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= MINISTERSTWO
ROZWOJU

Konto Przedsiebiorcy

— ustugi online dla firm w jednym miejscu

Dot. swiadczenia ustugi pod nazwa: Multikanatowe Centrum Pomocy Przedsiebiorcy ze stale
aktualizowana baza wiedzy dostepne za pomoca roznych srodkéw komunikacji
elektronicznej tworzony na potrzeby funkcjonowania Punktu Informacji dla Przedsiebiorcy.

SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU
ZAMOWIENIA

Europeiskie Rzeczpospolita O oo
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I Opis zatozen projektu ,,Konto przedsiebiorcy — ustugi online dla firm w
jednym miejscu”

Ministerstwo Rozwoju realizuje projekt pn. , Konto przedsiebiorcy — ustugi online dla firm w
jednym miejscu”. Projekt jest realizowany w ramach Programu Operacyjnego Polska
Cyfrowa, dziatanie 2.1 ,Wysoka dostepnos¢ i jakos¢ e-ustug publicznych”,
wspotfinansowanego przez Unie Europejska ze $rodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju
Regionalnego. Celem projektu jest usprawnienie zaktadania i prowadzenia dziatalnosci
gospodarczej w Polsce poprzez Punkt Informacji dla Przedsiebiorcy wraz z Kontem firmy, na
ktorym beda przechowywane i prezentowane dane potrzebne do realizacji ustug.
Udostepnienie planowanych e-ustug oraz konsolidacja serwiséw bedga centralnym miejscem
dla przedsiebiorcéw chcacych zatatwiaé sprawy firmowe przez internet. Konto Firmy
umozliwi takze zatatwianie spraw przez petnomocnikéow i reprezentantéw firm oraz
aktualizacje danych rejestru CEIDG. Serwis Biznes.gov.pl umozliwi przedsiebiorcom i ich
petnomocnikom kontakt z Rzecznikiem MSP oraz tworzenie zapytan w kontekscie
konkretnych opiséw ustug lub objasnien prawnych. Ustuga utatwi tworzenie i kategoryzacje
zgtaszanych spraw.

Stownik pojec i skrotow

Termin / skrét Wyjasnienie
Niepoprawne dziatanie ktéregokolwiek elementu MCP
Awaria skutkujgcego nieprawidtowym funkcjonowaniem

Multikanatowego Centrum Pomocy

Zestaw opisow sposobodw realizacji procedur urzedowych oraz
innych spraw (gtéwnie spraw zwigzanych z kompetencjami PIP)
Baza wiedzy/FAQ |wraz z narzedziami pozwalajgcymi na ich edycje, aktualizacje i
utrzymanie oraz umozliwiajgcymi wyszukiwanie i dostep do
opisow

Centralna Ewidencja i Informacja o Dziatalnosci Gospodarczej, o

CEIDG .. .
ktérej mowa w Ustawie
) Wszystkie dni od poniedziatku do pigtku, z wytgczeniem dni
Dni robocze Y .
ustawowo wolnych od pracy w Rzeczypospolitej Polskiej
. Kontakt lub kilka Kontaktéw wykonane w niedtugim czasie
Interakcja . . . . .
zmierzajgce do rozwigzania konkretnej Sprawy
VR Z ang. Interactive Voice Response - system w telekomunikacji,
umozliwiajgcy interaktywng obstuge osoby dzwonigcej
Konsultant Osoba zaangazowana bezposrednio w obstuge kontaktéw po

stronie Wykonawcy

KRS Krajowy Rejestr Sgdowy

System umozliwiajgcy uzytkownikowi prowadzenie czatu
tekstowego z konsultantem za posrednictwem wtasciwego
oprogramowania udostepnianego poprzez przeglgdarke
internetowg

MR Ministerstwo Rozwoju

Live chat (LC)

i sacczpospits Ui Evopele
uropejski Fundusz
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Termin / skrot

Wyjasnienie

PIP/PPK

Punkt Informacji Przedsiebiorcy, o ktérym mowa w Ustawie zwany
tez na potrzeby tego zamdwienia rowniez jako Pojedynczy Punkt
Kontaktowy

SOz

System Obstugi Zgtoszen stuzgcy do pisemnej (mailowej) obstugi
zgtoszen. Zgtoszenia do systemu mozna dokona¢ catodobowo,
indywidualnie poprzez formularz zgtoszeniowy dostepny na
stronach ceidg.gov.pl lub biznes.gov.pl lub za posrednictwem
mediow spotecznosciowych, jak réwniez podczas rozmowy z
konsultantem MCP

SaaS

z ang. Software as a Service. Model chmury obliczeniowej, w
ktorym aplikacja jest przechowywana i wykonywana na
komputerach dostawcy ustugi i jest udostepniana zamawiajgcemu
przez Internet.

Skrypt

Zaimplementowany w Systemie sposdb obstugi Kontaktu. Skrypty
moga by¢ wariantowe —wdwczas ich przebieg zalezy od zdarzen i
decyzji Konsultanta.

Sprawa

problem lub zagadnienie, ktdrego rozwigzania oczekuje
Uzytkownik

UdNS

Ustuga dla niestyszgcych — ustuga polegajgca na ttumaczeniu na
Zywo rozmowy z osobg niestyszgcg za posrednictwem ttumacza,
dostepna przez przegladarke internetowg,

Umowa

Umowa na Swiadczenie ustug MCP

Ustawa

Ustawa z dnia 8 marca 2018 r. Prawo przedsiebiorcéw (tj. Dz.U. z
2019 r. poz. 1292) wraz z przepisami powigzanymi w zakresie
podejmowania i prowadzenia dziatalnosci gospodarczej oraz
okreslajgcymi zasady funkcjonowania PIP

Utwor

Kazdy wytwdr umystu, inwencja, ulepszenie, plan, projekt, dzieto,
koncepcja MCP, dokumentacja, film, opracowanie, wzory
raportéw, aktualizacje lub inne, utrwalone w jakiejkolwiek postaci,
w szczegolnosci w postaci dokumentu, tekstu, obrazu, wideo,
audio lub innych materiatow, wykonanych przez Wykonawce badz
jego podwykonawcdw, powstate w wyniku wykonania umowy, w
formie dokumentacji pisemnej, elektronicznej lub innej,
stanowigce utwory w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o
prawie autorskim i prawach pokrewnych

Uzytkownik

osoba korzystajaca z jakiejkolwiek ustugi Multikanatowego
Centrum Pomocy

wWu

Wirtualny Urzednik — system informatyczny zdolny do
semantycznej analizy pytan tekstowych, prowadzacy interakcje w
postaci tekstu i gtosu, udzielajgcy odpowiedzi na podstawie
zagadnien zgromadzonych w Bazie Wiedzy. Funkcjonalnos¢
Wirtualnego Urzednika zapewnia zautomatyzowane odpowiedzi
na dane zapytania w trybie 24/7/365.

Fu ndus;e .
Europejskie
] Polska Cyfrowa

Rzeczpospolita Unia Eu r_opejska
Europejski Fundusz

B o e
Rozwoju Regionalnego




Termin / skrét Wyjasnienie

Multikanatowe Centrum Pomocy — ustuga wykorzystujgca wszelkie
komponenty zastosowane i udostepnione Zamawiajgcemu i

MCP Uzytkownikowi w ramach realizacji Przedmiotu Umowy przez
Wykonawce, w szczegdlnosci rozwigzania typu Wirtualny
Urzednik, Live Chat, Call Center, SOZ, UdNS, WP,

Wspodtprzegladanie (Co-Browsing) — ustuga polegajgca na
kontakcie konsultanta CC posrednictwem wiasciwego
oprogramowania z Uzytkownikiem w celu wsparcia w wypetnieniu

WP . , . .
whnioskow dostepnych poprzez CEIDG; w ramach ustugi nastepuje
dzielenie widoku ekranu Uzytkownika pomiedzy konsultantem
infolinii MCP a danym Uzytkownikiem

Fundusze ; Unia Europejska
ﬁ Europejskie sgfsckzaPOSPOllta Europejski Fundusz
Polska Cyfrowa - Rozwoju Regionalnego
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1 WPROWADZENIE

Niniejszy dokument przedstawia szczegétowy opis przedmiotu zamdwienia na swiadczenie
ustug opisanych w niniejszym SOPZ tj. Multikanatowego Centrum Pomocy dla PIP przez okres
24 miesiecy od dnia zawarcia umowy. Dokument powstat w oparciu o analize realizowanych
w MR proceséw, obserwacje funkcjonujacych centréw kontaktu oraz wiedze pozyskang w
wyniku doswiadczen ptynacych z dziatajgcej od 2011 ustugi typu MCP w MR.

2 KONTEKST ZAMOWIENIA

Zamowienie jest realizowane w zwigzku z projektem Konto Przedsiebiorcy — ustugi online dla
firm w jednym miejscu realizowanym w latach 2019-2022, dofinansowanym ze srodkéw Unii
Europejskiej w ramach programu Polska Cyfrowa

Punkt Informacji dla Przedsiebiorcy funkcjonujacy pod domeng www.biznes.gov.pl Swiadczy
ustugi w trzech gtéwnych aspektach:

- informacyjnym — tresci, opisy procedur, interpretacje prawne, wzory wnioskow i
formularzy, odpowiedzi na pytania, wizytowki urzeddéw;

- interakcyjnym — mozliwos¢ zadania zapytania urzedowego, kreatory tresci i procedur tzw.
interaktywne poradniki przedsiebiorcy, mozliwosci przygotowania formularzy i wnioskow
on-line;

- transakcyjnym — elektroniczna (on-line) mozliwos¢ wystania wniosku do danego urzedu
oraz dalsza realizacja procedur — odebranie pisma z urzedow i udzielenie odpowiedzi;

Biznes.gov.pl to serwis przeznaczony dla oséb planujgcych i prowadzacych dziatalnosé
gospodarczg. Celem portalu jest pomoc w realizacji spraw zwigzanych z zaktadaniem i
prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej drogg elektroniczng w sposob fatwy i intuicyjny
oraz uproszczenie formalnosci niezbednych do zatozenia i prowadzenia firmy.

W serwisie dostepny jest réwniez opis urzedowych ustug oraz gotowe formularze dla
przedsiebiorcoOw. Za pomocg serwisu, osoby prowadzace firme moga sktada¢ wnioski do
instytucji panstwowych droga elektroniczng, a takze zatatwia¢ swoje biznesowe sprawy
przez Internet. Serwis tgczy w sobie wiele ustug i funkcji nie tylko dla przedsiebiorcow, ale
takze dla administracji panstwowej. Przedsiebiorcy znajdg tutaj szczegétowe informacje o
obowigzujacych przepisach prawa, wymaganych procedurach i formalnosciach zwigzanych z
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http://www.biznes.gov.pl/
https://www.biznes.gov.pl/przedsiebiorcy/

zaktadaniem i prowadzeniem dziatalnosci gospodarczej w Polsce oraz w catej Unii
Europejskiej.

Serwis spetnia tez role wyszukiwarki danych kontaktowych wszystkich instytucji
obstugujacych przedsiebiorcow. Daje praktyczne instrukcje, jak sobie radzi¢ w biznesie, i
umozliwia realizacje spraw administracyjnych drogg elektroniczng (poprzez ustugi online
dostepne na biznes.gov.pl).

Jednym z najwazniejszych funkcjonalnosci serwisu jest Centrum Pomocy Przedsiebiorcy
Biznes.gov.pl. Jest to punkt informacyjny w zakresie prowadzenia dziatalnosci gospodarcze;j,
przeznaczonym dla przedsiebiorcéw i administracji. Centrum obstuguje uzytkownikéw
Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej oraz serwisu Biznes.gov.pl., w
tym za posrednictwem medidéw spotecznosciowych.

Konsultanci Centrum Pomocy odpowiadajg na pytania wykorzystujgc rdézne kanaty
komunikacyjne: telefon (w dni robocze od 7 do 17), livechat (w dni robocze od 7 do 17),
automatycznie przez wirtualnego urzednika w formie pisemnej lub gtosowej lub formularz
kontaktowy. Centrum Pomocy jest dostosowane rowniez do obstugi oséb niestyszgcych (w
dni robocze od 7 do 17). Wszystkie informacje, jak i ustugi elektroniczne, dostepne sg w
jezyku polskim i angielskim. Przedmiotowe zamowienie ma na celu rozwdj i integracje z
innymi narzedziami obecnie funkcjonujgcego Centrum Pomocy.

