Sygn. akt: KIO 932/22

WYROK
z dnia 25 kwietnia 2022 r.

Krajowa Izba Odwotawcza - w sktadzie:

Przewodniczacy:  Andrzej Niwicki

Protokolant: Adam Skowronski

po rozpatrzeniu na rozprawie dnia 22 kwietnia 2022 r. w Warszawie odwotania wniesionego
do Prezesa Krajowej Izby Odwotawczej w dniu 4 kwietnia 2022 r. przez wykonawce Pirios
S.A. z siedzibg w Krakowie w postepowaniu prowadzonym przez Centrum Informatyki

Resortu Finansow z siedzibg w Radomiu

orzeka:
1. oddala odwotanie.

2. kosztami postepowania obcigza odwotujgcego i zalicza w poczet kosztéw postepowania
odwotawczego kwote 15 000 zt 00 gr (stownie: pietnascie tysiecy ztotych zero groszy),

uiszczong przez Pirios S.A. z siedzibg w Krakowie tytulem wpisu od odwotania,

Stosownie do art. 579 ust. 1 580 ust. 1i 2 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 roku — Prawo
zamowien publicznych (Dz. U. z 2021 r. poz. 1129 ze zm.), na niniejszy wyrok, w terminie 14
dnia od dnia jego doreczenia, przystuguje skarga, za posrednictwem Prezesa Krajowej 1zby

Odwotawczej, do Sagdu Okregowego w Warszawie.



Sygn. akt: KIO 932/22

Uzasadnienie

Zamawiajacy: Centrum Informatyki Resortu Finanséw w Radomiu prowadzi w trybie
przetargu nieograniczonego postepowanie o udzielenie zamowienia na dostawy o wartosci
zamowienia przekraczajgcej progi unijne, pod nazwag: ,Postepowanie na zaprojektowanie,
dostawe, wdrozenie, przetestowanie Systemu wraz z WAK oraz przeszkolenie
Uzytkownikéw Systemu wraz z udzieleniem gwarancji na ww. System na okres 60 miesiecy.
Ogtoszenie o zamoéwieniu: Dziennik Urzedowy UE, 23.03.2022r. nr 2022/S 058-151458.
Znak Sprawy: PN/7/22/HSKU.

Odwotujgcy: Pirios S.A. z siedzibg w Krakowie wniést odwotanie od czynnosci opisania
przedmiotu zamdéwienia niezgodnie z PZP, zarzucajgc Zamawiajgcemu opisanie przedmiotu
zamowienia i sformutowanie tresci specyfikacji warunkéw zamowienia w sposéb utrudniajgcy
uczciwg konkurencje oraz w sposéb niejednoznaczny, niewyczerpujgcy, bez uwzglednienia
wszystkich wymagan i okoliczno$ci moggcych mie¢ wptyw na sporzadzenie oferty, a takze w
sposob, ktory narusza uczciwg konkurencje, a w konsekwencji — uniemozlwiajgcy ztozenie
oferty w przedmiotowym postepowaniu.

Odwotujgcy zarzucit zamawiajgcemu naruszenie art. 99 ust. 1 w zw. z art.16 oraz art. 17 ust.
1 PZP, przez zaniechanie sporzadzenia opz w sposéb jednoznaczny i wyczerpujgcy, za
pomocg dostatecznie dokfadnych i zrozumiatych okreslen, uwzgledniajgcych wszystkie
wymagania i okolicznosci moggce mie¢ wptyw na sporzadzenie waznej oferty, spetniajgcej w
cato$ci wymagania Zamawiajgcego, a w konsekwencji w sposob utrudniajgcy uczciwg
konkurencje, tj. niesprecyzowanie konkretnych wymagan w zakresie WAK (Wirtualnego
Asystenta Klienta), co pozostawia bardzo szerokg mozliwos¢ interpretacyjna.

Zarzut powyzszy oznaczono w odwofaniu i jego uzasadnieniu jako zarzut nr 2; zostat on
podtrzymany, natomiast zarzuty oznaczone numerami 1 oraz 3 — 6 odwotujgcy cofngt na

posiedzeniu z udziatem stron.

Odwotujgcy wnidst o uwzglednienie odwotania i nakazanie Zamawiajgcemu dokonania
zmiany SWZ zgodnie z wnioskami wskazanymi w uzasadnieniu.

Odwotujgcy po dokonaniu analizy dokumentacji wskazat, ze zawiera ona postanowienia,
ktére uniemozliwiajg ztozenie oferty.

Ad. Podtrzymany zarzut nr 2:

Dokonanie opisu przedmiotu zamowienia z uwzglednieniem potrzeb podmiotu
zamawiajgcego jest jego wytgczng domeng. Kazdy podmiot zamawiajgcy ma prawo tak

okresli¢ przedmiot zamowienia, aby uzyska¢ oczekiwany efekt, gdyz ustawodawca
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pozostawit zamawiajgcemu mozliwos¢ precyzowania cech przedmiotu zamowienia w sposob
chronigcy jego zobiektywizowany interes. Co do zasady, dla oparcia i wyprowadzenia
konsekwencji prawnych z norm SWZ, jej postanowienia winny by¢ sformutowane w sposéb
precyzyjny i jasny. Precyzyjne i jasne formutowanie warunkéw przetargu, a nastepnie ich
literalne i Sciste egzekwowanie jest jedng z podstawowych gwarancji, czy wrecz warunkiem
sine qua non, realizacji zasady uczciwej konkurencji i rGwnego traktowania wykonawcow.
Odwotujgcy wskazuje na szereg niescistosci i luk logicznych w udostepnionej dokumentac;ji
przetargowej w zakresie WAK (Wirtualnego Asystenta Klienta, co moze mie¢ wplyw na
sporzadzenie oferty, spetniajgcej w catosci wymagania Zamawiajgcego, a w konsekwencji
utrudnia¢ uczciwg konkurencje:

I. Tom lll SWZ — Szczegdbtowy Opis przedmiotu zamowienia (OPZ) w Rozdziale |. Opis
przedmiotu zaméwienia:

> w pkt 2 Zamawiajgcy formutuje nastepujgce wymogi:

2.System musi zapewni¢ funkcjonalno$¢ jednoczesnego zalogowania 43 500 Uzytkownikow
Systemu, przy zatozeniu, ze wszystkie licencje beda licencjami technicznymi, przeno$nymi,
pozwalajgcymi na uzytkowanie Systemu na réznych komputerach, ale nie w tym samym
czasie, oraz przy zatozeniu:

2.1. Obstugi statej przez 3 500 Uzytkownikow, kanatu telefonicznego ($rednio od 40 do 50
potgczen / dzieh / Uzytkownik. Obstuga max 2.2 min potgczen telefonicznych miesiecznie);
2.2. Obstugi incydentalnej przez 40 000 Uzytkownikéw, kanatu telefonicznego ($rednio od 3
do 5 potgczen telefonicznych / dzien / Uzytkownik. Obstuga max 2.3 min potagczen
telefonicznych miesiecznie);

2.3. Obstugi przez 1 000 Uzytkownikow, kanatu chat;

2.4. Obstugi przez 250 Uzytkownikéw, kanatu e-mail;

2.5. Obstugi przez 20 Uzytkownikéw, kanatu wideo

> W tym samym rozdziale OPZ w punkcie 3.6 Zamawiajgcy okreslit, ze dostarczony System
musi zapewnic¢ funkcjonalnos¢ jednoczesnej obstugi 7 000 rozmow z Voicebotem.

Analiza odwotujgcego: Zaktadajgc prace tylko w dni robocze (wedtug wymagan bot pracuje
w trybie 24/7/365) bedzie to 105 000 potgczen dziennie.

Czyli w ciggu 1 godziny, zaktadajgc 12 godzin dziennie ruchu od Klientow, otrzymujemy 8
750 potgczen potencjalnie skierowanych do bota.

Cze$¢ potgczen bedzie wykorzystywata Call Steering oraz potgczenia na numery
bezposrednio do konkretnych osdb. Na podstawie doswiadczen z dziatania Voicebotow
zaobserwowanych u takich klientéw jak: Tauron, PGE Dystrybucja, UPC, PKO BP, PKP IC -
mozna przyjgc¢ $redni czas potgczenia z botem na ok. 3 minuty. Do obstugi takiego ruchu
wystarczytoby ok. 440 licencji — jedna licencja obstuguje 20 potgczen w ciggu godziny.

> Rozdziat I. Opis przedmiotu zamowienia pkt 5.2



5.2. Zaprojektowania, dostawy, Wdrozenia, przetestowania oraz przeszkolenia
Uzytkownikéw przez Wykonawce systemu Wirtualnego Asystenta Klienta, wraz z eMCekK,
zapewniajgcego obstuge Klientéw KAS w obu ponizszych kanatach:

A. Kanat telefoniczny — Routing potgczen telefonicznych za pomocg Voicebota;

B. Kanat chat:

a. Obstuga rozméw chat polegajgca na udzielaniu odpowiedzi na pytania Klientéw za
pomocg Chatbota z zakresu ustawy o podatku dochodowym od oséb fizycznych (PIT);

b. Routing rozmoéw chat za pomocg Chatbota

Analiza: Sformutowanie uzyte przez Zamawiajgcego ,z zakresu ustawy o podatku
dochodowym od oso6b fizycznych” jest pojeciem tak szerokim, ze bez precyzyjnie
okreslonego procesu zaden bot nie udzieli rzetelnej informacji i za kazdym razem bedzie
nastepowato przetgczenie do konsultanta co w konsekwencji zwiekszy ruch przez nich
obstugiwany.

