Zatacznik nr 1 do zapytania ofertowego KZGW/KCK/260/2020

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA:

Przedmiotem zamoéwienia jest Swiadczenie ustugi Infolinii dla klienta zewng¢trznego PGW Wody
Polskie w zakresie wsparcia w procesie sktadania wnioskow, przyjmowanych przez PGW Wody
Polskie, za pomocg dedykowanych kanatéw kontaktu: telefonicznego i elektronicznego,

obejmujacej:

1. Przygotowanie ushugi Infolinii, w szczegdélnosci:

1.1. Dedykowanie numeru
Numer z zakresu numeracji krajowej, przy czym numer ten nie moze by¢ numerem
specjalnym (dodatkowo ptatnym) ani generujagcym dodatkowe koszty dla Zamawiajacego.
1.2. Udostepnienie i konfiguracje systemu klasy CRM
1.2.1. Wymagania funkcjonalne:

1.2.1.1.

1.2.1.2.

1.2.1.3.

1.2.14.

1.2.15.

1.2.1.6.

1.2.1.7.

1.2.1.8.

1.2.1.9.

1.2.1.10.

1.2.1.11.

1.2.1.12.

Obsluga, rejestracja, nagrywanie i archiwizacja potaczen gltosowych
przychodzacych z systemu IVR oraz wiadomosci odebranych
1 wysytanych drogg elektroniczng.

Automatyzacja przyporzadkowywania zgtoszenia, pochodzacego z kanatu
telefonicznego do wolnego Konsultanta, nie prowadzacego rozmowy.
Mozliwo$¢ jednoczesnego obstugiwania zgloszen z rdéznych Kanatow
kontaktu przez wszystkich uzytkownikow Systemu.

Mozliwo$¢ opisania kazdego kontaktu przychodzacego, niezaleznie od
Kanatlu kontaktu. System musi zapewni¢ mozliwo$¢ modyfikowania pola
zawierajacego opisy wprowadzane przez Konsultanta, z zapewnieniem
informacji 0 zmianach (wraz ze znacznikami czasowymi).

Prowadzenie Karty Rejestracji kontaktu. Rejestracja Zgloszenia powinna
odbywac si¢ w Systemie za pomocg Karty Rejestracji kontaktu. Na Karcie
Rejestracji  kontaktu dane rejestrowane beda w podziale na dane
rejestrowane automatycznie i manualnie wprowadzane przez Konsultanta.
Zapewnienie Zamawiajagcemu zdalnej mozliwosci odstuchiwania rozmow
telefonicznych 1 sprawdzania wystanych odpowiedzi mailowych oraz
monitorowanie czasu przygotowania odpowiedzi — Zamawiajacy dopuszcza
mozliwo$¢, ze ta funkcjonalno$¢ bedzie zapewniona przez Wykonawce
poza CRM.

Zapewnienie Zamawiajagcemu mozliwo$ci dostepu do  wszystkich
Wiadomosci elektronicznych przychodzacych 1 wychodzacych do Klientow.
System powinien umozliwia¢ dostep do wszystkich zarejestrowanych
Wiadomosci elektronicznych z mozliwos$cig ich podgladu.

Mozliwo$¢ nadawania uprawnien do odsluchiwania nagranych rozmoéw
uzytkownikom majacym dostep do Systemu na okre§lonym poziomie.
Mozliwos¢ eksportu nagran rozmoéw przez uprawnionych uzytkownikéw do
formatu umozliwiajacego jego odstuchanie co najmniej w $rodowisku
Windows 7 1 nowszym, bez koniecznosci instalowania dodatkowego,
ptatnego oprogramowania.

Mozliwo§¢ zamieszczenia 1 prowadzenia Skryptu: przygotowywanie
1 redagowanie pytan i odpowiedzi.

Mozliwos¢  utworzenia  profilu  poszczegdlnych  Konsultantow,
zawierajacego informacje o liczbie przeprowadzonych Konsultacji kazdym
Kanatem kontaktu, czasem trwania potaczen, czasem udzielenia odpowiedzi
na pytania kierowane drogg elektroniczng.

Mozliwos$¢ prowadzenia i zapisywania rejestru skarg.



