znak pisma: DiT.26.ZP.34.2.2024.MB Warszawa, dnia 11.01.2024 r.

Wyjasnienia i zmiana
tresci Specyfikacji Warunkéw Zamdwienia

Dotyczy: postepowania o udzielenie zamoéwienia publicznego prowadzonego
w trybie przetargu nieograniczonego na swiadczenie ustug infolinii Systemu
iPFRON+ oraz SOW (nr postepowania ZP/34/23).

Zamawiajacy informuje, ze w przedmiotowym postepowaniu wptynat wniosek o wyjasnienie
tresci Specyfikacji Warunkéw Zamowienia (dalej jako ,,SWZ”). Zamawiajacy przekazuje tresc
pytan wraz z wyjasnieniami, a takze zmiany tresci SWZ:

[Wyjasnienia i zmiany tresci SWZ]

Przytoczone ponizej tresci pytan zawierajg pisownie oryginalna.

Pytanie 1:

Dotyczy: Instruktaz Systemu SOW (Przygotowanie do Swiadczenia ustugi Infolinii -wymagania
wspolne dla catej Infolinii tj. Infolinii SOW i Infolinii iPFRON+) - opisanym w Zatgczniku nr 1 do
SWZ_0OPZ, punkt 9.2.2 podpunkt b.

Aktualna tresc:

»lnstruktaz zostanie przeprowadzony w Warszawie w siedzibie Zamawiajgcego. Zamawiajgcy w
wyjatkowych sytuacjach dopuszcza mozliwos¢ przeprowadzenia instruktazu on-line za pomoca
platformy MS Teams lub Zoom. Ostateczna decyzja o sposobie przeprowadzenia instruktazu
nalezy do Zamawiajgcego.”

Whnioskujemy o zmiane tresci na:

,Instruktaz zostanie przeprowadzony w Warszawie w siedzibie Zamawiajgcego. Zamawiajgcy
dopuszcza mozliwos¢ przeprowadzenia instruktazu on-line za pomoca platformy MS Teams lub
Zoom. Ostateczna decyzja o sposobie przeprowadzenia instruktazu zostanie podjeta wspélnie
przez Zamawiajgcego i Wykonawce.”

Uzasadnienie:

Aktualna tres¢ odbiega od praktyki i rynkowych standardéw (standard rynkowy w sektorze
ustug Contact Center) w tym zakresie. Dobre praktyki i nasze doswiadczenie wskazuja, ze
wartosc¢ instruktazu systemu przeprowadzonego stacjonarnie lub w formie zdalnej jest taka
sama. Dodatkowo uzyskang wiedze weryfikuje test, wiec nie ma watpliwosci, ze kazdy kto
bedzie pracowat w ramach niniejszego zamdwienia bedzie posiadat wystarczajgca wiedze

z obstugi systemu. Dodatkowo, koszt zwigzany z dojazdem do Warszawy znacznie rdzni sie dla
Wykonawcéw z siedzibg poza miastem Warszawa, prowadzi wiec do zawyzenia ceny oferty

w stosunku do Wykonawcoéw swiadczacych ustuge w miescie Warszawa. Prosimy zatem



o mozliwos¢ przeprowadzenia Instruktazu zdalnie, w szczegdlnosci dla Wykonawcow
z miejscem $wiadczenia ustugi poza Warszawa.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na proponowang przez Wykonawce zmiane.

Pytanie 2:

Dotyczy: Instruktaz Systemu iPfron (Przygotowanie do swiadczenia ustugi Infolinii - wymagania
wspodlne dla catej Infolinii tj. Infolinii SOW i Infolinii iPFRON+) - opisanym w Zatgcznik nr 1 do
SWZ_OPZ, punkt 9.2.2 podpunkt b).

Aktualna tresc:

,Instruktaz odbedzie sie w Warszawie lub okolicach, nie dalej niz 40 km drogami publicznymi
od Dworca Warszawa Centralna (mierzonej wg Google Maps lub réwnowaznej aplikacji).

Whioskujemy o zmiane tresci na:

»lnstruktaz odbedzie sie w Warszawie lub okolicach, nie dalej niz 40 km drogami publicznymi
od Dworca Warszawa Centralna (mierzonej wg Google Maps lub réwnowaznej aplikacji).
Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ przeprowadzenia instruktazu on-line za pomoca platformy
MS Teams lub Zoom. Ostateczna decyzja o sposobie przeprowadzenia instruktazu zostanie
podjeta wspdlnie przez Zamawiajgcego i Wykonawce.”

Uzasadnienie:
Uzasadnienie jak w pytanie nr 2.
Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na proponowang przez Wykonawce zmiane.

Pytanie nr 3:

Dotyczy: Liczba zgtoszen telefonicznych dla Infolinii SOW - opisanej w SWZ_Infolinia_Finat,
Rozdziat 4, Informacje dodatkowe.

Aktualna tres¢:
Przedstawia tabele z liczbg potgczen dla Infolinii SOW w cyklach miesiecznych.
Whioskujemy o doprecyzowanie:

Prosimy o udostepnienie szczegdétowych informacji jaki jest procentowy udziat potgczen
z telefonow komarkowych i telefondéw stacjonarnych?

Uzasadnienie:

Zamawiajgcy precyzuje, ze koszt za utrzymanie bezptatnego numer 0 800... jest po stronie
Wykonawcy. Istotnym elementem oszacowania tego kosztu jest informacja o Zzrodle pofaczen
telefonicznych, poniewaz optata za potgczenie pochodzace z telefonéw komadrkowych jest
znacznie wyzsza od optaty za minute potaczenia z telefonu stacjonarnego. Zatozenie wyzszej



wartosci wptynie znacznie na cene oferty, gdyz jest to wartos$é, ktérg nalezy wkalkulowadé
w kazdy miesigc wspodtpracy.

Odpowiedz:
Potgczenia przychodzgce - Srednia z szesciu miesiecy:
[Dotyczy Infolinii Systemu SOW]

e Potgczenia z numerdow komoérkowych — 88,48%
e Potgczenia z numerdw stacjonarnych —11,52%.

[Dotyczy Infolinii Systemu iPFRON+]

e Potgczenia z numeréw komdérkowych —77,07%
e Potaczenia z numerdw stacjonarnych —22,93%.

Pytanie nr 4:

Dotyczy: Odbidr Etapu 1 — uwagi i uzasadnienie - opisanej w Zatgcznik nr 2 do SWZ_PPU, § 4,
punkt 5.

Aktualna tresc:

“W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajgcego uwag do przedmiotu Odbioru, Wykonawca
uwzgledni je w terminie 2 Dni Roboczych lub innym uzgodnionym przez Strony terminie
i ponownie przedstawi Zamawiajgcemu odpowiednie Zadanie Etap 1 do Odbioru.”

Whnioskujemy o zmiane tresci na:

“W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajgcego uwag do przedmiotu Odbioru, Wykonawca
przesle uzasadnienie w sytuacji, kiedy nie uzna danej uwagi za konieczng do zmiany lub
Wykonawca uwzgledni je w terminie 2 Dni Roboczych lub innym uzgodnionym przez Strony
terminie i ponownie przedstawi Zamawiajgcemu odpowiednie Zadanie Etap 1 do Odbioru.”

Uzasadnienie:

Powyzsza zmiana pozwoli na zachowanie rownowagi Stron. Aktualny zapis odbiera mozliwos¢
przeprowadzenia Etapu 1 z wykorzystaniem wiedzy i doswiadczenia Wykonawcy w zakresie

ustug infolinii i dobrych praktyk w tej dziedzinie. Uzasadnienie daje mozliwos¢ przedstawienia
argumentow przemawiajgcych za danym rozwigzaniem zaproponowanym przez Wykonawce.