Il. Zatgcznik nr 1 do OPZ— Wspomagania biznesowe.

> W rozdziale VIII punkt 8. niniejszego zatgcznika — Wymagania w zakresie WAK czytamy:
W ramach zaprojektowanych rozwigzan w zakresie WAK System musi:

8. Zawieraé podstawowg baze wiedzy w zakresie zachowania WAK co najmniej: reakcji na
wulgaryzmy, rozpoznanie jezyka potocznego, obstuga oczywistych pomytek jezykowych,
zrozumienie koncéwek fleksyjnych.

> Rozdziat VIl punkt 9 Zamawiajgcy wymaga, aby system WAK: zapewniat funkcjonalnos¢
zdefiniowania strategii obstugi co najmniej dla rozméw w ktérych Klienci stosowali
wulgaryzmy.

Analiza: Zamawiajacy wskazuje na koniecznos¢ dostarczenia gotowych Strategii
Dialogowych uruchamianych w wymienionych sytuacjach, ale nie precyzuje jak majg one
dziata¢. O ile mozliwe jest dokonanie zatozen dotyczgcych reakcji bota na wulgaryzmy w
postaci generycznego komunikatu i braku zmiany stanéw dialogéw, to trudno juz dokonac
takich zatozen do pozostatych wymienionych sytuaciji.

> Rozdziat VIII punkt 11: System musi - wykorzystywaé technologie NLU, NLP i Machine
learning do budowania modelu, zapewniajgcego przyporzgdkowanie tekstu wprowadzonego
/ wypowiedzianego przez Klienta, napisanego jezykiem naturalnym do zdefiniowanych
wczesniej Intenciji.

> punkt 45: W ramach zaprojektowanych rozwigzan Panelu Administracyjnego, System
musi: Zapewni¢ funkcjonalnos¢ zarzgdzania WAK przez Uzytkownikdéw nie posiadajgcych
wiedzy informatycznej, poprzez Panel Administracyjny udostepniony w wersji WEB w
zakresie co najmniej (...)

Analiza: Wykorzystywanie powyzszych technologii, bez wzgledu na prostote interfejsow,

wymaga posiadania wiedzy ,informatycznej’, a szczegdlnie wiedzy zwigzanej ze sztuczng
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inteligencjg, NLU i NLP. Samo tagowanie danych w interfejsie web jest procesem prostym,
natomiast prawidtowe tagowanie danych wymaga juz sporego doswiadczenia i wiedzy. Btedy
na tym etapie, mogg mie¢ katastrofalne skutki dla sposobu dziatania catego Systemu np.
rozpoznawania intenciji.

> Rozdziat VIII punkt 13: System musi: Zapewni¢ funkcjonalno$¢ uwzgledniania réznych
styléw wypowiedzi Klienta, bez koniecznosci definiowania wszystkich mozliwych form
stylistycznych w Panelu Administracyjnym.

Analiza: Wydaje sie, ze punkt ten jest powieleniem tresci punktu 11.

> Rozdziat VIII punkt 12: System musi: Zapewni¢ funkcjonalnos$¢ wykorzystania mechanizmu
ASR.

Analiza: Dla prawidtowej realizacji przedmiotu zamdwienia Zamawiajgcy musi wymagac
wykorzystania mechanizmu ASR w Voice Bot, a nie jedynie ,zapewnienia mozliwosci
wykorzystania ASR”.

> Rozdziat VIII punkt 16-18: System musi:

16. Zapewni¢ funkcjonalnos$¢ utrzymywania kontekstu rozmowy od jej rozpoczecia do jej
zakonczenia, bez koniecznosci ponownego odpytywania Klienta, czyli wykorzystywania
informaciji, ktére zostaty przekazane podczas rozmowy.

17. Zapewnic¢ funkcjonalno$¢ prowadzenia rozmowy wielowgtkowe;.

18.  Zapewni¢ funkcjonalnos¢ zadawania pytan doprecyzowujgcych przez WAK, w
sytuacji zadania przez Klienta pytania niezrozumiatego lub wymagajgcego uszczegdétowienia.
Analiza: Przytoczone punkty wskazujg na cechy Systemu ktéry bedzie uzywany do
implementacji skomplikowanych scenariuszy dialogowych.

> Rozdziat VIII punkt 19: System musi: Zapewni¢ funkcjonalno$¢ konfiguracji, w Panelu
Administracyjnym, liczby powtarzanych pytan przez WAK w sytuacji zadania przez Klienta
pytania niezrozumiatego, wymagajgcego powtdrzenia.

Analiza: W zestawieniu z punktami 16-18 powotanymi powyzej, punkt 19 upraszcza aspekt
zarzgdzania systemem. Z dos$wiadczenia Odwotujgcego zdobytego w trakcie realizacji
zaawansowanych wdrozen wynika, ze liczba dopytan i powtorzen, zalezy od historii i
obecnego stanu dialogu, co nie daje sie ubra¢ w interfejsy graficzne w sposéb umozliwiajgcy
efektywne zarzadzanie takim systemem (stopienn skomplikowania diagramu graficznego,
uniemozliwi analize kodu i rozwéj systemu).

> Rozdziat VIII punkt 26: System musi: Zapewni¢ funkcjonalno$¢ uwierzytelnienia Klienta w
trakcie Interakcji.

Analiza: Niejasnym jest dlaczego akurat ta funkcja Systemu zostata tutaj wymieniona, jezeli
z dokumentéw wynika, ze WAK bedzie sie odwotywaé do backenddw rowniez w innych

sytuacjach np. w celu pobraniu kwoty zadtuzenia.



lll. Systemy okreslane, jako Wirtualny Asystent (Voicebot, Chatbot) dostarczane wraz z
Systemem przez Wykonawce w ramach przedmiotowego postepowania mozna realizowaé
na kilka sposobéw:

jako systemy implementowane przy uzyciu jezykow programowania np. Java, C#, Python, w
catosci przy uzyciu wiasnego kodu lub korzystajgc z dostarczonych frameworkéow;

jako systemy implementowane przy uzyciu jezykéw programowania dedykowanych dla tego
typu rozwigzan; przy uzyciu systemow posiadajgcych Graficzny Interfejs Uzytkownika
pozwalajgcy na tworzenie takich systeméw metoda ,przeciggnij i upusc”.

Niezaleznie od wybranego rozwigzania, systemy te zbudowane sg w podobny sposéb i
skfadajg sie z elementéw takich jak:

technologia NLP (Natural Language Processing. Przetwarzanie jezyka naturalnego przy
zastosowaniu sztucznej inteligencji); technologia NLU (Natural Language Understanding.
Zrozumienie jezyka naturalnego przy zastosowaniu sztucznej inteligencji);  technologia
NLG; moduly do integracji z systemami backend,;

ASR-y (Automatic Speech Recognition. Podsystem NLP. Rozpoznawanie mowy poprzez
urzgdzenie interpretujgce mowe ludzka);

TTS-y (Text to Speech. Mechaniczna zamiana tekstu zapisanego w postaci znakowej na
wypowiedz (mowe) w postaci dzwiekowej).

Bez wzgledu na wybrane narzedzie, tworzenie profesjonalnych Scenariuszy Dialogowych
wymaga specjalistycznej wiedzy z zakresu IT i odpowiednio wykwalifikowanej kadry. Wiedza
ta jest niezbedna przede wszystkim przy pracy z modutami:

NLU — w zakresie tworzenie gramatyk, budowy modeli, obstugi encji, podobnych intencji
Inzynierowie Przetwarzania Danych, Inzynierowie Sztucznej Inteligencji;

NLP — w zakresie tworzenia struktury dialogu — Inzynier Oprogramowania;

integracji z systemami backend - Inzynier Oprogramowania.

Odwotujgcy zwraca na to uwage, gdyz Zamawiajgcy w zakresie szkolen przewidziat jedynie
5 dni szkolen dla administratorow co w zaden sposob nie przektada sie na petne zrozumienie
dziatania i funkcjonowania botow.

W  przypadku, gdy intencja Zamawiajgcego jest zamowienie Systemu z
zaimplementowanymi botami (scenariuszami dialogowymi) oraz modutem Call Steeringu, do
wyceny konieczne jest zamieszczenie, co najmniej:

- ilosci intenciji, wraz z jak najwiekszym zbiorem przyktadow;

- petnej listy wszystkich proceséw, ktdére majg by¢ dostarczone, zawierajgcej opis procesow,
w razie mozliwosci diagramy, specyfikacje\opis systeméw, z ktorymi bot ma sie
komunikowac¢ w trakcie dialogu;

- rodzaju danych pobieranych od uzytkownika — o co bot pyta ze szczegdlnym

uwzglednieniem stownictwa domenowego, ktdre musi by¢ rozpoznawane.



IV. W OPZ Zamawiajgcy okresla potrzebe instalacji oprogramowania realizujgcego, az 7000
jednoczesnych rozméw z VoiceBot i 2 400 potgczen chatbot. Liczba kanatow w takiej ilosci,
nie jest uzywana w zadnym wdrozeniu VoiceBot w Polsce. Nawet operatorzy
telekomunikacyjni czy spétki energetyczne do obstugi miliondw swoich klientéw wykorzystujg
rozwigzania botowe w oparciu o dziesiatki i setki kanatow, a taczna suma wykorzystywanych
kanatoéw nie przekracza 1 000.

