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ZAPYTANIEOINFORMACIE

ZWRACAMY SIE DO PANSTWA Z PROSBA O UDZIELENIE INFORMACJI DOTYCZACEJ SWIADCZENIA

1)

UStUG INFOLINII DLA ,,PKP INTERCITY” S.A. (dalej: PKP IC) W ZAKRESIE:

wyceny netto planowanego zakresu prac, wskazanego w pkt. 1 niniejszego zapytania. Wycena
powinna by¢ naniesiona na zatgczniku nr 1,

1. OPIS, ZAKRES PLANOWANYCH PRAC OBJETYCH PRZEDMIOTEM ZAMOWIENIA:

1)

Opis przedmiotu zapytania:

Ustuga obejmuje zapewnienie odpowiednich zasobdéw ludzkich wraz z ich przygotowaniem
merytorycznym do $wiadczenia ustugi oraz niezbednego sprzetu inarzedzi do prowadzenia
Infolinii na rzecz PKP IC.

Szczegdtowe wymogi zwigzane z realizacjg przedmiotu zaméwienia:

a)

b)

d)

f)

obstuga potgczen glosowych przez konsultantdw Infolinii: ok. 50 000 potaczen
przychodzacych miesiecznie (Srednia z ostatnich 6 miesiecy wynosi 37 250) oraz potaczen
wychodzgcych w iloéci max. 5 000 miesiecznie. Sredni czas rozmowy (ATT) dla potaczenia
przychodzgcego wynosi 167 sekund, $redni czas obstugi po rozmowie (ACW) wynosi 13
sekund, a czas potgczenia wychodzacego 80 sekund.

obstuga wiadomosci elektronicznych ok. 10 000 miesiecznie (Srednia z ostatnich 6 miesiecy
wynosi ok. 9889 przychodzacych wiadomosci elektronicznych miesiecznie), $redni
czas(netto) obstugi wiadomosci elektronicznej wynosi 15 minut.

realizacje ustugi na poziomie:

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

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

- AR (Answer Rate) — odbieralnos$¢ potaczen przychodzacych potgczonych z IVR — 95%,

- Hold Time — wskaznik czasu potgczen w trybie hold nie wiekszy niz— 6%

- Czas na podjecie e-maila z kolejki przez Konsultanta nie dtuiszy niz 1 godzina
i maksymalny czas obstugi e-maila zarejestrowanego w systemie nie dtuzszy niz 6 godzin
(przy czym za obstuge rozumie sie udzielnie odpowiedzi do Klienta lub w przypadku, kiedy
nie jest to mozliwe, przekazanie zapytania do biura merytorycznego).

realizacja ustugi wedtug standardéw obstugi Klienta PKP IC,

obstuga powinna obejmowa¢d nastepujgce kanaty kontaktu:

e Przychodzgce (telefon, e-mail,)

e Wychodzace (telefon, e-mail,)

e Mozliwos¢ integracji z systemem BOT

e Mozliwos¢ integracji z systemem ticketowym Zamawiajgcego.

Swiadczenie ustugi odbywac sie bedzie w trybie ciggtym, catodobowo, przez wszystkie dni
w roku,

zapewnhienie statycznego systemu IVR,
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h) mozliwos$¢ nagrywania wszystkich rozmoéw i ich archiwizacji na czas trwania umowy,
i) zapewnienie systemu do rejestracji zgtoszen (system ticketowy),
j) obstuga w jezyku polskim i angielskim.

Dodatkowe informacje niezbedne do wyceny:

Konsultanci Infolinii PKP IC bedg obstugiwac gtéwnie ruch przychodzacy (telefony, e-maile)
z uwzglednieniem realizowania ruchu wychodzacego (telefony, e-maile) bedacego kontaktem
zwrotnym do Klienta po otrzymaniu odpowiedzi z biura merytorycznego na zgtoszenie (np. jesli
pasazer w zgtoszeniu zaznaczyt wyraznie, ze oczekuje takiego kontaktu ).

Zagadnieniami obstugiwanymi przez konsultantéw bedg m.in.:

a) informacje o potaczeniach krajowych i miedzynarodowych,

b) informacje o rozktadzie jazdy pociggdw i cenach biletow,

¢) informacje o zajetosci miejsc w pociagu,

d) informacje o aktualnej ofercie i promocjach PKP IC,

e) wsparcie w obstudze konta Klienta w internetowym systemie sprzedazy,
f) obstuga zgtoszen podrézy oséb z niepetnosprawnoscia.

