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Opis przedmiotu zamoéwienia (OPZ)

l. Przedmiot Zamoéwienia

Przedmiotem zamdwienia jest swiadczenie Ustugi Infolinii dla Centrum e-Zdrowia, polegajacej na
zapewnieniu obstugi zgtoszen uzytkownikédw korzystajgcych z systeméw teleinformatycznych
Zamawiajgcego, realizowanej za posrednictwem kanatéw telefonicznych oraz elektronicznych.

Ustuga obejmuje zapewnienie zasobow organizacyjnych, technicznych oraz kadrowych niezbednych
do prawidtowej obstugi zgtoszen uzytkownikdéw, w szczegdlnosci zapewnienie konsultantow,
infrastruktury technicznej oraz systemu obstugi zgtoszen wspierajgcego realizacje ustugi.

Il. Zakres zamoéwienia podstawowego

W ramach zamoéwienia podstawowego Wykonawca zobowigzany bedzie do realizacji nastepujgcych
ustug:

Ustuga obstugi Infolinii - obejmujgca przyjmowanie zgtoszen uzytkownikdw, udzielanie informacji
oraz wsparcia uzytkownikom systemow Zamawiajgcego, a takze rejestrowanie i obstuge zgtoszen
w Systemie Obstugi Zgtoszen (SOZ), do maksymalnego miesiecznego limitu 20 000 zgtoszen w
ramach ryczattu.

Swiadczenie ustugi obstugi zgloszed powyzej limitu zgloszed opisanych w pkt. powyzej
(automatycznie po przekroczeniu limitu 20 000 zgtoszen) - obejmujaca obstuge zgtoszen
przekraczajgcych limit okreslony dla podstawowej ustugi obstugi Infolinii, w szacowanej liczbie 30
000 zgtoszen miesiecznie ponad wskazany limit, rozliczang zgodnie z zasadami okreslonymi w
Umowie.

Dostarczenie, konfiguracja oraz utrzymanie Systemu Obstugi Zgtoszenn (SOZ)- obejmujace
zapewnienie systemu informatycznego wspierajacego proces obstugi zgtoszen uzytkownikéw
Infolinii, udostepnianego w modelu SaaS, spetniajgcego wymagania funkcjonalne i techniczne
okreslone w OPZ.

. Ustugi realizowane w ramach prawa opcji

Zamawiajgcy przewiduje mozliwos¢ skorzystania z prawa opcji polegajgcego na zleceniu realizacji
ustug dodatkowych zwigzanych z funkcjonowaniem Infolinii.

W ramach prawa opcji Zamawiajgcy moze zleci¢ w szczegdlnosci realizacje nastepujgcych ustug:

Ustuga obstugi Infolinii w ramach limitu zgtoszenn — Opis ustugi zgodnie z parametrami ustugi w
okreslonej w par. Il pkt 1 z zastrzezeniem, ze zlecanie realizacji ustugi przez Zamawiajgcego odbywacé
sie bedzie na dowolny okres nie krétszy niz miesigc. Zamawiajgcy moze wielokrotnie korzystac z
prawa opcji przez caty okres obowigzywania umowy, w tym w okresie realizacji zamdwienia
opcjonalnego. Korzystanie z ustugi w danym miesigcu nastepuje poprzez zlecenie jej realizacji przez
Zamawiajgcego zgodnie z zasadami okreslonymi w umowie.
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Ustuga obstugi zgtoszen powyzej limitu zgtoszen - Opis ustugi zgodnie z parametrami ustugi okreslonej
par. |l pkt 2, z zastrzezeniem, ze zlecanie realizacji ustugi przez Zamawiajgcego odbywac sie bedzie na
dowolny okres nie krétszy niz miesigc. Zamawiajgcy moze wielokrotnie korzystac z prawa opcji przez
caty okres obowigzywania umowy, w tym w okresie realizacji zamdwienia opcjonalnego. Korzystanie
z ustugi w danym miesigcu nastepuje poprzez zlecenie jej realizacji przez Zamawiajgcego zgodnie z
zasadami okreslonymi w umowie.

Dostarczenie, konfiguracja oraz utrzymanie Systemu Obstugi Zgtoszen (SOZ) - Opis ustugi zgodnie z
parametrami ustugi okreslonej w par. Il pkt 3, z zastrzezeniem, ze z zastrzezeniem, ze zlecanie
realizacji ustugi przez Zamawiajgcego odbywac sie bedzie na dowolny okres nie krétszy niz miesigc.
Zamawiajgcy moze wielokrotnie korzystac z prawa opcji przez caty okres obowigzywania umowy, w
tym w okresie realizacji zamdéwienia opcjonalnego. Korzystanie z ustugi w danym miesigcu nastepuje
poprzez zlecenie jej realizacji przez Zamawiajgcego zgodnie z zasadami okreslonymi w Umowie.

Zapewnienie oraz utrzymanie systemu zapowiedzi gtosowych i menu wyboru (IVR)- obejmujgce
dostarczenie, konfiguracje oraz utrzymanie systemu umozliwiajgcego kierowanie zgloszen
telefonicznych do odpowiednich kategorii spraw. Zapewnienie systemu IVR nie stanowi elementu
zamOwienia podstawowego i realizowane jest wytgcznie w przypadku skorzystania przez
Zamawiajgcego z prawa opcji.

Realizacje kampanii wychodzgcych (outbound) - obejmujgcg wykonywanie potgczen telefonicznych
do wskazanych odbiorcow w celu przekazania informacji, przeprowadzenia badan satysfakcji lub
innych dziatann komunikacyjnych.

Realizacje prac konfiguracyjnych i rozwojowych - obejmujacg prace developerskie zwigzane z
konfiguracjg, integracjg lub rozwojem systemu obstugi zgtoszen (SOZ), systemu IVR lub innych
elementéw infrastruktury wykorzystywanych do Swiadczenia Ustugi Infolinii. Szacunkowa liczba
godzin prac developerskich w okresie obowigzywania Umowy wynosi 160 roboczogodzin.
Zamawiajacy zastrzega, ze liczba godzin ma charakter szacunkowy i moze ulec zmianie w zaleznosci
od potrzeb Zamawiajgcego

Skorzystanie z prawa opcji nastgpi poprzez zlecenie jej realizacji przez Zamawiajgcego zgodnie z
zasadami okre$lonymi w Umowie.
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V. Stownik
Pojecie Definicja
Awaria Zatrzymanie lub powazne zaktécenie catosci pracy danego Systemu

dziatajgcego na srodowisku produkcyjnym, powodujace zatrzymanie
catosci lub w czesci biezagcej dziatalnosci operacyjnej badz procesu
biznesowego powigzanych z Systemem.

Baza Wiedzy Informacja o sposobach i metodach rozwigzania poszczegdlnych
Zgtoszen.

Baza Wiedzy powinna by¢ na biezgco aktualizowana w zwigzku z
pojawiajgcymi sie nowymi kategoriami Zgtoszen, zidentyfikowanymi
do tej pory Problemami, zmianami w Systemach itp.

Baza wiedzy zawiera szablony odpowiedzi na pytania zadane za
posrednictwem wiadomosci e-mail oraz Formularza zgtoszeniowego.

Szablony sg akceptowane przez Zespo6t Zamawiajgcego.

Badanie satysfakcji Projekt badawczo-analityczno-rozwojowy dotyczacy pomiaru
satysfakcji Klientow zewnetrznych korzystajgcych z Infolinii, tj. proces
udzielania konsultacji/ odpowiedzi na Zgtoszenie przez Klientow
zewnetrznych poprzez Kanaty kontaktu. Cele szczegétowe badania
obejmuja: okreslenie wartosci Indeksu Satysfakcji, NPS oraz FCR (First
Contact/ Call Resolution), identyfikacje mocnych i stabych stron
obstugi na poziomie ogdlnym i szczegétowym, wytypowanie
najwazniejszych elementéw, ktére maja wptyw na niski poziom
satysfakcji i sktonnosci do polecania korzystania z Infolinii CeZ w celu
przygotowania planu dziatar rozwojowych/ poprawiajgcych/
naprawczych niski poziom obstugi przez Infolinie.

Baza Zgtoszen Wszystkie informacje o Zgtoszeniach i ich historii, wraz ze wszystkimi
dokumentami i zatgcznikami, przechowywane w Systemie Obstugi
Zgtoszen.

Btfad Niepoprawne dziatanie Systemu Obstugi Zgtoszen lub Systemu IVR.

CATI (ang. Computer Assisted Telephone Interview) Metoda zbierania

informacji wykorzystywana w badaniach ilosciowych. To wywiad z
Klientem zewnetrznym, ktéry jest prowadzony przez telefon.
Konsultant odczytuje pytania i notuje uzyskiwane odpowiedzi,
korzystajac ze specjalnego skryptu komputerowego. Skrypt
udostepniony jest przez Wykonawce.
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CAWI
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Eskalacja

FAQ

Formularz
zgltoszeniowy
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(ang. Computer-Assisted Web Interview - wspomagany komputerowo
wywiad przy pomocy strony www). Metoda zbierania informacji
wykorzystywana w badaniach iloSciowych, w ktérej Klient zewnetrzny
jest proszony o wypetnienie ankiety w formie elektroniczne;j.

Centrum e-Zdrowia
Dzien kalendarzowy, o ile nie zaznaczono inaczej.

Dni od poniedziatku do pigtku, poza dniami ustawowo wolnymi od
pracy w Polsce zgodnie z Ustawg z dnia 18 stycznia 1951 r. o dniach
wolnych od pracy

Zgtoszenie, ktérego Wykonawca nie rozwigze podczas obstugi, jest
przekazywane do Zamawiajgcego przez Wykonawce w celu jego
rozwigzania.

Zbidr najczesciej zadawanych pytan i odpowiedzi na nie,
wykorzystywana

m.in. do aktualizacji Bazy wiedzy, kategoryzacji Zgtoszen, do
przygotowania testow wiedzy dla Konsultantow oraz szkolen
wstepnych i przypominajgcych.

Formularz zgtoszeniowy utworzony przez Wykonawce i udostepniony
na stronie internetowej CeZ. Liczba formularzy, jak i rodzaj oraz liczba
pol w formularzu, moze ulec zmianie w trakcie trwania umowy. Po
wypetnieniu pdl formularza takich jak: zgtaszajacy, imie i nazwisko,
adres email, temat, data i czas wystgpienia problemu, temat
zgtoszenia, tres$é pytania, pozyskanie zgody na udziat w Badaniu
satysfakcji, dane trafiajg do systemu wspomagajgcego proces obstugi
Infolinii CeZ oraz monitorujgcego aktywnos¢ Konsultantéw (System
Obstugi Zgtoszen), a wypetniajgcy otrzymuje automatyczny komunikat
o rejestracji Zgtoszenia oraz numerze pod jakim zgtoszenie zostato
zarejestrowane. Wykonawca zapewnia przekonwertowanie tresci
formularza do wersji czytelnej/zgodnej z standardem prezentowania
tresci w SOZ.

Zamawiajgcy przewiduje przygotowanie do 5 formularzy
zgtoszeniowych w trakcie trwania umowy. Technologia oraz tresci
przygotowania formularzy bedzie uzgadniana na etapie realizacji
umowy.

Dziatanie catosci lub czesci Systemu niezgodne z dokumentacjg
techniczna.
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Centrum
e-Zdrowia

Zgtoszenia nieskategoryzowane, do ktérych trudno przypisac kategorie
oraz system, ktdrego dotyczg, m.in.:

1) Weryfikacja kont Klientéw zewnetrznych korzystajgcych z
Systemow; 2) Weryfikacja i analiza komunikatéw w Systemie; 3)
Weryfikacja danych i rél.

Ustuga swiadczona przez Wykonawce dla Klientéw zewnetrznych CeZ
za pomocg Kanatéw kontaktu (telefonicznego i elektronicznego). Ustuga
ma by¢ swiadczona kompleksowo wraz z udostepnieniem wszelkich
elementow sprzetowych, informatycznych (posiadajgcych okreslone
funkcjonalnosci) oraz osobowych. Ustuga swiadczona jest w oparciu o
System Obstugi Zgtoszen (SOZ); w przypadku skorzystania przez
Zamawiajgcego z prawa opcji w zakresie IVR — réwniez w oparciu o
System IVR, zgodnie z OPZ.

Zgtoszenia mogg docierac do Infolinii za posrednictwem:
1) potaczen telefonicznych (Zgtoszenie telefoniczne) lub

2) wiadomosci e-mail kierowanych na przeznaczony do tego adres e-
mail (Zgtoszenia e-mail) lub

3) Formularzy zgtoszeniowych znajdujgcych sie na stronach
internetowych CeZ (Zgtoszenia poprzez formularz).

24/7/365 dla wszystkich Systemow.

Osoby upowaznione przez Zamawiajgcego i Wykonawce (pracownicy
CeZ, pracownicy Wykonawcy), ktére bedg obstugiwac Zgtoszenia
wymagajgce dalszej konsultacji, w ramach I, Il i lll linii wsparcia w
Systemie Obstugi Zgtoszen.

Kazda osoba kontaktujgca sie (Zgtoszenia zarejestrowanego w
Systemie

Obstugi Zgtoszen) z Infolinig za pomocg udostepnionych Kanatéw
kontaktu.

Kierownik Projektu po stronie Wykonawcy i osoby zgodnie z
Zatacznikiem 15 oraz Kierownik Zespotu Zamawiajgcego w ramach
Infolinii po stronie Zamawiajgcego.

Osoba wskazana przez Zamawiajgcego do realizacji umowy.

Osoba koordynujgca prace Konsultantdow zatrudnionych przez
Wykonawce zgodnie z Zatgcznikiem 15.
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Konsultant

Kopia zapasowa

Koszt Jednego rekordu

Lokalizacja zapasowa

Miesigc

kalendarzowy/miesigc

Okres Rozliczenia

Parametru

Okres

Przygotowawczy

Panel administratora
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Osoba obstugujaca po stronie Wykonawcy Zgtoszenia za pomoca
Kanatow kontaktu.

Kopia danych z pamieci jednego systemu (SOZ, IVR) zapisana na innym
nosniku. Jego gtéwnym celem jest odtworzenie plikdw i informacji w
przypadku ich utraty w wyniku Btednego dziatania SOZ lub IVR.

Jest to koszt przekazanego rekordu w ramach Kampanii wychodzgcej
bez wzgledu na fakt skutecznego potaczenia/ dodzwonienia sie,
zaktadajac, ze zostanie wykonana ustalona liczba préb kontaktu
zgodnie z Zatacznikiem 12.

To dodatkowe centrum lub miejsce, ktore jest przygotowane do
szybkiego przejecia dziatalnosci Infolinii w przypadku awarii lub
niedostepnosci gtéwnego centrum operacyjnego. Ma na celu
zapewnienie ciggtosci dziatania Infolinii nawet w sytuacjach
kryzysowych, nagtych zdarzeniach t;j.

awarie techniczne, katastrofy naturalne, ataki cybernetyczne.
Lokalizacja zapasowa jest wyposazona w identyczng lub zblizong do
gtéwnego centrum infrastrukture techniczna tj. serwery, systemy
telekomunikacyjne, sprzet komputerowy oraz zaplecze biurowe.
Dodatkowo musi posiadaé system automatycznego przetaczenia
awaryjnego, ktéry automatycznie przenosi operacje z gtéwnego
centrum do lokalizacji zapasowe;j.

Lokalizacja zapasowa musi by¢ regularnie testowana, aby zapewnic jej
gotowos¢ do dziatania w przypadku awarii gtéwnego centrum.

To miesigc trwajacy 30 lub 31 dni (wyjatek luty) odpowiadajacy nazwie
przyjetej w kalendarzu.

Miesigc kalendarzowy, w ktérym wykonywana byfa ustuga.

Wykonawca podczas Okresu Przygotowawczego bedzie wykonywat
bezptatnie prace przygotowujgce go do petnego i sprawnego
Swiadczenia wszystkich Ustug w ramach Umowy, zgodnie z
Zatacznikiem 14.

Panel do zarzadzania funkcjonalnosciami Systemu IVR. Panel zostanie
udostepniony Zamawiajgcemu z poziomu dedykowanej aplikacji lub
strony WWW.
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Problem dotyczy niepoprawnego dziatania Systemu. Problemem moze
by¢ np. Awaria jednego z Systemow, Awaria funkcjonalnosci w
Systemie czy btedna informacja zamieszczona w dostepnej dla
Klientéw zewnetrznych instrukcji obstugi, brak e-skierowania w
danym Systemie.

Pytanie dotyczy zakresu funkcjonalnosci Systemu lub korzystania z
Systemu.

Kazda ujawniona rozmowa z Klientem zewnetrznym lub komunikacja
elektroniczna, w ktdrej dziatanie Konsultanta byto niezgodne z
obowigzujgcymi procedurami i standardami jakosci lub ogdlnie
przyjetymi zwyczajami. Przez ujawnienie rozumie sie zgtoszenie
reklamacji przez Klienta, a takze odstuch rozmowy w postepowaniu
kontrolnym prowadzonym przez Zamawiajgcego.

Prognozowana liczba Zgtoszen do obstuzenia w ramach Infolinii CeZ,
opisana w Zatgczniku 2.

Model swiadczenia ustugi chmurowej polegajgcy na udostepnianiu
aplikacji przez dostawce ustugi za posrednictwem sieci
teleinformatycznej, w ktérym dostawca odpowiada za utrzymanie
infrastruktury, oprogramowania oraz jego aktualizacji, a uzytkownik
korzysta z funkcjonalno$ci systemu bez koniecznos$ci instalacji
oprogramowania w swojej infrastrukturze.

Dokument okreslajgcy wymagania bezpieczenstwa dla ustug
chmurowych wykorzystywanych przez podmioty sektora publicznego,
w szczegoblnosci w zakresie ochrony danych, zarzadzania dostepem,
bezpieczenstwa infrastruktury, ciggtosci dziatania, monitorowania
ustug oraz nadzoru nad dostawcg ustug chmurowych. W OPZ
odniesienia do SCCO dotyczg dokumentu ,Standardy
Cyberbezpieczeristwa Chmur Obliczeniowych (SCCO) w wers;ji 2.0”
opublikowanego przez Ministerstwo Cyfryzacji

Sita wyzsza to sytuacje, ktére sg poza kontrolg cztowieka, trudne do
przewidzenia oraz majg potencjat znacznego wptywu na dziatalnosc i
funkcjonowanie obstugi Infolinii (to zjawiska takie jak: pozar, powddz,
epidemia, wojna, atak terrorystyczny, strajk generalny itp.)

Przedmiotem skargi moze by¢ w szczegdlnosci zaniedbanie lub
nienalezyte wykonywanie zadan przez Centrum albo przez jego
pracownikdw, naruszenie praworzgdnosci lub intereséw skarzacych, a
takze przewlekte lub biurokratyczne prowadzenie spraw. Skargi od
Klientéw mogg wptywac réznymi Kanatami kontaktu, a nastepnie sg
przyjmowanie i rejestrowane przez Kancelarie Centrum.
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Udokumentowane scenariusze standardow postepowania
Konsultantdw Infolinii z Klientem zewnetrznym w obstudze Zgtoszen.

