Sygn. akt KIO 2719/20
WYROK
z dnia 6 listopada 2020 r.

Krajowa Izba Odwotawcza - w skiadzie:

Przewodniczacy:Bartosz Stankiewicz

Protokolant: Adam Skowronski
po rozpoznaniu na rozprawie w dniu 6 listopada 2020 r. w Warszawie odwotania wniesionego do Prezesa Krajowej Izby
Odwotawczej w dniu 22 pazdziernika 2020 r. przez wykonawce TK Telekom Sp. z 0.0.z siedzibg w Warszawie przy ul.
Kijowskiej 10/12A (03-743 Warszawa) w postepowaniu prowadzonym przez Skarb Panstwa — Ministra Finansowz
siedzibg w Warszawie przy ul. Swietokrzyskiej 12 (00-916 Warszawa)

przy udziale wykonawcy Contact Center Sp. z 0.0.z siedzibg w Warszawie przy ul. Stawki 2a (00-193 Warszawa),
zgtaszajgcego przystgpienie do postepowania odwotawczego po stronie zamawiajgcego

orzeka:

1. Oddala odwotanie.

2. Kosztami postepowania obcigza wykonawce TK Telekom Sp. z 0.0. z siedzibg

w Warszawie i zalicza na poczet kosztéw postepowania odwotawczego kwote 15 000 zt 00 gr (stownie: pietnascie
tysiecy ztotych zero groszy) uiszczong przez tego wykonawce tytutem wpisu od odwotania.

Stosownie do art. 198a i 198b ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamowien publicznych (Dz. U. z 2019 r., poz.
1843 ze zm.) na niniejszy wyrok — w terminie 7 dni od dnia jego doreczenia — przystuguje skarga za posrednictwem
Prezesa Krajowej Izby Odwotawczej do Sadu Okregowego w Warszawie.

Sygn. akt KIO 2719/20
UZASADNIENIE

Skarb Panstwa — Minister Finansow z siedzibg w Warszawie zwany dalej: ,zamawiajgcym”, prowadzi
postepowanie o udzielenie zamdwienia publicznego na podstawie przepiséw ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo
zamowien publicznych (t. j. Dz. U. z 2019 ., poz. 1843 ze zm.), zwanej dalej: ,Pzp”, w trybie przetargu nieograniczonego
pn. Swiadczenie obstugi telefonicznej klientow Systemu Poboru Opfaty Elektronicznej Krajowej Administracji Skarbowej, w
tym obstuga korespondencji tradycyjnej i elektronicznej (w ramach zamodwienia objetego prawem opcji) 0 numerze
referencyjnym: R/3/20/PO/G/408, zwane dalej postepowaniem.

Ogtoszenie o0 zamodwieniu zostato opublikowane w Dzienniku Urzedowym Unii Europejskiej w dniu 7 sierpnia 2020
r., pod numerem 2020/S 152-372064.

Szacunkowa warto§¢ zamodwienia, ktorego przedmiotem sg ustugi, jest wyzsza od kwot wskazanych w
przepisach wykonawczych wydanych na podstawie art. 11 ust. 8 Pzp.

Wykonawca TK Telekom Sp. z 0.0.z siedzibg w Warszawie, zwany dalej: ,odwotujgcym” w dniu 22 pazdziernika
2020 r. wniést odwotanie, w ktérym zarzucit naruszenie przez zamawiajgcego nastepujgcych przepisow:

1) art. 89 ust. 1 pkt 1) Pzp przez zaniechanie odrzucenia oferty Contact Center Sp. z 0.0. pomimo, ze jest niezgodna z
ustaws;

2) art. 89 ust. 1 pkt 2 Pzp przez zaniechanie odrzucenia oferty Contact Center Sp. z 0.0. pomimo, ze jej tre$¢ nie
odpowiada specyfikacji istotnych warunkéw zamoéwienia (zwanej dalej: ,SIWZ’) w postepowaniu;

a w konsekwencji naruszenie

3) art. 7 Pzp przez zaniechanie przeprowadzenia postepowania w sposob zapewniajgcy zachowanie uczciwej
konkurenciji i rbwne traktowanie wykonawcow i wybor oferty Contact Center Sp. z 0.0., wbrew przepisom Pzp;

a z daleko posunietej ostroznosci procesowej, w przypadku nieuwzglednienia ww. zarzutow:

4) art. 91 ust. 1i 2 Pzp w zw. z art. 7 ust. 1 Pzp przez niezapewnienie uczciwej konkurencji i rownego traktowania
wykonawcow w zwigzku z bezpodstawnym przyznaniem punktacji dla wykonawcy Contact Center Sp. z 0.0. w zakresie
kryterium ,,Odbieranie potgczen telefonicznych ogétem - 20 sekund” oraz;

5)art. 91 ust. 1i2 Pzp w zw. z art. 2 pkt 5 oraz art. 7 ust. 1 Pzp przez wybdr — jako najkorzystniejszej — oferty, ktéra na
podstawie przewidzianych w SIWZ kryteriéw oceny ofert nie byta ofertg najkorzystniejsza.