Powyzsze postanowienia stanowig o braku jasnych wytycznych, co do zakresu przedmiotu
zamowienia na etapie przygotowywania i kalkulowania oferty. Uniemozliwia to dokonanie
rzetelnej wyceny z uwagi na bardzo szerokg mozliwo$¢ interpretacyjng oraz powoduje
olbrzymie ryzyko braku mozliwosci dochowania wymaganego terminu realizacji, co jest
zagrozone karami umownymi.

Odwotujgcy wskazuje takze, ze nie opisane szczegétowo podstawowe wymagania
Zamawiajgcego nie mogg by¢ wyjasnione poprzez odpowiedzi do pytan Wykonawcow, gdyz
w OPZ zawiera zbyt wiele logicznych luk. Ponadto jak stanowi linia orzecznicza KIO
Zamawiajgcy nie moze przerzucic na wykonawcdéw obowigzku opracowywania czy
weryfikacji opz, szczegdlnie w zastosowanym trybie przetargu nieograniczonego, a wszelkie
niezbedne informacje umozliwiajgce oszacowanie kosztu wykonania zamdwienia powinien
dostarczy¢ Zamawiajgcy, poniewaz to On jest podmiotem odpowiadajgcym za opis
przedmiotu zamodwienia. Przerzucanie tego obowigzku na wykonawce rodzi¢ moze duze

trudnosci z uwagi na specyfike rynku (...). "(wyrok KIO/UZP 676/08).

Majac na uwadze powyzszy zarzut Odwotujgcy wnosi o:

/.0

b. sprecyzowanie w dokumentaciji przetargowej, co najmniej:

i. llosci proceséw, ktore majg zostac zrealizowane wraz z ich jak najdoktadniejszym opisem,
grafami, uwagami na temat sposobu dziatania;

ii. Listy intencji, ktére majg by¢ rozpoznawane przez bota i uzywane do uruchamiania
poszczegodlnych strategii oraz realizacji Call Steeringu. Sposobu w jaki bedzie realizowany
proces budowania modeli oraz jaki wsad dla Data Setéw moze zosta¢ dostarczony przez
Zamawiajgcego;

iii. Co najmniej opisu ilosci, rodzaju, technologii z jakimi bot bedzie musiat uzywac¢ do
komunikacji z systemami backend Zamawiajgcego.

Odwotujgcy, powotujgc sie na wskazane w odwotaniu przepisy PZP, podnosi, ze
Zamawiajacy nie moze formutowaé opisu przedmiotu zaméwienia, ktéry bezposrednio lub
nawet posrednio naruszatby zasade uczciwej konkurenciji.

W opiniach Prezesa UZP zwrot ,mogtby utrudnia¢ uczciwg konkurencje”, wskazuje, ze do

jego naruszenia wystarczajgce jest juz jedynie takie dziatanie Zamawiajgcego, ktére mogtoby
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sprzyja¢ naruszeniu zasady uczciwej konkurencji, niekoniecznie zas godzi¢ w nig

bezposrednio.

Zamawiajgcy w odpowiedzi na odwofanie poinformowat, ze dokonat zmian SWZ
pismem z dnia 21.04.2022r., co czyni cze$¢ zarzutow bezpodstawnych;
Whiost o odrzucenie odwotania w zakresie, w jakim Odwotujgcy nie przedstawit zarzutéw lub
sposobu rozstrzygniecia odwotania (nie sformutowat zarzutéw lub/i zgdan);
Whnidést o oddalenie zarzutow Odwotania;
W zakresie podtrzymanego zarzutu tj. zarzutu nr 2 Odwotania zamawiajgcy wskazat, co
nastepuje.
Odwotujgcy zarzucit Zamawiajgcemu naruszenie art. 99 ust. 1 w zw. z art. 16 oraz art. 17
ust. 1 ustawy Pzp przez zaniechanie sporzgdzenia opisu przedmiotu zaméwienia w sposéb
jednoznaczny i wyczerpujgcy, za pomocg dostatecznie dokfadnych i zrozumiatych okres$len,
uwzgledniajgcych wszystkie wymagania i okoliczno$ci moggce mie¢ wplyw na sporzadzenie
waznej oferty, spetniajacej w cato$ci wymagania Zamawiajgcego, a w konsekwencji w
sposob utrudniajgcy uczciwg konkurencje, tj. niesprecyzowanie konkretnych wymagan w
zakresie WAK (Wirtualnego Asystenta Klienta), co zdaniem Odwotujgcego, pozostawia
szerokg mozliwos¢ interpretacyjna.
W uzasadnieniu zarzutu z punktu 2, Odwotujgcy wskazuje rézne zapisy z SWZ oraz z
Zatgcznika nr 1 do OPZ, ktére w jego ocenie zawierajg niescistosci i utrudniajg uczciwag
konkurencje. Przytoczone postanowienia miaty stanowi¢ o braku jasnych wytycznych co do
zakresu przedmiotu zaméwienia na etapie przygotowywania i kalkulowania oferty. Zdaniem
Odwotujgcego, uniemozliwito to dokonanie rzetelnej wyceny z uwagi na bardzo szerokg
mozliwos¢ interpretacyjng oraz mogtoby spowodowac olbrzymie ryzyko braku mozliwosci
dochowania wymaganego terminu realizacji przedmiotu Umowy, co grozitoby naliczeniem
kar umownych.
[Tom Ill SWZ — OPZ, Rozdziat 1, pkt 2 oraz pkt 3.6]
Odwotujgcy nie sprostat wymaganiom art. 516 ustawy Pzp, prawidlowego przygotowania
Odwotania, gdyz w zakresie zarzutu 2 nie sformutowat zgdania (str. 7 Odwotania). Zgodnie z
art. 516 ust 1 pkt 9 odwotanie winno zawiera¢ zadanie co do sposobu rozstrzygniecia
odwotania. W przedmiotowym przypadku sformutowano wytgcznie zarzut opisany w sposéb
ogolny, tj. niescistosci i luki logiczne w SWZ. Zatem Zamawiajgcy wnosi o odrzucenie
odwotania w zakresie zarzutu okres$lonego w pkt Ad.2. | (pkt 2 i 3.6.) z uwagi na brak
sprecyzowanego zadania.
Jednoczesnie z ostroznosci procesowej, Zamawiajgcy przedstawit merytoryczne stanowisko

w zakresie zarzutu Ad. 2. I.



Odwotujgcy wskazuje, ze wsrdod wymogow, ktére zostaty opisane w pkt 2 jest zapis
dotyczacy obstugi maksymalnej liczby potgczen telefonicznych, ktére majg zostaé
przeprowadzone w miesigcu i wynosi maksymalnie 2.3 min potgczen. Nastepnie, wskazuje,
ze w pkt 3.6, Zamawiajgcy okreslit, ze dostarczony System musi zapewni¢ funkcjonalnosé
jednoczesnej obstugi 7 000 rozmow z Voicebotem.

Analizujgc powyzsze, Odwotujgcy doszedt do przekonania, ze bytoby to 105 000 potaczen
dziennie, zaktadajgc prace tylko w dni robocze. Niezrozumiatym sg obliczenia Odwotujgcego,
ktéry z jednej strony bierze pod uwage dni robocze, a z drugiej wskazuje, ze Bot pracuje w
trybie 24/7/365. Wg obliczeA Odwotujgcego, w cigagu godziny bytoby 8 750 potgczen
skierowanych do Bota. Na koniec, Odwotujgcy stwierdzit, ze do obstugi wystarczytoby ok.
440 licencji, przyjmujac, ze jedna licencja obstuguje 20 potgczen w ciggu godziny.
Zamawiajgcy informuje, Ze liczba jednoczesnych potaczen 2z Voicebotem zostata
oszacowana na podstawie aktualnie obstugiwanych $rednich ilosci wykorzystywanych w
chwili obecnej SIP Trunkdw, sredniej liczby potgczen przychodzacych, wychodzgcych oraz
oczekiwanego poziomu odbieralnosci.

Jednoczesnie informuje, ze System musi umozliwi¢ jednoczesng obstuge 7 000 rozmow z
Voicebotem. Zamawiajgcy szacuje, ze jest to maksymalna, mozliwa liczba jednoczesnych
pofgczen, natomiast System musi by¢é zaprojektowany i wykonany aby takie obcigzenie
obstuzyc.

Ponadto, Zamawiajagcy wymaga, aby obstuga Systemu byta zgodna z obowigzujgcymi
przepisami prawa na podstawie dostarczonych przez Wykonawce niezbednych licencji.
Zamawiajgcy nie okresla sposobu licencjonowania, a liczbe licencji Wykonawca jest
zobowigzany dostosowa¢ do wymagan Zamawiajgcego w dokumentacji przetargowej.
Zamawiajgcy nie moze dopusci¢ do sytuacji bezumownego korzystania z Systemu lub
sytuacji w ktorej System nie dziata z uwagi na braki w zakresie licencjonowania.

Odwotujgcy uzurpuje sobie prawo do tego, zeby zmieni¢ zakres potrzeb Zamawiajgcego.
Odwotujgcy wskazat, ze zapis z pkt 2 oraz 3.6 zawiera niescistosci, ale nie sprecyzowat
zgdania — oczekiwanych zmian w tym zakresie.

