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ul. Targowa 25

03 -728 Warszawa

ZAPYTANIE OFERTOWE

Zwracamy sie z prosbg o przedstawienie oferty cenowej na realizacje zamoéwienia:

Realizacja i obstuga infolinii informacyjnej telefonicznej, mailowej, formularza kontaktowego oraz
automatycznego chatbota

Zamawiajacy:

Fundacja LOTTO im. Haliny Konopackiej z siedzibg przy ul. Targowej 25, 03-728 Warszawa, NIP 113-279-
19-96.

1. Przedmiot zamoéwienia:

Przedmiotem zamowienia jest realizacja kompleksowej obstugi infolinii informacyjnej obejmujacej
kontakt telefoniczny, mailowy, formularz kontaktowy oraz chatbot 24/7, wraz z raportowaniem,
kontrolg jakosci i organizacjg pracy.

2. Zatozenia dotyczace wolumenu obstugi
a) Srednio 1000 zapytan mailowych i z formularza miesiecznie.
b) Srednio 1000 potaczen telefonicznych miesiecznie.

c) zapytania przez chatbot - pozwalajgce na czesciowa automatyzacje zapytan telefonicznych i
mailowych.

d) Zaktadany sredni czas obstugi czynnosci:
e Rozmowa telefoniczna — 4 min
e Mail/formularz—10 min

3. Wymagania dotyczgce obstugi

Organizacja zespotu:

e 2 osoby na peten etat w godzinach 8:00-16:00 (pon.—pt.).
e 2 dodatkowe osoby (ok. 60h/mies.) na piki i zastepstwa.

Godziny pracy kanatow:

e Telefon: 10:00-16:00 (pon.—pt.)
e Email i formularz: odpowiedz

- Chatbot: 24/7
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4. Zakres ustug w ramach roboczogodziny

Obstuga zapytan we wszystkich kanatach.
Harmonogramowanie i organizacja pracy.
Kontrola jakosci i szkolenia wewnetrzne.
Raportowanie wedtug ustalonych parametréw.
Obstuga i rozwdj chatbota.

5. Szczegéty zamoéwienia:

a) Realizacja zaméwienia w terminie Preferowanym: jak najszybciej po wyborze wykonawcy, nie
pdzniej niz od 20.04.2026 r. do 30.04.2027r. — z opcja przedtuzenia.
b) Wykonawca zobowigzany jest do:

zapewnienia obstugi zapytan we wszystkich wymaganych kanatach (telefon, e-mail,
formularz www, chatbot);

utrzymania dostepnosci konsultantéw zgodnie z ustalonym harmonogramem i zakresem
godzin pracy;

realizacji obstugi zgodnie z obowigzujgcymi SLA i ustalonymi standardami jakosci;
prowadzenia biezgcej komunikacji z Zamawiajagcym oraz zgtaszania istotnych kwestii
operacyjnych;

zapewnienia odpowiedniej liczby przeszkolonych konsultantéw, w tym organizacji
zastepstw oraz obstugi zwiekszonego wolumenu;

utrzymania i rozwijania bazy wiedzy konsultantéw i chatbota zgodnie z przekazywanymi
aktualizacjami;

prowadzenia kontroli jakosci obstugi oraz wdrazania dziatan usprawniajacych;
przygotowywania i przekazywania raportdw zgodnie z ustalonym zakresem i
czestotliwoscig;

zapewnienia infrastruktury technicznej niezbednej do prawidtowego swiadczenia ustugi;
zachowania poufnosci danych oraz przestrzegania obowigzujacych przepiséw (w tym
RODO);

udziatu konsultantéw w szkoleniach organizowanych przez Zamawiajgcego oraz
prowadzenia szkolen wewnetrznych.

¢) minimalne oczekiwane SLA (Umowa dotyczgca poziomu ustug):

zapewnienia miesiecznej odbieralnosci przychodzacych pofaczen telefonicznych na
poziomie minimum 70% wszystkich przychodzacych potgczen telefonicznych;
zapewnienia miesiecznej obstugi minimum 75% wszystkich wiadomosci przychodzacych
za pomoca poczty elektronicznej w terminie do 24 godzin;
zapewnienia miesiecznej obstugi minimum 90% wszystkich wiadomosci przychodzacych
za pomocg poczty elektronicznej w terminie do 72 godzin;
Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢, aby 100% wszystkich przychodzgcych kontaktéw
(telefonicznych lub pisemnych) zostato co najmniej w jednej z ponizszych form prawidtowo
przeprocesowanych:
o obstuzonych — udzielono kompletnej odpowiedszi,
o przekazanych Zamawiajgcemu — w przypadku zapytan, ktore:

= przekraczajg zakres wiedzy przekazanej konsultantom,



= wymagajg decyzji, ktorej konsultant nie moze podjaé,
=  zawierajg tresci niestandardowe lub wymagajace interpretacji merytorycznej
Zamawiajgcego.
o Zarchiwizowane jako korespondencja niechciana (SPAM)

Za ,przekazanie” uznaje sie poprawne skierowanie zapytania do Zamawiajgcego wraz z krotkim opisem
sprawy w czasie umozliwiajgcym zachowanie pozostatych SLA (np. dla maili — przekazanie w ramach
pierwotnej reakcji do 24/72 godzin).

