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Poznan, 18.10.2021r.

ODPOWIEDZI ZAMAWIAJACEGO NA PYTANIA WYKONAWCOW
Sygnatura postepowania: 1400/DWO00/ZK/KZ/2021/0000086276
Sygnatura pisma: DL/LZ/GM/2021/2232

Dotyczy postepowania pn.:

Czat Boty i Voice Boty

Dziatajgc na podstawie pkt. 1.8 -1.9 Warunkéw Zamowienia (dalej: WZ) Zamawiajacy udziela
wyjasnien dokumentacji przedmiotowego postepowania:

Lp.

TRESC PYTANIA WRAZ Z ODPOWIEDZIA

Pyt.: Zamawiajgcy napisat w p.11 na stronie 18 dokumentu Warunki Zamdwienia:

"11. W ramach oferty oczekujemy, ze Wykonawca w ramach ustalonego Harmonogramu bedzie
systematycznie uruchamiat CzatBoty i VoiceBoty dla kolejnych zdefiniowanych tematow
rozmow nie wymagajgcych integracji z systemami bilingowymi (nie dotyczy to integracji z Szynq
Danych). Procesy bedq dostarczane przez Enea. Oczekujemy, ze ich realizacja bedzie odbywata
sie przy udziale Enea (nalezy tutaj rozumiec realizacje tego w sposéb warsztatowy majgcy na
celu rownoczesne wdrozenie pracownikéw Enea). Enea planuje przygotowanie procesow do
wdrozenia zgodnie z zatgczonym przyktadem (przyktadowy proces)."

Prosimy o wskazanie/udostepnienie dokumentu, w ktérym znajduje sie opis wspomnianego
przyktadowego procesu.

Odp.: Zmawiajacy w zatgczeniu nr 1 do niniejszego pisma wskazuje przyktadowy proces.

Pyt.: Pytanie dotyczy zapisow w dokumencie "wz+czaty+boty+i+voice+boty-01.10.2021-
sig.pdf".

Czy dla platformy Bota, obstugujacej integracje z Genesys na kilku ptaszczyznach (poziom
telekomunikacji, otwarte API oraz wymiana danych przez baze danych), ale dla ktdrej nie moze
by¢ przedstawiona pisemna referencja od Klienta, zapis w punkcie 7.1. j) na stronie 6 dotyczy
formalnego warunku przystgpienia do postepowania, czy tylko potwierdzenia spetnienia
warunku uzyskania dodatkowej punktacji, zgodnie z opisem w punkcie 14.1.2 na stronie 9?

Inaczej mdéwiac, czy niedostarczenie pisemnej referencji dotyczgcej integracji z CC Genesys
skutkuje odrzuceniem oferty zgodnie z pkt 7.1. j), czy tylko obnizeniem punktacji?

Odp.: Zamawiajgcy wskazuje, iz zgodnie z pkt. 9.1 WZ przedtozenie dokumentéw wskazanych w
pkt. 7.1 lit c) WZ(zat numer 3) i pkt. 7.1 lit j) WZ (referencje...) nie jest obligatoryjne.

,Oferta musi zawiera¢ wszystkie dokumenty wymienione w pkt 7.1. - 7.2. Warunkow
Zamdwienia. Zamawiajgcy wymaga ztozenia dokumentow zgodnie z zatgczonymi wzorami
dokumentéw jesli takie udostepniono(z wyjgtkiem upowaznienia do podpisania oferty i
zatqcznikow tj. Zatqcznika nr 3 do Warunkéw Zamdwienia oraz referencji dla Wykonawcy
potwierdzajgcych integracje ze srodowiskiem/platformq Contact Center firmy Genesys )”

Nieprzedtozenie referencji dla Wykonawcy potwierdzajacych integracje ze
$rodowiskiem/platformg Contact Center firmy Genesys, nie stanowi przestanki do odrzucenia
oferty. Przedtozenie wskazanej referencji umozliwia jedynie uzyskanie dodatkowych punktéw
wliczanych do oceny oferty zgodnie pkt. 14 WZ Kryteria oceny ofert.