Odwolujgcy wnidst o uwzglednienie odwotania i zasgdzenie kosztow postepowania, w

tym kosztoéw zastepstwa procesowego, wg norm przypisanych oraz nakazanie zamawiajgcemu:

- uniewaznienia czynnosci wyboru oferty Contact Center Sp. z 0.0,;

- dokonanie ponownej oceny ofert z pominieciem oferty Contact Center Sp. z 0.0.i wybranie jako najkorzystniejszej oferty
odwolujacego;

a z ostroznosci procesowej, w przypadku nieuwzglednienia odwotania w zakresie zarzutdw, o ktérych mowa w pkt 1i 2
powyzej, 0 nakazanie zamawiajgcemu:

- uniewaznienia czynnosci wyboru oferty Contact Center Sp. z 0.0,;

- dokonania ponownego badania i oceny ofert oraz przyznania wykonawcy Contact Center Sp. z 0.0. 0 punkiéw w
zakresie kryterium ,,Odbieranie polgczen telefonicznych ogétem - 20 sekund”;

- dokonania ponownego wyboru oferty najkorzystniejszej i wybranie jako najkorzystniejszej oferty odwotujgcego.

Odwotujgcy wyjasnit, ze ma interes we wniesieniu odwotania, poniewaz jego oferta plasuje sie na drugim miejscu i
w przypadku uwzglednienia odwotania, zostanie wybrana jako najkorzystniejsza w postepowaniu. Odwolujacy wskazat
rowniez na utrwalong w praktyce orzeczniczej funkcje reklamacyjng i sygnalizacyjng, ktérg ma prawo wykonac
odwolujacy, a ktéra ma na celu zapewnienie, aby postepowanie bylo prowadzone zgodnie z przepisami Pzp.



W zakresie pierwszego zarzutu dotyczgcego zaniechania odrzucenia oferty Contact Center Sp. z 0.0. pomimo,
ze jest niezgodna z ustawg odwotujgcy wyjasnit, ze w Swietle art. 14 Pzp, oferte nalezy oceniac z punktu widzenia art. 66
§1 kodeksu cywilnego (z odrebnosciami wynikajacymi z Pzp). Zgodnie z tym przepisem, oswiadczenie drugiej stronie
woli zawarcia umowy stanowi oferte, jezeli okre$la istotne postanowienia tej umowy. W orzecznictwie wskazuje sie, ze
oferta jest oSwiadczeniem woli skierowanym do drugiej strony, jako propozycja zawarcia umowy, ale takze oferta musi
zawierac¢, co najmniej minimalng treS¢ proponowanej umowy (jej istotne postanowienia). Wynika to z faktu, ze adresat
oferty (zamawiajacy) moze jedynie przyja¢ oferte w zaproponowanym ksztaicie, nie mogac jednak wprowadzac
jakichkolwiek zmian do jej tresci. W przypadku ofert sktadanych w postepowaniach o udzielenie zamowienia publicznego,
istotne postanowienia umowy sg okreslane przez wykonawce skiadajgcego oferte na podstawie postanowien SIWZ. Z
punktu widzenia przepisébw komentowanej ustawy i zasad udzielania zamowien publicznych formularz oferty stanowi
najscislejszg czes¢ oferty (zwang popularnie merytoryczng), ktéra nie podlega uzupetnieniu w trybie art. 26 ust. 3 Pzp,
gdyz nie jest dokumentem, o ktbrym mowa w art. 25 ust. 1 Pzp. TreScig oferty jest zatem jej zawartos¢ merytoryczna,
obejmujgca oferowany przedmiot zamdéwienia i spos6b jego wykonania, termin realizacji, sposéb obliczenia ceny
ofertowej, etc. Majac powyzsze na uwadze, odwotujacy uznat, ze wartos¢ wskaznika KP1 W2 wskazana w formularzu
ofertowym wykonawcy Contact Center Sp. z 0.0. poprzez podanie zakresu (94%-100%) uniemozliwia zamawiajacemu
ustalenie na jakich konkretnie warunkach umowa bedzie realizowana, tj. czy ww. wykonawca deklaruje warto$¢ na
poziomie 94%, 95%, 96%, 97%, 98%, 99 % czy tez na poziomie 100%. Odwotujgcy wskazat przy tym, ze wszyscy inni
wykonawcy biorgcy udziat w postepowaniu wskazali konkretne wartosci w formularzach ofertowych. Powyzsza wartos¢
przektada sie bezposrednio na koszty zwigzane z realizacjg zamoéwienia i cene ofertowg — inaczej bowiem wykonawca
kalkuluje koszt realizacji zamoéwienia przy zatozeniu, ze jest zobowigzany zapewni¢ odbiér wszystkich polgczen
telefonicznych (100%) i inaczej w przypadku koniecznosci zapewnienia odbioru jedynie 94% tych potaczen.

