Pytanie 1.

W 8wz w Dziale 1l - Opis przedmiotu zamowienia, Zamawiajacy sformutowal  wymog
w pkt. 9 dotyczacy tego, iz cytuje: ,Wykonawca zobowigzuje sie do wypsinienia natozonych
wnicskiem o dofinansowanie projektu wskaznikow rezultatdw w filarach dobrego rzgdzenia, 4.

a) 10% wzrost poziomu satysfakeji klientow z jakosci swiadczonych ustug publicznych
(wdrozenie systemu monitorowania) — pbadania ankietowe zawierajace porownania rok
do roku.

b) 10% wzrost liczby konsultacil spotecznych W sprawach waznych dla gmin i powiatu
poprzez usprawnienie i wdrozenie procedury konsultacjl — zastawienie rok do roku
liczoy konsultacji spotecznych.”

Na jakiej podstawie Zamawiajacy wymaga, aby Wykonawca zobawigzat sig do wzrostu
wskaznikéw, jezeli Wykonawca zgodnie Z SIWZ nie ma wplywu na podniesienie zadowolenia
Klientbw urzgdow. Odpowiedzialnoéé Wykonawcy za wzrost zadowolenia jest mozliwy jedynmie
wtedy, jesti pomiedzy 1 @ 2 pomiarem zadowolenia, Wykonawca dysponuje grodkami/ narzedziami,
ktore moga wplynat na podniesienie jakosci obslugi klienta i tym samym wzrost zadowolenia
klientow urzedow. Takimi narzedziami 88 np. szkolenia z zakresu obstugi klienta, usprawnienia
zarzgdcze W postaci pracedur satysfakeji klientow, coaching indywiduainy dia urzednikow
obstuguigcych kiientow itp. Zgodnie z SIWZ zadaniem wykonawcy jest wdrozenie usprawnienia
zarzgdczego W postaci wdrozenia system‘u,»m,omgrowania poziomu satysfakcii Klientow itd.



Wykonawca zatem odpowiada jedynie za wdrozenie procedur, realizacje badan, a nie za jakosé

obstugi, ktora oferujg urzedy. Jakoé obsiugi piynie z kompetencii, przygotowania, wiedzy
j umigjetnosci w tym zakresie urzednikow.

Zapis ten zdaniem Wykonawcy powinien zostaé usuniety z SIWZ, gdyz jest niezgodny z logika
i praktyka projektows. Wykonawca w $wietle pawyzszyeh wyjasnien nie moze odpowiadac
23 wzrost poziomu satysfakcji kiientéw z jakosci swiadczonych ustug publicznych.

Dodatkowo badania ankietowe powinny zawiera¢ poréwnania rok do roku, a Wykonawca

ma 2 miesigce na realizacje dziatah w ramach przetargu, wiec oczekiwanie porownania wynikow
rok do roku jest co najmniej nieuzasadnione.

Proszé ¢ odpowiedz na powyZzsze zagadnienia.