Pyt.: Czy istnieje mozliwos¢ przesuniecia ztozenia oferty dla postepowania
1400/DW00/ZK/KZ/2021/0000086276 dla ustugi Czat Boty i Voice Boty o jeden tydzien tj. do
dnia 25/10/2021r ?

Odp.: Zamawiajacy zmienit termin sktadania ofert 25 pazdziernika 2021 r. do godz. 09:30.
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Pyt.: Wymaganie 2:

,W ramach oferowanego rozwigzania Zleceniodawca wymaga aby wszystkie interakcje
prowadzone przez oprogramowanie Czat Boty i Voice Boty byty rejestrowane oraz
przechowywane na okres nie krétszy niz 36 miesiecy, po ktédrym Zleceniodawca bedzie mogt
zdecydowad o dalszych krokach w kwestii archiwizacji lub usuniecia nagran.”

A w dalszej czesci zapytania:

,Rozmowa przeprowadzona pomiedzy klientem a botem gtosowym jest zarejestrowana przez
system nagrywania rozmow funkcjonujgcy w Contact Center ENEA a jezeli nie bedzie to
mozliwe, to zostanie udostepniony identyfikator rozmowy do zapisania w systemach Enea, po
ktorym bedzie mozna odszukac dane.”

4,
Pytanie 2:
W dalszej czesci zapytania jest mowa o realizacji nagrywania przez obecnie posiadany system
nagrywajgcy. Czy mozna wiec zatozy¢ ze funkcjonalnosé nagrywania bedzie realizowana przez
ten system i nie wycenia¢ w ofercie kolejnego niezaleznego systemu nagrywania —
zdecydowanie podniesie to stopien skomplikowania architektury, koszty integracji i wdrozenia
oraz uniemozliwi realizacje czesci funkcjonalnosci.
Odp.: Zamawiajacy informuje, iz wymaganie jest zalezne od technologii jakg dostarcza
dostawca. Jesli dostawca jest w stanie zintegrowac narzedzie (BOT) tak aby interakcje
rejestrowaty w systemie Enea to nie wymagamy innego systemu nagrvwaiacego.
Pyt.: Wymaganie:
Zamawiajacy oczekuje, ze oferowane rozwigzanie bedzie skonstruowane w taki sposéb aby
pracownicy Zamawiajgcego po odbytym szkoleniu w ramach Zamowienia byli w stanie
samodzielnie administrowa¢ oferowanym Oprogramowaniem Czat Bot i Voice Bot a w
szczegllnosci bedg w stanie samodzielnie tworzy¢ procesy botowe. Zamawiajgcy oczekuje
rowniez, ze proces tworzenia Botow bedzie maksymalnie przyjazny uzytkownikowi (schematy
blokowe zblizone formatem do ,,przyktadowego procesu”)

5.

Pytanie 3:
W zatgczonym zapytaniu nie zostat umieszczony ,przyktadowy proces”. Czy interfejs graficzny
tworzenia botéw jest wymagany czy ,,oczekiwany” w rozumieniu ,opcjonalny”?

Odp.: Zmawiajacy w zatgczeniu nr 1 do niniejszego pisma wskazuje przyktadowy proces.
Tworzenie procesow musi by¢ dostepne dla Biznesu po przejsciu szkolenia przez pracownikéw
Biznesu. Interfejs graficznym w tym przypadku jest dla nas najbardziej przyjazny uzytkownikowi
ale, nie wykluczamy innych form, ktére bedg spetniaty warunek wskazany wczesniej (tzn. aby
biznes po przeszkoleniu mégt tworzy¢ samodzielnie proces)

Pyt.: Wymaganie

12. Interakcja bota z klientem zostanie zapisana w bazie systemu Contact Center w ENEA.
Interakcja ta bedzie widoczna przez konsultanta, do ktérego w przysztosci trafi jakakolwiek
interakcja (dowolnego typu) od tego klienta

Pytanie 4:

6. | Kto ma zrealizowac tg integracje pomiedzy systemem VoiceBot a systemem CC? Wymagane tu
bedzie zapewne rozszerzenie obecnej funkcjonalnosci aplikacji agenta w celu pobierania
identyfikatora klienta oraz prezentacji historii kontaktow.