Jeden i kazdy (w zaleznosci od kontekstu) z Systemow wskazanych w
Zataczniku 6 oraz inne systemy objete umowa zgodnie z procedurg w
Zataczniku 11 od momentu ich objecia umowa.

System realizacji potgczen gtosowych przychodzgcych i wychodzgcych,
umozliwiajgcy interaktywng obstuge potaczen Infolinii CeZ zgodnie z
Zatgcznikiem 4 IVR (ang. Interactive Voice Response) interaktywna
obstuga zgtoszen telefonicznych. System IVR wykorzystywany jest
wytgcznie w przypadku skorzystania przez Zamawiajgcego z prawa
opcji.

Ustuga polegajgca na dostarczeniu systemu informatyczny
udostepniany przez Wykonawce w modelu SaaS, stuzgcy do rejestracji,
ewidencjonowania, kategoryzacji, obstugi oraz monitorowania
zgtoszen uzytkownikéw kierowanych do Infolinii, umozliwiajacy w
szczegoblnosci zarzadzanie zgtoszeniami, raportowanie oraz nadzér nad
procesem ich obstugi, spetniajacy funkcjonalnosci i minimalne
wymagania opisane w Zatgczniku 9. SOZ jest elementem Ustugi
Infolinii.

Przez system zarzgdzania Infolinig rozumie sie platforme
telekomunikacyjng typu contact center (ACD), stuzgca do obstugi
potgczen telefonicznych, kolejkowania zgtoszen, dystrybucji potaczen
do Konsultantéw oraz monitorowania ruchu telefonicznego. System
ten moze stanowic integralng czes¢ Systemu Obstugi Zgtoszen (SOZ)
lub rozwigzanie z nim zintegrowane. Wymagania dotyczace
funkcjonalnosci systemu IVR obowigzujg wytacznie w przypadku
skorzystania przez Zamawiajgcego z prawa opcji.

Ustuga $wiadczona przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego
polegajgca na zapewnieniu obstugi zgtoszen uzytkownikow za
posrednictwem Infolinii, obejmujgca przyjmowanie zgtoszen,
udzielanie informacji i wsparcia uzytkownikom, rejestrowanie oraz
obstuge zgtoszen w systemie obstugi zgtoszen (SOZ). Ustuga Infolinii
obejmuje w szczegdlnosci: Ustuga obstugi Infolinii w ramach limitu
zgtoszen, Ustuga obstugi Infolinii powyzej limitu zgtoszen, system SOZ,
ustugi dodatkowe realizowane w ramach prawa opcji

Ustuga polegajgca na zapewnieniu przez Wykonawce obstugi zgtoszen
uzytkownikéw kierowanych do Infolinii, w zakresie przyjmowania
zgtoszen, udzielania informacji, wsparcia uzytkownikdw oraz rejestracji
i obstugi zgtoszen w systemie SOZ, realizowana w ramach
maksymalnego miesiecznego limitu zgtoszen okreslonego w OPZ
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Ustuga obstugi Infolinii | Ustuga polegajaca na obstudze zgtoszen uzytkownikéw

powyzej limitu przekraczajacych limit zgtoszen okreslony dla podstawowej ustugi

zgtoszen obstugi Infolinii, realizowana na zasadach okreslonych w Umowie, w
szczegblnosci w oparciu o rozliczenie wedtug faktycznej liczby
obstuzonych zgtoszen ponad wskazany limit.

Wada Niezgodne dziatanie elementu Systemu objetego obstugg Infolinii

Zespot Pracownicy Zamawiajgcego lub podmiotdéw trzecich obstugujacych Il'i
. . Il linie wsparcia.

Zamawiajacego

Zgtoszenie Obejmuje pojedyncza lub kilka konwersacji z danym Klientem

zewnetrznym korzystajgcym z Systemow w przypadku pytan,
probleméw, incydentéw lub présb, zadawanych w odpowiedzi na to
samo Zgtoszenie do momentu rozwigzania problemu Klienta.

W ramach jednego Zgtoszenia mozliwe jest przeprowadzenie kilku
konwersacji. Pytanie, problemy, incydenty lub prosby przestane w
ramach tego samego Zgtoszenia powoduje ponowne otwarcie
zarejestrowanego juz Zgtoszenia do kontynuacji konwersacji.

Zgtoszenia mogg docierac do Infolinii za posrednictwem:
1) potaczen telefonicznych (Zgtoszenie telefoniczne) lub

2) wiadomosci e-mail kierowanych na przeznaczony do tego adres e-
mail (Zgtoszenia e-mail) lub

3) Formularzy zgtoszeniowych znajdujgcych sie na stronach
internetowych CeZ (Zgtoszenia poprzez formularz).

Zgtoszenia zarejestrowane w Formularzu zgtoszeniowym traktowane
beda tak samo jak Zgtoszenia e-mail (zwane dalej Zgtoszenia
elektroniczne).

Sporadycznie zapytania i inne sprawy nie dotyczace bezposrednio

Systemow, ktére zostaty np. skierowane do Infolinii przez pomytke
Klienta

zewnetrznego (np. pytanie dotyczagce mObywatela) powinny by¢
skierowane do innej infolinii lub instytucji (Inne Zgtoszenia) réwniez
traktowane s3 jako Zgtoszenie.

Zgtoszenie telefoniczne, ktérego rozwigzanie bezwzglednie wymaga
poinformowanie Klienta zewnetrznego o koniecznosci przestania
materiatow w formie elektronicznej (Zgtoszeniem e-mail lub
Zgtoszeniem poprzez Formularza zgtoszeniowego) liczone bedzie jako
jedno Zgtoszenie z powigzane z nim Zgtoszeniem e-mail lub
Zgtoszeniem z Formularza zgtoszeniowego.
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Zgtoszenie

Niestandardowe

10285

Centrum e-Zdrowia
ul. Stanistawa Dubois SA
00-184 Warszawa

Zgtoszenia spetniajgce kryteria wymienione w Zataczniku 8 traktowane
beda na potrzeby okreslania poziomu ustug oraz rozliczen tak, jak inne
Zgtoszenia.

Na potrzeby rozliczen jedno Zgtoszenie oznacza pojedynczg sprawe
zarejestrowang w SOZ posiadajgca unikalny identyfikator.

Niezaleznie od liczby konwersacji, wiadomosci lub potaczen
telefonicznych zwigzanych z dang sprawg traktowane jest ono jako
jedno Zgtoszenie. Potgczenia realizowane w ramach kampanii outbound
nie sg traktowane jako Zgtoszenia na potrzeby rozliczenia limitu
zgtoszen.

Zgtoszenia Niestandardowe to Zgtoszenia dotyczgce Systemoéw, ktdre
dotycza m.in.:

1) Szczegdtowej interpretacji przepiséw prawnych, ktére nie sg
zawarte w instrukcjach szczegétowych, FAQ lub zawartych w
szablonach odpowiedzi;

2) Obstugi oficjalnego pisma adresowanego np.: do Dyrekcji CeZ,
Zespotu projektowego/WHtasciciel biznesowy, Zespotu prawnego
lub Ministerstwa Zdrowia, ktdre wptynie za pomocg Infolinii do
Cez;

3) Innych problemdéw zwigzanych z funkcjami dostepnymi w danym

Systemie, ktére nie sg zawarte w instrukcjach szczegétowych, FAQ
lub zawartych w szablonach odpowiedz.

Zgtoszenie Niestandardowe nie bedzie podlegato rozwigzaniu przez
Wykonawce.

tel.: +48 22 597-09-27
fax: +48 22 597-09-37 NIP: 5251575309
biuro@cez.gov.pl | www.cez.gov.pl REGON: 001377706



CEeZ Zirowia

10.

11.

V. Ustuga obstugi Infolinii w ramach limitu zgtoszen oraz ponad limit zgtoszen

Przejecie od Zamawiajgcego lub wskazanego przez Zamawiajgcego podmiotu prowadzenia Infolinii,
w zakresie spraw okres$lonych w Zatgczniku 1 do OPZ, wspierajgcej Klientéw zewnetrznych
korzystajgcych z Systemdw Zamawiajgcego, wymienionych w Zatgczniku 6.

Przejmowanie od Zamawiajgcego prowadzenia Infolinii wspierajgcej Klientow zewnetrznych
korzystajgcych z Systemdéw Zamawiajgcego uruchamianych w czasie trwania Umowy, w zakresie
spraw okreslonych w Zataczniku 1. Proces przekazania do obstugi nowego Systemu zgodnie z
Zatacznikiem 11.

Przygotowanie procesdw, skryptow i zasad obstugi Zgtoszen w ramach Infolinii na podstawie
przekazanych dokumentéw/ informacji.

Uzyskanie akceptacji Zamawiajgcego przygotowanych przez Wykonawce proceséw, skryptow i zasad
obstugi Zgtoszen w ramach Infolinii. Wszystkie zmiany skryptéw bedg komunikowane przez
Zamawiajgcego i powinny by¢ efektywnie wdrozone przez Wykonawce (dotyczy m.in.: narzedzi pracy
dla Konsultantéw, raportowania, przygotowania Konsultantéw, monitoringu pracy Konsultantéw).

Przyjecie petnej wiedzy w zakresie zasad obstugi na Infolinii udostepnionej przez Zespot
Zamawiajgcego oraz Wykonawce obecnie realizujgcego obstuge Infolinii.

Zapewnienie na potrzeby Infolinii Systemu Obstugi Zgtoszen i sytemu zarzadzania Infolinig,
spetniajgcego wymagania okreslone w niniejszym OPZ.

Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu dostep do Systemu Obstugi Zgtoszen (SOZ) oraz systemu
zarzadzania Infolinig przez caty okres realizacji Ustugi Infolinii, w zakresie funkcjonalnym niezbednym
do prawidtowego korzystania z ustugi oraz nadzoru nad realizacjg zgtoszen.

Po zakonczeniu $wiadczenia Ustugi Infolinii Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu dostep do danych
zgromadzonych w Systemie Obstugi Zgtoszen przez okres do 3 miesiecy od dnia zakorczenia
Swiadczenia ustugi. Dostep w tym okresie moze miec charakter wytgcznie odczytowy (read-only) i
stuzy przeglagdowi danych oraz ich eksportowi przez Zamawiajgcego.

W terminie do 30 dni od dnia zakoriczenia Swiadczenia Ustugi Infolinii Wykonawca przekaze
Zamawiajgcemu komplet danych powstatych lub przetwarzanych w zwigzku z realizacjag Umowy, w
szczegdllnosci historie zgtoszenn, metadane zgtoszen, historie komunikacji, statusy obstugi, dane
raportowe, konfiguracje systemu oraz wszystkie zataczniki i inne dane zwigzane z obstugg zgtoszen.
Dane zostang przekazane w powszechnie stosowanym, ustrukturyzowanym i mozliwym do odczytu
maszynowego formacie umozliwiajgcym ich dalsze przetwarzanie.

Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu mozliwos¢ samodzielnego eksportu danych zgromadzonych w
Systemie Obstugi Zgtoszen w trakcie obowigzywania Umowy, w szczegdlnosci danych dotyczgcych
zgtoszen, historii ich obstugi, metadanych oraz zatgcznikéw. Eksport danych powinien by¢ mozliwy w
powszechnie stosowanym, ustrukturyzowanym i mozliwym do odczytu maszynowego formacie, bez
koniecznosci angazowania Wykonawcy, chyba ze Zamawiajgcy wystgpi o dodatkowe wsparcie.

System Obstugi Zgtoszernn powinien zapewnia¢ mozliwos¢ integracji z systemami Zamawiajgcego
poprzez udokumentowany interfejs programistyczny (API) umozliwiajgcy w szczegdlnosci pobieranie
danych dotyczacych zgtoszen, ich statuséw, historii obstugi, metadanych oraz zatgcznikow. Interfejs
APl powinien umozliwia¢ automatyczny eksport danych w sposdb umozliwiajgcy ich dalsze
przetwarzanie w systemach Zamawiajgcego lub migracje do innego systemu.
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13.
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20.
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23.

Po uptywie okresu, wynoszacego 3 miesigce od zakonczenia $wiadczenia ustugi Wykonawca
zobowigzany jest do trwatego i nieodwracalnego usuniecia wszystkich danych Zamawiajgcego ze
swoich systemow produkcyjnych, testowych oraz kopii zapasowych, z wyjgtkiem danych, ktérych
przechowywanie wynika z obowigzujgcych przepiséw prawa. Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu
pisemne potwierdzenie wykonania tej czynnosci.

Zapewnienie w ramach zamodwienia opcjonalnego ustug dodatkowych zgodnie z par. Ill..

W celu przygotowania do $wiadczenia Ustugi Infolinii Zamawiajacy przeprowadzi szkolenia
merytoryczne dla Konsultantéw Wykonawcy oraz wskazanych przez Wykonawce trenerdéw, ktdrzy
beda odpowiedzialni za dalsze szkolenie personelu Wykonawcy w trakcie realizacji Umowy.

W celu przygotowania do $wiadczenia Ustugi Infolinii Wykonawca przeprowadzi szkolenia
merytoryczne dla Konsultantéw Zamawiajgcego oraz wskazanych przez Zamawiajgcego treneréw z
obstugi systemu SOZ, w tym przekaze dokumentacje uzytkownika i administratora do samodzielnej
edukacji przez Zamawianego. Szkolenia bedg odbywac sie cyklicznie na wniosek Zamawiajgcego, nie
czesciej niz raz na 3 miesigce.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia udziatu Konsultantéw oraz treneréw w szkoleniach
prowadzonych przez Zamawiajgcego, zgodnie ze standardami opisanymi w Zatgczniku nr 7, oraz do
zapewnienia ich gotowosci do rozpoczecia Swiadczenia ustug.

Po przeprowadzeniu szkolen przez Zamawiajgcego Wykonawca bedzie odpowiedzialny za dalsze
szkolenie nowych Konsultantow oraz utrzymanie odpowiedniego poziomu wiedzy personelu
obstugujgcego Infolinie CeZ, w szczegdlnosci poprzez wykorzystanie przeszkolonych treneréw oraz
materiatdow szkoleniowych przekazanych przez Zamawiajgcego.

Wykonawca zobowigzany jest zapewnié, aby kazdy Konsultant przed rozpoczeciem swiadczenia ustug
na Infolinii CeZ odbyt szkolenie przygotowujgce oraz zapoznat sie z materiatami szkoleniowymi
przekazanymi przez Zamawiajgcego.

W przypadku zmiany personelu lub zatrudnienia nowych Konsultantéw w trakcie realizacji Umowy,
Wykonawca zobowigzany jest zapewnic ich przeszkolenie przed dopuszczeniem do obstugi zgtoszen
uzytkownikow.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do weryfikacji poziomu wiedzy Konsultantéw oraz zgdania
ponownego przeszkolenia personelu w przypadku stwierdzenia niewystarczajgcego poziomu
przygotowania do Swiadczenia Ustugi Infolinii.

Wykonawca zobowigzany jest zapewnié¢ stabilnos¢ zespotu realizujgcego ustuge. Konsultanci
uczestniczgcy w szkoleniach prowadzonych przez Zamawiajgcego powinni Swiadczy¢ ustugi w ramach
Infolinii CeZ przez okres nie krdtszy niz 3 miesigce od dnia rozpoczecia obstugi zgtoszen, z wyjgtkiem
przypadkow niezaleznych od Wykonawcy, w szczegdlnosci rozwigzania stosunku pracy z inicjatywy
pracownika lub zdarzen losowych.

Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢, aby w kazdym czasie realizacji Umowy co najmniej 50%
Konsultantéw $wiadczgcych ustuge obstugi Infolinii CeZ stanowity osoby posiadajgce doswiadczenie
w obstudze tej Infolinii przez okres nie krotszy niz 3 miesigce.

Wykonawca zobowigzany jest do informowania Zamawiajgcego o zmianach w sktadzie zespotu
Konsultantéw realizujgcych ustuge oraz do przekazywania na zgdanie Zamawiajgcego aktualnej listy
personelu dedykowanego do realizacji Ustugi Infolinii.
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31.
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33.

34,

Wykonawca zobowigzany jest do prowadzenia cyklicznych szkolen przypominajgcych dla
Konsultantéw, w szczegdlnosci w przypadku zmian w systemach Zamawiajgcego, zmian procedur,
skryptow obstugi, materiatéw w Bazie Wiedzy lub innych zmian majgcych wptyw na sposdb obstugi
Zgtoszen.

Szkolenia przygotowujgce, o ktérych mowa w niniejszym rozdziale, mogg zosta¢ rozpoczete nie
wczesniej niz rozpoczecia Okresu Przygotowawczego.

Prowadzenie i aktualizacja w SOZ Bazy Wiedzy oraz FAQ poprzez przygotowanie i wdrozenie
szablonéw odpowiedzi zgodnych ze standardami Zamawiajgcego.

Realizacja standardu natychmiastowego informowania Zespotu Zamawiajgcego o potencjalnym
ryzyku wystgpienia Awarii w funkcjonalnosci Systemu na podstawie facznej liczby Zgtoszen
zarejestrowanych z réznych Kanatéw kontaktéw (podejrzenie Awarii na podstawie wielu Zgtoszen
dotyczacych trudnosci z dostepem do Systemu - odnotowanych w tym samym czasie).

Przekazywanie do Zamawiajgcego bez rozwigzywania, Zgtoszen dotyczacych spraw wymienionych w
Zatgczniku 8.

Zapewnienie rzetelnego przygotowania Konsultantéw do obstugi Zgtoszen poprzez systematyczne
szkolenia organizowane przez Wykonawce. Szkolenia bedg prowadzone przez wyznaczonych
treneréw Wykonawcy, ktdrzy zostang uprzednio przeszkoleni przez Zamawiajacego. Trenerzy
Wykonawcy bedg odpowiedzialni za szkolenie nowych Konsultantéw oraz prowadzenie szkolen
przypominajacych dla personelu realizujgcego Ustuge Infolinii, w szczegdlnosci w przypadku zmian w
zasadach, procedurach, instrukcjach, skryptach obstugi lub Bazie Wiedzy.

Udzielanie, na wniosek Zamawiajgcego, szczegétowych informacji o poszczegdlnych Zgtoszeniach, ich
statusie, terminach, czynnosciach: podejmowanych w przesztosci, obecnie oraz planowanych do
podjecia w przysztosci.

Monitorowanie podstawowych parametréw ustug Infolinii, wymienionych w Zatgczniku 3 oraz
przekazywanie Zamawiajgcemu okresowych raportow zawierajgcych parametry Infolinii osiggniete
na zakonczenie kazdego okresu, np. Dzienne - kazdego Dnia Roboczego. Okresowe raporty powinny
zawierac wartosci dla wszystkich parametréw poziomu ustug Infolinii wymienionych w Zatgczniku 3.

Osobisty udziat Kluczowych Oséb z personelu Wykonawcy w cotygodniowych spotkaniach
odbywajgcych sie on-line, dotyczacych aktualnego funkcjonowania Infolinii, statuséw Zgtoszen i
Problemdw, planowanych zmian i innych biezgcych kwestii.

