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PZP.271.7.2019 Warszawa, dnia 10 kwietnia 2019 r.
Dotyczy: postepowania o udzielenie zamoOwienia publicznego prowadzonego w trybie

przetargu nieograniczonego na : ,Swiadczenie ustugi obstugi klienta, w tym: obstugi szatni,
stanowiska audioprzewodnikow, tourguidedw, bileterskiej, obstuga klienta i dozoru eksponatéw na
wystawie statej i wystawie czasowej w Muzeum Historii Zydow Polskich POLIN”

WYJASNIENIE TRESCI SIWZ

W zwigzku z wptynieciem zapytan do tresci Specyfikacji Istotnych Warunkéw Zaméwienia (dalej:
»SIWZ") i zatacznikéw, zgodnie z art. 38 ust. 2 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamdwien
publicznych (t.j. Dz. U. z 2018 poz. 1986), dalej ,Pzp”, Zamawiajacy udziela odpowiedzi zgodnie
Z ponizszym:.

Pytanie 1

Zamawiajgcy wymaga od Wykonawcy posiadania polisy OC w zakresie prowadzonej dziatalnosci
zwigzanej z przedmiotem zamowienia na kwote nie mniejsza niz 1 500 000,00 PLN. Czy zakres polisy
musi obejmowacC odpowiedzialno$¢ za szkody wynikajgce z przedmiotu zamdwienia
(uszczegétowione w Rozdziale 2 pkt. 1) czy polisa ma dotyczy¢ jedynie ubezpieczenia z tytutu
prowadzenia jakiejkolwiek dziatalnosci? Chcieliby$my zwrdcié uwage, iz w kodach PKD nie ma kodu
odpowiadajacego dziatalnosci gospodarczej: obstuga klienta.

Odpowiedz:
Zgodnie z trescig Rozdziatu 5 ust. 1 pkt 2 SIWZ Wykonawca winien udokumentowaé, ze posiada

ubezpieczenie z tytutu odpowiedzialnosci cywilnej w_zakresie prowadzonej dziatalnosci zwigzanej
z przedmiotem zamdwienia na kwote nie mniejszg niz 1 500 000 PLN.

Pytanie 2

Zamawiajacy wymaga do Wykonawcy zdolnosci technicznej lub zawodowej w zakresie swiadczonych
ustug. ChcielibySmy zwréci¢ uwage, iz pkt. b) wystepuje zwrot ,,... ustuge polegajaca na swiadczeniu
ustugi obstugi klienta ...”, za$ w pkt. a): , .... ustuge polegajaca na obstudze klienta ...”. Z uwagi na
powyzsze wnosimy o ujednolicenie w pkt. a) wymogu w zakresie zdolnosci technicznej lub
zawodowej na , ustuge polegajgca na swiadczeniu ustugi obstugi klienta ...” tym bardzie, iz ponizej
Zamawiajacy uzywa zwrotu , Kazda z ustug wykazanych przez Wykonawce musi byé $wiadczona
przez okres co najmniej 11 miesiecy.”
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Odpowiedz:

Zamawiajgcy postuguje sie dwoma pojeciami, to jest: ,,obstuga klienta” i ,,Swiadczenie ustugi obstugi
klienta”, przy czym obstuga klienta jest ustuga, ktdrg sie Swiadczy. Wobec powyiszego nie ma
koniecznosci ujednolicania tych sformutowan.

Pytanie 3

Zamawiajgcy wymaga, zeby kazda z ustug wykazanych przez Wykonawce na spetnienie warunku
udziatu w postepowaniu w zakresie zdolnosci technicznej lub zawodowej, byta swiadczona przez
okres co najmniej 11 miesiecy. Czy wartos¢ ustug okreslana w pkt. a) i b) byta réwniez wypracowana
w okresie 11 miesiecy?

Odpowiedz:

Zamawiajgcy wymaga, aby kazda ustuga byla Swiadczona przez co najmniej 11 miesiecy.
Zamawiajgcy nie okredlit, w jakim okresie czasowym $wiadczona ustuga ma osiggna¢ wymagang
wartosc.