Jesli chodzi o zarzut zaniechania odrzucenia oferty Contact Center Sp. z 0.0. pomimo, ze jej tre$¢ nie odpowiada
SIWZ w postepowaniu, odwotujgcy w uzasadnieniu stwierdzit, ze oferta ww. wykonawcy nie odpowiada tresci SIWZ w
postepowaniu, gdzie zamawiajgcy wymagat wskazania w formularzu ofertowym wyrazniej warto$ci docelowej wskaznika
KP1 W2.0dwolujacy wyjasnit, ze w rozdziale XXII pkt 8.3. SIWZ, zamawiajgcy wyraznie wskazat, zew przypadku braku
podania przez Wykonawce w ofercie informacji dotyczgcej deklarowanego poziomu wartos$ci docelowej wskaznika KPI
W2 oferta Wykonawcy otrzyma 0 (zero) punktow w kryterium ,,Odbieranie potgczen telefonicznych ogétem - 20 sekund”,
a Wykonawca bedzie zwigzany minimalnym poziomem okreslonym w SIWZ Informacje jakie oferuje Wykonawca nie
bedg podlegaty uzupetnieniu i nie bedzie moZzna uzyskac¢ dodatkowej liczby punktow w powyzszym Kryterium w wyniku
zfoZzenia wyjasnienn w tej kwestii przez Wykonawce po otwarciu ofert. Odwolujgcy podkreslit przy tym, zejedynie
wskazanie konkretnej wartosci wskaznika KPI W2 umozliwia zamawiajgcemu naliczenie kar umownych za
niedotrzymanie oferowanego poziomu $wiadczonej ustugi. Zgodnie z §7 ust. 9 umowy stanowigcej zatgcznik J do SIWZ,
po naliczeniu przez zamawiajgcego punktdow karnych wykonawcy, zamawiajgcy bedzie pomniejszat wynagrodzenie
nalezne wykonawcy za dany Okres Rozliczeniowy $wiadczenia ustug danego rodzaju, ponizej ustalonego w zatgczniku
nr 1 do Umowy — OPZ poziomu KPI. Pomniejszenie wynagrodzenia naleznego za dany Okres Rozliczeniowy z tytui
wykonania ustugi danego rodzaju ponizej wymaganego poziomu efektywnosci (KPI) okreslane bedzie na podstawie liczby
punktéw karnych naliczonych wykonawcy w danym Okresie Rozliczeniowym i ustalonej stawki odliczenia za jeden punkt
karny wynoszacej 1 000 zt (stownie: tysigc ztotych ziotych). Jezeli wysokos¢ pomniejszenia jest wigksza niz wysoko$é
wynagrodzenia przypadajgcego za dany Okres Rozliczeniowy, wykonawca jest zobowigzany do zwrotu kwoty
wynikajgcej z tej réznicy na rzecz zamawiajgcego. Nastepnie odwotujgcy przytoczyt szczegbtowe zasady obliczania i
weryfikacji wskaznikow efektywnosci oraz wartosci naliczanych punktéw karnych, ktore zostaty okre$lone w rozdziale VI
OPZ. Biorgc pod uwage wzor wyliczenia punktow karnych za niedotrzymanie KPI, w ktérych wartos¢ osiagnigta powinna
by¢ nizsza lub réwna wartosci docelowej, odwotujgcy dokonat symulacii naliczenia kar w dwdch wariantach:
- w przypadku przyjecia przez zamawiajgcego wartosci 94%;
- w przypadku przyjecia przez zamawiajgcego wartosci 100%.
Z powyzszego wynikato wedtug odwotujgcego, ze brak wskazania konkretnej wartosci wskaznika KP| W2 uniemozliwia
okres$lenie liczby punktéw karnych za jego niedotrzymanie, co z kolei uniemozliwia zamawiajgcemu naliczenie kar
umownych. Wskazanie przez Contact Center Sp. z 0.0. wartosci okreslonej zakresem (94%-100%) powoduje, ze
zamawiajacy chcac uzyska¢ wiedzg o tym jaka konkretna wartoS¢ zostata zaoferowana, bylby zmuszony do
samodzielnego uzupetnienia tej warto$ci lub wezwania wykonawcy do jej doprecyzowania, co w Swietle przepisow Pzp
jest niedopuszczalne. Na koniec argumentaciji dotyczacej tego zarzutu odwotujgcy przytoczyt fragment wyroku Izby z 10
sierpnia 2020 r. o sygn. akt KIO 1505/20.
Odnoszac sie do zarzutdbw postawionych z ostroznoSci procesowej odwotujgcy wskazal, ze w przypadku
nieuwzglednienia zarzutéw opisanych w pkt 1 i 2 powyzej, uzna¢ nalezy, ze wskazanie przez Contact Center Sp. z o.0.
w formularzu ofertowym zakresu wartosci w odniesieniu do KP1 W2, zamiast konkretnej warto$ci, stanowi brak podania
przez wykonawce w ofercie informacji dotyczacej deklarowanego poziomu wartosci docelowej tego wskaznika. Nie ulega
watpliwosci, ze ani zamawiajacy, ani wykonawca nie majg mozliwosci ,poprawienia” formularza ofertowego. W
konsekwenciji, zgodnie z Rozdziatem XXII pkt 8.3. SIWZ4v przypadku braku podania przez Wykonawce w ofercie
informaciji dotyczacej deklarowaneqo poziomu warto$ci docelowej wskaznika KPI W2 oferta Wykonawcy otrzyma 0 (zero)
punktéw w kryterium ,Odbieranie pofgczen telefonicznych ogdtem - 20 sekund”, a Wykonawca bedzie zwigzany
minimalnym poziomem okre$lonym w SIWZ.W tej sytuacji zdaniem odwotujgcego, oferta ww. wykonawcy powinna
otrzymac zero punktow w analizowanym kryterium, za$ wykonawca bedzie zwigzany poziomem minimalnym, tj. 85%.
Taka tez warto$¢ bedzie stanowita podstawg naliczenia punktow karnych za niedotrzymanie tego poziomu, co z kolei
umozliwi zamawiajgcemu naliczenie kar umownych. Odwotujacy wskazat na wyrok z 24 czerwca 2020 r. o sygn. akt KIO
591/20, zgodnie z ktérym obowigzkiem zamawiajgcego jest ocena ofert zgodnie z ustalonymi przez siebie kryteriami,
ktére powinny by¢ jednoznaczne i precyzyjne, okreslone w sposéb umozliwiajacy pozniejszg weryfikacjg prawidtowosci
oceny ofert. Oznacza to, ze kryteria oceny ofert nie moga by¢ interpretowane i odczytywane w konteksScie innych
wymagan czy tez zyczen wykonawcy, ktére nie zostaty wprost wyrazone i przywotane w opisie samego kryterium. W
innym przytoczonym w odwotaniu wyroku z 28 pazdziernika 2019 r. o sygn. akt KIO 2061/19 Izba stwierdzita, ze
stosownie do tresci art. 91 ust. 1 Pzp, zamawiajgcy wybiera oferte najkorzystniejszg na podstawie kryteridw oceny ofert
okreSlonych w SIWZ. Bezsprzecznie zamawiajgcy obowigzany jest w sposdb precyzyjny, jednoznaczny i
niepozostawiajgcy swobody interpretaciji opisa¢ sposéb oceny ofert w Swietle ustanowionych w SIWZ kryteriéw oceny,
celem zapewnienia obiektywizmu i poszanowania zasad uczciwej konkurencji i rownego traktowania wykonawcow, a
takze zagwarantowania wyboru oferty wykonawcy, ktéra bedzie ofertg rzeczywiscie najkorzystniejsza w postepowaniu.
Dokonujgc oceny ztozonych w danym postepowaniu ofert zamawiajacy obowigzany jest przestrzega¢ $cisle opisanych