Ponadto zgodnie z przepisami prawa zadaniem PIP jest zapewnienie dostepu do informacji
dotyczacych m.in.:

1) procedur i formalnosci wymaganych przy podejmowaniu, wykonywaniu lub zakoriczeniu
dziatalnosci gospodarczej na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej;

2) ogodlnych zasad $wiadczenia ustug w panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej,
panstwach cztonkowskich Europejskiego Porozumienia o Wolnym Handlu (EFTA) — stron
umowy o Europejskim Obszarze Gospodarczym, w szczegdlnosci w zakresie ochrony
konsumentow;

3) danych kontaktowych wtasciwych organéw wraz ze wskazaniem zakresu ich kompetencji;

4) sposobow i warunkéw dostepu do rejestrow publicznych i publicznych baz danych
dotyczgcych dziatalnosci gospodarczej i przedsiebiorcow;

5) srodkdw prawnych przystugujgcych w przypadku sporu miedzy wiasciwym organem a
przedsiebiorcg lub konsumentem, miedzy przedsiebiorcg a konsumentem oraz miedzy
przedsiebiorcami;

6) wydanych lub opracowanych przez wtasciwe organy wyjasnien w zakresie przepisow
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dotyczacych podejmowania, wykonywania i zakonczenia dziatalnosci gospodarczej;

7) danych kontaktowych stowarzyszen i organizacji, ktére moga udzieli¢ praktycznej pomocy
przedsiebiorcom lub konsumentom;

8) praw i obowigzkéw pracownikéw i pracodawcow.

Kompletnos¢ i aktualnos¢ informacji udostepnianych przez PPK zapewnia¢ powinny
wiasciwe organy, a udostepniane informacje powinny byé podawane w sposdb zrozumiaty i
wyczerpujacy.

Udzielanie odpowiedzi na zadane pytania interesariuszy przez Punkt Informacji dla

Przedsiebiorcy:

Termin odpowiedzi na pytanie postawione za posrednictwem PIP wynosi 7 dni roboczych, w
przypadku spraw wymagajacych konsultacji z innymi wtasciwymi organami termin ten moze
zostac przedtuzony do 14 dni roboczych. W tym celu PIP musi pozostawaé w gotowosci do
odbierania pytan i udzielania odpowiedzi na zgtoszenia przedsiebiorcéw. Punkt nie
prowadzi doradztwa w sprawach indywidualnych.

Podstawy prawna funkcjonowania PIP:

Dyrektywa Ustugowa

Na mocy Dyrektywy Ustugowej (dyrektywa 2006/123/WE Parlamentu Europejskiego i Rady z
12 grudnia 2006 r. dotyczacej ustug na rynku wewnetrznym, DzUrz L 376, 27.12.2006 r),
kazdy kraj Unii Europejskiej zostat zobowigzany do utworzenia Pojedynczego Punktu
Kontaktowego. Punkty zapewniajg ustugodawcom mozliwos$¢ dopetnienia wszystkich
procedur i formalnosci niezbednych do podjecia i prowadzenia dziatalnosci ustugowej. W
Polsce Punkt kontaktowy zostat wprowadzony na mocy ustawy z dnia 4 marca 2010 r. o
Swiadczeniu ustug na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej.

Wiecej informacji na temat Dyrektywy ustugowej uzyska¢ mozna miedzy innymi na stronie
Komisji Europejskiej.

Ustawa o Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej i Punkcie
Informacji dla Przedsiebiorcy

Problematyke polskiego punktu kontaktowego regulujg przepisy ustawy z 6 marca 2018 r.
Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci Gospodarczej i Punkcie Informacji dla
Przedsiebiorcy

Ustawa o swiadczeniu ustug droge elektroniczng — punkt kontaktowy dla ustugodawcow i
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ustugobiorcow

Punkt kontaktowy biznes.gov.pl realizuje takze zadania wynikajgce z ustawy z dnia 18 lipca
2002 r. o $Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng, zwigzane z funkcjonowaniem punktéow
kontaktowych dla administracji oraz ustugodawcow i ustugobiorcow.

Ustawa o uznawaniu kwalifikacji

Punkt kontaktowy na Biznes.gov.pl realizuje zadania wynikajgce z ustawy z dnia 22 grudnia
2015 r. o zasadach uznawania kwalifikacji zawodowych nabytych w panstwach
cztonkowskich Unii Europejskiej, umozliwiajgc zatatwianie spraw zwigzanych z uznawaniem
kwalifikacji zawodowych nabytych w panstwach cztonkowskich Unii Europejskiej.

Ustawa o delegowaniu pracownikow w ramach swiadczenia ustug

Biznes.gov.pl jest takze punktem kontaktowym, ktérego zadania okresla ustawa z dnia 10
czerwca 2016 r. o delegowaniu pracownikéw w ramach sSwiadczenia ustug. Zadania te
dotyczg m.in. publikowania informacji na temat warunkéw zatrudnienia delegowanych
pracownikéw, obowigzkéw pracodawcy. Punkt umozliwia takze sktadanie droga
elektroniczng dokumentéw zwigzanych z delegowaniem pracownikow.

Stan prawny na dzien: 22.09.2020 r.

Wiecej szczegdtowych informacji na temat PIP na stronie www.biznes.gov.pl/o-nas

3 PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

Ustugi MCP obejmujg w szczegdlnosci przyjmowanie zgtoszen i udzielanie odpowiedzi przez
WU oraz konsultantéw Wykonawcy na pytania Uzytkownikow dotyczgce kwestii zwigzanych
z uzytkowaniem ustug PIP, CEIDG i KRS oraz proaktywny kontakt i pomoc klientom. Udzieli
wsparcia Zamawiajgcemu w procesach zwigzanych z zarzadzaniem uzytkownikami i
podmiotami w CEIDG i PIP.

W ramach realizacji Przedmiotu Zamodwienia tj. ustugi Multikanatowego Centrum Pomocy
Wykonawca:

1) uruchomi i udostepni do korzystania system typu CRM (ang. customer relationship
management) wraz funkcjami raportowania,

2) uruchomi, udostepni i bedzie swiadczy¢ ustuge Wirtualnego Urzednika (WU) —
inteligentny system informatyczny zdolny do interakcji i rozmow z Uzytkownikami w
trybie 24/7/365 w formie pisemnej oraz gtosowej,

3) uruchomi, udostepni i bedzie $wiadczy¢ ustuge typu Call Center (CC) — wraz z
dedykowanym numerem telefonicznym,

4) uruchomi, udostepni i bedzie Swiadczy¢ ustuge Live Chat (LC) - czat tekstowy,
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5) uruchomi, udostepni i bedzie swiadczy¢ ustuge UdNS — dla oséb niestyszgcych,

6) uruchomi, udostepni i bedzie swiadczy¢ ustuge WP — wspodtprzegladania,

7) uruchomi, udostepni i bedzie Swiadczy¢ ustuge wsparcia w zakresie wypetniania
whnioskdéw oraz wykorzystania ustug w biznes.gov.pl i CEIDG, w szczegdlnosci
zwigzanych z Kontem Przedsiebiorcy, w tym w zakresie merytorycznym i
technicznym, w ramach obstugi systeméw Zamawiajgcego.

8) uruchomi, udostepni i bedzie swiadczy¢ ustuge proaktywnej komunikacji z Klientem z
wykorzystaniem telefonicznych pofaczen przychodzacych i wychodzacych oraz SMS i
e-mail,

9) skieruje do realizacji zamowienia zespdt konsultantéw, zapewniajgc obstuge
telefoniczng przez co najmniej 5 konsultantow w godzinach pracy infolinii, w tym
min. 1 osobe posiadajgcg kompetencje do obstugi oséb niestyszgcych

10) skieruje do realizacji zamdwienia zesp6t do obstugi przedmiotu zamédwienia,

11) bedzie dostarcza¢ Raporty z wykonania umowy,

12) wykona integracje dostarczonych przez Wykonawce rozwiazan z dostarczonym przez
Zamawiajgcego systemem Systemem Obstugi Zgtoszen (SOZ),

13) zaimplementuje Baze Wiedzy minimum 1500 zagadnien w jezyku polskim i angielskim
poprzez m.in. konfiguracje i udostepnienie ich zgodnie z wymaganiami zawartymi w
SOPZ i Umowie oraz zapewni aktualizacje Bazy Wiedzy na poczatku realizacji
zamowienia oraz w okresie trwania Umowy,

14) udostepni wielokanatowg Konsole konsultanta,

15) udzieli niezbednych licencji do oprogramowania wtasnego lub obcego umozliwiajgce
korzystanie z wszelkich udostepnionych ustug swiadczonych w ramach przedmiotu
zamowienia na okres trwania Umowy,

Wykonawca w ramach realizacji zamowienia dokona aktualizacji i implementacji
poczgtkowej minimum 1500 zagadnien w jezyku polskim i angielskim do Bazy Wiedzy (FAQ),
bedzie wspodtuczestniczyt w obstudze systemu SOZ i rozbudowie FAQ na warunkach
opisanych w niniejszym SOPZ oraz Umowie.

Dla wszystkich ww. systemow i ustug wspdlnym elementem bedzie stale rozbudowywana
semantyczna baza wiedzy oraz system CRM umozliwiajgcy m.in. monitorowanie pracy
systemow i rozwigzan powigzanych. Konsultant korzysta z bazy w celu udzielenia informacji
Uzytkownikowi i jednoczesnie ma mozliwos¢ zaprezentowania mu wybranych tresci ( np.
skrypt, FAQ). Podobnie Konsultant Live Chata korzysta z bazy na tych samych zasadach co
operator Call Center, z jednoczesng mozliwoscig przekierowania rozmowy do systemu
Wirtualnego Doradcy wraz z wyswietleniem wybranych tresci (skrypt, FAQ). Wirtualny
Doradca wykorzystuje baze semantyczng na tych samych zasadach co operator Call Center w
sposdb automatyczny, z jednoczesng mozliwoscig przekierowania rozmowy do operatora
Call Center lub operatora Live Chata. Uzytkownicy majg mozliwo$¢ oceniania otrzymywanych
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odpowiedzi.

Wykonawca w ramach integracji systemow bedacych przedmiotem Umowy zapewni,
hierarchiczny system obstugi, tj.:

- pierwsza linia — system Wirtualnego Doradcy, ktory jest w stanie odpowiedzie¢
poprawnie na najczesciej zadawane przez Uzytkownikdw pytania, korzystajgc z FAQ, za
pomocg tekstu lub w formie wypowiedzi gtosowej

- druga linia — Konsultanci obstugujacy Live Chat, Call Center, UINS — odpowiadajg na
bardziej szczegdtowe pytania klientédw, na ktére nie jest w stanie odpowiedzie¢ Wirtualny
Doradca, korzystajac z FAQ i tresci dostepnych na portalu www.Biznes.gov.pl oraz wiedzy
wtasne;j.

- trzecia linia — Uzytkownicy wewnetrzni (Konsultaci Wykonawcy oraz wskazani przez
Zamawiajgcego) obstugujg system SOZ w zakresie technicznym i merytorycznym —
udzielajg odpowiedzi na pytanie w ramach przydzielonej im kategorii tematycznej lub
przekazujg sprawe do wtasciwej grupy uzytkownikow; w przypadku potrzeby uzyskania
wyjasnien we wtasciwym organie Uzytkownik wewnetrzny, korzystajgc z systemu SOZ,
kieruje do niego (pisemnie lub mailowo) stosowne zapytanie, a po uzyskaniu wyjasnien
udziela odpowiedzi klientowi,

- Uzytkownicy korzystajacy z pierwszej i drugiej linii wsparcia oraz operatorzy Live Chat, Call

Center, i UINS muszg mie¢ mozliwos¢ zgtoszenia zapytania do SOZ

Zamawiajgcy zapewni Wykonawcy dostep do wilasnych systeméw, w celu realizacji
obowigzku $wiadczenia ustug, w szczegdlnosci w ramach wsparcia merytorycznego i
technicznego w zakresie wypetniania wnioskdw oraz wykorzystania ustug w biznes.gov.pl i
CEIDG.

4 OPISY UStUG — MINIMALNE ZAKRESY WYMAGAN DLA POSZCZEGOLNYCH
UStUG

1. DOSTEP DO SYSTEMU TYPU CRM WRAZ FUNKCJAMI RAPORTOWANIA.

CRM (ang. customer relationship management) Zamawiajacy rozumie jako narzedzie
informatyczne wspierajace zarzadzanie relacjami z Klientami WCP w celu ciggtej poprawy
jakosci obstugi. System CRM umozliwia identyfikacje klienta korzystajacego z réznych
kanatéw komunikacji (ustug MCP) i zapisuje interakcje z wszystkich kanatow na Karcie
Klienta. System CRM stanowi wazne zrédto analitycznej informacji majgcej wptyw na ciagte
usprawnianie obstugi.