Zamawiajgcy wskazuje, ze sam fakt niezadowolenia Odwotujgcego z tresci SWZ bez
sformutowanego konkretnego zgdania, oczekiwania nie zastuguje na uwzglednienie, i nie
moze by¢ uwzgledniony. Rolg Zamawiajgcego nie jest rozwazanie jakie sg lub mogag by¢
oczekiwania Odwotujgcego w zakresie zmian w SWZ.

OkreS$lenie przedmiotu zamowienia jest obowigzkiem Zamawiajgcego. Jego okreslenie w
sposéb obiektywny, z zachowaniem zasad ustawowych, nie jest jednoznaczne z
koniecznoscig dopuszczenia do realizacji wszystkich Wykonawcéw dziatajacych w danej
branzy, a wylgczenie tych ktérzy zdolni sg do realizacji zaméwienia w sposéb okreslony w

SWZ. Uzasadnione potrzeby Zamawiajgcego zostaty okreslone jako wymagania dla
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Systemu i sposobu jego funkcjonowania jasno i precyzyjnie w SWZ. Zamawiajacy, dziatajgc
w granicach okreslonych przepisami prawa, ma prawo sprecyzowaé przedmiot zamowienia o
okreslonych minimalnych standardach jakosciowych i technicznych. Okolicznos¢ o
charakterze notoryjnym, Zze nie wszyscy wykonawcy dysponujg produktem spetniajgcym
wymagania Zamawiajgcego opisane w siwz i mogg go zaoferowac¢ oraz, ze wymagania
techniczne sg trudne do spetnienia przez niektérych wykonawcéw, nie oznacza, ze
postepowanie o udzielenie zamdéwienia publicznego jest prowadzone w sposdb utrudniajgcy
zachowanie uczciwej konkurenciji.

[Tom Ill SWZ — OPZ, Rozdziat 1, pkt 5.2, lit B ppkt a)]

Odwotujgcy wskazuje zapis z pkt 5.2 lit. B ppkt a) z Tomu lll SWZ — OPZ, R. 1 i uzasadnia,
ze niescistos¢ polega na tym, ze sformutowania ,z zakresu ustawy o podatku dochodowym
od oséb fizycznych” jest pojeciem tak szerokim, ze bez precyzyjnie okre$lonego procesu,
zaden Bot nie udzieli rzetelnej informacji i za kazdym razem bedzie nastepowato
przetgczenie do konsultanta, co w konsekwencji zwiekszy ruch przez nich obstugiwany.

W tym zakresie réwniez nie zostato sformutowane konkretne zgdanie i Zamawiajacy moze
sie jedynie domyslac, jakiego rozwigzania oczekuje Odwotujgcy. Odwotujgcy nie sprostat
wymaganiom z art. 516 Pzp, prawidlowego przygotowania Odwotania, gdyz w
przedmiotowym zakresie zarzutu 2 nie sformutowat Zzgdania (str. 7 Odwotania).
Sformutowano wytgcznie zarzut opisany w sposob ogdlny tj. niescistosci i luki logiczne w
SWZ. Zatem Zamawiajgcy wnosi o odrzucenie odwotania w zakresie zarzutu z uwagi na brak
sprecyzowanego zgdania.

Z ostroznosci Zamawiajgcy przedstawia merytoryczne stanowisko w zakresie zarzutu.
Zgodnie ze zmiang wprowadzong 21.04.2022. Zamawiajgcy nie oczekuje od Wykonawcy
zapewnienia juz skastomizowanego do potrzeb Zamawiajgcego Bota. Narzedzie to musi
zosta¢ zapewnione w takim zakresie, aby mozliwe bylo zaimplementowanie w jego sposob
dziatania tresci merytorycznych uzgodnionych pomiedzy Stronami na etapie projektowania i
budowy Systemu. Zamawiajgcy zwraca uwage, iz zarzgdzanie Botem po jego uruchomieniu
bedzie delegowane dla Administratorow po stronie Zamawiajgcego, tym samym zakres i
zawartos¢ informacji generowanych w narzedziu bedzie w gestii Zamawiajgcego.

Sama procedura okreslenia proceséw, zagadnieh oraz tematyki bedzie okreslana na etapie
projektu koncepcyjnego. Takze to, jak precyzyjne i skomplikowane bedg scenariusze
rozmow, bedzie opracowywane na etapie wspomnianego projektu. Zamawiajacy
przeprowadzat wstepne konsultacje rynkowe z Wykonawcami i mieli oni r6zne podejscia do
budowy i wdrazania Botow oraz przygotowywania tych procesow, dlatego Zamawiajgcy nie
starat sie nawet okresla¢ tych proceséw na tym etapie, poniewaz bytoby to przedwczesne.
Konkretne procesy oraz diagramy, np. w zakresie podatku dochodowego, bedg okreslane po

wyborze Wykonawcy i po podpisaniu umowy, wspdlnie z Wykonawca, na etapie projektu
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koncepcyjnego, podczas realizacji Etapu |. Zamawiajgcy chciatby, aby powstata baza
wiedzy, z ktorej bedzie moégt korzysta¢ i jg poszerzaé. Takie wskazanie oczekiwanh
Zamawiajgcego determinowane jest przede wszystkim koniecznos$cig zapewnienia mozliwie
jak najszerszego kregu Wykonawcéw i Rozwigzan. Inny, bardziej szczegdétowy opis mogiby
utrudni¢ konkurencje pomiedzy rozwigzaniami, co statoby w sprzecznosci z art. 99 ust 4 Pzp.
Majgc na uwadze powyzsze, zarzut nr 2 w zakresie opisanym powyzej jest bezzasadny.
[Zatacznik nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, Rozdziat VIII, pkt 8 i 9]

W odniesieniu do Zatgcznika nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, Rozdziat VIII, pkt 8 i 9,
Odwotujgcy zarzuca, ze Zamawiajacy wskazuje na koniecznos¢ dostarczenia gotowych
Strategii Dialogowych uruchamianych w wymienionych sytuacjach, ale nie precyzuje, jak
majg one dziataé. Odwotujgcy wskazuje, ze o ile mozliwe jest dokonanie zatozen
dotyczgcych reakcji Bota na wulgaryzmy w postaci generycznego komunikatu i braku zmiany
stanow dialogéw, to trudno juz dokona¢ takich zatozeh do pozostatych z wymienionych
sytuacji, a wiec np. rozpoznanie jezyka potocznego, obstuga oczywistych pomytek
jezykowych czy zrozumienie koncéwek fleksyjnych. Odnosnie Strategii Dialogowych,
Odwotujgcy opisat swoje zgdanie w lit. b, pkt ii: ,w przypadku, gdy Zamawiajgcy oczekuje
wdrozenia profesjonalnego Bota wraz z zaimplementowanymi strategiami dialogowymi,
konieczne jest sprecyzowanie w dokumentacji przetargowej, co najmniej listy intencji, ktére
majg by¢ rozpoznawane przez Bota i uzywane do uruchamiania poszczegdlnych strategii
oraz realizacji Call Steeringu. Sposobu, w jaki bedzie realizowany proces budowania modeli
oraz jaki wsad dla Data Setéw moze zostac¢ dostarczony przez Zamawiajgcego”.
Zamawiajgcy wskazuje, ze nie wymaga dostarczenia gotowych Strategii Dialogowych.
Zgodnie z trescig Zat nr 1 do OPZ, R. VI, pkt 9 wymaga, aby w ramach zaprojektowanych
rozwigzan WAK, System zapewniat funkcjonalno$¢ zdefiniowania strategii obstugi co
najmniej dla rozméw, w ktdrych Klienci stosowali wulgaryzmy”.

Zamawiajgcy wskazuje, ze zadaniem Wykonawcy jest dostarczenie narzedzia w postaci
Bota, ktdry bedzie we wspotpracy z Wykonawcg, skastomizowany na potrzeby Systemu.
Zatem tresci merytoryczne, w tym dialogi, przygotowywane bedg we wspotpracy Stron.
Zamawiajgcy oczekuje zapewnienia narzedzia, ktore bedzie posiadato funkcjonalnosc
zdefiniowania strategii obstugi co najmniej dla rozméw w ktérych Klienci stosowali
wulgaryzmy. Zamawiajgcy wskazuje iz postanowienia SWZ w tym zakresie sg jednoznaczne
i wyczerpujgce.

[Zatgcznik nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, R. VIII, pkt 11 oraz R. XI, pkt 45]
Odwotujgcy przywotuje zapisy z Zat. 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, jw. i wskazuje, ze
wykorzystanie technologii NLU, NLP i Machine learning, bez wzgledu na prostote
interfejsdbw, wymaga posiadania wiedzy informatycznej, a szczegdlnie wiedzy zwigzanej ze

sztuczng inteligencja, NLU i NLP. Samo tagowanie danych w interfejsie web jest procesem
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prostym, natomiast prawidtowe tagowanie danych wymaga juz wiekszego doswiadczenia i
wiedzy. Zdaniem Odwotujgcego, btedy na tym etapie mogg mieé katastrofalne skutki dla
sposobu dziatania catego Systemu, np. rozpoznawania intenciji.