Pytanie 4

W rozdziale 5, pkt 1.3 b) SIWZ, Zamawiajacy wymaga, aby Wykonawcy wykazali sie doswiadczeniem
polegajacym na realizacji min. 1 ustugi polegajacej na S$wiadczeniu ustugi obstugi klienta
w instytucjach kultury, kinach, teatrach lub domach kultury o wartosci nie mniejszej niz 1 000 000
PLN brutto.

Zamawiajgcy enumeratywnie podat wiec w jakich miejscach Wykonawcy winni wykaza¢ nabyte
doswiadczenie polegajace na obstudze klienta.

Whnosimy o udzielenie informacji dotyczacej proporcjonalnosci zastosowanego warunku udziatu
w postepowaniu. Czym podyktowanie jest zadanie wykazania sie doswiadczeniem nabytym
konkretnie w instytucjach kultury, kinach, teatrach lub domach kultury? Czy zakres czynnosci
w ramach realizacji ustugi obstugi klienta w muzeum jest na tyle specyficzny, ze mogg sie podjac
realizacji zadania wylgcznie wykonawcy uprzednio realizujacy obstuge wiasnie w instytucjach
kulturalnych? Wykonawca nadmienia, ze definiujgc warunek zdolnosci technicznej i zawodowej,
opierajacy sie na doswiadczeniu wykonawcy, Zamawiajacy de facto stawia wymaganie odnoszace sie
do umiejetnosci logistycznej organizacji pracy oséb na stanowiskach obstugi klienta. Nie ma wiec
znaczenia, czy obstuga klienta dotyczy dworca, ministerstwa, czy innej instytucji. Zadaniem
wykonawcy bedzie nieprzerwane zapewnienie zespotu ludzi, realizujgcych zadania, zgodnie
z wymaganiem Zamawiajgcego. Okolicznos¢ miejsca Swiadczenia obstugi jest wiec bez znaczenia dla
sprawnej realizacji i koordynowania ustugi.

Wykonawca wnosi wiec o modyfikacje warunku w taki sposéb, aby zamoéwienie nie bylo
zmonopolizowane wytgcznie dla kregu wykonawcdw, ktérzy do tej pory swiadczyli ustuge obstugi
klienta w muzeum lub w innych instytucjach kultury. Wykonawca nadmienia o koniecznosci
proporcjonalnosci warunku udziatu w postepowaniu do zakresu zamdwienia i wnosi 0 modyfikacje
warunku badz wyjasnienie czym, zdaniem Zamawiajgcego, podyktowane jest ograniczenie
konkurencji w ramach prowadzonego postepowania.



Odpowiedi:

Warunki udzialu w postepowaniu s3 w ocenie Zamawiajgcego proporcjonalne do przedmiotu
zamdwienia i stuzg zapewnieniu nalezytego wykonania zamdwienia.

Zamawiajgcy wymaga, aby doswiadczenie Wykonawcy byto adekwatne do przedmiotu zamdwienia,
ktérym jest ustuga obstugi klienta w instytucji kultury. Wykazanie doéwiadczenia w zakresie
nalezytego $wiadczenia ustugi obstugi klienta w instytucji kultury dowodzi rozumienia specyfiki
segmentu instytucji kultury, a nie tylko ogdinych zasad obstugi klienta, ktdra jest pojeciem szerokim
i odnosi sig do kazdej niemal sfery dziatalnosci przedsiebiorstwa.