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane postanowienia paragrafu 4 ust. 5 Projektowanych
postanowien umowy stanowigcych zatacznik nr 2 do SWZ (dalej jako ,,PPU”) w proponowany
przez Wykonawce sposob.

Pytanie nr 5:

Dotyczy: Raport Miesieczny - Odbiér Etapu 2 — opisany w Zatgczniku nr 2 do SWZ_PPU, § 4,
punkt 9.

Aktualna tresé:



“W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajgcego uwag, Wykonawca uwzgledni je w terminie

2 Dni Roboczych lub w innym uzgodnionym przez Strony terminie i ponownie przedstawi
Zamawiajgcemu poprawiony Raport Miesieczny do akceptacji. Procedura powyzsza powtarzana
jest do czasu otrzymania przez Zamawiajgcego poprawnego Raportu Miesiecznego.”

Whnioskujemy o zmiane tresci na:

“W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajgcego uwag, Wykonawca uwzgledni je w terminie

2 Dni Roboczych lub w innym uzgodnionym przez Strony terminie i ponownie przedstawi
Zamawiajgcemu poprawiony Raport Miesieczny do akceptacji. Procedura powyzsza powtarzana
jest do czasu otrzymania przez Zamawiajgcego poprawnego Raportu Miesiecznego. Brak uwag
zgtoszonych przez Zamawiajgcego w terminie do 5 dni roboczych od momentu otrzymania
Raportu Miesiecznego traktowany jest jak akceptacja Raportu i stanowi podstawe do
wstawienia faktury za wykonang ustuge.

Uzasadnienie:

Termin 5 dni na ocene Raportu jest w ocenie Wykonawcy wystarczajacy, by Zamawiajgcy mogt
whniesc¢ zastrzezenia. Wykonawca wnosi, aby opdznienia Zamawiajgcego nie wptywaty
negatywnie na mozliwosc rozliczenia sie po zakoriczonym okresie rozliczeniowym.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane postanowienia paragrafu 4 ust. 9 PPU
w proponowany przez Wykonawce sposob.

Pytanie nr 6:

Dotyczy: Wynagrodzenie i warunki ptatnosci - opisane w Zatgczniku nr 2 do SWZ_PPU, § 5,
punkt 2.

Aktualna tres¢:

“Wynagrodzenie z tytutu realizacji Etapu 1 ptatne bedzie z dotu na podstawie prawidtowo
wystawionej faktury VAT. Podstawg wystawienia faktury VAT jest podpisany przez
Zamawiajgcego bez zastrzezen Protokdt Odbioru Zadania nr 1 i Zadania nr 2 Etapu 1.”

Whnioskujemy o zmiane tresci na:

“Wynagrodzenie z tytutu realizacji Etapu 1 ptatne bedzie z dotu na podstawie prawidtowo
wystawionej faktury VAT. Podstawg wystawienia faktury VAT jest podpisany przez
Zamawiajgcego bez zastrzezen Protokdt Odbioru Zadania nr 1 i Zadania nr 2 Etapu 1. Brak uwag
zgtoszonych przez Zamawiajgcego w terminie do 5 dni roboczych od momentu otrzymania
Protokofu Odbioru Etapu 1 traktowany jest jak akceptacja Protokotu i stanowi podstawe do
wstawienia faktury za wykonang ustuge.

Uzasadnienie:
Jak w pytaniu nr 5.

Odpowiedz:



Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane postanowienia paragrafu 5 ust. 2 PPU
w proponowany przez Wykonawce sposob.

Pytanie nr 7:

Dotyczy: Wynagrodzenie i warunki ptatnosci - opisane w Zatgczniku nr 2 do SWZ_PPU, § 5,
punkt 3.

Aktualna tres¢:

“Podstawa wystawienia faktury VAT za dany okres rozliczeniowy Etapu 2 jest podpisany przez
Zamawiajgcego bez zastrzezen Protokot Odbioru.”

Whnioskujemy o zmiane tresci na:

“Podstawg wystawienia faktury VAT za dany okres rozliczeniowy Etapu 2 jest podpisany przez
Zamawiajgcego bez zastrzezen Protokdt Odbioru. Brak uwag zgtoszonych przez Zamawiajgcego
w terminie do 5 dni roboczych od momentu otrzymania Protokotu Odbioru Etapu 2 traktowany
jest jak akceptacja Protokotu i stanowi podstawe do wstawienia faktury za wykonang ustuge.

Uzasadnienie:
Jak w pytaniu nr 5.
Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane postanowienia paragrafu 5 ust. 3 PPU w
proponowany przez Wykonawce sposob.

Pytanie nr 8:

Dotyczy: Autorskie prawa majgtkowe i prawa zalezne — opisane w Zatgczniku nr 2 do SWZ_PPU,
§ 6, punkt 12.

Aktualna tres¢:

“Jezeli Zamawiajacy poinformuje Wykonawce o jakichkolwiek roszczeniach oséb trzecich
zgtaszanych wobec Zamawiajgcego w zwigzku z Utworem, w tym zarzucajgcych naruszenie
praw wtasnosci intelektualnej, Wykonawca podejmie wszelkie dziatania majgce na celu
zazegnanie sporu i poniesie w zwigzku z tym wszelkie koszty, w tym koszty zastepstwa
procesowego od chwili zgtoszenia roszczenia oraz koszty odszkodowan.”

Whnioskujemy o zmiane tresci na:

“Jezeli Zamawiajacy poinformuje Wykonawce o jakichkolwiek roszczeniach osdéb trzecich
zgtaszanych wobec Zamawiajgcego w zwigzku z Utworem, w tym zarzucajgcych naruszenie
praw witasnosci intelektualnej, Wykonawca podejmie wszelkie dziatania majgce na celu
zazegnanie sporu i poniesie w zwigzku z tym wszelkie koszty, w tym koszty zastepstwa
procesowego od chwili zgtoszenia roszczenia oraz koszty odszkodowan zasgdzonych na
podstawie prawomocnego wyroku sgdu, o ile Zamawiajgcy niezwtocznie poinformuje
Wykonawce o roszczeniach i umozliwi mu wptyw na przebieg postepowania.”

Uzasadnienie:



Wykonawca zgadza sie ponie$¢ konsekwencje pod warunkiem, ze bedzie miat realny wptyw na
przebieg postepowania.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane postanowienia paragrafu 6 ust. 12 PPU
w proponowany przez Wykonawce sposéb.

Pytanie nr 9:

Dotyczy: taczna wartos¢ kar umownych, opisanej w Zatgczniku nr 2 do SWZ_PPU, § 11, punkt
12.

Aktualna tresc:

,Strony postanawiajg ograniczy¢ odpowiedzialnos¢ Wykonawcy z tytutu kar umownych do 50%
maksymalnego wynagrodzenia netto wskazanego w paragrafie 5 ust. 1 Umowy.”

Whioskujemy o zmiane tresci na:

,Strony postanawiajg ograniczy¢ odpowiedzialno$¢ Wykonawcy z tytutu kar umownych do 30%
maksymalnego wynagrodzenia netto wskazanego w paragrafie 5 ust. 1 Umowy.”

Uzasadnienie:

Odpowiedzialnos¢ Wykonawcy nie powinna by¢ ksztattowana w sposdb wygérowany,
powodujacy, ze dalsze wykonanie umowy moze nie znajdowac juz uzasadnienia. Krajowa lzba
Odwotawcza wielokrotnie wskazywata na naduzycie zamawiajgcego prawa do jednostronnego
ksztattowania postanowien umowy oraz podejmowanie dziatan sprzecznych z zasadami
wspotzycia spotecznego oraz etyki biznesowej. Przyktadowo w wyroku KIO 2327/23z dnia 22
sierpnia 2023 r. Krajowa lzba Odwotawcza wskazata, ze:

»(...) ustalenie maksymalnej wysokosci kar umownych na poziomie 100% wynagrodzenia netto
nalezy uznac¢ za naduzycie przez zamawiajgcego prawa do jednostronnego ksztattowania
postanowien umowy oraz dziatanie sprzeczne z zasadami wspétzycia spotecznego(...)