Zamawiajacy zaktada uzyskanie od Wykonawcy wiedzy umozliwiajgcej wykonywanie
czynnosci po stronie Zamawiajgcego i jego udziat w dziataniach kastomizacyjnych.
Zamawiajacy wskazuje, iz zakres zamoéwienia zostat okreslony poprzez zawarte w SWZ min.
wymagania biznesowe dla Systemu, oraz warunki i obowigzki Stron. Zakres wiedzy po
stronie Zamawiajgcego oraz jego dalsze dziatania w zakresie Botow bedg determinowane
przez Zamawiajgcego w przysztosci wraz z doborem narzadzi do ich wprowadzenia i nie
stanowig one przedmiotu zaméwienia okreslonego przez Zamawiajgcego.

Na podstawie wiedzy, ktérg Zamawiajacy uzyskat podczas wstepnych konsultacji rynkowych,
wszelkie ustalenia, prace projektowe dotyczgce projektowania i wdrozenia Botow bedg
odbywalty sie przy czynnym udziale Zamawiajgcego. Oczywistym jest, iz Wykonawca nie jest
w stanie wdrozy¢ Bota samodzielnie, poniewaz nie ma wiedzy merytorycznej do tego
niezbednej. Tym samym, zeby moc stworzy¢ baze wiedzy, zaprojektowac i uruchomi¢ Bota,
konieczna jest wspétpraca pomiedzy Zamawiajagcym a Wykonawcg. Zamawiajacy, na tym
etapie postepowania, nie moze sprecyzowa¢ wymagan, ktérych zgda Wykonawca w lit. b),
poniewaz bytoby to niczym nieuzasadnione zawezenie do jednego Wykonawcy lub jednego
rozwigzania. Z tych przyczyn Zamawiajgcy nie moze i nie powinien dokonywac¢ zawezen w
dokumentacji przetargowej w tym zakresie.

Zamawiajgcy wyjasnia, ze te technologie (NLU, NLP), sg elementem sztucznej inteligencji, a
wiec osoba, ktéra ma do dyspozycji odpowiedni panel administracyjny, jest w stanie
utworzy¢ te strategie obstugi klienta z pomocg Botow, bez koniecznosci znajomosci samych
technologii, co znalazto potwierdzenie w trakcie prowadzonych wstepnych konsultacji
rynkowych.

Zamawiajgcy podkresla i wyjasnia, ze przedmiot zamdwienia obejmuje m.in. przeszkolenie
Administratorow, po ktérym Zamawiajgcy nabedzie specjalistyczng wiedze dla konkretnego
rozwigzania, ktéra ma na celu umozliwienie zarzgdzania systemem WAK i bazg wiedzy
WAK.

Zamawiajgcy, wychodzac naprzeciw oczekiwaniom Odwotujgcego, dnia 21.04.2022r.
wprowadzit zmiane w Zat nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, Rozdziat XI pkt 45.
[Zatgcznik nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, Rozdziat VI, pkt 13]

W tym zakresie réwniez nie zostato sformutowane konkretne Zzgdanie i w zakresie tak
sformutowanego zarzutu odwotujgcy nie sformutowat Zzgdania (s. 8 Odwotania).
Sformutowano wylgcznie zarzut w sposéb ogdlny i nieadekwatny do stwierdzenia {j.

zakwalifikowany zostat przez Odwotujgcego jako niescistosci i luki logiczne w SWZ, zas z
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tresci analizy wynika iz jest powieleniem. Zatem Zamawiajgcy wnosi o odrzucenie odwotania
w zakresie zarzutu okreslonego powyzej z uwagi na brak sprecyzowanego zarzutu i zgdania.
Z ostroznosci Zamawiajgcy przedstawia merytoryczne stanowisko w zakresie zarzutu.
Odwotujgcy stwierdza, ze pkt 13 z R. VIl jest powieleniem pkt 11. Rowniez w tym miejscu,
Odwotujgcy nie wskazuje, jakie sg jego zgdania. Sam fakt uznania powielenia informacji w
SWZ, nie stanowi o nieprawidtowosciach w zakresie jego zgodnosci z wymagania Pzp i nie
stanowi o0 jej naruszeniu. Zamawiajgcy zwraca uwage, iz Odwotujgcy w tym zakresie nie
precyzuje swoich oczekiwan w postaci zmian/wykreslen w zakresie SWZ. Jednoczes$nie
zwroci¢ uwage nalezy, iz w ocenie Zamawiajgcego tresci prezentowane we wskazanych pkt
nie sg w ocenie Zamawiajgcego powieleniem tresci.

W pkt 11 jest mowa o tym, ze w ramach zaprojektowanych rozwigzan w zakresie WAK,
System musi wykorzystywac¢ technologie NLU, NLP i Machine learning do budowania
modelu, zapewniajgcego przyporzadkowanie tekstu wprowadzonego / wypowiedzianego
przez Klienta, napisanego jezykiem naturalnym do zdefiniowanych wczes$niej Intenciji.
Natomiast pkt 13 brzmi: w ramach zaprojektowanych rozwigzan w zakresie WAK, System
musi zapewni¢ funkcjonalno$¢ uwzgledniania réznych styléw wypowiedzi Klienta, bez
koniecznosci  definiowania wszystkich mozliwych form stylistycznych w  Panelu
Administracyjnym.

Réznica polega na tym, iz w pkt 11 Zamawiajgcy wskazuje na technologie, ktére majg zostac
wykorzystane przy projektowaniu Systemu, ktére odpowiedzialne sg za mozliwos¢
przyporzgdkowania tekstu wprowadzonego / wypowiedzianego przez Klienta, zas pkt 13
wskazuje iz Zamawiajgcy oczekuje uniwersalnosci zapewnionej przez System, ktéra nie
bedzie determinowata koniecznosci stworzenia definicji dla wszystkich form stylistycznych
wypowiedzi.

[Zatacznik nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, Rozdziat VIII, pkt 12]

W nastepnej kolejnosci, Odwotujgcy przytacza tre$¢ punktu 12 z Rozdziatu VIII: ,System
musi: Zapewni¢ funkcjonalno$¢ wykorzystania mechanizmu ASR” i stwierdza, ze dla
prawidtowej realizacji przedmiotu zaméwienia, Zamawiajgcy musi wymagac¢ wykorzystania
mechanizmu ASR w Voice Bot, a nie jedynie ,zapewnienia mozliwoéci wykorzystania ASR”.
Zamawiajgcy wskazuje, iz to Zamawiajgcy precyzuje swoje oczekiwania w SWZ
uzasadnione swoimi potrzebami. W ocenie Zamawiajgcego zapewnienie funkcjonalnosci
ASR jest jednoznacznie z posiadaniem przez System tej funkcjonalnosci. Zamawiajgcy
wskazuje na marginesie, iz po raz kolejny Odwotujgcy nie precyzuje zgdan w tym zakresie.
[Zatgcznik nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, Rozdziat VI, pkt 16-19]

W tym zakresie réwniez Odwotujgcy nie sformutowat Zzgdania (str.9 Odwotania) i
sformutowano wytgcznie zarzut. Zamawiajgcy wnosi o odrzucenie odwotania w zakresie

zarzutu okreslonego w pkt Ad.2. Il (pkt 16-19.)
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Z ostroznosci Zamawiajgcy przedstawia merytoryczne stanowisko w zakresie zarzutu.
Odwotujgcy wskazuje na zapisy z pkt 16-19 z Rozdziatu VIl i stwierdza, ze w pkt 19 w
zestawieniu z punktami 16-18 (ktére wskazujg na cechy Systemu, ktéry bedzie uzywany do
implementacji skomplikowanych scenariuszy dialogowych) uproszczony jest aspekt
zarzadzania Systemem. Z doswiadczenia Odwotujgcego wynika, ze liczba dopytan i
powtdrzen zalezy od historii i obecnego stanu dialogu, co nie daje sie ubra¢ w interfejsy
graficzne w sposob umozliwiajgcy efektywne zarzadzanie takim systemem. Zdaniem
Odwotujgcego, stopien skomplikowania diagramu graficznego uniemozliwi analize kodu i
rozwoj systemu.

Odwotujgcy btednie wywodzi, iz Zamawiajgcy oczekuje, aby System obstugiwat
skomplikowane scenariusze dialogowe, nie znajduje potwierdzenia w tresci SWZ.
Jednoczesnie Odwotujgcy nie okresla jaki poziom jest w jego ocenie poziomem
~Skomplikowanego scenariusza dialogowego”, tym samym Zamawiajgcy nie jest w stanie
odniesc¢ sie do tej tezy. Okreslenie skomplikowania jest pojeciem rozumianym indywidualnie.
Zamawiajgcy wskazuje, ze okreslit w SWZ swoje uzasadnione potrzeby, réwniez biorgc pod
uwage uzyskang w trakcie konsultacji rynkowych wiedze. W zwigzku z powyzszym oraz
majgc na uwadze to, ze réwniez w tym zakresie Odwotujacy nie sprecyzowat zgdania,
Zamawiajagcy nie wprowadza zmian. Samo stwierdzenie zawarcia w dokumentacji SWZ
postanowien, ktore nie pokrywajg sie z doswiadczeniami samego Odwotujgcego nie moze
stanowi¢ postaw do uznania, iz zadne rozwigzania funkcjonujgce na rynku nie spemni
wyrazonych w SWZ oczekiwan Zamawiajgcego. Tym samym brak jest podstaw upatrywania
w takim formutowaniu oczekiwan niezgodnosci z Pzp.

