ZAKRES RZECZOWY 2021

Obstuga infolinii oraz dziatan informacyjnych realizowanych przez Zarzad Drég Miasta Krakowa

Zadanie 1

Obstuga infolinii przez 8 godzin na dobe w godzinach od godziny 7.30 do godziny 15.30

Obstuga Infolinii musi by¢ jednoczesnie w jezyku polskim i angielskim, nieprzerwalnie przez 8 godzin
w kazdy dzien roboczy od poniedziatku do pigtku w godzinach od 7.30 do 15.30.
Obowiazki pracownikow infolinii:
e Udzielanie informacji z zakresu dziatalnosci Zamawiajgcego ( na temat remontdw drdg oraz
zwigzanych z nimi utrudnieniami)
e Odbieranie i kierowanie potgczen telefonicznych do odpowiednich komérek zgodnie
z kompetencjami,
e udzielanie informacji na temat statusu sprawy,
e Infolinia  posredniczy¢ bedzie rdwniez w  e-mailowym  kontakcie  klientéw
z pracownikami jednostki Zamawiajgcego (poprzez wysytanie powiadomien),
e Comiesigc sporzadzany bedzie raport z ilosci i tematyki odbytych rozmadw.

Ustuga obstugi infolinii z uwagi na koniecznos¢ przetaczania rozméw w ramach wewnetrznej sieci
telefonicznej musi by¢ realizowana w udostepnionym przez Zamawiajgcego pomieszczeniu.
Zamawiajacy w celu realizacji ustugi zapewni  Wykonawcy  pomieszczenie  wraz
z niezbednym wyposazeniem (komputer, oprogramowanie, meble).

Wykonawca bedzie uzytkowat lokal zgodnie z powierzonym zadaniem oraz bedzie odpowiadat za
powierzone mienie oraz utrzymat go w porzadku i czystosci.

Koszty realizacji przedmiotu umowy:

I. Wykonawca zatrudni na umowe o prace 2 pracownikdw od poniedziatku do piatku
w godzinach od godziny 7.30 do godziny 15.30 przez 8 h do obstugi infolinii.

Il. Wykonawca ponosi koszty zwigzane z obstugg punktu w tym wynagrodzenie pracownikow.

[ll. Zamawiajgcy udostepni sprzet komputerowy, biurowy i oprogramowanie niezbedne do
prowadzenia punktu infolinii.

Opis i zakres merytoryczny:

I. Wykonawca zapewni obstuge infolinii dziatajgcej pod numerem telefonu 12 616 7000
w zakresie ogétu spraw jakimi zajmuje sie jednostka, a w szczegdlnosci utatwiania kontaktu z
pracownikami merytorycznymi (centrala telefoniczna).

Il. Wykonawca zapewni udzielanie informacji zgodnie z posiadang wiedzg oraz informacjami nabytymi
podczas szkolenia, a takie w oparciu o informacje zawarte na stronach www.zdmk. krakow.pl,
www.krakow.pl; www.kmkrakow.pl, www.mpk.krakow.pl, www.kegw.krakow.pl, www.zim.krakow.pl
zgodnie z obowigzujgcymi dokumentami i aktami prawa krajowego i miejscowego.

. Wykonawca zapewni udziat w szkoleniach organizowanych przez Zamawiajgcego
z zakresu tematyki, jaka moze byc¢ poruszana na infolinii.

IV. W przypadkach wykraczajacych poza zakres kompetencji petent powinien by¢ kierowany do
pracownikow poszczegdlnych Dziatdw Zamawiajgcego, a takze do innych instytucji;

V. Obowigzkiem Wykonawcy bedzie sporzadzanie comiesiecznych raportdw, zawierajgcych informacje
o ilosci osdb korzystajgcych (e-mailowo oraz telefonicznej) oraz krotki opis poruszanych przez
petentdw zagadnien.
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Wykonawca zapewni i na biezaco uzupetniat bedzie wyposazenie infolinii w niezhedne materiaty
biurowe,

VI. Wymagana jest $cista wspotpraca z pracownikami Zamawiajgcego wskazanymi
w umowie zakresie wykonywanych zadan oraz wymiany informacji.

VIl. Zamawiajacy wymaga zawarcia umowy na przetwarzanie danych osobowych ( dostep
w systemie SIDAS).

VIIl. W przypadku zwiekszenia ilosci telefondw ( Infolinia) zamawiajgcy ponowi ustuge o podobnym
charakterze.