Przyktadowe rodzaje zgtoszen, jakie bedg obstugiwali konsultanci:

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 rejestracji
zgtoszen i zosta¢ zamkniete w ramach pojedynczej interakcji z Klientem przez udzielenie mu
odpowiedzi na podstawie informacji znajdujgcych sie m.in. w bazie wiedzy, na stronie
internetowej lub w aplikacji/ systemie do ktdérego konsultanci bedg mieli dostep. Zgtoszenie to
jest zamykane na poziomie Infolinii.

b) Zgtoszenia wymagajace przekazania do Biura Merytorycznego PKP IC:

Zgtoszenia tego rodzaju bedg wymagaty rejestracji przez konsultanta w systemie rejestracji
zgtoszen, a nastepnie przekazania ich do wtasciwego Biura Merytorycznego. W zaleznosci od
tego czego dotyczy zgtoszenie mozemy wyrdznic:

e Zgtoszenie niewymagajgce reakcji ze strony Biura Merytorycznego, ale wymagajace
informacji zwrotnej (kontaktu) do Klienta,

W zaleznos$ci od kanatu kontaktu (telefon/ e-mail) jakim Zgtoszenie zostanie przekazane od
Klienta do Infolinii, w trakcie albo po jego zarejestrowaniu w systemie rejestracji zgtoszen,
Klient otrzyma odpowiedz od konsultanta (wg ustalonego wzoru) z podziekowaniem za
kontakt i z informacjg do ktdrego Biura Merytorycznego w Spdtce zostaty przestane jego
uwagi. Zgtoszenie to jest zamykane na poziomie Infolinii,

e Zgtoszenie wymagajgce reakcji ze strony Biura Merytorycznego i informacji zwrotnej
(odpowiedzi) do Klienta.
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W zaleznosci od kanatu kontaktu (telefon/ e-mail) jakim Zgtoszenie zostanie przekazane od Klienta na
Infolinie, w trakcie lub po jego zarejestrowaniu w systemie rejestracji zgtoszen, Klient otrzyma
odpowiedz od konsultanta (wg ustalonego wzoru) z podziekowaniem za kontakt oraz z adnotacjg, ze
prosimy oczekiwaé na informacje zwrotng. Nastepnie, konsultant przesyta do odpowiedniego Biura
Merytorycznego w celu uzyskania wktadu do odpowiedzi dla Klienta. Biuro Merytoryczne, opracowuje
wktad merytoryczny i przesyta go do Infolinii, gdzie konsultant tworzy odpowiedz i odsyta jg do Klienta
w uprzednio ustalonej formie (telefon, e-mail). Zgtoszenie takie jest zamkniete po udzieleniu informacji
zwrotnej do Klienta.

c) Zgtoszenia wymagajace od konsultanta wprowadzenia danych do dodatkowego
systemu 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 rejestracji zgtoszen, konsultant
bedzie zobowigzany zrobi¢ oddzielny ticket w jednym z wymienionych systemdw. Zadania
tego typu beda dotyczy¢ m.in. zgtoszen zwigzanych z elektronicznym systemem sprzedazy,
ktore beda rejestrowane przez konsultanta bezposrednio w systemie Service Desk IT PKP
IC lub w innym systemie wskazanym przez Zamawiajgcego.

d) Zgtoszenia interwencyjne

Zgtoszenie wymagajgce natychmiastowej reakcji, ktdrego obstuga na podstawie Zgtoszenia
inicjowana jest przez konsultanta Infolinii, a nastepnie przekazywana telefonicznie w trybie
natychmiastowym do stosownego Biura Merytorycznego lub stuzb ratunkowych. Jesdli
Zgtoszenie tego wymaga, Konsultant wraca z odpowiedzig do Klienta po zakonczeniu
realizacji Zgtoszenia przez Biuro Merytoryczne. Wtedy proces jest zakoriczony i zapisywany
w systemie rejestracji zgtoszen jako zgtoszenie zamkniete.

4) Standardy komunikacji z Klientem

PKP IC posiada wtasne dokumenty okreslajgce standardy obstugi Klienta.