Ponizej w tabelach zostaty przedstawione minimalne wymagania funkcjonalne i poza
funkcjonalne, ktére musi spetnia¢ udostepniony do korzystania przez Wykonawce system
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typu CRM.

Funkcje systemu CRM majg ponadto umozliwia¢ sprawny i skuteczny monitoring wykonania
przedmiotu umowy przez Zamawiajgcego. System CRM musi umozliwia¢ weryfikacje m.in.

przydzielania punktow w sposobie opisanym pkt. 14 SOPZ pn. Raporty z wykonania Umowy

Zamawiajgcy musi uzyska¢ dostep do systemu CRM w formie on-line w aplikacji webowej, w
ktorej istnieje mozliwos¢ podgladu w czasie rzeczywistym okreslonych raportéw oraz
mozliwos$¢ samodzielnego ich generowania przez Zamawiajgcego, jak rowniez pobierania

danych w formie edytowalnej stuzgcych do utworzenia raportu.

Tabela nr 1 Karta Klienta

W zakresie danych Uzytkownika czyli tzw. Karty Klienta system musi umozliwiac

gromadzenie minimum nastepujgcych danych:

CRM1 Numer uzytkownika ID

CRM2 Telefony

CRM3 Adresy e-mail ( w tym adres do doreczen elektronicznych)

CRM4 | Imie

CRM5 Nazwisko

CRM6 PESEL

CRM7 NIP

CRMS8 REGON

CRM9 Nazwa firmy

CRM10 | Status (aktywny/zawieszony/oczekuje na rozpoczecie
dziatalnosci/wykreslony)

CRM11 | Adres

CRM12 | Deklaracja zgody na przetwarzanie danych

CRM13 | Komentarze i uwagi

CRM14 | Rejestr kontaktéw (potfaczenia telefoniczne/maile/SMSy) zawierajacy daty i
godziny poszczegblnych zdarzen, rodzaj potaczenia
(wychodzgce/przychodzace), numer telefonu/adres e-mail

CRM 15 | Sprawy Uzytkownika (w tym dotyczgce wnioskéw wypetnionych
telefonicznie, planowanych powiadomien oraz dziatan proaktywnych,
ktérymi objety byt klient) z przekierowaniem do karty ze szczegdétami
sprawy (Karta sprawy)

CRM16 | Zgtoszenia Uzytkownika (pobranie informacji z SOZ)

CRM17 | Mailingi wystane do Uzytkownika za pomocg serwera pocztowego w
zwigzku z przeprowadzong rozmowa lub chatem
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Tabela nr 2 Funkcje systemu CRM

W zakresie modutu administracji i funkcji systemu CRM, Wykonawca powinien
zapewnic realizacje minimum nastepujacych funkcji:

CRM18 | Zarzadzanie uprawnieniami uzytkownikéw

CRM19 | Podglad uzytkownikéw zalogowanych do systemu

CRM20 | Edycja, blokowanie, usuwanie kont uzytkownikéw

CRM21 | Udostepnianie danych okreslonym grupom uzytkownikow

CRM22 | Zarzadzanie danymi stownikowymi

CRM23 | Edycja i generowanie okreslonych komunikatéw i powiadomien
wyswietlanych uzytkownikowi w oparciu o okreslong regute

CRM24 | Mozliwos¢ przeniesienia wybranych danych, wnioskdéw, spraw i zgtoszen
Uzytkownika do innej Karty Klienta (dotyczy m.in. ksiegowych, zarzgdcow
sukcesyjnych, petnomocnikdéw i innych oséb majacych bezposredni wptyw na
dziatalnos¢ przedsiebiorcy)

CRM25 | Mozliwos¢ grupowania potfgczen dotyczacych tych samych watkéw klienta w
sprawe oraz mozliwos¢ grupowania potgczen ze sprawami z SOZ

CRM26 | Automatyczne tworzenie sprawy na podstawie wniosku zaimportowanego do
Karty klienta

CRM27 | Mozliwos¢ podgladu przez Konsultantow w Karcie sprawy planowanego
powiadomienia i edycji jego terminu

CRM28 | Identyfikacja odpowiedzi udzielonych na powiadomienia i przypisanie ich

zawartosci do Karty klienta

Tabela nr 3 Raportowanie

W zakresie raportowania system CRM musi zapewniac:

CRM?29 | Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwoscia
wyboru zakresu czasowego obrazujgce liczbe przychodzacych oraz
wychodzgacych potaczen wraz czasem ich trwania

CRM30 | Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwoscig
wyboru zakresu czasowego dotyczace tematyki obstuzonych pofaczen
wychodzacych tj. poszczegdlne motywy wraz iloscig potgczen wychodzacych —
skutecznych i nieskutecznych oraz czasem ich trwania

CRM31 | Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwoscig
wyboru zakresu czasowego dotyczgce statuséw obstuzonych telefonicznie
whnioskdw — wnioski, ktorych wypetnianie przerwano, wnioski wypetnione,
whnioski podpisane w urzedzie. Konsultant weryfikuje po uptywie okreslonej
liczby dni od daty obstuzenia danego wniosku, czy zostat on podpisany w
urzedzie czy nie
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CRM32 | Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwosciag
wyboru zakresu czasowego dotyczace struktury obstuzonych pofaczen
przychodzacych w zakresie rodzaju wniosku, tj. wniosek o wpis dz.gosp.,
wniosek o zawieszenie dz.gosp., wniosek o wznowienie dz.gosp., wniosek o
zmiane dz.gosp., wniosek o zaprzestanie dz.gosp., inne dotyczace wypetniania
whiosku

CRM33 | Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwoscia
wyboru zakresu czasowego dotyczgce wynikow oceny po przeprowadzonych
potgczeniach przychodzacych i wychodzgcych (oceny od 1 do 6, gdzie 1
oznacza ocena rozmowy niedostateczna a 6 celujaca), uwag zebranych od
Klientéw i propozycji konsultantéw. Konsultant sporzadza notatki z uwagami
Klientéw oraz witasnymi spostrzezeniami, ktére mogg by¢ przydatne
Wykonawcy i Zamawiajgcemu w usprawnieniu i rozwijaniu ustug biznes.gov.pl

CRM34 | Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwoscig
wyboru zakresu czasowego obrazujgce ilos¢ wystanych SMS-6w oraz e-maili
wychodzacych do Klienta wraz z mozliwoscig pobrania ich tresci

CRM35 | Raporty techniczne obrazujgce niedostepnosé jakiegokolwiek komponentu
ustugi Klienta sktadajgcej sie na przedmiot zamdwienia — czas niedostepnosci
oraz data

CRM36 | Modut raportowania zapewni mozliwo$¢ pobierania z dostarczonej platformy
CRM danych w trybie edytowalnym stanowigcych wsad do raportow o ktérych
mowa w pktach CRM29-35

CRM37 | Modut raportowania zapewni mozliwo$¢ zmiany zakresu raportow
tygodniowych i miesiecznych w oparciu o dane bazowe, stanowiacych
podstawe rozliczen

CRM38 | Wszystkie raporty od W26 do W32 powyzej muszg mie¢ mozliwosé
generowania w formie edytowalnej w kontekscie danego uzytkownika —
Klienta zewnetrznego lub konsultanta, w trybie edytowalnym

2. UstuGA WIRTUALNY URZEDNIK

Ustuga Wirtualnego Urzednika rozumiana jest jako zautomatyzowane, wirtualne narzedzie
typu chat, wykorzystujgce analize jezyka naturalnego, udzielajgce odpowiedzi na zapytania
Uzytkownikow w jezyku polskim i angielskim, na podstawie zaganien zgromadzonych w Bazie
Wiedzy. Wirtualny Urzednik, interpretuje i udostepnia odpowiedzi na dane zapytania. WU
potrafi przetwarzac jezyk ludzki, zas dyskutujgc z Uzytkownikiem uzywa tekstu pisanego lub
komunikacji gtosowej. WU dziata proaktywnie i moze by¢ wyzwalany w okreslonych,
predefiniowanych przypadkach. Potgczenie WU powinno by¢ realizowane przez przeglgdarke
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internetowg (bez ograniczenia rodzaju przegladarek) bez koniecznosci instalowania aplikacji
klienckiej przez uzytkownika lub poprzez wybér odpowiedniego komunikatu IVR podczas
potaczenia telefonicznego.

Tabela 4 Wirtualny Urzednik

Minimalny zakres funckjonalnosci

wu1l mozliwos$¢ wyszukania tresci z Bazy Wiedzy (udziela odpowiedzi na zadane
pytania) oraz przekierowania Uzytkownika do stron dostepnych m.in. na
portalu www.biznes.gov.pl lub www.ceidg.gov.pl

wu2 proaktywna pomoc uzytkownikowi przez automatyczne wywotanie
wiasciwego skryptu w okreslonych przypadkach (funkcja wyzwolenia ustugi
FW20)

Wu3 kierowanie bardziej ztozonych spraw do obstugi przez CC (dla WU w wersji

gtosowej), LC lub do SOZ w sposdb automatyczny (np. gdy nie zna
odpowiedzi) lub wymuszony przez Uzytkownika, dla wersji pisemnej WU

wu4 Uzytkownik moze oceni¢ odpowiedz uzyskang od WU wskazujgc skale
(punktacje) lub opcjonalnie wysytajac wiadomos¢ do wskazanego adresata

Wu5 mozliwos¢ umieszczania w odpowiedziach danych zmiennych (np. optat,
termindéw) ze zrédet zewnetrznych

WuU6 wyswietlanie sugerowanych pytan powigzane ze strong (URL), z ktorej
uzytkownik wywotat ustuge WU — Popularne tematy

wu7 sugerowanie najblizszgo kontekstowo pytania podczas wpisywania pytania
przez Uzytkownika

wus wyswietlanie sugerowanych pytan powigzanych z pytaniem i odpowiedzig
udzielong Uzytkownikowi — Tematy pokrewne

wu9 wyswietla grafiki, multimedia (w tym filmy instruktazowe)

wu10 wyswietla linki do stron internetowych w tresci odpowiedzi

Wwu1l1 jest dostepny jako aplikacja w ramach profilu na Facebooku

Wwu12 jest dostepny jako chatbot w komunikatorze Facebook Messenger

Wu13 mozliwos¢ aktywowania i dezaktywowania wybranych funkcjonalnosci na
zadanie Zamawiajgcego. Realizacja zadania musi nastgpi¢ w czasie nie
dtuzszym niz do konca dnia roboczego nastepujgcego po dniu zgtoszenia.
wui14 Mozliwos¢ udzielania odpowiedzi przez Wirtualnego Doradce poprzez
integracije WU z APl Wyszukiwarki CEIDG lub wyszukiwarek innych
podmiotow np. KRS, REGON

4. UstUGA CALL CENTER.

Ustuga Call Center polega przede wszystkim na obstudze kontaktéw telefonicznych przy
pomocy dedykowanego numeru telefonu (infolinia). Wykonawca jest zobowigzany do
integracji z numerem Zamawiajgcego 0801055088 Iub innym wskazanym przez
Zamawiajgcego. CC to rdéwniez pakiet narzedzi wspierajgcych obstuge kontaktéw
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wychodzacych i przychodzacych.

W ramach obstugi potaczen przychodzgcych i wychodzgcych Wykonawca minimalnie musi

zapewnic:

obstuge wielopoziomowego drzewa zapowiedzi gtosowych (IVR),

mozliwos¢ prowadzenia testow A/B z zachowan klientdw na IVR,

obstuge kolejkowania oraz dystrybucje Kontaktéw przychodzacych z réznych kanatow
do réznych Konsultantéw,

komunikacje pomiedzy Konsultantami (chat),

mozliwos¢ podstuchiwania prowadzonych rozméw oraz wspierania Konsultanta,
raportowanie w czasie rzeczywistym i historycznie,

rejestrowanie kontaktéw (gtosowych, e-mail, LC, WU, , UdNS, Wypetnianie wniosku
CEIDG-1, proaktywnosc),

mozliwos¢ zmiany muzyki oczekiwania,

mozliwos¢ dostosowania menu gtosowego,

mozliwosé nagrywania rozméw — dostep zdalny do odstuchan

CC obstuguje zgtaszane pytania za posrednictwem, Infolinii, LC, SOZ, UdNS zadawane przez
Uzytkownikéw i udziela odpowiedzi.