(...) maksymalna wysoko$¢ kar nie moze by¢ okreslana na poziomie, ktéry moze by¢ traktowany
jako razgco wygdérowany w odniesieniu do wysokosci wynagrodzenia czy ewentualnych
zagrozen zwigzanych z niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem umowy (...)

(...) Izba uznata za zasadne nakazanie Zamawiajgcemu dokonania zmiany postanowien
specyfikacji warunkéw zamdwienia (projektu umowy) poprzez obnizenie facznej maksymalnej
wartosci kar umownych. Nalezy wskaza¢, ze w praktyce udzielania zamdwien publicznych
wartos$¢ ta wynosi na ogot od 10 % wynagrodzenia netto - 30% wynagrodzenia brutto
wykonawcy. Wskazuje sie, ze okreslajgc gorny limit kar umownych, zamawiajgcy powinien
wzigé pod uwage zakres i rodzaj naruszenia obowigzkéw umowy, wielkos¢ i specyfike
przedmiotu zamdwienia oraz zasade proporcjonalnosci i uczciwej konkurencji (...)

Izba nakazata Zamawiajgcemu obnizenie tego limitu do poziomu nieprzekraczajgcego 30%
wartosci wynagrodzenia brutto wykonawcy. Nalezy dodaé, ze Zamawiajgcy uprawniony jest do
okreslenia ww. limitu poprzez odniesienie go do wartosci wynagrodzenia netto, pod



warunkiem nieprzekroczenia progu wskazanego przez Izbe (...)”. Wykonawca wnioskuje zatem
o ustalenie maksymalnego progu kar umownych na poziomie nie wyzszym niz 30%.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy wyraza zgode na proponowang zmiane postanowienia paragrafu 11 ust. 12 PPU
i dokonuje stosownej zmiany tresci ww. postanowienia nadajgc mu brzmienie ,,12. Strony
postanawiajg ograniczy¢ odpowiedzialno$¢ Wykonawcy z tytutu kar umownych do 30%
maksymalnego wynagrodzenia netto wskazanego w paragrafie 5 ust. 1 Umowy.”

Pytanie nr 10:
Dotyczy: Kary umowne - opisane w Zafgczniku nr 2 do SWZ_PPU, & 11, punkt 3.
Aktualna tresc:

“Zamawiajgcy moze dokonaé potracenia, o ktdrym mowa w ust. 2, w kazdym przypadku
powstania uprawnienia do zgdania zaptaty kary umownej, chocby jego wierzytelnosc¢ z tego
tytutu nie byta jeszcze wymagalna (nie uptynat jeszcze termin, w ktérym Wykonawca
zobowigzany jest do zaptaty kary umownej).”

Whnioskujemy o:
Usuniecie zapisu.
Uzasadnienie:

Po otrzymaniu noty Wykonawca weryfikuje dopiero jej zasadnos¢ i do uptywu terminu jej
zapfaty sktada swoje stanowisko. Potrgcenie wczesdniejsze pozbawiatoby Strony wyjasnienia
watpliwosci w zakresie naliczonej kary.

W przypadku decyzji negatywnej dotyczacej usuniecia zapisu, wnosimy o ustanowienie
dodatkowego terminu w wysokosci 5 dni (od terminu dostarczenia pisemnej informacji
o wysokosci naliczonej kary i uzasadnienia jej naliczenia) na odwotanie sie od decyzji
Zamawiajgcego i wyjasnienie watpliwosci.

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na usuniecie zapisu paragrafu 11 ust. 3 PPU ani na
wprowadzenie proponowanych zmian.

Pytanie nr 11:
Dotyczy: Odstgpienie, rozwigzanie umowy - opisane w Zatgczniku nr 2 do SWZ_PPU, § 12.
Whioskujemy o dodanie zapisu o tresci:

“Wykonawca uprawniony jest do wypowiedzenia Umowy albo odstgpienia od niniejszej
Umowy ze skutkiem natychmiastowym w przypadku, gdy nie otrzyma wynagrodzenia, bez
wzgledu na przyczyne, za okres 2 miesiecy rozliczeniowych”.

Uzasadnienie:



Powyzsze ma istotne znaczenie dla zapewnienia Wykonawcy utrzymania ptynnosci finansowe;.
Wykonawca nie uwzglednia w ofercie ryzyka finansowania projektu zwigzanego ze zwtoka
Zamawiajgcego w wyptacie wynagrodzenia, chociazby z powodu braku zatwierdzenia Raportu.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na dodanie proponowanego zapisu. Jednoczesnie Zamawiajgcy
podkresla, ze wywigzuje sie ze zobowigzan finansowych przewidzianych w Umowie w sposéb i
na zasadach w niej opisanych.

Pytanie nr 12

Dotyczy: Odstgpienie, rozwigzanie umowy - opisane w Zataczniku nr 2 do SWZ_PPU, § 12,
punkt 10.

Aktualna tresc:

“Wykonawca zrzeka sie wszelkich roszczenn wobec Zamawiajgcego, jakie mogg powstac

w zwigzku z wypowiedzeniem/odstgpieniem lub czesciowym wypowiedzeniem/ odstgpieniem
od Umowy, w tym uprawnien do zgdania od Zamawiajgcego zwrotu wydatkdow poniesionych
w celu nalezytego jej wykonania oraz uprawnien do zgdania naprawienia szkody, gdyby na
skutek wypowiedzenia/odstgpienia albo czeSciowego wypowiedzenia/odstgpienia od Umowy
powstata szkoda, za ktérg Zamawiajgcy mégt ponosi¢ odpowiedzialnos¢.”

Whioskujemy o:
Usuniecie zapisu.
Uzasadnienie:

W ocenie Wykonawcy postanowienie to jest nadmiarowe, W zwigzku z tym prosimy

0 usuniecie, aby zapisy postanowiert umowy zachowywaty réwnowage Stron.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na usuniecia postanowienia paragrafu 12 ust. 10 PPU, jednak
dokonuje jego modyfikacji w nastepujacy sposdb.

,10. Jezeli na skutek wypowiedzenia/odstgpienia lub cze$ciowego wypowiedzenia/odstgpienia
od Umowy, Wykonawca poniesie szkode, za ktdrg odpowiedzialnos¢ ponosi Zamawiajgcy,
uprawnienie do zgdania jej naprawienia ograniczone jest do szkody rzeczywistej.”

Pytanie nr 13:

Dotyczy: Kontrola i audyt wykonania umowy - opisane w Zatgczniku nr 2 do SWZ_PPU, § 18,
punkt 10.

Aktualna tresé:

“Wykonawca umozliwi Zamawiajgcemu lub wskazanemu przez niego podmiotowi
przeprowadzanie audytéw jakosci prac Wykonawcy zwigzanych z realizacjag Umowy, w tym
zgodnosci prowadzonych prac z postanowieniami Umowy. Wykonawca ma obowigzek
zapewni¢ mozliwos¢ kontroli swoich prac niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie



3 (trzech) Dni Roboczych od dnia zgtoszenia zgdania, przekazaé podmiotowi prowadzgcemu
audyt informacje i wyjasnienia zwigzane bezposrednio z realizacjg Umowy.”

Whioskujemy o potwierdzenie:

Prosimy o potwierdzenie, ze podmiot kontrolujgcy/audytujacy nie bedzie podmiotem
konkurencyjnym dla Wykonawcy a takze, ze Wykonawca moze odmoéwi¢ wypetnienia zgdania,
jezeli jego wykonanie mogtoby zagrozi¢ terminowemu wykonaniu umowy, o czym powiadomi
Zamawiajgcego.

