Zatacznik nr 1 do SWZ
- nr postepowania 26/WNP-035834/ITiUP

Opis Przedmiotu Zamdwienia
(Zatacznik nr 1 do Umowy)

ROZDZIAL I. Infolinia PKP Intercity S.A.

Infolinia telefoniczna ,,PKP Intercity" S.A. jest jednym z gtéwnych kanatéw kontaktu przeznaczonym dla

Klientdw, ktérzy chcg uzyskac informacje pasazerska.

1. Gtéwnymi zatozeniami Ustugi sa:

1.1.
1.2.

1.3.
1.4.
1.5.

1.6
1.7.
1.8.
1.9.

profesjonalna, catodobowa obstuga Klienta za posrednictwem Infolinii, przez wszystkie dni w roku,
umozliwienie Klientowi kontaktu za posrednictwem rdéznych kanatéw komunikacji (telefon,
formularz kontaktowy, e-mail, chatbot),

zapewnienie numeru podktadowego do kierowania ruchu z numeru Infolinii 22 322 22 22,
udostepnienie bramki SMS z napisem INTERCITY -

zapewnienie przez caty okres trwania Umowy/$wiadczenia Ustugi numeréw podktadowych w ilosci
nie mniejszej niz 10, dedykowanych wytgcznie Zamawiajgcemu (nieupublicznionych w zadnych
spisach numerdéw publicznie dostepnych), z zakresu krajowej numeracji (PL), przy czym numery te
nie bedg numerami specjalnymi (dodatkowo ptatnymi). Na zyczenie Zamawiajgcego kazdy wskazany
numer Wykonawca bedzie zobowigzany obstugiwac z bezwzglednym priorytetem odbioru,
kompleksowa rejestracja i obstuga Zgtoszen w Systemie,

mozliwos¢ przegladania i raportowania Zgtoszen wedtug okreslonych parametréw,

agregacja i ustrukturalizowanie wiedzy w zakresie Zgtoszen kierowanych przez Klientéw,

wzrost zadowolenia Klientéw z jakosSci informacji pasazerskiej przekazywanej za posrednictwem
Infolinii.

W ramach Ustugi Zamawiajacy bedzie wykorzystywaé system rejestracji zgtoszen przychodzacych od

Klientow za posrednictwem wszystkich kanatéw kontaktu, ktére bedg obstugiwane przez Konsultantéw.

System ten posiada funkcje raportowania spraw w nim zarejestrowanych wedtug okreslonych parametréw.

Szczegdtowe informacje dotyczgce specyfikacji technicznej Systemu znajdujg sie w Zataczniku nr 4 do OPZ.

2. Gtéwnymi zadaniami Wykonawcy w ramach przygotowania do obstugi Infolinii beda:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.
2.8.

zapewnienie odpowiednich zasobdw ludzkich wraz z ich przygotowaniem merytorycznym oraz
niezbednych sprzetem i narzedziami do prowadzenia Infolinii na rzecz PKP IC,

przygotowanie narzedzia Bazy Wiedzy, ktéra zostanie zasilona informacjami wspomagajgcymi
biezgcg obstuge Klienta (Zamawiajgcy dostarczy wktad merytoryczny do opracowywanych
informacji),

przeszkolenie personelu, w tym zapewnienie odpowiedniej infrastruktury szkoleniowej,
zapewnienie lokalizacji oraz infrastruktury teletechnicznej do obstugi Infolinii, a takze zapewnienie
stanowisk pracy dla Konsultantéw,

wdrozenie schematu Automatycznej Informacji Gtosowej (IVR) oraz schematu automatycznej
dystrybucji pofaczen,

przygotowanie nagran informacji gtosowych przez lektora w jezyku polskim, angielskim, na
podstawie skryptéw Zamawiajgcego, ktore zostang dostarczone w jezyku polskim,

raportowanie poziomu $wiadczenia Ustugi,

przeprowadzenie testow Ustugi.
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3. Gtownymi wymaganiami dotyczgcymi konsultantéw beda:

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu liste konsultantéw dedykowanych do obstugi Infolinii PKP
IC wraz z wynikiem testu po odbytym szkoleniu merytorycznym,

Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu liste konsultantéw dedykowanych do obstugi procesu dla
OzN wraz z wynikiem testu oraz testu modutu Icare (tj. zakres oczekiwanych kompetencji miekkich
dla 0séb obstugujacych osoby z niepetnosprawnosciami w pkt. 3.5 OPZ) otrzymanym po odbytym
szkoleniu merytorycznym,

Wykonawca bedzie informowat Zamawiajgcego o kazdorazowej rotacji czy zmianie Konsultantow
dedykowanych do obstugi Infolinii. Wykonawca przekaze liste nowych Konsultantéw wraz z
wynikiem testu po odbytym szkoleniu merytorycznym,

Zamawiajgcy dopuszcza poziom rotacji zatwierdzonych Konsultantdw nie wyzszy niz 40% w trakcie
trwania Umowy. W przypadku wiekszej rotacji Wykonawca zobowigzany bedzie do przedstawienia
wyjasnien przyczyn rotacji oraz planu naprawczego Zamawiajgcemu,

po przeprowadzeniu szkolen Wykonawca zobowigzany jest przekaza¢ Zamawiajgcemu liste
obecnosci Konsultantéw uczestniczacych w szkoleniach.,

Wykonawca bedzie monitorowat efekty szkolen Konsultantéw i przekazywat Zamawiajgcemu
comiesieczne raporty. Monitoring obejmuje zaréwno Konsultantéw nowo zatrudnionych (szkolenie
wstepne), jak i Konsultantéw juz pracujgcych, dla ktorych konieczne jest przeprowadzenie szkolen
uzupetniajacych.

Gtéwnymi zadaniami Wykonawcy w ramach obstugi Infolinii beds:

4.1. obstuga telefoniczna Klientéw w zakresie informacji o:

4.2.

4.3.

4.4.

45.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

4.10.

4.11.

4.1.1. rozkfadzie jazdy pociggdw w komunikacji krajowej i miedzynarodowej,

4.1.2. cenach biletéw, ofertach,

4.1.3. taryfach, przepisach i regulaminach,

4.1.4. dostepnych ustugach,

4.1.5. zakupie, zwrocie, wymianie biletdw w dowolnym kanale sprzedazy,

4.1.6. statusie reklamacji,

4.1.7. obstuga procesu pomocy osobom z niepetnosprawnoscia,

zapewnienie odpowiedniej liczby personelu oraz organizacji jego pracy, aby zapewnic¢ swiadczenie
Ustugi zgodnie z gwarantowanym poziomem SLA,

przekazywanie zgtoszen do dziatdw merytorycznych Zamawiajgcego w przypadku spraw
wykraczajgcych poza zakres kompetencyjny Wykonawcy,

oddzwanianie do Klientéw w celu udzielenia odpowiedzi na zgtoszenia lub pozyskania dodatkowych
informacji niezbednych do jego realizacji,

wysytanie odpowiedzi na zgtoszenia Klientdw, ktére zostaty rozpatrzone przez Wykonawce,
raportowanie dziatalnosci Infolinii oraz pozioméw realizacji Ustug,

biezgce szkolenie oraz weryfikowanie wiedzy i umiejetnosci Konsultantéw Infolinii, jak réwniez
utrzymywanie aktualnosci dokumentacji szkoleniowej i operacyjnej,

utrzymywanie narzedzia Bazy Wiedzy oraz monitorowanie, aktualizowanie i dodawanie nowych
pozycji do Bazy Wiedzy,

zapewnienie statego nadzoru nad dziataniem Infolinii oraz nad pracg Konsultantéw, a takze
zapewnienie statego kontaktu z Zamawiajgcym,

udostepnienie Zamawiajgcemu narzedzi do raportowania dziatalnosci Infolinii oraz poziomu
realizacji Ustug, w tym wyszukiwania i pobierania nagran rozmoéw telefonicznych oraz wiadomosci
elektronicznych,

udostepnienie Zamawiajgcemu narzedzia do podgladu pracy Infolinii oraz poziomu realizacji Ustug w
czasie rzeczywistym.
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ROZDZIAL Il. Opis przedmiotu zamdwienia
1. Opis Ustugi
1.1 Obstuga zgtoszen

W ramach jednego Zgtoszenia mozliwe jest prowadzenie kilku kontaktéw (np. odpowiedzi zwrotnych
Klienta), ktére powodujg ponowne otwarcie istniejgcego Zgtoszenia w celu kontynuacji konwersacji.

Zgtoszenia mogg by¢ przekazywane do Infolinii za posrednictwem:
(a) potaczen telefonicznych
(b) wiadomosci elektronicznych
(c) formularzy zgtoszeniowych dostepnych na stronie internetowej lub w aplikacji PKP IC.

Zgtoszenia przestane za posrednictwem formularza traktowane sg jak wiadomosci elektroniczne.
Wiadomosci SMS nie stanowig Zgtoszenia.

Wykonawca zobowigzany jest prowadzi¢ selekcje wiadomosci masowych i spamu, ktére nie stanowig
Zgtoszenia oraz wykazywac w rozliczeniach wytgcznie Zgtoszenia faktycznie obstuzone przez Konsultantéw.

Zgtoszenie obejmuje petny przebieg obstugi Klienta w ramach jednego watku - od momentu pierwszego
kontaktu z Infolinig do jego ostatecznego rozwigzania lub udzielenia Klientowi koncowej odpowiedzi.
Wszelkie dziatania wykonywane w ramach jednej sprawy Klienta, w tym przekazanie Zgtoszenia do Biura
Merytorycznego, uzyskanie wktadu merytorycznego, przygotowanie odpowiedzi przez Konsultanta oraz
ewentualna dalsza korespondencja z Klientem (follow-up), stanowig kontynuacje tego samego Zgtoszenia,
a nie odrebne Zgtoszenie.

Wykonawca nie moze ujmowaé w raportach ani rozliczeniach jako osobnych Zgtoszen poszczegdlnych
wiadomosci, etapdw przekazania sprawy ani wewnetrznej korespondencji w ramach jednego watku. Za
jedno Zgtoszenie uznaje sie cato$¢ obstugi jednej sprawy Klienta, niezaleznie od liczby wiadomosci,
kontaktow, przekazan do Biur Merytorycznych lub ponownych odpowiedzi, prowadzonych w ramach tego
samego watku.

Infolinia bedzie dziata¢ catodobowo przez wszystkie dni w roku i bedzie obstugiwac przede wszystkim ruch
przychodzacy. Zamawiajacy poprzez swiadczenie Ustug Infolinii w zakresie obstugi Zgtoszen przez
Konsultantéw Infolinii rozumie zapewnienie obstugi Zgtoszen obstugiwanych w jezykach polskim i
angielskim (przy czym potgczenia w jezyku angielskim beda stanowity ok 2%wszystkich pofaczen
przychodzacych), przez 24 godziny na dobe w kazdy dzien roku.

Konsultanci Infolinii zobowigzani sg do udzielenia rzetelnych i kompletnych odpowiedzi na pytania
dzwonigcych, zgodnej z przekazang przez Zamawiajgcego po podpisaniu Umowy dokumentacjg oraz
opracowanymi przez Wykonawce na podstawie tej dokumentacji i zakresu zadan Personelu Infolinii,
skryptami rozmow. Problem zgtoszony przez Klienta powinien zosta¢ rozwigzany w miare mozliwosci
podczas pierwszego kontaktu ze zgtaszajgcym (zasada FCR — First Contact Resolution).

Konsultanci beda obstugiwaé gtéwnie ruch przychodzacy (potgczenia telefoniczne oraz wiadomosci
elektroniczne) z uwzglednieniem realizowania réwniez ruchu wychodzacego (kontaktu zwrotnego do
Klienta). Konsultanci bedg reagowal takze na wszelkie zapytania zwigzane z bezpieczedstwem lub
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konieczng szybkg interwencjg ze strony Zamawiajgcego.

Zamawiajacy zapewni przekierowanie na dostarczone przez Wykonawce numery podktadowe aktualnych
lub przysztych numerdw Infolinii oraz numerdw ,alarmowych" (zwigzanych z potencjalna katastrofg
kolejowa, kleskg zywiotowg, wydarzeniami o charakterze masowym itp.) uruchamianych w razie potrzeby.
Numery wskazane przez Zamawiajgcego Wykonawca bedzie zobowigzany obstugiwaé z bezwzglednym
priorytetem odbioru.

1.2 Obstugiwane kanaty kontaktu

Ustuga powinna zapewni¢ obstuge nastepujacych kanatéw kontaktu:
(a) przychodzace:
e telefon,
o wiadomosci elektroniczne (e-mail),
o formularz kontaktowy.

(b) wychodzace:
e telefon,
o wiadomosci elektroniczne (e-mail),
e SMS.

(c) System musi posiadac:
e Mozliwos¢ integracji z systemem BOT,
e Mozliwos¢ integracji z systemem lJira (System Ticketowy Zamawiajgcego),
e Mozliwosc¢ integracji z systemem CRM.

Kazdy z obstugiwanych kanatéw kontaktu bedzie posiadat osobng kolejke, do ktérej bedg
przyporzadkowywane Zgtoszenia, podejmowane nastepnie przez Konsultantow.