Zgtoszenia powinny by¢ obstugiwane na podstawie wytycznych przekazanych przez PKP IC,
okreslajgcych m.in. rynkowe standardy telefonicznej i pisemnej obstugi Klienta. Konsultanci
bedg zobligowani do udzielania odpowiedzi Klientom wedtug procedur oraz zasad zawartych
w dokumentach, ktdre po podpisaniu umowy PKP IC dostarczy Wykonawcy.

Ocena jakosciowa pracy konsultantéw bedzie odbywad sie na podstawie kart scoringowych,
ktére Wykonawca otrzyma po podpisaniu umowy. Rozmowy telefoniczne oraz odpowiedzi na
wiadomosci elektroniczne, ktérych udzielac¢ beda konsultanci bedg weryfikowane. Wykonawca
zobowigzany bedzie do weryfikacji nie mniej niz 3% wszystkich rozméw telefonicznych oraz
wiadomosci elektronicznych w skali miesigca. Wyniki bedg przekazywane w formie raportéw
zbiorczych.

5) Nagrywanie rozmoéw i przetwarzanie danych osobowych

Informacje do uzytku stuzbowego
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Wykonawca bedzie zobowigzany do rejestrowania wszystkich potaczen telefonicznych
przychodzacych i wychodzgcych (w tym potaczen wewnetrznych) konsultantéw, z mozliwoscia
wyltgczenia rejestracji czesci zgtoszen na zagdanie Zamawiajgcego. Rejestracja musi obejmowad
minimum: numery telefondw, numer zgtoszenia nadany w systemie rejestracji zgtoszen oraz
konsultanta, ktory przeprowadzit rozmowe. Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu interfejs
lub aplikacje stuzgcg do przegladania, odstuchiwania, eksportowania nagranych rozmédw.
Wykonawca bedzie miat obowigzek przechowywac (archiwizowac) zarejestrowane potaczenia
przez caty okres trwania umowy.

Wykonawca zobowigzany bedzie do przekazania wszystkich nagran nie pdézniej niz 30 dni po
zakonczeniu $wiadczenia ustugi, a takze na kazde zadanie PKP IC oraz odpowiednich organdw,
jesli bytoby to wymagane zgodnie z wtasciwymi przepisami.

Wykonawca zobowigzany bedzie do przetwarzania powierzonych przez Zamawiajgcego
danych osobowych na podstawie odrebnie zawartej umowy powierzenia, w oparciu o krajowe
regulacje w tym zakresie.

Podstawowe zatozenia systemu rejestracji zgtoszen

a) Rejestracja zgtoszenia w systemie i nadanie jemu unikalnego numeru,

b) Funkcjonalnos$¢ nadawania zgtoszeniom kategorii (minimum 3 poziomy),

c) Funkcjonalnosci pél dynamicznych (menu rozwijane) w celu przyspieszenia rejestracji
zgtoszen,

d) Funkcjonalnos¢ stownikéw (przekazanych przez Zamawiajgcego w formie plikéw) w do
zastosowania w polach dynamicznych,

e) Funkcjonalnos¢ historii kontaktow,

f)  Funkcjonalnos$¢ generowanie raportéw.

Przyjmowanie i rejestracja zgtoszen

Kazde potaczenie telefoniczne trafiajgce do Infolinii bedzie wpadato w kolejke i po przejsciu
przez IVR w najkrétszym mozliwym czasie bedzie podejmowane z kolejki przez konsultanta. W
momencie odebrania potaczenia przez konsultanta, system rejestracji zgtoszen automatycznie
otwiera nowe zgtoszenie, nadajgc mu unikalny numer i automatycznie uzupetnia pola takie jak:
nr telefonu, z ktédrego dzwoni Pasazer, znacznik czasu, kolejka z ktérej odebrano potgczenie itp.
Konsultant zapisuje temat rozmowy i udziela Klientowi stosownej informacji, a w razie braku
mozliwosci udzielenia wyczerpujacej informacji na biezgco, opisuje szczegétowo temat
zgtoszenia

i przekazuje do rozpatrzenia do Biura Merytorycznego.

W zatozeniach na wiekszos¢ pytan konsultant bedzie znat odpowiedz. Odnajdzie jg
w aplikacjach oraz systemach udostepnionych przez PKP IC, a takze w bazie wiedzy, gdzie
znajdzie niezbedne informacje na temat ustug, procesow i dziatan.

Konsultant bedzie opisywac kazde zgtoszenie przychodzace, niezaleznie od kanatu kontaktu
oraz mozliwosci udzielenia odpowiedzi na biezgco.

