MINISTERSTWO SPRAW ZAGRANICZNYCH
KOMISJA PRZETARGOWA

Warszawa, dnia 22 stycznia 2010 r.
BPiZP-84-264/09/14/MF

W rozdzielnika

Dotyczy:

postepowania nr BPiZP-84-264/09 prowadzonego w trybie przetargu nieograniczonego
na: uruchomienie Centrum Wsparcia Technicznego dla pracownikéw Ministerstwa
Spraw Zagranicznych oraz placowek zagranicznych

Zgodnie z art. 38 ust. 1-2 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 roku - Prawo zamodwien
publicznych (Dz. U. z 2007 roku, nr 223, poz.1655 z p6zn. zm.), w odpowiedzi na zapytania,
ktére wptynely do Zamawiajacego udziela sig nastgpujacych wyjasnien tresci SIWZ:

Tres¢ zapytania nr 1

Ktora strona ma ponie$¢ koszty zakupu sprze¢tu niezbednego do realizacji przedmiotu
Zamowienia?

Tres$¢ wyjasnienia nr 1

Wszystkie koszty realizacji przedmiotu zamowienia ponosi Wykonawca.

Tres¢ zapytania nr 2

Czy Wykonawca jest zobowigzany do przekazania Zamawiajacemu licencji (oddania na
wlasno$¢) zakupionych na potrzeby realizacji Zamowienia?

Tres¢ wyjasnienia nr 2

Tak.

Tres¢ zapytania nr 3

Ktore licencje zakupionych na potrzeby realizacji Zamowienia Wykonawca zobowiazany jest
przekaza¢ Zamawiajacemu?

Tres$¢ wyjasnienia nr 3

Wszystkie licencje zakupione na potrzeby realizacji zamodwienia przez Wykonawce
I wykorzystywane w trakcie obowiazywania umowy Wykonawca zobowiazany jest przekazaé
Zamawiajacemu.

Tres¢ zapytania nr 4
Ktore osoby uczestniczace w projekcie - poza Personelem Dedykowanym Wykonawcy -
musza wykonywac pracg w siedzibie wskazanej w pkt IV.22 opisu przedmiotu zamoéwienia?



Tres$¢ wyjasnienia nr 4

Wytacznie Personel Dedykowany Wykonawcy musi wykonywac¢ prace w biurze przy ul.
Karmazynowej la w Warszawie. Personel Dodatkowy Wykonawcy moze wykonywa¢ prace
zdalnie, np. z siedziby Wykonawcy.

Tres¢ zapytania nr 5

Jaki jest wymagany okres przechowywania nagran rozméw CWT?

Tres¢ wyjasnienia nr 5

Nagrania rozméw musza by¢ dostgpne online w systemie rejestrujacym, przez okres
minimum 6 miesiecy. Po uptywie tego okresu musza by¢ archiwizowane w Systemie
Bezpiecznego Archiwum Elektronicznego, gdzie winny by¢ przechowywane przez caty czas
obowiazywania umowy i dost¢pne na zyczenie Zamawiajacego w terminie 1 dnia roboczego.

Tres$¢ zapytania nr 6

Z jakiego okresu (np. z ilu lat) rozmowy CWT maja by¢ przechowywane?
Tres$¢ wyjasnienia nr 6

Zamawiajacy udzielil juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres$¢ zapytania nr 7

Czy wszystkie rozmowy CWT maja by¢ rejestrowane? Jesli nie, to jakie powinny by¢
przechowywane, a jakie nie musza by¢ przechowywane?

Tres$¢ wyjasnienia nr 7

Wszystkie rozmowy CWT musza by¢ rejestrowane.

Tres$¢ zapytania nr 8

Czy wymagane jest przechowywanie rozméw CWT po wygasnigciu umowy? (17.6)

Tres¢ wyjasnienia nr 8

Nie. Zasady przechowywania plikow z zapisem rozmow zostaty okreslone w odpowiedzi na
pytanie nr 5.

Tres¢ zapytania nr 9

Jaki poziom SLA powinien by¢ zapewniony dla pracy Awaryjnego Centrum Wsparcia
Technicznego?

Tres¢ wyjasnienia nr 9

W zakresie odbierania i odpowiadania na zgloszenia przychodzace — identyczny jak dla
Centrum Wsparcia Technicznego. W zakresie rozwiazywanie zgtoszen — obowiazuje SLA od
momentu przywrocenia petnego dziatania Centrum Wsparcia Technicznego.

Tres$¢ zapytania nr 10
Kiedy jest mozliwa wizja lokalna w lokalizacji opisanej w pkt IV .22?
Tres$¢ wyjasnienia nr 10



Zamawiajacy zapewni mozliwo$¢ dokonania wizji lokalnej w dniu 26 bm. w godzinach od
10.00 do 12.00, przy ul. Karmazynowej la. Zamawiajacy wymaga, aby osoby uczestniczace
ze strony Wykonawcy w wizji lokalnej posiadaly poswiadczenie bezpieczenstwa
upowazniajace do dostepu do informacji niejawnych oznaczonych klauzula ,,zastrzezone”.

Tres¢ zapytania nr 11

Czy Zamawiajacy dostarczy informacje niezbgdne do oszacowania wyceny adaptacji
pomieszczen przy ulicy Karmazynowej la (np. plany rozmieszczenia instalacji elektrycznej,
itp.)?

Tresé¢ wyjasnienia nr 11

Zamawiajacy nie przewiduje dostarczania takich informacji. Wykonawca moze dokonaé
szacunku kosztow adaptacji pomieszczen na podstawie wizji lokalnej.

Tres$¢ zapytania nr 12

Czy do realizacji przedmiotu Zamoéwienia dopuszcza si¢ uzycia oprogramowania open
source?

Tres¢ wyjasnienia nr 12

Tak, o ile Wykonawca posiada dokumentacje tego oprogramowania oraz zasoby osobowe i
techniczne pozwalajace swiadczy¢ support dla oprogramowania open source.

Tres$¢ zapytania nr 13

CWT ma obstugiwa¢ pracownikow Zamawiajacego, ktorzy zglaszaja problemy techniczne

zwiazane z eksploatowanym sprzgtem komputerowym oraz aplikacjami. Co zaliczane jest do

nadmienionego sprze¢tu komputerowego oraz aplikacji? Np.:

a) Czy do sprzetu komputerowego zaliczamy serwery aplikacji, serwery baz danych, inne
serwery?

b) Czy do aplikacji zaliczamy active directory, serwery pocztowe, serwery innych aplikacji?

Tres¢ wyjasnienia nr 13

Tak, jednakze w takich przypadkach Centrum Wsparcia Technicznego ma obowiazek

eskalowa¢ zgloszenie zgodnie z zapisami znajdujacymi si¢ w SIWZ.

Tres¢ zapytania nr 14

Czy mozna mie¢ wglad do dokumentu (opracowanego przez Net Solutions), na ktory
Zamawiajacy powotuje si¢ w Uzasadnieniu

Tres$¢ wyjasnienia nr 14

Zamawiajacy nie przewiduje udost¢pnienia dokumentu opracowanego przez Net Solutions.

Tres$¢ zapytania nr 15

Czy Zamawiajacy zapewni wymagany przydzial mocy z lokalnej rozdzielnicy (tak aby w
zakresie Wykonawcy byto tylko rozprowadzenie zasilania po pomieszczeniu Help Desk
Tres$¢ wyjasnienia nr 15



Tak, do 16 kVA

Tres¢ zapytania nr 16

Czy Zamawiajacy wymaga klimatyzacji dla pomieszczenia Help Desk.

Tres¢ wyjasnienia nr 16

Zamawiajacy nie stawia takiego wymagania. Ewentualne zastosowanie klimatyzacji jest
bedzie decyzja Wykonawcy.

