Departament Obstugi i Administracji -

urzad
miejski
wrocfawia

Do Zainteresowanych

Wroctaw, 30.01.2025 r.
WZP-DZ.271.1.84.2024
ZP/PN/4/2025/WZN/498
Dotyczy: postepowania o udzielenie zamowienia publicznego pn.:
Udostepnienie internetowego komunikatora umozliwiajqcego
potaczenie za posrednictwem czatu wideo mieszkanca
Wroctawia z pracownikiem Obstugi Klienta Urzedu
Miejskiego Wroctawia na okres 24 miesiecy, wraz z opcja
przedtuzenia tego okresu i ustugami rozwoju komunikatora”
znak ZP/PN/4/2025/WZN

W zwigzku z otrzymaniem pytan do tresci Specyfikacji Warunkéw
Zamowienia (dalej ,SWZ"), dziatajac w trybie art. 135 ust. 2 ustawy
z dnia 11 wrzesnia 2019 r. - Prawo zamdwien publicznych (Dz. U. z

2024 r., poz. 1320), Zamawiajacy wyjasnia:

Pytanienr 1

»Czy Zamawiajacy zaktada integracje systemu z juz posiadanymi
systemami komunikacyjnymi, np. Microsoft Skype For Business,
Microsoft Teams, Cisco Unified Communication Manager lub inne?”
Odpowiedz

Zamawiajacy nie zaktada integracji z juz posiadanymi systemami

komunikacyjnymi.
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Pytanie nr 2

»,Czy Zamawiajacy zaktada mozliwos¢ wdzwonienia sie telefonicznie
do spotkania hostowanego na dostarczonym systemie?”
Odpowiedz

Zamawiajacy nie przewiduje mozliwosci wdzwonienia sie

telefonicznie do spotkania hostowanego na dostarczonym systemie.

Pytanie nr 3

,Czy Zamawiajacy oczekuje rozwigzan do nagrywania i
przechowywania wideokonferencji? Jesli tak, jakie s wymogi
dotyczace retencji i bezpieczenstwa tych nagran?”

Odpowiedz

Zamawiajacy nie oczekuje rozwigzan do nagrywania i
przechowywania wideokonferencji w ramach zamowienia
podstawowego. Ewentualne rozwigzania w tym zakresie mogg zostac
zlecone w ramach Rozwoju i wowczas zostang uszczegotowione

retencja i bezpieczenstwa nagran.

Pytanie nr 4

»Czy istnieje wymadg obstugi napiséw na zywo (transkrypcja w czasie
rzeczywistym) lub ttumaczen symultanicznych?”

Odpowiedz

W ramach zamdéwienia podstawowego nie istnieje wymog obstugi
napisoOw na zywo (transkrypcji w czasie rzeczywistym) lub ttumaczen
symultanicznych, ale dopuszcza takie funkcjonalnosci w ramach

dostarczanego rozwigzania.

Pytanie nr 5

»Jakiego poziomu i trybu (24/7, 8/5) wsparcia technicznego oczekuje
Zamawiajacy, zwtaszcza w momentach krytycznych (np. sesje z
udziatem wiekszej liczby interesariuszy)?”

Odpowiedz
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Zamawiajacy oczekuje wsparcia technicznego w trybie 8/5, na

poziomie okreslonym w umowie.

Pytanie nr 6

»Czy po wdrozeniu Zamawiajacy bedzie administratorem systemem
czy Wykonawca pozostaje administratorem na czas trwania umowy?”
Odpowiedz

Zamawiajacy oczekuje mozliwosci utworzenia konta kierowniczego
(lub kont kierowniczych) w celu zarzadzania przyporzadkowanymi
pracownikami (operatorami). Pracownik posiadajqcy dostep do konta
kierowniczego ma mozliwo$¢ zarzadzania kalendarzami
pracownikéw: ustawiania, edytowania i zatwierdzania czaséw pracy
w poszczegdlnych dniach, ma mozliwosé przekierowania umdwionej
wizyty na innego pracownika, moze dodawac i usuwac operatorow,
resetowac hasta, przypisywac zakres tematyczny jakim dany

pracownik sie zajmuje.

Pytanie nr 7

.Czy personalizacja (wielkos$¢, kolor, ksztalt, tekst, logo) powinna
by¢ mozliwa do samodzielnego wykonania przez Zamawiajacego, czy
wystarczy zlecenie tych zmian Wykonawcy?”