Zatacznik nr 1 do zapytania ofertowego KZGW/KCK/260/2020

1.2.1.13. Mozliwos¢ komunikacji pomiedzy uzytkownikami Systemu. System
powinien posiada¢ modut do komunikacji pomiedzy uzytkownikami
Sytemu w zalezno$ci od przypisanych uprawnien.
1.2.1.14. W zakresie administracji Systemem mozliwe do realizacji muszg by¢ co
najmniej nastgpujace funkcje:
1.2.1.14.1. zarzadzanie uprawnieniami uzytkownikow,
1.2.1.14.2. podglad uzytkownikoéw zalogowanych do Systemu,
1.2.1.14.3. edycja tresci udzielanych odpowiedzi i danych znajdujacych si¢
z Kartach rejestracji kontaktu, blokowanie kont uzytkownikow,
1.2.1.14.4. udostepnianie danych okreslonym grupom uzytkownikow,
1.2.1.14.5. zarzadzanie danymi stownikowymi.
1.3. Udostepnienie i konfiguracje systemu IVR
1.3.1. Wymagania funkcjonalne:
1.3.1.1. Realizacja potaczen glosowych przychodzacych, umozliwiajacych
interaktywng obstugg potaczen Infolinii.
1.3.1.2. System wykorzystywany przez Wykonawce do $wiadczenia ustugi Infolinii
musi w stopniu minimalnym umozliwiac:
1.3.1.2.1. Realizacj¢ polaczen glosowych przychodzacych, z publicznie
dostepne;j sieci telekomunikacyjnej;
1.3.1.2.2. Zdefiniowanie numeracji stacjonarnej publicznie dostgpnej sieci
telekomunikacyjnej (identyfikacji numeréw przychodzacych);
1.3.1.2.3. Powigzanie numeréw przychodzacych oraz wychodzacych
z danymi pochodzacymi z Systemu klasy CRM (wywotywanie
danych zapisanych w Systemie klasy CRM — funkcja ,,Mozliwo$¢
automatycznej identyfikacji powracajacego Klienta
zewnetrznego” w Systemie klasy CRM),
1.3.1.2.4. Integracjc z Systemem klasy CRM, ktoérego minimalna
funkcjonalno§¢ zostata opisana powyzej, w tym z funkcja
raportowania w zakresie rejestracji polaczen przychodzacych,
automatycznego  przekazywania  informacji  dotyczacych
realizowanych potaczen i innych wymagan, niezbednych do
realizacji ustugi Infolinii,
1.3.1.2.5. Informowanie Klienta o miejscu oczekiwania w kolejce na
potaczenie oraz orientacyjnego czasu oczekiwania; Zamawiajacy
dopuszcza mozliwo$¢ informowania o miejscu w kolejce na
potaczenie oraz orientacyjnego czasu oczekiwania bez ich
aktualizowania.
1.3.1.2.6. Mozliwos¢ wykonywania kopii zapasowych ze wszystkimi
informacjami znajdujacymi si¢ w Systemie IVR.
1.3.1.3. Mozliwos¢ nagrywania zapowiedzi gtosowych w jezyku polskim.
1.4. Stworzenie kolejki i aplikacji w systemie IVR i CRM
1.5. Przygotowanie Skryptu
Przez skrypt Zamawiajacy rozumie aplikacje internetowe lub informatyczne, pozwalajace na
zarzadzanie zbiorem informacji stuzacych Konsultantom jako podstawa do przeprowadzenia
rozmow telefonicznych i korespondencji elektronicznej oraz do $wiadczenia innych
czynnosci zwigzanych z obstugg Infolinii.
Informacje  merytoryczne potrzebne do prawidlowego przygotowania  Skryptu
1 wykonywania ustugi infolinii Zleceniodawca przekaze Wykonawcy przed rozpoczgciem
szkolen merytorycznych Konsultantow. Informacje przekazane Wykonawcy nie beda
stanowi¢ informacji poufnych.
2
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1.6.

1.7.

1.8.

Nagranie zapowiedzi

Nagrania zapowiedzi glosowych powinny by¢ przygotowane w jezyku polskim — Liczba

zapowiedzi: pie¢ w tym jedna diuga.

Przygotowanie wzorow raportéw i ich dostepnosci rowniez przez stron¢ www.