Osobisty udziat Kluczowych Oséb lub innych oséb Wykonawcy w spotkaniach dotyczacych Infolinii
odbywajgcych sie u Zamawiajacego lub w innych podmiotach administracji publicznej znajdujgcych
sie w Warszawie lub on-line przez uzgodniony wczes$niej system do komunikacji, zgodnie z biezgcymi
potrzebami Zamawiajgcego.

Zapewnienie Zamawiajgcemu, poprzez tacze dedykowane lub VPN S2S, bezpiecznego dostepu do
Systemu Obstugi Zgtoszen i zarzadzania stosowanego przez Wykonawce, zgodnie z opisem VII
Infrastruktura pkt 15.2 i pkt 15.3 w celu:

34.1 monitoringu parametréw Infolinii,
34.2 dostepu do Bazy Zgtoszen,
34.3 dostepu do Bazy danych - odczyt,
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35.

34.4 obstugi Zgtoszen przekazanych przez Wykonawce do Zamawiajgcego,
34.5 obstugi Zgtoszen obstugiwanych bez udziatu Wykonawcy.

W przypadku wystgpienia sytuacji skutkujgcej brakiem mozliwosci technicznych obstugi Zgtoszen na
Infolinii, Wykonawca niezwtocznie informuje Zamawiajgcego o zaistnieniu takiej sytuacji i przekazuje
ustalong przez Zamawiajgcego pule Zgtoszen, w celu ich rozwigzywania bez udziatu Wykonawcy.

35.1 Koszty przekierowania potgczen telefonicznych do centrali Zamawiajgcego na wskazany numer

telefonu ponosi Wykonawca.

35.2 Za Zgtoszenia rozwigzywane bez udziatu Wykonawecy nie przystuguje Wykonawcy wynagrodzenie

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

w zwigzku z przekazaniem ich do Zamawiajgcego.

Wykonawca zobowigzany jest do rzetelnej obstugi Zgtoszenia zgodnej ze standardami obstugi
Zgtoszenia, aby nie generowac zbednych: konwersacji identyfikujgcych przyczyny problemu z
Klientem zewnetrznym i Eskalacji Zgtoszen na wyzsze linie wsparcia.

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwosc¢ przejecia obstugi czesci Zgtoszen telefonicznych i mailowych
poprzedzonych omdwienie zasad przejecia, w tym takze w zakresie | linii wsparcia, wtasnymi
pracownikami, z wykorzystaniem SOZ udostepnionego przez Wykonawce.

37.1 Wykonawca zobowigzany bedzie do udostepnienia Zamawiajgcemu Systemu Obstugi
Zgtoszeniami, w tym srodkéw niezbednych do komunikacji (np. webphone).

37.2 Szczegdty udostepnienia przez Wykonawce SOZ beda ustalone pomiedzy Koordynatorami
Zamawiajgcego i Wykonawcy.

Zamawiajacy z Zatgczniku 2 przedstawia dane liczbowe obecnie obstugiwanego ruchu
przychodzacego oraz ruchu przychodzgcego przewidywanego w okresie objetym przedmiotem
zamowienia.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia obstugi zgtoszen telefonicznych na poziomie
jakosciowym umozliwiajgcym realizacje parametréw SLA okreslonych w Umowie oraz w Zataczniku
nr 3 do OPZ.

Obstuga potaczen telefonicznych powinna by¢ realizowana w sposdb zapewniajgcy sprawne i
terminowe udzielanie informacji uzytkownikom systemoéw Zamawiajgcego, z zachowaniem wysokiej
dostepnosci Infolinii oraz odpowiedniego poziomu jakosci obstugi.

W szczegdlnosci Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia realizacji nastepujgcych parametréow
jakosciowych obstugi pofaczen:
Poziom obstugi potgczen (Service Level) co najmniej nie powinien by¢ nizszy od parametréw

okreslonych w zatgczniku nr 3 do OPZ.

Sredni czas oczekiwania na potaczenie (ASA — Average Speed of Answer) przez Konsultanta nie
powinien przekraczaé czaséw okreslonych w zatgczniku nr 3 do OPZ w skali miesigca rozliczeniowego.

Wskaznik porzuconych pofaczen (Abandon Rate) lub przerwanych przez uzytkownikéw przed ich
odebraniem przez Konsultanta nie powinien przekraczaé¢ 5% wszystkich potgczen przychodzacych w
danym okresie rozliczeniowym.

14785
Centrum e-Zdrowia tel.: +48 22 597-09-27
ul. Stanistawa Dubois SA fax: +48 22 597-09-37 NIP: 5251575309

00-184 Warszawa biuro@cez.gov.pl | www.cez.gov.pl REGON: 001377706



CEeZ Zirowia

45.

46.

47.

10.

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia dostepnosci Infolinii zgodnie z harmonogramem
okreslonym w OPZ oraz do zapewnienia odpowiedniej liczby Konsultantéw umozliwiajacej realizacje
wymaganych parametrow SLA.

Wykonawca zobowigzany jest do biezgcego monitorowania parametréw jakosSci obstugi potgczen
oraz raportowania ich wartosci Zamawiajgcemu w ramach raportéw miesiecznych.

Szczegotowe zasady pomiaru parametréw SLA, sposob ich raportowania oraz ewentualne kary
umowne z tytutu ich niedotrzymania okreslone zostang w Umowie oraz w Zatgczniku nr 3 do OPZ.

VL. Informacje dodatkowe

Zamawiajagcy wymaga, aby podstawowa lokalizacja swiadczenia Ustugi Infolinii, w szczegdlnosci
miejsce wykonywania pracy przez Konsultantdw oraz infrastruktura wykorzystywana do swiadczenia
ustugi, znajdowaty sie na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej lub na terytorium panstw
cztonkowskich Unii Europejskiej.

Wykonawca zobowigzany jest zapewnié, aby przetwarzanie danych w zwigzku ze $wiadczeniem Ustugi
Infolinii odbywato sie wytgcznie na wskazanym obszarze.

Jednoczesnie Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ mozliwos¢ udziatu Kluczowych Oséb w
spotkaniach organizowanych przez Zamawiajgcego w jego siedzibie w Warszawie lub w formie
zdalnej, za posrednictwem uzgodnionego systemu komunikacji. Zamawiajgcy poinformuje
Wykonawce o planowanym spotkaniu w siedzibie Zamawiajgcego z co najmniej tygodniowym
wyprzedzeniem w Dniach Roboczych.

W przypadku Swiadczenia Ustugi Infolinii w modelu pracy zdalnej Wykonawca zobowigzany jest
zapewnié¢, aby Konsultanci wykonywali prace wytgcznie na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej lub
na terytorium panstw cztonkowskich Unii Europejskiej, przy czym Zamawiajgcy wyraza zgode na
zdalne Swiadczenie ustugi Infolinii przez maksymalnie 50% Konsultantow.

Wykonawca zobowigzany jest zapewnié, aby wszelkie czynnosci zwigzane z obstugg Zgtoszen, w
szczegdllnosSci odbieranie potaczen telefonicznych, obstuga zgtoszen elektronicznych, dostep do
Systemu Obstugi Zgtoszen oraz przetwarzanie danych Klientow zewnetrznych odbywaty sie wytgcznie
z lokalizacji znajdujgcych sie na wskazanym obszarze.

Na Zzadanie Zamawiajgcego Wykonawca zobowigzany jest przedstawi¢ informacje potwierdzajgce
lokalizacje miejsca swiadczenia pracy przez Konsultantéw realizujgcych Ustuge Infolinii.

Wykonawca nie jest uprawniony do powierzenia realizacji obstugi Zgtoszernh podmiotom trzecim lub
osobom wykonujgcym prace poza terytorium Rzeczypospolitej Polskiej, Unii Europejskiej lub
Europejskiego Obszaru Gospodarczego.

Wykonawca moze powierzy¢ realizacje czesci Ustugi Infolinii podwykonawcom wytgcznie za
uprzednig pisemng zgody Zamawiajgcego.

Powierzenie realizacji ustug podwykonawcy nie zwalnia Wykonawcy z odpowiedzialnosci za nalezyte
wykonanie Umowy oraz spetnienie wszystkich wymagan okreslonych w OPZ.

W przypadku powierzenia realizacji czeSci ustug podwykonawcy Wykonawca zobowigzany jest
zapewnié, aby podwykonawca spetniat wszystkie wymagania okreslone w OPZ, w szczegdlnosci w
zakresie bezpieczenstwa informacji, ochrony danych osobowych, lokalizacji Swiadczenia ustug oraz
kwalifikacji personelu.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Obstuga Zgtoszen przez Konsultantéw Infolinii nie moze by¢ powierzona podwykonawcom bez
uprzedniej zgody Zamawiajgcego.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do weryfikacji podwykonawcéw uczestniczacych w realizacji
Ustugi Infolinii oraz do zgdania zmiany podwykonawcy w przypadku stwierdzenia naruszenia
wymagan okreslonych w Umowie lub OPZ.

Wykonawca zobowigzany jest zapewnié takg organizacje pracy zespotu Konsultantéw, aby w kazdym
czasie Swiadczenia Ustugi Infolinii mozliwe byto zachowanie parametrow poziomu ustug okreslonych
w Zataczniku nr 3.

W godzinach funkcjonowania Infolinii od 08:00 do 16:00 w Dni Robocze Wykonawca zobowigzany
jest  zapewni¢  minimalng  jednoczesng  obsade na poziomie co  najmniej 4
Konsultantéw obstugujgcych Zgtoszenia. W godzinach 16:00-08:00 oraz w dni wolne od
pracy Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ minimalng jednoczesng obsade na poziomie co
najmniej 2 Konsultantéw obstugujacych Zgtoszenia. Przy czym Wykonawca zobowigzany jest do
planowania liczby Konsultantéw obstugujacych Infolinie na podstawie modelu ruchu telefonicznego
uwzgledniajgcego w szczegdlnosci:

e  prognozowang liczbe potaczen,

e  $redni czas obstugi zgtoszenia (AHT),

e wymagany poziom obstugi (Service Level),

e  dopuszczalny poziom porzuconych potgczen.

Model planowania obsady powinien by¢ oparty na uznanych metodach statystycznych stosowanych
w branzy contact center, w szczegdélnosci modelu Erlang C lub réwnowaznym. Minimalna obsada nie
moze by¢ nizsza niz liczba konsultantéw wynikajgca z modelu Erlang C dla prognozowanego ruchu.

Na zadanie Zamawiajgcego Wykonawca zobowigzany jest przedstawic kalkulacje liczby Konsultantéw
wynikajacg z przyjetego modelu.

W przypadku wzrostu liczby Zgtoszen ponad prognozowany poziom ruchu wskazany w Zatgczniku nr
2 Wykonawca zobowigzany jest do zwiekszenia liczby Konsultantéw obstugujgcych Infolinie w sposéb
umozliwiajacy zachowanie parametréw poziomu ustug okreslonych w Zatgczniku nr 3.

Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ odpowiednig liczbe Konsultantéw rezerwowych
umozliwiajgcg utrzymanie wymaganej obsady w przypadku nieobecnosci personelu, awarii
technicznych lub innych zdarzern mogacych mie¢ wptyw na ciggtosé swiadczenia ustugi.

Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ obstuge potgczen w sposdb rzetelny i zgodny z dobrymi
praktykami infolinii. Zabronione jest podejmowanie dziatan mogacych sztucznie poprawiac
parametry poziomu ustug, w szczegdlnosci:

19.1  celowe roztaczanie potaczen,

19.2  skracanie rozmow bez udzielenia odpowiedszi,

19.3  przekierowywanie potgczen bez uzasadnienia,

19.4 inne dziatania mogace prowadzi¢ do zanizenia rzeczywistego czasu obstugi Zgtoszen.

Zamawiajgcy ma prawo przeprowadzac kontrole jakosci obstugi, w szczegdlnosci poprzez analize
nagran rozmow, statystyk systemu IVR oraz danych z Systemu Obstugi Zgtoszen.
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21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

Wykonawca w ciggu 5 Dni Roboczych od podpisania umowy przygotuje procedury i skrypty obstugi
Infolinii.

21.1 Zamawiajgcy w ciggu 5 Dni Roboczych od ich otrzymania przekaze uwagi.
21.2  Wykonawca w ciggu 3 Dni Roboczych naniesie uwagi Zamawiajgcego.
21.3  Zamawiajacy w ciggu 2 Dni Roboczych zaakceptuje procedury i skrypty obstugi Infolinii.

21.4  Akceptacja procedur i skryptow obstugi Infolinii musi odby¢ sie w ciggu 15 Dni Roboczych od
dnia zawarcia umowy.

Aktualne materiaty informacyjne dotyczace obstugi Klientéw zewnetrznych oraz wewnetrznych
standardéw CeZ bedg na biezaco i bezptatnie przekazywane przez Zamawiajgcego.

W trakcie trwania umowy na podstawie przekazanych przez Zamawiajgcego materiatéw Wykonawca
ma obowigzek wtasnym kosztem przygotowad i aktualizowac skrypty, procedury obstugi Zgtoszen i
instrukcje postepowania Konsultantow.

Konsultanci zobowigzani sg do korzystania z materiatdw merytorycznych przygotowanych przez
Zamawiajgcego i opublikowanych w Bazie Wiedzy, ktéra na biezgco jest weryfikowana i
aktualizowana przez Wykonawce.

Na potrzeby rozliczenn zgtoszen przyjmuje sie, ze wszystkie kontakty dotyczace tej samej sprawy
Klienta, niezaleznie od liczby potaczen telefonicznych, wiadomosci e-mail lub formularzy, traktowane
sg jako jedno Zgtoszenie do momentu jego zamkniecia w Systemie Obstugi Zgtoszen. Wykonawca nie
jest uprawniony do rejestrowania wielu zgtoszen dla tej samej sprawy w celu zwiekszenia liczby
rozliczeniowych zgtoszen.

Potgczenie telefoniczne uznaje sie za obstuzone wyfacznie w przypadku rozmowy trwajgcej co
najmniej 10 sekund lub zakoriczonej udzieleniem informacji Klientowi. Potgczenia krétsze mogg
zostac uznane przez Zamawiajgcego za nieobstuzone.

Wykonawca zobowigzany jest do prowadzenia obstugi zgtoszenia w sposdb ciggly i efektywny.
Niedopuszczalne jest wielokrotne przekazywanie zgtoszenia pomiedzy konsultantami lub pomiedzy
liniami wsparcia bez uzasadnienia merytorycznego. Zamawiajgcy ma prawo uznac takie dziatanie za
nienalezyte wykonanie ustugi.

VII. Infrastruktura

1. Wykonawca bedzie swiadczyt Ustugi Infolinii wykorzystujgc wtasng infrastrukture

2. Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia niezbednej infrastruktury technicznej, w szczegdlnosci
pomieszczen i sprzetu do realizacji ustugi Infolinii CeZ, w tym do realizacji

3. ustugi w systemie zdalnym, prowadzenia szkolen Konsultantéw oraz narzedzi teleinformatycznych
niezbednych do swiadczenia ustugi Infolinii CeZ.

4. Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia miejsca swiadczenia ustugi Infolinii CeZ dla zespotu
Konsultantéw we wtasnym zakresie i w ramach wynagrodzenia z tytutu realizacji przedmiotu
zamowienia.

5. Wykonawca przekaze Zamawiajagcemu, w ciggu 2 Dni Roboczych po zawarciu Umowy, lokalizacje
miejsca swiadczenia ustugi Infolinii CeZ (petne dane adresowe i teleadresowe).

|
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10.

11.

12.

13.

W wyznaczonej lokalizacji, Wykonawca zapewni pomieszczenia biurowe wytgcznie dla zespotu
zaangazowanego do swiadczenia ustugi Infolinii CeZ.

Wykonawca zapewni kazdemu Konsultantowi w trakcie wykonywania przez niego pracy indywidualne
biurko, sprzet teleinformatyczny (m.in. stuchawki, wyposazone stanowisko komputerowe) do obstugi
Infolinii CeZ oraz warunki zapewniajgce ochrone danych osobowych.

Dopuszcza sie $Swiadczenie ustugi Infolinii w systemie zdalnym na czas oznaczony uzgodniony
pomiedzy stronami w sposéb zgodny z wymaganymi zewnetrznymi przepisami prawa.

Dopuszczalne bedzie taczenie swiadczenia ustugi Infolinii CeZ w wyznaczonej lokalizacji oraz zdalnie
po wczesniejszej akceptacji Zamawiajgcego.

Zamawiajagcy wyraza zgode na zdalne Swiadczenie ustugi Infolinii przez maksymalnie 50%
Konsultantéw.

Wykonawca bedzie przekazywac uaktualniong liste Konsultantéw $wiadczgcych ustuge Infolinii w
sposéb zdalny w terminie 3 Dni Roboczych po kazdej zmianie, przy czym pierwsza lista zostanie
przekazana Zamawiajgcemu w dniu podpisania umowy.

Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ Konsultantom dostep do statego tgcza Internetowego o
przepustowosci w obie strony nie mniejszej niz 10 Mbps, zapewniajgcego stabilng transmisje danych
oraz niskie opdznienia sieciowe (Sredni czas odpowiedzi ponizej 30 ms). Dopuszcza sie
wykorzystanie fgcza $wiattowodowego, kablowego lub sieci 5G, o ile spetnia ono wymagania
dotyczace przepustowosci oraz opdznien wskazane powyzej. Nie dopuszcza sie wykorzystania tgczy
LTE jako podstawowego sposobu dostepu do Internetu przez Konsultantéw Swiadczacych ustuge.

Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ mechanizmy umozliwiajgce nieprzerwane Swiadczenie ustugi
w przypadku awarii tgcza podstawowego, w szczegdlnosci poprzez zapewnienie alternatywnego tgcza
zapasowego lub innego rozwigzania technicznego umozliwiajgcego utrzymanie ciggtosci obstugi
Zgtoszen.

13.1 W przypadku uszkodzenia infrastruktury technicznej lub braku Internetu u Konsultanta
Swiadczacego ustuge zdalnie Wykonawca odsunie tych Konsultantéw od obstugi Zgtoszen do
momentu zapewnienia sprawnego sprzetu oraz tacza Internetowego.

13.2 W przypadku wykrycia obstugi Zgtoszen przez Konsultantow korzystajacych ze sprzetu
niesprawnego technicznie lub facza Internetowego, ktdére nie spetnia wymagan z pkt. 12
powyzej, Zamawiajgcy naliczy Wykonawcy kare za nienalezyte Swiadczenie ustugi zgodnie z
postanowieniami umowy.

13.3  Zamawiajgcy nie wyklucza wykorzystania rozwigzan chmurowych lub hybrydowych w
architekturze infrastruktury oraz systemu SOZ. W przypadku zastosowania takich rozwigzan
Wykonawca zobowigzany jest zapewnic, aby wykorzystywana ustuga chmurowa spetniata
wymagania okreslone w dokumencie ,Standardy Cyberbezpieczeristwa Chmur
Obliczeniowych (SCCO) w wersji 2.0”, co najmniej na poziomie SCCO 2.