Tres¢ zapytania nr 17

Czy Zamawiajacy zapewnia doprowadzenie do pomieszczenia niezb¢dnych taczy (lacza
skros$ne do centrali MSZ, sie¢ LAN/WAN i inne)

Tres$¢ wyjasnienia nr 17

Zamawiajacy zapewni doprowadzenie taczy do krosownicy w budynku, zlokalizowanej do 90
m od pomieszczenia. Wykonawca winien we wlasnym zakresie doprowadzi¢ tacza do
pomieszczenia.

Tres¢ zapytania nr 18

Czy Zamawiajacy przewiduje transfer wiedzy w zakresie posiadanych aplikacji i konfiguracji
i przekaze dokumentacje do tych systemoéw?

Tres$¢ wyjasnienia nr 18

Tak, w szczegolnosci w formie posiadanego do$wiadczenia - mozliwos¢ wykorzystania
doswiadczenia i wiedzy obecnych specjalistow helpdesk (max. 20soby Zamawiajacego przez
okres jednego miesiaca — W ramach trwania 3 etapu). Po tym okresie przewidziany jest
transfer wiedzy w formie opisanej w SIWZ realizowany przez Ekspertow Zamawiajacego
poprzez udzielanie wyjasnien na pytania zgtaszane poprzez system bazy wiedzy.

Tres¢ zapytania nr 19

Czy Wsparcie Zamawiajacego ma korzysta¢ z aplikacji Help Desk tej samej co personel
Dostawcy?

Tres$¢ wyjasnienia nr 19

Tak

Tres¢ zapytania nr 20

Czy Wsparcie Zamawiajacego ma by¢ wyniesionymi agentami systemu Call Center?

Tres¢ wyjasnienia nr 20

Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ zastosowania rozwiazania polegajacego na tzw.
wyniesionym agencie systemu callcenter.

Tres¢ zapytania nr 21

Specyfikacja Istotnych Warunkow Zamowienia — Warunki udziatu w postgpowaniu — punkt
7.2



Czy Zamawiajacy uzna, ze Wykonawca spelnia warunki udzialu w postgpowaniu jezeli
wykaze si¢ wykonaniem ustugi o warto$ci minimum 2 000 000 PLN brutto, polegajacej na
uruchomieniu wymaganej infrastruktury technicznej dla zapewnienia funkcjonowania
centrum wsparcia technicznego dedykowanego dla obszaru informatyki oraz $wiadczeniu
podstawowego wsparcia technicznego dla klientow zleceniodawcy (ustuga byta swiadczona
dla nie mniej niz 1 000 klientéw) w zakresie rozwiazywania problemow zwiazanych z
uzytkowaniem wykorzystywanych przez nich: sprzetu komputerowego, aplikacji i
oprogramowania?

Tresé¢ wyjasnienia nr 21

Wykonawca musi wykaza¢ spetnienie warunku o ktérym mowa w punkcie 7.2. SIWZ.

Tres¢ zapytania nr 22

Czy jest przewidywana (a tym samym wymagana) rozbudowa liczby stanowisk call center w
przysztosci ponad 12 stanowisk, podane w SIWZ jako minimum?

Tres$¢ wyjasnienia nr 22

Nie.

Tres¢ zapytania nr 23

Czy integracja z centrala telefoniczna Ericsson MD-110, wykorzystywana przez
Zamawiajacego, moze si¢ odbywaé¢ z wykorzystaniem traktu E1? Czy Zamawiajacy
dysponuje wolnym traktem E1 w posiadanej centrali? Czy sa inne wolne tacza
telekomunikacyjne w posiadanej przez Zamawiajacego centrali, ktore moglyby by¢
wykorzystane do integracji z systemem call center?

Tres$¢ wyjasnienia nr 23

Zamawiajacy moze udostgpni¢ Trakt E1. Zamawiajacy posiada wolna kart¢ TUL 76 oraz
licencje. Posiadany standard to ISDN 30 kanatow B, tryb Slave.

Tres¢ zapytania nr 24

Jak ma wyglada¢ komunikacja przez Black Berry? Czy ma si¢ czym$ r6zni¢ od komunikacji
pozostalymi wymienionymi kanatami, tj.: WWW, e-mail, gtos?

Tres$¢ wyjasnienia nr 24

Komunikacja przez BlackBerry rézni si¢ tym od pozostatych, ze oprocz typowych
wiadomosci e-mail 1 SMS w BlackBerry mozliwe jest wysytanie wiadomosci PIN-to-PIN

Tres¢ zapytania nr 25

Jaki system do obstugi poczty e-mail wykorzystuje obecnie Zamawiajacy?
Tres¢ wyjasnienia nr 25

MS Exchange, MS Outlook 2007



Tres¢ zapytania nr 26

Prosimy o podanie ilosci uzytkownikow serwisu, pracujacych jako Eksperci Zamawiajacego?
Czy nalezy dla nich przewidzie¢ licencje, zapewniajace dostep do systemow (np. do systemu
zarzadzania zdarzeniami incydentami)? Ile powinno by¢ licencji nazwanych lub
roéwnoczesnego dostgpu?

Tres¢ wyjasnienia nr 26

Zamawiajacy szacuje ilo$¢ ekspertow na 64 i wymaga dla ww. Ekspertow, licencji
réwnoczesnego dostepu.

Tres¢ zapytania nr 27

Czy w ramach oferowanego rozwiazania powinna by¢ dostarczona baza danych? Czy
Zamawiajacy posiada mozliwosci udostgpnienia posiadanej bazy danych? Jesli tak, to jakiej?
Jesli nie, to czy Zamawiajacy ma preferencje co do bazy danych?

Tres$¢ wyjasnienia nr 27

W ramach oferowanego rozwiazania Wykonawca powinien dostarczy¢ baze danych
dedykowana dla oferowanego rozwiazania, zgodna 2z Wwymaganiami producenta
oprogramowania wykorzystywanego w przyjetym rozwiazaniu. Zamawiajacy nie udostepni
posiadanej bazy danych.

Tres¢ zapytania nr 28

Czy jest konieczno$¢ integrowania oferowanych systemow z istniejacymi u Zamawiajacego
systemami? Czy wymagana jest jakakolwiek migracja danych pomigdzy tymi systemami?
Jesli tak, prosimy o podanie oczekiwanego zakresu oraz mozliwych sposobow integracji.
Tres$¢ wyjasnienia nr 28

Konieczno$¢ integrowania przedmiotowego systemu z systemami Zamawiajacego nie jest
wymagana na etapie wdrozenia, jednak w pdzZniejszym okresie nalezy przewidzie¢
konieczno$¢ integracji z systemem klasy ITSM, (ktory jeszcze nie jest wdrozony) zgodnym z
ITIL v.3 i Knowledge Centered Support v.4.

Tres¢ zapytania nr 29

Czy Zamawiajacy moze podaé szacunkowa liczbg¢ uzytkownikow mogacych zglaszac
incydenty i problemy do Centrum Wsparcia Technicznego?

Tres¢ wyjasnienia nr 29

Zamawiajacy szacuje liczbg uzytkownikow zgtaszajacych incydenty na 4500 pracujacych w
obiektach centrali MSZ w Warszawie oraz w polskich przedstawicielstwach dyplomatyczno-
konsularnych.

Tres¢ zapytania nr 30

Czy Zamawiajacy moze poda¢ szacunkowa liczbg stanowisk roboczych obslugiwanych przez
Centrum Wsparcia Technicznego?

Tres$¢ wyjasnienia nr 30



Kazdy pracownik Zamawiajacego posiada stanowisko komputerowe. Oznacza to, iz nalezy
szacowac liczbe stanowisk roboczych na 4500.