[Zatacznik nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, Rozdziat VIII, pkt 26]

W tym zakresie rowniez sformutowano wytgcznie zarzut, zatem Zamawiajgcy wnosi o
odrzucenie odwotania w zakresie zarzutu z pkt Ad.2. Il (pkt 26.).

Z ostroznosci Zamawiajgcy przedstawia merytoryczne stanowisko w zakresie zarzutu.
Odwotujgcy analizuje pkt 26 z R. VII: ,System musi: Zapewni¢ funkcjonalnosc
uwierzytelnienia Klienta w trakcie Interakcji”. Zdaniem Odwotujgcego, niejasnym jest,
dlaczego akurat ta funkcja Systemu zostata tutaj wymieniona, jezeli z dokumentéw wynika,
ze WAK bedzie sie odwotywa¢ do backenddw réwniez w innych sytuacjach, np. w celu
pobrania kwoty zadtuzenia.

Zamawiajgcy wyjasnia i wskazuje, ze wymagania systemowe dotyczgce funkcjonalnosci
uwierzytelnienia, zostaty zawarte w tym pkt, dlatego ze ta funkcjonalnos¢ obejmuje kanat
czatowy i telefoniczny, tzn. klient moze powiedzie¢ kim jest i Zamawiajgcy oczekuje, aby
funkcjonalnos¢ ta zostata zapewniona przez System.

Zamawiajgcy wyjasnia ponadto, iz WAK na etapie projektowania i wdrozenia nie bedzie

obstugiwat zapytan transakcyjnych. Natomiast WAK musi mie¢ mozliwos¢ uruchomienia w
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pozniejszym terminie takiej funkcjonalnosci, chociazby w ramach prac rozwojowych. W
zwigzku z powyzszym pismem z dnia 21.04.2022r., Zamawiajgcy usunat pkt 23 z Rozdziatu
VIII Zatacznika nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe.

Natomiast, odnoszgc sie do wymagan systemowych, Zamawiajgcy wskazuje, ze pozostajg
niezmienione, z uwagi na fakt, ze na poczatku Wymagan biznesowych okreslone zostaty
wymagania, ktére sg wymaganiami dla Systemu jako catosci, a nastepnie, wskazywane sg
wymagania dla konkretnych kanatow komunikacji (telefoniczny, czatowy, mailowy). Niektére
wymagania okreslone dla szczegdétowych kanatéw (telefonicznych, czatowych, mailowych)
powielajg sie, a inne — nie. Okreslenie wymagan systemowych jest konieczne, poniewaz jest
grupa wymagan, ktére muszg by¢ spetnione w calym Systemie.

[Uzasadnienie zarzutu nr 2, pkt I]

Odwotujgcy wskazuje, ze Systemy okreslane jako Wirtualny Asystent (Voicebot, Chatbot),
dostarczane wraz z Systemem przez Wykonawce w ramach przedmiotowego postepowania,
mogg byc¢ realizowane na kilka sposobow. W dalszej cze$ci, Odwotujgcy wskazuje, z jakich
czeséci sktadajg sie wspomniane Systemy. Na koniec, Odwotujgcy stwierdza, ze bez wzgledu
na wybrane narzedzie, tworzenie profesjonalnych Scenariuszy Dialogowych wymaga
specjalistycznej wiedzy z zakresu IT i odpowiednio wykwalifikowanej kadry. Nastepnie,
wskazuje, ze Zamawiajgcy przewidziat jedynie 5 dni na szkolenie dla administratoréw.

W tym zakresie réwniez nie zostat sformutowany zarzut, a wytgcznie zadanie.

Zamawiajacy wskazuje ze samo stwierdzenie, ze Odwotujgcy przeczytat SWZ i nie jest
zadowolony z tresci tam zawartych nie moze stanowic¢ o nieprawidtowosci dokumentow.
Zamawiajgcy podkresla, ze nie wskazywat czasu, w trakcie ktérego musi zostaé
przeprowadzone przeszkolenie Administratoréw, a tym bardziej nie okreslat, ze powinno ono
trwa¢ 5 dni. Okreslit jedynie zakres merytoryczny przeszkoleh uznajgc, ze réznorodnosc
Systeméw, a co za tym idzie poziom ich skomplikowania i czas niezbedny na uzyskanie
wiedzy, bedzie indywidualnie ustalany przez Wykonawce Systemu.

Dodatkowo Zamawiajgcy informuje, ze w R. IV pkt 2 Tomu Ill SWZ — OPZ wskazane zostaty
wytgcznie grupy podlegajace przeszkoleniu, liczba oséb w kazdej z grup oraz minimalny
zakres merytoryczny. Liczba dni powinna by¢ odpowiednio dopasowana przez Wykonawce
do danej grupy, zakresu merytorycznego oraz celu przeszkolenia.

Odnoszgc sie do zgdan dotyczgcych zamieszczenia informacji na temat ilosci intencji, petnej
listy wszystkich procesdw oraz rodzaju danych pobieranych od uzytkownika, Zamawiajgcy
informuje, ze ze wzgledu na rézne podejscia stosowane przez Wykonawcéw do budowy i
wdrozenia bot’éw, konkretne procesy i diagramy zostang okreslone wspdlnie z Wykonawca,
po podpisaniu Umowy, na etapie projektu koncepcyjnego, zgodnie z wymaganiami i

oczekiwaniami Wykonawcy. Doprecyzowanie tych informacji na tym etapie wigze sie z
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preferowaniem jednego Rozwigzania lub Wykonawcy, a co sie z tym wigze stoi wprost w
sprzecznosci z postanowieniami ustawy Pzp.

[Uzasadnienie zarzutu nr 2, pkt IV]

W tym zakresie nie zostato sformutowane zadanie; zamawiajgcy wnosi o odrzucenie
odwotania w zakresie zarzutu.

Z ostroznosci procesowej Zamawiajgcy przedstawia merytoryczne stanowisko.

W punkcie IV Uzasadnienia zarzutu nr 2, Odwotujgcy wskazuje, ze w OPZ zostata okreslona
potrzeba instalacji oprogramowania realizujgcego az 7 000 jednoczesnych rozmoéw z
Voicebot i 2 400 potaczen Chatbot. Zdaniem Odwotujgcego, liczba kanatéw w takiej ilosci nie
jest uzywana w zadnym wdrozeniu Voicebot w Polsce. Ponownie, Odwotujacy nie wskazuje
zgdania, jedynie dzieli sie swoimi doswiadczeniami. Sam fakt, iz Zamawiajgcy bedzie
budowat jeden z najwiekszych systemow funkcjonujgcych w Polsce, nie stanowi o tym, Ze
jest to niezgodne z Pzp.

Ponadto wskazaé¢ nalezy, ze Odwotujgcy podnosi w swym odwofaniu termin ,kanat, za$
Zamawiajgcy w dokumentacji zamowienia, nie postuguje sie terminem ,kanat’, lecz wskazuje
na liczbe rozméw/ potgczen. Wobec powyzszego, Zamawiajgcy w sposéb oczywisty nie jest
w stanie odnie$¢ sie do tak formutowanych twierdzen. Odwotujgcy nie wskazuje w jaki
sposob tak sprecyzowane w SWZ oczekiwania Zamawiajgcego stojg w sprzecznosci z
przepisami Pzp. Zamawiajgcy wskazuje na brak sprecyzowanego zadania po stronie
Odwotujgcego, tym samym nie sposéb przedstawi¢ stanowiska Zamawiajgcego w tym
zakresie.

W ocenie Zamawiajgcego, brak realizacji takich projektéw w Polsce, nie daje podstaw do
uznania zasadnosci odwotania w tym zakresie. Zamawiajgcy wskazuje iz kieruje swoje
ogtoszenie do podmiotow prowadzacych dziatalno$¢ takze na obszarze UE, nie zas
wytgcznie

na terenie RP. Odwotujgcy w sposéb nieuzasadniony oczekuje zmiany potrzeb
Zamawiajgcego, co w konsekwencji prowadzi¢ ma do zmniejszenia liczby przeprowadzony
rozmoéw/interakcji. Zamawiajgcy w sposob jednoznaczny, precyzyjny i za pomocg
konkretnych liczb okreslit swoje potrzeby. Zgodnie z orzecznictwem Zamawiajgcy ma prawo
opisac¢ swoje potrzeby w taki sposdb, aby przedmiot zamdwienia spetniat jego wymagania i
zaspokajat jego potrzeby. Przytoczone orzecznictwo przez Odwotujgcego wydaje sie
nietrafione, z uwagi na fakt, iz Odwotujgcy sam wskazuje na okreslone liczbowo
(precyzyjnie) poziomy oczekiwan, za$ orzecznictwo dotyczy nieprecyzyjnosci opisu
oczekiwan Zamawiajgcego.