13.4  Niezaleznie od powyzszego Zamawiajgcy wymaga, aby przetwarzanie danych realizowane w
ramach sSwiadczenia ustugi odbywato sie wytgcznie w centrach przetwarzania danych
zlokalizowanych na terytorium Rzeczypospolitej Polskiej.
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13.5 Wymodg ten dotyczy w szczegdlnosci Srodowisk produkcyjnych, testowych, kopii
zapasowych, repozytoriéw danych, systemdw archiwizacji oraz wszelkich mechanizméw
replikacji danych.

13.6 Na zadanie Zamawiajgcego Wykonawca zobowigzany jest przedstawi¢ dokumentacje
potwierdzajgca spetnienie wymagan SCCO 2 oraz lokalizacje przetwarzania danych.

14. Wykonawca zapewnia utrzymanie ciggtosci dziatania i wysokg dostepnos¢ ustug dla Klientéw
zewnetrznych nawet w sytuacjach kryzysowych poprzez:

14.1 Lokalizacje zapasowg miejsca swiadczenia ustugi Infolinii CeZ (petne dane adresowe i
teleadresowe) na wypadek wystgpienia Sity wyzszej, czyli sytuacji nadzwyczajnych i
nieprzewidywalnych, ktére uniemozliwiajg lub znaczaco utrudniajg normalne
funkcjonowanie Infolinii.

14.2  Przygotowanie planu awaryjnego, ktdry okresla procedure postepowania w przypadku
sytuacji kryzysowych lub Sity wyzszej. Plan awaryjny musi zosta¢ zaakceptowany przez
Zamawiajgcego w ciggu 10 Dni Roboczy po zawarciu umowy.

14.3  przeszkolenie Kluczowych Osdéb i Konsultantéw z zastosowania planu awaryjnego i dziatania
zgodnie z opisanymi procedurami.

15. Plan awaryjny zawiera opis mechanizméw zapewnienia ciggtosci dziatania, o ktérym mowa w pkt 14
powyzej.

15.1  Opis zajmie nie wiecej niz 20 stron znormalizowanego maszynopisu (przyjmujac, ze jedna
strona znormalizowanego maszynopisu to 1800 znakdw na strone wraz ze spacjami).

15.2  Wykonawca zapewni bezpieczne i szyfrowane tgcze state lub VPN S2S, stuzgce do
komunikacji z siedzibg Zamawiajgcego, celem zapewnienia dostepu do Systemow.

15.3  Szyfrowanie komunikacji zrealizowane musi by¢ w oparciu o rozwigzania zapewniajgce
poziom bezpieczenstwa Zamawiajgcego, co hajmniej rowny temu, jaki zapewniajg protokoty
TLS w wersji co najmniej 1.3, zabezpieczony za pomocg certyfikatu z kluczem RSA min 2048
bit, preferowany 4096 bit lub ECC 256 bit i szyfrowany co najmniej algorytmem AES 256 z
wymiang kluczy niepodatng na atak ,,man in the middle” lub tunel komunikacyjny IPSEC.

15.4  Sredni czas uruchomienia witryny Systemu Obstugi Zgtoszer dla Zespotu Zamawiajacego
przy dostepie przez tagcze nie bedzie dtuzszy niz 5 sekund.

15.5  Sredni czas przejscia kursora w Systemie Obstugi Zgtoszen, z pola do pola nie bedzie dtuzszy
niz 2 sekundy.

15.6 W przypadku czynnosci mogacych trwa¢ dtuzej niz 10 sekund (np. dodawanie
zatgcznikéw/instrukcji) wymagane jest pojawienie sie wskaznika postepu realizacji dla tych
czynnosci. Liczba takich operacji przy obstudze jednego Zgtoszenia nie moze przekroczy¢ 10%
wszystkich operacji dla obstugi jednego Zgtoszenia.

16. Wykonawca zapewni infrastrukture bezpieczerstwa zabezpieczajgcg systemy biorgce udziat w
obstudze Infolinii (w szczegdlnosci SOZ, System IVR) przed atakami i zagrozeniami informatycznymi.
Spetnienie wymogdw dla dostawcdw zgodnie z Zatgcznikiem 16.

VIIL. Wymagania w zakresie rejestrowania rozmoéw
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17. Zamawiajacy wymaga, by Wykonawca w ramach ustugi zapewnit nagrywanie i archiwizowanie
wszystkich rozmow przez caty okres trwania umowy. Wykonawca musi dysponowaé narzedziem,
ktére umozliwia odszukanie nagran po nastepujgcych parametrach:

17.1 dataigodzina rozmowy;

17.2  numer telefonu, z ktérego wykonano potaczenie (o ile potaczenie nie byto z telefonu
zastrzezonego);

17.3 identyfikator Konsultanta, ktéry odebrat potgczenie;
17.4  czas trwania rozmowy;

17.5 ID rozmowy z Systemu Obstugi Zgtoszen;

17.6  kategoria tematyczna Zgtoszenia.

18. Zamawiajgcy wymaga zapewnienia dostepu do nagran w okresie 3 miesiecy od daty zakonczenia
Swiadczenia trwania umowy.

19. Wykonawca zapewni komunikat IVR lub komunikat Konsultanta informujgcy o nagrywaniu rozméw,
zgodnie z wytycznymi Zamawiajgcego.

20. Nagrania przechowywane i przekazywane Zamawiajgcemu bedg szyfrowane w spoczynku i w
transmisji. Po uptywie okresu dostepu wskazanego w pkt 18 Wykonawca usunie nagrania z nosnikéw
oraz przekaze Zamawiajgcemu potwierdzenie (protokdt) usuniecia, o ile przepisy nie wymagajg
dtuzszego przechowywania.

21. Wykonawca w okresie trwania umowy oraz w okresie 3 miesiecy od daty zakonczenia swiadczenia
ustugi Infolinii, zobowigzany jest dostarczy¢ w ciggu 2 Dni Roboczych nagrania rozmoéw do
Zamawiajacego.

22. Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu raz na 6 miesiecy w okresie realizacji
ustugi Infolinii CeZ oraz przed zakonczeniem trwania umowy, wykaz wszystkich zarejestrowanych w
trakcie wykonywania ustugi Konsultacji prowadzonych przez wszystkie Kanaty kontaktu. Dane beda
przekazywane na dowolnych dwdch ze wskazanych nosnikéw pamieci tj. pendrive lub w innej formie
(rozwigzania Chmurowe) zaproponowanej przez Wykonawce i zaakceptowanej przez Zamawiajgcego;
nos$niki bedg zabezpieczone hastem, a hasto zostanie przekazane do Koordynatora Zamawiajgcego
przez Koordynatora Wykonawcy.

IX.  Wymagania w zakresie Konsultantow

1. Zamawiajgcy wymaga, aby przez caty okres $wiadczenia ustugi Infolinii co najmniej 10 Konsultantow
byto zatrudnionych na podstawie umowy o prace, w rozumieniu przepisdw ustawy z dnia 26 czerwca
1974 r. Kodeks pracy (Dz. U. z 2020 . poz. 1320, z pdzn. zm.).

2. Wymiar czasu pracy - minimum 80 %, czyli minimum 32 godziny tygodniowo dla kazdego Konsultanta.

3. Wykonawca w terminie do 2 Dni od podpisania umowy przedstawi Zamawiajgcemu wykaz
Konsultantéw zatrudnionych na podstawie umowy o prace, o ktérych mowa powyzej, ze wskazaniem
imienia i nazwiska danego Konsultanta, oraz wymiaru czasu pracy (peten etat/czesé etatu).
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10.

11.

12.

13.
14.

Po kazdej zmianie w wykazie Konsultantéw zatrudnionych na podstawie umowy o prace, o ktérym
mowa powyzej, Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu aktualnego wykazu
Konsultantéw. Obowigzek ten Wykonawca zrealizuje w terminie 5 Dni od dnia dokonania
przedmiotowej zmiany.

Na kazdym etapie realizacji umowy Zamawiajgcy ma prawo wezwac¢ Wykonawce do przedstawienia
dokumentéw potwierdzajgcych zatrudnienie Konsultantéw, o ktérych mowa powyzej. Wykonawca
ma obowigzek niezwtocznie przedstawi¢ zgdane dokumenty, w kazdym jednak przypadku nie pdzniej
niz w terminie 3 Dni Roboczych od przestania przez Zamawiajgcego wezwania.

W przypadku opuszczenia zespotu przez jednego z Konsultantéw, Wykonawca zobowigzany jest do
uzupetnienia zespotu w ciggu maksymalnie 1 miesigca od dnia zakoriczenia Swiadczenia pracy przez
odchodzgcego Konsultanta. W przypadku braku ciggtosci pracy 10 Konsultantéw powyzej
wskazanego okresu, Zamawiajgcy naliczy kare za nienalezyte wykonanie umowy.

Wszystkich Konsultantéw (wobec ktdrych nie ma wymogu zatrudnienia na umowe o prace)
zaangazowanych w realizacje Swiadczenia ustugi Infolinii.

Wykonawca do ostatniego dnia kazdego miesigca bedzie przekazywat Zamawiajgcemu grafik pracy
wszystkich Konsultantéw na nastepny miesigc.

Wymiar czasu pracy okreslony jest na poziomie minimum 50 %, czyli minimum 20 godzin tygodniowo.

Wykonawca do 5 dnia kazdego miesigca bedzie przekazywat Zamawiajgcemu sprawozdanie
dotyczace pracy wszystkich Konsultantéw za ostatni miesigc rozliczeniowy. Sprawozdanie bedzie
zawierato liczbe zakontraktowanych godzin pracy na dany miesigc Konsultanta, liczbe dni/ godzin
nieobecnosci Konsultanta, liczbe dni/ godzin przepracowanych przez Konsultanta.

Wykonawca do realizacji zamdwienia powinien dysponowac Konsultantami, ktérych dane osobowe
ma on prawo przetwarza¢ na podstawie odrebnych przepiséw oraz ktorzy wyrazg zgode na
przetwarzanie danych przez Zamawiajgcego. Konsultanci, ktérzy takiej zgody nie wyrazg nie moga
bra¢ udziatu w wykonywaniu przedmiotu zamowienia.

Zamawiajgcy dopuszcza 40% poziom rotacji wszystkich udostepnionych Konsultantéw w trakcie
trwania umowy. W przypadku zwiekszonej rotacji Wykonawca zobowigzany bedzie do przestania
wyjasnien przyczyn rotacji oraz planu naprawczego do Zamawiajgcego.

Wykonawca zobowigzany jest do przeprowadzania szkolen, o ktérych mowa jest w Zatgczniku 7.

Po przeprowadzeniu szkolern Wykonawca zobowigzany jest przekazaé¢ Zamawiajgcemu liste obecnosci
Konsultantéw uczestniczgcych w szkoleniach. W przypadku braku szkoleh Wykonawca otrzyma kare
zgodnie z postanowieniami Umowy.

X.  Wymagania w zakresie jezykéw obstugi

Konsultanci beda obstugiwa¢ Zgtoszenia w jezyku polskim oraz angielskim, przy czym podstawowa
obstuga Zgtoszen realizowana bedzie w jezyku polskim.

Zamawiajacy przewiduje, ze liczba Zgtoszen obstugiwanych w jezyku angielskim nie przekroczy 5%
wszystkich Zgtoszen.
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3. Wszyscy Konsultanci realizujgcy Ustuge Infolinii muszg postugiwac sie jezykiem polskim biegle w
mowie i pismie. W przypadku gdy jezyk polski nie jest jezykiem ojczystym Konsultanta, wymagane
jest potwierdzenie znajomosci jezyka polskiego na poziomie co najmniej C2, zgodnie z przepisami
dotyczacymi egzamindw z jezyka polskiego jako obcego.

4. Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢, aby w kazdym czasie Swiadczenia Ustugi Infolinii dostepny
byt co najmniejjeden Konsultant postugujgcy sie jezykiem angielskim w mowie i piSmie na
poziomie co najmniej B2, zgodnie ze skal3 Common European Framework of Reference for Languages
(CEFR).

5. Konsultanci obstugujgcy Zgtoszenia w jezyku angielskim muszg posiadaé znajomos¢ jezyka
angielskiego na poziomie co najmniej B2 potwierdzong odpowiednim certyfikatem jezykowym lub
réwnowaznym dokumentem potwierdzajagcym kompetencje jezykowe.

6. Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢ wprowadzenia formularzy zgtoszeniowych oraz materiatéw
informacyjnych w jezyku angielskim. W przypadku ich wprowadzenia Wykonawca zobowigzany jest
zapewnic¢ obstuge Zgtoszen sktadanych za ich posrednictwem.

XI.  Zataczniki
Zatgcznik 1: Zakres spraw do obstugi w ramach Infolinii
Zatgcznik 2: Prognoza ruchu
Zatgcznik 3: Parametry poziomu ustug Infolinii
Zatgcznik 4: Struktura menu IVR
Zatacznik 5: Zasady naliczania kar umownych
Zatgcznik 6: Lista Systemow
Zatgcznik 7: Wymagania w zakresie przygotowania Konsultantéw do $wiadczenia ustugi
Zatgcznik 8: Zakres Zgtoszen niepodlegajgcych rozwigzywaniu przez Wykonawce
Zatgcznik 9: Minimalne wymagania dla Systemu Obstugi Zgtoszen (SOZ)
Zatacznik 10: Wymagania w zakresie wsparcia w przekazaniu Infolinii
Zatacznik 11: Procedura dodawania nowego Systemu do obstugi przez Infolinie
Zatgcznik 12. Procedura zlecenia przeprowadzenia kampanii wychodzacej — zamodwienie opcjonalne
Zatacznik 13. Badanie satysfakcji Klienta zewnetrznego
Zatgcznik 14 Okres Przygotowawczy

Zatgcznik 15 Minimalne wymagania dla poszczegdlnych rél personelu Wykonawcy
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Zatacznik 1: Zakres spraw do obstugi w ramach Infolinii

Wymagania w zakresie obstugi Infolinii

1. W ramach obstugi Infolinii Wykonawca zobowigzany bedzie do:

1.1 Przyjmowania Zgtoszen;

1.2 Rejestrowania Zgtoszen w Systemie Obstugi Zgtoszen;

1.3 Priorytetyzacji i kategoryzacji Zgtoszen wedtug ustalonych kategorii;

1.4 Rozwigzywania Zgtoszen;

1.5 Odpowiadania na pytania w ramach Zgtoszen;

1.6 Przekazywania do Zamawiajgcego Zgtoszen, ktérych rozwigzanie bez udziatu Zamawiajacego nie
jest mozliwe;

1.7 Zamykania Zgtoszen;

1.8 Identyfikowania Problemow;

1.9 Wykonania Kampanii wychodzacych typu outbound. Proces zlecenia przeprowadzenia
kampanii wychodzacej, zgodnie z Zatacznikiem 12 (zamdwienie opcjonalne).

2. W ramach prowadzenia Infolinii Wykonawca bedzie zobowigzany do obstugi nastepujacych kategorii
Zgtoszen:

2.1 Zgtoszen techniczno- funkcjonalnych dotyczacych Systemoéw CeZ.
2.2 Innych Zgtoszen do Eskalacji na Il linie wsparcia Zamawiajgcego.

3. Obstuga ww. Zgtoszen bedzie realizowana zgodnie z procedurami w tym zakresie, w oparciu o
uprawnienia nadane Konsultantom przez Zamawiajgcego. Obstuga ww. Zgtoszen odbywac sie bedzie
od momentu przekazania procedur i nadania uprawnien przez Zamawiajgcego.

4. Przyjmuje sie, iz dotarcie do Infolinii CeZ wiecej niz 3 Zgtoszen w przeciggu 1 godziny, sugerujgcych
wystepowanie tego samego Problemu kwalifikuje sie jako podejrzenie Awarii, musi zostaé przez
Wykonawce zauwazone, a w konsekwencji Zamawiajgcy musi o takiej sytuacji (podejrzeniu awarii)
zosta¢ powiadomiony za posrednictwem SOZ, mailowo oraz telefonicznie (na wskazane numery
telefonéw lub adresy email) w przeciggu 1 godziny od identyfikacji Problemu lub jego uzasadnionego
podejrzenia. W przypadku niepoinformowania Zamawiajgcego w powyzej wskazanym czasie,
Zamawiajacy naliczy kare za nienalezyte wykonanie umowy, zgodnie z zapisami Umowy.

5. W przypadku, gdy Zamawiajgcy zidentyfikuje lub potwierdzi Awarie, poinformuje Wykonawce o
preferowanym sposobie obstugi Zgtoszert wptywajacych na Infolinie CeZ z nig zwigzanych.

6. Obstuga Infolinii CeZ musi odbywac sie przy zachowaniu poziomu ustug okreslonego w Zatgczniku 3.

7. Odpowiedzi z Il linii wsparcia Zamawiajgcego na Zgtoszenia wczesniej eskalowane powinny by¢
przekazywane w pierwszej kolejnosci do Klientdw zewnetrznych, z zachowaniem parametréw
poziomu ustugi wskazanych w Zatgczniku 3.

|
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10.
11.

12.

13.

14.

Wykonawca we witasnym zakresie zapewni nadzér merytoryczny (nad obstugg zaréwno Infolinii
telefonicznej, jak i Zgtoszen mailowych) przez co nalezy rozumieé nadzér w kontekscie udzielanych
przez Konsultantéw rzetelnych i aktualnych odpowiedzi, wskazéwek, porad i informacji na pytania
zadawane przez Klientdw zewnetrznych korzystajgcych z Systemow.

Odpowiedzi udzielane przez Konsultantéw muszg by¢ zgodne ze standardami prostego jezyka.
Nadzor ten bedzie obejmowat swoim zakresem réowniez szkolenia, o ktérych mowa w Zatgczniku 7.

Wszystkie potgczenia telefoniczne obstugiwane w ramach Infolinii kierowane sg na numer skrécony
uzywany przez CeZ i obstugiwany obecnie przez operatora na podstawie odrebnej umowy. Wszelkie
potgczenia beda przechodzi¢ przez elementy infrastruktury Zamawiajgcego (numer skrdcony,
wstepne menu IVR, centrala) a nastepnie na podstawie wyboru kategorii sprawy/Systemu w IVR
kierowane do Wykonawcy.

W czasie trwania Umowy Zamawiajgcy przewiduje mozliwosé zmiany operatora numeru skréconego.
Wykonawca zobowigzany jest w takim przypadku do wprowadzenia po swojej stronie wszelkich
niezbednych zmian konfiguracyjnych, celem zapewnienia prawidtowe] realizacji ustugi obstugi
Zgtoszen.

Na potrzeby obstugi Infolinii CeZ, Zamawiajgcy zapewni Konsultantom dostep do systemu
pozwalajacego na weryfikacje danych w rejestrach podczas obstugi Zgtoszen.