w SIWZ kryteriow, nie moze dokonywac¢ ich modyfikacji po uptywie terminu sktadania ofert, a jedynie obowigzany jest
oceni¢ oferty wedtug ustalonych w SIWZ wytycznych.

Przystapienie do postepowania odwotawczego po stronie zamawiajgcego zgtosit wykonawca Contact Center Sp. z 0.0. z
siedzibg w Warszawie.

Zamawiajgcy w dniu 5 listopada 2020 r. ztozyt do akt sprawy odpowiedz na odwotanie, w ktdrej wniost o oddalenie
odwotania w catosci oraz przedstawit uzasadnienie dla tego wniosku.

W dniu 6 listopada 2020 r. do akt sprawy wplynelo pismo procesowe wykonawcy Contact Center Sp. z 0.0. z
siedzibg w Warszawie, zawierajgce wniosek o oddalenie odwotania oraz argumentacje w tym zakresie.

Na podstawie dokumentacji przedmiotowego postepowania, zlozonych dowodoéw oraz biorgc pod uwage
stanowiska stron oraz uczestnika postepowania odwofawczego, Izba ustalita i zwazyla, co nastepuje:

Na wstepie Izba uznata, ze odwotujgcy spetnit okreslone w art. 179 ust. 1 Pzp przestanki korzystania ze srodkow
ochrony prawnej, ti. ma interes w uzyskaniu zamowienia, a naruszenie przez zamawiajgcego przepisow Pzp moze
spowodowac poniesienie przez niego szkody polegajgcej na utracie mozliwosci uzyskania zamowienia. Nie zostata
wypetniona takze zadna z przestanek ustawowych wynikajgcych z art. 189 ust. 2 Pzp, skutkujgcych odrzuceniem
odwotania.

Sktad orzekajacy stwierdzit, ze zgloszone przystgpienie do udziatu w postepowaniu odwotawczym po stronie
zamawiajgcego spetnialo wymogi wynikajgce z art. 185 ust. 2 i 3 Pzp. W zwigzku z tym Izba dopuscita jako uczestnika
postepowania odwotawczego wykonawce Contact Center Sp. z o.0. z siedzibg w Warszawie (zwanego dalej:

»przystepujagcym”).

Izba dopuscita w przedmiotowej sprawie dowody z:

1)dokumentacji przekazanej w postaci elektronicznej zapisanej na ptycie CD, przestanej do akt sprawy przez
zamawiajgcego w dniu 26 pazdziernika 2020 r. oraz uzupetnionej na rozprawie, w tym w szczegolnosci z tresci:

- SIWZ wraz z zatgcznikami, w tym w szczegolnosci wzoru formularza oferty, stanowigcego zatgcznik A do SIWZ;

- formularza ofertowego ztozonego przez przystepujacego;

- opisu przedmiotu zamoéwienia stanowigcego zatgcznik nr 1 do wzoru umowy — dokument zostat uzupetniony przez

Zamawiajgcego na rozprawie;

- pisma z dnia 12 pazdziernika 2020 r. stanowigcego informacje o wyborze najkorzystniejszej oferty w postepowaniu;

2)ztozonych na rozprawie przez odwotujgcego trzech wydrukow zawierajgcych informacje z dokumentéw pochodzacych
z wnioskéw o dofinansowanie, sporzadzonych jako wzory tych dokumentéw, a odnoszacych sie do znaczenia
pojecia ,warto$¢ docelowa”.