Dodatkowo, kto bedzie realizowat integracje pomiedzy IVR Genesys a systemem Voice Bot i
pomiedzy systemem Chat ENEA i Voice Bot. Czy bedg to Dostawcy tych ustug?

Odp.: Zamawiajacy zaktada, ze dostawca systemu Voice i Czat bot bedzie odpowiedzialny za
dokonanie niezbednych integracii
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Pyt.: Wymaganie
Mozliwos¢ przedstawienia i edycji procesu obstugowego realizowanego przez Oprogramowanie
Czat Bot i Voice Bot w formie graficznej (schemat blokowy)

Pytanie 5:

Czy wymaganie jest obligatoryjne? Posiadamy dwie wersje systeméw (z i bez graficznego
interfejsu. W zaleznosci od wymagan, bardziej odpowiednie moze by¢ uzycie wersji bez
interfejsu graficznego).

Odp.: Zamawiajacy informuje, iz forma graficzna nie jest obligatoryjna

Pyt.: Wymaganie:

W ramach realizacji przedmiotu zamodwienia Wykonawca jest zobowigzany do przygotowania
szczegotowej listy zadan i harmonogramu prowadzenia testéw przedwdrozeniowych w tym
wykonanie testéw bezpieczenstwa i testow wydajnosciowych zakonczonych raportem.

Pytanie 6:
Czy testy bezpieczenstwa przeprowadza Zamawiajacy przy uzyciu wtasnych narzedzi, zespotu a
Dostawca zapewnia asyste w testach i usuniecie ewentualnych podatnosci?

Odp.: Zamawiajgcy potwierdza, iz to on przeprowadza testy wtasnymi narzedziami.

Podczas wykonywania testéw Zamawiajgcy jest w kontakcie z Wykonawcg na wypadek gdyby
cos sie zawiesito lub przestato dziata¢. Na koniec Zamawiajgcy przekazuje zalecenia
poprawienia podatnosci, a po ich poprawienie wykonujemy retesty. W harmonogramie nalezy
zarezerwowac przynajmniej 2 tygodnie na przeprowadzenie testéw. Na ogot udaje sie w tym
czasie wykonac testy i przekazaé odpowiednie zalecenia do Wykonawcy, Wykonawca
wprowadza poprawki i przeprowadzamy retesty. Zwykle retesty potwierdzajg usuniecie
podatnosci ale zdarzajg sie przypadki, gdy procedure trzeba powtorzyc¢ kilka razy.

Pyt.: Wymaganie:

1. Wykonawca zaproponuje i zwymiaruje w ofercie kompletne rozwigzanie sprzetowe (w
tym np. serwery, macierze dyskowe oraz ich uzbrojenie, dyski, urzgdzenia strefy DMZ) i
programowe (w tym np. oprogramowanie systemowe, bazodanowe, aplikacyjne) niezbedne do
spetnienia wymagan szczegoétowych (w tym dla prawidtowej instalacji) wdrazanego Systemu, z
wykorzystaniem infrastruktury Zamawiajgcego opisanej w niniejszym dokumencie.

2. Propozycja w zakresie sprzetu musi by¢ sformutowana poprzez podanie szczegétowych
wymagan technicznych, jak rowniez wskazanie konkretnego typu i modelu urzadzenia, wraz z
gwarantowang przez Wykonawce ceng, na wypadek, jesli Zamawiajgcy postanowi naby¢ takie
urzadzenie od Wykonawcy, udzielajgc mu odrebnego zamodwienia. Zamawiajgcy nabedzie
catos¢ infrastruktury sprzetowej we wtasnym zakresie, w odrebnych zamoéwieniach.
Zamawiajgcemu przystuguje prawo skorzystania ze wskazanej wyzej gwarancji ceny, w
odniesieniu do catosci, bgdZ dowolnej czesci sprzetu proponowanego przez Wykonawce, ale
nie zobowigzuje sie z niej korzystac

Pytanie 7:

W zapytaniu nie podano specyfiki sprzetu. Dodatkowo jako Dostawca systemdow Bot mozemy
zwymiarowac potrzebne zasoby, ale nie zajmujemy sie sprzedazg sprzetu. Czy brak wyceny i
wskazania konkretnego sprzetu do rozbudowy wyklucza nas z postepowania?