Tres¢ zapytania nr 31

Jakiej klasy sprzet sktada si¢ na stanowisko robocze (komputer, laptop, drukarka lokalna,
drukarka sieciowa itp.)?

Tres$¢ wyjasnienia nr 31

Stanowisko robocze Pracownikow Zamawiajacego wyposazone jest w komputer klasy PC
wyprodukowany nie pozniej niz w roku 2007 lub w komputer przeno$ny Lenovo typ x200.
(ok. 2000 szt.), ktore pracuja w systemie dualboot, logowanie z wykorzystaniem smartcard.
Stanowiska robocze wyposazone sa W drukarki laserowe podiaczone lokalnie. lub drukarki
sieciowe (w tym réwniez urzadzenia wielofunkcyjne). Nalezy przyjaé, ze  polowa
uzytkownikow posiada do uzytku stuzbowego terminale BlackBerry, zintegrowane z
systemem korporacyjnej poczty w systemie BES

Tres$¢ zapytania nr 32

Czy Zamawiajacy moze poda¢ szacunkowa liczbg/mazwe aplikacji, ktore maja by¢
obstugiwane przez Centrum Wsparcia Technicznego z informacja na temat iloSci
uzytkownikéw danych aplikacji? Prosimy o potwierdzenie, czy w ramach eksploatacji
Centrum Wsparcia Technicznego zglaszane beda zagadnienia zwiazane tylko z systemami IT,
czy tez np. zwiazane z logika budynku, takie jak kontrola dostepu, klimatyzacja itp.( prosimy
o0 ich wyspecyfikowanie)?

Tres$¢ wyjasnienia nr 32

Pracownicy Zamawiajacego wykorzystuja ok. 50-60 aplikacji, z czego ok. potowa jest
uzytkowana przez wszystkich Pracownikéw Zamawiajacego. Wszyscy Pracownicy
Zamawiajacego korzystaja z aplikacji do obshugi poczty elektronicznej MS Outlook,
przegladarki IE oraz z pakietu MS Office.

Okoto potowa Pracownikow korzysta takze z dodatkowej aplikacji pocztowej bazujacej na
Mozilla Thunderbird.

Lista aplikacji zostanie podana po zakonczeniu realizacji etapu pierwszego. Zamawiajacy
potwierdza iz w ramach CWT zglaszane beda roéwniez wnioski o realizacj¢ ustug (zgodnie z
ITIL v.3). Katalog ustug (w tym nie zwiazanych z systemami IT) wraz z procedurami
postgpowania zostanie udostgpniony Wykonawcy po pierwszym etapie realizacji przedmiotu
Zamowienia.

Tres¢ zapytania nr 33

Czy Zamawiajacy moze podac przyktadowe dane historyczne w zakresie danych ilosciowych,
dotyczacych liczby zgtoszen z podziatem na dni/godziny, jakie wptywaja do Centrum
Wsparcia Technicznego?

Tres¢ wyjasnienia nr 33



Ilo$¢ zgtoszen obstugiwanych przez Wydzial Wsparcia Technicznego Uzytkownikow Biura
Informatyki i Telekomunikacji Ministerstwa Spraw Zagranicznych w 2009 roku

) % zgltoszen rozwiazanych
. w tym zrealizowane przez . o
ilo$¢ zgloszen ) L . przez Pierwsza Lini¢
Pierwsza Linig Wsparcia .
Wsparcia

Luty 2009 1049 230 22%
Marzec 2009 1190 200 17%
Kwiecien 2009 1148 220 19%
Maj 2009 1147 300 26 %
Czerwiec 2009 1173 420 35%
Lipiec 2009 1705 420 24%
Sierpien 2009 1028 310 31%
Srednia 1206 300 25%

— Obecnie wigkszo$¢ zgloszen przekazywana jest telefonicznie, a w nastepnej kolejnosci
mailem i poprzez formularz www.

—  Wigkszos¢ zgloszen naptywa w dni robocze w godzinach 8-18

— Okresowo wystepuja istotne chwilowe wzrosty ilosci zgloszen do nawet 100 dziennie z
uwagi na zwigkszong ilo$¢ problemoéw naptywajacych od Pracownikow Zamawiajacego
w okresach wdrazania nowych systemow dziedzinowych i zasadniczych zmian i
upgrade 6w w juz wykorzystywanych.

Tres¢ zapytania nr 34

Ile 0so6b obecnie §wiadczy pelen zakres ustug opisany w specyfikacji i jakie poziomy SLA sa
zapewniane?

Tres$¢ wyjasnienia nr 34

Obecnie w Pierwszej Linii Wsparcia rozumianej jak w specyfikacji, ustugi §wiadcza 4 osoby.
Poziomy SLA nie sa mierzone.

Tres¢ zapytania nr 35

Czy obstuga uzytkownikow bedzie tylko 1 wytacznie w jezyku polskim?
Tres$¢ wyjasnienia nr 35

Tak.

Tres¢ zapytania nr 36

Czy w ramach oddelegowanego zespotu do wykonywania zadan, Zamawiajacy Zyczy sobie,
aby Kierownik Projektu pracowal na rzecz Centrum Wsparcia Technicznego w petnym
wymierza czasu pracy, czy moze pracowac¢ na zasadzie wykonywania 1 nadzorowania prac
projektowych bez rozliczania godzin pracy?



Tres¢ wyjasnienia nr 36
Kierownik projektu moze pracowa¢ na zasadzie wykonywania i nadzorowania prac
projektowych bez rozliczania godzin pracy.

Tres¢ zapytania nr 37

Czy w ramach adaptacji pomieszczen Wykonawca musi zaprojektowa¢ i wykonaé
pomieszczenia socjalno-bytowe dla pracownikow Wykonawcy? Czy w ramach adaptacji
pomieszczen Wykonawca musi zapewni¢ media dla pracownikow Wykonawcy (np. instalacja
sublicznikow)? Jakie media sa dostepne w lokalizacji Centrum Wsparcia Technicznego?
Prosimy o wyjasnienie, czy w ramach oferowanej ceny Wykonawca ma uwzgledni¢ koszty
zwiazane z biezaca obstuga/eksploatacja Centrum Wsparcia Technicznego, np. koszt potaczen
telefonicznych do uzytkownikow (odzwanianie), zuzycie energii elektrycznej i innych
mediow?

Tres$¢ wyjasnienia nr 37

Zamawiajacy nie wymaga w ramach adaptacji zaprojektowania / wykonania pomieszczen
socjalno bytowych dla Personelu Wykonawcy, instalacji sublicznikow i pokrywania kosztow
jakichkolwiek mediéw czy innych kosztéw eksploatacji Centrum (W tym kosztow potaczen
telefonicznych w ramach $§wiadczonej ustugi).

Tres$¢ zapytania nr 38

Prosimy o potwierdzenie, czy na Wykonawcy ciazy obowiazek zapewnienia warunkow BHP
dla agentow call center (pracownikéw dedykowanych Zamawiajacemu)?

Tres¢ wyjasnienia nr 38

Tak.

Tres¢ zapytania nr 39

Czy wszyscy pracownicy musza mie¢ wyksztalcenie techniczne, czy pracownicy na
stanowiskach: kierownik projektu oraz kierownik Centrum Wsparcia Technicznego moga
mie¢ wyksztalcenie zwiagzane z zarzadzaniem procesami, projektami, ekonomia, psychologia?
Czy dwuletnie podyplomowe studia na Katedrze Informatyki z zakresu Inzynierii
Oprogramowania sa odpowiednie?

Tres¢ wyjasnienia nr 39

Wykonawca winien dysponowac zespotem osob zgodnie z punktem 7.1 lit. b) SIWZ.

