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Warszawa, dnia 02.04.2026 r.

Strona WWW

WYJASNIENIA SWZ NR 1

Dotyczy postepowania pn.: ,,Udostepnienie systemu wraz z obstugqg numeréw dostepowych w celu
zapewnienia funkcjonowania systemu telefonow informacyjnych (infolinii) wraz z narzedziami typu
CRM” - COI-ZAK.262.7.2026.

Zamawiajgcy, dziatajac na podstawie art. 284 ust. 2 ustawy z 11 wrzesnia 2019 r. — Prawo zamowien
publicznych (t.j. Dz. U. z 2024 r. poz. 1320 z pdin. zm.) — dalej: ustawa Pzp, przedstawia ponize]
wyjasnienia SWZ:

PYTANIE 1

Czy wystarczajgca bedzie mozliwosc kierowania potgczen na zewnetrzne numery telefoniczne (krajowe
stacjonarne lub komodrkowe) z zachowaniem petnej funkcjonalnosci infolinii, czy wymagane jest
bezposrednie potaczenie SIP Trunk pomiedzy platformg contact center a Panstwa infrastrukturg?

ODPOWIEDZ:

Zamawiajgcy wyjasnia, ze opisane w punkcie 4.1.10 OPZ wymaganie (Zapewnienie wspotdziatania
z systemami innych podmiotow wskazanych przez Zamawiajgcego poprzez potgczenie w technologii
typu SIP Trunk) przewidziane jest, co do zasady, dla sytuacji, w ktorej Zamawiajacy podjatby wspdtprace
z zewnetrznym dostawca rozwigzania typu Call Centre, ktérego pracownicy, obstugujacy potaczenia,
pracowaliby na wewnetrznym rozwigzaniu technicznym owego dostawcy Call Centre.

Zamawiajgcy doprecyzowuje przy tym, ze nie wymaga bezposredniego potgczenia systemu
Wykonawcy z infrastrukturg Zamawiajgcego, ale catos¢ procesu obstugi potaczen telefonicznych
odbywa sie w infrastrukturze dostarczonej przez Wykonawce w ramach zamdwienia. Pracownicy
Zamawiajgcego oraz podmiotdw wspotpracujgcych z Zamawiajgcym logujg sie do rozwigzania
(np. platformy) dostarczonej przez Wykonawce (w przypadku licencji typu Agent) lub otrzymuja
potaczenia skierowane na tzw. numery podktadowe. W przypadku kierowania ruchu na numery
zewnetrzne (np. w formule numeru podktadowego) ruch sieciowy jest jednostronny — wychodzacy.

PYTANIE 2
Prosimy o podanie szacowanej liczby jednoczesnych kanatéw gtosowych wymaganych do komunikacji
z systemami zewnetrznymi.

ODPOWIEDZ:
Zamawiajgcy wyjasnia, ze szacowana liczba jednoczesnych kanatéw gtosowych zostata okreslona
w punktach 4.1.7 oraz 4.1.8 OPZ.
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PYTANIE 3
Czy rozwigzanie polegajgce na przekierowaniu potgczenia do agenta na wskazany numer zewnetrzny

(z zachowaniem kolejkowania i raportowania) spetni Paristwa oczekiwania w zakresie funkcjonalnosci
Agent PBX?

ODPOWIEDZ:

Zamawiajgcy wyjasnia, ze wskazane w OPZ (4.2.5) rozwigzanie w zakresie funkcjonalnosci opisanej jako
Licencja: Agent PBX ((...)Zamawiajqcy definiuje tak rozwigzanie polegajgce na przetgczeniu kampanii
na koricowy numer krajowy stacjonarny lub komorkowy, w tym w technologii VOIP, z zachowaniem
karuzelowego obiegu potgczern w kampanii (...)— gdzie: rozwigzanie opisane w niniejszym punkcie moze
byc¢ zrealizowane z wykorzystaniem innej technologii lub rozwiqzania o innej nazwie, pod warunkiem
realizacji oczekiwania Zamawiajgcego w zakresie opisanej funkcjonalnosci.)

Tym samym Zamawiajgcy odpowiada twierdzgco na przedstawione pytanie nr 3.

PYTANIE 4
Czy dopuszczajg Panstwo rozwigzanie, w ktérym interfejs pozostaje w jezyku angielskim ?

ODPOWIEDZ:

Zamawiajgcy wyjasnia, ze podtrzymuje wymaganie ujete w punkcie 4.1.16 OPZ (Zapewnienie interfejsu
systemu i funkcjonalnosci w jezyku polskim) oraz nie wyraza zgody na zaproponowang w pytaniu
zmiane OPZ.