Izba ustalita co nastepuje

Zgodnie z trescig rozdziatu XXIl, zamawiajgcy ustalit nastepujace kryteria oceny ofert:
- cena o wadze 60%;
- liczba o0s6b niepetnosprawnych, zatrudnionych na podstawie umowy o prace o wadze 10%;
- odbieranie potaczen telefonicznych ogétem — 20 sekund o wadze 15%;
- obstuga jezyka niemieckiego o wadze 15%.
Na podstawie pkt 8.3 rozdziatu XXIl SIVZ
Ocena w zakresie kryterium Odbieranie potgczen telefonicznych ogétem — 20 sekund zostanie dokonana na podstawie
wypetnionego Formularza Ofertowego (Zatgcznik A do SIWZ) i ztozonej w nim deklaracji Wykonawcy. Kazda z ofert w
ramach kryterium Odbieranie potgczen telefonicznych ogdtem — 20 sekund otrzyma¢ moze maksymalnie 15 punktow
Punkty wramach tego kryterium zostang przyznane w nastepujgcy sposob:
0 pkt - za deklaracje osiggniecia wartosci docelowej (WD) wskaZnika KPl W2 na poziomie z zakresu 85,00-87,99%
5 pkt - za deklaracje osiggniecia wartosci docelowej (WD) wskaZnika KPI W2 na poziomie z zakresu 88,00-90,99%
10 pkt - za deklaracje osiggniecia wartosci docelowej (WD) wskazZnika KPl W2 na poziomie z zakresu 91,00-93,99%
15 pkt - za deklaracje osiggniecia wartosci docelowej (WD) wskazZnika KPI W2 na poziomie z zakresu 94,00-100%.
W przypadku braku podania przez Wykonawce w ofercie informacji dotyczgcej deklarowanego poziomu wartosci
docelowej wskaZznika KPI W2 oferta Wykonawcy otrzyma zero (0) punktéw w kryterium Odbieranie potgczen
telefonicznych ogétem — 20 sekund, a Wykonawca bedzie zwigzany minimalnym poziomem okreslonym w SIWZ.
Informacje jakie oferuje Wykonawca nie bedg podlegaty uzupetnieniu i nie bedzie mozna uzyskac¢ dodatkowej liczby
punktow w powyzszym kryterium wwyniku ztoZzenia wyjasnien wtej kwestii przez Wykonawce po otwarciu ofert.

Wzér formularza ofertowego stanowit zatgcznik A do SIWZ. Wzor tego formularza zawierat cze$¢ dotyczaca
okreslenia informacji w ramach kryterium Odbieranie potgczen telefonicznych ogétem — 20 sekund. W jednej z rubryk
formularza ofertowego znajdowat sie fragment o tre$ci Gwarantujemy, zZe przez caly okres Umowy bedziemy
utrzymywac warto$¢ docelowg wskaznika KP! W2 na poziomie co najmniej po ktorym znajdowato sie miejsce do
wypetnienia przez wykonawce, opatrzone informacjg wskazujaca, iz nalezy wpisa¢ warto$¢ procentowg. Pod powyzej
wskazang treScig formularza ofertowego zostata zawarta adnotacja o treSci — Tym samym warto$¢ punktow karnych
naliczanych w ramach weryfikacji utrzymania poziomu $wiadczonych ustug dla wskaZznika KPl W2 bedZzie rozliczana od
wartosci wskazanej w powyZszej deklaracji.

Wskaznik efektywnosci KPI W2 zostat zdefiniowany w tabeli 1 zawartej w rozdz. VI Opisu Przedmiotu
Zaméwienia (zatgcznik nr 1 do wzoru umowy): Wskaznik przedstawia wartos¢ udziatu liczby potgczen odebranych przez
Konsultanta w ciggu 20 sekund po wyborze przez Klienta odpowiedniej opcji w IVR do ogétu liczby potgczen kierowanych
do Konsultantéw Przy wskazaniu w ww. tabeli warto$ci docelowej dotyczgcej przedmiotowego wskaznika zamawiajgcy
zastosowat przypis oznaczony gwiazdka o nastepujacej tresci:

* Wymagana minimalna Wartos¢ Docelowa. W przypadku deklaracji Wykonawcy dokonanej na podstawie wypetnionego
Formularza Ofertowego (Zatgcznik A do SIWZ) w ramach kryterium oceny ofertyOdbieranie potgczen telefonicznych
ogotem — 20 sekund, wskaznik W2 bedzie obliczany dla Warto$ci Docelowej zgodnej ze ztoZona deklaracja.

Przystepujacy w ztozonym formularzu ofertowym w zakresie kryterium Odbieranie potgczen telefonicznych ogdtem — 20



sekund podat zakres wartosci tj. 94,00-100%.
Zamawiajgcy w dniu 12 pazdziernika 2020 r. dokonat wyboru najkorzystniejszej oferty w postepowaniu. Jako
najkorzystniejsza oferta, zostata wybrana oferta przystepujgcego.

Tresc¢ przepiséw dotyczgcych zarzutow:

- art. 89 ust. 1 pkt 1 Pzp — Zamawiajgcy odrzuca oferte, jeZeli jest niezgodna z ustawg;

- art. 89 ust. 1 pkt 2 Pzp — Zamawiajgcy odrzuca oferte, jezeli jej treS¢ nie odpowiada tresci specyfikacji istotnych
warunkow zamoéwienia, z zastrzezeniem art. 87 ust. 2 pkt 3;

- art. 7 Pzp — 1. Zamawiajgcy przygotowuje i przeprowadza postepowanie o udzielenie zamowienia w sposob zapewniajgcy
zachowanie uczciwej konkurencji i rowne traktowanie wykonawcdw oraz zgodnie z zasadami proporcjonalnoSci i
przejrzystosci. .

