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Odpowiedzi ZAMAWIAJACEGO na pytania WYKONAWCOW Poznan, dnia 09.05.2016 1.

Sygnatura postepowania: 1400/DWO0O0/ZK/KZ/2016/0000039260
Sygnatura pisma: DL/LZ/AW/2016/497

Dotyczy:

Dziatajac na podstawie pkt. 1.9 Warunkéw Zamoéwienia Zamawiajgcy udziela wyjasnien dot. tresci Warunkéw
Zaméwienia dla przedmiotowego postepowania:

Lp.

Tresc pytania i odpowiedz

Jak diugo trwa szkolenie dla konsuitantéw przeprowadzane przez Zleceniodawce (przy zaktadanych 25 osobach
dedykowanych do szkolenia)?

Odp.

Zamawiajacy informuje, ze szkolenie trwa 3 tygodnie, tj. 15 dni roboczych/ 120 h.

Prosimy o przestanie dokumentu ‘Standard Obstugi Klienta

Odp.

Zamawiajacy informuje, ze Standard Obstugi Klienta zostanie przestany po podpisaniu przez Wykonawce
zobowigzania o zachowaniu poufnosci,

W jakich przypadkach beda wykonywane potgezenia wychodzace?

Odp.

Zamawiajacy dopuszcza wykonywanie przez personel Wykonawcy potaczen wychodzacych w przypadku
wystapienia uzasadnionej potrzeby obstugowej (np. prosba Klienta), oraz zleconych przez Zamawiajgcego
informacyjnych telefonicznych akcji wychodzacych (outhound).

Jaki jest % polgczeri wychodzacych w skali miesigca?

Odp.

Zamawiajacy okres$la procent potaczen wychodzacych w skali miesigca na poziomie okote 10% -15% w
stosunku do odebranego wolumenu polaczen przychodzacych.

W przypadku, kiedy Zamawiajacy zleci Wykonawcy realizacje informacyjnych telefonicznych akeji
wychodzacych wskaZnik ten moze ulec podwyzszeniu.

Jaki jest FCR?

Odp.

Zamawiajacy informuje, ze wskaznik FCR wynosi okolo 80%.

Jaki jest AHT?

Odp.

Zamawiajacy informuje, ze AHT wynosi okolo 360 sekund.

Infrastruktura techniczna — czy Wykonawca moze zaproponowad inne rozwigzania techniczne niz wskazane w
warunkach zaméwienia zapewniajgce minimum taka sama jako&é polgczenia?

Odp.

Zamawiajacy wyraZa zgode na zaproponowanie innego rozwigzania technicznego niz wskazanego w
warunkach zamowienia zapewniajacego minimum taka sama jakos$¢ polaczenie pod warunkiem
kompatybilnoéci z rozwigzaniami technicznymi aktualnie stosowanymi przez Zamawiajacego.

Czy termin skfadania ofert moze zosta¢ wydiuzony?

Odp.