Odpowiedz

Zamawiajacy informuje, ze wystarczy zlecenie tych zmian

Wykonawcy.

Pytanie nr 8

»~Czy funkcjonalnos$¢ natychmiastowego potgczenia zaktada
automatyczne kierowanie do pierwszego wolnego urzednika
(automatyczne przydzielenie), czy bedzie to reczny wybdr potaczenia

z kolejki po stronie urzednikow?”

Strona 3/10



Odpowiedz

Funkcjonalnos¢ natychmiastowego potaczenia powinna
automatycznie kierowac do pierwszego wolnego konsultanta.
Konsultant powinien mie¢ mozliwos¢ co najmniej:

1) przekierowania potgczenia do innej osoby, oraz

2)wyboru potaczenia z kolejki potaczen w sytuacji, w ktérej wsrod

czekajacych potaczen znajduje sie umdwiona wizyta.

Pytanie nr 9

»,Czy Zamawiajacy posiada juz system do rezerwacji wizyt, z ktérym
nalezy zintegrowac oferowane rozwigzanie, czy tez nalezy dostarczy¢
nowy modut rezerwacji?”

Odpowiedz

Zamawiajacy nie posiada systemu do rezerwacji wizyt, z ktorym
nalezy dokonac integracji. W zwigzku z tym oczekuje dostarczenia

modutu rezerwacji w ramach oferowanego rozwigzania.

Pytanie nr 10

»Czy wymagana jest integracja z kalendarzami (np. Exchange,
Google Calendar) poszczegdlnych urzednikéw?”

Odpowiedz

Integracja z kalendarzami poszczegdlnych urzednikéw nie jest

wymagana.

Pytanie nr 11

»Jakie typy plikdw powinny by¢ akceptowane do wysytki podczas
spotkania (PDF, DOCX, JPG itp.)?”

Odpowiedz

Powinny by¢ akceptowane pliki w formacie PDF, JPG/JPEG i PNG.

Pytanie nr 12
»,Czy oczekiwana jest weryfikacja bezpieczenstwa przesytanych

plikdw (np. skan antywirusowy w locie)?”
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Odpowiedz

Oczekiwana jest weryfikacja bezpieczenstwa przesytanych plikéw.

Pytanie nr 13

»Czy Zamawiajacy posiada juz baze FAQ lub wiedzy (Knowledge
Base), ktorg nalezy zintegrowac z systemem, czy oczekuje
stworzenia nowego modutu?”

Odpowiedz

Zamawiajacy informuje, ze ma baze FAQ i nie wymaga ani
stworzenia nowego modutu, ani integracji istniejgcej bazy FAQ,

jednak Wykonawca moze zaproponowac wtasne rozwigzanie.

Pytanie nr 14

»,Czy po stronie Zamawiajgcego urzadnicy réwniez beda sie
wdzwaniac przez przegladarke czy urzgadzeniami SIP
zarejestrowanymi w systemie?”

Odpowiedz

Zamawiajacy informuje, ze konsultanci bedg wdzwaniac sie przez

przegladarke.

Pytanie nr 15

,Prosimy o doprecyzowanie czy Zamawiajacy oczekuje mozliwosci
pracy z systemem dla 80 konsultantdw jednoczesnie? Prosimy o
wskazanie ilosci jednoczesnych kanatdow, ktérych Zamawiajacy
oczekuje (1 kanat to jeden uzytkownik systemu bedacy w
potaczeniu, dotyczy zaréwno konsultantéow jak i obywatela
prowadzacego rozmowe).”

Odpowiedz

Zamawiajacy oczekuje mozliwos¢ pracy z systemem dla
rownoczesnie co najmniej 20 konsultantéw. Jednoczesnie wyjasnia,
ze rozmowy bedg prowadzone wytacznie pomiedzy konsultantem a

interesariuszem, bez mozliwosci dodatkowych potaczen

Strona 5/10



(wdzwaniania sie przez osoby trzecie), w zwigzku z czym powinno

by¢ jednoczesnie dostepnych co najmniej 40 kanatéw.

Pytanie nr 16

»~Prosimy o doprecyzowanie czy Zamawiajacy oczekuje, ze system
bedzie dziatat wytacznie na zasadzie umoéwionych spotkan przez
Obywatela, gdzie o danej godzinie interesariusz tqczy sie z
konsultantem? Czy mowimy tutaj rowniez o Sciezce "wirtualnej
kolejki".”