1a. Zamawiajgcy, w zakresie okre$lonym w Porozumieniu Swiatowej Organizacji Handlu w sprawie zamadwien rzgdowych i
w innych umowach miedzynarodowych, ktdrych strong jest Unia Europejska, zapewnia wykonawcom z panstw- -stron
tego porozumienia i wykonawcom z panstw-stron tych umow oraz robotom budowlanym, dostawom i ustugom

pochodzgcym z tych panstw traktowanie nie mniej korzystne niz traktowanie wykonawcow pochodzgcych z Unii
Europejskiej oraz robdt budowlanych, dostaw i ustug pochodzgcych z Unii Europejskiej. 2. Czynnosci zwigzane z
przygotowaniem oraz przeprowadzeniem postepowania o udzielenie zamowienia wykonujg osoby zapewniajgce

bezstronnosc i obiektywizm.

3. Zamowienia udziela sie wytgcznie wykonawcy wybranemu zgodnie z przepisami ustawy.;

- art. 91 ust. 1i2 Pzp — 1. Zamawiajgcy wybiera oferte najkorzystniejszg na podstawie kryteridw oceny ofert okreslonych
w specyfikacji istotnych warunkéw zamowienia.

2. Kryteriami oceny ofert sg cena lub koszt albo cena lub koszt i inne kryteria odnoszgce sie do przedmiotu zamowienia,

w szczegolnosci:

1) jako$c, wtym parametry techniczne, wlascinosci estetyczne i funkcjonalne;

2) aspekty spofeczne, w tym integracja zawodowa i spoteczna osob, o ktérych mowa w art. 22 ust. 2, dostepnosc dla

0s0b niepetnosprawnych lub uwzglednianie potrzeb uzytkownikow;

3) aspekty srodowiskowe, wtym efektywnosc energetyczna przedmiotu zamowienia;

4) aspekty innowacyjne;

5) organizacja, kwalifikacje zawodowe i doswiadczenie osob wyznaczonych do realizacji zamowienia, jezeli mogg miec

znaczgcy wplyw na jako$¢ wykonania zamowienia;

6) serwis posprzedazny oraz pomoc techniczna, warunki dostawy, takie jak termin dostawy, sposéb dostawy oraz czas

dostawy lub okres realizacji.;

- art. 2 pkt 5 Pzp — llekroc¢ w ustawie jest mowa o najkorzystnigjszej ofercie — nalezy przez to rozumiec oferte:

a) ktora przedstawia najkorzystniejszy bilans ceny lub kosztu i innych kryteriow odnoszgcych sie do przedmiotu

zamowienia publicznego w szczegdlnosci w przypadku zamowienn w zakresie dziatalno$ci tworczej lub naukowej, ktorych

przedmiotu nie mozna z gory opisa¢ w sposob jednoznaczny i wyczerpujgcy lub ktdra najlepiej spetnia kryteria inne niz

cena lub koszt, gdy cena lub koszt jest stata albo

b) z najnizszg ceng lub kosztem, gdy jedynym kryterium oceny jest cena lub koszt.

Izba zwazyta co nastepuje.

Bioragc pod uwage zgromadzony w sprawie materiat dowodowy oraz stanowiska stron i uczestnika postepowania
odwotawczego Izba uznata, Ze odwotanie nie zastugiwato na uwzglednienie. Ponadto co do istoty sporu sktad orzekajgcy
w przewazajgcym zakresie przyjgt argumentacje zamawiajgcego oraz przystepujgcego, uznajac je za adekwatne i
stuszne.

Izba rozpoznajgc przedmiotowag sprawe przede wszystkim wyszta z zatozenia, Zze przystepujacy przez
wskazanie w tresci oferty okreslonego zakresu procentowego wartosci wskaznika KPI W2, w sposob jednoznaczny i
zrozumialy wskazat warto§¢ minimalng tj. 94%. Przedziat procentowy 94-100% (co jest oczywiste) zawiera w sobie dwie
wartosci graniczne, minimalng (94%) oraz maksymalng (100%). Nie ulega zatem watpliwosci, ze przez wskazanie ww.
zakresu procentowego przystepujgcy zagwarantowat realizacje przedmiotu umowy z zachowaniem minimalnego
poziomu wskaznika KPl W2 — 94,00%. W zwigzku z tym w ocenie sktadu orzekajgcego, zatozenie odwolujgcego
polegajgce na przyjeciu braku mozliwosci ustalenia warunkéw realizacji przysztej umowy w zakresie zwigzanym ze
wskaznikiem KPI W2 z uwagi na postuzenie sie przez przystepujgcego przedziatem procentowym wartosci wskaznika
KPI W2, zamiast jedng okreslong wartoscig bylo chybione i nie znalazto potwierdzenia ustalonym przez Izbe stanie
sprawy. Tym samym sklad orzekajgcy przyznat racje przystepujgcemu i uznat, ze na skutek wskazania przedziatu
warto$ci wskaznika w formularzu ofertowym, wykonawca ten jednocze$nie wskazat minimalng warto§¢ docelowg
wskaznika KPI'W2.