Formularze kontaktowe znajdujg sie na stronie internetowej Zamawiajgcego i Zgtoszenia przyjete za ich
posrednictwem bedg przekazywane do Infolinii kanatem mailowym na dedykowane adresy e-mail
wskazane i obstugiwane przez Wykonawce.

1.3 Zgtaszanie i weryfikacja probleméw funkcjonowania Systemu

Wykonawca zobowigzany jest do biezacej weryfikacji problemdéw w funkcjonowaniu systemu sprzedazy
biletéw, aplikacji mobilnej oraz strony internetowej na podstawie analizy korelacji poszczegdlnych Zgtoszen
(na przyktad: podejrzenie Awarii systemdw Zamawiajgcego na podstawie wielu Zgtoszent — odnotowanych
w tym samym czasie).

Przyjmuje sie, iz otrzymanie przez Infolinie:

(a) wiekszej liczby Zgtoszen w okresie 30 minut, sugerujgcych wystepowanie tego samego problemu
lub Awarii systeméw Zamawiajgcego, powinno zosta¢ przez Wykonawce zidentyfikowane jako
potencjalny incydent, a Zamawiajgcy powinien zostac o takiej sytuacji niezwtocznie, nie pdzniej
jednak niz w ciggu 30 minut powiadomiony za posrednictwem Systemu oraz dodatkowo
telefonicznie i mailowo (na wskazane numery telefondw i adresy email),

(b) po potwierdzeniu wystgpienia problemu lub Awarii systeméw Zamawiajgcego, Zamawiajgcy
poinformuje Wykonawce o preferowanym sposobie obstugi Zgtoszenl. Obstuga Zgtoszern w tym

zakresie musi odbywac sie zgodnie z SLA opisanymi w punkcie 3,
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(c) wzrost liczby Zgtoszen w takim przypadku stanowi zdarzenie, na ktére Wykonawca powinien by¢
przygotowany, zapewniajgc nieprzerwang i nalezytg realizacje Umowy z zachowaniem
parametrow SLA opisanych w punkcie 3.,

(d) wystgpienie sytuacji nadzwyczajnych, w szczegdlnosci takich jak szczyty przewozowe, Awarie
systemdw Zamawiajgcego, katastrofy kolejkowe, kleski zywiotowe, zdarzenia o charakterze
masowym lub inne incydenty powodujgce ponadstandardowy wzrost liczby Zgtoszen, nie stanowi
podstawy do uchylenia sie przez Wykonawce od obowigzku zachowania parametréw
jakosciowych Swiadczenia Ustugi, w tym wskaznikow SLA, ani do ubiegania sie o ich odstgpienie,
zawieszenie lub modyfikacje.

2. Jakosciowe warunki Swiadczenia Ustugi (SLA)

2.1 Nadzér nad wykonywang Ustugg (parametry i wskazniki)

Zamawiajgcy oczekuje gwarancji jakosci Ustugi okreslonej na podstawie ponizszych wskaznikow:

(a) ASA (Average Speed of Answer) - Sredni czas oczekiwania na odebranie potgczenia — 20 sekund,

(b)SL (Service Level) - gwarantowana ilos¢ odebranych potgczen w wyznaczonym interwale
czasowym - 70/20,

(c) AR (Answer Rate) - odbieralno$¢ potgczen przychodzgcych potaczonych z IVR - 95%,

(d) Hold Time - wskaznik czasu potgczen w trybie hold (Hold Time) - 6%,

(e) czas na podjecie e-maila z kolejki przez Konsultanta nie dtuzszy niz 1 godzina od chwili jego
wptywu do Systemu,

(f) maksymalny czas obstugi e-maila zarejestrowanego w Systemie przez Konsultanta nie dtuzszy niz
6 godzin od momentu pobrania z kolejki, przy czym przez obstuge rozumiana jest odpowiedz
bezposrednio do Klienta lub wystanie zapytania do Biura Merytorycznego (rowniez w razie
koniecznos$ci za pomocg dedykowanej aplikacji), jesli Konsultant nie jest w stanie odpowiedziec¢
na e-maila na podstawie Bazy Wiedzy lub informacji dostepnych w systemach/aplikacjach
udostepnionych przez Zamawiajgcego),

(g) odpowiedzi z Biura Merytorycznego muszg zostac¢ przekazane do Klienta nie pdzniej niz 3 godziny
od momentu ich uzyskania,

(h) Dopuszczalny Poziom Uznanych Reklamacji - 0,2%,

(i) Service Level na parametry zwigzane z infrastrukturg telekomunikacyjng (tagcza telefoniczne - w
tym numery podktadowe, infrastruktura IVR oraz system kolejkowania potgczen) - 99,7%.

Powyzisze wskazniki bedg ocenianie w interwatach miesiecznych i nie bedzie do nich wliczany czas
potrzebny do obstugi okna serwisowego, o ktérym mowa w pkt 9 ponizej.

Wskazniki jakosci wykonywanej na rzecz Zamawiajgcego Ustugi badane bedg na biezgco na podstawie
raportow generowanych z Systemu. Specyfikacja dotyczgca sposobu raportowania znajduje sie w
Zatgczniku nr 7 do Umowy.

3. Standardy obstugi Klienta
,PKP Intercity" posiada wtasne dokumenty okreslajgce standardy obstugi Klienta.

Zgtoszenia bedg obstugiwane na podstawie wytycznych przekazanych przez Zamawiajgcego w Ksiedze
Standarddw, okreslajgcych m.in. standardy telefonicznej i pisemnej obstugi Klienta. Konsultanci bedg
zobligowani do udzielania odpowiedzi Klientom wedtug zasad zawartych w dokumentach, ktére po
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podpisaniu Umowy Zamawiajgcy dostarczy Wykonawcy.

Ksiega Standardéw ma na celu pomoc Konsultantom w profesjonalnej i zgodnej ze standardami obstudze
Klientow Zamawiajgcego. Dokument zawiera rekomendacje dotyczgce przebiegu rozmowy telefonicznej,
stownictwa, gramatyki, stylistyki oraz praktyczne porady i przyktady pomocne w codziennej pracy
Konsultantéw. Dokument zawiera rowniez przyktadowe wzory odpowiedzi do Klientéw, zredagowane
zgodnie z rekomendowanymi standardami, ktére nie odbiegajg od standardéw rynkowych w obszarze
komunikacji z Klientem.

3.1 Procedury oraz wzory odpowiedzi dla Klientéw

Po podpisaniu Umowy Wykonawca bedzie korzystat z przekazanych przez Zamawiajgcego dokumentow:
(a) obowigzujacych procedur dotyczgcych obstugi Zgtoszen,
(b) wzorow odpowiedzi dla Klientéw odnoszace sie do okreslonych przyktadéw i scenariuszy
Zgtoszen,
stanowigcych czes¢ Ksiegi Standardéw.

Na podstawie informacji dostarczonych przez Zamawiajgcego, Konsultanci bedg wiedzieli, ktére Zgtoszenia
mogg by¢ zamykane na poziomie Infolinii, a ktore bedg wymagajg przekazania do wskazanych Biur
Merytorycznych.

Wzory odpowiedzi beda konsultowane i aktualizowane przez Zamawiajgcego zgodnie z biezgcymi
potrzebami, w szczegdlnosci za posrednictwem korespondencji elektronicznej pomiedzy Koordynatorami
Umowy Stron.

Wykonawca zobowigzany jest stosowa¢ nowe wzory odpowiedzi lub inne wytyczne wskazane
w zaktualizowane] przez Zamawiajacego Ksiedze Standardéw w terminie wyznaczonym przez
Zamawiajgcego. Nowe wzory odpowiedzi lub inne wytyczne bedg przekazywane zgodnie z
postanowieniami Umowy.

3.2 Monitorowanie jakosci pracy Konsultantéw

Ocena jakosciowa pracy Konsultantéw bedzie dokonywana na podstawie kart scoringowych
przekazywanych Wykonawcy w momencie zawarcia Umowy. Modyfikacja kart scoringowych wymaga
wspolnej decyzji Koordynatoréw Umowy Stron i moze nastepowac jedynie w obiektywnie uzasadnionych
przypadkach.

Rozmowy telefoniczne przeprowadzone przez Konsultantow bedg odstuchiwane przez Wykonawce
zgodnie z harmonogramem weryfikacji ustalonym odrebnie pomiedzy Koordynatorami Umowy Stron.
Weryfikacja bedzie dotyczyé nie mniej niz 3% wszystkich rozmdéw miesiecznie (przy czym nie mniej niz 10
rozméw miesiecznie) przeprowadzonych przez kazdego Konsultanta. Rozmowy bedg oceniane zgodnie
z przekazanymi przez Zamawiajgcego kryteriami (karty scoringowe).

Wynik oceny odstuchanych rozmoéw oraz nagrania odstuchanych rozméw bedzie przekazywany
Zamawiajgcemu nie rzadziej niz raz w miesigcu.

Korespondencja elektroniczna (e-mail) udzielona Klientom przez kazdego Konsultanta bedzie sprawdzana
przez Wykonawce zgodnie z harmonogramem ustalonym odrebnie pomiedzy Koordynatorami Umowy
Stron. Weryfikacja bedzie dotyczy¢ nie mniej niz 3% wszystkich e-maili miesiecznie (przy czym nie mniej niz
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10 zgtoszen e-mail miesiecznie) przeprocesowanych przez Konsultanta, ktére beda oceniane zgodnie z
przekazanymi przez Zamawiajgcego kryteriami (karty scoringowe).

Wynik oceny sprawdzonych e-maili oraz sprawdzone e-maile bedzie przekazywany Zamawiajgcemu nie
rzadziej niz raz w miesigcu.

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwosc¢ innej oceny przestuchanych rozmoéw oraz sprawdzonych
e-maili. W takim przypadku Zamawiajacy przekaze swojg ocene Wykonawcy, a Koordynatorzy Umowy Stron
spotkajg sie celem omdwienia rdznic w ocenie pracy Konsultantéw.

Kazde Zgtoszenie, w efekcie ktérego Klient ztozyt Reklamacje na prace Infolinii, bedzie analizowane i
ocenione przez Wykonawce niezaleznie od harmonogramu weryfikacji. Wynik oceny powyzszego
Zgtoszenia oraz jego zapis bedzie przekazany Zamawiajgcemu niezwtocznie, nie pdéZniej niz 3 dni
kalendarzowe od wptywu Reklamacji do Wykonawcy (bezposrednio od Klienta lub od Zamawiajgcego).

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢ wtasnej oceny na podstawie przestuchanych rozmow,
sprawdzonych e-maili oraz Formularzy zgtoszeniowych. W takim przypadku Zamawiajgcy przekaze swojg
ocene Wykonawcy, a nastepnie spotkajg sie celem omdwienia rdznic w ocenie pracy Konsultantow i
uzgodnienia koncowej oceny Konsultantéw.

W przypadku, gdy Reklamacja wptynie bezposrednio do Wykonawcy, zobowigzany jest on niezwtocznie
poinformowac o niej Koordynatora Umowy Zamawiajgcego (jednak nie pdzniej niz w terminie 24 godzin od
chwili wptywu). Wykonawca jest zobowigzany do prowadzenia rejestru Reklamacji na prace Infolinii
(w ustalonej miedzy Koordynatorami Umowy formie) i udostepniania jej na kazde zgdanie Zamawiajgcego.

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢ weryfikacji oraz oceny wszystkich lub wybranych Zgtoszen
obstuzonych przez Infolinie, w tym, akceptacji lub zmiany tresci udzielonych odpowiedzi na dane
Zgtoszenie. W przypadku dokonania przez Zamawiajgcego takiej weryfikacji lub zmiany tresci odpowiedzi,
terminy do udzielenia odpowiedzi wigzagce Wykonawce ulegajg zawieszeniu do czasu zatwierdzenia
ostatecznej tresci odpowiedzi przez Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy ma prawo podjaé decyzje o odsunieciu konkretnego cztonka personelu Wykonawcy w
szczegdlnosci Koordynatora Infolinii lub Konsultanta od realizacji Umowy i poinformowa¢ o tym
Wykonawce, podajgc przyczyne takiej decyzji. Wykonawca w terminie 5 Dni roboczych od otrzymania takiej
decyzji Zamawiajgcego jest zobowigzany do odsuniecia takiej osoby od realizacji Umowy. W przypadku, gdy
przyczyng wniosku o odsuniecie cztonka personelu Wykonawcy jest naruszenie przez cztonka personelu
Wykonawcy prawa lub warunkéw Umowy, w szczegdlnosci zasad poufnosci, Zamawiajgcy moze zgdac
natychmiastowego odsuniecia danej osoby od realizacji Umowy, a Wykonawca jest zobowigzany do
natychmiastowego wykonania takiego Zzadania Zamawiajgcego. W uzasadnionych przypadkach
Koordynatorzy Umowy mogg ustali¢ warunki dalszej obstugi Infolinii przed danego Konsultanta, w tym w
szczegdlnosci skierowania danego Konsultanta do obstugi wytgcznie okreslonych kategorii Zgtoszen.
Ewentualne odsuniecie danego Konsultanta od obstugi Infolinii nie ma wptywu na parametry jakoSciowe
wykonywania Umowy, w tym mozliwos¢ naliczenia kar umownych.