[Podsumowanie zgdan dot. zarzutu nr 2]

Odnoszgc sie do zadania wskazanego przez Odwotujgcego w lit. a), Zamawiajgcy wskazuje,

ze na tym etapie nie posiada specjalistycznych kompetencji i wiedzy. Zgodnie z zapisami
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SWZ, Zamawiajacy w trakcie realizacji umowy, zamierza naby¢ wiedze umozliwiajgca
samodzielne zarzgdzanie Botem oraz bazg wiedzy. Zamawiajgcy wskazuje, ze szkolenie nie
jest kierowane do informatykéw. Wykonawca ma obowigzek przekaza¢ wiedze w zakresie
tworzenia, zarzadzania i obstugiwania Bota pracownikom Zamawiajgcego, ktérzy nie sg
informatykami. (Rozdziat IV, pkt 2.1.A lit. b i ¢). Na marginesie wskaza¢ nalezy, iz teza
jakoby dostawa gotowego Systemu do tworzenia Botdw wymagata specjalistycznych
kompetencji i wiedzy nie zostala w zaden sposob uzasadniona przez Odwotujgcego.
Odwotujgcy poprzestat wylgcznie na oswiadczeniach wtasnych. Ponadto nie wskazat jaka w
jego ocenie wiedza i z jakiego zakresu winna by¢ zapewniona po stronie Zamawiajgcego,
gdyby Zamawiajgcy oczekiwat wytacznie Systemu do tworzenia Botéw, nie za$ gotowego
Bota.

Odnoszgc sie do zgdah wskazanych przez Odwotujgcego w lit. b), Zamawiajgcy wskazuje,
ze nie oczekuje ,wdrozenia profesjonalnego Bota wraz z zaimplementowanymi strategiami
dialogowymi”. Zamawiajgcy wymaga zapewnienia Bota posiadajgcego wyszczegdlnione w
SWZ funkcjonalnosci, ktéry przy wspotpracy Stron zostanie skastomizowany do potrzeb
Zamawiajgcego. Jak juz wczeéniej wskazywat Zamawiajgcy, nie oczekuje on wiedzy
merytorycznej z obszaru podatkdéw od Wykonawcédw, a jedynie zapewnienia odpowiednich
narzedzi do ktérych tredci opracowane przez Zamawiajgcego zostang zaimplementowane.
Brak szczegotowego okreSlenia parametréw, o ktérych pisze Odwotujgcy wynika z
koniecznosci zapewnienia konkurencyjnosci z uwagi roéznorodnos$é przyjetych na rynku

rozwigzan i metodologii wdrazania narzedzi klasy sztucznej inteligencji.

Krajowa lzba Odwotawcza uwzgledniajac dokumentacje postepowania o udzielenie
zamoéwienia publicznego, jak réwniez biorgc pod uwage stanowiska stron
przedstawione w pismach, jak tez podczas rozprawy, stwierdzita, iz odwotanie w

zakresie rozpoznawanych zarzutéw nie zastuguje na uwzglednienie.

Izba rozpoznata odwotanie na rozprawie w zakresie zarzutdéw podtrzymanych przez
odwotujgcego tj. z pominieciem zarzutéw cofnietych na posiedzeniu w ramach aktu
dyspozycyjnego strony.

Powyzsze odnotowano w protokole posiedzenia i rozprawy i opisano w czesci wstepnej

uzasadnienia wyroku.

W Kkolejnosci nalezy wskaza¢é na zawarte w pisemnym oraz usthnym stanowisku
zamawiajgcego wnioski o odrzucenie odwofania w zakresie zarzutéw dotyczacych
wyspecyfikowanych tresci specyfikacji warunkéw zamowienia, kwestionowanych przez

odwotujgcego z uwagi na niespetnienie w tresci odwotania wymogéw dotyczgcych jego
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zawarto$ci, a zawartych w art. 516 ust. 1 pkt 8 lub 9 ustawy pzp. Zamawiajgcy wskazywat na
takie braki w poszczegélnych rozpatrywanych kwestiach wskazujgc na brak w odwotaniu
przedstawienia zarzutu stosownie do wymogu art. 516 ust. 1 pkt 8 lub brak sformutowania
zgdania co do sposobu rozstrzygniecia odwotania, co oznacza naruszenie art. 516 ust. 1 pkt
9 ustawy pzp.

Sktad orzekajgcy stwierdza, ze brak jest podstaw faktycznych i prawnych odrzucenia
odwotania z powodéw wskazanych przez zamawiajgcego. Whnioskujgcy zamawiajgcy nie
wskazat zadnej okolicznosci potwierdzajgcych zasadnos¢ takiego wniosku, Izba nie
stwierdzita takze takiej okolicznosci z urzedu.

Katalog przestanek odrzucenia odwotania jest zamkniety i zawarty w przepisie art. 528
ustawy pzp w szesciu punktach, sposréd ktérych nie zaistniat w sprawie rozpatrywanej
zaden przypadek. Nalezy nadto zauwazyé, ze odrzuceniu, jak wynika z przywofanego
przepisu, podlegaé moze odwotanie jako catosé. Sygnalnie mozna przy tym wskazaé, ze nie
jest wykluczone zastosowanie per analogiam przepisu o ,odrzuceniu czesci zarzutéw”
odwotania przy zaistnieniu w odniesieniu do tych zarzutéw przestanki przewidzianej jako
podstawa odrzucenia, jednakze w sprawie niniejszej rowniez i taka okoliczno$é

ewentualnego czesciowego odrzucenia (odrzucenia czeéci) nie miata miejsca.

W tak zaistniatej sytuacji stwierdzi¢ nalezy, przyjmujac, choéby czesciowo zasadno$é¢ oceny
dokonanej przez zamawiajgcego o sygnalizowanych brakach w treéci odwofania, ze
odwotanie zawierajgce braki powinno, dla swej skutecznosci, by¢ ocenione pod katem
zastosowania art. 516 i 517 ustawy pzp, tj. uznania, czy stwierdzone braki formalne
odwotania uzasadniajg jego zwrot (art. 519 pzp), podlegajg ewentualnemu uzupetnieniu w
trybie okreslonym w art. 518 ust. 1 pzp, czy tez pomimo brakdéw, odwotanie moze byc¢

rozpoznane.

W ocenie skfadu orzekajgcego wskazane przez zamawiajgcego braki formalne odwotania
przedstawione w stanowisku zamawiajgcego w sprawie niniejszej nie stanowig przeszkody
do nadania biegu odwotania i rozpoznaniu go przez lzbe, co oznacza zaistnienie
okolicznosci przewidzianej w art. 518 ust. 2 pzp tj. zaistnienie w odwotaniu brakdéw majacych

charakter oczywistych niedoktadnosci.

W istocie zamawiajgcy niezaleznie od tego, czy zarzuca brak sprecyzowanego okreslonego
zarzutu, czy brak zgdania, uzywajgc sformutowania o przedstawieniu stanowiska jedynie z
ostroznosci procesowej, w odniesieniu do wiekszosci kwestii podniesionych w odwotaniu w
sformutowat stanowisko merytoryczne, jakkolwiek w niektérych elementach wskazat, ze
odwotujgcy cytujgc okre$lony zapis swz, stwierdzit, ze zapis jest powieleniem takiego
samego w innym miejscu specyfikacji lub jedynie zauwaza, Zze okreslony zapis jest dla niego

niekorzystny.
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Sktad orzekajgcy zauwaza, co w istocie pozostaje poza sporem, ze zarzutem odwotania jest
naruszenie art. 99 ust. 1 w zw. z art. 16 oraz art. 17 ust. 1 ustawy Pzp przez zaniechanie
sporzadzenia opisu przedmiotu zamowienia w sposéb jednoznaczny i wyczerpujacy, za
pomocg dostatecznie dokladnych i zrozumiatlych okreslen, uwzgledniajgcych wszystkie
wymagania i okolicznosci moggce mie¢ wptyw na sporzadzenie waznej oferty, spetniajgcej w
catosci wymagania Zamawiajgcego, a w konsekwencji w sposoéb utrudniajgcy uczciwg
konkurencje, tj. niesprecyzowanie konkretnych wymagan w zakresie WAK (Wirtualnego
Asystenta Klienta), co zdaniem Odwotujgcego, pozostawia szerokg mozliwosé

interpretacyjna.

Mimo znaczgcego stopnia ogodlnosci sformutowanie powyzsze moze by¢ uznane za zarzut i

takg ocene przyjat sktad orzekajgcy w sprawie.

Szczegdbtowe zarzuty do opisu przedmiotu zamowienia opisane sg w formule, w ktorej w
kolejnosci przedstawiono tres¢ specyfikacji warunkéw zamowienia, a nastepnie jej ocene, co
do zasady negatywna, zatytutowang jako ,analiza”.

Natomiast zagdaniem odwotujgcego sprecyzowanym w toku postepowania w wyniku
stanowiska zamawiajgcego, z ktérego wynika nieaktualnosé zgdania o tresci ,w przypadku,
gdy Zamawiajgcy chce zakupi¢ System do tworzenia Botow i zaktada, ze bedzie je tworzyé
samodzielnie, powinien jasno sprecyzowa¢ w dokumentacji przetargowej, ze posiada
specjalistyczne kompetencje i wiedze z tego zakresu, a zapis, ze ich nie posiada powinien

zostac usuniety”,

- jest Zzadanie okreslone na stronie 11 odwofania (boldowane) tj. napisane pogrubiong
czcionkg o tresci, jak nizej:

b) w przypadku, gdy Zamawiajgcy oczekuje wdrozenia profesjonalnego Bota wraz z
zaimplementowanymi  strategiami  dialogowymi, konieczne jest sprecyzowanie w
dokumentacji przetargowej, co najmniej:

i. ilosci procesdéw, ktdére majg zostaé zrealizowane wraz z ich jak najdoktadniejszym
opisem, grafami, uwagami na temat sposobu dziatania,

ii. listy intencji, ktére majg by¢ rozpoznawane przez Bota i uzywane do uruchamiania
poszczegoélnych strategii oraz realizacji Call Steeringu. Sposobu, w jaki bedzie realizowany
proces budowania modeli oraz jaki wsad dla Data Setéw moze zosta¢ dostarczony przez
Zamawiajgcego,

iii. co najmniej opisu ilosci, rodzaju, technologii z jakimi Bot bedzie musiat uzywaé do

komunikacji z systemami backend Zamawiajgcego.”
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Sktad orzekajgcy w wyniku analizy merytorycznego stanowiska zamawiajgcego w pefni
uznaje stanowisko merytoryczne zamawiajgcego przedstawione w odpowiedzi na odwotanie
oraz w toku rozprawy za prawidlowe i stwierdza, ze postanowienia swz, takze z
uwzglednieniem zmian dokonanych w przeddzien posiedzenia, nie naruszajg przepisow
ustawy pzp wskazanych przez odwotujgcego.