Tabela 5 Call Center

Minimalne wymagania dla ustugi CC:

CcC1 CC musi posiada¢ mozliwos¢ bezkosztowego (nieobcigzajgcego Uzytkownika, z
wyjatkiem kosztéw normalnego potaczenia telefonicznego wedtug taryfy
operatora) przekierowania rozmoéwcy do odpowiedniej infolinii urzedowej, w tym
w sposob automatyczny, przed potgczeniem z konsultantem, np. ZUS, Krajowej
Informac;ji Podatkowej Ministerstwa Finanséw

cc2 Konsultant CC zapewnia mozliwo$é zgtoszenia zapytania urzedowego do SOZ w
imieniu rozmdéwecy (pobranie od rozmdéwecy adresu poczty elektronicznej, na ktory
ma zostac udzielona odpowiedz)

cc3 CC posiada mozliwos¢ informowania klientéw o miejscu w kolejce oczekiwania na
potgczenie

Ccca CC umozliwia kolejkowania potgczen wraz komunikowaniem o czasie oczekiwania
na potfaczenie

CC5 CC udziela informacji o liczbie dostepnych konsultantow

CC6 Konsultant CC ma mozliwos¢ przypisania rozmowy do nowej lub wybranej sprawy
w Karcie Klienta w CRM oraz SOZ

cc7 Konsultant CC ma mozliwos$¢ oddzwonienia do rozmdwcy, w szczegdlnosci po
przerwanej, rozfaczonej rozmowie lub w celu doprecyzowania udzielonej
odpowiedzi

ccs Mozliwos¢ oceny przez rozméwce uzyskanej od konsultanta odpowiedzi, po
zakonczeniu rozmowy w formie osobnej rozmowy prowadzonej w formie ankiety
przez system IVR
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5. UstUGA LIVE CHAT

Ustuga Live Chat polega na obstudze pofaczen tekstowych przy pomocy sieci komputerowej z
poziomu przegladarki internetowej. Uzytkownik przebywajac na stronie www.biznes.gov.pl
lub www.ceidg.gov.pl poprzez wybranie wifasciwej opcji taczy sie bezposrednio z
konsultantem i moze z nim prowadzi¢ rozmowe tekstowg w dedykowanym oknie
dialogowym. Potaczenie LC powinno by¢ realizowane przez przeglagdarke internetowg (bez
ograniczenia rodzaju przegladarek) bez koniecznosci instalowania aplikacji klienckiej przez
uzytkownika.

Tabela 6 Live Chat

Minimalne wymaganie dla ustugi Live Chat:

LC1 | Mozliwos¢ korzystania z Bazy Wiedzy i SOZ dla operatoréw Live Chat

LC2 | Mozliwos¢ przekierowania rozméwcy do wtasciwej strony internetowej
(udostepnienie hipertgcza z FAQ lub wtasciwego portalu)

LC3 | Mozliwos¢ przekazania rozmdéwcy do automatycznej obstugi przez Wirtualnego
Doradce

LC4 | Konsultant musi mie¢ mozliwos$¢ zgtoszenia notatki do SOZ w imieniu rozmowcy
(pobranie od rozmoéwcy adresu, na ktory ma zosta¢ udzielona odpowiedz),
konsultant moze zaznaczy¢, ze chce otrzymaé odpowiedZ do wiadomosci

LC5 | Rejestracja przebiegu rozmowy i odkfadanie jej w CRM

LC6 | Mozliwos¢ przypisania przez konsultanta rozmowy do wybranej lub nowej sprawy
w Karcie Klienta w CRM oraz SOZ

LC7 | Mozliwos¢ przekazania rozmoéwcy do samodzielnego zgtoszenia zapytania do SOZ

LC8 | Mozliwos¢ zmiany przez konsultanta trybu potgczenia na CC i mozliwos¢ powrotu
do obstugi przez LC

LC9 | Mozliwos¢ uruchomienia, po uzyskaniu zgody rozmowcy, wspotprzegladania (WP)

LC10 | Mozliwos$¢ zgtaszania transkryptow rozmoéw Live Chat do umieszczenia w Bazie
Wiedzy przez konsultantéw

LC11 | Mozliwos¢ oceny przez rozmowce uzyskanej od konsultanta odpowiedzi, po
zakonczeniu rozmowy

LC12 | Mozliwos$¢ podgladu do historycznych rozméw klienta, w nastepujgcych kanatach
obstugi tj. CC, LC, WU,SOZ

7. UStuGcA UDNS.

Ustuga UdNS polega na mozliwosci skorzystania przez osobe niestyszacg z ustug MCP.
Realizacja ustugi odbywa sie poprzez ttumaczenie na zywo rozmowy z osobg niestyszgcy przy
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pomocy osoby ttumacza Polskiego Jezyka Migowego. Ustuga udostepniana jest przez
przegladarke internetowa.

Informacja o UdNS i terminie dostepnosci ttumacza prezentowana jest Uzytkownikom
opisowo, a takze w formie nagrania osoby ttumacza - film instruktarzowy dla Uzytkownikdéw
niestyszacych.

Potgczenie UdNS powinno by¢ realizowane przez przegladarke internetowg (bez
ograniczenia rodzaju przegladarek) bez koniecznosci instalowania aplikacji klienckiej przez
uzytkownika.

FUNKCJE WSPOLNE DLA UStUG WU, LC, UDNS

Tabela 7 Funkcje wspdlne

Tabela minimalnych wspdlnych funkcjonalnosci modutéw ustug Wirtualny Urzednik, , Live
Chat i UdNS:

FW1 Mozliwos$¢ osadzenia modutu prezentacji (okna dialogowego lub video) na
stronie internetowej w dowolnym miejscu — (np. z uzyciem kodu
osadzajgcego)

FW2 Mozliwo$¢ wyboru umiejcowienia modutu prezentacji w formie zaktadki

bocznej (lewa, prawa), dolna lub gdrna

FW3 Mozliwos$¢ osadzenia modutu prezentacji w wersji wyswietlanej nad strong
internetowq z jednoczesnym wyszarzeniem tfa strony

FW4 Mozliwo$¢ inicjowania czatdw tekstowych — Live chat, pofgczen gtosowych
— Web Call oraz potaczen audiowizualnych —odbywa sie w tym samym oknie
co rozmowy z Wirtualnym Doradcg

FW5 Kontekstowe autouzupetnianie pisanego tekstu (mozliwosc
wytgczenia/wiaczenia)

FW6 Automatyczna weryfikacja poprawnosci pisanego tekstu (ortografia, btedy
literowe etc.)

FW7 Mozliwos$¢ wyciszenia dzwieku, rozmowy
FW8 Synteza mowy
FW9 Mozliwos$¢ wyswietlania posta¢ wideo (aktor) - ttumacz na jezyk

migowy/konsultant

FW10 Wyswietlanie komunikatu oraz jego konfigurowalnos$¢ w zakresie statusu
rozmdéwcow np. uzytkownik/operator pisze

FW11 Mozliwo$¢ dokonania oceny przez Uzytkownika jakosci odpowiedzi wraz z
zostawieniem komentarza w formie tekstu, punktow lub gwiazdek

FW12 Mozliwos$¢ wydrukowania/wystania na wskazany adres e-mail transkryptu
rozmowy jezykiem pisanym
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FW13 Mozliwos$¢ wystania zatgcznika przez okno dialogowe, o wielkosci do 5 MB

FW14 Mozliwo$¢ wyboru - schematu kolorystycznego (tzw. skdrek) modutu
prezentacji, zapewnienie schematu zgodnego z interfejsem graficznym
serwisow, na ktérych udostepniany jest modut, zgodne z wymogami
Zamawiajgcego, w tym w zakresie WCAG 2.1

FW15 Mozliwos$¢ wyboru aktora — w wersji statycznej, wybor ptci aktora sposréd
co najmniej 6 szablondw lub ustawienia aktora z wybranego pliku

FW16 Mozliwo$¢ wyboru tytutdw, nagtowkow i tresci pomocy kontekstowych
widocznych na zaktadce i module

FW17 Mozliwo$¢ wyboru wyswietlania tematow najpopularniejszych wraz z
przekierowaniem do odpowiedzi. Tematy zbierane s3 na podstawie
automatycznej analizy najczesciej przeglgdanych tematéow lub okreslonej z
gory kolejnosci

FW18 Mozliwos$¢ wybrania wersji jezykowej tresci prezentowanych w module
prezentacji, minimum polski/angielski

FW19 Mozliwosé wywotania okreslonej ustugi (wyswietlenia modutu prezentacji)
przyciskiem umieszczonym na stronie internetowej — Wykonawca zapewni
zaktadke oraz ikony symbolizujgce ustugi WU, LC, WCi UdNS

FW20 Mozliwosé wywotania okreslonej ustugi (wyswietlenia modutu prezentacji z
okreslong akcjg startowg, np. odpowiedzia WU) na podstawie
zdefiniowanych wyzwalaczy/skryptéow, minimum: uzytkownik spedzit
zdefiniowang ilo$¢ czasu na stronie (czas), uzytkownik odwiedzit
zdefiniowang strone (adres URL), uzytkownik odwiedzit wszystkie ze
zdefiniowanych stron (adresy URL), uzytkownik odwiedzit zdefiniowang ilo$¢
stron (liczba), uzytkownik przybyt ze zdefiniowanej strony (adres URL),
uzytkownik chce opusci¢ zdefiniowang strone (adres URL), uzytkownik zadat
zdefiniowang ilos¢ pytan z odpowiedzig lub bez (liczba, parametr
odpowiedzi), uzytkownik zadat pytanie ze zdefiniowanymi stowami
kluczowymi (stowa kluczowe), uzytkownik zadat pytanie ze zdefiniowana
iloscig znakow (liczba, parametr wiekszy lub réwny), uzytkownik ma
problem z wypetnieniem okreslonego pola w formularzu na stronie
internetowej (okreslony komunikat btedu wyswietlony na stronie)

FW21 Modut prezentacji przystosowany do wyswietlenia na urzadzeniach
mobilnych (tablety, telefony komérkowe)

FW22 Modut prezentacji z mozliwoscig regulacji przez Uzytkownika potozenia
okna, rozmiaru okna i opcjg przeniesienia okna do osbnej zaktadki w
przegladarce

FW23 Mozliwos$¢ przegladania spraw klienta w ujeciu historycznym, wg dat z
uwzglednieniem kanatu Call Center oraz SOZ.
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FW24 Zapewnienie asysty technicznej na dokonanie zmian zwigzanych z
dostosowaniem do wymogow WCAG 2.1 i nowszych lub innych
wynikajgcych ze zmian przepisow prawa, dokonanych w terminie
maksymalnie 5 dni od wejscia wymagan w zycie lub od zgtoszenia
koniecznosci zmian przez Zamawiajacego

8. UStUGA WSPOtPRZEGLADANIA.

Ustuga polega na wspodtdzieleniu tego samego ekranu pomiedzy konsultantem
a Uzytkownikiem (rozmowcg) w czasie rzeczywistym, wytgcznie po uzyskaniu zgody
rozmoéwcy, w zakresie wybranej zaktadki przegladarki — strony internetowej odwiedzanej
przez rozméwce.

Potgczenie WP powinno by¢ realizowane przez przegladarke internetowg (bez ograniczenia
rodzaju przegladarek) bez koniecznosci instalowania aplikacji klienckiej przez uzytkownika.

9. UStUGA WSPARCIA W ZAKRESIE REALIZACJI WYPEENIANIA WNIOSKOW W BIZNES.GOV.PL | CEIDG.

System CEIDG udostepnia ustuge polegajagcg na mozliwosci ztozenia tzw. wniosku
anonimowego CEIDG-1. Uzytkownik bez logowania sie do CEIDG przygotowuje wniosek on-
line na portalu www.ceidg.gov.pl lub www.biznes.gov.pl i podpisuje go osobiscie w
dowolnym urzedzie gminy lub miasta. Tryb ten przedstawia przyktadowa zatgczona
instrukcja wypetnienia wniosku.

PDF

InstrukcjaCEIDG_20
19-11-22 (2).pdf

Celem realizacji ustugi polegajgcej na wypetnieniu wniosku CEIDG-1 za posrednictwem
infolinii telefonicznej, bedzie wykorzystanie ustugi CEIDG polegajacej na ztozeniu wniosku
anonimowego. Konsultant telefoniczny przyjmuje w trakcie rozmowy telefonicznej
niezbedne dane potrzebne do wypetnienia wniosku CIEDG-1 od Klienta. Wprowadza je do
systemu CEIDG, a nastepnie po wprowadzeniu poprawnych danych zgodnych z walidacjami,
generuje kod wniosku, ktéry przekazuje Klientowi. Dodatkowo konsultant musi zainicjowac i
skutecznie wystaé¢ e-mail oraz SMS/komunikat PUSH z informacjg do Klienta o minimum
wykonanych czynnosciach wraz z kodem wniosku. Tres¢ i struktura wiadomosci, o ktdrych
mowa wyzej muszg by¢ konfigurowalne oraz ustalone z Zamawiajgcym. Konsultanci w tej
ustudze realizujg rowniez potgczenia wychodzace dotyczace elementu procesu zwigzanego
z weryfikacjg statusu wypetnionego wczesniej wniosku. Po weryfikacji statusu — wniosek
podpisany w urzedzie lub nie — konsultant wykonuje potgczenie wychodzgce do Klienta. W
przypadku gdy wypetnianie wniosku zostanie przerwane konsultant realizuje czynnosci
okreslone dla tego procesu.