PYTANIE 5

Prosimy o doprecyzowanie pojecia "karne wylogowanie z kampanii" — czy chodzi o automatyczna
zmiane statusu agenta (np. na "Niedostepny") po okreslonym czasie bezczynnosci, czy o catkowite
wylogowanie z systemu?

ODPOWIEDZ:

Zamawiajgcy udziela odpowiedzi twierdzacej na pytanie nr 5 oraz doprecyzowuje, ze opisane
w punkcie 4.3.18 pojecie ,karne wylogowanie z kampanii” dotyczy zaréwno sytuacji, w ktorej
pracownik zostaje catkowicie wylogowany z systemu po okresSlonym czasie tzw. bezczynnosci,
w godzinach pracy infolinii, jak rdwniez zmiane statusu na , Nieaktywny” / ,Niedostepny” itp. (zaleznie
od nazwy uzytej w systemie Wykonawcy). Skutkiem zmiany statusu w obu ww. sytuacjach jest stan,
w ktérym do pracownika nie przychodzg potgczenia oraz nie sg dostarczane powiadomienia
o0 potaczeniu — co jest zdarzeniem niepozgdanym w przedmiotowej infolinii.

PYTANIE 6
Czy oczekujg Panstwo, ze agent pozostanie w statusie "Dostepny" bez ograniczen czasowych, nawet
jesli przez dtuzszy czas nie obstuzy zadnego potgczenia?

ODPOWIEDZ:
Zamawiajacy udziela odpowiedzi twierdzgcej na pytanie nr 6.
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Zamawiajgcy wyjasnia, ze specyfika pracy przedmiotowej infolinii (udzielanie wyjasnien przez

pracownikédw osobom dzwonigcym rownolegle z realizacjg innych zadan urzedu) wymaga, aby
pracownik o licencji Agent, przez caty okres dnia roboczego i zalogowania w systemie, byt
rozpoznawany przez system w statusie ,,Dostepny” (lub inna nazwa, zaleznie od systemu Wykonawcy).
W przedmiotowej infolinii ilos¢ interakcji uzalezniona jest od potrzeb oséb dzwonigcych i nie jest
ksztattowana przez Zamawiajgcego.

PYTANIE 7

Czy akceptowalne bytoby rozwigzanie, w ktérym pierwsza linia wsparcia realizowana jest przez
inteligentnego asystenta (chatbot z bazg wiedzy), z mozliwoscig eskalacji do konsultanta
i automatycznym tworzeniem zgtoszen w systemie ticketowym?

ODPOWIEDZ:
Zamawiajgcy udziela odpowiedzi przeczacej na pytanie nr 7.

Zamawiajgcy ponadto wyjasnia, ze w przedmiotowym rozwigzaniu nie jest planowana obstuga
zgtoszen w systemie ticketowym.

PYTANIE 8
Prosimy o opisanie kluczowych funkcjonalnosci CRM, ktére sg niezbedne dla Panistwa dziatalnosci
(np. historia kontaktéw, zarzadzanie sprawami, raportowanie, integracja z systemami zewnetrznymi).

ODPOWIEDZ:

Zamawiajgcy wyjasnia, ze kluczowe funkcjonalnosci CRM zostaty szczegdétowo wylistowane w OPZ
(dokument Rozdziat Il SWZ) i poza wskazanymi tam Wymaganiami nie formuje dodatkowych
oczekiwan co do CRM.

PYTANIE 9

Czy rozwazajg Panstwo mozliwos¢ wykorzystania modutu CRM wbudowanego w platforme contact
center, pod warunkiem ze spetni on wymagane funkcjonalnosci — w zamian za uproszczenie
architektury i nizsze koszty utrzymania?

ODPOWIEDZ:

Zamawiajgcy doprecyzowuje, ze nie definiuje modelu rozwigzania komponentow realizujgcych zadania
w modelu CRM. Zamawiajgcemu zalezy na funkcjonalnosciach opisanych szczegétowo w OPZ
(w szczegolnosci w zakresie raportowania dziatania infolinii), natomiast konkretny model rozwigzania
(np. modut CRM wbudowany w platforme czy jako osobne narzedzie) Zamawiajgcy pozostawia do
swobodnej decyzji Wykonawcy.

PYTANIE 10
Czy posiadajg Panistwo obecnie system CRM, z ktédrym nowe rozwigzanie powinno sie integrowad? Jesli
tak, prosimy o wskazanie nazwy i wersji systemu.
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ODPOWIEDZ:

Zamawiajgcy wyjasnia, ze nie przewiduje integracji systemu CRM infolinii z systemami typu ezd
uzywanymi przez Zamawiajgcego. W zatozeniach Zamawiajgcego, opisanych w OPZ, przedmiotowy
system (wraz z pozostatymi funkcjonalnosciami opisanymi w OPZ) do obstugi infolinii jest narzedziem
autonomicznym od infrastruktury Zamawiajgcego.

