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Opis przedmiotu zaméwienia

1. Przedmiotem zamowienia jest Swiadczenie ustugi obstugi potgczen przychodzgcych w ramach
ustugi infolinii pasazerskiej, polegajgce na udzielaniu poprzez dedykowany numer telefonu
informaciji dotyczacych ustug przewozowych $swiadczonych przez Zamawiajgcego jego klientom
oraz przyjmowanie zgtoszenh przejazdu osob z niepethosprawnoscia.

2. Dedykowany numer telefonu dostepny bedzie na terenie catego kraju i sieci wszystkich
operatoréw sieci telefonicznych w godz. 6.00 do 22.00 - 7 dni w tygodniu. W przedziale
godzinowym 22:00 — 6:00 zostanie udostepniony komunikat o godzinach dziatania infolinii.
Optata dla klienta za potaczenie z tym numerem nie moze by¢ wyzsza niz opfata za zwykle
pofgczenie telefoniczne, zgodnie z pakietem taryfowym operatora. Koszt potgczen bedzie ponosit
klient i Zamawiajgcy. Obstuga potaczen odbywac sie bedzie w jezyku polskim.

3. Swiadczenie ustugi obejmuje w szczegélnosci:

a. Udzielanie kompleksowej informaciji o ustugach Zamawiajgcego dotyczace;:

o Rozkiadéw jazdy pociggow Zamawiajgcego oraz innych przewoznikdw kolejowych,
ktorzy wystepuja w potgczeniu z pociggami Zamawiajgcego,

Ofert przewozowych i taryfowych,

Op0dznien i utrudnien w kursowaniu pociggoéw,

Cen biletow,

Warunkoéw/regulaminu $wiadczenia ustug przewozowych,

Dostosowania staciji i przystankéw do potrzeb oséb z niepetnosprawnoscia ,

Udogodnien dostepnych na stacjach i przystankach ( parking dla samochoddw,

rowerow, przystanki autobusowe i tramwajowe wraz z numerami linii — bez

szczegotowych informacji),
e Dostepnych kanatéw dystrybucji/zakupu biletow,
e Eventow, pociggdw specjalnych, dziatan promocyjnych, itp.,
o Opdznien i incydentach majgcych wplyw na punktualnosé kursowania pociggow,
na podstawie danych przekazanych przez Zamawiajgcego.

b. Przyjmowanie zgtoszen telefonicznych przejazdu osoby z niepetnosprawnoscia.
Zgtoszenie musi obejmowac informacje szczego6towo opisane w Specyfikacji Ustugi
stanowigcej zatgcznik nr 2 do wzoru Umowy;

c. Rejestrowanie zgtoszen przejazdu osob z niepetnosprawnoscig na formularzu na stronie
internetowej www.koleje-wielkopolskie.com.pl ;

d. Przekazywanie na wskazany przez Zmawiajgcego adres e-mail : reklamacje @koleje-
wielkopolskie.com.pl zgtoszen od klientow Zamawiajacego, ktorych realizacja nie jest
objeta zakresem Swiadczenia ustugi, po uprzednim zarejestrowaniu ich w systemie
rejestracji zgtoszen;

4. Swiadczenie ustug obejmuje potgczenia przychodzgce — telefon Wykonawcy...... , e-mail
wskazany przez Zamawiajgcego: reklamacje@koleje-wielkopolskie.com.pl oraz formularz
dedykowany osobom z niepetnosprawnoscig dostepny na stronie internetowej: www.koleje-
wielkopolskie.com.pl .

5. W ramach realizacji przedmiotu zamowienia Wykonawca uruchomi oraz bedzie utrzymywat i
obstugiwat przez caty okres realizacji zamdwienia numer telefonu ......... , dostepny w catym
kraju, dedykowany wytgcznie na potrzeby udzielania kompleksowej informacji w zakresie ustug
swiadczonych przez Zamawiajgcego. Pozostate wymagania zwigzane z funkcjonowaniem
infolinii:

e Zapewnienie dostepnosci ustugi na poziomie 99,7% w skali miesigca
 Sredni czas oczekiwania na odebrane potgczenie nie diuzszy niz 20 sekund,
¢ Nagrywanie rozmow i ich archiwizacja na potrzeby reklamacyjne.
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6. Obowigzki Wykonawcy zwigzane z raportowaniem i statystyka:
e Sporzadzanie i przekazywanie miesiecznych raportéw z wykonania ustugi;
e W ramach w/w raportéw Wykonawca bedzie przekazywat Zamawiajgcemu informacje
w ujeciu liczbowym dotyczacym w szczegodlnosci termindéw realizacji oraz rodzajéw
zapytan kierowanych przez klientéw zgodnie z zatgcznikiem nr 4 do wzoru Umowy.