W szczegdélnosci wiarygodne jest oszacowanie zamawiajgcego co do liczby jednoczesnych
pofgczen z Voicebotem co dokonano na podstawie aktualnie obstugiwanych $rednich ilosci
wykorzystywanych w chwili obecnej liczby potgczen przychodzacych, wychodzacych oraz
oczekiwanego poziomu odbieralnosci. Naturalny jest wymaog obstugi systemu w zgodnosci z
przepisami prawa i dostarczonymi niezbednym licencjami.

Uzasadnione potrzeby Zamawiajgcego nie zostaty zanegowane. Okolicznos¢ o charakterze
notoryjnym, ze nie wszyscy wykonawcy dysponujg produktem spetniajgcym wymagania
Zamawiajgcedgo opisane w siwz i mogg go zaoferowac¢ oraz, ze wymagania techniczne sg
trudne do spetnienia przez niektérych wykonawcdw, nie oznacza, ze postepowanie o
udzielenie zamdwienia publicznego jest prowadzone w sposéb utrudniajgcy zachowanie
uczciwej konkurenciji.

Zamawiajgcy zwrocit uwage, iz zarzgdzanie Botem po jego uruchomieniu bedzie
delegowane dla Administratoréw po stronie Zamawiajgcego, tym samym zakres i zawarto$é

informacji generowanych w narzedziu bedzie w gestii Zamawiajacego.

Nie bez znaczenia jest, ze Zamawiajgcy ustalit warunki zamoéwienia po uprzednim
rozeznaniu rynku i przeprowadzeniu wstepnych konsultacji wykonawcami, w tym
odwotujgcym, a wykonawcy mieli rézne podejscia do budowy i wdrazania Botéw oraz
przygotowywania tych proceséw, dlatego Zamawiajgcy nie starat sie okreslac¢ tych procesow
na tym etapie, poniewaz bytoby to przedwczesne. Konkretne procesy oraz diagramy, bedg
okreslane po wyborze Wykonawcy i po podpisaniu umowy, wspolnie z Wykonawcg, na
etapie projektu koncepcyjnego, podczas realizacji Etapu |. Zamawiajgcy chciatby, aby
powstata baza wiedzy, z ktorej bedzie mdgt korzystaC i jg poszerza¢. Takie wskazanie
oczekiwah Zamawiajgcego determinowane jest przede wszystkim koniecznoscig
zapewnienia mozliwie jak najszerszego kregu Wykonawcdéw i Rozwigzan. Bardziej
szczegotowy opis w tym zakresie mogtyby utrudni¢ konkurencje pomiedzy rozwigzaniami, co
statoby w sprzecznosci z trescig art. 99 ust 4 Pzp.

Odnosnie braku gotowych Strategii Dialogowych uruchamianych w wymienionych
sytuacjach, zamawiajgcy w uzasadniony sposob stwierdzit, ze nie wymaga dostarczenia
gotowych Strategii Dialogowych, a wymaga, aby w ramach zaprojektowanych rozwigzan

WAK, System zapewniat funkcjonalno$¢ zdefiniowania strategii obstugi /.../".
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Wskazano, co Izba uznaje za wiarygodne, ze tresci merytoryczne funkcjonowania systemu,
w tym dialogi, przygotowywane bedg we wspoipracy Stron. Zamawiajgcy oczekuje
zapewnienia narzedzia, ktére bedzie posiadato funkcjonalnos¢ zdefiniowania strategii

obstugi.

Za ftrescig odpowiedzi na odwotanie, ktére zawarto§¢ merytoryczng sktad orzekajgcy
podziela, nalezy przypomnie¢: ,Na podstawie wiedzy, ktérg Zamawiajacy uzyskat podczas
wstepnych konsultacji rynkowych, wszelkie ustalenia, prace projektowe dotyczace
projektowania i wdrozenia Botéw bedg odbywaty sie przy czynnym udziale Zamawiajgcego.
Oczywistym jest, iz Wykonawca nie jest w stanie wdrozy¢ Bota samodzielnie, poniewaz nie
ma wiedzy merytorycznej do tego niezbednej. Tym samym, zeby moc stworzy¢ baze wiedzy,
zaprojektowac i uruchomi¢ Bota, konieczna jest wspétpraca pomiedzy Zamawiajgcym a
Wykonawcg. Zamawiajacy, na tym etapie postepowania, nie moze sprecyzowa¢ wymagan,
ktérych zgda Wykonawca w lit. b), poniewaz bytoby to niczym nieuzasadnione zawezenie do
jednego Wykonawcy lub jednego rozwigzania. Z tych przyczyn Zamawiajgcy nie moze i nie
powinien dokonywa¢ zawezen w dokumentacji przetargowej w tym zakresie. Zamawiajgcy
pragnie wyttumaczy¢, ze te technologie (NLU, NLP), o ktérych pisze Odwotujgcy sa
elementem sztucznej inteligencji, a wiec osoba, ktéra ma do dyspozycji odpowiedni panel
administracyjny, jest w stanie utworzy¢ te strategie obstugi klienta z pomocg Botéw, bez
koniecznosci znajomosci samych technologii, co znalazlo potwierdzenie w trakcie
prowadzonych wstepnych konsultacji rynkowych. Zamawiajgcy podkresla i wyjasnia, ze
przedmiot zaméwienia obejmuje m.in. przeszkolenie Administratorow, po ktérym
Zamawiajagcy nabedzie specjalistyczng wiedze dla konkretnego rozwigzania, ktéra ma na
celu umozliwienie zarzgdzania systemem WAK i bazg wiedzy WAK.”

Ocena do tresci ujetych w Zatgczniku nr 1 do OPZ — Wymagania biznesowe, Rozdziat VIII,
pkt 16-19, pkt 26] lzba podziela stanowisko zamawiajgcego zauwazajgc m.in., ze
zamawiajgcy nie wskazywat czasu, w trakcie ktorego musi zosta¢ przeprowadzone
przeszkolenie Administratorow, a tym bardziej nie okreslat, ze powinno ono trwa¢ 5 dni.
Okreslit jedynie zakres merytoryczny przeszkoleh uznajgc, ze réznorodnos¢ Systemdw, a co
za tym idzie poziom ich skomplikowania i czas niezbedny na uzyskanie wiedzy, bedzie
indywidualnie ustalany przez Wykonawce Systemu. W OPZ wskazane zostaty wytgcznie
grupy podlegajace przeszkoleniu, liczba oséb w kazdej z grup oraz minimalny zakres
merytoryczny. Liczba dni powinna by¢ odpowiednio dopasowana przez Wykonawce do danej
grupy, zakresu merytorycznego oraz celu przeszkolenia.

Odnoszgc sie do zgdan dotyczgcych zamieszczenia informacji na temat ilosci intencji, petnej
listy wszystkich procesdéw oraz rodzaju danych pobieranych od uzytkownika, Zamawiajgcy

zasadnie stwierdzit, ze ze wzgledu na rézne podejscia stosowane przez Wykonawcow do
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budowy i wdrozenia bot'dw, konkretne procesy i diagramy zostang okreslone wspodlnie z
Wykonawcg, po podpisaniu Umowy, na etapie projektu koncepcyjnego, zgodnie z
wymaganiami i oczekiwaniami Wykonawcy. Doprecyzowanie tych informacji na tym etapie
wigze sie z preferowaniem jednego Rozwigzania lub Wykonawcy, a co sie z tym wigze stoi
wprost w sprzecznosci z postanowieniami ustawy Pzp.

Ponadto brak realizacji takich projektow i tej skali w Polsce, nie daje podstaw do uznania

zasadnosci odwotania.

W takim stanie rzeczy lzba uznata, ze zamawiajgcy nie naruszyt przepisow ustawy
podejmujgc zaskarzone odwotaniem czynnosci ustalenia tresci specyfikacji warunkow

zamowienia.

W Swietle powyzszego, orzeczono, jak w sentenciji.

O kosztach postepowania orzeczono stosownie do wyniku sprawy na podstawie art.
575 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. - Prawo zamédwien publicznych (Dz. U. z 2021 r. poz.
1129 ze zm.) oraz § 8 ust. 2 pkt 1 rozporzgdzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 30
grudnia 2020 r. w sprawie szczegdétowych rodzajow kosztéw postepowania odwotawczego,
ich rozliczania oraz wysokosci i sposobu pobierania wpisu wysokosci wpisu od odwofania
(Dz. U. poz. 2437).

PrzewodniCzacCy: .....ccevvvirievarnrnnnnns

22