PYTANIE 11
Czy istnieje mozliwos¢ przeprowadzenia audytu technicznego $rodowiska sieciowego przed
wdrozeniem w celu identyfikacji ewentualnych ograniczen?

ODPOWIEDZ:
Zamawiajgcy udziela odpowiedzi przeczacej na pytanie nr 11.

Jednoczesnie Zamawiajgcy informuje, ze na etapie implementacji systemu wytonionego Wykonawcy
bedzie przeprowadzony proces weryfikacji rozwigzan sieciowych z bezposrednim udziatem oséb
merytorycznych w tym zakresie.

Odpowiedzi na przestang ankiete:

Nr Pytanie Jednostka OdpowiedZ Zamawiajgcego
Agenci i Supervisorzy
1 Prosimy o podanie liczby aktywnych | Miesiecznie Oczekiwana ilo$¢ aktywnych agentéw zostata
agentéw w contact center. okreslona w OPZ
2 Prosimy o podanie liczby aktywnych | Miesiecznie Oczekiwana ilos¢ aktywnych supervisorow
supervisorow w contact center. zostata okreslona w OPZ
3 Prosimy o podanie liczby | Miesiecznie Oczekiwana ilos¢ uzytkownikéw o licencji
uzytkownikéw petnigcych role QA / Nadzorca  zostata  okreSlona w  OPZ
QM / Command Center. Zamawiajacy nie postuguje sie pojeciami QA /
QM /Command Center. Jesli funkcjonalnosci
odpowiadajgce ww. pojeciom zostaty opisane
przez Zamawiajgcego - wymagania zostaty ujete
w OPZ
Numery telefoniczne Contact Center
4 Prosimy o podanie liczby posiadanych | Miesiecznie Zamawiajgcy nie posiada bezptatnych numeréw
numerow bezptatnych (Toll Free). telefonicznych, bo nie jest operatorem
telekomunikacyjnym.
5 Prosimy o podanie liczby posiadanych | Miesiecznie Zamawiajacy nie posiada lokalnych numeréw
numeroéw lokalnych (DID). telefonicznych, bo nie jest operatorem
telekomunikacyjnym.
Kanat gtosowy — Potgczenia przychodzace
Aleje Jerozolimskie 132-136, 02-305 Warszawa tel.: 22 250 28 83 coi@cyfra.gov.pl 4
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6 Prosimy o podanie tgcznej liczby | Miesiecznie Szacowana wielko$¢ ruchu zostata okreslona w
potgczen przychodzacych w skali OPZ, na podstawie statystyk z 2025 r.
miesigca.

9 Prosimy o podanie sredniego czasu | Na potfgczenie Zamawiajacy nie prowadzi obserwacji tego
spedzonego w IVR na jedno parametru.
pofaczenie (w minutach).

10 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajacy nie prowadzi obserwacji tego
spedzonego w IVR w skali miesigca (w parametru.
minutach).

Kanat gtosowy — Potaczenia porzucone

12 Prosimy o podanie liczby | Miesiecznie Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
porzuconych  potgczen w  skali parametru.
miesigca.

13 Prosimy o podanie sredniego czasu | Na potfgczenie Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
do momentu porzucenia potaczenia parametru.
(w minutach).

14 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
porzuconych  potgczen w  skali parametru.
miesigca (w minutach).

Kanat gtosowy — Potgczenia obstuzone

15 Prosimy o podanie liczby obstuzonych | Miesiecznie Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
potgczen przychodzacych w skali parametru.
miesigca.

16 Prosimy o podanie sredniego czasu | Na pofqczenie Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
oczekiwania w kolejce na jedno parametru.
potgczenie (w minutach).

17 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
oczekiwania w kolejce w skali parametru.
miesigca (w minutach).

18 Prosimy o podanie sredniego czasu | Na pofqczenie Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
obstugi potgczenia - AHT (w parametru.
minutach).

19 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
obstugi potgczen w skali miesigca (w parametru.
minutach).

Kanat gtosowy — Podziat TFN / DID

21 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajacy nie postuguje sie pojeciem TFN/DID
potgczen TFN w skali miesigca (w
minutach).

23 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajgcy nie postuguje sie pojeciem DID
potgczen DID w skali miesigca (w
minutach).