Zamawiajacy uzna, iz Ustuga stanowigca podstawe do wyliczenia wynagrodzenia polegajgca na obstudze
Zgtoszen przez Konsultantow Infolinii zostata wykonana niepoprawnie w przypadku, gdy spetnione zostanie
co najmniej jedno z ponizszych kryteridw:
(a) sposéb obstugi Zgtoszenia bedzie obarczony btedami formalnymi (Zgtoszenie zostanie obstuzone
niezgodne z procedurg obstugi Zgtoszen przekazang Wykonawcy po podpisaniu Umowy), lub

Strona 7z 32



(b) odpowiedz udzielona Klientowi bedzie zawierata informacje niezgodne z przekazang przez
Zamawiajgcego dokumentacjg oraz opracowanymi przez Wykonawce na podstawie tej
dokumentacji i zakresu zadan skryptami rozméw, jak rowniez z aktualng na dzien udzielenia
odpowiedzi Bazg Wiedzy, lub

(c) tres¢ odpowiedzi udzielonej Klientowi bedzie zawierata btedy ortograficzne i jezykowe (odnosi sie
do regut kazdego jezyka, w ktérym Swiadczona jest Ustuga), lub

(d) Zgtoszenie zostanie obstuzone bez zachowania wymogdw okreslonych parametrow, lub

(e) Zgtoszenie zostanie przekazane niezgodnie ze $ciezkg obstugi wskazang dla danego typu Zgtoszen.

3.3 Zrédta informacji dla Konsultanta

Konsultanci beda mieli dostep do aktualnej Bazy Wiedzy, w ktdrej zamieszczone zostang informacje
potrzebne do obstugi Zgtoszen wptywajgcych na Infolinie.

Dokumenty bedg przekazywane Wykonawcy m.in. za posrednictwem:
(a) wiadomosci e-mail,
(b) dedykowanego bezpiecznego kanatu wymiany danych na zaséb Wykonawcy,
(c) informacje w formie SMS (gtéwnie alerty).

Zamawiajgcy wymaga, aby Baza Wiedzy posiadata strukture drzewiastg, z mozliwoscig szybkiego
przeszukiwania (wyszukiwanie kontekstowe) zawartosci. Aktualny rozmiar bazy wynosi 1GB, Zamawiajgcy
oczekuje mozliwosci obstuzenia bazy o rozmiarze do 3 GB.

Najczesciej spotykane formaty dokumentéw to: .pdf, .doc, .xIs, .pptx, .jpg, .png, .avi, .mpeg.

W zwigzku z tym, ze cze$¢ dokumentdéw przekazywanych do Bazy Wiedzy posiada duze rozmiary,
Zamawiajgcy wymaga utworzenia zasobu sieciowego w celu wymiany plikéw. Potgczenie do tego zasobu
musi by¢ szyfrowane, a dostep zabezpieczony loginem i hastem.

Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu zasady funkcjonowania Bazy Wiedzy i omowi sposéb korzystania
z Bazy Wiedzy przez wszystkich Konsultantow. Wykonawca jest zobowigzany do aktualizowania na biezgco
Bazy Wiedzy w oparciu o wiedze otrzymang na szkoleniach, spotkaniach merytorycznych oraz poprzez
wysytane komunikaty dotyczgce sytuacji w ruchu pociggdw i na sieci kolejowe;.

Wykonawca zapewni numer telefonu umozliwiajgcy skuteczne dostarczenie wiadomosci SMS, w ktérych
bedg powiadomienia dla Konsultantéw odnosnie ruchu kolejowego. Zamawiajgcy oczekuje, iz
powiadomienia SMS bedgce biezgcymi informacjami o aktualnej sytuacji w ruchu kolejowym beda
niezwtocznie dystrybuowane pomiedzy Konsultantéw na danej zmianie (i odpowiednio na kolejnych
zmianach).

Konsultanci beda réwniez korzystaé z systemow i aplikacji zewnetrznych oraz narzedzi dostarczonych przez
Zamawiajgcego, celem uzyskania informacji potrzebnych do obstugi Zgtoszen. Zamawiajgcy jest
upowazniony do wskazania Wykonawcy innych systemoéw i aplikacji zewnetrznych w okresie
obowigzywania Umowy.

3.4 Przyjmowanie i rejestracja Zgtoszen

Kazde Zgtoszenie trafiajace do Infolinii bedzie przyjmowane i rejestrowane w Systemie.

Konsultant bedzie opisywat kazde Zgtoszenie przychodzgce, niezaleznie od kanatu kontaktu.
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Potaczenia telefoniczne trafiajgce do Infolinii bedg kierowane na IVR, a nastepnie w najkrotszym mozliwym
czasie bedg podejmowane z kolejki przez Konsultanta. W momencie odebrania potgczenia przez
Konsultanta, System automatycznie otwiera Karte Rejestracji Zgtoszenia, o ktérej mowa w Zatgczniku nr 3
do OPZ nadajgc mu unikalny numer i automatycznie uzupetniajgc pola takie jak: nr telefonu, z ktérego
dzwoni Klient, znacznik czasu, kolejka, z ktérej odebrano potfaczenie itp. Konsultant zapisuje temat rozmowy
i udziela Klientowi stosownej informacji, a w razie braku mozliwosci udzielenia wyczerpujgcej odpowiedzi
na biezgco, opisuje szczegdtowo temat Zgtoszenia i przekazuje do rozpatrzenia przez Biuro Merytoryczne.

Ogolne informacje zebrane w czasie rozmowy, Konsultant wpisuje w polu , 0pis Zgtoszenia", a nastepnie
przyporzadkowuje mu niezbedne parametry. W razie koniecznosci zada zestaw pytan do Klienta, aby
doprecyzowac powdd i uwarunkowania Zgtoszenia.

Wiadomosci elektroniczne trafiajgce do Infolinii bedg wpadaty w kolejki i bedg podejmowane z kolejek
przez Konsultanta. System automatycznie otwiera Karte Rejestracji Zgtoszenia, o ktdorej mowa w Zatgczniku
nr 3 do OPZ. Czesc¢ informacji z Karty Rejestracji Zgtoszenia bedzie wypetniana przez System automatycznie,
analogicznie do obstugi potgczen gtosowych.

Zamawiajacy oczekuje dedykowanych kolejek e-mail do obstugi co najmniej:
(a) Zgtoszen trafiajgcych z formularzy kontaktowych,
(b) Zgtoszen trafiajgcych na dedykowany adres e-mail np. kontakt@intercity.pl

Zamawiajgcy wymaga zapewnienia mozliwosci rozbudowy Systemu o kolejne 10 kolejek (tgcznie nie wiecej
niz 30 kolejek).

W przypadku obstugi wiadomosci elektronicznych, Konsultant rejestruje w Karcie Rejestracji Zgtoszenia
wymagane informacje i udziela Klientowi stosownej odpowiedzi. W razie braku mozliwosci udzielenia
wyczerpujgcej informacji na biezgco, opisuje szczegdtowo temat Zgtoszenia i przekazuje do rozpatrzenia
przez Biuro Merytoryczne, informujgc jednoczesnie Klienta o kolejnych krokach.

Odpowiedzi z Biura Merytorycznego muszg zosta¢ przekazane do Klienta nie pdzniej niz 3 godziny od
momentu ich uzyskania.

Na wiekszos$¢ pytan Konsultant odnajdzie odpowiedZz w aplikacjach i systemach udostepnionych przez
Zamawiajgcego, a takze w Bazie Wiedzy, gdzie znajdzie niezbedne informacje na temat Ustug, proceséw
i dziatan np. na podstawie obowigzujacych regulamindéw i cennikéw.

Potgczenia przychodzace od Klienta Wewnetrznego bedg trafiaty do dedykowanej kolejki priorytetowe;j
z pominieciem IVR. W momencie odebrania potgczenia przez Konsultanta, System automatycznie otwiera
Karte Rejestracji Zgtoszenia, o ktdérej mowa w Zatgczniku nr do OPZ nadajgc mu unikalny numer

i przypisujac kategorie ,Informacja Klient Wewnetrzy” .

3.5 Rodzaje zgtoszen
Zamawiajgcy oczekuje obstugi nastepujgcych Zgtoszen przez Konsultantéw:

(a) Zgtoszenia informacyjne - niezaleznie od kanatu kontaktu (telefon/e-mail), jakim Zgtoszenie

zostanie przekazane od Klienta do Infolinii, powinno by¢ zarejestrowane przez Konsultanta w
Systemie i zosta¢ zamkniete w ramach pojedynczej interakcji z Klientem, przez udzielenie mu
odpowiedzi na podstawie informacji znajdujgcych sie m.in. w Ksiedze Standardow, Bazie Wiedzy,
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na stronie internetowej, w aplikacji lub w systemie, do ktérego konsultanci bedg mieli dostep.
Zgtoszenie to jest zamykane na poziomie Infolinii.
(b) Zgtoszenia wymagajgce odpowiedzi na zapytanie ze strony Klienta Wewnetrznego (Biur

Merytorycznych) - niezaleznie od kanatu kontaktu (telefon/e-mail), jakim Zgtoszenie zostanie

przekazane od Klienta Wewnetrznego (Biura Merytoryczne) do Infolinii, powinno by¢
zarejestrowane przez Konsultanta w Systemie i zosta¢ zamkniete w ramach pojedynczej interakcji
z Klientem Wewnetrznym przez udzielenie mu odpowiedzi na podstawie informacji znajdujgcych
sie w aplikacji lub systemie, do ktdrego konsultanci bedg mieli dostep. Zgtoszenie to jest
zamykane na poziomie Infolinii. Klient Wewnetrzy bedzie taczyt sie z Infolinig na dedykowany
numer z puli numeréw podkfadowych, z pominieciem IVR bezposrednio do dedykowanej kolejki
priorytetowe;j.

(c) Zgtoszenia wymagajgce przekazania do Biura Merytorycznego - Zgtoszenia tego rodzaju beda

wymagaty rejestracji przez Konsultanta w Systemie, a nastepnie przekazania ich do Biura
Merytorycznego. W zaleznosci od tego czego dotyczy Zgtoszenie mozemy wyrdznic:

(d) Zgtoszenie niewymagajgce reakcji ze strony Biur Merytorycznych, ale wymagajgce informacji
zwrotnej do Klienta - w zaleznosci od kanatu kontaktu (telefon/e-mail), jakim Zgtoszenie zostanie
przekazane od Klienta do Infolinii, w trakcie albo po jego zarejestrowaniu w Systemie, Klient
otrzyma odpowiedZ od Konsultanta (na podstawie Ksiegi Standardéw) z podziekowaniem za
kontakt i z informacjg potwierdzajgcg przyjecie zgtoszenia do rozpatrzenia przez wiasciwg
komodrke organizacyjng. Zgtoszenie to jest zamykane na poziomie Infolinii.

(e) Zgtoszenie wymagajace reakcji ze strony Biur Merytorycznych i informacji zwrotnej do Klienta - w
zaleznosci od kanatu kontaktu (telefon/e-mail), jakim Zgtoszenie zostanie przekazane od Klienta
na Infolinie, w trakcie lub po jego zarejestrowaniu w Systemie, Klient otrzyma odpowiedz od
Konsultanta (wg ustalonego wzoru) z podziekowaniem za kontakt. Nastepnie, Konsultant przesyta
Zgtoszenie do odpowiedniego Biura Merytorycznego w celu uzyskania wktadu do odpowiedzi dla
Klienta.

Biuro Merytoryczne, opracowuje wktad merytoryczny i przesyta go do Infolinii, gdzie Konsultant
samodzielnie redaguje odpowiedZ dla Klienta, dostosowujgc tres¢ zgodnie z zasadami
okreslonymi w Ksiedze Standarddw, a nie poprzez mechaniczne kopiowanie otrzymanej tresci.
tworzy odpowiedz i odsyta jg do Klienta w uprzednio ustalonej formie (telefon, e-mail). Zgtoszenie
takie jest zamkniete po udzieleniu informacji zwrotnej do Klienta.

W tresci kierowanej do Klienta nie mogg znajdowac sie adresy e-mail, nazwiska, podpisy, ani
jakiekolwiek dane kontaktowe pracownikéw Zamawiajgcego lub aliasy Biur Merytorycznych.
Catos¢ korespondencji z Klientem prowadzona jest wytgcznie za posrednictwem dedykowanego
adresu Infolinii i wytgcznie przez Konsultanta.

W przypadku stwierdzenia ujawnienia w korespondencji kierowanej do Klienta jakichkolwiek
danych kontaktowych lub identyfikacyjnych pracownikow Zamawiajgcego (adresy e-mail,
nazwiska, aliasy Biur Merytorycznych), Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo zadania
niezwtocznego odsuniecia Konsultanta od obstugi Infolinii.

Konsultant ponosi odpowiedzialno$¢ za poprawnos¢ merytoryczng, jezykowg i formalng
przesytanej odpowiedzi.

