BIURO FINANSOW
KOMENDY GLOWNEJ POLICJI

02-672 Warszawa Dyrektor 60-116-08 faks 60-126-94
ul. Domaniewska 36/38 Z-ca Dyrektora 60-117-55 faks 60-118-57

j Warszawa, dniallod. 2011 .

Do Wykonawcow
ubiegajacych sig o udzielenie zamowienia

dot. postepowania o udzielenie zamowienia publicznego na ,Zakup usiugi HelpDesk/Contact Center na
potrzeby jednostek organizacyjnych Policji’, numer postepowania - 99/BLil/10/AL

Szanowni Panstwo

Dzialajac na podstawie art. 38 ust. 2 ustawy Prawo zamoéwien publicznych (Dz. U.
22010 r. Nr 113, poz. 759 ze zmianami— ustawa Pzp) przekazuje tresé zapytan wraz
z wyjasnieniami tresci SIWZ.

Pytanie 200.

W parametrach SLA jest zapis 0 maksymalnym czasie oczekiwania na potaczenie z
agentem helpdesk okreslonym na 15 sekund.

Z drugiej strony jest zapis, ze pierwszych 5 os6b oczekujacych w kolejce uzyskuje
polgczenie w ciggu maksymalnie 15 minut.

Czy oznacza to, ze pierwszych pigciu dzwonigcych lgczy si¢ z agentem helpdesk w ciggu
max 15 sekund, a nastepni dzwonigcy, czyli 6, 7 ect., muszg zostaé odebrani przez agenta
w ciggu 15 minut?

Bo jesli faktycznie ma by¢ to 15 minut (chyba, ze jest to btad i powinno by¢ 15 sekund) to
potgczenie oczekujgce | zerwana po czasie 15 sekund oczekiwania nie powinno by¢
zaliczane jako potaczenie nieodebrane.

Odpowiedz:

Zgodnie z pki. 10 Zalgcznika nr 2 do SIWZ czas oczekiwania na potgczenie (w_tym
polaczenie odebrane przez pracownika Contact Center, jak réwniez komunikat o
aktualnym miejscu w kolejce oczekujgcych na potaczenie z pracownikiem Contact Center)
wynosi maks. 15 s.

Kazdy z dzwonigcych musi uzyskac potaczenie z konsultantem [ub uzyskaé¢ komunikat
o aktualnym miejscu w kolejce oczekujacych maksymainie w ciggu 15 s.

Natomiast pierwszych 5 os6éb oczekujacych w kolejce na polaczenie z pracownikiem
Contact Center musi uzyska¢ ww. potgczenie w ciagu maks. 15 min. Nastgpne
osoby z kolejki oczekujacych tj. 6, 7 etc. nie majg zagwarantowanego czasu W jakim
nastapi potaczenie bezposrednio z konsultantem.




Pytanie 201.
W zatgczniku nr 5 do umowy w punkcie 8 podane sg warunki w jakich ustuga zostanie
uznana za nienalezycie wykonang. Determinuje to z kolei poziom kar, ktory ustalony jestw
zatgczniku nr 4 do SWIZ w §5 pkt 1 ust 2)
Z drugiej strony podane sg parametry SLA dla ustugi helpdesk (zatgcznik nr 2 do umowy,
punkt 10.1), w ktérym podane sg dwa parametry:

e Czas oczekiwania na potgczenie max 15 sekund

+ Odsetek potgczen nieodebranych ponizej 1%
za ktorych nie okreslono kar umownych. Prosimy o doprecyzowanie powyzszego.

Odpowiedz:

Odsetek polaczeri nieodebranych musi wynosi¢ ponizej 1%. Dostepno$¢ ustugi musi
wynosié powyzej 99 %. W przypadku przekroczenia tych parametréw Wykonawca bedzie
miat naliczang kare opisang w § 5 ust. 1 pkt. 7).

Pytanie 202.
Czy rozmowa nieodebrana jest traktowana jako zgloszenie nienalezycie
zarejestrowane/przekazana?

Odpowiedz:
Rozmowa nieodebrana nie jest trakiowana jako zgloszenie nienalezycie
zarejestrowane/przekazane.

Pytanie 203.
Wedlug jakich kryteriéw bedzie rozliczanie ewentuaine niedotrzymanie parametrow SLA
dotyczaca czasu oczekiwania i odsetek potaczen nieodebranych?

Odpowiedz:
Zgodnie z odpowiedzig na pytanie 201.

Pytanie 204.
Jaki jest éredni czas obstugi (to samo jest ze $rednim czasem obstugi zgtoszenia, ktérego
nie znamy — podano tylko maksymainy czas obstugi 10 min)?

Odpowiedz:

Pytanie jest nieprecyzyjne i Zamawiajgcy nie ma mozliwosci udzielic odpowiedzi.
Zamawiajacy w SIWZ okreélit maksymalne czasy w poszczegdlnych kanatach na
przekazanie zgioszenia od jego przyjecia.

Pytanie 205.
Co w sytuacji wystapienia ,masowych” zgloszen np.: wystapienia awarii dotyczacej wielu
uzytkownikéw w KGP? Jak bedg rozliczane w takiej sytuacji parametry ustugi?

Odpowiedz:

W przypadku wystapienia awarii dotyczgcej wielu uzytkownikéw i powodujgcej masowe
zgloszenia dotyczace tego samego problemu Zamawiajacy bedzie mogt odstapi¢ od
naliczenia kar w przypadku przekroczenia przez Wykonawce wymaganych parametrow
ustugi.

Wyijasénienia tresci SIWZ sg wigzace dla stron postgpowania.