Z wzgledu na duzy zakres obstugi Infolinii CeZ Wykonawca zapewni dwa odrebne Zespoty
Konsultantéw do obstugi Zgtoszen w podziale na Systemy:

14.1 Bez systemu P1 i DOM;
14.2 System P1i DOM.
Proces obstugi zgtoszen

Zgtoszenia kierowane na Infolinie CeZ rejestrowane bedg w Systemie Obstugi Zgtoszen. We
wzajemnych kontaktach, dotyczacych Zgtoszen, Strony bedg postugiwaty sie unikalnymi numerami i
statusami Zgtoszen nadawanymi przez System Obstugi Zgtoszen.

Obstuga Zgtoszen prowadzona bedzie w podziale na:

2.1 Pierwsza (l) linia wsparcia - Konsultanci Wykonawcy odpowiadajg na Zgtoszenia, ktore wptywajg
przez dostepne Kanaty kontaktu. Obstuga | linii wsparcia prowadzona bedzie w Systemie Obstugi
Zgtoszen.

2.2 Druga (Il) linia wsparcia - Zespdt Zamawiajgcego odpowiada na przekazane Zgtoszenia do
konsultacji wymagajgce kontaktu z Zespotem Zamawiajgcego lub Zespotu wskazanego przez
Zamawiajgcego. Obstuga Il linii wsparcia prowadzona bedzie w Systemie Obstugi Zgtoszen

2.3 Trzecia (Ill) linia wsparcia - Zespdt Zamawiajgcego przekazuje Zgtoszenia do konsultacji
wiasciwej komdrce organizacyjnej CeZ. Obstuga lll linii wsparcia prowadzona bedzie w Systemie
Obstugi Zgtoszen.

Przebieg obstugi Zgtoszenia
Bez systemu P1 oraz DOM

3.1 Rejestracja Zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen wptywajgcego z kazdego Kanatu kontaktu.
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3.2

3.3

34

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

W przypadku Zgtoszenia telefonicznego — potgczenia telefoniczne z Systemu IVR kierowane
beda do Systemu Obstugi Zgtoszen i obstugiwane przez wolnego Konsultanta.

Zamawiajgcy na etapie przygotowania do obstugi Infolinii uzgodni i przedstawi kategoryzacje
obstugi Zgtoszen oraz ich implementacje przez Wykonawce.

W przypadku Zgtoszenia elektronicznego — po rejestracji Zgtoszenia w Systemie Obstugi
Zgtoszen, nastepuje wystanie automatycznego komunikatu do Klienta zewnetrznego z
informacjg o rejestracji Zgtoszenia z numerem i trescig przestanego pytania. Obstuga Zgtoszenia
przez Konsultanta, przygotowanie odpowiedzi do wystania do Klienta zewnetrznego i wystanie
odpowiedzi prowadzone jest w Systemie Obstugi Zgtoszen.

W przypadku koniecznosci dalszej konsultacji obstugiwanego Zgtoszenia z Kanatu kontaktu
(zatozenie zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen), Konsultant moze przekazaé Zgtoszenie na ll
linie wsparcia do obstugi przez Zespdt Zamawiajgcego. Zgtoszenie musi zawiera¢ niezbedne
informacje, zrzuty ekrandéw, login itp. do przekazania na Il linie wsparcia. Ponadto kazdy plik lub
link zatgczony do Zgtoszenia elektronicznego musi by¢ zbadany pod wzgledem bezpieczenstwa
zanim zostanie przekazany do Il linii wsparcia. System badania bezpieczenstwa zatgczonych
plikbw musi dostarczy¢ Wykonawca. System ponadto bedzie podlegat audytowi przez
Zamawiajgcego.

W przypadku Kanatu kontaktu telefonicznego i zatozenia zgtoszenia podczas rozmowy, w
przypadku, gdy | linia wsparcia nie jest w stanie rozwigza¢ problemu Klienta zewnetrznego
korzystajgcego z Systemu — po rejestracji Zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen, nastepuje
wystanie automatycznego komunikatu do Klienta zewnetrznego z informacjg o rejestracji
Zgtoszenia z numerem i treScig przestanego pytania oraz zrzutem ekranu. Konsultant, aby
pobra¢ niezbedny zrzut ekranu musi zaproponowaé Klientowi wspédtdzielenie ekranu.
Konsultant podczas rozmowy musi pobrac od Klienta adres e-mail, na ktory bedzie mogt wysytac
odpowiedz. W przypadku, gdy Klient nie posiada adresu e-mail nalezy pozyska¢ numer telefonu,
wtedy nastgpi udzielnie odpowiedzi w postaci potgczenia wychodzgcego (oddzwonienia) do
Klienta. Konsultant jest zobowigzany do umieszczenia w komentarzu ID rozmowy.

W przypadku koniecznosci dalszej konsultacji Zgtoszenia Il linia wsparcia moze przekazac
zgtoszenie na Il linie wsparcia do obstugi, zgtoszenie jest wtedy w statusie ,Przekazany do
komorki organizacyjnej CeZ” (lll linia wsparcia).

Powrét konsultowanych Zgtoszen nastepuje kolejno z 11l na Il linig, z Il na | linie wsparcia skad
Konsultant przesyta odpowiedz do Klienta zewnetrznego. Wymagane jest uzupetnienie bazy
wiedzy o tres¢ rozwigzania przez Konsultantéw | linii wsparcia.

W przypadku niektorych systemow proces obstugi zgtoszen moze ulec zmianie po godzinie
16:00 od poniedziatku do pigtku oraz w weekendy tzn. przekazanie zgtoszenia z | linii wsparcia
na lll linie wsparcia do obstugi.

3.10 W przypadku zadania dodatkowych pytan w odpowiedzi na to samo Zgtoszenie przestane

Kanatem kontaktu nastepuje ponowne otwarcie Zgtoszenia a obstuga wraca do punktu 3.4.
Zgtoszenie takie otrzymuje status ,,Do podjecia | linia — NOWE”.

3.11 Przebieg obstugi Zgtoszen moze ulec zmianie w czasie trwania umowy, w zaleznosci od

obstugiwanego Systemu, zmiany bedg uzgadniane na biezgco pomiedzy Wykonawca a
Zamawiajgcym.
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3.12 Potaczenia wychodzace (oddzwonienie) realizowane bedg w przypadkach:

3.12.1  kontaktu zwrotnego do Klienta zewnetrznego, w celu poinformowania Klientow
zewnetrznych wczesniej kontaktujgcych sie z Infolinia CeZ o doprecyzowaniu
poprzednio udzielonej odpowiedzi,

3.12.2 kontaktu zwrotnego do Klienta zewnetrznego, w celu udzielenia odpowiedzi na
Zgtoszenie, w sprawie ktérego kontaktowali sie wczesniej.

3.13 W przypadku wykrycia przez Zamawiajgcego btednie obstuzonego Zgtoszenia, ktore zostato

zamkniete, Zamawiajgcy moze zazgdaé wznowienia kazdego Zgtoszenia i udzielenia poprawne;j
odpowiedzi.

4. Systemu Pl oraz DOM

4.1

4.2
4.3
4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

Zakres informacji wymaganych do rejestracji poszczegdlnych kategorii Zgtoszenn zostanie
ustalony z Wykonawcg zgodnie z Zatgcznikiem 14.

Po podaniu danych wymienionych w pkt. 4.1{ Zgtoszenie jest rejestrowane przez
Konsultanta w SOZ. Kazde nowo zarejestrowane Zgtoszenie otrzymuje status

Kategoryzacja. Czas zmiany statusu Zgtoszenia decyduje o dochowaniu Czasu Realizacji | Linii.
W przypadku, jezeli | linia samodzielnie obstuzy Zgtoszenie nie zmienia statusu na Kategoryzacja
a na Rozwigzane. W takim przypadku zastosowanie ma procedura z pkt. 4.2-4.12.

Kazde eskalowane Zgtoszenie bedzie przez Konsultanta przekazywane w SOZ do realizacji z
przypisaniem do danej Grupy Wsparcia dla danej Ustugi Gwarancyjnej.

Zespot Zamawiajgcego podejmujacy nowe Zgtoszenie do realizacji przypisze je do osoby
odpowiedzialnej za realizacje tego Zgtoszenia. Chwila zmiany statusu Zgtoszenia z Kategoryzacja
na W toku jest réwnoznaczna z chwilg rozpoczecia prac zmierzajgcych do realizacji Zgtoszenia i
decyduje o dochowaniu Czasu Reakgji.

Zgtoszenia automatycznie sklasyfikowane i przekazywane na kolejng linie wsparcia (z
wytgczeniem recznej obstugi przez operatora ustugi Wykonawcy) nie bedg ptatne. Koszt tych
zgtoszen znajduje sie w ryczatcie za ustuge udostepnienia systemu. Liczba takich zgtoszen nie
moze by¢ limitowana przez Wykonawce.

W Czasie Realizacji oraz w Czasie Reakcji | linii Wykonawca moze zgtosi¢ koniecznosc
uzupetnienia informacji zawartych w Zgtoszeniu, jezeli zakres informacji w Zgtoszeniu, w
stosunku do zakresu okreslonego zgodnie z pkt. 4.1., jest niepetny i przez to uniemozliwiajgcy
realizacje Zgtoszenia. W takim przypadku realizacja Zgtoszenia zostaje zawieszona do czasu
uzupetnienia niezbednych informacji. Jezeli Wykonawca w terminie 5 Dni Roboczych nie
otrzyma wymaganej informacji, Zgtoszenie zostaje Zamkniete przez Wykonawce z informacjg
zwrotna.

Na wniosek Wykonawcy, zawierajgcy szczegétowe uzasadnienie, Kierownik Projektu
Zamawiajgcego moze wyrazi¢ zgode na zawieszenie obstugi Zgtoszenia z zastrzezeniem pkt. 4.7.
i4.8.

4.10 Czas zawieszenia obstugi Zgtoszenia nie wlicza sie do Czasu Realizacji, z zastrzezeniem pkt. 4.8.

4.11 Zawieszenie uznane przez Zamawiajgcego za bezzasadne albo takie, dla ktérego Wykonawca

nie otrzymat zgody, nie wydtuza Czasu Realizacji.
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4.12 Po rozwigzaniu Zgtoszenia, Zespdt Zamawiajgcego je realizujgcy zmienia status Zgtoszenia z W
toku na Rozwigzane. Zespdt Zamawiajgcego odpowiedzialny za realizacje Zgtoszenia wskazuje
na rozwigzanie Zgtoszenia albo umieszcza informacje o jego odrzuceniu podajgc szczegdtowe
uzasadnienie.

4.13 Sposéb rozwigzania Zgtoszenia Wykonawca wskazuje poprzez opis oraz ,Kod Zamkniecia” w
Zgtoszeniu w SOZ. Pole to zawiera liste mozliwych odpowiedzi:

4.13.1 Zrealizowano
4.13.2 Zrealizowano z obejsciem
4.13.3 Odrzucone.

4.14W przypadku, jezeli Kod Zamkniecia wskazuje na rozwigzanie z zastosowaniem obejscia
(rozwigzanie tymczasowe), zgodnie z pkt. 4.19., Wykonawca zobowigzany jest do zmiany
statusu takiego Zgtoszenia na Rozwigzane, jednoczesnie zaktadajac nowe Zgtoszenie z terminem
realizacji 10 dni.

4.15Po ustawieniu statusu Zgtoszenia na Rozwigzane Zamawiajagcy ma 5 Dni Roboczych na
weryfikacje sposobu rozwigzania lub przyczyn odrzucenia Zgtoszenia i ewentualng odpowiedz
na Zgtoszenia w SOZ. W przypadku braku odpowiedzi Zamawiajgcego Zgtoszenie otrzymuje
status Zamkniete.

4.16 Chwila zmiany statusu Zgtoszenia na Rozwigzane, po ktérym nastgpita zmiana statusu na
Zamkniete, uwazana jest za zakonczenie realizacji tego Zgtoszenia i jest uwzgledniana przy
weryfikacji dochowania Czasu Realizacji.

4.17 Zgtoszeniu, ktdre wejdzie w status Zamkniete nie mozna zmienié statusu na inny (reklamacje po
statusie Zamkniete uznaje sie jako nowe Zgtoszenie).

4.18 Rzeczywisty czas realizacji ustugi (Czas Realizacji) w ramach Zgtoszenia (z uwzglednieniem Czasu
Reakcji) liczony jest od momentu Kategoryzacji Zgtoszenia do momentu przyjecia przez
Zgtoszenie statusu Rozwigzane, po ktérym nastgpita zmiana statusu na Zamkniete. Czas
weryfikacji, o ktérym mowa w pkt. 4.12. oraz czas zawieszenia Zgtoszenia nie jest wliczany do
czasu obstugi Zgtoszenia.

4.19 Zamkniete Zgtoszenia powinny zawierac: opis analizy, opis problemu oraz opis sposobu jego
rozwigzania.

4.20 Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo zgdania bardzo szczegétowego opisu sposobu rozwigzania
Zgtoszenia dla wybranych Zgtoszen.

4.21 Podstawag rozliczenia dochowania przez Wykonawce SLA bedzie analiza czasu obstugi kazdego
Zgtoszenia w systemie SOZ.

4.22 Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ uzgodnienia odrebnego terminu dla usuwania skutkéw Wad
na zasadach okreslonych ponize;j:

4.22.1 Wykonawca, przed uptywem terminu usuniecia Wady, zwraca sie do Kierownika
Projektu Zamawiajgcego z wnioskiem o uzgodnienie odrebnego terminu dla
usuwania skutkéw Wady, wniosek wymaga zgody Zamawiajgcego co nie ma wptywu
na termin usuniecia Wady, przy czym Zamawiajacy zobowigzuje sie do
niezwtocznego rozpoznania wniosku;
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4.22.2 w przypadku zgody Wykonawca zarejestruje nowe Zgtoszenie w systemie SOZ na
usuniecie skutkdow w uzgodnionym terminie i przekaze numer Zgtoszenia
Kierownikowi Projektu Zamawiajgcego. Takie Zgtoszenie traktuje sie jak Zgtoszenie
dotyczgce usuwania Wad.

4.23 7Za zgoda Kluczowych Oséb bedzie mozliwe wtgczenie Konsultantéw w jednoczesng obstuge
réznych Systemdéw w ramach powyzej wskazanego podziatu z punktu 10 Przebiegu obstugi
zgtoszen. Czas na jaki zostanie wprowadzona zmiana bedzie ustalany indywidualnie dla kazdego
przypadku. Wykonawca przedstawi liste Konsultantéw, ktérzy majg kompetencje do
jednoczesnej obstugi réznych Systemadw.

5. Czas przebywania uzytkownika w systemie zapowiedzi gtosowych (IVR) nie moze by¢ wykorzystywany
w celu sztucznego wydtuzania czasu oczekiwania na konsultanta.

6. Catkowity czas od momentu nawigzania potaczenia do momentu potgczenia z konsultantem, w tym
czas spedzony w IVR, jest uwzgledniany przy pomiarze wskaznikéw jakosciowych obstugi potgczen.

7. Wykonawca nie moze stosowaé mechanizmédw automatycznego roztgczania pofaczen
przychodzacych z powodu dtugosci kolejki lub czasu oczekiwania.

8. W przypadku przekroczenia progdw obcigzenia system powinien umozliwia¢ uzytkownikowi
pozostanie w kolejce lub skorzystanie z funkcjonalnosci oddzwonienia (callback), jezeli taka
funkcjonalnos$é zostata wdrozona.

9. Wskazniki jakosci obstugi potgczen (SLA, ASA, poziom obstugi) muszg by¢ liczone dla wszystkich
potgczen przychodzacych do infolinii, z wytgczeniem potaczen przerwanych przez uzytkownika w
czasie krétszym niz 5 sekund od momentu zestawienia potgczenia.

10. Potgczenia porzucone przez uzytkownika po uptywie 5 sekund wliczane sg do statystyki obstugi
potaczen.

|
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Ce Centrum
e-Zdrowia
L 4
Zatacznik 2: Prognoza ruchu - Kluczowe statystyki w zakresie prognozy ruchu

Obstuga Kanatu kontaktu.
243 000 Zgtoszen w okresie ostatnich 12m-cy;
Srednia tygodniowa liczba Zgtoszen — 4 667;

A R

Zamawiajacy szacuje na dzien podpisania umowy wolumen obstugiwanych Zgtoszen w liczbie 20 000
miesiecznie;

5. Sredni czas trwania rozmowy w zakresie wskazanych wyzej Zgtoszer telefonicznych wynosit 4,75
minuty.

6. Sredni czas obstugi zgtoszenia elektronicznych (e-mail) to 30 minut.

7. Maksymalna liczba Zgtoszen w ciggu godziny wynosi 56.

8. Podziat ruchu w przedziatach godzinowych

|
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9. Zgtoszenia przychodzace za posrednictwem Formularza zgtoszeniowego stanowig niewielki procent
ruchu przychodzgcego, dlatego tez nie zostaty uwzglednione w ponizszej statystyce.

10. Zamawiajacy bedzie informowat Wykonawce zgodnie z Zatgcznikiem 11 o planowanych wdrozeniach
mogacych miec istotny wptyw na obcigzenie Infolinii.

11. W przypadku przekroczenia wolumenu obstugiwanych Zgtoszen, o ktérym mowa w pkt. 4
Zamawiajagcy zaptaci Wykonawcy dodatkowe wynagrodzenie stanowigce iloczyn liczby Zgtoszen
obstuzonych ponad ww. wolumen wskazany w pkt 4 oraz kosztu obstugi 1 Zgtoszenia wskazanego w
Ofercie, z zastrzezeniem, ze liczba wszystkich zgtoszen ponad ww. wolumen rozliczanych w danym
miesigcu nie powinna przekroczy¢ 30 000 Zgtoszen oraz nie powinna przekroczy¢ iloczynu 30 000 razy
liczba miesiecy trwania umowy dla Zgtoszen w catym okresie zamdéwienia podstawowego, o ktérym
mowa w § 1. ust. 3 Umowy lub iloczynu 30 000 razy liczba miesiecy trwania umowy dla Zgtoszerh w
catym okresie zamdwienia opcjonalnego, o ktérym mowa w § 1. ust. 3 Umowy.

12. Zamawiajgcy informuje, ze w okresie:
12.1 Jesienno-zimowym obcigzenie Infolinii moze by¢ wieksze;

12.2 Wiosenno-letnim obcigzenie Infolinii moze by¢ mniejsze.
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Zatacznik 3: Parametry poziomu ustug Infolinii

Definicje parametrow

1. Poziom ustug Infolinii mierzony bedzie za pomocg nastepujgcych parametrow poziomu ustug (SLA):

Parametr poziomu ustug Definicja

ASA (Average Speed of
Answer)

Czas oczekiwania na potaczenie (ASA) liczony jest od momentu
zakonczenia komunikatu powitalnego IVR do momentu odebrania
potaczenia przez Konsultanta. Czas spedzony przez Klienta w systemie
zapowiedzi IVR nie moze przekraczac¢ 30 sekund przed skierowaniem
do kolejki konsultantow.