(f) Zgtoszenie wymagajgce od Konsultanta wprowadzenia danych do innego systemu bad? aplikacji

niz system rejestracji zgtoszen w Infolinii - niezaleznie od kanatu kontaktu (telefon/e-mail), jakim

Zgtoszenie zostanie przekazane od Klienta na Infolinie, po jego zarejestrowaniu w Systemie,
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Konsultant bedzie zobowigzany zrobi¢ oddzielny ticket w jednym z systemow/aplikacji. Zadania
tego typu bedg dotyczy¢ m.in. zgtoszen zwigzanych z elektronicznym systemem sprzedazy,
ktére bedg rejestrowane przez Konsultanta bezposrednio w systemie Service Desk IT PKP IC lub
w innym systemie wskazanym przez Zamawiajgcego.

(g) Zgtoszenia interwencyjne/ alarmowe - Zgtoszenie wymagajgce natychmiastowej reakcji, ktérego

obstuga na podstawie Zgtoszenia inicjowana jest przez Konsultanta Infolinii, a nastepnie
przekazywana telefonicznie w trybie natychmiastowym do stosownego Biura Merytorycznego lub
stuzb ratunkowych. Jesli Zgtoszenie tego wymaga, Konsultant wraca z odpowiedzig do Klienta po
zakonczeniu realizacji Zgtoszenia przez Biuro Merytoryczne, wtedy proces jest zakorczony
i zapisywany w Systemie jako Zgtoszenie zamkniete.

(h) Zgtoszenia dotyczgce udzielenia pomocy w podrédzy osobom z niepetnosprawnosciami - obstuga

Zgtoszen podrdzy oséb z niepetnosprawnosciami (OzN) polega na kompleksowym przyjmowaniu
zgtoszen OzN w komunikacji krajowej, telefonicznie i za posrednictwem formularza
zgtoszeniowego zamieszczonego na stronie internetowej Spotki oraz  w komunikacji
miedzynarodowej z wykorzystaniem dedykowanej Aplikacji OzN (PRM). Dotyczy to réwniez
Zgtoszen OzN od innych przewoznikéw kolejowych.

Konsultant szczegdtowo weryfikuje formularz zgtoszeniowy OzN przed przekazaniem go do Biura
Merytorycznego (na drugi poziom weryfikacji), nie pdzniej niz w ciggu 2 godzin od chwili
otrzymania od Klienta kompletnego Zgtoszenia. Przekazanie OzN odpowiedzi dotyczgcej sposobu
i zakresu wsparcia nastepuje w terminie nieprzekraczajgcym 12 godzin od chwili otrzymania od
Klienta kompletnego Zgtoszenia OzN. Kontakt z OzN jest wymagany, na kazdym etapie procesu
organizowania i realizacji wsparcia, jesli zachodzi taka koniecznos¢.

Konsultant udzieli informacji zwrotnej do Klienta. W przypadku braku mozliwosci ,dodzwonienia”
sie do Klienta, lub jesli Klient wybierze tg forme informacji zwrotnej, Konsultant wysle SMS z
odpowiedzig dla Klienta.

Kazde Zgtoszenie przejazdu osoby z niepetnosprawnoscig bedzie musiato by¢ zarejestrowane
w specjalnym rejestrze, ktéry bedzie elementem procedury. Rejestr dostarczy Zamawiajgcy.

Zasady organizowania pomocy osobom z niepefnosprawnoscig i osobom o ograniczonej
sprawnosci ruchowej w podrézy kolejg zawarte sg w Ksiedze Standardéw i zostang przekazane

4. Zasoby ludzkie

Wykonawca zapewni odpowiednig liczbe pracownikéw lub wspdtpracownikdw Infolinii oraz zrealizuje
dziatania zwigzane z ich rekrutacjg oraz selekcjg celem zapewnienia wiasciwego poziomu $wiadczenia
Ustugi.

Wykonawca zobowigzuje sie zapewnié, ze Konsultanci bedg posiadali odpowiedni poziom kompetenc;ji
(wyksztatcenie, doswiadczenie, zdolnosci interpersonalne oraz inne cechy osobiste) do wykonywania
powierzonych im zadan.

Wykonawca zobowigzuje sie zapewnic:

(a) obstuge Zgtoszen przez Konsultantéw w jezyku polskim oraz angielskim,
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(b) Konsultantow postugujgcych sie biegle jezykiem polskim w mowie i pismie, przy czym w
przypadku, gdy jezyk polski jest jezykiem obcym dla Konsultanta, wymagane jest, aby postugiwat
sie jezykiem polskim na poziomie zaawansowanym, zgodnie z rozporzgdzeniem Ministra Nauki i
Szkolnictwa Wyzszego z dnia 26 lutego 2016 r. w sprawie egzamindow z jezyka polskiego jako
obcego (Dz.U. z 2018 r. poz. 1386),

(c) Konsultantow obstugujgcych Uzytkownikéw postugujacych sie jezykiem angielskim, ktdrzy musza
postugiwac sie jezykiem angielskim w mowie i w pismie przynajmniej na poziomie min. C1, wedtug
skali przyjetej przez Rade Europy (Common European Framework of Reference for Languages),
co zostato potwierdzone stosownym certyfikatem. Wykonawca zapewni mozliwos¢ obstugi co
najmniej dwoch réwnoczesnie Zgtoszen prowadzonych w jezyku angielskim.

Wykonawca zobowigzuje sie do przyjecia od kazdego z Konsultantéw, przed rozpoczeciem wykonywania
obowigzkdéw przez kazdego z nich i przekazania Zamawiajgcemu o$wiadczenia o zachowaniu w tajemnicy
informacji, w tym informacji prawnie chronionych nabytych za posrednictwem Infolinii, zwigzanych
z wykonywaniem tych obowigzkdw.

Wykonawca zobowigzuje sie niezwtocznie odsung¢ (nie pdzniej niz w ciggu 1 dnia kalendarzowego) od
petnienia obowigzkdw Konsultanta w przypadku uzyskania przez Zamawiajgcego lub Wykonawce wiedzy o
zachowaniu Konsultanta, noszgcych znamiona naruszenia obowigzku zachowania poufnosci uzyskanych
informacji. Strony zobowigzujg sie do wzajemnego powiadomienia o zaistniatym zdarzeniu w terminie nie
dtuzszym niz 1 Dzien roboczy.

Wykonawca zobowigzuje sie zapewni¢ przez caty okres realizacji Umowy koordynacje i kontrole biezgcej
pracy Konsultantéw Infolinii przez Koordynatorow Infolinii, ktorzy catodobowo i na biezgco beda
monitorowac jako$¢ Swiadczonych Ustug oraz swiadczy¢ pomoc w sytuacjach problemowych, a takze
pozostawac w statym kontakcie z Koordynatorem Umowy po stronie Zamawiajgcego.

W szczegdlnosci do zadan Koordynatora Infolinii nalezeé bedzie:

(a) kontrola kolejek potgczen oczekujgcych;

(b) kontrola potaczen w poszczegdlnych grupach Konsultantéow (tzw. skill’ach);

(c) kontrola kolejek Zgtoszen oczekujgcych na podijecie przez Konsultantéw Infolinii, bedacych w
trakcie realizacji przez grupy Konsultantow dedykowanych do obstugi poszczegdlinych typow
zadan,

(d) pomoc Konsultantom w sytuacjach niestandardowych,

(e) kontrola jakosci $wiadczonych Ustug przez Konsultantéw, dotrzymywanie uzgodnionego SLA
(jakosciowe warunki Swiadczenia Ustugi) opisanego w pkt 2 OPZ,

(f) kontrola jakosci $wiadczonych Ustug przez Konsultantéw poprzez biezgcy odstuch obstugiwanych
potfaczen,

(g) nadzér nad procesem wdrozenia nowych Konsultantéw oraz monitorowanie poziomu
przygotowania merytorycznego jakosci wykonywanej pracy,

(h) zarzadzanie komunikacjg i koordynacjg dziatan w sytuacjach nadzwyczajnych, takich jak Awarie
systemdw Zamawiajgcego, kleski zywiotowe, katastrofy kolejowe lub inne zdarzenia skutkujgce
zwiekszong liczbg Zgtoszen,

(i) utrzymywanie kontaktu z Zamawiajgcym w zakresie biezgcych dziatarh operacyjnych.

Wykonawca zapewni, ze Koordynatorzy Infolinii bedg posiadali odpowiedni poziom kompetenc;ji
(wyksztatcenie, doswiadczenie, zdolnosci interpersonalne oraz inne cechy osobiste) do wykonywania

Strona 12 z 32



powierzonych im zadan. Wykonawca zapewni jeden numer kontaktowy do dyzurujgcego Koordynatora/-
ow Infolinii.

Zamawiajgcy wymaga, aby Wykonawca zapewnit przez caty okres trwania Umowy szkolenia Konsultantéw
Infolinii realizowane przez Trenera/-6w w zakresie $wiadczonych Ustug oraz stworzenie, utrzymywanie
i aktualizacje dokumentacji szkoleniowe;.

Wykonawca zapewni, ze Trenerzy beda posiadali odpowiedni poziom kompetencji (wyksztatcenie,
doswiadczenie, zdolnosci interpersonalne oraz inne cechy osobiste) do wykonywania powierzonych im
zadan.

Zamawiajgcy wymaga, aby Wykonawca zapetnit przez caty okres trwania Umowy nadzér nad realizacjg
Umowy Koordynatorowi Umowy, pozostajgcego w statym kontakcie z Koordynatorem Umowy po stronie
Wykonawcy.

Szkolenia personelu i monitorowanie jakosci Infolinii

Przed rozpoczeciem $wiadczenia Ustugi Wykonawca zobowigzany bedzie do podjecia dziatan, ktérych
celem bedzie rzetelne przygotowanie Konsultantow do swiadczenie stugi obstugi Infolinii.

Strony ustalg szczegdty przeprowadzenia szkolenia, ilo$¢, terminy oraz zakres tematyczny szkolen dla
Konsultantéw, a w szczegdlnosci czas trwania okresu przygotowawczego.

Szkolenia dla Konsultantéw mogg by¢ rejestrowane przez Wykonawce w celu dokumentacji przebiegu
szkolenia oraz analizy jakosci.

Przed rozpoczeciem S$wiadczenia Ustug Zamawiajacy zapewni Wykonawcy przeszkolenie z zakresu
wymienionego ponizej dla Koordynatoréw Infolinii oraz wskazanych Trenerdw, celem umozliwienia im
kaskadowego przeszkolenia Konsultantdow obejmujgce w szczegdlnosci:

a) obowigzujgce procedury obstugi Zgtoszen,
b) charakterystyke przewozow i przewoznikdw pasazerskich,

)
)
c) regulaminy, wzory biletéw, wzory poswiadczen oraz zasad sprzedazy biletdw w pociagu,
d) ulg ustawowe, voucheréow oraz taryfy,

)

(

(

(

(

(e) schemat sieci kolejowej, rozktad jazdy dostepnego dla podréznych oraz dodatkéw A i B,

(f) regulamin przewozéw PKP IC, zasady dotyczgce przeszkdd w przewozie, awaryjnego honorowania
oraz zmian warunkéw podrézy,

(g) wybrane regulacje i zarzadzenia stosowane przez przewoznikéw,

(h) zasady wystawiania biletéw, w tym wzory stosowane u réznych przewoznikdow oraz zasady
zwrotdéw i wymian biletéw,

(i) elektroniczne kanaty sprzedazy oraz zasady i warunki naliczania ofert w systemach
Zamawiajacego,

j) obstugi OzN w PKP IC,

k) zagadnienia handlowe w komunikacji miedzynarodowej,

(
(
() procedury dotyczace przesytek oraz rzeczy znalezionych,
(m)  zasady rozpatrywania zwrotdw, reklamacji i skarg,

(

n) informacje dotyczgce taboru PKP IC.
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Wykonawca na podstawie dostarczonej przez Zamawiajgcego dokumentacji przygotuje skrypty rozmoéw i
odpowiedzi, umozliwiajgce udzielenie odpowiedzi przez Konsultantéw Infolinii, bez koniecznosci
uzyskiwania wktadu ze strony Zamawiajgcego lub podmiotu z nim wspdtpracujgcego.

Wykonaweca po zakonczeniu szkolen Konsultantdw przeprowadzi testy wiedzy. Testy wiedzy bedg podlegaty
akceptacji Zamawiajacego.

Za pozytywny wynik testu Konsultanta uznaje sie uzyskanie co najmniej 90% poprawnych odpowiedzi.

W przypadku negatywnego wyniku testu Konsultant bedzie miat mozliwo$¢ do ponownego przystgpienia
do testu w terminie 3 Dni roboczych od poinformowania go o negatywnym wyniku poprzedniego testu.

W przypadku, gdy Konsultant nie uzyska pozytywnego wyniku testu wiedzy réwniez podczas drugiego
podejscia, Wykonawca zobowigzany jest niezwtocznie odsung¢ taka osobe od procesu obstugi Infolinii.
Wykonawca moze skierowac¢ Konsultanta do ponownego przeszkolenia, jednak dopuszczenie go do pracy
na Infolinii jest mozliwe wytgcznie po uzyskaniu pozytywnego wyniku testu wiedzy.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo zlecenia Wykonawcy przeprowadzenia dodatkowych szkolen
tematycznych w dowolnym momencie trwania Umowy, jezeli stwierdzi takg potrzebe w szczegdlnosci w
zakresie wybranego obszaru merytorycznego, typu Zgtoszen, procedury lub obstugi konkretnego procesu.