Specyficznym stanowiskiem w muzeum jest informator, pracujagcy w przestrzeni wystawy. Zakres
jego obowigzkdéw jest szeroki. Muzeum musi by¢ dostepne dla kazdej grupy odbiorcow i dlatego
obstuga klienta jest wymagajgca i skomplikowana. Osoba na stanowisku informatora musi aktywnie
rozpoznawac réine typy zwiedzajacych i pomagac im w sposob do nich dostosowany. Musi zauwazaé
gosci, ktorych trzeba informowac o $ciezkach zwiedzania. Musi w zaleznoéci od wieku goscia czy jego
zainteresowan, wskazywac¢ réine wiadomosci lub eksponaty na wystawie, ktére mogg go
zainteresowa¢. Musi tez umie¢ obstugiwa¢ multimedia i pomagaé zwiedzajgcym
w ich obstugiwaniu. Dodatkowo musi pilnowac porzadku, w szczegdlnosci w obszarze dozorowania
eksponatéw. Osoba petnigca funkcje informatora powinna wykazywaé¢ sie aktywnoscia
i elastycznoscig w obstudze klienta, co nie jest konieczne w innych placéwkach. Dlatego rekrutacja
pracownikéw o odpowiednim profilu i umiejetnosciach jest kluczowa dla petnienia ustugi na
wysokim poziomie.

O ile pracownik obstugi klienta np. na dworcu wskazuje kierunek i moze zrobié¢ to w ten sam sposéb
w stosunku do kazdego podroznego, o tyle pracownik obstugi klienta w instytucji kultury za kazdym
razem musi dopasowac przekaz, sposéb méwienia, gestykulacji, natezenie gtosu do klienta, z ktérym
aktualnie  rozmawia. Pracownik musi wykaza¢ sie  wrazliwo$cig w  rozmowie
z gosciem, tak zeby zrozumiel jego potrzeby i przedstawi¢ odpowiednio dopasowang oferte.
Dodatkowo $wiadczgc ustugi przy obstudze wystawy informatorzy muszg byé aktywni, musza
zauwazac te osoby, ktdrym trzeba pomdc odnalei¢ sie w przestrzeni wystawy, znalezé¢ eksponaty,
ktére mogtyby ich zainteresowaé. Muszg zna¢ na tyle dobrze oferte muzeum, zeby méc doradzié
zwiedzajgcym zainteresowanym réznymi tematami.

Pytanie 5

Zamawiajgcy wymaga, aby kazda wykazana przez wykonawce w wykazie ustuga byta realizowana
w ramach odrebnej umowy. Wnosimy o udzielenie informacji czym jest podyktowane takie
rozgraniczenie, majgc na uwadze wyrok TSUE z 4 maja 2017 r. C - 387/14, w ktérym Trybunat
argumentowat, iz wykluczenie ,,rozdrobnionego” doéwiadczenia powinno mie¢ wyjgtkowy charakter
i by¢ uzasadnione.

Wprowadzenie ograniczenia dotyczgcego koniecznosci wykazania sie odrebng umowa w powigzaniu
z wymogiem realizacji ustugi wyfgcznie w instytucjach kultury poddaje w watpliwosé
konkurencyjnos¢ postepowania.



Odpowiedi:
Zamawiajgcy wymaga, aby Wykonawca wykazat, iz w okresie ostatnich trzech lat przed uptywem
terminu sktadania ofert, a jezeli okres prowadzenia dziatalnosci jest krotszy — w tym okresie, wykonat
(w przypadku $wiadczen okresowych lub ciggtych — wykonuje) nalezycie:
a) co najmniej jedng ustuge polegajacg na obstudze klienta o wartosci nie mniejszej niz
1 200 000 PLN brutto;

b) co najmniej jedng ustuge polegajacg na $wiadczeniu ustugi obstugi klienta w instytucjach
kultury, kinach, teatrach lub domach kultury o wartosci nie mniejszej niz 1 000 000 PLN brutto,

przy czym kazda z ustug wykazanych przez Wykonawce musi by¢ $wiadczona przez okres co
najmniej 11 miesiecy oraz kazda przedstawiona w wykazie ustuga powinna by¢ wykonana
w ramach odrebnych uméw.