Abandon Rate

udziat potgczen porzuconych przed odebraniem przez Konsultanta

Refined

Wytacza sie z mianownika potaczenia porzucone przed uptywem 5
sekund (na decyzjie Zamawigjacego refined)

Poziom Odbieralnosci

Procentowy stosunek liczby odebranych potgczen telefonicznych w
czasie nie dtuzszym niz 30 sekund do liczby wszystkich potgczen
odebranych przez Wykonawce w ramach Infolinii, wzér:

Odebrane do 30 sekund
Wszystkie odebrane x 100

Czas trwania komunikatu powitalnego i czas nawigacji w menu
systemu IVR nie wchodzg do czasu oczekiwania.

Wspdtczynnik
Odbieralnosci

Stosunek liczby potgczen odebranych przez Konsultantéw Wykonawcy
do wszystkich potgczen przychodzacych do Systemu IVR Wykonawcy,
dla ktérych osoba dzwonigca dokonata wyboru pozycji w IVR i zostata
przekierowana do kolejki lub Konsultanta.

Wspdtczynnik Zasadnych

Reklamacji

Stosunek liczby Reklamacji dotyczgcych jakosci obstugi Zgtoszenia
przez Konsultanta oraz jakosci przeprowadzonej konsultacji do liczby
wszystkich Zgtoszen.

31785

Centrum e-Zdrowia
ul. Stanistawa Dubois SA
00-184 Warszawa

tel.: +48 22 597-09-27
fax: +48 22 597-09-37 NIP: 5251575309
biuro@cez.gov.pl | www.cez.gov.pl REGON: 001377706



ce

Wspodtczynnik okreslajacy
pozytywne rozwigzanie
spraw Klienta juz przy
pierwszym kontakcie
(FCR)

Kalendarz Swiadczenia

Ustug

Godziny Swiadczenia

Ustugi

Poziom Dostepnosci

Okno Serwisowe

Czas Rejestracji Zgtoszenia
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Centrum
e-Zdrowia

Stosunek procentowy spraw Klienta zewnetrznego rozwigzanych przy
pierwszym kontakcie bez koniecznosci powtérnych kontaktow przez
Klienta zewnetrznego w ramach Zgtoszenia z Konsultantem do liczby
wszystkich zgtoszonych spraw:

Zgtoszone problemy Klientéw zewnetrznych rozwiazane

w pierwszym kontacie

FCR = X 100

Wszystkie problemy zgtoszone przez Klientéw zewnetrznych

24/7/365 dla wszystkich Systeméw

Od godziny 00:00 do godziny 23:59 dla kazdego Systemu, chyba ze
Zamawiajgcy wskaze inaczej, z wytgczeniem Okien Serwisowych.

Czas trwania Godzin Swiadczenia Ustugi w danym okresie minus Czas
trwania Ustugi w danym okresie (gdy w SOZ odnotowany zostanie
powazny Btad, brak jest zasilania SOZ, rozmowy sg odrzucane przez
system Infolinii z powodu Btedu lub przecigzenia) / Czas trwania
Godzin Swiadczenia Ustug w danym okresie * 100%

W przypadku potrzeby wystgpienia Okna Serwisowego dla Systemu
Obstugi Zgtoszen dostarczanego przez Wykonawce, termin przerwy
serwisowej bedzie ustalany kazdorazowo z Koordynatorem
Zamawiajgcego z minimum tygodniowym wyprzedzeniem.

Czas trwania Okna Serwisowego nie wptywa na Parametry Swiadczenia
ustugi.

Czas od zakoriczenia rozmowy telefonicznej z Klientem zewnetrznym
do momentu, w ktdrym Zgtoszenie zostato zarejestrowane w
Systemie Obstugi Zgtoszen zgodnie z przyjety kategoryzacjg przyczyn
problemu i jest dostepne takze dla Zamawiajgcego.
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Czas odpowiedzi na Czas od momentu rejestracji Zgtoszenia w SOZ do momentu wystania

Zgtoszenie elektroniczne
(email, Formularz 1.
zgtoszeniowy)

33785

odpowiedzi na Zgtoszenie do Klienta zewnetrznego.

W sytuacji, kiedy Konsultant potrzebuje pozyskac wiecej
informacji od Klienta zewnetrznego na temat zgtoszonego
problemu w celu jego rozwigzania prowadzi konwersacje
identyfikujacg przyczyny problemu. W tym celu wysyta pytanie z
prosba o udzielanie odpowiedzi od Klienta zewnetrznego.

* (Czas odpowiedzi na Zgtoszenie liczony jest indywidualnie dla
kazdej konwersacji od momentu otrzymania odpowiedzi od
Klienta zewnetrznego.

* Na kazdg konwersacje identyfikujacg przyczyne problemu w
ramach Zgtoszenia Konsultant ma 2,5 godziny.

W sytuacji kiedy Konsultant po analizie przyczyn problemu
(przyczyny problemu opisane przez Klienta zewnetrznego, analiza
danych dostepnych w Systemach, weryfikacja FAQ, weryfikacji
Bazy wiedzy, konsultacji z Kluczowg Osobg Wykonawcy) nie jest w
stanie rozwigzac problemu Klienta zewnetrznego podejmuje
decyzje o Eskalacji Zgtoszenia na wyzszg linie wsparcia w sprawie
dalszego wyjasnienia (w przypadku spraw, ktérych rozwigzanie
bez udziatu Zamawiajgcego nie jest mozliwe lub wymaga
dodatkowych prac). Konsultant informuje Klienta zewnetrznego o
przekazaniu zgtoszenia do Zespotu Zamawiajgcego w celu
znalezienia rozwigzania.

* W przypadku Eskalacji Zgtoszenia czas liczony jest zgodnie z
definicjg Czasu Eskalacji.
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Czas odpowiedzi na

Zgtoszenie telefoniczne

Czas Rozwigzania
Zgtoszen

Niestandardowych

Czas Eskalacji
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1. W sytuacji rozwigzania Zgtoszenia w trakcie rozmowy
telefonicznej z Klientem zewnetrznym czas liczony od momentu
potaczenia z konsultantem do momentu zakonczenia rozmowy i
roztgczenia sie z Klientem zewnetrznym.

2. W sytuacji, kiedy Konsultant potrzebuje otrzymac od Klienta
zewnetrznego wiecej informacji na temat zgtoszonego problemu
w pierwszej kolejnosci proponuje potaczenie ze wspotdzieleniem
ekranu. W przypadku, kiedy Klient zewnetrzny odmawia
potaczenia ze wspoétdzieleniem ekranu Konsultant zaktada
Zgtoszenie podczas rozmowy telefonicznej i uruchamia
konwersacje identyfikacji przyczyn problemu.

Czas odpowiedzi na Zgtoszenie liczony jest indywidualnie dla kazdej
konwersacji od momentu otrzymania odpowiedzi od Klienta
zewnetrznego.

Na kazda konwersacje identyfikujgcy przyczyne problemu w ramach
Zgtoszenia Konsultant ma 2,5 godziny.

Czas od momentu rejestracji Zgtoszenia w SOZ do momentu wystania
odpowiedzi na Zgtoszenie do Klienta zewnetrznego, dla Zgtoszen
ktdrych rozwigzanie wymaga dodatkowych prac i jednoczesnie nie
wymaga Eskalacji do Zamawiajgcego do dalszej realizacji.

Czas od momentu rejestracji Zgtoszenia w SOZ do momentu jego
Eskalacji do Zamawiajacego.

W sytuacji, kiedy Konsultant po analizie przyczyn problemu (przyczyny
problemu opisane przez Klienta zewnetrznego, analiza danych
dostepnych w Systemach, weryfikacja FAQ, weryfikacji Bazy wiedzy,
konsultacji z Kluczowg Osobg Wykonawcy) nie jest w stanie rozwigzaé
problemu Klienta zewnetrznego podejmuje decyzje o Eskalacji

Zgtoszenia na wyzszg linie wsparcia w sprawie dalszego wyjasnienia (w
przypadku spraw, ktérych rozwigzania bez udziatu Zamawiajgcego nie
jest mozliwe lub wymaga dodatkowych prac). Konsultant informuje
Klienta zewnetrznego o przekazaniu zgtoszenia do Zespotu
Zamawiajgcego w celu znalezienia rozwigzania.

Na kazdg Eskalacje konwersacji identyfikujgca przyczyne problemu w
ramach Zgtoszenia Konsultant ma 2,5 godziny.
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Indeks satysfakc;ji z
obstugi przez
Konsultantow na

Infolinii CATI

Indeks satysfakcji z
obstugi przez
Konsultantow na

Infolinii CAWI

Wiedza i profesjonalizm

Indeks satysfakcji liczony jest na podstawie wynikéw
przeprowadzonych Badan satysfakcji Klientéw zewnetrznych
korzystajacych z ustug Infolinii w formie badania telefonicznego
dotyczy obstugi telefonicznej. Badania realizowane sg w trybie
ciggtym. Indeks liczony jest w okresie kwartalnym i dotyczy wszystkich
Konsultantow.

W skfad oceny pracy Konsultanta wchodzg nastepujgce elementy:
1. Przyjaznosc i uprzejmosg;
2. Zrozumiaty sposdb przekazywania informacji;
3. Czas obstugi Zgtoszenia przez Konsultanta;
Zaangazowanie Konsultanta w rozwigzanie Zgtoszenia; 5.

Wiedza i profesjonalizm.

Indeks satysfakcji liczony jest na podstawie wynikéw
przeprowadzonych Badan satysfakcji Klientéw zewnetrznych
korzystajacych z ustug Infolinii w formie badania elektronicznego i
dotyczy obstugi Zgtoszen z Kanatu elektronicznego.

Badania realizowane sg w trybie ciggtym. Indeks liczony jest w okresie
kwartalnym i dotyczy wszystkich Konsultantéw oraz obstuzonych
przez nich Zgtoszen. Do wyliczen indeksu nie bedg wychodzity
Zgtoszenia przekierowane do Zespotu Zamawiajgcego, wyjatek
stanowig Zgtoszenia btednie eskalowane do Zespotu Zamawiajacego.

W skfad oceny pracy Konsultanta wchodzg nastepujgce elementy:
1. Jako$¢ udzielonej odpowiedzi;
2. Zadowolenia z jakosci udzielonej odpowiedzi;
3. Satysfakcja z rozwigzania Zgtoszenia.
Rzetelne przygotowanie Konsultanta do obstugi Zgtoszen. Zgodnie ze

standardem jakosci obstugi Klienta zewnetrznego. Wiedza i
profesjonalizm bedg oceniane w Karcie oceny jakosci.

Wspoétczynnik Rozwigzan | Stosunek liczby Zgtoszen rozwigzanych przez Wykonawce bez

w

Pierwszej Linii
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angazowania Zamawiajgcego w trakcie trwania jednej rozmowy lub
jednej konsultacji za posrednictwem poczty elektronicznej do liczby
wszystkich Zgtoszen skierowanych do Infolinii.
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2. Parametry ustugi

Parametr ustug Poziom Minimalny  Okres Rozliczenia
Parametru Parametru

Liczba Zgtoszen rozwigzanych w Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
terminie wg SLA raportowania
Liczba zgtoszen rozwigzanych Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
nieterminowo wg SLA raportowania
Wspdtczynnik okreslajacy 40% Doba Na potrzeby
pozytywne rozwigzanie spraw raportowania

Klienta zewnetrznego juz przy
pierwszym kontakcie (FCR)

Catkowita liczba Zgtoszen Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
raportowania

Liczba Zgtoszen obstuzonych przez Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby

Konsultantéw Wykonawcy raportowania

Liczba Zgtoszen eskalowanych Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
raportowania

Liczba Zgtoszen niepodlegajgcych Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby

rozwigzaniu przez Wykonawce raportowania

Poziom Odbieralnosci 95% potaczen w Doba Na potrzeby
czasie 90 sekund raportowania

Powyisze dane (zardbwno w raporcie dziennym, jak i miesiecznym) majg prezentowac informacje
ilosciowe oraz procentowe w podziale na Zgtoszenie telefoniczne, mailowe oraz przekazane za
posrednictwem Formularza zgtoszeniowego - w podziale na poszczegdlne Systemy.

Minimalny poziom ustug

1. Ustugi Infolinii $wiadczone muszg by¢ przy zachowaniu wskazanych ponizej wartosci dla
poszczegdlnych parametrow poziomu obstugi. Rozliczenie wartos$ci nastepowac bedzie w okresach
wskazanych dla kazdego z parametréw (Okres Rozliczenia Parametru).
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Parametr poziomu ustug

Poziom Minimalny

Parametru

Okres Rozliczenia Parametru

Poziom Odbieralnosci

95% potaczen w czasie
30 sekund

Miesigc kalendarzowy

Wspdtczynnik Odbieralnosci 90% Miesigc kalendarzowy
Poziom Dostepnosci 99,99% Miesigc kalendarzowy
Wspodtczynnik Rozwigzan w 80% Miesigc kalendarzowy
Pierwszej Linii

Wspotczynnik okreslajacy pozytywne = 50% Miesigcu kalendarzowym
rozwigzanie spraw klienta juz przy

pierwszym kontakcie (FCR)

Indeks satysfakcji z obstugi przez 75% Kwartalnie
Konsultanta na Infolinii CATI

Indeks satysfakcji z obstugi przez 75% Kwartalnie
Konsultanta na Infolinii CAWI

Wiedza i profesjonalizm 90% Kwartalnie

Maksymalny czas oczekiwania
(Max Wait Time)

120 s per potaczenie

Abandon Rate

< 5% w skali miesigca; do
wskaznika nie wlicza sie
porzucen <5 s (jesli refined)

Parametr poziomu ustug

Poziom Minimalny

Parametru

Okres Rozliczenia Parametru

Wspdtczynnik Zasadnych Reklamacji

0,005 %

Miesigc kalendarzowy
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2. Powyisze dane (zarowno w raporcie dziennym jak i miesiecznym) majg prezentowaé informacje
iloSciowe oraz procentowe w podziale na zgtoszenie telefoniczne, mailowe oraz przekazane za
posrednictwem Formularza zgtoszeniowego — w podziale na poszczegdlne Systemy. W przypadku
prezentacji danych za biezgcy miesigc raport musi uwzglednia¢ poréwnanie procentowe danych w
okresie raportowanych do danych z minionego okresu ze wskazaniem dynamiki zmian (malejacy,
rosnacy, bez zmian).

3. W sytuacjach nieprzewidywalnego wzrostu liczby Zgtoszen (trwajgcego dtuzej niz 1 Dzien, wzrost
liczby Zgtoszen w ciggu godziny do wolumenu przekraczajgcego o co najmniej 35% maksymalng liczbe
Zgtoszen w ciggu godziny okreslong w Zatgczniku 2), Zamawiajacy moze wyrazi¢ zgode na zawieszenie
obowigzywania wybranych parametréw poziomu ustug, kazdorazowo na okres nieprzekraczajacy 24
godziny.

4. W przypadku, gdy niedostepnosci systeméw wskazanych wynikajgcych z przyczyn lezgcych po stronie
Zamawiajgcego, w szczegblnosci z powodu awarii infrastruktury Zamawiajgcego, btednej konfiguracji
systeméw, przerw w dostepie do Internetu, energii elektrycznej lub dziatan oséb trzecich
pozostajacych pod kontrolg Zamawiajgcego, czas trwania takiej niedostepnosci nie jest wliczany do
SLA Wykonawcy.

5. W przypadku wystgpienia Btedu w SOZ powinno nastgpic przetgczenie na srodowisko zapasowe SOZ.

6. Wykonawca w czasie $wiadczenia ustug w przypadku wystgpienia Btedu Systemu Obstugi Zgtoszen
przygotuje dla Zamawiajgcego Raport Btedu opisujgcy przyczyny jego wystgpienia, czasu trwania,
wptyw na ustugi i plan naprawczy. Raport Btedu musi by¢é dostarczony w terminie 5 dni po
wystgpieniu Btedu Systemu Obstugi Zgtoszen.

7. W przypadku Btedu i braku mozliwosci zapisania prowadzonej konsultacji w SOZ, Wykonawca
zobowigzany jest uzupetni¢ dane w SOZ w ciggu 5 dni po usunieciu Btedu.

8. Okna Serwisowe nie wliczajg sie do Parametru dostepnosci.

Maksymalne czasy obstugi

1. Ustugi Infolinii muszg by¢ swiadczone przy zachowaniu maksymalnych czaséw dla poszczegdlnych
parametrow poziomu obstugi. Rozliczenie wartosci nastepowac bedzie w zakresach wskazanych dla
kazdego z parametréw (Rozliczenia Parametru).

Parametr Poziomu ustug Maksymalny, Rozliczenia Parametru

Dopuszczalny Czas

Czas Rejestracji Zgtoszenia 30 minut Dla kazdej konwersacji
identyfikujacej
przyczyne problemu w
ramach

Zgtoszenia

3827285
Centrum e-Zdrowia tel.: +48 22 597-09-27
ul. Stanistawa Dubois SA fax: +48 22 597-09-37 NIP: 5251575309

00-184 Warszawa biuro@cez.gov.pl | www.cez.gov.pl REGON: 001377706



ce

Centrum
e-Zdrowia

Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie elektroniczne

(mail, Formularz zgtoszeniowy)

Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie telefoniczne

Czas przekazania Klientowi zewnetrznemu
odpowiedzi przestanej przez Il linie wsparcia

Czas
Niestandardowych

Czas Eskalacji

39785
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Rozwigzania

Zgtoszen
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2,5 godziny w
Godzinach

Swiadczenia Ustug

2,5 godziny w
Godzinach

Swiadczenia Ustug

2,5 godziny w
Godzinach

Swiadczenia Ustug

24 godziny w Godzinach

Swiadczenia Ustug

2,5 godziny w
Godzinach Swiadczenia
Ustug

NIP: 5251575309

Dla kazdej konwersacji
identyfikujgcej
przyczyne problemu w
ramach

Zgtoszenia

Dla kazdej konwersacji
identyfikujacej
przyczyne problemu w
ramach

Zgtoszenia

Dla kazdej konwersacji
identyfikujgcej
przyczyne problemu w
ramach

Zgtoszenia

Dla kazdej konwersacji
identyfikujacej
przyczyne problemu w
ramach

Zgtoszenia

Dla kazdej konwersacji
identyfikujacej
przyczyne problemu w
ramach Zgtoszenia

REGON: 001377706
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2. W Czasie Odpowiedzi na Zgtoszenie elektroniczne (mail, Formularz zgtoszeniowy) Wykonawca moze
zgtosic¢ konieczno$¢ uzupetnienia informacji zawartych w Zgtoszeniu.

2.1 Uzupetnienie nastepuje, jezeli zakres informacji w Zgtoszeniu, w stosunku do Przebiegu obstugi
Zgtoszenia jest niepetny i przez to uniemozliwiajacy realizacje Zgtoszenia.

2.2 W takim przypadku realizacja Zgtoszenia zostaje zawieszona do czasu uzupetnienia niezbednych
informaciji. Jezeli Wykonawca w terminie 5 Dni Roboczych nie otrzyma wymaganej informacji,
Zgtoszenie zostaje ZAMKNIETE przez Wykonawce z informacjg zwrotng do Klienta.