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy potwierdza, ze podmiot kontrolujgcy nie bedzie podmiotem konkurencyjnym dla
Wykonawcy tzn. nie bedzie podmiotem sSwiadczgcym ustugi contact center.

Pytanie nr 14:

Dotyczy: Odpowiedzialnos¢ i oswiadczenia podmiotu przetwarzajgcego - opisane w Zatgczniku
nr 3 do Umowy_UPDO, § 5, punkt 6.

Aktualna tresé:

“W przypadku naruszenia przepiséw o ochronie danych osobowych w zwigzku z realizacjg
niniejszej Umowy, gdy w nastepstwie tego Zleceniodawca jako administrator, zostanie
zobowigzany w szczegdlnosci do wyptaty odszkodowania lub ukarany grzywng, Wykonawca
zobowigzuje sie, o ile zazgda tego pisemnie Zleceniodawca, do przystgpienia do kazdego sporu,
ktdrego wytoczenie nastgpi i pokrycia roszczen kierowanych do Zleceniodawcy w kazdym
przypadku, gdy roszczenia te na podstawie dostepnych dowoddw obiektywnie uznane zostaty
za zasadne, w szczegdlnosci, gdy roszczenia te zostang zasgdzone prawomocnym orzeczeniem
sgdu lub natozone na podstawie orzeczenia lub decyzji innego uprawnionego organu. W takim
wypadku Wykonawca zobowigzuje sie do zwrotu Zleceniodawcy wszelkich poniesionych przez
niego kosztéw zwigzanych z ww. postepowaniami, w tym kosztow zastepstwa procesowego.”

Whnioskujemy o zmiane tresci na:

“W przypadku naruszenia przepisdéw o ochronie danych osobowych w zwigzku z realizacjg
niniejszej Umowy, gdy w nastepstwie tego Zleceniodawca jako administrator, zostanie
zobowigzany w szczegdlnosci do wyptaty odszkodowania lub ukarany grzywng, Wykonawca
zobowigzuje sig, o ile zazgda tego pisemnie Zleceniodawca, do przystgpienia do kazdego sporu,
ktdrego wytoczenie nastgpi i pokrycia roszczen kierowanych do Zleceniodawcy w kazdym
przypadku, gdy roszczenia te zostang zasgdzone prawomocnym orzeczeniem sgdu lub natozone
na podstawie orzeczenia lub decyzji innego uprawnionego organu. W takim wypadku
Wykonawca zobowigzuje sie do zwrotu Zleceniodawcy wszelkich poniesionych przez niego
kosztéw zwigzanych z ww. postepowaniami, w tym kosztéw zastepstwa procesowego.”

Uzasadnienie:

Wykonawca powinien odpowiadac¢ jedynie z prawomocnego orzeczenia, gdyz trudno bytoby
ustali¢, ktére i w jakim zakresie dowody mozna by uznac za obiektywne. Trudne do ustalenia
jest takze, kto mégtby decydowac o zasadnosci przedstawionych dowoddw.



Odpowiedz:

Zamawiajgcy wyraza zgode na zmiane postanowienia paragrafu 5 ust. 6 UPDO nadajac mu
brzmienie:

,6. W przypadku naruszenia przepisdow o ochronie danych osobowych w zwigzku z realizacjg
niniejszej Umowy, gdy w nastepstwie tego Zleceniodawca jako administrator, zostanie
zobowigzany w szczegdlnosci do wyptaty odszkodowania lub ukarany grzywng, Wykonawca
zobowigzuje sie, o ile zazgda tego pisemnie Zleceniodawca, do przystgpienia do kazdego sporu,
ktdrego wytoczenie nastgpi i pokrycia roszczen kierowanych do Zleceniodawcy w kazdym
przypadku, gdy roszczenia te zostang zasgdzone prawomocnym orzeczeniem sgdu lub natozone
na podstawie orzeczenia lub decyzji innego uprawnionego organu. W takim wypadku
Wykonawca zobowigzuje sie do zwrotu Zleceniodawcy wszelkich poniesionych przez niego
kosztéw zwigzanych z ww. postepowaniami, w tym kosztéw zastepstwa procesowego.”

Pytanie nr 15:

Dotyczy: Odpowiedzialnos¢ i oswiadczenia podmiotu przetwarzajgcego - opisane w Zatgczniku
nr 3 do Umowy_UPDO, § 5, punkt 7.

Aktualna tresé:

“7. Wykonawca jest zobowigzany do zaptaty kary umownej z tytutu nienalezytego wykonania
Umowy w wysokosci:

1) 400,00 zt za kazdy dzien naruszenia terminu, o ktérym mowa w paragrafie 2 ustep 2
punkt 5 — 7, paragrafie 3 ustepie 2 i 3 oraz w paragrafie 5 ustepie 5;

2) 300,00 zt za kazdg godzine naruszenia terminu, o ktérym mowa w paragrafie 3
ustepie 6;

3) 5.000,00 zt za kazdy przypadek niepoinformowania Zleceniodawcy o powierzeniu
przetwarzania danych osobowych Podwykonawcy, o czym mowa w paragrafie 4 ustep 1
Umowy;

4) 10.000,00 zt za przetwarzanie przez Wykonawce danych osobowych poza EOG;

5) 30.000,00 zt za kazdy zawiniony przez Wykonawce przypadek naruszenia ochrony
danych osobowych powierzonych Wykonawcy na podstawie niniejszej Umowy.”

Whnioskujemy o zmiane tresci na:

“7. Wykonawca jest zobowigzany do zapfaty kary umownej z tytutu nienalezytego wykonania
Umowy w wysokosci:

1) 400,00 zt za kazdy, zawiniony przez Wykonawce, dzien naruszenia terminu, o ktérym
mowa w paragrafie 2 ustep 2 punkt 5 — 7, paragrafie 3 ustepie 2 i 3 oraz w paragrafie 5
ustepie 5;

2) 300,00 zt za kazdg, zawiniong przez Wykonawce, godzine naruszenia terminu, o ktérym
mowa w paragrafie 3 ustepie 6;
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3) 5.000,00 zt za kazdy, zawiniony przez Wykonawce, przypadek niepoinformowania
Zleceniodawcy o powierzeniu przetwarzania danych osobowych Podwykonawcy, o czym
mowa w paragrafie 4 ustep 1 Umowy;

4) 10.000,00 zt za sSwiadome przetwarzanie przez Wykonawce danych osobowych poza
EOG;

5) 30.000,00 zt za kazdy zawiniony przez Wykonawce przypadek naruszenia ochrony
danych osobowych powierzonych Wykonawcy na podstawie niniejszej Umowy.”

Uzasadnienie:

Wykonawca powinien ponosi¢ odpowiedzialnos¢ jedynie za naruszenia, ktére powstaty z winy
Wykonawcy. Jesli powyzsze punkty zaistniaty bez wiedzy i winy Wykonawcy nie powinny
powodowac konsekwencji finansowych.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy wyraza zgode na zmiane postanowienia paragrafu 5 ust. 7 UPDO nadajgc mu
brzmienie:

»7. Wykonawca jest zobowigzany do zaptaty kary umownej z tytutu nienalezytego wykonania
Umowy w wysokosci:

1) 400,00 zt za kazdy, zawiniony przez Wykonawce, dzier naruszenia terminu, o ktérym
mowa w paragrafie 2 ustep 2 punkt 5 — 7, paragrafie 3 ustepie 2 i 3 oraz w paragrafie 5
ustepie 5;

2) 300,00 zt za kazdg, zawiniong przez Wykonawce, godzine naruszenia terminu, o ktérym
mowa w paragrafie 3 ustepie 6;

3) 5.000,00 zt za kazdy, zawiniony przez Wykonawce, przypadek niepoinformowania
Zleceniodawcy o powierzeniu przetwarzania danych osobowych Podwykonawcy, o czym
mowa w paragrafie 4 ustep 1 Umowy;

4) 10.000,00 zt za swiadome przetwarzanie przez Wykonawce danych osobowych poza
EOG;

5) 30.000,00 zt za kazdy zawiniony przez Wykonawce przypadek naruszenia ochrony
danych osobowych powierzonych Wykonawcy na podstawie niniejszej Umowy.”