Jezeli tak, prosze o doktadng specyfikacje Paristwa obecnej architektury sprzetowej, modeli
sprzetu ich wyposazenia, informacji o wolnych slotach\bankach oraz przestrzeniach w szafach.

Odp.: Zamawiajacy informuje, iz brak wyceny sprzetu nie wyklucza z postepowania niemniej
jednak warto podac jakie s3 wymagania sprzetowe oferowanego przez Paristwa rozwigzania

10.

Pyt.: Wymaganie:
Wykonawca zaproponuje i zwymiaruje w ofercie kompletne rozwigzanie sprzetowe.

Pytanie 8:
Czy majac na uwadze powyzsze wymaganie Zamawiajgcy oczekuje ztozenia wraz z Ofertg
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dokumentacji opisujacej Oferowane rozwigzanie? Jezeli tak, to prosba o wskazanie zapisow
dot. specyfikacji wymaganego dokumentu Ofertowego.

Odp.: Zamawiajgcy informuje, ze w ramach wskazanego wymagania oczekuje od wykonawcy
(sktadajacego oferte) przedstawienia wymagan sprzetowych i infrastrukturalnych dotyczgcego
oferowanego systemu wraz z informacjg (wynikajaca z weryfikacji zasobéw GK ENEA) jakie
elementy infrastruktury GK ENEA wymagajg rozwoju

Pyt.: Spotykamy sie czesto z sytuacjg w ktérej rézni klienci pod tymi samymi nazwami
proceséw, rozumiejg rdézne rzeczy. Np. dla jednych proces dialogowy ,ZAPYTANIE -
Procedura/dokumenty” oznacza konieczno$¢ wykrycia intencji, zidentyfikowania klienta a
nastepnie przetransferowania na odpowiednig grupe konsultantéw, dla innych jest to system
typu pytanie — odpowiedz, a dla kolejnych petny system dialogowy gdzie od klienta w ramach
wyrazonego zainteresowania konkretng procedurg, bot pobiera po kolei do jej realizacji
parametry i dostosowuje kolejne kroki dialogu do pozyskanych danych. W zwigzku z prosimy o
krotki opis poszczegdlnych proceséw: np. bot w ramach proceséw obstuguje pytanie o 2
procedury: podtgczenie i odtgczenie od sieci, a w trakcie ich obstugi musi zebra¢ dane
teleadresowe klienta. Dane s3 walidowane w systemie backend, a nastepnie bot zaktada
sprawe w systemie informatycznym Zamawiajgcego bez potrzeby angazowania agenta.

11.
Procesy, pytania VoiceBOT i ChatBOT ESA:

Odp.: Na tym etapie Zamawiajacy nie zaktada wprowadzania danych do systemu (nie zaktada
integracji z systemem bilingowym tylko szyng danych umozliwiajaca weryfikacje i podanie
danych ptatniczych). Zamawiajacy zaktadama, ze oferowana technologia umozliwia integracje z
systemami Bilingowymi a takze wprowadzanie danych do systemu

Temat Procesu: ZAPYTANIE - Procedura/dokumenty

Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu? Jezeli w ramach procesu klient moze zapytac o rézne
procedury\dokumenty prosba o wskazanie ich listy oraz informacji czy bot wygtasza instrukcje,
czy kieruje potaczenie do odpowiedniej kolejki CC

Odp.: Zamawiajgcy informuje, iz Klient moze pytac o rézne procedury. Zamawiajacy zaktada ze
na proste bedzie odpowiada¢ BOT a na trudnie bedzie transfer do konsultanta.