3. Kierownik Projektu Zamawiajgcego moze wyrazi¢ zgode na zawieszenie obstugi Zgtoszenia, na
whniosek Wykonawcy, zawierajacy szczegétowe uzasadnienie z zastrzezeniem:

3.1 Czas zawieszenia nie wlicza sie do Czasu Odpowiedzi na Zgtoszenie, z zastrzezeniem pkt. 2.

3.2 Zawieszenie uznane przez Zamawiajgcego za bezzasadne albo takie, dla ktérego Wykonawca
nie otrzymat zgody, nie wydtuza Czasu Odpowiedzi na Zgtoszenie elektroniczne (mail, Formularz
zgtoszeniowy)

4. Spetnienie wymagan wydajnosciowych moze pociggnac za sobg koniecznosé zapewnienia wiekszej
niz szacowana liczby Konsultantéw. Zwiekszenie liczby Konsultantdw nie bedzie podstawag dla
dodatkowego wynagrodzenia, Wykonawca jest zobowigzany do oszacowania ceny/wartosci
zamoOwienia w szczegdlnosci na podstawie oczekiwanego poziomu SLA, przy uwzglednieniu
wszystkich kosztéw i ryzyka.

Monitorowanie jakosci pracy Konsultantéw.
1. Ocena jakosci pracy Konsultantdw bedzie odbywac sie na podstawie kart oceny jakosci.

1.1  Karty oceny jakosSci zostang opracowane przez Wykonawce w terminie 7 Dni Roboczych od
dnia zawarcia umowy.

1.2  Akceptacja kart oceny jakosci lub przekazanie uwag celem zmiany karty, bedzie dokonywana
przez Zamawiajgcego do 2 Dni Roboczych od dnia otrzymania kart.

1.3 Wykonawca wprowadza zmiany w ciggu 3 Dni Roboczych od dnia przekazania uwag.
1.4  Akceptacja przebiega jak wyzej.

1.5 Kazda modyfikacja wzoru karty oceny jakosci wymagaé bedzie wspdlnej decyzji
Koordynatoréw Stron.

2. Weryfikacja jakosci pracy Konsultantéw bedzie odbywac sie w okresach miesiecznych, a ocena
zgodnie z opracowanymi przez Wykonawce kryteriami (karty oceny jakosci) przez Koordynatora
Wykonawcy.

3. Weryfikacja rozméw telefonicznych przeprowadzonych przez Konsultantéw dotyczy¢ bedzie co
najmniej 2% wszystkich rozméw przeprowadzonych przez kazdego Konsultanta (nie mniej niz 7
rozmow miesiecznie wybranych losowo sposréd przeprowadzonych rozméw).

4. Wynik oceny odstuchanych rozmoéw oraz zapis przestuchanych rozméw bedzie przekazywany
Zamawiajgcemu do 10 dnia nastepnego miesigca.
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10.

11.

12.
13.

14.

15.

Weryfikacja Zgtoszen e-mail bedzie dotyczy¢ co najmniej 2% wszystkich e-maili przeprocesowanych
przez kazdego Konsultanta (przy czym nie mniej niz 7 réznych Zgtoszen e-mail miesiecznie wybranych
losowo sposréd przeprocesowanych Zgtoszen).

Wynik oceny sprawdzonych Zgtoszen e-mail oraz sprawdzone e-maile bedg przekazywane
Zamawiajgcemu do 10 dnia nastepnego miesigca.

Weryfikacja Formularzy zgtoszeniowych dotyczy¢ bedzie co najmniej 2% wszystkich Formularzy
zgtoszeniowych przeprocesowanych przez kazdego Konsultanta (przy czym nie mniej niz 7 réznych
Zgtoszen z Formularza zgtoszeniowego miesiecznie wybranych losowo sposrdd przeprocesowanych
Zgtoszen).

Wynik oceny sprawdzonych Formularzy zgtoszeniowych oraz sprawdzone Formularze zgtoszeniowe
bedg przekazywane Zamawiajgcemu do 10 dnia nastepnego miesigca.

Podsumowanie ocen Wykonawca udostepni w Systemie Obstugi Zgtoszenn wraz z raportem
miesiecznym obejmujacym wyniki oceny kazdego z Konsultantow.

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢ wiasnej oceny na podstawie przestuchanych rozmow,
sprawdzonych e-maili oraz Formularzy zgtoszeniowych. W takim przypadku Zamawiajacy przekaze
swojg ocene Wykonawcy, a Kluczowe Osoby spotkajg sie celem omdwienia réznic w ocenie pracy
Konsultantéw i uzgodnienia koricowej oceny Konsultantéw.

Kazde Zgtoszenie, w efekcie ktérego Klient zewnetrzny ztozyt Reklamacje na prace Infolinii w formie
telefonicznej oraz elektronicznej, Wykonawce niezwtocznie przekaze j3 do Zamawiajacego na
wskazany adres mailowy.

Zamawiajgcy prowadzi rejestr Reklamacji na prace Infolinii.

Wykonawca zobowigzany jest do przekazania wszelkich informacji wyjasniajgcych przyczyny
wystgpienia Reklamacji w ciggu 1 Dnia Roboczego od momentu mailowego wezwania od
Zamawiajacego.

Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢ weryfikacji oraz oceny wszystkich lub wybranych Zgtoszen
obstuzonych przez Infolinie, w tym réwniez weryfikacji, akceptacji lub zmiany tresci odpowiedzi na
dane Zgtoszenie. W sytuacji wykonywania takiej weryfikacji, akceptacji lub zmiany tresci odpowiedszi,
terminy do udzielenia odpowiedzi wigzgce Wykonawce ulegajg zawieszeniu.

W uzasadnionych przypadkach, w tym w szczegélnosci w sytuacji ztozenia na danego Konsultanta co
najmniej 3 Reklamacji na przestrzeni 3 kolejno nastepujgcych po sobie miesiecy kalendarzowych,
Zamawiajacy zastrzega sobie prawo zgdania odsuniecia danego Konsultanta od obstugi Infolinii.

15.1  Wykonawca jest zobowigzany do wykonania tego zgdania niezwtocznie od dnia jego ztozenia
przez Zamawiajgcego, jednak nie pdzniej niz w terminie 3 Dni Roboczych.

15.2 W uzasadnionych przypadkach Koordynatorzy mogg ustali¢ warunki dalszej obstugi Infolinii
przez danego Konsultanta, w tym w szczegdlnosci skierowania danego Konsultanta do
obstugi wytacznie okreslonych kategorii Zgtoszen.

15.3  Ewentualne odsuniecie danego Konsultanta od obstugi Infolinii nie ma wptywu na parametry
i wskazniki wykonywania umowy oraz mozliwo$¢ naliczenia kar umownych bedacych
skutkiem ich nieosiggniecia.
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16. Wykonawca zapewni zastosowanie narzedzi do monitorowania jakosci, ktdrych celem bedzie m.in.
analiza wypowiedzi Konsultanta pod katem filtrowania: stow wulgarnych, tonu rozmowy, stow
nieprofesjonalnych (zdrobnien), zarzgdzania ciszg i innych waznych z punktu widzenia obstugi Klienta
zewnetrznego.

17. Narzedzie do monitorowania jakosci zapewni miedzy innymi:
17.1  Analize rozmow telefonicznych (semantyczna, ton gtosu);

17.2  Ocena efektywnosci przeprowadzonej rozmowy poprzez m.in. ocene takich parametréw jak:
czas trwania rozmowy 2-15 min, czas wstrzymania rozmowy ,Hold”, zadawanie pytan
otwartych itp.;

17.3 Identyfikacje obszarow wymagajacych poprawy danego Konsultanta w zakresie
obowigzujgcych standardéw obstugi Klienta zewnetrznego na Infolinii CeZ;

17.4  Monitorowania efektéw szkolen Konsultantéw za pomocg raportow;

18. Narzedzie do monitorowania jakosci musi mie¢ mozliwo$¢ exportu danych z raportéw do WORD,
EXCEL.

Raportowanie realizacji Swiadczenia ustugi

1. Funkcja raportowania musi by¢ udostepniana Zamawiajgcemul on-line w Systemie Obstugi Zgtoszen
zaszyfrowanym protokotem w bezpieczny sposdb, tj. uniemozliwiajagcy dostep o0sdb
nieuprawnionych.

1.1 W funkcji raportowania musi istnie¢ mozliwos$¢ podgladu w czasie rzeczywistym okreslonych
raportow oraz mozliwos$¢é samodzielnego ich generowania przez Zamawiajgcego.

1.2  Raporty powinny zawiera¢ dane identyfikujace liczbe oraz czas obstugi Zgtoszen przez danego
Konsultanta.

2. Funkcja raportowania bedzie zapewniata Zamawiajgcemu m. in.:

2.1 Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwos¢ wyboru zakresu
czasowego, obrazujace liczbe przychodzacych oraz wychodzacych potaczen telefonicznych
wraz z czasem ich trwania, miejscem wejscia w kolejke i czasem oczekiwania;

2.2 Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwos¢ wyboru zakresu
czasowego, dotyczace tematyki obstuzonych potgczen wychodzacych tj. poszczegdlne dane
zapisane wedtug Karty Rejestracji kontaktu, w szczegdlnosci liczba potaczen wychodzacych —
skutecznych i nieskutecznych oraz z czasem ich trwania, miejscem wejscia w kolejke i czasem
oczekiwania;

2.3 Raporty techniczne obrazujace niedostepnos¢ jakiejkolwiek funkcjonalnosci lub elementu
ustugi dla Klienta wewnetrznego i zewnetrznego sktadajacej sie na przedmiot zamodwienia —
czas niedostepnosci oraz data;

2.4 Wszystkie raporty wymienione powyzej muszg by¢ mozliwe do wygenerowania w kontekscie
danego Zgtoszenia — Klienta zewnetrznego lub Klienta wewnetrznego.

3. Analogiczne raporty z punktu 2. majg by¢ dostepne online dla Zgtoszen elektronicznych.

4. Po zakonczeniu kazdego miesigca kalendarzowego, zgodnie z postanowieniami umowy, Wykonawca
zobowigzany jest przedstawic raport z wykonania ustugi Infolinii wedtug uzgodnionego wzoru.
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5. Raporty bedg generowane do plikdw CSV, XLSX, TXT, PDF.

6. Wykonawca zobowigzany jest do przekazywania dziennego, tygodniowego, miesiecznego,
kwartalnego, rocznego i korncowego raportu realizacji ustugi Infolinii, zawierajgcego co najmniej
nastepujgce dane:

6.1

6.2
6.3

6.4

6.5
6.6
6.7
6.8

6.9
6.10

6.11
6.12
6.13
6.14
6.15
6.16
6.17
6.18
6.19

6.20
6.21
6.22
6.23
6.24

43785

Liczbe potaczen, wiadomosci e-mail oraz Formularzy zgtoszeniowych obstuzonych przez
danego Konsultanta i wszystkich Konsultantéw (na kazdej linii wsparcia). Raport musi zawierac
numer Zgtoszenia, date wptywu, date ostatniej modyfikacji oraz imie i nazwisko Konsultanta;

Liczbe potaczen nieodebranych ze wskazaniem miejsca rezygnacji ze Zgtoszenia;

taczng liczbe Zgtoszen telefonicznych, Zgtoszen e-mail oraz przez Formularz zgtoszeniowy
obstuzonych przez Konsultantéw;

Czas oczekiwania w kolejce na potgczenie z Konsultantem; Czas udzielenia kazdej odpowiedzi
na Zgtoszenia elektroniczne tacznie i przez kazdego Konsultanta osobno;

Liczbe Zgtoszen przekazanych do Il linii wsparcia facznie i przez kazdego Konsultanta osobno;
Liczbe przekazanych Reklamacji ze wskazaniem danych Konsultanta, ktérego dotyczy;

Sredni czas rozmowy tacznie z ACW (After Call Work);

Sredni czas rozméw bez ACW (After Call Work);

Czas obstugi Zgtoszenia dla danego Konsultant w podziale na Systemy;

Czas obstugi Zgtoszenia po zakonczeniu rozmowy przez danego Konsultanta w podziale na
Systemy;

Liczbe Konsultantow obstugujgcych Infolinie CeZ — Agent FTE;

Liczbe Zgtoszen telefonicznych (potaczenia);

Liczbe Zgtoszen e-mail;

Liczbe Zgtoszen z Formularza zgtoszeniowego;

taczng liczbe Zgtoszen telefonicznych, Zgtoszen e-mail oraz Formularza zgtoszeniowego;
Liczbe obstuzonych Zgtoszen e-mail w podziale na Il i lll linii

Liczbe obstuzonych Zgtoszen telefonicznych (potaczenia) w podziale na Il'i Il linii;

Liczbe obstuzonych Zgtoszen z Formularza zgtoszeniowego w podziale na Il'i lll linii;

taczng liczbe obstuzonych Zgtoszen telefonicznych, Zgtoszern e-mail oraz Formularza
zgtoszeniowego w podziale Ili lll linii;

Zgtoszenia nie podlegajgce rozwigzaniu przez Konsultanta;
Czas Rejestracji Zgtoszenia;

Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie dla Il i lll linia wsparcia;
Czas Rozwigzania Zgtoszen Niestandardowych;

Czas Eskalacji;
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6.25 Czas reakcji podjecia Zgtoszenia e-mail na Ili 1l linii;

6.26 Czas reakcji podjecia Zgtoszenia telefonicznego (potaczenie) na Il i Il linii;
6.27 Czas reakcji podjecia Zgtoszenia z Formularza zgtoszeniowego na Il i Il linii;
6.28 Przekroczenie czasu reakcji podjecia Zgtoszenia e-mail na Il i lll linii;

6.29 Przekroczenie czasu reakcji podjecia Zgtoszenia telefonicznego (potgczenie) na ll i lll

6.30 linii;

6.31 Przekroczenie czasu reakcji podjecia Zgtoszenia z Formularza zgtoszeniowego na Il i lll linii;
6.32 Czas realizacji Zgtoszenia e-mail na Il i lll linii;

6.33 Czas realizacji Zgtoszenia telefonicznego (potaczenie) na Il i Il linii;

6.34 Czas realizacji Zgtoszenia z Formularza zgtoszeniowego na Il i Il linii;

6.35 Przekroczenie czasu realizacji Zgtoszenia e-mail na Il i Il linii;

6.36 Przekroczenie czas realizacji Zgtoszenia telefonicznego (potgczenie) na Il i Il linii;

6.37 Przekroczenie czasu realizacji Zgtoszenia z Formularza zgtoszeniowego na Ili Il linii;

Czasy reakcji i realizacji Zgtoszerh na Il i lll linii zostang podane Wykonawcy podczas Okresu
przygotowawczego.

Raporty bedg przekazywane Zamawiajgcemu raz dziennie (za dany Dzien najpézniej do godziny 13-
tej dnia nastepnego) w formie uzgodnionej z Zamawiajgcym w postaci elektronicznej, a na zadanie
Zamawiajgcego rowniez papierowej. Raporty muszg umozliwiaé jednoznaczne okreslenie ilu
jednoczesnie Konsultantow odbierato potgczenia w ramach

9. Infolinii.

10. Zakres danych prezentowany w raporcie moze podlega¢ modyfikacji przez Zamawiajgcego w zakresie
danych zapisywanych w Systemie Obstugi Zgtoszen i Systemie IVR.

11. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zamoéwienia kolejnych nowych raportéw bez ponoszenia
dodatkowych kosztéw podczas trwania umowy. Liczba kolejnych raportéw nie moze by¢ wieksza niz
20. Raporty majg zostac¢ przygotowane w terminie 5 dni roboczych od dnia zlecenia wykonania
raportu. Zamawiajgcy dopuszcza mozliwosé przedtuzenia czasu realizacji raportu na wniosek
Wykonawcy.

12. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do mozliwosci samodzielnego tworzenia nowych raportéw bez
ponoszenia dodatkowych kosztéw podczas trwania umowy oraz bez angazowania Wykonawcy.

13. Zamawiajgcy wymaga od Wykonawcy regularnych spotkan zgodnie z ponizszym zestawieniem:

13.1 Cotygodniowych spotkan monitorujgcych w celu omdéwienia raportu z realizacji prac;

13.2 Comiesiecznych spotkan rozliczeniowych w celu przegladu raportu zamkniecia danego
miesigca, rozliczenia Wykonawcy z realizacji $wiadczenia ustugi i formalnego odbioru
zamkniecia miesigca.

14. Wykonawca zobowigze Koordynatora Wykonawcy do organizacji, koordynacji i prowadzenia spotkan,
raportowania z mozliwoscig organizacji spotkan ad-hoc.
|
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15. Jezeli ustugi Swiadczone w danym miesigcu nie spetniajg paramentéw SLA, Wykonawca zobowigzany
jest do przygotowania planu naprawczego na kolejne spotkanie comiesieczne.

16. Wykonawca cyklicznie bedzie raportowat liczbe zuzytych licencji do Systemu Obstugi
17. Zgtoszen przez Zamawiajgcego. Raport musi znajdowac sie w Systemie Obstugi Zgtoszen.

18. Dane muszg by¢ przekazywane w postaci umozliwiajacej ich weryfikacje, w tym w formie eksportu
danych z systemu telekomunikacyjnego lub systemu contact center.
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Zatacznik 4: Struktura systemu IVR

Przekierowanie z numeru 19 — XXX (nr skrocony Zamawiajgcego). (49 stref numeracyjnych). Ustuga
jest krajowg ustugg telekomunikacyjng polegajaca na kierowaniu inicjowanych przez uzytkownikow
potgczen telefonicznych do zasobéw Zamawiajgcego lub innego wykonawcy $wiadczgcego dla

Zamawiajgcego ustuge wsparcia uzytkownika.

1.

Aktualnie wykorzystywana struktura menu:
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2. System IVR musi zawiera¢ w szczegdlnosci:

2.1  Mozliwo$é tworzenia i odstuchiwania zapowiedzi/komunikatow gtosowych/muzyki (wymagamy
mozliwo$ci nagrania zapowiedzi/ komunikatu za pomocg telefonu; plik dZzwiekowy WAV, MP4; TTS)
z poziomu Panelu administratora.

2.2
2.3

2.4
2.5

2.6

2.7
2.8

Kolejkowanie potgczen przychodzacych.

System musi umozliwia¢ tgczenie Konsultantéw w grupy o dowolnej wielkosci, np. grupa |
sktadajgca sie z od 1 do 10 Konsultantow, grupa |l sktadajaca sie z od 11 do 20 Konsultantow,
grupa |l sktadajaca sie z od 5 do 15 Konsultantéw. Ponadto system musi mdc rozréznic grupy
poprzez nadanie im nazwy.

