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Szanowni Panstwo,

Ponizej odpowiedzi na zadane pytania:

1. Jaka jest struktura (rozltozenie) ruchu potaczen przychodzacych w okreslonych porach

dnia i nocy, rowniez w weekendy i dni §wigteczne?

Odpowiedz Zamawiajacego: Patrz Zatacznik nr 1 (Excel) do Odpowiedzi.

2. Jakajest struktura (rozlozenie) ruchu e-mail przychodzacych w okreslonych porach dnia
i nocy, r6wniez w weekendy i dni $wigteczne?

OdpowiedZ Zamawiajacego: Patrz Zalacznik nr 1 (Excel) do Odpowiedzi.

3. Jaki odsetek potgczen/ e-mail dotyczy obstugi w jezyku angielskim?
OdpowiedZ Zamawiajacego: Patrz Zatacznik nr 1 i 2 (Excel) do Odpowiedzi.

4. Czy w przypadku =zatrudnienia nowej Kkadry przewidziane jest ponowne
przeprowadzenie szkoleni wstepnych? Czy szkolenia dla nowo zatrudnionej kadry moga
by¢ przeprowadzone z wykorzystaniem metody train the trainer?

Odpowiedz Zamawiajacego: Zamawiajacy oczekuje szkolenn nowo zatrudnionej kadry

metoda train the trainer.

5. Czy wymagana jest odrebna procedura w przypadku korzystania z podwykonawcéw?

Odpowiedz Zamawiajacego: Nie.

6. Czy s3 ograniczenia dotyczace pracy zdalnej pracownikéw infolinii zwlaszcza w czasie
pandemii?

OdpowiedZ Zamawiajacego: Nie.

7. W nawigzaniu do zapytania odno$nie $wiadczenia wustugi infolinii (BST-
P6/076/41/2021 ) chciatabym uzyska¢ od Panstwa informacje jak procentowo rozktada
sie obtozenie konsultantéw w poszczego6lnych godzinach pracy?

OdpowiedZ Zamawiajacego: Zamawiajacy nie precyzuje w swoich wymaganiach iloSci
zatrudnionych konsultantéw, to lezy po stronie Wykonawcy. Wykonawca jest

zobowiazany do spelnienia norm wskazanych w SLA.

Informacje do uzytku stuzbowego
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8. Ile os6b pracuje w godzinach porannych, ile popotudniowych a ile wieczorem i w nocy?

OdpowiedZ Zamawiajacego: Zamawiajacy nie precyzuje w swoich wymaganiach
ilo$ci zatrudnionych konsultantow, to lezy po stronie Wykonawcy. Wykonawca

jest zobowiazany do spelnienia norm wskazanych w SLA.

9. Mamy jeszcze jedno zapytanie.

Mianowicie o terminy ptatnosci.

Jak u Panstwa wygladaja terminy? Czy w gre wchodza 21 terminy i mniej?

Odpowiedz Zamawiajacego: 30 dni od momentu doreczenia prawidlowo wystawionej
faktury.

10. Po czyjej stronie lezy skrzynka mailowa do obstugi wiadomosci elektronicznych?

OdpowiedZ Zamawiajacego: Wykonawcy.

11. Czy rozwigzania zwigzane z baza wiedzy moga by¢ rozwigzaniami poza systemem call
center?

OdpowiedZ Zamawiajacego: Wykonawca jest odpowiedzialny za dostep konsultantéw
do bazy wiedzy.

12.Jakie sg procedury w przypadku awarii spowodowanej btedem systemu, kleska
zywiotowa3 etc. Jakie zasady, jak szybko musimy wrdéci¢ do dziatania, jaki % dostepnosci

ustugi w roku?

OdpowiedZ Zamawiajacego: Jezeli sila 7Zsza _spowoduje niewykonanie lub

nienalezyte wykonanie przez Wykonawce ustlugi wdéwczas Wykonawca
niezwlocznie rozpocznie usuwanie skutkéw tego zdarzenia. Strony uzgodnia
sposéb postepowania wobec tego zdarzenia.

13. BOT mamy rozumie¢ jako Biuro Obstugi Technicznej?

Odpowiedz Zamawiajacego: BOT to ustuga Voicebot i Chatbot.

14. Z jakiego systemu ticketowego korzysta PKP? Czy ten system ma API?

OdpowiedZ Zamawiajacego: System Work Flow ma API, ktdére zostanie udostepnione
Wykonawcy.

Informacje do uzytku stuzbowego