Zadanie 2
Obstuga infolinii przez 10 godzin na dobg w godzinach od godziny 8.00 do godziny 18.00

Obstuga Infolinii musi by¢ jednoczesnie w jezyku polskim i angielskim, nieprzerwalnie przez 10 godzin
w kazdy dzien roboczy od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8.00 do 18.00
Obowiazki pracownika infolinii:
e Udzielanie informacji z zakresu dziatalnoéci Zamawiajgcego dotyczacego spraw Strefy
Ptatnego Parkowania,
e Odbieranie i kierowanie potaczeri telefonicznych do odpowiednich komédrek zgodnie
z kompetencjami,
e udzielanie informacji na temat statusu sprawy,
e Infolinia poéredniczy¢ bedzie réwniez w  e-mailowym  kontakcie  klientow
z pracownikami jednostki Zamawiajacego (poprzez wysytanie powiadomier),
e Co miesigc sporzadzany bedzie raport z ilosci i tematyki odbytych rozmow.

Ustuga obstugi infolinii z uwagi na konieczno$¢ przetaczania rozmow w ramach wewnetrznej sieci
telefonicznej musi by¢ realizowana w udostepnionym przez Zamawiajgcego pomieszczeniu.
Zamawiajacy w celu realizacji ustugi zapewni Wykonawcy ~pomieszczenie wraz
z niezbednym wyposazeniem (komputer, oprogramowanie, meble).

Wykonawca bedzie uzytkowat lokal zgodnie z powierzonym zadaniem oraz bedzie odpowiadat za
powierzone mienie oraz utrzymat go w porzadku i czystosci.

Koszty realizacji przedmiotu umowy:

I. Wykonawca zatrudni na umowe o prace 1 pracownika od poniedziatku do pigtku
w godzinach od godziny 8.00 do godziny 18.00 przez 10 h do obstugi infolinii.

Il. Wykonawca ponosi koszty zwigzane z obstugg punktu w tym wynagrodzenie pracownika.

IIl. Zamawiajacy udostepni sprzet komputerowy, biurowy i oprogramowanie niezbgdne do
prowadzenia punktu infolinii.

Opis i zakres merytoryczny:

. Wykonawca zapewni obstuge infolinii dziatajacej pod numerem telefonu 12 616 7177

w zakresie ogdtu spraw jakimi zajmuje sie jednostka, a w szczegélnosci sprawami dotyczacymi Strefy
Ptatnego Parkowania, utatwiania kontaktu z pracownikami merytorycznymi (centrala telefoniczna).

Il. Wykonawca zapewni udzielanie informacji zgodnie z posiadang wiedzg oraz informacjami nabytymi
podczas szkolenia, a takie w oparciu o informacje zawarte na stronach www.zdmk.krakow.pl,
www.krakow.pl; www.kmkrakow.pl, www.mpk.krakow.pl, www.kegw.krakow.pl, www.zim.krakow.pl
zgodnie z obowigzujgcymi dokumentami i aktami prawa krajowego i miejscowego.
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lll.  Wykonawca zapewni udziat w szkoleniach organizowanych przez Zamawiajacego
z zakresu tematyki, jaka moze by¢ poruszana na infolinii.

IV. W przypadkach wykraczajacych poza zakres kompetencji petent powinien by¢ kierowany do
pracownikow poszczegdlnych Dziatdw Zamawiajgcego, a takze do innych instytucji;

V. Obowigzkiem Wykonawcy bedzie sporzadzanie comiesiecznych raportéw, zawierajacych informacje
0 ilosci osob korzystajgcych (e-mailowo oraz telefonicznej) oraz krétki opis poruszanych przez
petentdw zagadnien.

Wykonawca zapewni i na biezgco uzupetniat bedzie wyposazenie infolinii w niezbedne materiaty
biurowe,

VI. Wymagana jest $cista wspotpraca z pracownikami Zamawiajgcego wskazanymi w umowie w
zakresie wykonywanych zadan oraz wymiany informacji.

VIl. zamawiajgcy wymaga zawarcia umowy na przetwarzanie danych osobowych ( dostep w systemie
SIDAS )

Zamawiajgcy dopuszcza prace zdalng Pracownika wykonujgcego Zadanie 2 w czasie ohowigzywania
stanu pandemii, jednak wymagane jest zapewnienie stateqo_kontaktu z Przedstawicielem Wykonawcy
w godzinach pracy infolinii.

Zadanie 3
Administrowanie informacjami o mobilnosci, organizacji ruchu i transporcie zbiorowym poprzez:

1. Aktualizacja danych na Mapie Utrudnien — do 1 aktualizacji dziennie do 2 godzin od uzyskania
zgtoszenia, przez 7 dni w tygodniu

2. Aktualizacja danych w aplikacji Olstrzegator w przypadku wykupienia przedtuzenia licencji —
do 1 aktualizacji dziennie

Kalkulacja kosztéw obstugi:

Zamawiajgcy dopuszcza prace zdalng lub na stanowisku udostepnionym przez swoja jednostke, jednak
wymagane jest zapewnienie kontaktu z przedstawicielem wykonawcy przez 7 dni w tygodniu 24h na
dobhe - celem zapewnienia ciggtosci realizacji zadania nr 3.

K ista

Magdc}fena Modzelpwska
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