Tres¢ zapytania nr 40

Jak czgsto Zamawiajacy do tej pory korzystal lub ewentualnie jak czgsto Zamawiajacy bedzie
korzystal z zapewnionego przez Wykonawce Awaryjnego Zespolu Centrum Wsparcia
Technicznego?

Tres¢ wyjasnienia nr 40

Zamawiajacy dotychczas nie stanal przed koniecznoscia skorzystania z Awaryjnego CWT.



Tres¢ zapytania nr 41

Jaki wplyw na osiagane wskazniki przez Wykonawce beda miaty réznego rodzaju awarie
niezawinione przez Wykonawce oraz wptyw sit wyzszych?

Tresé¢ wyjasnienia nr 41

Na czas awarii przestaje obowiazywaé SLA w okreSlonym zakresie. Patrz réwniez ters¢
wyjasnienia nr 9.

Tresé¢ zapytania nr 42

Czy czas oczekiwania na realizacje zgloszenia w innych liniach wsparcia (np. pracownicy
On-site Zamawiajacego) lub podmiotach wspotpracujacych (podwykonawcy, producenci)
bedzie wliczany do osiaganych wskaznikdw w ramach parametréw SLA?

Tres¢ wyjasnienia nr 42

Nie, przekazanie zgtoszenia do Ekspertow Zamawiajacego nie bedzie zaliczane do osiagania
wskaznika SLA. W kazdym przypadku Personel Dedykowany Wykonawcy ma obowigzek
monitorowa¢ terminowo$¢ udzielania odpowiedzi przez osoby, do ktorych eskalowano
zgloszenie, a po otrzymaniu stosownych wyjasnien skontaktowac si¢ ze zglaszajacym
zdarzenie i doprowadzi¢ do jego rozwigzania i zamknigcia zgloszenia.

Tres¢ zapytania nr 43

Czy oferowane w ramach oferty systemy (call center, zarzadzanie zdarzeniami, 1 inne) musza
by¢ instalowane w siedzibie Zamawiajacego, czy tez wystarczy zapewnienie do nich zdalnego
dostegpu pracownikom dedykowanym Zamawiajacemu?

Tres$¢ wyjasnienia nr 43

Zamawiajacy wymaga zainstalowania systemow w lokalizacji CWT

Tres¢ zapytania nr 44

Do realizacji jakich funkcji Zamawiajacy wymaga systemu TTS w call center? Prosimy o ich
opisanie. Czy jest mozliwa realizacja podanych funkcjonalno$ci z wykorzystaniem innych
dostgpnych rozwiazan?

Tres$¢ wyjasnienia nr 44

Uniknigcie kosztéw nagrywania jakichkolwiek zapowiedzi w studiu nagraniowym poprzez
wykorzystywanie TTS do ich odczytywania.

Tres¢ zapytania nr 45

Czy jest mozliwo$¢ opisania oczekiwanej przez Zamawiajacego funkcjonalnosci modutu
interaktywnej zapowiedzi gltosowej (IVR)? Czy jest to tylko funkcja zapowiedzi glosowej
wraz z mozliwoscia wyboru DTMF-em opcji zgodnie z nagranymi zapowiedziami?

Tres¢ wyjasnienia nr 45

Zamawiajacy wymaga zapewnienia maksymalnie do 3 poziomow w glab drzewa IVR z
wykorzystaniem DTMF do dokonywania wyborow.



Tres¢ zapytania nr 46

Prosimy o podanie opisu oczekiwanego sposobu dzialania opcji polqczenia na zqdanie “call
me back”

Tres¢ wyjasnienia nr 46

W czasie przedtuzajacego si¢ oczekiwania w kolejce na polaczenie z operatorem nalezy
zaproponowac¢ dzwoniacemu mozliwo$¢ oddzwonienia na numer, z ktérego on dzwoni, o ile
mozliwa jest identyfikacja CLIP. Jesli nie ma takiej mozliwo$ci, nalezy pozwoli¢ na podanie
za pomoca DTMF numeru w okreslonym w zapowiedzi glosowej formacie, na jaki nalezy
oddzwonié.

Tres¢ zapytania nr 47

Prosimy o sprecyzowanie, na czym ma polega¢ realizacja wymagania opisanego w SIWZ:
obstuga kanatu gltosowego (telefonia tradycyjna, VolP, BlackBerry)?

Tres$¢ wyjasnienia nr 47

Niezaleznie od sposobu taczenia si¢ z Centrum Wsparcia Technicznego wszystkie zgloszenia
nadchodzace nalezy traktowac na rowni i kolejkowaé zgodnie z czasem potaczenia. Nie jest
wazne, czy polaczenie przychodzace nadeszlo za pomoca tacza VolP, telefonii tradycyjnej,
GSM/BlackBerry.

Tres$¢ zapytania nr 48

Jakie dane pracownikow Zamawiajacego maja by¢ prezentowane na komputerach Personelu
Dedykowanego Wykonawcy w przypadku automatycznego rozpoznania na podstawie
identyfikacji CLIP?

Tres$¢ wyjasnienia nr 48

Imig 1 Nazwisko

Stanowisko (VIP — nie VIP)

Nazwa komorki organizacyjnej

Lokalizacja (Miasto)

Dane teleadresowe

Historia wczesniejszych kontaktoéw z CWT

Tres¢ zapytania nr 49

W jakich przypadkach osoba dzwoniaca do call center bgdzie korzysta¢ z glosowych
skrzynek pocztowych? Wymaganie SLA odebrania potaczenia w czasie krotszym niz 60 s.
praktycznie eliminuje taka mozliwos¢. Jesli jednak beda dostgpne w systemie glosowe
skrzynki mailowe, jak bedzie liczone SLA (rozpoczgcie naliczania czasu nastapi w momencie
nagrania informacji na skrzynce gtosowej, czy w momencie odstuchania jej przez pracownika
Centrum Wsparcia Technicznego)?

Tres¢ wyjasnienia nr 49

SLA bedzie liczone w momencie odstuchania informacji przez pracownika CWT.



Jesli dzwoniacy nie zdecyduje si¢ na opcjg ,,call me back”, to po 60 sekundach oczekiwania
nalezy przetaczy¢ go na glosowa skrzynke pocztowa w celu pozostawienia wiadomosci. Nie
wstrzymuje to w zaden sposob liczenia czasu oczekiwania na odebranie zgloszenia, ale
stanowi utatwienie dla dzwoniacych.

Tres¢ zapytania nr 50

W SIWZ jest zapis méwiacy tylko o wymaganej integracji z tablicami $wietlnymi - czy w
ramach oferowanego rozwiazania call center powinny by¢ dostarczone tablice $wietlne?
Zwykle tablice $wietlne wykorzystuje si¢ w bardzo duzych, kilkuset stanowiskowych
systemach call center, aby duzej ilosci agentéw moéc zaprezentowa¢ wazne dla nich
informacje. Jesli maja by¢ dostarczone tablice $wietlne, czy zamiast wymienionych w SIWZ
wallboard’6w moga by¢ to ekrany LCD (jako rozwiazanie o wigkszej funkcjonalnos$ci)? Jakie
informacje maja by¢ wizualizowane na tablicy $wietlnej?

Tres$¢ wyjasnienia nr 50

Pod pojgciem tablice $wietlne Zamawiajacy rozumie ekrany LCD, na ktérych nalezy
prezentowac, obok oczywistych informacji o ilo$ci zgloszen oczekujacych na poszczegdlnych
kolejkach, wszystkie newralgiczne informacje wptywajace na SLA, w szczegdlno$ci alerty
dotyczace ilosci zgloszen z przekroczonym czasem na odebranie i przekroczonym czasem na
zamknigcie zgloszenia.