Zamawiajacy informuje, ze nie wyraza zgody na wydiuzenie terminu skladania ofert.
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Czy koszt minuty polgczenia wychodzacego zrealizowanego przez Konsultanta” stanowig koszty pracy
9 Konsultanta + koszty telekomunikacyjne ? Prosze o doprecyzowanie zagadnienia.
Zamawiajgcy informuje, ze cena minuty potaczenia wychodzacego zrealizowanego przez Konsultanta
od Wykonawcy powinna zostaé tak obliczona, aby zdarzenie nie powodowato 2adnych dodatkowych kosztow
P- | dia Zamawiajacego poza tym wskazanym w cenie minuty potaczenia wychodzacego zrealizowanego przez
Konsultanta.
10 Jaki jest wolumen polaczert wychodzacych miesigcznie ? Prosze o dodanie szacunkowych danych w minutach.
Zamawiajacy okresla wolumen polaczen wychodzacych w skali miesiaca na poziomie okelo 10% -15%
od odebranego welumenu potaczen przychodzacych,.
P-lw przypadku, kiedy Zamawiajacy zleci Wykonawcy realizacje informacyjnych telefonicznych ake;ji
wychodzacych procent ten moze ulec podwyZszeniu.
Jaki jest Sredni czas rozmowy AHT potgczen wychodzacych?
11
Zamawiajacy informuje, Ze AHT wynosi okolo 360 sekund,
Odp.
Czy mozemy prosié o wykaz ruchu potgczen przychodzacych w interwatach godzinowych?
12
Godzina Srednia liczba polaczen
06:00 14
07:00 114
08:00 365
09:00 475
10:00 524
11:00 521
12:00 512
Odp. 13:00 508
14:00 470
15:00 373
16:00 292
17:00 235
18:00 190
19:00 158
20:00 89
21:00 51
22:00 1
lle czasu trwajg szkolenia produkiowe Agentow? Prosze o podanie czasu w godzinach lub dniach roboczych? Czy
12 wszystkie szkolenia wstepne planowane sg w siedzibie Zamawiajgcego w Poznaniu? Prosze o doprecyzowanie
kwestii.
Zamawiajacy informuje, ze szkolenie trwa 3 tygodnie, tj. 15 dni roboczych/ 120 h i jest planowane w
Odp. | Poznaniu w siedzibie Zamawiajacego lub Wykonawcy o ile posiada lokalizacje w tym miescie.
13 Uprzejmie prosze o przestanie standarddw obstugi Klienta ktdre beda obowigzywaé Wykonawce,
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QOdp.

Zamawiajacy informuje, e Standard Obsiugi Klienta zostanie przestany po podpisaniu przez Wykonawce
zobowiazania o zachowaniu poufnosci.

Czy IVR oraz zapowiedzi stowne lezg w gestii Zamawiajgcego? Wykonawca zapewnia urzgdzenia obstugujgce
VPN. Proze o potwierdzenie Zze Zamawiajacy wystawia VPN, oraz wskazanie technologii w jakiej wystawione
bedzie zlacze ?

Odp.

Zamawiajacy zapewnia infrastrukture techniczng IVR oraz zapowiedzi stowne.
Zamawiajacy wystawia VPN Site-to-Site realizowany na urzadzeniu CISCO.
Zestawienie VPN wymaga wypelnienia zalaczonego dokumentu.

vpn_opis_draft.doc
X

15

Czy w przypadku zaistnienia sytuacji kryzysowej po stronie Wykonawcy, mozliwe jest przepiecie ruchu na
zapasowy numer podkiadowy Wykonawcy ?

Odp.

Zamawiajacy informuje, Ze istnieje moliwo$c przepigeia ruchu na zapasowy numer podktadowy
Wykonawcy w ramach zestawionege dedykowanego tacza E1.

16

Czy Zamawiajgcy dopuszcza zlozenie oddzielnych ofert przez dwie lub wiecej Spdlek z tej samej grupy kapitatowe?

Odp.

Zamawiajacy dopuszcza zloZenie ofert przez dwie lub wiecej Spélek z tej samej grupy kapitalowej wraz ze
zlozeniem oswiadczenia, Ze oferta ztotona przez Spétke z tej samej grupy kapitalowej nie powoduje
zachwiania uczciwe] konkurengiji.

17.

Czy zamawiajgcy dopuszcza by spolki z tej samej grupy kapitatowej sktadajgce oddzielne oferty, powolywaty sie na
zasoby doswiadczenia tej samej spotki z tej grupy kapitalowej

Odp.

Zamawiajacy dopuszcza by sp6iki z tej samej grupy kapitalowej skladajace oddzielne oferty, powolywaly
sie na doswiadczenia wszystkich spétek wechodzacych w skiad danej grupy kapitalowej (punkt 5.4 oraz
punkt 13.1.2 Warunkdéw Zaméwienia)

Z powazaniem

Dyrektor Pionu

Ccy}%uter
Madi€j Koprowicz

Otrzymujg: adresat, a/a
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