Ogdlne informacje zebrane w czasie rozmowy konsultant wpisuje w polu ,,Opis”,

a nastepnie przyporzagdkowuje mu niezbedne parametry takie jak lokalizacje, obszar/kategorie
oraz okresla tryb rozpatrzenia i opcjonalnie nadaje zgtoszeniu priorytet. Ewentualnie zada
zestaw obligatoryjnych pytan do pasazera, aby dookresli¢ powdd i uwarunkowania zgtoszenia.

Informacje do uzytku stuzbowego
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Raporty

Zamawiajgcy oczekuje, aby Wykonawca dostarczat szczegétowy raport o $wiadczonej ustudze
w cyklach miesiecznych. Szczegétowy szablon raportu zostanie ustalony po podpisaniu umowy.
Zmiany szablonu wystepowaty bedg nie czesciej niz raz w miesigcu.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zlecenia Wykonawcy dodatkowego raportu
z opomiarowanych parametrow Ustugi jednak nie czesciej niz raz w miesigcu. Zamawiajgcy
wymaga dostepu do systemu Wykonawcy obrazujgcego biezgcg prace Infolinii (zajetosc
kolejek, SL SF) w interwale minimum 5 sekundowym. Szczegdétowe parametry znajdujg sie
w Zatgczniku nr 3.

Infrastruktura telekomunikacyjna

Zamawiajgcy oczekuje, aby Wykonawca posiadat w miejscu swiadczenia Ustugi co najmniej 2
tacza internetowe od 2 niezaleznych operatoréw telekomunikacyjnych.

Przepustowos$¢ kazdego z tgcz nie moze by¢ mniejsza niz 200 Mb/s. Wykonawca musi posiada¢
infrastrukture teleinformatyczng sktadajgca sie z co najmniej 2 urzadzen z przydzielonymi na
state adresami IP umozliwiajacych zestawienie 2 tunelu VPN z Zamawiajgcym w technologii
DM VPN.

Zamawiajacy dopuszcza, aby tunele VPN byly zestawione do innej lokalizacji niz miejsce
Swiadczenia Ustugi jedynie pod warunkiem, Zze Wykonawca bedzie posiadat siec
LAN/MAN/WAN w technologii X\WDM lub MPLS z gwarancja jako$ci (QoS) o przepustowosci
nie mniejszej niz 200 Mb/s pomiedzy miejscem $wiadczenia Ustugi a lokalizacjg w ktérej
zakonczone bedg tunele VPN.

Szkolenia

Szkolenia wstepne

Po podpisaniu Umowy niezbedne bedzie przeprowadzenie szkolen dla catej grupy
konsultantéw (min. 5 dni w tygodniu, po 8 godzin dziennie, przez 5 tygodni dla kazdego
Konsultanta). Jednoczesnie, Zamawiajgcy informuje, iz plan szkolen merytorycznych
szacowany jest na okoto 160 godzin. W szczegdlnych przypadkach Koordynatorzy Stron moga
zdecydowac o skrdceniu okresu szkolen.

Konsultanci zostang przeszkoleni m.in. z wiedzy merytorycznej o ofercie przewoznika oraz
z obstugi systemdéw Zamawiajacego, do ktdrych beda mieli dostep.

Wykonawca zobowigzany bedzie do zapewnienia zasobdw (sale szkoleniowe, projektor,
komputery i, jedli jest to konieczne, nagtosnienie) oraz szerokopasmowego dostepu do
Internetu, w celu podtaczenia na czas szkolenia komputeréw treningowych do aplikacji
Zamawiajgcego. Parametry tacz zostaty opisane w pkt 7 (przy czym na czas szkolen wymagane
jest jedynie jedno tgcze internetowe).

Materiaty szkoleniowe w wersjach elektronicznych zapewni Zamawiajgcy. Wykonawca
zapewni Konsultantom bezposredni dostep do tych materiatéw na szkoleniach (np. na
komputerach lub tabletach) lub wydruk i odpowiednie przygotowanie tych materiatow (okoto
200 stron, zbindowanych do max. 4 jednostek typu , ksigzka” dla Konsultanta).

Szkolenia konsultantéw muszg odbywac sie metodg bezposrednig przez treneréw PKP IC, na
terenie Polski, w miejscu wskazanym przez Wykonawce, zapewniajgcym w szczegdlnosci
spetnienie parametrow tgcz internetowych oraz innych wymogoéw wskazanych we wtasciwych
przepisach.