Tres$¢ zapytania nr 51

Czy Zamawiajacy zapewni dostgpnos¢ lacza telekomunikacyjnego (np. traktu E1) z PSTN w
lokalizacji Centrum Wsparcia Technicznego?

Tres$¢ wyjasnienia nr 51

Zamawiajacy zapewni dostepnos¢ traktu E1 w lokalizacji Centrum Wsparcia Technicznego.

Tre$¢ zapytania nr 52

W zwiazku z okre§lonymi przez Zamawiajacego wskaznikami jako§ciowymi (SLA) prosimy

0 doprecyzowanie:

a. Czy przez odebranie polaczenia (Zatacznik nr 1 do SIWZ ust. V pkt 11 ppkt 1)
Zamawiajacy rozumie odbior potaczenia przez system (np. IVR, poczt¢ glosowa), czy
przez konsultanta?

b. Czy dopuszczalna jest sytuacja, aby konsultant roéwnolegle obstugiwat wigcej niz jedno
potaczenie, tzn. podczas przyjmowania zgloszenia od uzytkownika dokonat przerwy (tzn.
dokonal zawieszenia polaczenia z uzytkownikiem) 1 odebral kolejne potaczenie
przychodzace?

c. Kiedy nastgpowac ma rejestracja zgloszenia, od ktérej liczony jest np. wskaznik okreslony
w Zalaczniku nr 1 do SIWZ ust. V pkt 11 ppkt 2)? Czy nastgpuje ona:

- automatycznie z chwila odebrania polaczenia przez system IVR lub konsultanta,
- w trakcie rozmowy konsultanta z uzytkownikiem,



- czy po zakonczeniu rozmowy z uzytkownikiem (jesli tak, to jaki jest czas od zakonczenia
rozmowy do rejestracji zgltoszenia)?

d. Czy czasy okre$lone w Zataczniku nr 1 do SIWZ ust. V pkt 11 ppkt 2) i ppkt 3) ulegaja
zawieszeniu na czas przekazania zgloszenia do uzytkownika celem weryfikacji lub
uzupehienia informacji, czy tez przekazania zgloszenia do pracownika (Experta)
Zamawiajacego z grupy ,,onsite”?

Tre$¢ wyjasnienia nr 52

a Przez odebranie potaczenia rozumie si¢ odebranie przez Personel Dedykowany Wykonawcy

(a nie przez system — IVR lub system gltosowych skrzynek pocztowych)

b. Nie

¢ Automatycznie z chwila odebrania potaczenia przez Personel Dedykowany Wykonawcy.

d Czasy ulegaja zawieszeniu tylko w przypadku przekazania zgloszenia do pracownika

(Eksperta) Zamawiajacego z grupy ,,onsite”.

Tres$¢ zapytania nr 53

Jakie SLA begdzie obowiazywac¢ dla Awaryjnego Zespotu Centrum Wsparcia Technicznego?
Jakie beda obowiazujace zasady rozliczen czgéci zmiennej kosztu jednej godziny pracy
Centrum Wsparcia Technicznego?

Tres$¢ wyjasnienia nr 53

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.

Zgodnie z punktem 10 czeg$¢ V SIWZ.

Tres$¢ zapytania nr 54

Jak bedzie liczone SLA w przypadku, gdy rozwigzanie problemu begdzie zalezne od
producenta oprogramowania (np. firmy Microsoft)? Czy Zamawiajacy ma zawarte jakies$
umowy z producentami eksploatowanych przez siebie systemow z zdefiniowanym SLA? W
takim przypadku rozwiazanie problemu zwykle zajmuje znacznie wigcej czasu niz 3 dni.
Tres¢ wyjasnienia nr 54

Zadaniem Centrum Wsparcia Technicznego jest uzyskanie potrzebnych informacji od firm
trzecich w celu zamknigcia zgloszenia w terminie okre§lonym w SLA. Na pisemny
umotywowany wniosek Wykonawcy Kierownik Projektu Zamawiajacego moze wyrazic
zgodg na nieuwzglednianie danego zgloszenia w procesie naliczania SLA.

Tres¢ zapytania nr 55

Jak bedzie liczone SLA w przypadku, gdy rozwiazanie zgloszonego do Centrum Wsparcia
Technicznego problemu begdzie wymagato wymiany elementu sprzetowego jako ustugi
wykonanej lokalnie, a zgloszenie bedzie z placéwki zagranicznej znacznie oddalonej od
terytorium Polski?

Tres$¢ wyjasnienia nr 55



Eskalacja zgloszenia wymagajacego wymiany elementu sprzetowego lub obecnosci na
miejscu Pracownika Zamawiajacego wstrzymuje bieg czasu przewidzianego na zamknigcie
zgloszenia przez CWT, ale nie powoduje automatycznego zamknigcia zgtoszenia.

Tres¢ zapytania nr 56

Prosimy o wyjasnienie, czy istnieje mozliwo$¢ przeprowadzenia wizji lokalnej w miejscu
wyznaczonym przez Zamawiajacego na Centrum Wsparcia Technicznego? Jesli tak, czy
osoby uczestniczace ze strony Wykonawcy w wizji lokalnej musza legitymowac si¢ waznym
poswiadczeniem bezpieczenstwa, upowazniajacym do dostepu do informacji niejawnych
oznaczonych klauzula ,,zastrzezone” zgodnie z ustawa z dnia 22 stycznia 1999 r. o ochronie
informacji niejawnych (Dz.U. z 2005 r. Nr 196, poz. 1631 z p6zn. zm.)?

Tres$¢ wyjasnienia nr 56

Zamawiajacy udzielil juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres$¢ zapytania nr 57

Prosimy o potwierdzenie, czy w ramach eksploatacji CWT zglaszane bgda zagadnienia
zwiazane tylko z systemami IT, czy tez np. zwiazane z logika budynku, np. kontrola dostgpu,
klimatyzacja, itp.?

Tres¢ wyjasnienia nr 57

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres$¢ zapytania nr 58

Prosimy o wyjasnienie, czy po zakonczeniu realizacji umowy Wykonawca pozostawia
U Zamawiajacego dostarczona infrastruktur¢ techniczna 1 oprogramowanie? Czy
Zamawiajacy planuje przejac¢ zatrudnienie Personelu Dedykowanego Zamawiajacemu?

Tres$¢ wyjasnienia nr 58

Wykonawca pozostawia dostarczong infrastrukture techniczna i oprogramowanie u
Zamawiajacego po zakonczeniu umowy, zgodnie z zapisami SIWZ Zamawiajacy nie planuje
przejac zatrudnienia Personelu Dedykowanego Wykonawcy.

Tres¢ zapytania nr 59

W Zataczniku nr 7 do SIWZ w par. 35 Zamawiajacy zada przekazania oryginatow
dokumentoéw. Prosimy o wyjasnienie, czy wystarczajace jest, aby Wykonawca przekazat
Zamawiajacemu potwierdzone za zgodnos¢ z oryginatem kopie tych dokumentow?

Tres¢ wyjasnienia nr 59

Zamawiajacy wymaga przekazania oryginatow dokumentoéw, o ktorych mowa w § 35.
Zalacznika nr 7 do SIWZ.

Tres¢ zapytania nr 60
Prosimy o wyjasnienie, czy szkolenia personelu Zamawiajacego maja by¢ realizowane przez
Wykonawceg, czy tez moga by¢ zrealizowane przez niezalezne od Wykonawcy i producenta
autoryzowane osrodki?



Tre$¢ wyjasnienia nr 60
Zamawiajacy dopuszcza oba ww. rozwiazania. Za dzialania podwykonawcow Wykonawca
odpowiada jak za wtasne.