Tabela nr 8 Wypetnianie wnioskéw

Konsultanci realizujg w tej ustudze pofaczenia wychodzace i przychodzace z
wykorzystaniem rozwigzania zapewniajacego minimum:

CEIDG1 | Identyfikacje numerdw przychodzgcych

CEIDG2 | Powigzanie numerdw przychodzacych oraz wychodzacych z danymi
pochodzgcymi z systemu CRM (wywotywanie danych zapisanych w CRM)
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CEIDG3 | Identyfikacje powracajgcego Klienta

CEIDG4 | Inicjowanie i rejestracje potgczen wychodzgcych na podstawie powiadomien o
koniecznosci wykonania potgczenia wychodzgcego w oparciu o ustalong regute
(np. po 7 dniach od wypetnienia wniosku nalezy wykona¢ telefon, oddzwon na
prosbe Klienta etc.)

CEIDG5 | Programowanie powiadomien w Konsoli

CEIDG6 | Automatyczne zapisywanie danych dot. zdarzen powstatych w trakcie
rozmowy telefonicznej w karcie sprawy w CRM, minimum: daty i doktadnej
godziny potaczenia, dtugosci rozmowy, nagranie rozmowy telefonicznej,
przygotowane wnioski

CEIDG7 | Mozliwos$¢ przypisania przez konsultanta rozmowy do wybranej sprawy w
Karcie Klienta w CRM oraz w SOZ

CEIDG8 | Zapisywanie w karcie sprawy statusu wniosku, dostepne statusy to minimum:
nieskonczony, do podpisu, podpisany, porzucony

CEIDGY | Funkcjonalnos¢ powrotu do wypetniania wniosku, czyli przechowywanie
czesciowo wypetnionego wniosku, wyszukanie go, edycja i ztozenie wniosku
anonimowego

Wykonawca dla poprawnosci realizacji przedmiotowej ustugi musi zapewni¢ mozliwosé
wysytania wiadomosci typu SMS/komunikatu PUSH oraz e-mail do osdb, z ktérymi byta
przeprowadzona interakcja (rozmowa telefoniczna). W tym celu musi uwzglednié
koniecznos$¢ posiadania rozwigzania np. typu bramka SMS oraz narzedzia do wysytania
wiadomosci e-mailowych. Wysytka tych informacji musi by¢é réwniez rejestrowana.
W Koncepcji realizacji przedmiotu zamodwienia nalezy uwzgledni¢ przypadki uzycia, w ktorych
Klient odpowie na otrzymany e-mail.

Ustuga musi by¢ swiadczona przez Wykonawce w jezyku polskim i angielskim.

11. UStUGA PROAKTYWNEJ KOMUNIKACJI Z KLIENTEM

Celem realizacji ustugi polegajgcej na proaktywnej komunikacji za posrednictwem
telefonicznych potaczen wychodzgcych (w tym oddzwonienie do Klienta) oraz
przychodzacych (dla oséb oddzwaniajgcych) bedzie informowanie przedsiebiorcow o
istotnych dla nich wydarzeniach, terminach i obowigzkach zwigzanych z podejmowang lub
prowadzong dziatalnoscig gospodarczg, jak rowniez o ustugach dostepnych na portalu
biznes.gov.pl. Komunikaty bedg tworzone na podstawie motywow (scenariuszy)
zaproponowanych przez Wykonawce i uzgodnionych z Zamawiajgcym lub zaproponowanych
przez Zamawiajgcego np. informowanie przedsiebiorcdw o nadchodzgcym uptywie terminu
24 miesiecy od zawieszenia dziatalnosci gospodarczej. Ustuga obejmuje réwniez wysytanie
wiadomosci SMS oraz e-mail do przedsiebiorcéw. Zamawiajgcy nie dopuszcza aby do

wykonywania ustugi proaktywnej komunikacji za posrednictwem telefonicznych potgczen
wychodzacych, Wykonawca wykorzystywat tzw. automaty wykonujgce telefon
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i odtwarzajgce okreslony komunikat, za wyjgtkiem potgczen po rozmowie, wykonywanych w
celu oceny jakosci zakonczonej rozmowy telefonicznej z konsultantem.

Potgczenia w ustudze proaktywnosci dzieli sie na skutecznie i nieskutecznie wykonane.
Pofaczenia nieskutecznie wykonane dzieli sie na potgczenia odebrane i nieodebrane.

Skutecznie wykonane potgczenie Zamawiajgcy rozumie jako kontakt gtosowy konsultanta
Wykonawcy z Klientem i przeprowadzenie rozmowy w danym watku, tzn. przekazanie
gtownej czesci komunikatu i udzielenie odpowiedzi na ewentualne pytania Klienta.
Potgczenie sie z pocztg glosowg Klienta lub nie przekazanie petnej informacji okreslonej w
uzgodnionym komunikacie, jest wuznane za nieskuteczne wykonanie potaczenia
wychodzacego. Swiadczenie ustugi proaktywnosci nie moze uniemozliwiaé Wykonawcy
odbierania pofaczen przychodzgcych oraz braku zachowania SLA. Wykonawca samodzielnie
decyduje czy w ramach koniecznosci zbierania punktéw, o ktérych mowa w pkt. 14 SOPZ pn.
Raporty z wykonania Umowy, bedzie wykonywat ustuge proaktywnosci czy inne zlecone
przedmiotem umowy.

Tabela 9 Proaktywna komunikacja

Konsultanci realizujg ustuge proaktywnosci z wykorzystaniem rozwigzania
zapewniajgcego minimum

PK1 | Identyfikacja numeréw  przychodzacych oraz zapisywania numerdow
wychodzacych

PK2 | Powigzanie numerdw przychodzacych oraz wychodzacych z  danymi
pochodzacymi z systemu typu CRM (wywotywanie danych zapisanych w CRM)

PK3 | Identyfikacja powracajacego Klienta (powigzanie z wtasciwym motywem i kartg
sprawy)

PK4 | Inicjowanie i rejestracja pofaczen wychodzacych na podstawie powiadomien
o koniecznosci wykonania potgczenia wychodzgcego w oparciu o ustalong regute

PK5 | Programowanie powiadomien w Konsoli

PK6 | Automatyczne zapisywanie danych dot. zdarzen powstatych w trakcie rozmowy
telefonicznej w karcie sprawy, minimum: daty i doktadnej godziny potaczenia,
dtugosci rozmowy, nagranie rozmowy telefoniczne;j

Ustuga musi by¢ Swiadczona przez Wykonawce w jezyku polskim.

12. ZESPOL. KONSULTANTOW
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Na cele obstugi procesdw Zamawiajagcego Wykonawca zbuduje zespdét sktadajacy sie z
konsultantéow dedykowanych wytgcznie do wykonywania ustugi, w tym min. 1 konsultanta
posiadajgcego umiejetnosci niezbedne do obstugi oséb niestyszagcych. Wykonawca w
godzinach pracy zapewni prace ciggta wykonywang przez min. 5 konsultantow tj. w kazdej
godzinie pracy infolinii (dni robocze 7-17) min. 5 konsultantéw Swiadczy prace réwnoczesnie.

Wykonawca bedzie przeprowadzat szkolenia konsultantéw, co najmniej raz na dwa miesiace,
w celu uzupetnienia wiedzy konsultantéw, na podstawie materiatéw udostepnionych przez
Zamawiajgcego (zaadaptowanych przez Wykonawce) lub na podstawie materiatéw wtasnych
przygotowanych przez kierujgcego zespotem konsultantéw.

Wykonawca bedzie na biezgco monitorowat jakos¢ pracy konsultantéw. Kazdy konsultant
powinien miec¢ sprawdzane co najmniej dwie rozmowy dziennie, pod wzgledem jakosci
przeprowadzonej rozmowy oraz prawidtowosci udzielonej informaciji.

Wykonawca odpowiada za dziatania i zaniechania konsultantéw Wykonawcy jak za dziatania
i zaniechania witasne. Wykonawca zapewnia, ze przy wykonywaniu ustugi bedzie sie
postugiwat wytgcznie konsultantami Wykonawcy, ktoérzy dajg nalezytg rekojmie
wykonywania przedmiotu umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie, iz osoby realizujgce zamdwienie na stanowisku Konsultanta
beda na caty okres realizacji Umowy zatrudnione na podstawie umowy o prace w petnym
wymiarze czasu pracy w rozumieniu przepiséw ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. — Kodeks
pracy (Dz. U. z 2019 r. poz. 1040 ze zm.).

13. ZESPOL REALIZUJACY PROJEKT PO STRONIE WYKONAWCY

Wykonawca zobowigzany jest do stworzenia Zespotu po swojej stronie, ktérego struktura
musi minimalnie wypetnia¢ funkcje, opisane w ponizszym punkcie

Funkcje wskazane ponizej mogg by¢ faczone w ten sposdb, ze 1 osoba moze petnic
maksymalnie 2 funkcje. W szczegdlnosci dopuszczalne jest tgczenie funkcji kierownika ds.
Zespotu Konsultantéw, ktéry jednoczes$nie moze petni¢ role Konsultanta. Szczegétowe
wymagania oraz kompetencje wzgledem oséb realizujgcych Przedmiot Umowy, po stronie
Wykonawcy, zostaty okreslone w SIWZ.

Do zadan Kierownika Projektu MCP nalezy minimalnie:

a) nadzor nad prawidtowa realizacjg projektu oraz biezgcym utrzymaniem produktéw
projektu,

b) nadzér nad Koordynatorami oraz Kierownikiem Zespotu Konsultantow,
c) kontakty oraz prezentacja raportéw przed Zamawiajgcym.

Do zadan Koordynatora ds. zmian technicznych nalezy minimalnie:
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a) realizacja zadan zwigzanych z prawidtowym funkcjonowaniem i ciggtym rozwojem
systemu,

b) administrowanie systemem Wykonawcy, w tym zarzadzanie uprawnieniami
uzytkownikow, stownikami i konfiguracja powiadomien,

c) konfigurowanie wyzwalaczy dla poszczegélnych ustug MCP (w ramach
funkcjonalnosci FW20)

d) przygotowywanie ulepszern systemu CRM i ich modyfikacja (przygotowywanie
propozycji zmian lub wykonywanie zmian na zlecenie Zamawiajgcego),

e) konfiguracja komunikatow automatycznych w formie IVR, zgodnie z ustaleniami z
Zamawiajgcym

Do zadan Koordynatora Bazy Wiedzy nalezy:

a) realizacja zadan zwigzanych z prawidtowym funckjonowaniem i ciggtym rozwojem
Bazy Wiedzy,

b) przygotowywaniem nowych zagadnien Bazy Wiedzy i ich modyfikacja
(przygotowywanie propozycji zmian lub wykonywanie zmian na zlecenie
Zamawiajgcego),

c) dbatos¢ o prawidtowe funkcjonowanie Bazy Wiedzy oraz jej ciggly rozwdj,

d) przeprowadzanie merytorycznej analizy materiatow (m.in. tresci stron internetowych,
procedur, transkryptéw rozmoéw Live Chat, notatek z infolinii, korespondencji
mailowej klientami, itp.) otrzymywanych w toku swiadczenia ustug MCP,

e) tworzenie i zarzgdzanie stownikami, wspierajgcymi dziatanie algorytmoéw NLP,
Do zadan Konsultanta ds. prawnych nalezy:

a) Merytoryczna analiza materiatéw, w tym wsadu do bazy wiedzy, przygotowanych
przez Koordynatora Bazy Wiedzy

b) aktualizacja artykutdw i zagadnien w ramach bazy wiedzy, wptywajacych na poprawe
efektywnosci dziatania baz wiedzy

c) Zapewnienie szkolen i prezentacji dla zespotu konsultantéw z zakresu nowych
zagadnien, pod nadzorem Zamawiajgcego

W zakresie zadan opisanych w pkt b) aktualizacja powinna mie¢ wymiar czasowy:

1. Dla tresci zamieszczonych w bazie wiedzy od dnia podpisania umowy, przez
caty okres realizacji umowy, w ciggu 72h od zaistnienia zdarzenia

Do zadan Kierownika Zespotu Konsultantéw nalezy:
a) Zarzadzanie konsultantami realizujagcym zadania CC,

b) Dbatos¢ o ciggtosc dziatania i bezawaryjnos¢ funkcjonowania CC,

Eurd e Rzeczpospolia Unia Europeiske
uropejski Fundusz
| Polska Cyfrowa - Polska Rozwoju Regionalnego

Strona 23



c) Dziatanie na rzecz tworzenia ulepszen i prawidtowosci funkcjonowania CC,

d) Przygotowywanie raportdw zgodnych z Umowg lub SOPZ lub na zlecenie
Zamawiajgcego zwigzanych z funkcjonowaniem CC

e) Przygotowanie i prezentacja raportéw z pracy MCP przed Zamawiajgcym, w trybie
cotygodniowym lub innym, ustalonym z Zamawiajacym, w formie prezentacji zdalnej
lub osobistej

f) realizacja zadan zwigzanych z prawidtowym funkcjonowaniem i ciggtym rozwojem
SOZ — sugestia zmian i ulepszen systemu,

g) zarzadzanie obiegiem spraw w SOZ,

h) dbatos¢ o terminowa realizacje spraw w SOZ, rozumiang jako podejmowanie,
przekierowanie i odpowiadanie

14. RAPORTY Z WYKONANIA UMOWY

.  Wykonawca bedzie przekazywat nastepujace raporty Zamawiajacemu w zakresie
podstawowym wykonania umowy:

a) raporty tygodniowe, dotyczgce tematyki zapytan (z podziatem na kategorie i
podkategorie) kierowanych do konsultantéw Wykonawcy, Wirtualnego Doradcy i
SOZ, w tym najczesciej wystepujgce pytania bez odpowiedzi, ocen udzielonych przez
Uzytkownikéw w podziale na WU, CC, LC, UdNS, SOZ,

b) raporty miesieczne, dotyczgce tematyki zapytan (z podziatem na kategorie i
podkategorie) kierowanych do konsultantow Wykonawcy, Wirtualnego Doradcy i
SOZ, w tym najczesciej wystepujace pytania bez odpowiedzi, ocen udzielonych przez
Uzytkownikéw w podziale na WU, CC, LC, UdNS, SOZ oraz nowych zagadniei w Bazie
Wiedzy — liczba i tematyka nowych pozycji (format pliku odpowiadajgcy MS Word lub
MS Excel lub réwnowazny),

c) raporty miesieczne dotyczgce udziatu poszczegdlnych kanatow kontaktu (WU, LC, CC,
SOZ, UdNS, ustuga wypetniania wniosku CEIDG-1, proaktywnos$é) w strukturze
zapytan,

d) raporty miesieczne, w podziale na potaczenia telefoniczne, gtosowe, audiowizualne,
potgczenia typu czat tekstowy, rozmowy z Wirtualnym Doradcg dotyczace
wykonywania pracy przez Wykonawce (obejmujgce m.in. liczbe obstuzonych
potaczen, czas trwania rozmow, czas oczekiwania, % odebranych/nieodebranych
pofaczen, liczbe awarii). Raporty beda dostarczane tygodniowo oraz jako
podsumowanie miesigca,

e) raporty techniczne miesieczne dotyczgce operacji wykonywanych w SOZ obejmujace:
liczbe obstuzonych spraw w podziale na Uzytkownikéw wewnetrznych i grupy
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uzytkownikéow, czas realizacji spraw, terminowos$¢, liczbe Uzytkownikow
wewnetrznych i zewnetrznych. Raporty beda dostarczane jako podsumowanie
miesigca. Wykonawcy zostanie udzielony niezbedny dostep do informacji
raportowych zawartych w SOZ, na cele przygotowywania raportéw, o ktérych mowa
wyzej.

f) Modyfikacja zawartosci (szablonu) raportu jest mozliwa po wczesniejszym zgtoszeniu
odpowiednich wymagan przez Zamawiajacego

g) Wykonawca udostepni baze danych bedacg podstawg do utworzenia raportéw o
ktorych mowa w pkt a-e.

I. Dodatkowo dla ustug:

e wsparcia w zakresie realizacji wypetniania wniosku CEIDG-1
e proaktywnej komunikacji z Klientem

Wykonawca musi przyjgé¢ okreslone w ponizszej tabeli zatozenia czasowe i iloSciowe w celu
generowania raportéw, o ktédrych mowa w rozdziale 1ll, umozliwiajgcych rozliczanie umowy.

Tabela 10 Zatozenia czasowe dot. odbierania potgczen przychodzacych, sktadania wnioskéw
przez infolinie oraz sposob obliczania czasu pracy Wykonawcy

Maksymalny czas obstugi dla potgczen przychodzacych — udzielenie odpowiedzi na pytanie
/ porada poprzez CC, LC, SOZ, UdNS; wpis do CRM

5 minut

CYKL1

Punkty przyznawane za realizacje cyklu

5 pkt
Maksymalne czasy obstugi dla wypetniania wnioskéw z Klientem przez telefon
Ztozenie | Ztozenie whniosku o | Ztozenie  wniosku o | Ztozenie | Ztozenie
wniosku | zawieszenie/wznowienie/ | zaprzestanie do CEIDG whniosku | innego
o wpis do | zaprzestanie do CEIDG 0 zmiane | wniosku — z
CEIDG do CEIDG | biznes.gov.pl
20 minut | 10 minut 10 minut 10 minut | 20 minut

Maksymalne czasy obstugi po wypetnieniu kazdego z wniosku (wpis do CRM, odbidr oceny
wystanie mail i SMS do Klienta)

5 minut 5 minut 5 minut 5 minut 5 minut

Maksymalne czasy zwigzane ze sprawdzeniem statusu wniosku (podpisany lub
niepodpisany, wpis do CRM)

5 minut 5 minut 5 minut 5 minut 5 minut
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SUMA

30 minut 20 minut 20 minut 20 minut 30 minut

CYKL 2 CYKL 3 CYKL 4 CYKL 5 CYKL 6

Punkty przyznawane za realizacje poszczegdlnych cykli

30 pkt 20 pkt 20 pkt 20 pkt 30 pkt

Maksymalny czas dla proaktywnej ustugi — potgczenie wychodzgce na podstawie motywu

10 minut

Maksymalne czasy zwigzane ze sprawdzeniem statusu wniosku (podpisany lub
niepodpisany, wpis do CRM)

5 minut

SUMA

CYKL 7

Punkty przyznawane za realizacje cyklu

15 pkt

W tabeli nr 13 przedstawiono maksymalny czas obstugi oraz punktacje dla poszczegdinych
interakcji (cykli) z Klientem zewnetrznym, zarowno dla potgczen przychodzgcych jak i
wychodzacych. Wykonawca powinien zorganizowac¢ obstuge w ten sposdb, zeby nie
przekracza¢ maksymalnych czaséw dla danej sprawy. Przekroczenie czasow obstugi bedzie
skutkowato brakiem naliczania dodatkowych punktéw w ramach rozliczenia prac.

Z uwagi na charakter ustugi, na uzasadniony wniosek Wykonawcy, za zgoda Zamawiajgcego,
dopuszcza sie zmiany w zakresie dtugosci potgczen.

Dla potaczen zwigzanych z wypetnianiem wnioskéw podano czasy dla wniosku CEIDG-1.
Czasy dla innych wnioskow, w szczegdlnosci zwigzanych z wypetnianiem ustug z biznes.gov.pl
uzgadniane bedg z uwzglednieniem poziomu skomplikowania formularza.

Dla potaczen proaktywnych czas w tabeli stanowi wartos¢ domysing. Dla réznych motywoéw
wraz ze scenariuszem uzgadniane beda czasy potaczen, z uwzglednieniem poziomu
skomplikowania scenariusza i jakosci dostepnych danych kontaktowych.

Gtéwne zatozenia wyliczania czasu pracy, ktére przyjmuje Zamawiajacy do rozliczania prac

Wykonawcy dla obstugi potaczen przychodzacych oraz ustug wsparcia w zakresie wypetniania

whnioskow i proaktywnej komunikacji z Klientem:

1 minuta obstugi w ramach przyjetych czaséw = 1 pkt

1 konsultant pracuje minimalnie 7 godzin dziennie = 420 pkt (8 godzinny dzien pracy minus
przerwy). W przypadku skierowania osoby niepetnosprawnej do realizacji zaméwienia na
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stanowisku konsultanta osoba ta bedzie pracowata w wymiarze petnego etatu w
rozumieniu art. 15 ustawy o rehabilitacji zawodowej i spotecznej oraz zatrudnianiu oséb
niepetnosprawnych (Dz. U. z 2011 r. nr 127, poz. 721 ze zm.).

Zamawiajacy wymaga, Zzeby Wykonawca zrealizowat minimum srednio 4000 pkt dziennie.

Punkty w ramach cykli beda uznawane wytgcznie gdy w ramach danego cyklu zostanie
zrealizowany cel oraz sktadowe elementy cyklu. Jezeli wniosek nie zostanie w pefni
obstuzony, ale czas rozmowy z Klientem przekroczy 50 % czasu maksymalnego
wymienionego w tabeli, naliczane jest 50% punktéw oraz punkty za czynnosci towarzyszace.

Przyktady wyjasniajace:

e Jezeli przy obstudze wniosku o wpis do CEIDG po 12 minutach rozmowy zostanie
wypetniony z Klientem wniosek, konsultant wygeneruje oraz przekaze kod,
a nastepnie dokona wpisu do CRM i wysle komunikat do Klienta, zaliczanych jest 25
punktow.

e Jezeli po obstudze wniosku o wpis do CEIDG (w terminie zgodnym z ustalonym
scenariuszem) konsultant sprawdzi status wniosku (podpisany lub niepodpisany),
a nastepnie dokona wpisu do CRM) zaliczanych jest 5 punktéw

e Jezeli przy obstudze wniosku o zmiane wpisu do CEIDG Klient przerwie rozmowe po 6
minutach, konsultant odbierze ocene/powdd odrzucenia/przerwania rozmowy
i dokona wpisu do CRM, zaliczanych jest 10 punktow (5 pkt za przeprowadzong
rozmowe 5 za dokonanie wpisu do CRM i odbior oceny)

o Jezeli przy obstudze wniosku o zawieszenie wpisu do CEIDG rozmowa zostanie
przerwana po 4 minutach i 30 sekundach, to nie sg zaliczane zadne punkty.

e Jezeli przy obstudze wniosku o wpis do CEIDG po 41 minutach rozmowy zostanie
wypetniony z Klientem wniosek, konsultant wygeneruje oraz przekaze kod,
a nastepnie dokona wpisu do CRM i wysle komunikat do Klienta oraz zweryfikuje
status wniosku, zaliczanych jest 30 punktow.

e Jezeli po 4 minutach rozmowy w potgczeniach wychodzgcych, konsultant potaczy sie z
Klientem przekaze komunikat gtosowy oraz dokona wpisu do CRM odbierze ocene
zaliczanych jest 15 punktéw.

lll. Po zakoniczeniu kazdego okresu rozliczeniowego, Wykonawca zobowigzany jest
przedstawi¢ w Raporcie z wykonania Umowy dodatkowo wykonanie obowigzkéow w
zakresie nastepujacych ustug:

e wsparcia w zakresie realizacji wypetniania wnioskéw,

e proaktywnej komunikacji z Klientem
wedtug zaproponowanego przez niego i zaakceptowanego przez Zamawiajgcego wzoru,
ktory bedzie zawierat minimum informacje, o ktérych mowa w przedmiotowym rozdziale
oraz ilo$¢ zrealizowanych punktéw, za ktdre rozliczany jest przedmiot umowy zgodnie
z zatozeniami czasowymi i iloSciowymi dot. sktadania wnioskow CEIDG-1 przez infolinie oraz
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sposéb obliczania czasu pracy Wykonawcy.