Temat Procesu: Zgtoszenia/WNIOSKI - Zawarcie umowy/zmiana grupy taryfowej

Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu z szczegdlnym uwzglednieniem odpowiedzi na
nastepujace pytania:

- czy w ramach procesu klient moze korzystajgc z asysty bota zawrze¢ umowe lub zmieni¢ grupe
taryfowg bez udziatu konsultanta

- jaka jest lista wnioskow, ktore moze ztozy¢ i konieczne do ich zgtoszenia dane - nie potrzebne
jest przypisanie konkretnych danych do proceséw, a wskazanie globalnie jakie dane zbieramy:
imiona, nazwiska, numery identyfikacyjne, nazwy produktéw: x, y, z...

Odp.: Zamawiajgcy informuje, iz zaktada tylko instrukcje jak klient moze to zrobi¢. Zamawiajgcy
nie zawiera umowy podczas rozmowy.

Temat Procesu: Nie strona umowy - Brak mozliwosci Obstugi
Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu

Odp.: Proces tozsamy z weryfikacjg klienta (weryfikacja negatywna - > informacja zwrotna co
klient moze dalej zrobic jak sie zweryfikowaé lub gdzie szuka¢ informacji)

Temat Procesu: Strona umowy - Brak danych do autoryzacji
Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu

Odp.: Przygotowanie procesu weryfikacji klienta. Zaktadamy ze Bot na podstawie dostepu do
Szyny danych bedzie weryfikowac klienta (tj. potwierdzac tozsamos¢, a takze informowac co w
przypadku negatywnej weryfikacji)

Temat Procesu: WINDYKACJA VMS/SMS/EMAIL

Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu. Czy w ramach Bota ma zosta¢ dostarczony system
outbound realizujgcy kampanie VMS\SMS\EMAIL? Czy bot ma zawiera¢ modut Campaign
Managera do zarzgdzania takimi kampaniami - to nie jest funkcjonalnos¢ systemu VB a CC
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Odp.: Zamawiajgcy informuje, iz zaktada ze bedzie mozna programowac boty do kampanii
wychodzacej ale posiada system do realizacji kampanii wychodzacej

Temat Procesu: ZAPYTANIE - Mikroinstalacja
Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu

Odp.: Zaktadamy, ze Bot bedzie udzielat informacji o zagadnieniach zwigzanych z
Mikroinstalacja (wymagane dokumenty, gdzie znajduja sie formularze itd)

Temat Procesu: Zapytanie Oferta mikroinstalacja
Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu i wskazanie rdéznic pomiedzy nim a procesem
"ZAPYTANIE - Mikroinstalacja"

Odp.: Réznica polega na tym, ze Zapytanie-Mikroinstalacja dotyczy kwestii proceduralnych i
technicznych, a oferta odnosi sie (jak wskazuje nazwa) oferty

Temat Procesu: PLATNOSCI/ROZLICZENIA - Saldo rachunku
Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu - jezeli realizujemy inne procesy niz SALDO, prosba o ich
liste

Odp.: Zamawiajgcy informuje, iz chce aby Bot dokonywat weryfikacji i podawat informacje na
temat salda, ptatnosci, ostatniej faktury

Temat Procesu: WINDYKACJA - Wezwanie do zaptaty

Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu. O jakie produkty\oferty klient moze zapytac i jaka ma
by¢ reakcja bota. Czy jest to strategia typu FAQ: pytanie - odpowiedz, czy raczej wymaga
doszczegdtowienia np.. Klient prosi oferte na "prad" a bot musi zebra¢ komplet informacji o
kliencie, zapotrzebowaniu jego, wymaganiach itd. Jezeli bot ma zbierac¢ takie informacje,
prosba o wskazanie listy pobieranych parametrow