Tres¢ zapytania nr 61

(SIWZ.11.1) Prosimy o podanie maksymalnej liczby osob, ktore beda korzystaty z CWT i liste
systemow informatycznych, ktore maja podlega¢ wsparciu w CWT.

Tresé¢ wyjasnienia nr 61

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres$¢ zapytania nr 62

(SIWZ.11.1.3) Prosimy o podanie liczby Ekspertow Zamawiajacego i ich lokalizacjg.

Tres$¢ wyjasnienia nr 62

Zaklada sig, iz liczba Ekspertow Zamawiajacego nie przekroczy 64 osob zlokalizowanych w
Centrali MSZ w Warszawie jak rowniez w placowkach dyplomatycznych RP.

Tres¢ zapytania nr 63

(SIWZ.IV.1.10) Prosimy o list¢ rodzajow oraz wersji aplikacji serwerowych i
stanowiskowych Microsoft? Czy Druga Linia Wsparcia ma wspiera¢ tylko aplikacje
Microsoft?

Tres$¢ wyjasnienia nr 63

Lista aplikacji serwerowych i stanowiskowych zostanie przekazana Wykonawcy po
zakonczeniu etapu pierwszego. Zasadniczo sa to aplikacje Microsoft, ale takze inne takie jak
np. SymantecEndpoint, Adobe, Zip-Manager, Roxio, CheckPoint VPN, Cisco VPN,
Websense, OuickTimePlayer, InterVideoWINDVD itp. Uzytkownicy, tj. Pracownicy
Zamawiajacego nie posiadaja uprawnien administratora.

Druga Linia Wsparcia winna wspiera¢ nie tylko aplikacje Microsoft.

Tres¢ zapytania nr 64

(SIWZ.IV.3) Prosimy o podanie szczegotow potaczenia Centrum Wsparcia Technicznego z
Intranetem Zamawiajacego. Czy potaczenie do sieci Intranet oraz Internet zostanie
zagwarantowane przez Zamawiajacego? Jesli tak, to czy skrzynki email bgda znajdowaty sig
na serwerach Zamawiajacego? Czy trakty glosowe (tradycyjne 1 VolP) bgda zagwarantowane
przez Zamawiajacego? Generalnie: jaka czg$¢ infrastruktury 1 medidow dotyczaca potaczenia z
sieclami zewngtrznymi oraz Intranetem Zamawiajacego zostanie zapewniona przez
Zamawiajacego?

Tres$¢ wyjasnienia nr 64

Zamawiajacy zapewni dostgp do sieci Intranet oraz Internet. Skrzynki e-mail beda znajdowaty
si¢ na serwerach Zamawiajacego. Trakty gtosowe zostana zapewnione przez Zamawiajacego.



Tres¢ zapytania nr 65

(SIWZ.IV.6.1) Na jakiej podstawie Zamawiajacy zalozyt wystarczajace do obstugi CWT
lokal o powierzchni 80 m2 oraz system klasy CC z 12 stanowiskami? Czy Zamawiajacy
bierze pod uwage fakt, iz wyznaczona przestrzen moze nie by¢ wystarczajaca dla
zapewnienia wymaganej powierzchni pracy w przeliczaniu na osobg¢ zgodnie z
obowiazujacymi normami?

Tres¢ wyjasnienia nr 65

Zamawiajacy nie zaktada, ze call center z 12 stanowiskami zmiesci si¢ w pomieszczeniu 80
m2. Zamawiajacy nie uwaza, by tyle stanowisk bylo potrzebnych do obstugi zgloszen w
okresie trwania umowy. Zamawiajacy zastrzega sobie, ze gdyby byta potrzeba zwickszenia
ilosci stanowisk do 12 wilacznie — dostarczony przez Wykonawcg system musi mie¢ zasoby
do ich obstuzenia bez ponoszenia jakichkolwiek dodatkowych kosztow.

Tres$¢ zapytania nr 66

(SIWZ.IV.6.2) Czy istnieje mozliwo$¢ wlaczenia si¢ CC bezposrednio do sieci PSTN bez
koniecznosci integracji z centralg telefoniczna Ericsson MD-110? W przypadku koniecznos$ci
wlaczenia CC poprzez centralke Ericssona prosimy o podanie szczegdtow planowanej
integracji z centrala Ericsson MD-110. Do jakich celow bedzie wykorzystywana ta integracja
1 czy wykorzystywane beda linie zewngtrzne podiaczone do centrali Ericsson?

Tres$¢ wyjasnienia nr 66

Wigkszo$¢ potaczen realizowanych przez CWT jest potaczeniami wewngtrznymi, w obrebie
sieci telekomunikacyjnej obslugiwanej przez centralg Ericsson. Z uwagi na ten fakt celowe
jest wlaczenie CWT do tej sieci. Dopuszcza sig jednak alternatywne sposoby rozwiazania
tego zagadnienia, jednak =z zastrzezeniem, ze nie moga one podnies¢ kosztow
telekomunikacyjnych ponoszonych przez Zamawiajacego.

Tres¢ zapytania nr 67

(SIWZ.IV.6.5) Czy funkcjonalno$¢ ,,preview dialing” jest wymagana w przypadku, gdy
Wykonawca moze zapewni¢ mozliwos¢ podgladu numeru za posrednictwem aplikacji 1
automatycznego zestawienia polaczenia? Czy automatyczne zestawienie polaczenie oznacza
mozliwos¢ kliknigcia w obiekt skojarzony z numerem 1 automatyczne dzwonienie na ten
numer na rzecz telefonu skojarzonego z uzytkownikiem?

Tres¢ wyjasnienia nr 67

Funkcjonalnos$¢ ,,preview dialing” nie jest wymagana, zostala wspomniana w SIWZ jako
opcja.

Tak, automatyczne zestawienie polaczenia 0znacza kliknigcie w obiekt skojarzony z numerem
w celu uzyskania polaczenia z tym numerem.



Tres¢ zapytania nr 68

(SIWZ.1V.6.6) Czy mozliwo$¢ uruchomienia dodatkowych kanaléw oznacza, ze system
oferowany musi mie¢ zaimplementowana taka funkcjonalno$¢, czy tez ma mie¢ mozliwos¢
takiej rozbudowy w przysztosci, ale nie jest to objete w zakresie aktualnego przetargu?

Tres$¢ wyjasnienia nr 68

Oferowany system musi mie¢ zaimplementowana taka funkcjonalno$¢.

Tres¢ zapytania nr 69

(SIWZ.1V.6.7) Prosimy o opis wymaganej funkcjonalnosci ,,Call me back™.
Tres¢ wyjasnienia nr 69

Zamawiajacy udzielil juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres¢ zapytania nr 70

(OGOLNE) Czy implementacja strategii obstugi ruchu przychodzacego i wychodzacego oraz
obstugi zgloszen serwisowych, ktory bedzie obstugiwany przez CWT bedzie catkowicie w
gestii. Wykonawcy, czy tez bgdzie ona musiala odwzorowywaé aktualng obstuge? W
przypadku, gdyby miata by¢ odwzorowywana aktualna obstuga prosimy o jej opis.

Tres¢ wyjasnienia nr 70

Strategia obstugi ruchu oraz obstugi zgloszen musi by¢ uzgodniona i zaakceptowana przez
Zamawiajacego na etapie opracowania Szczegdlowego Projektu Wdrozenia, jednak nie musi
odwzorowywac¢ aktualnej obstugi.

