IP dla ustugi SIP?

Odpowiedz: Zamawiajgcy oczekuje dostepu do systemu, nie przewiduje
udostepnienia ,serwerowni KPRM”. W przypadku realizowania potgczen w formule
SIP Trunk, potgczenie jest zestawiane z serwerami innego wspotpracownika

Zamawiajgcego.

Pytanie nr 31: Czy Zamawiajgcy zapewni fgcze o odpowiedniej przepustowosci na

ktérym wykonawca bedzie miat mozliwos¢ zestawienia SIPTrunk?
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Odpowiedz: Zamawiajgcy oczekuje, ze cato$¢ tgcz zostaje zapewniona przez

Wykonawce. W przypadku zestawiania SIP Trunk rowniez.

Dodatkowo Zamawiajacy informuje, iz zamierza zmieni¢ termin sktadania
i otwarcia ofert oraz termin zwigzania ofertg w przedmiotowym postepowaniu.
Odpowiednie Ogtoszenie oraz pismo w tej sprawie Zamawiajgcy zamiesci

zgodnie z dyspozycja Ustawy Prawo zamoéwien publicznychs.

Elzbieta Cegietkowska-Koczy

/podpisano elektronicznie/

3 Na podstawie art. 137 ust. 5 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zamdwien publicznych (Dz.U. 2022, poz. 1710).
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