Pytanie nr 16:

Dotyczy: Wymagania opcjonalne dla komponentu live chat - opisane w Zatgcznik nr 12 do SWZ,
Tabela nr 2.
Tres¢ wymagania:

“Istnieje mechanizm, ktdry informuje Uzytkownika o tym, ktdre wiadomosci nie zostaty przez
niego odczytane od momentu, kiedy opuscit okno live chatu bez jego zakoriczenia.” Prosimy

o doprecyzowanie tej funkcjonalnosci. Wykonawca zwraca uwage na fakt, ze strony, na ktorych
zamieszczony jest chat (zarowno dla SOW jak i iPfron) nie wymagajg logowania.

11



Chat dziata wiec na zasadzie sesji, po opuszczeniu strony — sesja wygasa i po ponownym jej
odwiedzeniu rozpoczyna sie nowa sesja. Nie ma zatem mozliwosci, aby uzytkownik (bez
logowania) otworzyt chat z poprzedniej zakoniczonej sesji.

Odpowiedz:

Mechanizm, o ktérym mowa w wyzej przytoczonym wymaganiu, dotyczy dziatania w ramach
aktywne;j sesji. Po przypadkowym opuszczeniu okna czatu (np. klikniecie myszkg w losowym
miejscu na stronie) Uzytkownik po powrocie do okna czatu otrzymuje wiadomosé o
przyktadowej tresci: ,,masz X nieprzeczytanych wiadomosci”.

Pytanie nr 17:

Dotyczy: Wymagania opcjonalne dla komponentu live chat - opisane w Zatgcznik nr 12 do SWZ,
Tabela nr 2.

Tre$¢ wymagania:

“Uzytkownik telefonu ma mozliwos$¢ podyktowania wiadomosci.”

Prosimy o potwierdzenie, ze istniejgca na urzgdzeniach mobilnych, z systemem Android i iOS,
funkcja pozwalajgca na wprowadzenie tresci wiadomosci wysytanej w interfejsie chat
uzytkownika podyktowana gtosowo (przy dostepnym potgczeniu z siecig Internet) jest
wystarczajgca do spetnienia powyzszego wymagania?

Jezeli nie, to prosimy o przyktadowy sposéb realizacji i scenariusz uzycia.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy potwierdza, ze istniejgca na urzgdzeniach mobilnych, z systemem Android i iOS,
funkcja pozwalajgca na wprowadzenie tresci wiadomosci wysytanej w interfejsie chat
Uzytkownika podyktowana gtosowo (przy dostepnym potgczeniu z siecig Internet) jest
wystarczajgca do spetnienia powyzszego wymagania.

Pytanie nr 18:

Zamawiajgcy w SWZ pkt 4.2.2.1 informuje o terminie: ,,nie wczesniej niz od dnia 29.04.2024 r.”,
natomiast w tresci wzoru umowy par. 1 pkt 2.1.2 oraz pkt 3.1.1.2 OPZ wyznacza ten sam
termin na: ,nie pdzniej niz do dnia 10.06.2024 r.”. Prosimy o doprecyzowanie i korekte
dokumentacji wskazujgc wtasciwy termin.

Odpowiedz:

Termin okreslony w pkt 4.2.2.1 Rozdziatu 4 SWZ dotyczy Infolinii dla Systemu SOW, natomiast
termin wskazany w pkt 3.1.1.2 OPZ dotyczy Infolinii Systemu iPFRON+. Zapisy obu postanowien
sg prawidtowe.

Pytanie nr 19:

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

Odpowiedz:

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

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

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

Pytanie nr 20:

Zamawiajgcy w par. 11 ust. 2 i 3 wzoru Umowy wymaga zgody na potrgcanie kar umownych

z naleznego Wykonawcy wynagrodzenia nawet gdy wierzytelnos$¢ z tego tytutu nie byta jeszcze
wymagalna. Wykonawca zwraca uwage, iz kary umowne winny by¢ dochodzone po uprzednio
przeprowadzonym procesie reklamacyjnym. Natomiast nieprawidtowosci dotyczgce ptatnosci
zawsze sg regulowane fakturami korygujacymi lub tez notami ksiegowymi po rozpatrzeniu
ztozonej reklamacji. Czy Zamawiajacy potwierdza, ze jezeli w wynika procesu reklamacyjnego
prowadzonego na zasadach i warunkach okreslonych w Rozporzadzeniu Ministra Administracji
i Cyfryzacji w sprawie reklamacji ustug telekomunikacyjnych z dnia 24 lutego 2014r. (Dz. U.

z 2014r. poz. 284) okaze sie, ze kary umowne byty naliczone niezasadnie, to Zamawiajacy
dokonac ich zwrotu na rzecz Wykonawcy?

Odpowiedz:
Zamawiajgcy nie wprowadza zmian do paragrafu 11 ust. 2 i 3 Projektowanych Postanowien

Umowy, stanowigcych zatgcznik nr 2 do SWZ.

Przepisy prawa — zaréwno kodeksu cywilnego jak i ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2019 r. Prawo
zamowien publicznych (Dz. U. z 2023 r., poz.1605 z pdzn. zm.) — nie przewidujg , postepowania
reklamacyjnego” w procesie naliczenia kar umownych. Postepowanie reklamacyjne jest
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wprawdzie przewidziane np. na gruncie ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz. U. z 2022 r., poz. 1648), jednak regulacja ta nie znajduje zastosowania
do przedmiotu zamdwienia objetego postepowaniem.

Niemniej Zamawiajacy zapewnia, ze ewentualne naliczanie i potrgcanie kar umownych
nastepowac bedzie z poszanowaniem przepisdw prawa i postanowien umowy.

Pytanie nr 21:

Dot. par. 11 ust. 9.8 PPU — Prosimy o potwierdzenie, ze kara naktadana w takim przypadku nie
dotyczy sytuacji, gdy nastgpita awaria infolinii. Trzeba mie¢ na uwadze, ze kary za powstate
awarie sg naliczane odrebnie.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy potwierdza, iz w sytuacji opisanej wyzej nie bedzie naliczana kara umowna,

o ktérej mowa w paragrafie 11 ust. 9 pkt 9.8 PPU, pod warunkiem ze awaria Infolinii jest
niezalezna od Wykonawcy. Jednoczesnie Zamawiajacy dokonuje modyfikacji postanowienia
paragrafu 11 ust. 9 pkt 9.8 PPU w nastepujgcy sposdb:

,»,9.8. w przypadku braku mozliwosci uzyskania potgczenia telefonicznego z Konsultantem w
sytuacji, gdy w danej chwili zaden Konsultant nie prowadzi konsultacji telefonicznej, z
wytgczeniem awarii niezaleznych od Wykonawcy - w wysokosci 500,00 zt (stownie: piecset
ztotych) za kazdy stwierdzony przypadek;”

Pytanie nr 22:

Dot. par. 11 ust. 9.9 PPU - Prosimy o potwierdzenie, ze kara naktadana w takim przypadku
dotyczy co najmniej 5 rozméw telefonicznych lub 5 odpowiedzi elektronicznych w skali
miesigca a nie w skali catego kontraktu. Warto mie¢ na uwadze, ze kara naliczana jest od
miesiecznego abonamentu, zatem logicznym jest, aby naruszenie réwniez dotyczyto skali
jednego miesigca.