Wyniki wszystkich testow Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu w ciggu 2 Dni
roboczych od oceny testow. Zamawiajgcy dostarczy Wykonawcy zasady komunikacji z Zamawiajgcym, w
tym rowniez zasady postepowania w sytuacjach nadzwyczajnych.

Wykonawca opracuje materiaty szkoleniowe dla Konsultantéw Infolinii na podstawie ustalonych
z Zamawiajgcym procedur oraz szkolen z wykorzystywanego Oprogramowania.

Wszystkie materiaty szkoleniowe oraz skrypty rozméw i odpowiedzi bedg podlegaty weryfikacji i akceptac;i
Zamawiajgcego przed ich wdrozeniem.

Wykonawca zobowigzany jest przez caty okres obowigzywania Umowy do biezgcego szkolenia
zatrudnianych przez siebie pracownikéw z procedur operacyjnych, obstugi oprogramowania oraz
umiejetnosci miekkich.

Wykonawca okresowo bedzie weryfikowat wiedze i umiejetnosci Konsultantéw dopuszczonych do pracy
zgodnie z procedurg oceny opracowang przez Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy opracuje procedure oceny pracy Konsultanta obejmujgcg zaréwno ocene wiedzy
merytorycznej, jak i umiejetnosci miekkich. Procedura zawiera¢ bedzie rowniez karte oceny Konsultanta
oraz wytyczne dotyczgce postepowania z Konsultantem, ktory uzyskat negatywng ocene (w tym mozliwosé
ponownego szkolenia lub odsuniecia od obstugi Infolinii).

Wykonawca w ramach okresowej (miesiecznej) oceny pracy Konsultanta odstucha i oceni rozmowy przez
niego przeprowadzone. Rozmowy wybrane do oceny powinny obejmowac rézne tematy oraz dtugosci ich
trwania. Weryfikacja bedzie dotyczy¢ co najmniej 3% wszystkich rozmdw miesiecznie (przy czym nie mniegj
niz 10 rozmow miesiecznie) przeprowadzonych przez kazdego Konsultanta, ktore bedg oceniane zgodnie

z opracowanymi przez Zamawiajgcego kryteriami i zapisywane w karcie oceny. Wynik oceny odstuchanych
rozméw oraz opis przestuchanych rozmoéw Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu do 5 dnia
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kalendarzowego nastepnego miesigca lub w przypadkach szczegdlnych, na kazde zagdanie Zamawiajgcego.
Karty oceny zostang opracowane przez Zamawiajgcego po zawarciu Umowy.

Materiaty bedgce podstawg weryfikacji wiedzy i umiejetnosci Konsultantéw wraz kartami ocen powinny
by¢ przechowywane przez Wykonawce przez caty okres obowigzywania Umowy.

W ramach monitorowania jakosci pracy Infolinii Wykonawca dokona analizy wszystkich Zgtoszen
dotyczacych Reklamacji na nienalezyte lub niezgodne ze standardami obstugi dziatania Konsultanta,
ztozonych w danym Okresie Rozliczenia Parametru i wynik oceny Reklamacji pod katem ich zasadnosci
przekaze Zamawiajgcemu do 5 dnia nastepnego miesigca lub w przypadkach szczegdlnych na kazde zagdanie
Zamawiajgcego.

Wykaz Reklamacji za dany Okres Rozliczenia Parametru bedzie zawierat:
(a) liste ocenionych Zgtoszen,
(b) nagrania rozméw poddanych ocenie,
(c) opis przypadkow, ktorych dotyczyta Reklamacja,
(d) wskazanie podjetych dziatan korygujacych lub dyscyplinujgcych.

Wykonawca na podstawie dostarczonej przez Zamawiajgcego dokumentacji opracuje Baze Wiedzy, ktéra
zawierac bedzie w szczegdlnosci:

(a) opis istotnych dla Konsultanta elementdow procedur operacyjnych,

(b) odpowiedzi na najczesciej wystepujgce pytania od Klientdéw,

(c) zidentyfikowane problemy wraz z opisem sposobu ich rozwigzania.

Wykonawca zobowigzany jest do biezgcej aktualizacji Bazy Wiedzy, nie rzadziej niz raz w miesigcu, a takze
kazdorazowo na wniosek Zamawiajgcego przez caty okres obowigzywania Umowy. Aktualizacje powinny
by¢ dokonywane niezwtocznie po uzyskaniu informacji o zmianach w procedurach, przepisach lub ofertach
majgcych wptyw na obstuge Klienta.

Zamawiajacy, na kazdym etapie realizacji Umowy, zachowuje prawo do sprawowania nadzoru
merytorycznego, w tym w szczegdlnosci:

(a) weryfikacji materiatéw szkoleniowych i zawartosci Bazy Wiedzy,

(b) udziatu w przeprowadzanych szkoleniach, egzaminach i ocenach okresowych,

(c) zgtaszania uwag i zgdania wprowadzenia niezbednych korekt w tresciach merytorycznych.

Przedstawiciel Zamawiajgcego jest uprawniony do przeprowadzania wizyt w miejscu Swiadczenia czynnosci
objetych Umowa, w celu weryfikacji jakosci realizacji Ustugi. Wizyty te mogg odbywac sie bez ograniczen
co do liczby i czasu ich trwania, jednak z poszanowaniem obowigzujacych u Wykonawcy zasad
bezpieczenstwa i organizacji pracy..

Szkolenia okresowe

Zamawiajacy przewiduje, w razie koniecznosci, przeprowadzenie okresowych szkolen podwyzszajgce
poziom wiedzy i kwalifikacji Konsultantdw, nie rzadziej niz raz na pét roku.

Szkolenia Konsultantéw bedg sie odbywaty za posrednictwem Trenerdw Zamawiajgcego lub w formule
train the trainer, po wczedniejszym zatwierdzeniu harmonogramu i programu szkolenia przez
Koordynatoréw Umowy Stron. Zamawiajgcy przewiduje, ze w ramach okresowego szkolenia, czas na
szkolenie na jednego Konsultanta powinien wynosi¢ nie mniej niz 6 godzin (tj. co najmniej 6 godzin raz na
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pot roku), chyba ze Koordynatorzy Umowy Stron jednomyslnie zdecydujg inacze;.

Szkolenia moga by¢ realizowane w formie stacjonarnej lub zdalnej (online), w zaleznosci od potrzeb i
mozliwosci technicznych.

Wykonawca zobowigzany jest kazdorazowo zapewnié niezbedng infrastrukture i organizacje szkolenia,
analogicznie jak w przypadku szkolen wstepnych, a takze zagwarantowac uczestnictwo wszystkich aktualnie
zatrudnionych Konsultantéw Infolinii.

Po zakonczeniu kazdego szkolenia okresowego Wykonawca zobowigzany jest przekaza¢ Zamawiajgcemu
liste obecnosci Konsultantow uczestniczacych w szkoleniu oraz krotkie sprawozdanie z jego przebiegu
(zakres tematyczny, daty, prowadzacy, liczba uczestnikdw).

Opis wymagan dla Systemu

System musi spetnia¢ wymogi bezpieczeistwa zgodnie z Rozporzadzeniem Parlamentu Europejskiego i
Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z
przetwarzaniem danych osobowych oraz w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy 95/46/WE (RODO).

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia bezpieczenstwa i ciggtosci dziatania Systemu, w tym do
wdrozenia odpowiednich srodkdw technicznych i organizacyjnych, ktére zapewnig integralnos¢, poufnosc
i dostepnos¢ przetwarzanych danych.

Zamawiajacy oczekuje, ze okno serwisowe tj. okres, w ktdorym mogg by¢ wykonane prace konserwacyjne
lub modernizacyjne Systemu bedzie wystepowato nie czesciej niz raz w tygodniu w godzinach 23:45 —
00:45, wyfacznie w terminach uprzednio uzgodnionych z Zamawiajacym.

Wykonawca jest zobowigzany do poinformowania Zamawiajgcego o planowanym terminie okna
serwisowego z co najmniej 48-godzinnym wyprzedzeniem oraz do przekazania informacji o zakresie
planowanych prac.

W czasie trwania okna serwisowego Konsultanci mogg obstugiwaé Zgtoszenia Klientow w ograniczonym
zakresie. Po zakoniczeniu okna serwisowego, Wykonawca zobowigzany jest do niezwtocznego przywrdcenia
petnej funkcjonalnosci Systemu oraz zapewnienia, ze Konsultanci dokonajg kompletnego uzupetnienia
wszystkich danych dotyczgcych Zgtoszen obstuzonych w okresie niedostepnosci Systemu.

W przypadku wystgpienia Awarii lub nieplanowanych przerw w dziataniu Systemu, Wykonawca jest
zobowigzany do niezwiocznego poinformowania Zamawiajgcego o zaistniatej sytuacji oraz o
przewidywanym czasie przywrdcenia petnej sprawnosci Systemu.

Wykonawca zobowigzany jest do utrzymania i stosowania planu ciggtosci dziatania (Business Continuity
Plan), obejmujgcego awarie sprzetu, oprogramowania, sieci, a takze sytuacje losowe (np. brak zasilania,
kleski zywiotowe, zagrozenia bezpieczenstwa). Plan ten bedzie udostepniany Zamawiajgcego na jego
zadanie i aktualizowany nie rzadziej niz raz w roku.

Zakres planu ciggtos$ci dziatania powinien obejmowac co najmniej:
(a) identyfikacje ryzyk,
(b) procedury reagowania i przywracania dziatania,
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(c) opis infrastruktury zapasowej,
(d) procedury komunikacji z Zamawiajgcym,
(e) zasady testowania oraz utrzymywania planu.

10. Opis infrastruktury teleinformatycznej

Zamawiajacy oczekuje, aby Wykonawca posiadat w miejscu $wiadczenia Ustugi co najmniej 2 tf3cza
internetowe od dwdch niezaleznych operatoréw telekomunikacyjnych.

Przepustowo$é kazdego z tgczy nie moze by¢ mniejsza niz 200 Mb/s. Wykonawca zobowigzany jest do
zapewnienia ciggtosci dziatania i wysokiej dostepnosci potgczenia internetowego oraz do niezwtocznego
podejmowania dziatar naprawczych w przypadku wystgpienia Awarii lub utraty fgcznosci.

Wykonawca musi posiadac¢ infrastrukture teleinformatyczng, sktadajgca sie z co najmniej dwdch urzadzen
z przydzielonymi na state adresami IP, umozliwiajgcymi zestawienie dwdch tuneli VPN z Zamawiajgcym w
technologii DMVPN. Tunele powinny by¢ zbudowane w oparciu o dwie niezalezne $ciezki transmisji.

Zamawiajacy dopuszcza, aby tunele VPN byty zestawione do innej lokalizacji niz miejsce Swiadczenia Ustugi
pod warunkiem, ze Wykonawca bedzie posiadat sie¢ LAN/MAN/WAN w technologii xX\WDM lub MPLS
z gwarancja jakosci (QoS) o przepustowosci nie mniejszej niz 200 Mb/s pomiedzy miejscem $wiadczenia
Ustugi a lokalizacjg, w ktérej zakonczone bedg tunele VPN.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia funkcjonowania lokalizacji zapasowej, ktéra umozliwi
nieprzerwane swiadczenie Ustugi w przypadku niedostepnosci lokalizacji gtéwnej, spowodowanej awarig
sprzetu, oprogramowania, sieci, zdarzeniami losowymi lub innymi czynnikami uniemozliwiajgcymi
utrzymanie ciggtosci dziatania.

Lokalizacja zapasowa musi by¢ wyposazona w infrastrukture techniczng réwnowazng lub zapewniajgcg nie
nizszy poziom dostepnosci, wydajnosci i bezpieczenstwa niz lokalizacja gtdéwna.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia gotowosci lokalizacji zapasowej do natychmiastowego
przejecia ruchu operacyjnego Infolinii. Przetaczenie do lokalizacji zapasowej musi by¢ mozliwe do
wykonania niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w ciggu 2 godzin od wystgpienia zdarzenia powodujgcego
niedostepnosc lokalizacji gtowne;.

Wykonawca zobowigzany jest do regularnego testowania funkcjonowania lokalizacji zapasowej, nie rzadziej
niz raz na 12 miesiecy oraz przekazywania Zamawiajgcemu raportu z przeprowadzonych testéw.

W przypadku przetgczenia operacji do lokalizacji zapasowej, Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia
funkcjonalnosci Systemu, narzedzi pracy Konsultantdéw oraz nieprzerwanej obstugi Zgtoszen zgodnie z
parametrami okreslonymi w Umowie.

W przypadku gdy czes$¢ Konsultantdw wykonuje obowigzki zdalnie, Wykonawca zobowigzany jest zapewnic
im bezpieczne potaczenie z siecig Wykonawcy oraz gwarantowany dostep do systeméw Zamawiajgcego
poprzez ustanowione tunele VPN, zgodnie z wymogami bezpieczenstwa okreslonymi w Umowie.