Odpowiedz

Zamawiajacy oczekuje, ze system bedzie umozliwiat zaréwno
umawianie spotkan, jak rowniez potgczenie na zywo, bez

koniecznosci uprzedniej rezerwaciji.

Pytanie nr 17

,Czy Zamawiajacy oczekuje systemu ktéry zostanie osadzony na
stronie www i po stronie Zamawiajgcego jest cata logika zwigzana z
autoryzacjq uzytkownika i weryfikacja tozsamosci osobowej?”
Odpowiedz

Zamawiajacy oczekuje systemu, ktdry zostanie osadzony na stronie
WWW i po jego stronie bedzie cata logika zwigzana z autoryzacjq

uzytkownika i weryfikacjg tozsamosci osobowej.

Pytanie nr 18

~W jaki sposdb Zamawiajacy planuje dokonywad weryfikacji
tozsamosci interesariuszy? Czy dotaczenie do rozmowy z
konsultantem powinno zosta¢ zabezpieczone jednorazowym hastem,
ktére uzytkownik dostanie w postaci osobnego kanatu
komunikacyjnego np. SMS?”

Odpowiedz

Zamawiajacy planuje dokonac¢ weryfikacji tozsamosci poprzez

okazanie przez interesariusza odpowiedniego dokumentu
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stwierdzajgcego tozsamosc¢ (np. dowodu osobistego). Nie sg

wymagane dodatkowe kanaty komunikacyjne.

Pytanie nr 19

»,Prosimy o wskazanie precyzyjnych scenariuszy uzytkowych. Tzn
jaki "work flow" Zamawiajgcy oczekuje ze zostanie zrealizowany.
Jezeli Zamawiajacy oczekuje podejscia zaprojektuj i wybuduj
rozwigzanie stuzace do zapewnienia wideo rozmoéw z Konsultantem
rowniez prosimy o taka informacje.”

Odpowiedz

Zamawiajacy wyjasnia, ze dostarczone rozwigzanie powinno
umozliwi¢ realizacje ponizszego scenariusza:

1) Klient wchodzi na strone internetowg www.wroclaw.pl/nasz-

wroclaw;

2) uruchamia widget czatu wideo;

3) zostaje wyswietlona informacja o przygotowaniu dowodu
osobistego i wymaganych dokumentow oraz informacja o
przetwarzaniu danych osobowych;

4) klient zostaje poinformowany o koniecznosci wyrazenia zgody na
uzycie kamery oraz mikrofonu;

5) klient wybiera opcje:

a) potgczenie bezposrednie z pracownikiem, lub
b)umdwienie terminu wizyty

6) Bezposrednie potgczenie z pracownikiem, w trakcie

wideorozmowy klient/pracownik ma mozliwos¢
a)wiaczenia/wytaczenia kamery/mikrofonu,
b)udostepnienia ekranu komputera,
c) uruchomienia czatu tekstowego,
d) przestania pliku,
e)zakonczenia potaczenia;

7)Umowienie terminu wizyty:

a) klient ma mozliwo$¢ wyboru tematu wizyty,

b)klient ma mozliwo$¢ wyboru terminu i godziny wizyty,
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c) klient ma mozliwos¢ wyboru pracownika (z listy dostepnych w
danym terminie)
z ktorym chce sie uméwic na wizyte,

d)po wyborze i zaakceptowaniu terminu wizyty oraz po akceptacji
regulaminu Programu Nasz Wroctaw/korzystania z czatu wideo
klient dostaje informacje zwrotng o zarezerwowanej wizycie
oraz instrukcje w jaki sposdb ma rozpoczaé/dotaczy¢ na
spotkanie np. w postaci linku przestanego na adres e-mail
(dopuszczalne sg tez inne skuteczne rozwigzania),

e)w dniu wizyty klient ma mozliwos¢ skorzystania z linku lub w
inny sposob wywotania wideorozmowy,

f) pracownik z pozycji swojego kalendarza wizyt moze réowniez
wywota¢ umowiong wideorozmowe;

8)pracownik z pozycji indywidualnego konta zabezpieczonego

loginem i hastem/pinem ma mozliwos¢ ustawiania wtasnych

godzin pracy, ustawiania przerwy, zmiany terminu lub godziny

umdwionej wizyty, dodania nowej wizyty, ma mozliwo$¢ rowniez

przekierowania rozmowy na innego pracownika;

9)administrator/konto kierownicze - pracownik posiadajacy dostep

do konta kierowniczego ma mozliwos¢ zarzadzania kalendarzami

pracownikéw: ustawiania, edytowania i zatwierdzania czasow

pracy w poszczegdélnych dniach , ma mozliwos¢ przekierowania

umowionej wizyty na innego pracownika, moze dodawac i usuwac

operatorow, resetowac hasta, przypisywac zakres tematyczny jaki

dany pracownik obstuguje.