Zamawiajgcy wymaga aby raport byt podzielony na 2 czesci — w czesci 1 powinien zawieraé
skumulowane dane w formie tzw. one-pagera, ukazujacego w przystepnej formie dane wg
zakresu uzgodnionego z Zamawiajgcym (np. w formie wykreséw), a w czesci 2 raport
powinien zawiera¢ szczegétowe rozliczenie punktacji wraz z iloSciami potgczen, z
okresleniem dat i czasow ich realizacji oraz oznaczeniem skutecznosci wykonania. Ponizej
zostat przedstawiony minimalny zakres raportu:

1>
|
10

D

Im
I
[0}
T
1—
I=

A — liczba potgczen przychodzacych (wypetnianie wniosku)
B — czas potaczen przychodzacych (wypetnianie wniosku)
C- liczba potaczen wychodzacych (wypetnianie wniosku)

D - czas potgczen wychodzgcych (wypetnianie wniosku)

E — liczba skutecznie wypetnionych wnioskéw o wpis

F — liczba nieskutecznie wypetnionych wnioskéw o wpis(dotyczy wnioskéw, na ktérych
wypetnianie poswiecono min. 50% maksymalnego czasu obstugi)

G — liczba skutecznie wypetnionych wnioskow (pozostate rodzaje wnioskow)

H — liczba nieskutecznie wypetnionych wnioskow (dotyczy pozostatych rodzajow wnioskéw,
na ktérych wypetnianie poswiecono min. 50% maksymalnego czasu obstugi)

| — liczba naliczonych punktéw (wypetnianie wnioskow)

J - liczba skutecznych potaczen wychodzacych (proaktywnosé — motyw x)
K - czas skutecznych potaczen wychodzgcych (proaktywnosé - motyw x)

L - liczba skutecznych potgczen przychodzgcych (proaktywnos¢ - motyw x)
M - czas skutecznych potgczen przychodzgcych (proaktywnosc - motyw x)
N — liczba naliczonych punktéw

O — [analogicznie do punktéw J-N] dla kolejnych motywow
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P —suma naliczonych punktow
Q — suma wszystkich naliczonych punktow

Wszystkie wymienione raporty muszg byé konfigurowalne i dostepne z poziomu systemu

CRM udostepnionego przez Wykonawce w ramach umowy. Wykonawca skonfiguruje na

podstawie Umowy raporty, jak rodwniez umozliwi ich konfiguracje i pobieranie w formie

edytowalnej przez Zamawiajacego

15.INTEGRACJA Z SOZ

SOZ jest dostarczony przez Zamawiajgcego. SOZ jest systemem typu workflow za pomoca,
ktorego korzystajagcy z niego Uzytkownicy mogg wzajemnie przekazywa¢ miedzy sobg
zapytania lub informacje w formie elektronicznej, przy uzyciu jednej zintegrowanej
platformy. SOZ jest to aplikacja, ktdora zapewnia sprawne zarzadzanie zgtoszeniami
Uzytkownikow. System pozwala m.in. na przesytanie, przekazywanie, wyszukiwanie,
przypisywanie oraz segregacje zapytan. Jest to zestaw narzedzi i procedur wykorzystywanych
w zarzadzaniu kontaktami z Uzytkownikami. Do SOZ sprawy kierowane sg za posrednictwem
wystawionych na zewnatrz formularzy, ktére moga wypetnia¢ Uzytkownicy.

Zakres funkcji jakie realizuje SOZ:

a. SOZ obstuguje dedykowane konfigurowalne formularze elektroniczne stuzgce do
zgtaszania zagadnien - Uzytkownik wypetnia formularz, w ktérym poza trescig zapytania
ma minimum: mozliwo$¢ wskazania tematu z okreslonych kategorii, jezyka zapytania
oraz innych konfigurowalnych parametréow, na podstawie ktérych nastepuje wstepne
przydzielenie zagadnienia do odpowiedniej kategorii,

b. SOZ umozliwia Uzytkownikowi wystanie pytania lub uwagi i otrzymanie odpowiedzi na
wskazany adres poczty elektronicznej,

c. zapytanie trafia do grupy uzytkownikéw przypisanych do danej kategorii i zostaje
obstuzone w ramach SOZ, przy ewentualnym udziale wfasciwych organdéw, do ktdrych
sprawy sg kierowane pisemnie lub poprzez poczte elektroniczng,

d. SOZ posiada mechanizmy tworzenia tekstow pomocy kontekstowych, tresci schematow
komunikatow i wiadomosci oraz zarzgdzania formularzami SOZ,

e. SOZ obstuguje pytania od Uzytkownikow wielojezycznych — wstepne okreslenie jezyka
zapytania nastepuje poprzez automatyczne rozpoznawanie jezyka albo wybédr jezyka
z predefiniowanej listy,

SOZ umozliwia oznaczanie zgtoszen jako Zrodet tresci dla opracowania nowego zagadnienia
do Bazy Wiedzy, w tym mozliwos$¢ dodania komentarza i ttumaczenia.

Formularze SOZ:
a. to w petni zintegrowane z SOZ oraz konfigurowalne formularze,

b. podstawowy Formularz SOZ umozliwia zgtoszenie zapytania (wniosku o udzielenie
informacji) do SOZ i stanowi Formularz Zapytania (FZ),- mogg stanowi¢ zgtoszenie
Uzytkownika (zapytanie — poprzez FZ, pytanie, zgtoszenie uwagi do tresci strony, ocena
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poziomu merytorycznego tresci strony, ocena uzyskanej odpowiedzi),

c. formularze SOZ s3g konfigurowalne w zakresie definiowania pél, okreslenia
wymagalnosci pol, okreslenia dostepnych kategorii, okreslenia zaleznosci i logiki
pomiedzy polami,

d. dajg mozliwos¢ wymagania potwierdzenia zgtoszenia poprzez uzycie, przestanego przez
SOZ na poczte elektroniczng zgtaszajacego, linku aktywacyjnego,

e. dajg mozliwos¢ dodania do 3 zatgcznikdw o rozmiarze do 5 MB, dopuszczalne formaty
(JPG, JPEG, PNG, BMP, GIF, PDF, DOC, DOCX, ODT, XLSX, XLS),

f. FZ zawiera pola, ktérych wypetnienie jest obligatoryjne:, Adres e-mail, Kategoria
zgtaszajgcego (do wyboru z listy), Temat, Tres¢; dodatkowo mozliwe jest dodanie
zatacznika; po kliknieciu pola z etykietg Co to jest, kiedy otrzymam odpowiedZ? na FZ
wyswietlana jest pomoc kontekstowa.

Zadaniem Wykonawcy bedzie integracja systemu CRM z SOZ. Konsultanci Wykonawcy beda
pracowa¢ w systemie SOZ. Zamawiajgcy dostarczy wszelkg niezbedng dokumentacje
dotyczgcg APl SOZ. Dodatkowo przeprowadzi szkolenia konsultantdw z uzytkowania systemu
SOZ. Zamawiajacy wymaga, by system CRM Wykonawcy byt zintegrowany z SOZ rowniez w
zakresie mozliwosci identyfikacji spraw Klienta zgtaszanych telefonicznie ze sprawami SOZ,
jak rowniez spraw SOZ z uprzednimi lub nastepczymi rozmowami telefonicznymi. Ponadto,
integracja powinna objg¢ mozliwos¢ identyfikacji spraw Klienta zgtaszanych poprzez kanat
LC/WU ze sprawg SOZ, ktéra zostata zgtoszona w nastepstwie potgczenia z LC/WU.

16. UDOSTEPNIENIE SYSTEMU SERWERA POCZTOWEGO

Udostepnianie dla serwera pocztowego danych dot. uzytkownikéw Centrum Pomocy, w
szczegolnosci w celu wysytki wiadomosci mailowych zwigzanych z wypetnieniem wniosku lub
udostepnieniem materiatéw w zwigzku z prowadzong rozmowa/chatem przez konsultanta.
Serwer pocztowy powinien mie¢ mozliwos¢ minimum wysytki korespondenc;i.

Dodatkowo, mozliwe jest pobieranie do CRM danych za posrednictwem serwera
pocztowego i powigzanie ich z danymi w CRM, np. na potrzeby wyboru grupy docelowej dla
dziatan proaktywnych, w oparciu o ustalone z Zamawiajgcym kryteria

17. IMPLEMENTACJA, UDOSTEPNIENIE I ZARZADZANIE BAZA WIEDZY

Baza Wiedzy (FAQ) baza wiedzy Zamawiajgcego zawierajaca zbiér czesto zadawanych pytan
i odpowiedzi na pytania w jezyku polskim i angielskim, majgca na celu udzielenie danemu
Uzytkownikowi wyczerpujgcej informacji na temat funkcjonalnosci systeméw CEIDG
i biznes.gov.pl, a takze procedur oraz zagadnie prawnych zwigzanych z funkcjonowaniem
Pojedynczego Punktu Kontaktowego i Centralnej Ewidencji i Informacji o Dziatalnosci
Gospodarczej. Baza Wiedzy zawiera takze adresy i podstawowe informacje o aktualnie
dostepnych na portalu www.biznes.gov.pl i www.ceidg.gov.pl stronach obejmujacych: opisy
sytuacji zyciowych tzw. poradniki przedsiebiorcy, ktére sg publikowane na PIP, artykuty
tematyczne, informacje o rejestrach publicznych, informacje o witasciwych procedurach
(opisy ustug), e-ustugi (ustugi transakcyjne dostepne na portalu), instrumenty wsparcia,
infolinie, e-szkolenia, na podstawie mapy strony udostepnionej i aktualizowanej przez
Zamawiajgcego.
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Baza wiedzy jako element rozwigzania ustugi MCP stanowi podstawe technologiczna.
Architektura Bazy Wiedzy, ktéra bedzie obstugiwana przez Wykonawce, musi posiadac
nastepujacych elementdéw i funkcjonalnosci:

a) zagadnienia w Bazie Wiedzy muszg by¢ uporzadkowane tematycznie i byc
zbiorem poje¢, termindw, pytan i odpowiedzi, scenariuszy, rozwigzan problemow
lub linkéw do dokumentéw,

b) narzedzi do przeszukiwania danych przez WU wedtug ich zawartosci, wersji
jezykowej, stéw kluczowych badz petnych fraz,

c) konfiguracji umozliwiajacej okreslanie powigzan dla juz istniejacych zagadnien
z nowo dopisywanymi i umozliwia¢ ich wigzanie za pomocg odpowiednich
odnosnikow,

d) wparcia dla odmiany polskich wyrazow uwzgledniajgcg rézne formy gramatyczne
dla danego wyrazenia/wyrazu,

e) mozliwosci okreslenia wag/trafnosci/istotnosci dla wyszukiwania danego
zagadnienia,

f) funkcji graficznego wyrdzniania fraz w wynikach wyszukiwania,

g) funkcji automatycznego podpowiadania szukanej frazy — prezentacja wynikow
pokrewnych.

Baza Wiedzy jest rozbudowywana jak réwniez aktualizowana w oparciu o trzy podstawowe
zrédta:

1. zmiany przepiséw prawa
2. materiaty dostepne na biznes.gov.pl

3. notatki,zgtoszenia z CC, LC, WU, zgtoszenia w systemie SOZ.

18. MULTIKANALtOWA KONSOLA KONSULTANTA

Przez Konsole uzytkownika rozumiane jest jako zestaw narzedzi, z ktérych bedzie korzystat
Konsultant Wykonawcy oraz Konsultant Zamawiajgcego gtéwnie w zakresie obstugi potgczen
przychodzacych lub wychodzacych dla kazdej z zamawianych ustug tj. potgczenie
telefoniczne, LC,WC, WP, UdNS. Zamawiajgcy dopuszcza,ze konsola moze by¢ integralng
czescig CRM i moze stanowic jeden interfejs.