Przystepujacy stusznie argumentowat, ze w Zadnym miejscu SIWZ nie wskazano, aby wartos¢ wskaznika KPI W2
musiata by¢ podano w sposéb oczekiwany przez odwotujgcego, tj. w postaci konkretnej liczby, a nie zakresu. Wrecz

przeciwnie skoro zamawiajgcy punktowat poziom zadeklarowanego wskaznika w okreslonych zakresach to $wiadczylo

to o tym, Zze co najmniej akceptowal podanie tego wskaznika zakresowo. Gdyby faktycznie oczekiwaniem

zamawiajgcego bylo podanie tegoz wskaznika tylko w konkretnej liczbie to najpewniej nie okre$litby zakresowego

sposobu przyznawania punktacji, tylko przyznawat jg za konkretne wartosci. W takim wypadku zamawiajacy najpewniej

zastosowatby taki wzér, ktéry wyliczatby odpowiednig iloS¢ punktow dla poszczegdlinych wartosci. Co wiecej, skoro sam

zamawiajacy przyznawat punktacje za ww. wskaznik w okreslonych zakresach, oznacza to, ze z jego punktu widzenia

nie byto koniecznosci deklaracji konkretnej wartosci w ramach danego zakresu, a niezbedne byto jedynie podanie, w

ktérym zakresie mieScic sig bedzie deklarowany przez wykonawce wskaznik.

W zwigzku z powyzszym w ocenie Izby nie znalazt potwierdzenia zarzut naruszenia art. 89 ust. 1 pkt 1 Pzp, poniewaz

wbrew stanowisku odwolujgcego, na podstawie oSwiadczenia zawartego w formularzu ofertowym przystepujacego byto

mozliwe ustalenie warunkéw realizacji przysztej umowy w zakresie zwigzanym 2z osiggnieciem minimalnej

gwarantowanej wartosci docelowej wskaznika KPI1'W2.

Nie potwierdzit sie takze zarzut naruszenia art. 89 ust. 1 pkt 2 Pzp. W zakresie tego zarzutu adekwatne pozostajg
ustalenia i stwierdzenia poczynione w ramach rozpoznania zarzutu wczesniejszego. W zwigzku z tym sktad orzekajgcy

stangt na stanowisku, ze przystepujacy w postepowaniu zadeklarowat w ztozonej przez siebie ofercie w sposdb

oczywisty wartos¢ docelowego wskaznika KP| W2 na poziomie, co najmniej 94%, tak wiec w zakresie odbioru polgczen
telefonicznych ogétem — 20 sekund, swiadczy¢ bedzie ustuge na poziomie, ktéry wprost wynika ze ztozonej przez niego



oferty. Jakiekolwiek inne rozumienie i ocena ziozonej przez przystepujacego deklaracji bytaby nieuprawniona i
niezasadna z punktu widzenia postanowien SIWZ oraz wyktadni jezykowej ztozonej deklaracji. Majgc na uwadze
powyzsze zamawiajgcy, w opinii Izby, stusznie przyjat warto$¢ deklaracji przystepujgcego w kryterium na poziomie, co
najmniej 94% oraz zgodnie z tg deklaracjg bedzie realizowat postanowienia §7 ust. 9 wzoru umowy. Stawianie tezy, ze
wytgcznie wskazanie konkretnej liczby wyrazonej w procentach dla wartosci wskaznika KPI W2 pozwoli zamawiajgcemu
naliczy¢ kary umowne za niedotrzymanie oferowanego poziomu $wiadczenia ustug byto bezzasadne, bowiem
zadeklarowana docelowa warto$¢ wskaznika KPI W2 w ofercie przystepujgcego na poziomie co najmniej 94%, byta
jednoznaczna.

Tym samym w Izba uznata, ze nie znalazto potwierdzenia zalozenie odwolujacego polegajace na przyjeciu, iz
mechanizm naliczania kar umownych miat dozna¢ jakiegokolwiek uszczerbku z powodu wskazania przez
przystepujacego zakresu procentowego wskaznika KPI W2 na poziomie od 94,00 do 100%.

Sktad orzekajgcy stwierdzit, ze podanie przez przystepujgcego zakresu procentowego osigganej wartosci wskaznika KPI
W2 w tresci formularza ofertowego nie miato zadnego wplywu na stosowanie przyjetych zasad naliczania punktow
karnych (i w konsekwenciji kar umownych) w przypadku osiggniecia wartosci wskaznika KPI W2 na poziomie nizszym
niz deklarowana wartos¢ minimalna. Minimalna deklarowana wartos¢ docelowa wskaznika KP1 W2, wynikajgcg z oferty
przystepujacego, pozwala na zastosowanie przewidzianego przez zamawiajgcego mechanizmu wyliczenia kar
umownych (na podstawie wzoru wskazanego w rozdz. VI OPZ), bez jakiegokolwiek ryzyka modyfikacji tego wzoru, czy
tez zastosowania jakichkolwiek rozwigzan alternatywnych.

Nie potwierdzito sie takze zatozenie podnoszone przez odwotujgcego na rozprawie, zaktadajgce, ze moze dojs¢ w
przedmiotowej sprawie do przyjecia przez zamawiajgcego i przystepujgcego dwoch réznych wartosci tego samego
kryterium. Juz z tresci odpowiedzi na odwotanie (pkt 9) oraz pisma procentowego przystepujgcego (pkt 20 i 21) wynikato,
ze zamawiajgcy i przystepujacy jednakowo rozumiejg postanowienia SIWZ oraz deklaracje przystepujgcego zawartg w
formularzu ofertowym, przyjmujgc za minimalng warto$¢ docelowg wskaznika — 94%.