Zamawiajgcy ma prawo do zmiany swoich zakoriczen tuneli VPN zgodnie z potrzebami organizacyjnymi, po
uprzedni uzgodnieniu terminu i sposobu wdrozenia zmian z Wykonawca.
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11. Dostep do systemdw i aplikacji Zamawiajgcego

Zamawiajacy umozliwi Konsultantom Wykonawcy dostep do zasobdw informatycznych niezbednych do
prawidtowego Swiadczenia Ustugi przez Wykonawce. Potgczenie do tych zasobdéw realizowane za
posrednictwem tgczy teleinformatycznych opisany w punkcie 10 powyzej. Dostep ten bedzie przydzielany
wytgcznie dla scisle okreslonej adresacji IP mieszczgcej sie w zakresie zestawionych tuneli VPN oraz przy
uzyciu imiennych kont uzytkownikéw nadawanych przez Zamawiajgcego.

Wykonawca zobowigzany jest zapewnic¢, aby dostep do systemow i aplikacji Zamawiajgcego mieli wytgcznie
upowaznieni Konsultanci, przeszkoleni w zakresie ochrony danych osobowych, bezpieczenstwa informacji
oraz zasad korzystania z systemow Zamawiajgcego.

Kazdy Konsultant otrzyma dostep do odpowiednich aplikacji i systeméw Zamawiajgcego wytgcznie po
podpisaniu o$wiadczenia o zachowaniu poufnosci stanowigcy Zatacznik nr 5 do Umowy. Wykonawca
zobowigzany jest do prowadzenia ewidencji ztozonych oswiadczen i udostepnianiu ich na zadanie
Zamawiajgcego. Wykonawca jest zobowigzany do niezwtocznego informowania Zamawiajgcego o
kazdorazowym nadaniu, modyfikacji lub cofnieciu dostepu do systemdw i aplikacji Zamawiajgcego dla
poszczegdlnych Konsultantéw. W przypadku zakonczenia wspétpracy z Konsultantem lub zmian w zakresie
jego obowigzkdw, Wykonawca zobowigzany jest niezwtocznie , jednak nie pdzniej niz w terminie jednego
dnia kalendarzowego, poinformowac¢ Zamawiajgcego o koniecznosci dezaktywacji konta uzytkownika w
systemie Zamawiajgcego.

Dostep do systemow Zamawiajgcego bedg przyznawane imiennie i nie mogg by¢ wspotdzielone pomiedzy
Konsultantéw ani inne osoby. Niedopuszczalne jest udostepnianie danych uwierzytelniajgcych do
systemdw Zamawiajgcego osobom trzecim.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do czasowego ograniczenia lub cofniecia dostepu do systemow i
aplikacji Zamawiajgcego w przypadku stwierdzenia naruszen zasad bezpieczenstwa, zasad poufnosci lub
warunkéw Umowy.

Wykonawca zobowigzany jest do stosowania wszystkich wymogdw bezpieczenstwa oraz polityk
bezpieczenstwa informacji przekazanych przez Zamawiajgcego, w tym w szczegélnosci:

(a) ochrony danych osobowych,

(b) bezpieczenstwa sieci i systemow informatycznych,

(c) zasad korzystania z kont uzytkownikéw i haset dostepu.

Wykonawca jest zobowigzany do niezwtocznego zgtaszania Zamawiajgcemu wszelkich incydentow
bezpieczeristwa, naruszen poufnosci danych lub podejrzen nieuprawnionego dostepu do systemow,
aplikacji i zasobéw Zamawiajgcego. Zgtoszenie powinno zawierac co najmniej:

(a) date i godzine zdarzenia,

(b) opis incydentu,

(c) zakres potencjalnego naruszenia,

(d) podjete dziatania zaradcze.

Wykonawca zobowigzany jest do wspdtpracy z Zamawiajgcym w zakresie analizy , ograniczenia skutkow
oraz zapobiegania ponownemu wystgpieniu podobnych incydentéw.

Wykonawca zapewnia, ze wszyscy Konsultanci , ktorym przyznano dostep do systeméw i aplikacji
Zamawiajgcego , zostali przeszkoleni w zakresie bezpieczenstwa informacji i zasad korzystania z tych
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systemdw, w tym w zakresie ochrony danych osobowych i poufnosci informaciji.

12. Podstawowe zatozenia dotyczace rejestracji Zgtoszen

a) rejestracja Zgtoszenia w Systemie i nadanie mu unikalnego numeru identyfikacyjnego,
b) funkcjonalno$¢ nadawania Zgtoszeniom kategorii (minimum 3 poziomy),

d) funkcjonalno$¢ stownikéw (przekazanych przez Zamawiajgcego w formie plikéw) do zastosowania

(a)

(b)

(c) funkcjonalnosci pél dynamicznych (menu rozwijane) w celu przyspieszenia rejestracji Zgtoszen,

(d)
w polach dynamicznych,

(e) funkcjonalnos¢ historii kontaktéw i zmian w obrebie danego Zgtoszenia

(f) funkcjonalno$¢ generowania raportow i zestawien wedtug okreslonych przez Zamawiajgcego
parametrow.

Rejestracja Zgtoszenia odbywac sie bedzie w Systemie za pomocg Karty Rejestracji Zgtoszenia, w ktérej dane
rejestrowane bedg w podziale na dane zapisywane automatycznie oraz dane wprowadzane manualnie
przez Konsultanta.

System musi zapewni¢ mozliwo$¢ modyfikowania pola zawierajgcego opis Zgtoszenia przez Konsultanta, z
petng historig zmian, obejmujaca identyfikacje uzytkownika dokonujgcego edycji oraz znacznik czasu
modyfikacji. System umozliwia nadawanie statuséw Zgtoszeniom, ktére okres$lajg etap rozpatrywanego
Zgtoszenia. Statusy Zgtoszen zostaty opisane w Zatgczniku nr 2 do OPZ.

System zapewnia walidacje pdl dla wpisywanych danych w Karcie Rejestracji Zgtoszenia, w tym kontrole
poprawnosci i kompletnosci wymaganych informacji.

System zapewni mozliwos$¢ przekazania poprzez e-mail Zgtoszern do Biura Merytorycznego zgodnie
z wystandaryzowanymi  kryteriami, ze szczegdlnym uwzglednieniem Zgtoszen  wymagajacych
natychmiastowej reakcji. Przekazywanie to odbywac sie bedzie przy zachowaniu zasad bezpieczenistwa i
poufnosci danych.

Wszelkie zmiany konfiguracji Systemu, w tym modyfikacje stownikéw, kategorii Zgtoszen, statuséw, moga
by¢ wprowadzane wytgcznie po wczesniejszym uzgodnieniu z Zamawiajgcym.

Szczegdtowy opis parametréw Systemu stanowi Zatgcznik nr 4 do OPZ.
13. Przechowywanie informacji o Zgtoszeniach

Wymagane jest, aby System:

(a) przechowywat wszystkie informacje zgromadzone przez Infolinie za posrednictwem Karty
Rejestracji Zgtoszenia we wszystkich obstugiwanych kanatach kontaktu, z zachowaniem petnej
integralnosci danych,

(b) automatycznie aktualizowat historie kontaktéw z rozpoznanym Klientem,

(c) zapewniat przechowywanie danych zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa, w szczegdlnosci
Rozporzgdzeniem Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 (RODO) oraz polityka
bezpieczeristwa informacji Zamawiajgcego,

(d) umozliwiat weryfikacje i audyt zapisanych informacji na zgdanie Zamawiajgcego,

(e) gwarantowat ciggty dostep do rekorddéw baz danych Systemu przez wielu Konsultantow
jednoczesnie, z zachowaniem mechanizméw kontroli dostepu i blokady wspotbiorgcej edycji tych
samych rekorddw,
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(f) zapewniat bezpieczne archiwizowanie danych oraz mozliwos¢ ich odtwarzania w przypadku
Awarii.

14. Sterowanie ruchem przychodzacym (IVR)

System zapewnia nastepujgce funkcjonalnosci:

(a) nagrywania, edycji i usuwania komunikatéw gtosowych na potrzeby odtwarzania automatycznych
wiadomosci dla dzwonigcych (np. automatyczne informacje) oraz edycji menu wyboru,

(b) tworzenia drzewa komunikatéw (min. 50 komunikatéw na min. 10 poziomach),

(c) informowania o szacowanym czasie oczekiwania na potgczenie z Konsultantem oraz o pozycji
w kolejce oczekujgcych,

(d) zamieszczania i odtwarzania zapowiedzi gtosowych dla sytuacji awaryjnych przed dokonaniem
wyboru na drzewie IVR,

(e) automatycznego odtwarzania dzwonigcemu nagran gtosowych w zaleznosci od wyborow
dokonywanych przez osoby dzwonigce poprzez mechanizm DTMF,

(f) konfiguracji zapowiedzi gtosowych oraz mozliwos$é zmiany odtwarzanych nagran bez koniecznosci
restartu Systemu,

(g) kolejki bezwzglednego priorytetu dla numerdw alarmowych,

(h) kolejke z priorytetem na przyszte potrzeby Zamawiajgcego,

(i) zapewnienia odpowiedniej jakosci dzwieku komunikatéw IVR, w tym jednolitego poziomu
gto$nosci, braku znieksztatcen oraz czytelnosci nagran w obu jezykach (polski i angielski).

Wykonawca zobowigzany jest do przygotowania kompletu nagran komunikatéw IVR (maksymalnie 30
zapowiedzi w jezyku polskim i maksymalnie 30 zapowiedzi w jezyku angielskim) z uzyciem profesjonalnego
gtosu lektorskiego wraz z masteringiem na potrzeby Systemu IVR. Dodatkowo Wykonawca zobowigzany
jest przez caty okres obowigzywania Umowy, do wykonania — na pisemne wezwanie Zamawiajgcego —
dwdch kompletow nagran komunikatow IVR (maksymalnie 30 zapowiedzi w jezyku polskim i maksymalnie
30 zapowiedzi w jezyku angielskim) z uzyciem gtosu lektorskiego i masteringiem na potrzeby Systemu IVR.

Wszelkie tresci komunikatéw IVR przed ich nagraniem oraz publikacja musza zosta¢ zatwierdzone przez
Zamawiajgcego.

Zamawiajacy, wedtug swojego wytgcznego wyboru, moze dostarczy¢ wykonawcy wiasne nagrania
komunikatéw IVR. Wykonawca jest wowczas zobowigzany do ich implementacji w Systemie w terminie
wskazanym przez Zamawiajgcego, bez dodatkowych kosztéw.

Wykonawca zobowigzany jest do utrzymania aktualnosci komunikatow IVR oraz zapewnienia ich zgodnosci
z biezgcg organizacjg obstugi Infolinii, w tym w szczegdlnosci z obowigzujgcymi godzinami pracy,
komunikatami o Awariach systeméw Zamawiajgcego, sytuacjach kryzysowych oraz komunikatami
okresowymi (np. $wigtecznymi).

Tres¢ komunikatu dotyczgcego przetwarzania danych osobowych Klientéw zostanie przekazana
Wykonawcy przez Zamawiajgcego.

15. Generowanie szczegétowych raportéw

Zamawiajacy oczekuje aby Wykonawca dostarczat szczegdtowy raport dotyczacy Swiadczonej Ustugi w
cyklach miesiecznych.
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Raport powinien obejmowac w szczegdlnosci dane dotyczgce:
a) liczby i rodzaju obstuzonych Zgtoszen,
b) czaséw obstugi,

)

c) poziomu jakosci Ustugi (SLA),

d) czasu oczekiwania w kolejce,
)

(
(
(
(
(e) zajetosci Konsultantéw,

(f) innych parametréw okreslonych w Zatgczniku nr 7 do Umowy.

Szczegdtowy szablon raportu znajduje sie w Zataczniku nr 7 Umowy. Zmiany szablonu mogg by¢
dokonywane przez Koordynatora Umowy Zamawiajgcego, nie czesciej jednak niz raz w miesigcu, po
wczesniejszym poinformowaniu Wykonawcy.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zlecania Wykonawcy dodatkowych raportéw obejmujgcych
opomiarowane parametry Ustugi, jednak nie czesciej niz raz w miesigcu.

Wykonawca zobowigzany jest dostarczac raporty w formie elektronicznej (plik .xIsx lub .csv), w terminie do
3 Dnia roboczego miesigca nastepujgcego po miesigcu raportowanym, na adres e-mail Koordynatora
Umowy Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy wymaga dostepu do Systemu Wykonawcy obrazujgcego biezacg prace Infolinii (np. zajetosé
kolejek, wskaznik SL, SF AHT, ASA) w interwale nie dtuzszym niz 5 sekundowym.

16. Baza Wiedzy

System ma zapewnia¢ bezpieczne przechowanie wszystkich materiatéw przekazanych przez
Zamawiajgcego oraz materiatdw opracowanych przez Wykonawce na podstawie dokumentacji i
wytycznych Zamawiajgcego.