Odpowiedz:
Zamawiajgcy dokonat modyfikacji paragrafu 11 ust. 9 pkt 9.9 PPU w nastepujacy sposéb:

,9.9. w przypadku negatywnych ocen odnotowanych w karcie oceny dla danego Konsultanta na
przestrzeni trzech kolejno nastepujgcych po sobie miesiecy kalendarzowych odnoszgcych sie do
co najmniej 5 rozmoéw telefonicznych lub 5 odpowiedzi elektronicznych — kazdorazowo w
wysokosci 10% wynagrodzenia netto, o ktdrym mowa w paragrafie 5 ust. 3.2 Umowy. Kara
naliczana bedzie odrebnie dla kazdego Konsultanta;”

oraz pkt 12.6 OPZ nadajgc mu brzmienie:

» 12.6. W przypadku negatywnych ocen odnotowanych w karcie oceny dla danego Konsultanta
na przestrzeni trzech kolejno nastepujgcych po sobie miesiecy kalendarzowych odnoszgcych sie
do, odnoszgcych sie do co najmniej 5 rozmdw telefonicznych lub 5 odpowiedzi elektronicznych,
Zamawiajgcy naliczy kare. W takim przypadku Zamawiajgcy réwniez moze zazgdac zmiany
Konsultanta na innego bez ponoszenia przez Zamawiajacego dodatkowych kosztéow, a
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Wykonawca zobowigzany jest takie zagdanie spetni¢ w terminie uzgodnionym z Zamawiajacym,
jednak nie dtuzszym niz 5 Dni Roboczych, chyba ze Zamawiajacy postanowi inaczej.”

Pytanie nr 23:

Dot. par. 11 ust. 9.10 PPU - Prosimy o potwierdzenie, ze kara naktadana w takim przypadku
dotyczy 5 i wiecej uzasadnionych skarg w skali miesigca a nie w skali catego kontraktu. Warto
miec¢ na uwadze, ze kara naliczana jest od miesiecznego abonamentu, zatem logicznym jest,
aby naruszenie réwniez dotyczyto skali jednego miesigca.

Odpowiedz:
Zamawiajgcy dokonat modyfikacji Paragrafu 11 ust. 9 pkt 9.10 PPU w nastepujacy sposdb:

,9.10. w przypadku 5 i wiecej uzasadnionych skarg na prace Infolinii iPFRON+ lub Infolinii SOW
na przestrzeni trzech kolejno nastepujgcych po sobie miesiecy kalendarzowych — kazdorazowo
w wysokosci 10% wynagrodzenia netto, o ktdrym mowa w paragrafie 5 ust. 3.2 Umowy;”

oraz pkt 12.10 OPZ nadajgc mu brzmienie

,12.10.W przypadku 5 i wiecej uzasadnionych skarg na prace Infolinii na przestrzeni trzech
kolejno nastepujgcych po sobie miesiecy kalendarzowych, Zamawiajacy naliczy kare. Decyzja o
tym, czy skarga jest uzasadniona czy nie, nalezy do Zamawiajgcego. Ponadto, Wykonawca
zobowigzany jest przedsiewzig¢ niezbedne dziatania naprawcze eliminujace skargi w
przysztosci. Skarge moze ztozy¢ sam Zamawiajgcy lub Uzytkownik Systemu.”

Pytanie nr 24:

Dot. par. 11 ust. 9.10 PPU — Prosimy o doprecyzowanie w jaki sposdb Zamawiajgcy potwierdzi
zasadnosc skargi? Trzeba mieé na uwadze, ze kara winna by¢ naliczona precyzyjnie od
rzeczywiscie zawinionych sytuacji.

Odpowiedz:
Zamawiajgcy przeprowadzi weryfikacje zasadnosci skargi w szczegdlnosci w oparciu o Standard

Obstugi Infolinii, nagrania rozmdéw, wyjasnienia Wykonawcy, Konsultanta, a takze innych
dostepnych srodkéw umozliwiajgcych weryfikacje skargi.

Pytanie nr 25:

Dot. par. 12 ust. 1.6 PPU — Zamawiajgcy zastrzega mozliwos¢ odstgpienia od umowy

w przypadku, gdy suma kar umownych przekroczy 15% wynagrodzenia netto wskazanego

w paragrafie 5 ust. 1 pkt 1.1 i pkt 1.2 Umowy. Natomiast w par 11 ust. 12 ogranicza wartos¢ kar
umownych do 50% maksymalnego wynagrodzenia netto. Skoro Zamawiajacy dopuszcza
naliczanie kar do 50% wartosci zamowienia, to rowniez mozliwo$¢ odstgpienia od umowy
winna byé w momencie osiggniecia maksymalnej dopuszczalnej ich wartosci. Prosimy o zmiane
par. 12 ust. 1.6 i zmiane wartosci z 15% na 50% wynagrodzenia netto.

Odpowiedz:
Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane tresci postanowienia paragrafu 12 ust. 1 pkt 1.6 PPU.
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Pytanie nr 26:

SWZ_ Infolinia_Finat pkt. 4.16 - Czy zamawiajacy wyraza zgode na zmiane zapisu pkt 4.16

i dopuszczenie innej formy zatrudnienia niz umowa o prace. Zmiana ta pozwoli na zachowanie
kadrowej elastycznosci , zabezpieczajac ptynnos¢ projektu i zmniejszajgc ryzyko nalezytego
wykonania umowy outsourcingowe;.

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane wymagania okre$lonego w pkt 4.16 SWZ.

Pytanie nr 27:

SWZ__ Infolinia_Finat pkt 21.4 Opis kryteriéw dostepnosci podpunkt ,Uzytkownik telefonu ma
mozliwosé podyktowania wiadomosci. ,, — Funkcja ,speech to text” jest natywng funkcjg
wbudowang w systemu mobilne iOS oraz android, ktdra pozwala na wprowadzanie tekstu za
pomocg dyktowania wiadomosci. Czy zamawiajgcy uzna warunek za spetniony w ramach
natywnej funkcjonalnosci telefonu bez dodatkowe replikowania jej w live chat?

Odpowiedzi:
Tak.

Pytanie nr 28:

Dot. par. 4 ust. 9 PPU — Wykonawca wnosi o wykreslenie z ustepu zapisu ,,(chyba ze
Zamawiajgcy wyznaczy inny termin, przekazujac o tym informacje Wykonawcy przed uptywem
wskazanego terminu)”. Od czynnosci akceptacji przez Zamawiajgcego Protokotu Odbioru wraz z
Raportem miesiecznym zalezny jest termin wyptaty wynagrodzenia. Sytuacja kiedy to
Zamawiajgcy moze jednostronng decyzjg zmienic ten termin jest z punktu widzenia dostawy
bardzo niekorzystna.

Odpowiedzi:
Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane postanowienia paragrafu 4 ust. 9 PPU. Jednoczesnie

Zamawiajgcy podkresla, ze wywigzuje sie ze zobowigzan finansowych przewidzianych w
Umowie w sposdb i na zasadach w niej opisanych.

Pytanie nr 29:

Dot. par. 4 ust. 13 PPU — Wykonawca wnosi o wykreslenie zapisu ,,Celem unikniecia
watpliwosci, Strony potwierdzajg, ze Wykonawca nie jest uprawniony do wystawienia
jednostronnego Protokotu Odbioru.” Zamawiajacy oczekuje, ze pomimo braku ptatnosci z
przyczyn wytgcznie zaleznych od Zamawiajgcego Wykonawca bedzie nadal swiadczyt ustugi?
Takie ponowienie jest sprzeczne z zasadami wzajemnych zobowigzan.