6.

a)

b)

a)

Wymagania stawiane oferentom:

wykonawca powinien posiadac niezbedng wiedze techniczng i doswiadczenie oraz dysponowac
potencjatem technicznym i osobami zdolnymi do wykonania zamowienia,

wykonawca powinien znajdowac sie w sytuacji ekonomicznej i finansowej zapewniajgcej
prawidtowe wykonanie zamédwienia.

Doswiadczenie w obstudze infolinii lub kontaktu wielokanatowego.

Zaplecze technologiczne do realizacji ustugi.

Zdolnos¢ do utrzymania wymagan dotyczacych obstugi.

Opis kryteriow, ktérymi Zamawiajacy bedzie sie kierowat przy wyborze oferty dla kazdej z
czesci przedmiotu zamodwienia, wraz z podaniem znaczenia tych kryteriow i sposobu oceny
ofert:

Przy wyborze najkorzystniejszej oferty Zamawiajgcy bedzie kierowaé sie nastepujgcym

kryterium

L.p.

b)

Kryterium Liczba punktéow (waga)
Cena za wykonanie zaméwienia 50 pkt
Poziom zapewnienia SLA 25 pkt

Termin gotowosci 25 pkt

W kryterium ,,Cena za wykonanie zamowienia” najwyzszg liczbe punktéw (50) otrzyma oferta
zawierajgca najnizszg cene brutto, a kazda nastepna odpowiednio zgodnie ze wzorem:
Liczba punktow oferty = (cena oferty najnizej skalkulowanej x 100) / cena oferty ocenianej x

0,5 (efekt koricowy to max 50 pkt)




c)

d)

a)
b)
c)
d)
e)

f)

b)

W kryterium ,Poziom zapewnienia SLA” Zamawiajacy ocenia wszystkie oferty pod katem
jakosci zaproponowanego SLA (pozioméw procentowych, czasu reakcji). Nastepnie uktada je
od najlepszej do najstabszej. Najlepsza otrzymuje 25 pkt, a kazda kolejna o 1 pkt mniej. (efekt
koricowy to max 25 pkt)

W kryterium ,Termin gotowosci” najwyzszg liczbe punktéw (25) otrzyma oferta zawierajaca
najkrétszy termin osiggniecia gotowosci liczony w dniach od daty otwarcia ofert, a kazda
nastepna odpowiednio zgodnie ze wzorem:

Liczba punktéw oferty = (czas oferty najkrdcej skalkulowanej x 100) / czas oferty ocenianej x

0,25 (efekt koricowy to max 25 pkt)

Ztozona oferta powinna zawiera¢ co najmnie;j:

Dane identyfikacyjne oferenta.

Opis sposobu realizacji ustugi.

Cena za wykonanie zamdwienia (czes$¢ stata i zmienna).

Zakres zapewnienia SLA.

Deklaracja spetnienia wymagan dotyczacych obstugi — Referencje.

Proponowany termin gotowosci obstugi.

Miejsce i termin skfadania oraz otwarcia ofert:
oferty nalezy sktada¢ w terminie do dnia 24.03.2026 r. do godz. 15:00 w jednej z nastepujgcych

form:

o w formie papierowej — w postaci oryginatéw dokumentdéw, ztozonych w siedzibie
zamawiajgcego: Fundacja LOTTO, ul. Kijowska 1, 03-738 Warszawa,
Koperta winna posiadac oznaczenie: , Realizacja i obstuga infolinii informacyjnej - oferta”
¢ w formie elektronicznej — w postaci podpisanych przez oferenta skanéw dokumentéw lub
dokumentéw podpisanych kwalifikowanym podpisem elektronicznym przestanych na
adresy:
jgornicki@fundacijalotto.pl
ibarlak@fundacjalotto.pl

oferty otrzymane przez zamawiajgcego po terminie nie bedg rozpatrywane. Otwarcie ofert

nastgpi w siedzibie zamawiajacego dnia: 25.03.2026 .

W ramach postepowania wyklucza sie mozliwosé udzielenia zamdwienia podmiotowi powigzanemu
osobowo lub kapitatowo z zamawiajgcym.
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