Przewiduje si¢ dwa rodzaje raportow:

1.7.1. cykliczne: zawierajace dane statystyczne, opisujace i1 porownujgcych parametry
i efekty dziatania infolinii, przygotowywane przez Wykonawce w cyklicznych
terminach

1.7.2. niestandardowe: przygotowywane na zadanie.

W ramach ustugi mozliwe powinno by¢ tworzenie raportdow ze wszystkich parametrow

rejestrowanych lub opomiarowanych w ustudze Infolinii oraz zapewnia mozliwo$¢ eksportu

danych do formatow CSV, XLS, TXT, PDF.

Przeprowadzenie szkolen konsultantow, realizujacych ustugi infolinii na rzecz

Zamawiajacego, niezbednych do prawidlowego Swiadczenia ushugi obstugi infolinii.

Uwzgledniajac ilo§¢ materiatow, ktore beda przedmiotem szkolenia, ZamawiajaCy ocenia,

ze ilo$¢ czasu potrzebnego do przeprowadzenia szkolenia niezbgdnego do prawidlowego

swiadczenia ustugi obstugi infolinii moze wynies¢ 5 dni (po 8 godzin dziennie).

. Zapewnienie odpowiednich zasobéw oraz niezbednych narzedzi do prowadzenia infolinii

2.1.

2.2.

2.3.

Miejsce Swiadczenia uslug.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnia miejsca S$wiadczenia ushugi Infolinii
w granicach administracyjnych Rzeczpospolitej Polskiej.

Infrastruktura techniczna.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnia, we wlasnym zakresie i w ramach
wynagrodzenia z tytulu realizacji przedmiotu zamoéwienia, infrastrukture techniczna,
tj. pomieszczenia 1 sprzet do realizacji uslugi Infolinii, w tym do prowadzenia szkolen
Konsultantéw oraz narzg¢dzi teleinformatycznych niezbednych do $wiadczenia ustugi
Infolinii, w tym stacji roboczych, skladajaca si¢ m.in. z aparatu telefonicznego oraz
komputera odpowiednio skonfigurowanego i przystosowana do obstugi przez Konsultanta.
Zasoby ludzkie.

W ciggu trwania umowy liczba Konsultantéw jednoczesnie obstugujacych Infolini¢ powinna
wynosi¢ od 2 do 3 0s6b.

. Obsluge polaczen glosowych oraz wiadomosci przychodzacych droga poczty elektronicznej

przez dwoch Konsultantow jednoczesnie.

3.1.

3.2.

3.3.

Wykonawca zobowigzany jest do S$wiadczenia ustugi Infolinii w dni robocze (od
poniedziatku do pigtku oprocz dni ustawowo wolnych od pracy) w godzinach 8:00-16:00.

W trakcie realizacji §wiadczenia Ustugi Infolinii mozliwa bedzie zmiana godzin dostgpnosci
numeréw Infolinii dla Klienta zewngtrznego, np. 9:00-17:00 lub innych uzgodnionych
pomiedzy Zamawiajagcym a Wykonawca.

Wykonawca powinien zagwarantowac, ze w przypadku ewentualnej absencji pracownika,
pelnigcego obowiazki Konsultanta, do obstugi Infolinii skierowana zostanie osoba
rezerwowa, tak aby zachowana zostala ciggtos¢ obstugi Infolinii przez dwoch lub trzech
Konsultantéw jednoczes$nie. Przy czym Wykonawca powinien zagwarantowac, ze w takiej
sytuacji, jako$¢ realizowanej ustugi nie ulegnie obnizeniu.

. Rejestrowanie wszystkich zgloszen w systemie Wykonawcy, wraz ze wskazaniem rodzaju

pytania

4.1.

Konsultant powinien opisywaé¢ kazdy kontakt przychodzacy, niezaleznie od Kanatlu
kontaktu w Karcie Rejestracji kontaktu.
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4.2. W momencie odebrania potaczenia przez Konsultanta, System klasy CRM powinien
automatycznie otworzy¢ Karte Rejestracji kontaktu, nadajgc mu unikalny numer
1 automatycznie uzupeiniajac pola takie jak: numer telefonu, z ktérego dzwoni Klient
zewngtrzny, znacznik czasu, kolejka, z ktérej odebrano potgczenie. To samo dotyczy
wiadomosci elektronicznych, trafiajacych do Infolinii.