Informacje do uzytku stuzbowego
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W celu wyjasnienia watpliwosci Zamawiajacy wskazuje, Ze koszt organizacji szkolen
(z wytgczeniem wynagrodzenia treneréw Zamawiajgcego, oraz kosztéw ich dojazdu do miejsca
przeprowadzenia szkolenia na terenie Polski oraz ich zakwaterowania i wyzywienia) zawiera
sie w wynagrodzeniu Wykonawcy, naliczanym zgodnie z Umowa. W przypadku, gdy szkolenie
odbywac sie bedzie poza granicami Polski, catkowite koszty zwigzane z dojazdem,
zakwaterowaniem i wyzywieniem treneréw pokryje Wykonawca. W szczegdlnie
uzasadnionych przypadkach Koordynatorzy mogg zdecydowaé o ograniczeniu ilosci godzin
przeznaczonych na szkolenia.

Jednoczesnie Zamawiajacy zapewni odpowiednig ilos¢ trenerdw dla celéw szkolen (jeden
trener bedzie szkolit grupe 15-20 osdb - 5 dni w tygodniu, po 8 godzin dziennie, przez 5
tygodni).

b) Szkolenia okresowe
Zamawiajgcy przewiduje, w razie koniecznosci, okresowe szkolenia podwyzszajgce poziom
wiedzy i kwalifikacji Konsultantéw (raz na pét roku).
Szkolenia Konsultantéw bedg sie odbywaty za posrednictwem treneréw Zamawiajgcego
(dopuszcza sie rowniez metode train the trainer). Zamawiajacy przewiduje, ze w ramach
okresowego szkolenia, czas na szkolenie na jednego Konsultanta powinien wynosié¢ nie mniej
niz 6 godzin (tj. co najmniej 6h raz na pot roku), chyba ze Koordynatorzy jednomyslinie
zdecydujg inaczej.
Wykonawca kazdorazowo zobowigzany jest zapewni¢ niezbedng infrastrukture tak jak
w przypadku szkolen wstepnych.

2. KALKULACIJA WYCENY UStUGI:

Wycene netto (przedmiotowej Ustugi opisanej powyzej, nalezy wpisa¢ do zatacznika nr 1.
PKP IC oczekuje, aby w kalkulacji uwzglednione zostaty wszystkie sktadniki kosztowe i przychodowe
zwigzane z realizacjg zamodwienia.

3. POZOSTALE INFORMACIE:

Termin i sposob sktadania informacji cenowych

Termin sktadania informacji cenowych uptywa w dniu 06.12.2021 r. do godz. 14:00
(ewentualne pytania prosimy kierowa¢ do dnia 01.12.2021 r. do godziny 14:00).
Odpowiedz prosimy przesta¢ w formie e-mail na adres: it@intercity.pl

,PKP _INTERCITY” S.A. zastrzega, 7ze niniejsze zapytanie nie stanowi elementu jakiegokolwiek
postepowania o udzielenie zamoéwienia, wobec czego ,PKP INTERCITY” S.A. nie jest zobligowane do
wyboru ktérejkolwiek oferty. Niniejsze pismo nie stanowi réwniez oferty w rozumieniu Kodeksu

Cywilnego.

(podpis osoby upowaznionej)
*- niepotrzebne skresli¢

Informacje do uzytku stuzbowego
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Zatacznik nr 1 do Zapytania
o informacje

(dane teleadresowe sktadajgcego odpowied?)

ODPOWIEDZ NA ZAPYTANIE O INFORMACIJE

Dotyczy:

postepowania w zakresie swiadczenia ustug infolinii dla ,,PKP Intercity” S.A.

1. W odpowiedzi na otrzymane Zapytanie o informacje przekazujemy nastepujgce dane:

1. kalkulacje cenowg wskazang w Zatgczniku nr 1 do zapytania o informacje

2. Dodatkowo przedstawiamy nastepujgce informacje:

3. Jednoczesnie informujemy, iz wyrazamy zgode na nieodptatne wykorzystanie przez PKP IC
wszelkich danych zawartych w niniejszej odpowiedzi w celu przygotowania opisu przedmiotu
zamoéwienia, warunkéw umowy oraz SIWZ lub innych dokumentdéw o tozsamym znaczeniu.

(podpis osoby upowaznionej)

Informacje do uzytku stuzbowego