Majac powyzsze na uwadze Izba oddalita zarzut naruszenia art. 89 ust. 1 pkt 2 Pzp.

Sktad orzekajgcy nie znalazt podstaw do uwzglednienia zarzutow ewentualnych podniesionych przez odwotujgcego z
daleko posunietej ostroznosci procesowej na wypadek nieuwzglednienia wczesniejszych zarzutow.

W uzasadnieniu dla rozpoznania zarzutow ewentualnych, Izba podtrzymata w catej rozciagtosci wczesniejsze wnioski i
stwierdzenia przyjete dla zarzutéw podstawowych. Ponadto w ocenie skladu orzekajgcego kryterium oceny ofert,
Odbieranie potgczen telefonicznych ogdétem — 20 sekund, pozwalato na wskazanie dowolnej wartosci minimalnej dla
opisanego wskaznika, ktéra bedzie zgodna z SIWZ {j. bedzie miescita sie¢ w przedziale: 85-100%, jednak punktacja byta
przyznana za wskazanie wartosci minimalnej w odniesieniu do deklarowanych wskaznikéw, co powodowato sytuacje, w
ktorej kazdy wykonawca wskazujgcy warto$¢ w przedziale 94-100% zostat oceniony w ten sam sposéb. Zatem ztozenie
oferty na poziomie 94%, 95%, 96%, 97% itd., skutkowatoby przyznaniem tej samej liczby punktow. Sytuacja ta
powodowata, ze zadnemu z wykonawcow wskazywanie wartosci powyzej 94% nie przyniostoby zadnej korzysci, a
powodowatby wzrost ryzyka zwigzanego z konieczno$cig utrzymania wyzszego poziomu swiadczenia ustug.

W Swietle zlozonych przez przystepujgcego osSwiadczen w ofercie, nie jest mozliwe uznanie, ze wykonawca ten nie
podat wartosci docelowej wskaznika KPI W2, co miatoby skutkowac brakiem przyznania punktow ofercie
przystepujacego w tym kryterium. Jak ustalit wcze$niej sktad orzekajgcy podanie zakresu procentowego warto$ci
wskaznika KPlI W2 bylo dopuszczalne w $wietle tresci SIWZ, co czyni niedopuszczalng takg interpretacjg ztozonego
przez przystepujgcego oswiadczenia, jakoby nie doszto do podania przez niego wskaznika KPI W2.

Izba uznata, Zze zamawiajgcy dokonat prawidtowej interpretacji oSwiadczenia przystepujgcego, zawartego w tresci
formularza ofertowego, co do osiggniecia wartosci wskaznika KP1 W2 w przedziale od 94% do 100%. Tym samym
prawidtowo przyznat ofercie przystepujgcego maksymalng ilos¢ punktow w kryterium Odbieranie potgczen telefonicznych
ogotem — 20 sekund”.

W konsekwencji oddalenia wszystkich powyzej wskazanych zarzutéw potwierdzenia nie znalazt takze zarzut naruszenia
art. 7 Pzp. Majgc na uwadze okolicznosci przedmiotowej sprawy oraz argumentacje odwotujgcego Izba stwierdzita, ze
zamawiajacy nie naruszyt zasad systemu zaméwien publicznych okreSlonych w powyzej wskazanym przepisie.
Dodatkowo Izba pomineta dowody ztozone na rozprawie przez odwotujgcego, ktdre zostaty podniesione na okolicznosé
tego, jak nalezy rozumie¢ okre$lenie ,warto$¢ docelowa”. W ocenie sktadu orzekajgcego nie miaty one znaczenia dla
rozstrzygnigcia przedmiotowej sprawy. Izba uznata je za wybiorcze i niezwigzane ze stanem faktycznym sprawy. Z
treSci tych dowodéw mozna bylo co najwyzej ustali¢ jakie jest rozumienie okreSlenia ,wartoS¢ docelowa” dla czynnosci
sporzadzenia wnioskbw o dofinansowanie w ramach pewnych, niewskazanych dokladnie, programow
wspolfinansowanych ze $rodkéw unijnych. W Zzadnym razie zlozone dowody nie stanowity podstawy dla poparcia
argumentacji odwotujgcego, poniewaz w ogble nie odnosity sie do postanowien dokumentacji przetargowej
przedmiotowego postepowania, a odwotujgcy nawet nie prébowat wykazaé ich powigzania lub przetozenia na
okolicznos$ci tego postepowania.

Majgc na uwadze powyzsze, na podstawie art. 192 ust. 1 Pzp orzeczono jak w sentencji.
O kosztach postepowania orzeczono na podstawie art. 192 ust. 9 i 10 Pzp tj. stosownie do wyniku sprawy oraz
zgodnie z §3 pkt 1 rozporzadzenia Prezesa Rady Ministréw z dnia 15 marca 2010 r. w sprawie wysoko$ci i sposobu

pobierania wpisu od odwotania oraz rodzajéw kosztéw w postepowaniu odwotawczym i sposobu ich rozliczania (t.j. Dz.
U. z 2018 r. poz. 972), zaliczajgc na poczet niniejszego postepowania odwotawczego koszt wpisu od odwotania

uiszczony przez odwotujgcego.
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