5. Zapewnienie dostepnego przez caly okres trwania Umowy/Swiadczenia uslugi, numeru
podkladowego, dedykowanego wylacznie dla Zamawiajacego
Numer ten powinien by¢ numerem z zakresu numeracji krajowej, przy czym numer ten nie moze
by¢ numerem specjalnym (dodatkowo platnym) ani generujacym dodatkowe koszty dla
Zamawiajacego.

6. Nagrywanie rozméw z Klientami i udostepnianiu Zamawiajacemu, na jego zyczenie

wybranych nagran do odstuchu i analizy

7.1. Prowadzenie nagran rozmdéw powinno by¢ przeprowadzane w sposéb  zgodny
z obowigzujacymi przepisami prawa, w szczegOlnosci z przepisami dotyczacymi ochrony
danych osobowych.

7.2. Nagrania powinny by¢ przechowywane przez okres 12 miesigcy od zakonczenia miesigca
w ktoérym rozmowa zostata przeprowadzona.

7.3. Zleceniodawca oczekuje od Wykonawcy mozliwo$ci niezwtocznego wyszukiwania nagran
wskazanych przez Zamawiajacego i przestania go Zamawiajagcemu poczta elektroniczng.

7. Nadzoér nad projektem (koordynacija jakosciowa, monitoring, szkolenia)

7.1. Zleceniodawca oczekuje, ze Wykonawca w trakcie trwania umowy bedzie sprawowat
aktywny nadzor nad projektem, szczegodlnie w zakresie zapewnienia szkolen Konsultantow,
monitorowania jakosci pracy Konsultantow oraz osigganych wskaznikdéw jakosciowych.

7.2. Wskazniki jako$ciowe: Zleceniodawca oczekuje zapewnienia osiagni¢cia ponizszych
wskaznikow w cyklu miesiecznym:

7.2.1. Sredni czas oczekiwania Klienta na potaczenie z Konsultantem — nie dtuzej niz
180 sekund

7.2.2. Procent odbieralno$ci potaczen telefonicznych, glosowych, sposréod wszystkich
potaczen zarejestrowanych w Systemie IVR i Systemie klasy CRM Wykonawcy — minimum
70 %,

7.2.3. Procent polaczen telefonicznych od Klientéw odebranych w czasie ponizej
120 sekund sposrod wszystkich potaczen przychodzacych do Konsultantow — powyzej
70 %.

7.2.4. Odpowiedzi na 95% zgtoszen begda udzielane w maksymalnym czasie nie dtuzszym
niz 1 dzien roboczy liczony od ich rejestracji w Systemie klasy CRM (przy czym udzielona
odpowiedz rozumiana jest jako bezposrednie jej przekazanie do Klienta lub wystanie
zapytania do Koordynatora merytorycznego, jesli Konsultant nie jest w stanie odpowiedzie¢
na podstawie Skryptu Iub informacji dostepnych w systemach udostepnionych przez
Zamawiajacego i stronach www Zamawiajacego,

8. Raportowanie z zakresu S$wiadczonych uslug, w_postaci raportéw _cyklicznych

I raportéw niestandardowych.

8.1. Raporty Cykliczne powinny by¢ przesylane Zamawiajagcemu raz w tygodniu — w kazdy
poniedziatek — z zastrzezeniem, ze w pierwszych 10 dniach roboczych funkcjonowania
infolinii, raporty beda przesytane codziennie. Jezeli poniedziatek stanowitl bedzie dzien
ustawowo wolny od pracy, wowczas termin przesuwa si¢ na kolejny dzien roboczy.

8.2. Raporty niestandardowe powinny by¢ przesylane Zamawiajacemu tylko na zadanie
Zamawiajacego w terminie dwoch dni roboczych od dnia dorgczenia zadania.
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9. Pracownicy Wykonawcy
Zamawiajacy wymaga zatrudnienia przez wykonawce na podstawie umowy o prace osob, zwanych
dalej, pracownikami, ktorzy w trakcie realizacji przedmiotowego zamowienia wykonywac beda
czynnos$ci konsultanta infolinii.