7. W ramach realizacji przedmiotu zamoéwienia Wykonawca zapewni konsultantéw bezposrednio
zatrudnionych przy udzielaniu informacji podroznym. Zamawiajgcy nie przewiduje konkretnej
liczby konsultantow. Estymacja lezy po stronie Wykonawcy. Konsultanci w ramach infolinii
powinni umie¢ obstuzy¢ wszystkie potaczenia i kanaty. Zamawiajgcy wymaga aby Wykonawca
byt odpowiedzialny za szkolenie konsultantéw z zakresu pozyskania przez nich wiedzy
niezbednej do prawidtowego wykonywania ustugi, przy czym dopuszcza mozliwosé
zorganizowania na koszt Wykonawcy jednodniowego osmiogodzinnego szkolenia w siedzibie
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy wyznaczy opiekuna merytorycznego na poczgtkowym etapie
realizacji Umowy.

8. W celu udzielania informacji Zamawiajgcy udostepni materiaty merytoryczne, oraz wszelkie
niezbedne informacje potrzebne do poprawnego s$wiadczenia ustugi. W szczegoélnosci
Zamawiajgcy dostarczy:

o Taryfe Przewozowa,

¢ Regulamin Kolejowych Przewozoéw Pasazerskich Samorzadu Wojewddztwa
Wielkopolskiego,

e Wytyczne i inne przepisy obowigzujace u Zamawiajgcego, na podstawie ktérych
bedzie udzielana informacja wskazanych w ust.1 powyzej.

Przekazanie dokumentéw lub informaciji, o ktérych mowa powyzej nastgpi nie pézniej niz do dnia
podpisania Umowy. W przypadku ich zmiany Zamawiajgcy zobowigzany jest do niezwlocznego
przekazania Wykonawcy dokumentow lub informacji dotyczgcych zmiany. Przekazywanie
danych wraz z zatgcznikami przez Zamawiajgcego nastepowal bedzie na wskazany przez
Wykonawce adres e-mail.

9. Woynagrodzenie Wykonawcy sktada sie z nastepujgcych elementow:

e Abonament — stata optata ryczattowa naliczana za miesigc realizacji ustug,
e Koszt obstugi numeru infolinii — miesieczna optata naliczana wg liczby faktycznie
zrealizowanych potgczen przychodzgcych.

10. Pozostate wymagania Zamawiajgcego:
a. Techniczne:

e Zamawiajgcy nie wymaga dostarczenia systemu ticketowego. Jezeli Wykonawca
bedzie nim dysponowat, to Zamawiajgcy chciatby mie¢ do niego dostep,

o Jezeli Wykonawca posiada oprogramowanie do komunikacji konsultantéw z
podroznymi, to Zamawiajgcy nie wyklucza integracji. Koszty takiej integracji beda
wowczas po stronie Wykonawcy,

e Zamawiajgcy dopuszcza uruchomienie aplikacji IVR w celu identyfikacji tematu
rozmowy oraz odtwarzania komunikatéw informacyjnych,

e Zamawiajgcy nie stawia minimalnych wymagan IT ( lokalizacje, sprzet, tacza)
niezbednych do realizacji ustugi. Cato$¢ ustugi ma realizowaé Wykonawca z
wykorzystaniem wiasnej infrastruktury,

e Zamawiajgcy nie wymaga ustugi obstugi maila.

b. Dotyczgce pracy konsultantow:
e Za skuteczne potgczenie Zamawiajacy uznaje takie potgczenie, jesli rozmowe
odbierze konsultant pracujgcy na infolinii,
o W przypadku zajetosci wszystkich konsultantéw ma wygtaszaé¢ sie dodatkowy
komunikat o zajetosci konsultantow.
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c. Inne:
e Zamawiajgcy, poza wymienionymi w zatgczniku nr 3 do wzoru Umowy,
zainteresowany jest nastepujgcymi wskaznikami operacyjnymi:

— Rozktad potgczen w ciggu dnia , tygodnia ( ilosciowy i procentowy),

— Rozktad potgczen w poszczegdlnych godzinach/przedziatach czasowych
(ilosciowy i procentowy),

— llos¢ i odsetek potgczen odebranych w okreslonym przedziale czasowym,

— Czas obstugi potgczenia.

11. Termin realizacji zamdwienia — 30 miesiecy.