24 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
wszystkich potaczen przychodzacych parametru.
w skali miesigca (w minutach).
Aleje Jerozolimskie 132-136, 02-305 Warszawa ©l:222502883 & cyfra.gov.pl 5

fax: 22 250 29 87




Centralny
Osrodek
Informatyki

Protokét z posiedzenia Komisji

www.coi.gov.pl

Kanat gtosowy — Potgczenia wychodzace (poza kampaniami)

26 Prosimy o podanie liczby pofaczen | Miesiecznie Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
wychodzgcych w skali miesigca. parametru.
Zamawiajgcy wyjasnia réwniez, ze zaleznie od
rodzaju zastosowanego rozwigzania
technologicznego  Wykonawcy  potaczenia
miedzy uzytkownikami czy przetaczenia na dalszy
numer réwniez moga byc¢ identyfikowane przez
system jako potaczenia wychodzace.
27 Prosimy o podanie $redniego czasu | Na potgczenie Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
obstugi potgczenia wychodzacego (w parametru.
minutach).
28 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
potaczen wychodzgcych (poza parametru.
kampaniami) w skali miesigca (w
minutach).
Kanat gtosowy — Transfery zewnetrzne
30 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajgcy nie prowadzi obserwacji tego
zewnetrznych transferow gtosowych parametru.
— Inbound-IVR (w minutach).
Kanat Chat
35 Prosimy o podanie taczne;j liczby sesji | Miesiecznie Zamowienie nie obejmuje kanatu czat
czatowych w skali miesigca.
36 Prosimy o podanie $redniej liczby | Na sesje Zamowienie nie obejmuje kanatu czat
wiadomosci na sesje (klient + bot +
agent).
37 Prosimy o podanie facznej liczby | Miesiecznie Zamowienie nie obejmuje kanatu czat
wiadomosci czatowych w  skali
miesigca.
Kanat Email
50 Prosimy o podanie facznej liczby | Miesiecznie Zamowienie nie obejmuje kanatu e-mail
obstugiwanych e-maili w skali
miesigca.
Zadania (Tasks)
51 Prosimy o podanie facznej liczby | Miesiecznie Zamowienie nie obejmuje funkcjonalnosci typu

tworzonych zadan (Tasks) w skali
miesigca.

Tasks.

Cases — Sprawy (CRM)

68

Prosimy o podanie procentu potaczen
przychodzacych, w wyniku ktérych

tworzona jest sprawa (Case).

ZamoOwienie nie obejmuje procesu tworzenia
spraw (case).
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69 Prosimy o podanie tgcznej liczby | Miesiecznie Zamoéwienie nie obejmuje procesu tworzenia
tworzonych spraw (Cases) w skali spraw (case).
miesigca.

Customer Profiles (CRM)

70 Prosimy o podanie tgcznej liczby | tgcznie Zamawiajacy nie profiluje oséb dzwonigcych.
klientow posiadajgcych profil
(Customer Profile).

73 Prosimy o podanie procentu | % Zamawiajgcy nie profiluje oséb dzwonigcych.
klientéw, ktérych profil zawiera
ponad 100 obiektéw.

Performance Evaluation — Scorecards

86 Prosimy o podanie liczby agentéw | Miesiecznie Zakres funkcjonalnosci raportowania zostat
poddawanych ewaluacji w skali szczegdtowo opisany w OPZ.
miesigca.

Nagrywanie audio w Contact Center

87 Prosimy o podanie procentu | % Zamawiajacy  okreslit  wymogi  dotyczace
nagrywanych potaczen nagrywania rozmow w OPZ.
przychodzacych (audio).

88 Prosimy o podanie procentu | % Zamawiajacy  okreslit  wymogi  dotyczace
nagrywanych potaczen nagrywania rozmow w OPZ.
wychodzacych (audio).

89 Czy nagrywanie IVR jest aktywne w | TAK/NIE Srodowisko dostarcza Wykonawca
Panstwa Srodowisku?

90 Prosimy o podanie tgcznego czasu | Minuty/mies. Zamawiajgcy  okreslit  wymogi  dotyczace
nagran audio w skali miesigca (w nagrywania rozmow w OPZ.
minutach).

91 Prosimy o podanie okresu | Miesigce Zamawiajgcy  okreslit  wymogi  dotyczace
przechowywania nagran audio (w nagrywania rozmow w OPZ.
miesigcach).

Optymalizacja— WFM / WFO

96 Prosimy o podanie liczby agentéw | Miesiecznie Zamowienie nie obejmuje takiej funkcjonalnosci

objetych
(forecasting).

prognozowaniem

Niniejsze wyjasnienia stanowig integralng czes¢
Wykonawcow przy sktadaniu ofert w postepowaniu.
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