Temat Procesu: ZAPYTANIE Oferta/Produkt

Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu. O jakie produkty\oferty klient moze zapytac i jaka ma
by¢ reakcja bota. Czy jest to strategia typu FAQ: pytanie - odpowiedZ, czy raczej wymaga
doszczegdtowienia np.. Klient prosi oferte na "pragd" a bot musi zebra¢ komplet informacji o
kliencie, zapotrzebowaniu jego, wymaganiach itd. Jezeli bot ma zbiera¢ takie informacje,
prosba o wskazanie listy pobieranych parametrow

Temat Procesu: WINDYKACJA - SMS Prewindykacyjny

Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu. Czy w ramach Bota ma zosta¢ dostarczony system
outbound realizujgcy kampanie VMS\SMS\EMAIL? Czy bot ma zawiera¢ modut Campaign
Managera do zarzgdzania takimi kampaniami - to nie jest funkcjonalnos¢ systemu VB a CC. Jaka
jest réznica pomiedzy tym procesem, a poprzednim opisanym jako WINDYKACJA

Temat Procesu: ZAPYTANIE - Oferta

Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu. O jakie produkty\oferty klient moze zapytac i jaka ma
by¢ reakcja bota. Czy jest to strategia typu FAQ: pytanie - odpowiedZ, czy raczej wymaga
doszczegodtowienia np.. Klient prosi oferte na "pragd" a bot musi zebra¢ komplet informacji o
kliencie, zapotrzebowaniu jego, wymaganiach itd. Jezeli bot ma zbieraé takie informacje,
prosba o wskazanie listy pobieranych parametrow. Jaka jest réznica pomiedzy tym procesem, a
poprzednim opisanym jako ZAPYTANIE - Oferta\Produkt

Temat Procesu: ZAPYTANIE - Produkt

Pytanie: Prosze o ogdlny opis procesu. O jakie produkty\oferty klient moze zapytac i jaka ma
by¢ reakcja bota. Czy jest to strategia typu FAQ: pytanie - odpowiedZ, czy raczej wymaga
doszczegdtowienia np.. Klient prosi oferte na "pragd" a bot musi zebra¢ komplet informacji o
kliencie, zapotrzebowaniu jego, wymaganiach itd. Jezeli bot ma zbiera¢ takie informacje,
prosba o wskazanie listy pobieranych parametrow. Jaka jest réznica pomiedzy tym procesem, a
poprzednim opisanym jako ZAPYTANIE - Oferta\Produkt
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Odp.: Zamawiajacy informuje, iz jezeli chodzi o strategie FAQ, zaktada ze biznes bedzie
dostarczat materiat zgodny z przyktadowym zatagczonym procesem i systematycznie go
rozbudowywat w miare potrzeb i pytan klientow niezdiagnozowanych na etapie tworzenia
procesu

Pyt.: Spotykamy sie czesto z sytuacjag w ktérej rozni klienci pod tymi samymi nazwami
procesdéw, rozumiejg roézne rzeczy. Np. dla jednych proces dialogowy ,ZAPYTANIE -
Procedura/dokumenty” oznacza konieczno$¢ wykrycia intencji, zidentyfikowania klienta a
nastepnie przetransferowania na odpowiednig grupe konsultantéw, dla innych jest to system
typu pytanie — odpowiedz, a dla kolejnych petny system dialogowy gdzie od klienta w ramach
wyrazonego zainteresowania konkretng procedurg, bot pobiera po kolei do jej realizacji
parametry i dostosowuje kolejne kroki dialogu do pozyskanych danych. W zwigzku z prosimy o
krotki opis poszczegdlnych proceséw: np. bot w ramach proceséw obstuguje pytanie o 2
procedury: podfaczenie i odtgczenie od sieci, a w trakcie ich obstugi musi zebraé¢ dane
teleadresowe klienta. Dane sg walidowane w systemie backend, a nastepnie bot zaktada
sprawe w systemie informatycznym Zamawiajgcego bez potrzeby angazowania agenta.