System zapewnia mozliwosc:

(a) umieszczania dokumentéw, publikacji i artykutdw, zatgcznikéw, poradnikdw, materiatow
multimedialnych oraz innych zasobéw wspierajgcych obstuge Klienta,

(b) przeszukiwania informacji zgromadzonych w Bazie Wiedzy na podstawie stéw kluczowych (z
mozliwoscig zaawansowanego wyszukiwania z dopasowywaniem pasujgcych  tresci,
prezentowania okreslonych grup wynikow na poczatku listy, jako wazniejszych, wyrdzinianie
szukanej frazy),

(c) nadawania atrybutow informacjom przekazywanym do Bazy Wiedzy,

(d) sortowania informacji zgromadzonych w Bazie Wiedzy wedtug nadanych im atrybutach,

(e) masowego aktualizowania informacji zgromadzonych w Bazie Wiedzy za pomoca popularnych
formatow plikow (.xls,.xml),

(f) aktualizowania Bazy Wiedzy przez Konsultantéw, po wczesniejszym zatwierdzeniu zmian przez
administratora Bazy Wiedzy lub Zamawiajgcego,

(g) drukowania tresci,

(h)importu do Systemu obecnie istniejgcych dokumentéw,

(i) udostepniania tresci i dokumentéw uprawnionym grupom uzytkownikéw z mozliwoscig
nadawania i cofania uprawnien dostepu,

(j) prowadzenia historii wersji dokumentdw oraz archiwizacji wczesniejszych wersji tresci.

Aktualizowanie Bazy Wiedzy nie bedzie wymagato restartu Systemu, a wszelkie zmiany bedg widoczne dla
Konsultantéw niezwtocznie po ich zatwierdzeniu.
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Struktura Bazy Wiedzy bedzie miata forme drzewa tematycznego, umozliwiajgcg logiczne grupowanie tresci
i szybki dostep do informacji.

Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu zasady funkcjonowania Bazy Wiedzy i omowi sposéb korzystania
z niej przez wszystkich Konsultantow. Wykonawca jest zobowigzany do aktualizowania na biezgco Bazy
Wiedzy w oparciu o wiedze otrzymang na szkoleniach, spotkaniach merytorycznych oraz poprzez
przekazywane komunikaty dotyczgce sytuacji w ruchu pociggdw i na sieci kolejowej.

Kazda zmiana lub dodanie tresci do Bazy Wiedzy wymaga wczesniejszej akceptacji Zamawiajgcego.
Zamawiajgcy ma prawo do przegladu , korekty lub usuniecia dowolnej tresci z Bazy Wiedzy.

17. Nagrywanie rozmoéw

System zapewnia nastepujgce funkcjonalnosci:

(a) rejestrowania danych o przebiegu kontaktéw przychodzacych i wychodzacych przez kanat
gtosowy oraz mozliwos¢ dotgczenia do nagranej rozmowy nastepujgcych znacznikéw:
e dane Konsultanta, na ktérego koncie zostato odebrane Zgtoszenie,

e numer telefonu, z ktérego przyszto Zgtoszenie,

e dataigodzina przyjecia Zgtoszenia w formacie: RRRR-MM-DD, HH:MM:SS,
e numer Zgtoszenia,

e czas trwania potgczenia;

(b) nagrywania, odtwarzania i pobierania rozmow prowadzonych przez Konsultantow;

(c) graficznego zapisu dzwieku, z mozliwoscig lub spowolnienia przyspieszania odstuchu, wizualnego
oznaczenia momentow ciszy, wyciszania jednej ze stron rozmowy oraz identyfikacji, ktora strona
zakonczyta potgczenie,

(d) przeszukiwania nagran rozmow w oparciu o:

e dane Konsultanta, na ktérego koncie zostato odebrane Zgtoszenie,

o numer telefonu, z ktérego przyszto Zgtoszenie,

e date i godzine przyjecia Zgtoszenia w formacie: RRRR-MM-DD, HH:MM:SS,
e numer Zgtoszenia,

e czas trwania potgczenia;

(e) przypisywania ocen i komentarzy nagranym rozmowom przez uprawnione osoby,

(f) odstuchiwania i pobierania nagran przez uprawnionych uzytkownikéw,

(g) podgladu ocen i komentarzy do rozmoéw przez uprawnionych uzytkownikow,

(h) nadawania uprawnien do odstuchiwania i pobierania nagranych rozmoéw w zaleznosci od osoby,
stanowiska lub roli w strukturze organizacyjnej,

(i) eksportu nagran rozméw przez uprawnionych uzytkownikéw do formatu umozliwiajgcego jego
odstuchanie w Srodowisku Windows,

(j) archiwizowania kontaktow przychodzgcych ze wszystkich kanatéw,

(k) Rejestracji, pobierania i archiwizacji oraz pobierania odpowiedzi udzielanych przez kanat e-
mailowy.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do biezgcego pobierania, odstuchiwania oraz analizy nagran rozmow i
korespondencji w ramach monitoringu jakosci pracy Konsultantéw.

Wykonawca zobowigzany bedzie do przekazania wszystkich nagran lub danych (w tym Zgtoszeni i innych
danych wskazanych w Umowie) nie pdzniej niz 7 dni po zakonczeniu swiadczenia Ustugi, a takze na kazde
zadanie Zamawiajgcego lub odpowiednich sgddéw, organdw lub instytucji, jesli bytoby to wymagane zgodnie
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z wiasciwymi przepisami, w terminie 24 godzin od momentu ztozenia takiego zadania (lub w terminie
wynikajgcym z wiasciwych przepiséw).

Jednoczesnie w kazdym przypadku z odpowiednim wyprzedzeniem, jezeli Zamawiajacy zobowigzany jest
do dokonania odpowiedniej czynnosci przed sgdem, organem lub instytucjg. Po przekazaniu nagran lub
danych Zamawiajgcemu, zwréci on Wykonawcy przekazane nosniki w terminie kolejnych 30 dni, chyba, ze
dane i nagrania przekazane zostang na nosnikach optycznych (w takim przypadku Zamawiajgcy nabywa
wiasnosé nosnikow z chwilg ich przekazania Zamawiajgcemu).

Nagrania i dane (w tym Zgtoszenia i inne dane wskazane w Umowie) zostang przekazane w strukturze
uzgodnionej pomiedzy Stronami, zapewniajgcej weryfikacje i wyszukanie okreslonych informacji zgodnie
z listg znacznikow (funkcjonalnosci) wskazang powyzej.

Wykonawca zapewni przekazanie Zamawiajagcemu nagran, Zgtoszen i innych danych wskazanych powyzej
w sposoéb zgodny z najlepszymi praktykami rynkowymi, umozliwiajgcy ich import do innych systemow
obstugi Zgtoszen (w formacie bazodanowym). Format i sposéb przekazywania danych Strony ustalg po
zawarciu Umowy.

Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu interfejs lub aplikacje stuzgcg do przegladania, odstuchiwania,
pobierania, eksportowania i tagowania nagranych rozmoéw oraz danych z Kart Rejestracji Zgtoszenia.
Wykonawca bedzie miat obowigzek przechowywac (archiwizowac) zarejestrowane potgczenia i inne dane
zwigzane ze Zgtoszeniami przez caty okres trwania Umowy oraz nie dtuzej niz 90 dni po zakoriczeniu
Umowy, w tym tworzy¢ kopie zapasowe takich nagran i danych. Po uptywie tego okresu Wykonawca trwale
usunie wszystkie nagrania i dane w sposéb uniemozliwiajacy ich odzyskanie, nie pdzniej niz w terminie 7
dni kalendarzowych od dnia przekazania Administratorowi Danych catosci materiatéw.

Wykonawca zapewni, ze nagrywanie rozmow spetnia wszelkie wymogi okreslone we witasciwych
przepisach, w tym w szczegdlnosci regulujgcych przetwarzanie danych osobowych oraz ochrone débr
osobistych.

Wykonawca zobowigzany jest réwniez, aby wszystkie osoby, ktérych rozmowy sg nagrywane byty w sposéb
jednoznaczny poinformowane o fakcie rejestracji rozmowy na poczatku potgcznie zgodnie z wymaganiami
RODO.

Wykonawca zapewni odpowiednie dostosowanie drzewa IVR (w tym automatyzacji procesu nienagrywania
danej kategorii rozmow) lub przygotowanie komunikatow przekazywanych przez Konsultantéw, gdyby byto
to niezbedne - w tym réwniez w przypadku okreslonym ponizej.

Zamawiajgcy moze ztozy¢ Wykonawcy zadanie nienagrywania konkretnego rodzaju rozmoéw, w
szczegdlnosci, jesli brak takiej mozliwosci wynika z bezwzglednie obowigzujgcych przepisow. W takim
przypadku Wykonawca zapewni mozliwos¢ zebrania danych o rozmowie w najszerszym prawnie
dopuszczalnym zakresie (np. w formie notatki sporzadzanej przez Konsultanta) oraz zaprzestanie rejestracji
rozmow (nagran rozmow) niezwtocznie, jednak nie pdzniej niz w terminie 1 dnia od dnia zgtoszenia takiego
zadania przez Zamawiajgcego.

W przypadku, gdyby nagrania korzystaty z kodekdw niedostepnych publicznie, Wykonawca zapewni
Zamawiajgcemu nieodptatny dostep lub licencje do korzystania z takiego oprogramowania lub konwersje
nagran na format mp3 wraz z przeniesieniem odpowiednich tagéw rozmoéw.
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18. Inne wymagania Zamawiajgcego

Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu interfejs lub aplikacje umozliwiajgcg przegladanie, odczytywanie,
pobieranie, eksportowanie oraz tagowanie wiadomosci elektronicznych oraz danych z Kart Rejestracji
Zgtoszenia. Wykonawca bedzie zobowigzany do przechowywania (archiwizowania) wszelkich wiadomosci
elektronicznych oraz danych z Kart Rejestracji Zgtoszenia przez caty okres obowigzywania Umowy oraz nie
dtuzej niz 90 dni po jej zakoniczeniu, w tym do tworzenia kopii zapasowych tych wiadomosci. Po uptywie
tego okresu Wykonawca trwale usunie wszystkie wiadomosci elektroniczne oraz powigzane dane w sposéb
uniemozliwiajgcy ich odzyskanie, nie pdzniej niz w terminie 7 dni kalendarzowych od dnia przekazania
Administratorowi Danych catosci materiatow.

Wszelkie prawa do nagran rozmow telefonicznych oraz wiadomosci elektronicznych powstatych w trakcie
wykonywania Ustugi przystuguja Zamawiajgcemu zgodnie z Umowg. Wykonawca jest uprawniony do
przetwarzania tych nagran oraz wiadomosci elektronicznych wytacznie w zakresie niezbednym do
prawidtowego Swiadczenia Ustugi oraz przez okres utrzymywania kopii zapasowej, zgodnie z zasadami
okreslonymi w Umowie i obowigzujgcymi przepisami prawa.

W okresie dwdch ostatnich miesiecy obowigzywania Umowy Koordynatorzy Umowy Stron ustalg sposéb
przekazania wszelkich danych, w tym wszystkich materiatéw, nagran, danych, dokumentéw i utworéw
powstatych w zwigzku z wykonywaniem Umowy. Przekazanie takie nastgpi w sposdb zapewniajgcy
integralnosé, kompleksowos¢ i bezpieczenstwo danych, zgodnie ze zwyczajami rynkowymi w zakresie
formatow, zabezpieczen oraz nosnikéw danych.

Po skutecznym przekazaniu danych, Wykonawca zobowigzany jest do trwatego usuniecia wszelkich ich kopii
ze swoich systemdw i no$nikdw, nie pdzniej niz w terminie 14 dni kalendarzowych od dnia przekazania.

20. Spis zatacznikow:

Zatgcznik nr 1 - Kategorie i Podkategorie Zgtoszen
Zatgcznik nr 2- Statusy Zgtoszen

Zatgcznik nr 3 - Opis Kart Rejestracji Zgtoszen
Zatgcznik nr 4 - Szczegdtowe parametry Systemu
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Zatacznik nr 1 do OPZ - Kategorie i Podkategorie Zgtoszen

1.

2.

3.

8.

9.

10

11.

12.

13.

14.

15.

Rozktad jazdy
Sprzedaz

Informacja pasazerska

. Informacja Klient Wewnetrzny

. Taryfy i przepisy

Osoby z niepetnosprawnoscia
Reklamacje
Punktualnos¢ (opdznienia)

Ustugi

. Obstuga

Tabor

Czystosc i komfort
Bezpieczenstwo
Dworzec

Inne

Podkategorie zgtoszen zostang przekazane Wykonawcy przez Zamawiajgcego po podpisaniu Umowy.

Zamawiajacy zastrzega wielokrotng mozliwos¢ modyfikacji kategorii i podkategorii Zgtoszen.
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Zatgcznik nr 2 do OPZ - Statusy Zgtoszen

Wyrdzniamy nastepujgce Statusy:

1.
2.
3.

4,

Zamawiajgcy zastrzega wielokrotng mozliwo$é modyfikacji statusow i ich listy.

Oczekuje w kolejce,

Obstugiwane,

Nie wymaga obstugi,

Przekazane do Biura Merytorycznego,
Przekazane do Infolinii od Biura Merytorycznego,

Obstugiwane - uzyskano wyjasnienia,

. Zakonczone.
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Zatgcznik nr 3 do OPZ - Opis Kart Rejestracji Zgtoszen

Karta Rejestracji Zgtoszenia

Karta Rejestracji Zgtoszenia jest przedstawiona przyktadowo. Docelowy format karty Zamawiajgcy ustali
z Wykonawca po podpisaniu Umowy. Dane zawarte w ponizszej karcie sg wigzgce.