Odpowiedzi:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane postanowienia paragrafu 4 ust. 13 PPU. Jednoczesnie
Zamawiajgcy podkresla, ze wywigzuje sie ze zobowigzan finansowych przewidzianych
w Umowie w sposéb i na zasadach w niej opisanych.
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Pytanie nr 30:

Dot. par. 7 ust. 10 PPU — Zwracamy sie z prosbg o dopisanie ,zgodnie z i na zasadach
okreslonych powszechnie obowigzujgcymi przepisami”.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiane postanowienia paragrafu 7 ust. 10 PPU.

Pytanie nr 31:

Dot. par. 11 ust. 2 PPU — Wezwanie Wykonawcy do zaptacenia kar powinno by¢ poprzedzone
procedurg wezwania do ztozenia ewentualnych wyjasnien przez Wykonawce. Prosimy
o modyfikacje zapisu.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wprowadza zmian do paragrafu 11 ust. 2 Projektowanych Postanowien
Umowy, stanowigcych zatgcznik nr 2 do SWZ.

Przepisy prawa — zaréwno kodeksu cywilnego jak i ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2019 r. Prawo
zamoéwien publicznych (Dz. U. z 2023 r., p0z.1605 z pézn. zm.) — nie przewidujg , postepowania
reklamacyjnego” w procesie naliczenia kar umownych. Postepowanie reklamacyjne jest
wprawdzie przewidziane np. na gruncie ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz. U. z 2022 r., poz. 1648), jednak regulacja ta nie znajduje zastosowania
do przedmiotu zamdwienia objetego postepowaniem.

Niemniej Zamawiajacy zapewnia, ze ewentualne naliczanie i potrgcanie kar umownych
nastepowac bedzie z poszanowaniem przepisdw prawa i postanowien umowy.

Pytanie nr 32:

Dot. par. 11 ust. 3 PPU — wnosimy o wykreslenie czesci ustepu ,,choéby jego wierzytelnos¢ z
tego tytutu nie byta jeszcze wymagalna (nie uptynat jeszcze termin, w ktéorym Wykonawca
zobowigzany jest do zaptaty kary umownej)” - Przepisy ogdlne precyzyjnie regulujg kwestie
potracanie, nie ma zadnego uzasadnienia do modyfikacji kosztem wykonawcow
obowigzujgcych przepisow.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wprowadza zmian do paragrafu 11 ust. 3 Projektowanych Postanowien
Umowny, stanowigcych zatgcznik nr 2 do SWZ.

Przepisy prawa — zaréwno kodeksu cywilnego jak i ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2019 r. Prawo
zamoéwien publicznych (Dz. U. z 2023 r., p0z.1605 z pézn. zm.) — nie przewidujg , postepowania
reklamacyjnego” w procesie naliczenia kar umownych. Postepowanie reklamacyjne jest
wprawdzie przewidziane np. na gruncie ustawy z dnia 16 lipca 2004 r. Prawo
telekomunikacyjne (Dz. U. z 2022 r., poz. 1648), jednak regulacja ta nie znajduje zastosowania
do przedmiotu zamdwienia objetego postepowaniem.

Niemniej Zamawiajgcy zapewnia, ze ewentualne naliczanie i potrgcanie kar umownych
nastepowac bedzie z poszanowaniem przepisow prawa i postanowien umowy.
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Pytanie nr 33:

Dot. par. 11 ust. 9.7. PPU — wnosimy o modyfikacje zapisu poprzez dodanie sformutowania ,,z
przyczyn lezgcych po stornie Wykonawcy”. Wykonawca nie moze by¢ karany za okolicznosci od
niego niezalezne.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wprowadza zmian do paragrafu 11 ust. 9 pkt 9.7 PPU.

Pytanie nr 34:

Dot. par. 12 ust. 1 PPU — wnosimy o zmiane zapisu w zdaniu pierwszym w sposob ,,(...) oraz
bezskutecznego uptywu (...)”. Nie ma katalogu zamknietego okolicznosci dajgcych prawo do
odstgpienia, zatem przed ewentualnym odstgpieniem Wykonawca musi by¢é wezwany do
zmienienia naruszen.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na proponowang modyfikacje postanowienia paragrafu 12 ust.
1 PPU.

Jednoczesnie Zamawiajgcy zmienia tres¢ zdania pierwszego paragrafu 12 ust. 1 PPU w
nastepujgcy sposoéb ,, 1. Zamawiajgcy uprawniony jest do wypowiedzenia Umowy albo
odstgpienia od niniejszej Umowy ze skutkiem natychmiastowym w przypadku istotnego
naruszenia przez Wykonawce zobowigzan wynikajgcych z Umowy lub bezskutecznego uptywu
dodatkowego terminu wyznaczonego Wykonawcy do prawidtowego wykonania zobowigzania
(w okolicznosciach wskazanych w pkt 1.4 — pkt 1.5 ponizej oraz innych nie wymienionych w ust.
1).”

Pozostata tre$¢ ww. postanowienia pozostaje bez zmian, z wytgczeniem pkt 1.10 (zmiana
w odpowiedzi na pytanie nr 35).

Pytanie nr 35:

Dot. par. 12 ust. 1.10 PPU — wnosimy o zmiane zapisu w nastepujgcy sposéb ,,(...) majg wptyw
na realizacje Umowy.”

Odpowiedz:

Zamawiajgcy dokonuje zmiany tresci paragrafu 12 ust. 1 pkt 1.10 PPU nadajgc mu brzmienie
,1.10 gdy Wykonawca dokonat zmian organizacyjno-prawnych w swoim statusie
zagrazajgcych realizacji Umowy lub nie poinformowat Zamawiajgcego o zamiarze dokonania
zmian prawno-organizacyjnych, ktdre majg wptyw na realizacje Umowy;”

Pytanie nr 36:

Dot. par. 12 ust. 3 PPU —wnosimy o zmiane terminu do 30 dni. Zgodnie ze standardami KIO
termin jest zbyt dtugi, jezeli Zamawiajgcy uzna ze naruszenie jest istotne to maksymalnie w
terenie 30 dni powinien od Umowy odstgpic.

Odpowiedz:
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Zamawiajgcy nie wyraza zgody na proponowang zmiane.

Pytanie nr 37:

Dot. par. 12 ust. 8 PPU — wnosimy o wykreslenie zapisu ,,i ma moc wsteczng”. Odstgpienie nie
moze mie¢ mocy wstecznej.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie wyraza zgody na wykreslenie zapisu.

Pytanie nr 38:

Dot. par. 12 ust. 10 PPU — wnosimy o catkowite wykreslenie zapisu. Jest on bowiem sprzeczny z
przepisami. Umowa to zobowigzanie dwustronne — Zamawiajgcy takze ponosi
odpowiedzialnos¢ w razie jej niedotrzymania.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy zmodyfikowat tres¢ postanowienia paragrafu 12 ust. 10 PPU.

Pytanie nr 39

Zgodnie z OPZ ,,Zamawiajacy udostepni Wykonawcy dedykowane do obstugi Infolinii dwa
numery telefoniczne: numer 800 889 777 dla Infolinii SOW oraz numer 800 007 140 dla Infolinii
iPFRON+ ... Koszty zwigzane z utrzymaniem obu numerdw i jego uzytkowaniem w okresie
obowigzywania Etapu 2 (odpowiednio dla Infolinii SOW i Infolinii iPFRON+), w tym koszty
zwigzane z potgczeniami wychodzgcymi realizowanymi przez Konsultantow w przypadku
koniecznosci potgczenia zwrotnego, bedzie ponosit Wykonawca ,, Pytanie: prosze o podanie
miesiecznych kosztéw zwigzanych z utrzymaniem powyiszych numeréw.

Odpowiedz:

Zamawiajgcy nie posiada informacji na temat kosztéw miesiecznych z tytutu utrzymania obu
numerdw. Koszty te ponoszg podmioty obecnie realizujgce ustugi Infolinii SOW i Infolinii
iPFRON+.