Procesy, pytania VoiceBOT i ChatBOT EOP:

Przytgczenie do sieci - Prosze o ogdlny opis procesu
Btedny wybdr kolejki lub infolinii - Prosze o ogdlny opis procesu
brak numeru konta - Prosze o ogdlny opis procesu

Klient nie zostat, zautoryzowany - Prosze o ogdlny opis procesu
Saldo/rozrachunki - Prosze o ogdlny opis procesu

SKOK DO - Saldo/rozrachunki - Prosze o ogdlny opis procesu
Brak autoryzacji - Prosze o ogdlny opis procesu

Dane teleadresowe (podanie e-mail, numer na PE lub numer faxu) - Prosze o ogdlny opis
procesu

Kontakt z PE - Prosze o ogdlny opis procesu

SKOK DO - Windykacja - Prosze o ogdlny opis procesu

12. Windykacja - Prosze o ogdlny opis procesu

Odp.:

Przytaczenie do sieci — Bot obstuguje zapytania klienta w zakresie dokumentédw niezbednych
do przytgczenia do sieci — moga sie rowniez pojawi¢ pytania w jaki sposéb mozna ztozyé
dokumenty itd.

Btedny wybdr kolejki lub infolinii — Zaktadamy, ze w pierwszej kolejnosci klient nie bedzie
wpadac¢ na IVR tylko do BOT (IVR pozostaje jako alternatywa w przypadku wysycenia licencji)
jesli BOT nie bedzie zna¢ odpowiedzi klienta to bedzie go kierowat na odpowiednig kolejke po
temacie rozmowy okreslonej przez klienta

Brak numeru konta - proces tgczacy sie z ponizszymi (w zasadzie podproces w ramach ktérego
klient dzwoni ws. konta do wptat — obejmuje weryfikacje tematu rozmowy, weryfikacje klienta i
informacje zwrotng)

Klient nie zostat, zautoryzowany - podproces obejmujgcy autoryzacje klienta (+informacja w
przypadku btednej weryfikacji gdzie mozna znalez¢ dane do autoryzacji lub skierowaé na inne
zrédta samoobstugi)

Saldo/rozrachunki — proces zblizony do numeru konta (dotyczy weryfikacji ptatnosci, ostatniej
wptaty faktury itd)

SKOK DO - Saldo/rozrachunki jak wyzej

Brak autoryzacji (jak proces klient nie zostat zautoryzowany)

Sad Rejonowy Poznan - Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu VIII Wydziat Gospodarczy
Krajowego Rejestru Sadowego nr KRS: 0000477231 Kapitat zaktadowy: 103 929 000 PLN




Enea NIP 777 00 02 843
ENEA Centrum sp. z 0.0. REGON 630770227

60-201 Poznan, ul. Gérecka 1 www.enea.pl

Dane teleadresowe (podanie e-mail, numer na PE lub numer faxu) przekazanie do klienta
danych adresowych (mozliwosc¢ takze pobierania tych danych ze strony www np. gdyby klient
pytat o dane BOK)

Kontakt z PE Windykacja z reguty kontakt dotyczy odtgczen windykacyjnych lub braku pragdu w
lokalu (weryfikacja ptatnosci i przekazanie informacji o kontakcie ze sprzedawca)

Windykacja jak wyzej

Pyt.: W imieniu (...) chciatabym sie zwrdci¢ z uprzejma prosbg o przedtuzenie terminu
sktadania ofert, dotyczacych zapytania 1400/DWO00/ZK/KZ/2021/0000086276 do dnia 25
pazdziernika 2021.

Bede wdzieczna za pozytywne rozpatrzenie mojej prosby.

Odp.: Zamawiajgcy zmienit termin sktadania ofert 25 pazdziernika 2021 r. do godz. 09:30.

13.

Powyzsze informacje nalezy traktowac jako integralng czes¢ WZ.

Z powazaniem
Signed by /
Podpisano przez:

Mikotaj Jan
Goérecki

Date / Data:
2021-10-18 16:05

Zataczniki:
Zatacznik nr 1 —przyktadowy proces

Otrzymuja:
Adresat — email

EC
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