Wybor kanatu kontaktu:
> Telefon

Dane zapisujace sie w Systemie automatycznie:
(a) numer Zgtoszenia,

(b) data i godzina przyjecia Zgtoszenia w formacie: RRRRR-MM-DD, HH:MM:SS,
(c) kanat kontaktu - telefon,

(d) numer telefonu, z ktérego przyszto Zgtoszenie,

(e) numer wybrany w IVR,

(f) dane Konsultanta, na ktérego koncie zostato odebrane Zgtoszenie,

(g) status Zgtoszenia.

Dane do wypetnienia przez Konsultanta:
(a) z listy rozwijanej rodzaj Zgtoszenia,

(b) z listy rozwijanej tryb obstugiwanego Zgtoszenia,

(c) z listy rozwijanej Kategoria i Podkategoria,

(d) data i godzina wystgpienia zdarzenia w formacie: RRRRR-MM-DD, HH:MM,
(e) opis Zgtoszenia,

(f) tagi,

(g) Czy wymaga odpowiedzi?
e Tak,
o Nig,

(h) Kanat Kontaktu, na ktéry ma zostac¢ wystana odpowiedz, jesli inny niz ten, z ktérego przyszto Zgtoszenie,
(i) dane Klienta (opcjonalnie):

® imieg,

e nazwisko,

e adres korespondencyjny,
e adres e-mail,

e numer telefonu,

> Wiadomosci elektroniczne
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Dane zapisujgce sie w Systemie automatycznie:

(a) forma kontaktu:

o formularz kontaktowy,
e e-mail,
(b) numer Zgtoszenia,
(c) dataigodzina rejestracji wiadomosci w Systemie w formacie: RRRR-MM-DD, HH:MM:SS,
(d) kanat kontaktu - e-mail/formularz kontaktowy,
(e) adres e-mail (z ktérego przyszta wiadomosc),
(f) dane Konsultanta, na ktérego koncie zostato odebrane Zgtoszenie,
(g) status Zgtoszenia,
(h) zatacznik do Zgtoszenia (tres¢ wiadomosci, przestane przez Klienta pliki).

Dane do wypetnienia przez Konsultanta:

(a) zlisty rozwijanej rodzaj Zgtoszenia,

(b) z listy rozwijanej tryb obstugiwanego Zgtoszenia,

(c) zlisty rozwijanej Kategoria i Podkategoria,

(d) dataigodzina wystgpienia zdarzenia w formacie: RRRRR-MM-DD, HH:MM,
(e) opis Zgtoszenia,

(f) tagi,

(g) Czy wymaga odpowiedzi?

e Tak,
e Nie,
(h) kanat kontaktu, na ktory ma zostac wystana odpowiedz, jesli inny niz ten, z ktérego przyszto Zgtoszenie,

(i) dane Klienta (opcjonalnie):

® imig,

e nazwisko,

e adres korespondencyjny,
e adres e-mail,

e numer telefonu.
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Zatgcznik nr 4 do OPZ - Szczegdtowe parametry Systemu

Wymagane FUNKCJONALNOSCI

Ustuga musi zapewnia¢ nastepujace funkcjonalnosci

Funkcjonalnosci rejestracji zgtoszen

Funkcjonalnos¢ przechowywanie informacji o zgtoszeniach

Funkcjonalnos¢ sterowania ruchem przychodzacym (IVR)

Funkcjonalnosci CTI (dane z IVR przekazywane do Systemu)

Funkcjonalnos¢ bramki SMS

Funkcjonalnosci dotyczace raportowania

Funkcjonalnosci Bazy Wiedzy

Funkcjonalno$¢ nagrywania i archiwizacji

Funkcjonalnosci Systemu

Rejestracja Zgtoszenia odbywaé sie bedzie za pomocg uzupetnianej przez Konsultanta odbierajgcego
Zgtoszenie Karty Rejestracji Zgtoszen

Na Karcie kontaktu dane rejestrowane bedg w podziale na dane rejestrowane automatycznie i manualnie
(wprowadzane przez Uzytkownika)

Automatycznie rejestrowane dane:

numer telefonu z ktérego przyszto potgczenie

data i godzina otrzymania Zgtoszenia

imie i nazwisko Konsultanta odbierajgcego Zgtoszenie

kanat, jakim przekazane zostato Zgtoszenie

wybory z drzewa IVR, jakich dokonat Pasazer

Dane rejestrowane obligatoryjnie przez Konsultanta:

kategoria Zgtoszenia

podkategoria Zgtoszenia

typ zgtoszenia

Dodatkowe dane rejestrowane przez Konsultanta:

opis kontaktu

System musi zapewnié¢ mozliwos¢ modyfikowania notatki sporzadzonej po rozmowie

Wymagane jest aby System przechowywat wszystkie Zgtoszenia Pasazera we wszystkich obstugiwanych
Kanatach komunikacji

System umozliwia nadawanie statusow zgtoszeniom (np. zgtoszenie zakoriczono, zgtoszenie w trakcie
realizacji)

System zapewnia walidacje pdl dla wpisywanych danych

Wyswietla historie kontaktéw zgrupowanych po adresie e-mail lub numerze telefonu

Pozwala na konfiguracje auto odpowiedzi

Priorytetyzuje maile poprzez wyszukiwanie kluczowych fraz, zapewnia priorytetowg obstuge krotkich
przejazdéw OZN

Zapewnia kontrole liczby zakolejkowanych wiadomosci na skrzynkach z uwzglednieniem tematu
korespondencji

Funkcjonalnos$¢ przechowywania informacji o zgtoszeniach

System zapewni mozliwos$¢ gromadzenia i przechowywania podstawowych danych o Pasazerach takich jak:

imie i nazwisko;
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dane kontaktowe: numer telefonu, adres e-mail, opcjonalnie adres korespondencyjny

Wymagane jest aby System automatycznie aktualizowat historie kontaktdéw z rozpoznanym Pasazerem

Architektura funkcjonalnosci Rejestrowania i przechowywania zgtoszern umozliwia zastosowanie srodkow
bezpieczeristwa przetwarzania danych osobowych okreslonych w RODO w tym w szczegdlnosci w art. 32

System zapewnia mozliwos¢ dotgczania zatgcznikow do Kart zgtoszen

Pozwala na utrzymywanie watkéw korespondencji wymagajgcej odpowiedzi z Biura Merytorycznego

Funkcjonalnos$é sterowania ruchem przychodzacym (IVR)

Ustuga zapewnia mozliwo$¢ tworzenia drzewa komunikatéw (min. 50 komunikatéw na min. 10 poziomach i
min. 20 potaczen réwnoczesnych)

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ nagrywania i usuwania nagran gtosowych na potrzeby odtwarzania
automatycznych wiadomosci dla dzwonigcych (np. automatyczne informacje) oraz edycji menu wyboru

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ informowania o czasie oczekiwania na potgczenie z Konsultantem oraz o
pozycji w kolejce oczekujgcych

Ustuga posiada funkcjonalnos¢ automatycznego odtwarzania dzwonigcemu nagran gtosowych,
w zaleznosci od wyboréw dokonywanych przez osoby dzwonigce poprzez mechanizm DTMF

Ustuga umozliwia konfiguracje modutu zapowiedzi oraz zmiane odtwarzanych nagran bez koniecznosci
resetu Ustugi

Funkcjonalnosci dotyczgce raportowania

Ustuga umozliwia tworzenie raportéw ze wszystkich parametréw rejestrowanych lub opomiarowanych w
Ustudze

Ustuga zapewnia mozliwos¢ eksportu danych do formatdéw .csv, .xls, .xml

Ustuga zapewnia mozliwos$¢ sortowania, filtrowania i grupowania Zgtoszer w oparciu o dowolne kryteria i
atrybuty danych znajdujacych sie w bazie danych, tj.

Zgtoszenie (ticket)

Typ Zgtoszenia

Kategoria Zgtoszenia

Podkategoria Zgtoszenia

Identyfikator Konsultanta bgdZ Uzytkownika Zamawiajgcego obstugujacego Zgtoszenie

Data zgtoszenia

Data rozpoczecia pracy nad zgtoszeniem

Data zakoriczenia pracy nad zgtoszeniem

Inne, dodatkowe informacje o zgtoszeniu

Ustuga umozliwia przygotowanie dowolnego raportu z danych w nim dostepnych na wczesniej ustalonych
szablonach

Ustuga umozliwia raportowanie na podstawie danych biezgcych (online), danych historycznych w
dowolnych przedziatach czasu. Dane okreslone ponizej:

Duration

Start Time

End Time

DNIS (Dialed Number Identification Service)

ANI (Automatic Number ldentification)

Agent ID

Agent name

Agent Group
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Number Of Holds

Hold Time

Number Of Transfers

Total Hold Time

Ustuga zapewnia funkcjonalno$¢ zapisu generowanych raportéw do plikéw w standardowych formatach .xls,
.CSV.

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ ograniczania dostepu do poszczegdlnych raportéow badz ich grup dla
konkretnych uzytkownikéw badz poziomdw uprawnien

Ustuga umozliwia pomiar nastepujacych wskaZnikow:

Liczba potgczen przychodzacych

Liczba potgczen odebranych

$r. czas oczekiwania [s]

Service level (SL) = (Answered calls / (Offered calls - Abandoned calls 0 - 5 sec)) * 100%

Service Factor (SF) = (Calls Answered(20s) / (Offered calls - Abandoned calls O - 5 sec ( short abandon )) *
100 %

AR (Answer Rate) odbieralnos¢ - Odsetek potgczen przychodzgcych do odebranych

Liczba potaczen nieodebranych (ABA - Abandoned call Rate) z mozliwoscig odfiltrowania potaczen
roztgczonych w ciggu pierwszych 5 sekund

Czas pracy wykonywanej po zakonczeniu rozmowy (ACW - After Contact Work)

Pomiar czasu rozmowy z Pasazerem (ATT - Average Talk Time)

Pomiar czasu obstugi kontaktu (AHT - Average Handle Time)

Wskaznik liczby rozméw w kolejce (Calls in Queue)

ASA (Average Speed of Answer)

FCR (First Call Resolution)

Wskaznik czasu potgczenia w trybie hold (Hold Time)

Wskaznik transferu telefonow (Transfer Rate)

Dobowy rozktad ruchu w interwale minimum 1 godzinnym i 15 minutowym

Tygodniowy rozktad ruchu w interwale minimum 1 godzinnym

Miesieczny rozktad ruchu w interwale minimum 1 godzinnym

Funkcjonalnosci Bazy Wiedzy

Ustuga zapewni przechowanie za pomocg Bazy Wiedzy informacji o aktualnosciach, stanie obecnym, historii,
ustugach i procedurach Zamawiajgcego

Ustuga zapewni mozliwos¢ nadawania atrybutéw (np. Wazne, Pilne, wazna informacja dotyczaca
konkretnego dworca) informacjom przekazywanym do Bazy Wiedzy

Ustuga zapewni mozliwos¢ sortowania informacji Bazy Wiedzy po nadanych im atrybutach

Ustuga zapewni mozliwos¢ masowego aktualizowania informacji Bazy Wiedzy za pomocg najbardziej
popularnych formatéw plikdow (*.XLS; * . XML)

Aktualizowanie Bazy Wiedzy na biezgca przez pracownikow Wykonawcy bezzwtocznie po otrzymaniu
materiatéw od zamawiajgcego

Struktura Bazy Wiedzy bedzie w formie drzewiastej

Nagrywanie i Archiwizacja

Ustuga zapewnia funkcjonalno$¢ rejestrowania danych o przebiegu kontaktéw przychodzgcych i
wychodzacych przez kanat gtosowy i mozliwos¢ dotgczenia do nagranej rozmowy nastepujgcych znacznikow:

identyfikator badz nazwisko Agenta, z ktérym przeprowadzana byta rozmowa

numer telefonu Pasazera
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date i godzine potaczenia

ID sprawy

numer dzwonigcy

czas potaczenia

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ nagrywania i odtwarzania rozméw prowadzonych przez Agentow

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ przeszukiwania nagran rozméw w oparciu o:

identyfikator badz nazwisko Agenta, z ktérym przeprowadzana byta rozmowa

numer telefonu Pasazera

date i godzine potaczenia

ID sprawy

numer dzwonigcy

czas potaczenia

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ przypisywania ocen i komentarzy nagranym rozmowom przez uprawnione
osoby

Ustuga zapewnia funkcjonalnos$é odstuchiwania nagran przez uprawnionych uzytkownikow

Ustuga zapewnia funkcjonalnos$¢ podgladu ocen i komentarzy do rozmdéw przez uprawnionych
uzytkownikow

Ustuga zapewnia funkcjonalnosé nadawania uprawnien do odstuchiwania nagranych rozmow
w zaleznosci od osoby, stanowiska i innych

Ustuga zapewnia funkcjonalnos$¢ eksportu nagran rozmow przez uprawnionych uzytkownikéw do formatu
umozliwiajgcego jego odstuchanie w srodowisku Windows

Ustuga zapewnia funkcjonalnos¢ archiwizowania zgtoszen przychodzgcych przez wszystkie kanaty

Ustuga zapewnia funkcjonalnosé rejestracji i archiwizowania odpowiedzi udzielanych przez kanat
e-mailowy
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