Zamawiajgcy wymaga powyzszego z uwagi na fakt, iz:

1) zamowienie ma zfozony charakter i zawiera w sobie elementy wielu réznorodnych dziatan,
ktére skitadajgc sie na ustuge obstugi klienta u Zamawiajgcego. Wykonawca ubiegajgcy sie
o udzielenie zamdwienia powinien zatem udowodnié, Ze jest w stanie zrealizowal tak
skomplikowane i ztozone zamoéwienie w sposdb nalezyty i zgodny z wymogami Zamawiajgcego;

2) ustugi stanowiagce przedmiot zamdwienia obejmujg wykonywanie wielu czynnosci o réznym
charakterze, m.in. obstuga wystawy statej i wystaw czasowych o rdéznej tematyce, obstuga
szatni, obstuga wydarzei programowych, sprawdzanie biletéw, udzielanie informacji
kierunkowej oraz merytorycznej. Ustugi te wymagaja pracy z réznymi grupami odwiedzajgcych
np. seniorami, mtodzieza, obcokrajowcami, osobami z niepetnosprawnosciami oraz rodzinami
z dzie¢mi.

Celem Zamawiajacego jest dopusci¢ do udziatu w postepowaniu jak najszerszy krgg wykonawcow,
niemniej jednak mogacych wykazacC sie doswiadczenie w realizacji co najmniej dwdch duzych
i skomplikowanych zamdéwien, anizeli kilku lub kilkunastu matych.

Wykazanie przez wykonawce nalezytego wykonania lub wykonywania co najmniej 2 ustug obstugi
klienta o warunkach okreslonych w SIWZ, $wiadczy o posiadaniu przez wykonawce zdolnosci do
nalezytego wykonywania zamdwien tego rodzaju.

Pytanie 6

Czy Zamawiajgcy dopusci zmiane warunku udziatu w postepowaniu, okreslonego w Rozdziale V ust. 1
pkt. 3) lit. a. SIWZ poprzez obnizenie wartoéci progu doswiadczenia przy obstudze z 1,2 min PLN
brutto do 1 mIn PLN brutto. Powyzsza zmiana rozszerzy krag potencjalnych wykonawcéw mogacych
wzig¢ udziat w postepowaniu. Jednoczesnie sugerowana zmiana pozwala zachowal
proporcjonalnos¢ ww. warunku, tj. zapewni¢ udziat doswiadczonych wykonawcéw na poziomie
odpowiednim do wartosci przedmiotu zaméwienia, zmiana bowiem nadal wymaga wykazaniem sie
wykonaniem powaznej ustugi (wartej 1 min zt PLN brutto). Tym bardziej, ze w warunku okre$lonym
w lit. b. tego samego ustepu, Zamawiajacy okreslit minimalny prég wymagan witasnie na 1 min PLN



brutto W ocenie Wykonawcy ww. zmiana nie pogorszy zatem sytuacji Zamawiajgcego, ktory nadal
moze liczy¢ na odpowiednio doswiadczonego wykonawce.

Odpowiedz:
Zamawiajgcy zmienia tres¢ SIWZ i nadaje nastepujace brzmienie Rozdziatowi 5 ust. 1 pkt 3) SIWZ:
»3) zdolnosci technicznej lub zawodowej — Zamawiajgcy wymaga aby Wykonawca wykazat, iz
w okresie ostatnich trzech lat przed uptywem terminu skfadania ofert, a jezeli okres prowadzenia
dziatalnosci jest krotszy — w tym okresie, wykonat (w przypadku $wiadczer okresowych lub ciggtych —
wykonuje) nalezycie:
a) co najmniej jedng usfuge polegajgcq na obstudze klienta o wartosci nie mniejszef niz
1000000 PLN brutto;
oraz
b) co najmniej jedng ustuge polegajgcq na swiadczeniu ustugi obstugi klienta w instytucjach kultury,
kinach, teatrach lub domach kultury o wartosci nie mniejszej niz 1 000 000 PLN brutto.

Kazda z ustug wykazanych przez Wykonawce musi by¢ $wiadczona przez okres co najmniej 11
miesiecy.