Tresé zapytania nr 71

(SIWZ.1V.6.15) Jakie jezyki maja by¢ wspierane technologia TTS? Czy w systemie istnieje
koniecznos¢ uruchomienia tej funkcjonalnosci, czy tez dostarczenie rozwiazania, ktore bedzie
miato taka mozliwo$¢ w przyszlosci (np. poprzez zakup dodatkowych licencji, sprzgtu,
moduléw oprogramowania)?

Tres¢ wyjasnienia nr 71

Nalezy dostarczy¢ 1 uruchomi¢ taka funkcjonalnos¢. TTS ma obstugiwa¢ wylacznie jezyk
polski. Zamawiajacy dokonal stosownej zmiany tresci SIWZ w tym zakresie.

Tres¢ zapytania nr 72

(SIWZ.1V.6.18) Z jakim tablicami $wietlnymi system ma wspotpracowaé i czy tablice
Swietlne maja by¢ czgscia systemu, czy tez system ma tylko mie¢ mozliwo$¢ wspolpracy z
nimi? Jezeli maja by¢ konkretne tablice §wietlne to, jakie lub o jakich parametrach i ile?
Tres$¢ wyjasnienia nr 72

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.



Tres¢ zapytania nr 73

(SIWZ.1V.6.19) Czy wymienione metody integracji nalezy traktowac cato$ciowo, tzn. ze
system musi je wszystkie wspiera¢, czy tez przynajmniej jedna z nich musi by¢ wspierana?
czy tez system nagrywajacy powinien nagrywac potaczenia wewngtrzne CC?

Tres$¢ wyjasnienia nr 73

Przynajmniej jedna z nich musi by¢ skutecznie wspierana. System nagrywajacy winien
rejestrowac potaczenia wewngtrzne CC.

Tres¢ zapytania nr 74

(SIWZ.1V.6.22) Czy wystarczajaca jest ciaglo$¢ nagrywania potaczen transferowanych w
obrgbie systemu CC z mozliwoscia ich odtworzenia w odpowiadajacych im segmentach
rozmowy?

Tres$¢ wyjasnienia nr 74

Wymagana jest mozliwos¢ ciaglego odtwarzania nagranej rozmowy niezaleznie od tego, czy 1
ile transferéw w obrebie call center miato miejsce.

Tres¢ zapytania nr 75

(SIWZ.1V.6.23) Ile zgloszen i o jakiej sredniej dtugosci jest obslugiwanych dziennie przez
aktualny system obshlugi zgloszen serwisowych? Czy aktualny system obslugi zgloszen
serwisowych obsluguje wszystkie placowki, ktore beda obstugiwane przez CWT?

Tres$¢ wyjasnienia nr 75

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tak, aktualnie wszystkie placowki maja mozliwos$¢ przekazania zgloszenia do CWT.

Tres¢ zapytania nr 76

(SIWZ.1V.6.23) Czy system nagrywajacy potaczenia w systemie CC ma zapewnia¢ zapis
identyfikatora konsultanta z pierwszej linii wsparcia?

Tres¢ wyjasnienia nr 76

Tak

Tres¢ zapytania nr 77

(OGOLNE) Ilu maksymalnie uzytkownikow ze strony Zamawiajacego bedzie mogto zgtaszaé
problemy do CWT?

Tres¢ wyjasnienia nr 77

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres¢ zapytania nr 78

(OGOLNE) Prosimy o przedstawienie listy systeméw informatycznych, ktére maja by¢ objete
obstuga przez CWT.

Tres¢ wyjasnienia nr 78

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.



Tres¢ zapytania nr 79

(SIWZ.1V.7) Jaka jest obecna wielko$¢ Bazy Wiedzy, ktora nalezy zaimportowa¢ do systemu
(MB)? Jaki jest format danych zawierajacy procedury i dokumentacje?

Tres¢ wyjasnienia nr 79

Baza wiedzy bgdzie tworzona w ramach niniejszego projektu od zera. Zamawiajacy udostgpni
posiadang baz¢ wiedzy z systemu OTRS.

Tres¢ zapytania nr 80

(SIWZ.IV.11.3) Czy opisany mechanizm uzycia Systemu Bazy Wiedzy oznacza, ze
przekazywanie obslugi pomigdzy pierwsza i druga linia wsparcia ma by¢ realizowany tylko
przez ten system, czy tez beda rowniez mozliwe inne metody?

Tres¢ wyjasnienia nr 80

Przekazywanie obstugi pomigdzy Pierwsza i Druga Linia Wsparcia nie ma nic wspolnego z
opisanym mechanizmem uzycia bazy wiedzy. W szczegdlnosci Eksperci Zamawiajacego nie
sa tozsami z Druga Linia Wsparcia. Konsultacja z Ekspertem nie jest traktowana jako
eskalacja zgtoszenia do Drugiej Linii Wsparcia.

Tres¢ zapytania nr 81

(SIWZ.1V.15.4) Jaki dostep do systemoéw CWT maja mie¢ Eksperci Zamawiajacego?

Tres$¢ wyjasnienia nr 81

Zamawiajacy wymaga dostgpu do systemow CWT dla Ekspertow w petnym zakresie z tym
zastrzezeniem, ze stanowisko Eksperta Zamawiajacego nie musi by¢ monitorowane przez
System Call Center (tzw. agent wyniesiony).

Tres¢ zapytania nr 82

(SIWZ.1V.34) Prosimy doprecyzowa¢ wymagane funkcjonalnosci dla centrum zapasowego w
kontekscie wymagan dla zasadniczego CWT. Czy SL podczas dziatania centrum zapasowego
bedzie uwzgledniany przy rozliczeniach z Wykonawca?

Tres$¢ wyjasnienia nr 82

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres¢ zapytania nr 83

(SIWZ.IV.38) Prosimy o wyspecyfikowanie, jakie problemy maja by¢ obstugiwane przez
CWT.

Tres$¢ wyjasnienia nr 83

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.



Tres$¢ zapytania nr 84

(SIWZ.1IV.44) Prosimy o doprecyzowanie ile czasu Wykonawca ma odpowiada¢ za
aktualizacje dokumentacji w odniesieniu do etapow, o ktorych mowa w SIWZ. Jakie jest
rozumienie gwarancji przez Zamawiajacego i ile czasu miataby ona obowigzywac?

Tres¢ wyjasnienia nr 84

Zamawiajacy winien dokonywa¢ aktualizacji dokumentacji przez caly okres obowiazywania
umowy.

Tresé¢ zapytania nr 85

(SIWZ.V.11.1) Okreslenie niezbgdnych zasobow dla spelienia podanych wskaznikéw
jakosciowych bedzie mozliwe po podaniu przez Zamawiajacego szacownych danych
odnosnie liczby zgloszen do systemu Call Center. Prosimy o podanie nast¢pujacych danych
(np. na podstawie dziatania Centrum obecnie): spodziewana warto$¢ parametru BHCA (Busy
Hour Call Attempt) /BHCA — warto$¢ okreslajaca ilos¢ prob nawiazania polaczenia w
godzinie najwigkszego ruchu/, $redni czas trwania rozmowy, $redni czas zajgtosci agenta po
rozmowie (wrap-up time) i szacowany poziom parametru Busy Hour Traffic /liczba godzin
ruchu telefonicznego podczas najbardziej zajetej godziny podczas dnia/. Prosimy takze o
podanie dane ilosciowe dotyczace pozostatych wymaganych kanatéw dostepu: liczba
zgloszen w ciagu dnia i liczba zgloszen w godzinie najwigkszego ruchu.

Tres$¢ wyjasnienia nr 85

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie. Innych danych Zamawiajacy nie
posiada.

Tres¢ zapytania nr 86

(SIWZ.V.14) Czy przekazanie rozwigzania zgloszenia serwisowego do Ekspertow
Zamawiajacego bedzie zatrzymywalo czas obslugi zgloszenia przez CWT? Czy obstuga
realizowana przez Ekspertow Zamawiajacego bedzie oparta o SL i jezeli tak, to prosimy o
doprecyzowanie w tym zakresie?