Tabela 11 Konsola

Minimalne gtéwne elementy funkcjonalne jakie musi posiada¢ Konsola konsultanta:

K1 Posiada dedykowany intrfejs GUI

K2 Dostep przez przeglagdarke internetowg

K3 Widok dla poszczegdlnych kanatéw obstugi w jednym interfejsie
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K4 Udostepnia uzytkownikowi Konsoli zaréwno komunikacje z klientem przez wybrane
kanaty jak i sterowanie opcjami potaczenia oraz jednoczesng mozliwosc
sprawdzania i weryfikacji informacji o Kliencie w CRM

K5 Umozliwia obstuge potaczen dla ustug CC, UdNS, LC

K6 Udostepnia mozliwos¢ korzystania w czasie rzeczywistym z Bazy Wiedzy
uzytkownikowi Konsoli

K7 Udostepnia mozliwos¢ korzystania uzytkownikowi Konsoli ze skryptéw (formularzy)

K8 Sygnalizuje uzytkownikowi Konsoli pofgczenie przychodzace poprzez sygnat
dzwiekowy i komunikat systemowy

K9 Umozliwia wyszukiwanie historii rozmow

K10 | Daje mozliwos¢ sprawdzenia statusu innego uzytkownika Konsoli i prowadzenia
Z nim rozmowy poprzez chat tekstowy

K11 | Daje mozliwos¢ przekierowania potfaczenia do innego uzytkownika Konsoli

K12 | Daje mozliwos¢ sprawdzenia stanu kolejki klientéw oczekujgcych na potgczenie

K13 | Umozliwia sprawdzenie adresu IP Klienta

K14 | Umozliwia stworzenie ,ticketu” tj. sprawy z unikalnym numerem

K15 | Umozliwia zaproszenie Klienta do wspotprzegladania (usluga WP), umoziwiajac
uzytkownikowi Konsoli podglad wybranej karty przegladarki Klienta,

K16 | Umozliwia operatorowi podglagd adresu strony, z ktérej zostat zainicjowana
intereakcja dla utugi LC

K17 | Umozliwia operatorowi wytgczenia mikrofonu (z opcjg  puszczenia
predefiniowanego dzwieku klientowi)

K18 | Widok ilosci potgczen wychodzgcych w biezgcym dniu (podziat na kampanie, w tym
potgczenia skuteczne i nieskuteczne) i ilosci zebranych punktow

K19 | Widok ilosci pofaczen przychodzacych w biezgcym dniu (podziat na CC
i wypetnianie wniosku)

K20 | Mozliwos¢ konfigurowania powiadomien (typ: email, sms, komunikat
w CRM/Konsoli) i ich tresci na podstawie rézinych kryteriow/wyzwalaczy, np.
zmiana statusu wniosku; mozliwos¢ okreslenia terminu wystania powiadomienia
i adresatéw (wybrany Klient, wybrany Konsultant, grupa Konsultantéow); dotyczy
takze powiadomien, o ktérych mowa w CEIDG4-5 i PK4-5

K21 | Mozliwos¢ tworzenia statych regut dla powiadomien, np. reguty, ze powiadomienie
jest wysytane po 7 dniach od uzyskania przez dowolny wniosek statusu ,do
podpisu”

K22 | Mozliwosé konfigurowania wyzwalaczy dla poszczegdlnych ustug MCP (w ramach

funkcjonalnosci FW20)

19. WARUNKI PRZYSTAPIENIA DO ZAMOWIENIA
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O udzielenie zamodwienia moga sie ubiegaé wykonawcy, ktorzy:
1.1 nie podlegajg wykluczeniu,
1.2 spetniajg nastepujgce warunki dotyczace zdolnosci technicznej lub zawodowej:

1.2.1. Zamawiajgcy uzna ww. warunek za spetniony, jezeli wykonawca wykaze, ze w
okresie ostatnich 3 lat przed uptywem terminu skfadania ofert (a jezeli okres prowadzenia
dziatalnosci jest krétszy — w tym okresie), wykonat (a w przypadku $wiadczen okresowych lub
ciggtych rowniez wykonuje) nalezycie:

a) jedng ustuge o wartosci minimum 500.000,00 zt brutto polegajacg na obstudze
potaczen gtosowych oraz tekstowych przychodzacych i wychodzacych za posrednictwem
infolinii telefonicznej oraz chatu tekstowego, wspierajacych procesy obstugi Klientow w
jezyku polskim i angielskim wraz z wdrozeniem i konfiguracjg systemu wspierajacego
realizacje pofaczen oraz monitorujgcego aktywnosé konsultantéw;

b) jedng ustuge polegajgcg na wdrozeniu oraz utrzymaniu kompleksowej ustugi typu
Centrum Pomocy sktadajacej sie z zintegrowanych i wspétdziatajacych ze sobg rozwigzan

typu:

- Infolinia oraz

- Live Chat oraz

- Wirtualny Doradca/Urzednik,

obstugiwanych w jezyku polskim i angielskim przez konsultantéw, a wartos¢ ustugi wynosita
minimum 500 000,00 zt brutto, a ustuga trwata nieprzerwanie przez co najmniej 6 miesiecy.

1.2.2 Zamawiajgcy uzna ww. warunek za spetniony, jezeli wykonawca wykaze, ze
dysponuje lub bedzie dysponowat zespotem osdb, ktére bedg uczestniczy¢ w wykonywaniu
zamdwienia, ktdre posiadajg n/w wyksztatcenia, doswiadczenie:

a) Kierownik zespotu/supervisor/Project manager — co najmniej 1 (jedna) osoba,
ktéra posiada doswiadczenie w kierowaniu zespotem Contact/Call Center tj. osoba,
ktéra w okresie ostatnich 2 (dwdch) lat przed uptywem terminu sktadania ofert
petnita funkcje kierownika zespotu Call Center tacznie przez minimum 18 miesiecy;

b) Cztonek zespotu/Konsultant — co najmniej 5 (pieé) osdb, z ktdrych kazda:

- w okresie ostatniego roku przed uptywem terminu sktadania ofert posiada tgcznie
minimum 9 miesieczne doswiadczenie w bezposredniej obstudze klienta na infolinii,

- posiada wyksztatcenie minimum s$rednie,

- posiada znajomosc jezyka angielskiego w stopniu sredniozaawansowanym.
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W zespole Konsultantow minimum 1 (jedna) osoba musi posiada¢ kompetencje do
obstugi oséb niestyszacych.

c) Konsultant ds. prawnych — osoba do konsultacji odpowiedzi o charakterze
prawnym — co najmniej 1 (jedna) osoba, ktdra posiada:

- wyksztatcenie wyzsze prawnicze,

- wiedze z zakresu obowigzujgcych przepiséw dotyczgcych ustaw gospodarczych, w
szczegolnosci ustawy o CEIDG i PIP, ustawy Prawo Przedsiebiorcéw oraz ustawy o
KRS;

d) Koordynator ds. technicznych — co najmniej 1 (jedna) osoba, ktéra posiada
minimum 2-letnie doswiadczenie w swiadczeniu prac zwigzanych z przynajmniej 2
(dwoma) ponizszymi tematami:

- budowa, rozbudowa i wdrazanie komunikatow IVR,

- ustugi uczenia maszynowego w postaci pisemnej lub gtosowej,
- wsparcie techniczne infolinii telefonicznej,

- budowa, rozbudowa i wdrazanie rozwigzan typu livechat;

e) Koordynator ds. Bazy Wiedzy — co najmniej jedna osoba, ktéra posiada:

- wyksztatcenie wyzsze

- co najmniej 2 letnie doswiadczenie w budowaniu i zarzadzaniu systemami typu
knowledge management (bazy wiedzy);

Uwaga: Zamawiajacy dopuszcza, aby Wykonawca w celu wykazania spetniania
warunkéw udziatu w postepowaniu wskazat osobe, ktéra bedzie petnita maksymalnie
dwie funkcje, o ktorych mowa w pkt. a-f powyze;j.

20. KRYTERIA OCENY | WYBOR OFERTY

1 Zamawiajgcy dokona oceny ofert, ktére nie zostaty odrzucone, na podstawie
nastepujacych kryteriéw oceny ofert:
Waga kryterium

Lp. Nazwa kryterium gakryt
(w %)

1 | Cena 50
2 | Dodatkowe doswiadczenie kierownika projektu 10

3 | Dodatkowe doswiadczenie zespotu 20
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Doswiadczenie w zakresie innowacyjnych rozwigzan 20

Zamawiajgcy dokona oceny ofert przyznajagc punkty w ramach poszczegdlnych
kryteridw oceny ofert, przyjmujac zasade, ze 1% = 1 punkt.

Punkty za kryterium ,,Cena” zostang obliczone w nastepujacy sposob:

Cena oferty brutto najtanszej

x 50 = liczba punktow

Cena oferty brutto badanej

Koncowy wynik powyzszego dziatania zostanie zaokraglony do dwdch miejsc po
przecinku.

Punkty za kryterium ,Dodatkowe doswiadczenie kierownika projektu” zostang
przyznane na podstawie informacji zawartej w Zatgczniku nr 4 do SOPZ w skali
punktowej do 10 punktdw w nastepujgcy sposob:

Posiadanie przez kierownika projektu  dodatkowego 10 punktow
doswiadczenia) — tj. petnienie funkcji kierownika zespotu call
center przez okres minimum 3 lat w ciggu ostatnich 5 lat przed
uptywem terminu skfadania ofert

Nieposiadanie przez kierownika projektu dodatkowego 0 punktow
doswiadczenia — tj. petnienie funkcji kierownika zespotu call
center przez okres minimum 3 lat w ciggu ostatnich 5 lat przed
uptywem terminu skfadania ofert

Punkty za kryterium ,Dodatkowe doswiadczenie zespotu” zostang przyznane
na podstawie informacji zawartej w Zatgczniku nr 4 do SOPZ w skali punktowej do 20
punktéw w nastepujacy sposdb:

Posiadanie przez kazda z osob, petnigcych role konsultanta 20 punktéw
dodatkowego doswiadczenia — tj. posiadanie minimum 18
miesiecznego doswiadczenie w bezposredniej obstudze klienta,
w tym m.in. na infolinii w ciggu ostatnich 3 lat przed uptywem
terminu sktadania ofert
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Nieposiadanie przez kaizdg z 10 o0sdéb, petnigcych role 0 punktow
konsultanta dodatkowego doswiadczenia — tj. posiadanie
minimum 18 miesiecznego doswiadczenie w bezposredniej
obstudze klienta, w tym m.in. na infolinii w ciggu ostatnich 3 lat
przed uptywem terminu sktadania ofert

6 Punkty za kryterium ,,Doswiadczenie w zakresie innowacyjnych rozwigzan” zostang
przyznane na podstawie informacji zawartej w Zatgczniku nr 5 do SOPZ w skali
punktowej do 20 punktdw w nastepujgcy sposob:

Wykazanie doswiadczenia w zakresie innowacyjnych rozwigzan 20 punktéw
— tj. wskazanie w ,Wykazie ustug” minimum jednej ustugi
innowacyjnych rozwigzan, w szczegélnosci z zastosowaniem i
wykorzystaniem modutéw uczenia maszynowego np. w
sztucznej inteligencji, realizowanych nieprzerwanie w ciggu
ostatnich 3 lat przed uptywem terminu sktadania ofert

Nieposiadanie doswiadczenia w zakresie innowacyjnych 0 punktow
rozwigzan — tj. niewskazanie w ,Wykazie ustug” minimum
jednej ustugi innowacyjnych rozwigzan, w szczegdlnosci z
zastosowaniem i wykorzystaniem  modutdw  uczenia
maszynowego np. w sztucznej inteligencji, realizowanych
nieprzerwanie w ciggu ostatnich 3 lat przed uptywem terminu
sktadania ofert

Uwaga: W przypadku gdy Wykonawca nie ztozy ,Wykazu ustug” oferta Wykonawcy
otrzyma 0 punktow w kryterium ,Doswiadczenie w zakresie innowacyjnych
rozwigzan”.

7 Liczby punktoéw, o ktérych mowa w pkt 1-6, po zsumowaniu stanowi¢ bedg koncowa
ocene oferty.

8 Za najkorzystniejszg zostanie uznana oferta z najwiekszg liczbg punktow, tj.
przedstawiajgca najkorzystniejszy bilans kryteriéw oceny ofert, o ktédrych mowa w pkt
1.

21. SPOSOB PRZYGOTOWANIA OFERTY

Oferta powinna zawierac:
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1. Wypetniony formularz ofertowy, wg zatacznika nr 1 do SOPZ, w tym catkowity koszt
realizacji zadania, w tym koszty przekazanych praw autorskich majatkowych;
2. wypetniony zatacznik nr 4i 5 dot. wykazu oséb i ustug skierowanych do realizacji zadania.

Oferty nalezy przesta¢ do 29 wrze$nia 2020 r. wyfacznie drogg mailowa na adres: zapytania-
bizgov@mr.gov.pl wpisujgc w temacie maila: ,Oferta_infolinia”.

22. INFORMACJE DODATKOWE

1. Niniejsze rozeznanie cenowe nie stanowi oferty w mysl art. 66 Kodeksu Cywilnego, jak

rowniez nie jest ogtoszeniem w rozumieniu ustawy Prawo zamdwien publicznych.
2. Oferty ztozone po terminie nie bedg rozpatrywane.

3. W celu zapewnienia porédwnywalnosci ofert Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do
skontaktowania sie (telefonicznie, e-mailowo) z Oferentami, ktérych dokumenty beda

wymagaty uzupetnienia, wyjasnienia lub doprecyzowania.

4. Dokumenty, co do ktorych dany Oferent nie dokonat uzupetnien, wyjasnien Ilub

doprecyzowania w terminie wyznaczonym przez Zamawiajacego nie bedga rozpatrywane.

5. Zamawiajacy zawiera umowy na podstawie wzoréw umow stosowanych w Ministerstwie

Rozwoju.
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