Kazda przedstawiona w wykazie ustuga powinna by¢ wykonana w ramach odrebnych umoéw.

Przez obstuge klienta Zamawiajgcy rozumie realizacje zadari obejmujqcych swym zakresem

bezposredni kontakt z klientem polegajgcy na:

a) na udzielaniu informacji, w tym: udzielaniu informacji na temat oferty danego podmiotu,
przekazywaniu informacji kierunkowej lub udzielaniu odpowiedzi na pytania klientéw;

b) obstudze szatni poprzez odbieranie i wydawanie odziezy;
¢) sprawdzaniu biletow i udzielaniu informacji kierunkowej z tym zwigzanej;

d) wydawaniu sprzetu niezbednego do skorzystania z oferty podmiotu.

Ustuga musi obejmowac tqcznie co najmniej 2 czynnosci wskazane w punktach oznaczonych literami
a- d, aby Zamawiajgcy uznat, i Jest to ustuga obstugi klienta w rozumieniu niniejszej SIWZ, ktéra
stanowic ma potwierdzenie spetniania warunku udziatu w postepowaniu okreslonego w Rozdziale 5
pkt. 1 ust. 3 SIWZ.”

Pytanie 7

Czy Zamawiajgcy dopuszcza rozumienia pojecia ustuga, uzytego w Rozdziale V ust. 1 pkt. 3) lit. b.
SIWZ, jako obejmujacy takie ciggly stosunek prawny, trwajacy na podstawie umoéw kolejno i
bezposrednio po sobie zawieranych, na ten sam zakres, na tych samych warunkach, miedzy tymi
samymi stronami?



W przypadku dopuszczenia przez Zamawiajgcego takiego rozumienia pojecia uzytego w SIWZ, bytoby
umozliwienia wykazania przez wykonawcéw ustug na tgczng kwote 1 min $wiadczonych dla tego
samego Zlecajacego, na ten sam zakres (te same zatozenia umowy) gdzie kolejne trzy umowy
zachowuja ciggtos¢ to znaczy nastepna zawarta umowa wchodzi w Zycie w nastepnym dniu po
zakonczeniu poprzedniej. Taki system zlecer/przetargéw wynika ze specyfiki budzetowania rocznego
ministerialnych i samorzgdowych instytucji kultury, ktére sg naszym gtéwnym Klientem.

Powyisze koresponduje z wymogiem Zamawiajgcego, aby usfugi te byly wykonywane przez co
najmniej 11 miesiecy, Zamawiajacy dopuszcza zatem, aby wartos¢ ustugi w wysokosci 1 min PLN
osiggngc na podstawie umowy diuzszej niz jednoroczna. Pragne w tym miejscu podkreslic, ze
Wykonawca wykazujacy sie trzyletnig ciggloscia w wykonywaniu przedmiotowych ustug na
podstawie kolejnych uméw rocznych, nastepujgcych po sobie, dysponuje takim samym
doswiadczeniem organizacyjnym, technicznym i finansowym, co Wykonawca zawierajacy jedna,
trzyletnia umowe. Roéznica miedzy ww. wykonawcami dotyczy w zasadzie ilosci podpisow jakie
ztozyli.

Odpowiedi:

Tak, Zamawiajacy dopuszcza rozumienie pojecia ustuga, uzytego w Rozdziale V ust. 1 pkt. 3) lit. b.
SIWZ, jako obejmujgce takie ciggly stosunek prawny, trwajacy na podstawie umoéw kolejno
i bezposrednio po sobie zawieranych, na ten sam zakres, na tych samych warunkach, miedzy tymi
samymi stronami.

Zamawiajgcy informuje jednoczesnie, ze zmianie nie ulega termin sktadania ofert.

Niniejsze pismo jest integralng czescig Specyfikacji Istotnych Warunkow Zamowienia (SIWZ)
przedmiotowego zamdwienia publicznego nr PZP.271.7.2019.
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