Pytanie nr 20

»Czy Zamawiajqcy oczekuje, aby rozwigzanie byto hostowane w
Ssrodowisku Zamawiajgcego, czy powinno zosta¢ dostarczone w
formie dostepu do ustugi gdzie Zamawiajacy nie ma dostepu

administracyjnego do systemu.”
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Odpowiedz

Rozwigzanie powinno zostac¢ dostarczone w formie dostepu do
ustugi, z zastrzezeniem mozliwosci realizacji uprawnien
zamawiajacego w zakresie utworzenia konta kierowniczego (lub kont
kierowniczych) w celu zarzadzania przyporzgdkowanymi
pracownikami (operatorami). Pracownik posiadajacy dostep do konta
kierowniczego ma mozliwos¢ zarzadzania kalendarzami
pracownikéw: ustawiania, edytowania i zatwierdzania czasdéw pracy
w poszczegolnych dniach, ma mozliwos¢ przekierowania umowionej
wizyty na innego pracownika, moze dodawac i usuwac operatorow,
resetowac hasta, przypisywac zakres tematyczny jakim dany

pracownik sie zajmuje.

Pytanie nr 21

»,Prosimy o jednoznaczne wskazanie czy Zamawiajacy bedzie
przetwarzajagcym dane osobowe, czy dane osobowe w procesie
obstugi interesariusza przetwarzac bedzie rowniez Wykonawca?”
Odpowiedz

Zamawiajacy bedzie administratorem i podmiotem przetwarzajacym
dane osobowe. Wykonawca bedzie przetwarzat dane osobowe, w
zakresie, w jakim nastgpi powierzenie przetwarzania danych
osobowych, ktore jest uzaleznione od konkretnych rozwigzan

dostarczonych przez Wykonawce.

Pytanie nr 22

~W tresci OPZ Zamawiajgcy odwotuje sie do osadzenia
dostarczonego rozwigzania na stronie www. Czy znany jest adres
strony na dzien dzisiejszy?”

Odpowiedz

Zamawiajgcy oczekuje osadzenia rozwigzania na stronie

www.wroclaw.pl/nasz-wroclaw. W trakcie realizacji umowy moze

zaistnie¢ koniecznos¢ osadzenia rozwigzania takze na innych

stronach Zamawiajgcego.
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Pytanie nr 23

,Dot. OPZ czes$c¢ II Przedmiot zamowienia - wymagane
funkcjonalnosci punkt 3. Prosimy o doprecyzowanie czy zamawiajacy
oczekuje modutu do rezerwacji terminu bedgcego czescig strony
internetowej wskazanej w OPZ czes¢ 1 ,Przedmiot Zamowienia -
wymagania ogolne” w punkcie 8? Czy Zamawiajacy oczekuje, aby
modut do rezerwacji spotkania byt dostepny w ramach
dostarczanego systemu.”

Odpowiedz

Zamawiajacy oczekuje, aby modut do rezerwacji spotkania byt

dostepny w ramach dostarczonego systemu.

Pytanie nr 24

»Czy Zamawiajacy oczekuje, iz spotkania bedg przetwarzane w jego
srodowisku lokalnym czy okreslenie Software as a Serwis ma
stanowic¢ rozwigzanie jako ustuge czy rozwigzanie jako subskrypcja
licencji do zainstalowania w Srodowisku Zamawiajgcego.”
Odpowiedz

Zamawiajqcy oczekuje dostarczenia rozwigzania jako ustuge, z
mozliwoscig jej rozwoju w kierunku zaproponowanym przez

Zamawiajgcego (w trybie i na warunkach wskazanych w umowie).

Pytanie nr 25

~Dot. OPZ czy Zamawiajacy oczekuje zapisywanie historii czatu
tekstowego.”

Odpowiedz

Zamawiajacy nie oczekuje zapisywania historii czatu tekstowego.
Z up. Prezydenta

Ewa Kulik

Dyrektor Wydziatu Zaméwien Publicznych
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