Tres¢ wyjasnienia nr 86

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres¢ zapytania nr 87

(SIWZ. Zatacznik nr 7.&82) Czy chodzi o "zawarto$¢ bazy danych" czy o baze danych w
rozumieniu licencji np. serwer, uzytkownika, na procesor?

Tres¢ wyjasnienia nr 87

Nalezy uwzgledni¢ obydwa czynniki, tj. zarowno zawarto$¢ bazy danych jak i baz¢ danych w
rozumieniu licencji.

Tres¢ zapytania nr 88
(OGOLNE) Czy w przypadku, gdy lokal na ulicy Karmazynowej okaze si¢ za maly do
prawidtowej obstugi zgloszen do CWT Zamawiajacy moze udostgpni¢ wigksza przestrzen do



obstugi? Czy w takim przypadku Zamawiajacy zaktada zmiang warunkow umowy i w
szczegolnosci, czy Wykonawca bedzie mogt odpowiednio zmieni¢ oplaty miesigczne
realizowane przez Zamawiajacego. Analogicznie, czy Wykonawca moze zatozy¢ taka
sytuacje w przypadku rozbudowy systemoéw obstugiwanych przez CWT i co za tym idzie
zwigkszona liczbg zgloszen do CWT?

Tres$¢ wyjasnienia nr 88

Zamawiajacy udzielil juz odpowiedzi w tym zakresie. Warunki zmiany umowy zostaty
okreslone w punkcie 17 SIWZ.

Tres¢ zapytania nr 89

(SIWZ.6.14) Czy zapowiedzi (w postaci elektronicznej) dostarczy Zamawiajacy? Jezeli jest to
w gestii Wykonawcy, to czy ma nagrac je profesjonalny lektor?

Tres¢ wyjasnienia nr 89

Zamawiajacy nie przewiduje dostarczenia zapowiedzi. Zapowiedzi winny by¢ generowane
za pomoca aplikacji TTS lub.... .

Tres$¢ zapytania nr 90

(SIWZ.6.16) Jakim interfejsem(-ami) bedzie realizowane potaczenie pomigdzy centralami
telefonicznymi? PRI czy n x BRI?

Tres$¢ wyjasnienia nr 90

Potaczenie moze by¢ zrealizowane poprzez interfejs PRI ISDN Slave.

Tres¢ zapytania nr 91

(SIWZ.6.20) Czy Zamawiajacy chce posiada¢ 12 spersonalizowanych skrzynek pocztowych,
czy tylko jedna og6lng?

Tres¢ wyjasnienia nr 91

Zamawiajacy wymaga obstugi jednej skrzynki.

Tres¢ zapytania nr 92

Czy Zamawiajacy przewiduje udostgpnienie pomieszczen przeznaczonych na Centrum
Wsparcia celem przeprowadzenia inwentaryzacji technicznej (migdzy innymi sprawdzenie
wydajnosci wentylacji 1 klimatyzacji)?

Tres$¢ wyjasnienia nr 92

Tak

Tres¢ zapytania nr 93

Czy dostep do pomieszczen Centrum bedzie chroniony przez Zamawiajacego?
Tres$¢ wyjasnienia nr 93

Tak



Tres$¢ zapytania nr 94

Czy ochrona mienia Zamawiajacego bedzie obejmowata pomieszczenia Centrum z
wyposazeniem?

Tres¢ wyjasnienia nr 94

Tak

Tres¢ zapytania nr 95

Strona 67, paragraf 82 - jak Zamawiajacy rozumie stwierdzenie "Wykonawca udzieli
Zamawiajacemu na czas nieoznaczony, niecodwotalnej, niewylacznej, nieograniczonej liczba
uzytkownikéw licencji na  korzystanie, zwielokrotnianie 1 modyfikowanie i
rozpowszechnianie wszelkich baz danych wykorzystywanych przy $wiadczeniu ustug, 0
ktérych mowa w § 2, ktérych termin wypowiedzenia nie moze si¢ skonczy¢ przed uptywem
25 lat od daty udzielenia". Czy chodzi o "zawarto$¢ bazy danych" czy o bazg danych w
rozumieniu licencji np. serwer, uzytkownika, per procesor ?

Tres$¢ wyjasnienia nr 95

Zamawiajacy udzielit juz odpowiedzi w tym zakresie.

Tres¢ zapytania nr 96

ZamoOwienie realizowane begdzie etapami. Czg$¢ zasadnicza wykonywania zamdwienia
okreslona w etapie 4 powinna (uwzgledniajac etapy 1-3) wynosi¢ 43 miesiace. Rozdziat 111 §
9 wzoru Umowy inaczej doprecyzowuje terminy wykonania etapéw. Prosimy o ujednolicenie
rozbiezno$¢ pomigdzy zapisami SIWZ i Umowy.

Tres$¢ wyjasnienia nr 96

Migdzy zapisami SIWZ 1 Umowy nie wystgpuje sprzeczno$¢. Czes¢ zasadnicza (etap 4)
zakonczy si¢ po uplywie 48 miesigcy od dnia podpisania umowy, a rozpocznie sig
najwczesniej 4,5 miesiaca od dnia podpisania umowy, ktdry to termin jest terminem
minimalnym (w przypadku opdznienia wykonawcy w realizacji etapow 1 — 3, etap 4 ulegnie
skroceniu). Z kolei terminy wykonania etapow 1 — 3 sa terminami maksymalnymi, a wigc
Wykonawca moze te etapy wykona¢ szybciej niz wymaga tego Zamawiajacy, przy czym nie
szybciej niz w ciagu 4,5 miesiaca

Tres¢ zapytania nr 97

Odnosnie udziatu podwykonawcow istnieje obowiazek ztozenia stosownego oswiadczenia na
formularzu ofertowym oraz spetlienie warunkow z umowy. Tres¢ umowy wskazuje na
obowiazek podania nazwy podwykonawcy, co jest niezgodne z ustawa Prawo zamoOwien
publicznych, zgodnie z ktéra zamawiajacy moze zada¢ jedynie podania zakresu prac, ktére
wykonawca zamierza powierzy¢ podwykonawcom. Podobnie Zamawiajacy zastrzega sobie
mozliwo$¢ niewyrazenia zgody na zaproponowanego podwykonawcg, co roéwniez nie
znajduje podstawy w przepisach ustawy. Prosimy o dostosowanie zapisOw umowy do
wymogow ustawy Pzp.

Tres$¢ wyjasnienia nr 97



Zapisy umowy nie sa sprzeczne z przepisami ustawy Pzp. Wymog podania nazwy
podwykonawcy i uzyskania zgody Zamawiajacego na takiego podwykonawce dotyczy
wykonawcow zmienianych w trakcie realizacji umowy Ilub nowych podwykonawcow
zatrudnianych w trakcie realizacji umowy. Przedmiotowa regulacja nie narusza zatem art. 36
ust. 4 Pzp, gdyz zamawiajacy nie wymaga podania w ofercie nazw podwykonawcow.

Tres¢ zapytania nr 98

Czy infrastruktura wraz z licencjami niezbedna do uruchomienia Centrum Wsparcia
Technicznego jest przekazywana na wilasno$¢ Zamawiajacego czy tylko udostgpniana
Zamawiajacemu na czas realizacji przedmiotu zaméwienia (na 48 m-cy)?

Tres¢ wyjasnienia nr 98

Infrastruktura wraz z licencjami przekazywana jest na wlasno$¢ Zamawiajacemu po

zakonczeniu okresu trwania umowy.
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