Zamawiajgcy przekazat Wykonawcom w pkt 4.17 — pkt 4.20 Rozdziatu 4 SWZ informacje na
temat $redniej liczby potgczen telefonicznych, za posrednictwem poczty elektronicznej,
formularzy SOI oraz na temat $redniego czasu odebranych potaczen telefonicznych.

Ponadto, w odpowiedzi na pytanie nr 3 Zamawiajgcy przekazat dane dotyczgce rozktadu
odebranych potgczen z telefondw stacjonarnych i komoérkowych.

Pytanie nr 40:

Zamawiajgc oczekuje w ramach prawa opcji dodatkowych Konsultantéw, kutych liczba moze
ulega¢ zmianie w trakcie realizacji Przedmiotu Umowy w zalezno$ci od potrzeb Zamawiajgcego.
Zamawiajgcy przewiduje, ze liczba dodatkowych Konsultantéw nie powinna przekroczyé 4
0s6b. Pytanie: czy dodatkowi konsultanci (w ramach prawa opcji) muszg posiadac 6-cio
miesieczne doswiadczenie.
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Odpowiedz:

Konsultanci w ramach Opcji muszg spetnia¢ wymagania okre$lone dla Konsultantéw w pkt 10
OPZ.

Pytanie nr 41:
Zamawiajgcy wymaga, aby kazde stanowisko Infolinii byto wyposazone:

3.2.1. w sprzet teleinformatyczny umozliwiajacy obstuge zgtoszen telefonicznych, zgtoszen
elektronicznych z poczty elektronicznej, live chat oraz formularzy SOl wraz z ich
wewnetrzng komutacja pomiedzy pracownikami Infolinii;

Pytanie: Czy wysytka maili bedzie z systemu Zamawiajacego czy z systemy Wykonawcy?

Odpowiedz:

Kazdemu Konsulatowi Zamawiajacy przydzieli adres e-mail w domenie Zamawiajgcego.

Pytanie nr 42:
Zamawiajgcy wymaga, aby przez caty okres Swiadczenia ustugi:

3.7.1 Infolinii SOW w ramach Etapu 2, Infolinia SOW (Pierwsza Linia Wsparcia dla Systemu
SOW) sktadata sie z 4 Konsultantéw (zamdwienie gwarantowane),

3.7.2 Infolinii iPFRON+ w ramach Etapu 2, Infolinia iPFRON+ (Pierwsza Linia Wsparcia dla
Systemu iPFRON+) sktadata sie z 2 Konsultantdw (zamdéwienie gwarantowane).
Pytanie: Czy Zamawiajgcy ramach 4 Konsultantéw do obstugi SOW oczekuje, ze jedna osoba

powinna by¢ mentorem, czy mentor to dodatkowa osoba w zespole?
Czy Zamawiajacy ramach 2 Konsultantéw do obstugi iPRFON+ oczekuje, ze jedna osoba
powinna by¢ mentorem, czy mentor to dodatkowa osoba w zespole?

Odpowiedzi:

Zgodnie z pkt 15.1 OPZ w okresie realizacji Umowy oprdcz Konsultantéw obstugujacych
Infolinie Wykonawca zobowigzany bedzie zapewni¢ rowniez co najmniej dwéch mentoréw,
jednego dla Infolinii iPFRON+ i jednego dla Infolinii SOW. W zwigzku z powyzszym, mentorzy
sg dodatkowymi osobami.

Pytanie nr 43:

W OPZ w pkt. 9.2.4 jest zapis ... Zaliczenie testu przez kazdego z kandydatéw na Konsultanta
oraz mentora tj. udzielenie co najmniej 70% pozytywnych odpowiedzi, potwierdzone bedzie
zaswiadczeniem ukonczenia instruktazu Systemu SOW.

Kto przygotuje test wiedzy Zamawiajgcy czy Wykonawca?

Odpowiedzi:

Test wiedzy przygotuje Zamawiajgcy.
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Pytanie nr 44:

Zamawiajgcy w ramach Etapu 2 — Realizacja ustugi Infolinii (pkt 12.4) oczekuje od Wykonawcy
zapewnienia systemu do oceny pracy Konsultantow przez Uzytkownikdow Infolinii. Wyniki oceny
udostepniane bedg do wgladu na zgdanie Zamawiajgcego.

Pytanie: Jakg metoda nalezy przeprowadzi¢ badania oraz z jaka czestotliwoscia?

Odpowiedzi:

Szczegbty dotyczace systemu oceny pracy Konsultantdw zostang uzgodnione z Wykonawcg w
Etapie 1.

[Zmiana tresci SWZ]

Ponadto, dziatajgc na podstawie art. 137 ust. 1i 2 ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2019 r. Prawo
Zamowien Publicznych (Dz. U. z 2023 r. poz. 1605 z pdzn. zm.) Zamawiajacy zmienia tres¢ SWZ
poprzez:

1. Dodanie pkt 10.2.2.10 W Rozdziale 10 SWZ o ponizszej tresci:
,10.2.2.10. oswiadczenie o aktualnosci informacji zawartych w oswiadczeniu,
o ktorym mowa w art. 125 ust. 1 ustawy Pzp, w zakresie podstaw wykluczenia z
postepowania wskazanych przez Zamawiajgcego, o ktérych mowa w:
— art. 108 ust. 1 pkt 3 ustawy Pzp,
— art. 108 ust. 1 pkt 4 ustawy Pzp, dotyczgcych orzeczenia zakazu ubiegania sie o
zamoéwienie publiczne tytutem srodka zapobiegawczego,
— art. 108 ust. 1 pkt 5 ustawy Pzp, dotyczgcych zawarcia z innymi wykonawcami
porozumienia majgcego na celu zaktécenie konkurenc;ji,
— art. 108 ust. 1 pkt 6 ustawy Pzp,
— art. 109 ust. 1 pkt 1 ustawy Pzp, odnosnie do naruszenia obowigzkdéw dotyczacych
ptatnosci podatkdéw i optat lokalnych, o ktérych mowa w ustawie z dnia 12 stycznia
1991 r. o podatkach i optatach lokalnych (Dz. U. z 2023 r. poz. 70 ze zm.),
— art. 109 ust. 1 pkt 8 i 10 ustawy Pzp.
Wz6r o$wiadczenia stanowi Zatgcznik nr 13 do SWZ.

2. Dodano wzor Zatacznika nr 13 do SWZ.

3. Zmodyfikowano pkt 10.3 Rozdziatu 10 SWZ w nastepujgcy sposob:
,10.3. Dokumenty wymienione w pkt 10.2.2.3 - 10.2.2.8 i pkt 10.2.2.10 powyzej, kazdy z
Wykonawcdéw wspdlnie ubiegajacych sie o udzielenie zamdwienia, sktada w swoim imieniu.

4. Zmodyfikowano pkt 10.4 Rozdziatu 10 SWZ w nastepujacy sposdb:

,»,10.4. W przypadku podmiotu, na ktérego zdolnosciach lub sytuacji Wykonawca polega na
zasadach art. 118 ustawy Pzp, Wykonawca sktada podmiotowe srodki dowodowe, o ktérych
mowa w pkt 10.2.2.4 — pkt 10.2.2.7 oraz pkt 10.2.2.9 — pkt 10.2.2.10 powyzej, w odniesieniu
do kazdego z tych podmiotéw.”

5. Zmodyfikowano Rozdziat 28 SWZ poprzez dodanie tiretu o tresci:

»Zatgcznik nr 13 - oswiadczenie o aktualnosci informacji zawartych w oswiadczeniu,
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o ktérym mowa w art. 125 ust. 1 ustawy Pzp, w zakresie podstaw wykluczenia z

postepowania.”

W imieniu Zamawiajgcego

Elektronicznie podpisany przez
Sebastian Maksymilian Szymonik
Data: 2024.01.11 14:58:48 +01'00'
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