System bedzie miat mozliwos¢ przekierowywania potgczen zgodnie z ponizszymi strategiami:

nastepny wolny Konsultant — IVR bedzie kierowat potgczenie do Konsultanta, ktéry w danym
momencie nie prowadzi rozmowy;

2.5.1 liniowo — osoby z danej grupy sg ponumerowane. Potgczenie trafia do Konsultanta z
danej grupy o najnizszym numerze, ktéory w danym momencie nie prowadzi innej
rozmowy (czyli jesli nikt z Konsultantéw nie rozmawia, pofgczenie trafi do Konsultanta z
numerem 1);

2.5.2 losowo — IVR bedzie kierowat potaczenie do dowolnego Konsultanta, ktéry nalezy do
danej grupy i jest dostepny;

2.5.3 najmniej odebranych potaczen (ang. fewest calls) — potgczenie trafia do Konsultanta,
ktory obstuzyt w danym dniu pracy najmniej potgczen w ciggu zdefiniowanego czasu tzn.
godzin pracy w danym dniu;

2.5.4 najdtuzej w spoczynku — IVR bedzie kierowat potgczenie do Konsultanta, u ktérego
uptyneto najwiecej czasu od ostatniej rozmowy;

2.5.5 Routing potaczenia przychodzacego — czas wywotania Konsultanta do odebrania
potaczenia przychodzacego, np. 30 s. po tym czasie potgczenie przychodzace
przekazywane jest do nastepnego wolnego Konsultanta wraz z wyzej wymienionymi
strategiami.

2.5.6 Obstuga kolejek z poziomu panelu administracyjnego, dla co najmniej 30 kolejek, z
mozliwoscig rozbudowy do maksymalnie 50 kolejek.

2.5.7 Mozliwos¢ odczytu stanu kolejek w czasie rzeczywistym z poziomu Panelu
administracyjnego.

2.5.8 Powiadamianie o pozycji w kolejce lub czasie oczekiwania na potgczenie z Konsultantem.

Edytor IVR umozlwiajacy Zamawiajgcemu podczas Okresu Przygotowawczego, uzgadnianie i
opracowywanie zmian w strukturze IVR oraz ich implementacje przez Wykonawce

Zarzadzanie zapowiedziami gtosowymi IVR.

System IVR bedzie miat mozliwos¢ graficznego zobrazowania struktury drzewa IVR wraz z
zaimplementowanymi funkcjonalnosciami.
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2.9 Ustawienia zasad wejscia i pobytu w kolejce. Kryteria zasad wejscia i pobytu w kolejce, zostang
okreslone na podstawie mozliwosci technicznych rozwigzania zaoferowanego przez
Wykonawce.

2.10Podglad w czasie rzeczywistym pracy Konsultantow Infolinii (poprzez Panel administratora)
przedstawiajgcy min. zalogowanych Konsultantow, liczbe potaczen oczekujgcych w
poszczegdlnych kolejkach. Mozliwos¢ monitorowania pracy Infolinii na min. 2 stacjach
roboczych.

2.11 Mozliwos¢ wykonywania kopii zapasowych ze wszystkimi informacjami znajdujacymi sie w
Systemie IVR.

2.12 Mozliwo$¢ wprowadzenia harmonogramu zapowiedzi i realizacji potgczen dla poszczegdlnych
kolejek (Dzieri/noc, Dzien tygodnia, $wieta, wystgpienie Btedu, dni wolne od pracy).

2.13Wykonawca w ramach realizacji umowy jest zobowigzany do nagrywania komunikatéw
gtosowych zaréwno w ramach struktury IVR wchodzacej w zakres zamodwienia, jak réwniez w
ramach wskazanej przez Zamawiajgcego struktury IVR.

2.14 Zamawiajacy oczekuje przygotowania zapowiedzi IVR réwniez w jezyku angielskim.

2.15 Wykonawca skonfiguruje zapowiedzi IVR zgodnie z potrzebami Zamawiajgcego. W przypadku
koniecznosci rozbudowania/rozszerzenia lub ograniczenia struktury IVR, Zamawiajacy
poinformuje Wykonawce o koniecznosci wprowadzenia zmian na 7 Dni Roboczych przed datg
ich obowigzywania.

2.16 Nagrane przez Wykonawce zapowiedzi IVR podlegajg akceptacji Zamawiajgcego.

2.17 W przypadku wykorzystania lektora cyfrowego, skroty nazw Systemow muszg byé czytane
fonetycznie.

2.18 W przypadku przygotowywania dodatkowych zapowiedzi oraz modyfikacji IVR Wykonawca nie
bedzie naliczat dodatkowych kosztéw Zamawiajgcemu.

2.19W przypadku koniecznosci przekierowania Zgtoszen z Systemu IVR na wskazany przez
Zamawiajgcego numer telefonu (linii wsparcia Zamawiajgcego), koszty przekierowania ponosi
Wykonawca.

2.20Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwo$¢ wykorzystania swojego Systemu IVR poprzez
przekierowywanie potaczen na numery podktadowe Wykonawcy.

2.21Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwos¢é do wyboru operatora telekomunikacyjnego numeréw
podktadowych po stronie Wykonawcy.

2.22 Wykonawca zapewni narzedzie Voicebot, ktory w pierwszej kolejnosci nawigze konwersacje z
Klientem zewnetrznym. Minimalne wymagania:

2.22.1Powita Klienta zewnetrznego oraz przedstawi sie;

2.22.2 Zidentyfikuje potrzeby Klienta zewnetrznego tj. zidentyfikuje System, w ktérego sprawie
dzwoni, problem z jakim sie kontaktuje;

2.22.3 Udzieli odpowiedzi na podstawowe zagadnienia. Przyktady odpowiedzi/ zapowiedzi
zostang przygotowane w Okresie Przygotowawczym przez Zamawiajgcego.
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2.22.4 Voicebot musi mie¢ mozliwosc¢ identyfikacji Zgtoszenia po unikalnym numerze z Systemu
Obstugi Zgtoszen oraz poinformowanie Klienta zewnetrznego o statusie Zgtoszenia;

2.22.5W przypadku braku mozliwosci udzielanie odpowiedzi przekieruje potgczenia do
wolnego Konsultanta lub na kolejke dzwonigcych.

2.23 Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zakupu narzedzia Voicebot poza umowga z Wykonawca.
Wykonawce zobowigzuje sie do wystawienia APl w ramach, ktérego bedzie mogto nastgpic
potaczenie ustug.
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Zatacznik 5: Zasady naliczania kar umownych

Ogodlne zasady naliczania kar umownych

W celu odzwierciedlenia poziomu $wiadczenia ustug osiggnietego w kolejnych miesigcach
kalendarzowych Zamawiajagcy ma prawo nalicza¢ kary umowne w przypadku niedotrzymania
ktéregokolwiek z ponizej okreslonych parametréw poziomu ustug.

Obliczenie wysokosci kar nastepowac bedzie zgodnie z postanowieniami umowy.

taczna wysokos¢ kar dotyczacych jednego miesigca kalendarzowego nie bedzie przekracza¢ 30%
wartosci wynagrodzenia za ten miesigc.

Kary umowne nie bedg naliczane za niedotrzymanie parametrow dotyczgcych Zgtoszen, ktére dotarty
w okresie pierwszych 30 dni od momentu uruchomienia ustug Infolinii po zakonczeniu Okresu
Przygotowawczego.

Zamawiajgcy ma prawo nie nalicza¢ kar umownych za zdarzenia jednorazowe na wniosek Wykonawcy
powodowany przyczynieniem sie Zamawiajgcego do niedotrzymania parametréw Umowy.

Zamawiajgcy ma prawo nalicza¢ kary umowne za zdarzenie nieprzygotowania i niedostarczania w
okreslonym czasie raportéw, o ktérych mowa w punkcie 16.10. Za kazdy dzier przekroczenia czasu
przygotowania i dostarczenia raportu Wykonawcy otrzyma kare w wysokosci 500 zt brutto (stownie:
piecset ztotych brutto).

Dodatkowo Zamawiajgcy ma prawo naliczy¢ kary umowne za zdarzenia jednorazowe, zgodnie z
zapisami ponizej.

Poziom odbieralnosci w ramach miesigca kalendarzowego

Parametr: Poziom Odbieralnosci (w czasie 30 sekund)

95,00% i powyzej 95% 0,0%
90,00%-94,99% 1,0%
85,00%-89,99% 2,0%
80,00%-84,99% 3,0%
70,00%-79,99% 4,0%
Ponizej 70% 6,0%
50 7 85 -
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Wspoétczynnik Zasadnych Reklamacji

Parametr: Wspoétczynnik Zasadnych Reklamacji

0,005 i ponizej 0,005 0,00%
0,0051 - 0,006 2,50%
0,0061 -0,008 5,00%
0,0081 - 0,01 8,00%
powyzej 0,01 10,00%

Poziom Dostepnosci

Parametr: Poziom Dostepnosci

99,99 % i powyzej 99,99% | 0,0%

98,00% - 99,98% 2,0%

97,00% -97,99 % 4,0%

95,59%-96,99% 6,0%

95,58% i ponizej 10,0%

———
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Czas Rejestracji Zgtoszenia

Parametr: Czas Rejestracji Zgtoszenia

Nie wiecej niz 30 minut 0,0%

Powyzej 30 minut 0,05%

Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym Kanatem oraz czas przekazania Klientowi zewnetrznemu
odpowiedzi przestanej przez Il linie¢ wsparcia

Parametr: Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym Kanatem oraz czas przekazania

Klientowi zewnetrznemu i odpowiedzi przestanej przez Il linie wsparcia

Nie wiecej niz 2,5 0,0%
godziny
Powyzej 2,5 godzin 0,05%

Wspétczynnik Rozwigzan w Pierwszej Linii

25. Parametr: Wspétczynnik Rozwigzan w Pierwszej Linii

80,00% i powyzej 80,00% | 0,0%

75,00% - 79,99% 2,0%

70,00% -74,99 % 3,0%

65,00% - 69,99% 4,0%
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60,00% - 64,99%

5,0%

Ponizej 60,00%

10,0%

Indeks satysfakcji z obstugi przez Konsultanta na Infolinii CATI

Parametr: Indeks satysfakcji z obstugi przez Konsultanta na Infolinii CATI

Wartos$¢ parametru

Wysokos¢ kary jako procent wynagrodzenia miesiecznego,

o ktérym mowa w § 5 ust. 2 Umowy

75,00% i powyiej 75,00% 0,0%
70,00% -74,99 % 3,0%
65,00% - 69,99% 4,0%
60,00% - 64,99% 5,0%
Ponizej 60,00% 10,0%

Indeks

satysfakcji z obstugi przez Konsultanta na Infolinii CAWI

Parametr: Indeks satysfakcji z obstugi przez Konsultanta na Infolinii CAWI

75,00% i powyzej 75,00% 0,0%
70,00% -74,99 % 3,0%
65,00% - 69,99% 4,0%
60,00% - 64,99% 5,0%
Ponizej 60,00% 10,0%
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Wiedza i profesjonalizm

Parametr: Wiedza i profesjonalizm

90% i powyzej 90% 0,0%

85,00% - 89,99% 1,0%

80,00% -84,99 % 2,0%

70,00%-79,99% 4,0%

70,00% i ponizej 6,0%

|
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Zatacznik 6: Lista Systemow

Lista Systemow na dzien podpisania umowy:

£ 00 N o Uk~ W N R

[ S S
N L, O

13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.
27.
28.
29.

RPWDL / RPWDL 2 — Rejestr Podmiotow Wykonujgcych Dziatalno$é Leczniczg
SMK / SMK Il — System Monitorowania Ksztatcenia

SMZ / SMZ 2 — System Monitorowania Zagrozen

SEZOZ - System Ewidencji Zasobow Ochrony Zdrowia

IOWISZ — Instrument Oceny Wnioskdéw Inwestycyjnych w Sektorze Zdrowia
ZSMOPL - Zintegrowany System Monitorowania Obrotu Produktami Leczniczymi
SOLR / SOLR 2.0. — System Obstugi List Refundowanych

SIR — System Informatyczny Rezydentur

RJWPRM - Rejestr Jednostek Wspdtpracujacych z systemem Paristwowe Ratownictwo

. Medyczne
. E-GATE — aplikacja przygotowania wnioskéw

. P1—e-recepta, e-skierowanie, Elektroniczna Dokumentacja Medyczna (sprawy ogdlne, wsparcie inne

niz techniczne) /Zdarzenia Medyczne, Internetowe Konto Pacjenta, gabinet.gov.pl, mojelKP; gabinet+

P2SA — System Administracji P2 — system uwierzytelniania Klientéw zewnetrznych korzystajacych
systemow: SMK, SMZ, SEZOZ, IOWISZ, ZSMOPL, SOLR, RIWPRM, E-GATE,

RAM - Rejestr Asystentéw Medycznych

RA - Rejestr Aptek

E-Ploz - Elektroniczna Platforma Logowania Ochrony Zdrowia
SOI- Srodki Ochrony Indywidualnej

CRF — Centralny Rejestr Farmaceutow

RHF — Rejestr Hurtowni Farmaceutycznych

KRP — Krajowy Rejestr Pacjentow z COVID-19

EWP — Ewidencja Wjazdu do Polski

E-transplant

E-Krew

POPI — Platforma Obstugi Projektéw Inwestycyjnych
DOM — Domowa Opieka Medyczna.

RPL - Rejestr Produktéw Leczniczych

$S0Z/ SSOZ Il — System Statystyk w Ochronie Zdrowia
SOID- System Obstugi Importu Docelowego

RIZM - Rejestr Innych Zawoddéw Medycznych
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30. RDG - Rejestr decyzji GIF
31. RSK - Rejestr Systemow Kodowania
32. RDKRIZ - Rejestr Dawcéw Komorek Rozrodczych i Zarodkow
33. EPS - Ewidencja Potencjatu Szpitalnego
34. ELC -Ewidencja tozek Covidowych
35. RZN - Rejestr Zdarzen Niepozgdanych
36. e-Hemofila
37. SChR - System dla Chordéb Rzadkich
38. RPRM - Rejestr Panstwowego Ratownictwa Medycznego
39. E-Profil Pacjenta;
40. E-Konsylium;
41. PUI - Platforma Ustug Inteligentnych;
42. HDC - Hurtownia Danych CeZ;
43. Inne

Materiaty informacyjne dotyczgce Systemow dostepne sg na stronie cez.gov.pl oraz po logowaniu do
danego Systemu.

Wskazana lista moze ulec zmianie zgodnie z postanowieniami umowy.
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Zatacznik 7: Wymagania w zakresie przygotowania Konsultantéw do swiadczenia ustugi

Wymagania w zakresie przygotowania Konsultantéw

1. Przed rozpoczeciem Swiadczenia ustugi (obstugi Infolinii CeZ) Wykonawca zobowigzany bedzie do
podjecia dziatan, ktérych celem bedzie rzetelne przygotowanie Konsultantéw, Koordynatora po
stronie Wykonawcy i Kierownika ds. szkolerh do obstugi Infolinii zgodnie z okreslonym standardem
jakosci obstugi Klienta zewnetrznego, w zakresie:

1.1  Obowigzujgcych obecnie procedur obstugi Zgtoszen;

1.2  Wiedzy o Systemach;

1.3  Typowych Zgtoszen i Probleméw oraz mozliwych sposobach ich rozwigzywania;
1.4 Istniejgcej dokumentacji Systemow;

1.5 Bazy Zgtoszen;

1.6 Bazy Wiedzy;

1.7  Skryptow i zasad obstugi Zgtoszen;

1.8 Know-how specyficznego dla catego przedmiotu Umowy;

1.9 Obstuga trudnego klienta oraz tagodzenia konfliktdw podczas rozmowy telefonicznej;
1.10 Zadawania pytan majacych na celu identyfikacje przyczyny zgtaszanego problemu
1.11 m.in. za pomocg techniki: 5 razy Dlaczego;

1.12 Kategoryzacji zidentyfikowanych problemow;

1.13 Bezpieczenistwa informacji;

1.14 Przetwarzania danych osobowych;

1.15 Standarddw prostego jezyka;

1.16 Obstugi Systemu Obstugi Zgtoszen.

2. Wykonawca zobowigzany jest do przeprowadzenia szkolen wtasnego personelu w zakresie, o ktorych
mowa w punkcie 1. cyklicznie co kwartat.

3. Wykonawca zobowigzany jest do przeprowadzenia szkolenia Konsultantéw w godzinach pracy
Konsultanta.

4. Szkolenia Konsultantdéw z zakresu procedur obstugi oraz wewnetrznych standardéw CeZ (wraz ze
wszystkimi zmianami w trakcie realizacji ustugi) beda przeprowadzane przez Wykonawce na
podstawie materiatéw przekazanych przez Zamawiajgcego.

5. Szkolenia w zakresie wiedzy merytorycznej dotyczgce Systemow z Zatgcznika 6 zostang
przeprowadzone jednorazowo przez Zamawiajgcego w Okresie Przygotowawczym.

6. Jednorazowe szkolenia z zakresu wiedzy merytorycznej dotyczacej Systemdw rozpoczng sie nie
wczesniej niz od dnia 1 wrzesnia 2026 .

7. Wykonawca zobowigzany jest przeprowadzié cykl szkolen z zakresu wiedzy merytorycznej dotyczacej
Systemoéw dla nowo zatrudnianych Konsultantéw na podstawie nagran ze szkolen przeprowadzonych
przez Zamawiajacego.
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.
17.

Wykonawca po zakoriczeniu szkolen nowych Konsultantéw przeprowadzi testy wiedzy.
Za pozytywny wyniki testu Konsultanta uznaje sie uzyskanie wynikéw minimum 90%.

W przypadku negatywnego wyniku testu Konsultant bedzie miat mozliwos$¢ przystgpienia do jego
poprawy w terminie 3 Dni Roboczych od poinformowania go o negatywnym wyniku poprzedniego
testu.

Wyniki wszystkich testéw Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu w ciggu 2
Dni Roboczych od oceny testow.

Dodatkowo Zamawiajacy wymaga od Wykonawcy, aby do 10 dnia kazdego miesigca przekazywat do
Koordynatora Zamawiajgcego raporty potwierdzajgce realizacje szkolen.

Szkolenia z kazdego nowego Systemu dodanego do obstugi Infolinii oraz planowanych modyfikacji w
danym Systemie juz wspieranym na Infolinii przeprowadzi jednorazowo Zamawiajgcy.

Szkolenie odbedzie sie on-linie w terminie do 5 Dni Roboczych przed dodaniem Systemu do obstugi.

Szkolenie odbedzie sie on-linie w terminie do 5 Dni Roboczych lub w innym terminie ustalonym przez
Kluczowe Osoby przed planowang modyfikacjg danego Systemu.

Szkolenie bedzie nagrywane.

Szczegdty przeprowadzenia szkolenia zostang ustalone pomiedzy Koordynatorami Zamawiajgcego i
Wykonawcy.
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Zatacznik 8: Zakres Zgtoszen niepodlegajgcych rozwigzywaniu przez Wykonawce

Wykluczenia Zgtoszen z obstugi na I linii wsparcia

1. Lista kategorii Zgtoszen niepodlegajgcych rozwigzywaniu przez Wykonawce tj. na | linii wsparcia:

2. Zgtoszenia dotyczgce zmiany danych w rejestrach Systemdéw wskazanych w Zatgczniku 6;

3. Zgtoszenia dotyczgce przyznawania i zmiany uprawnien w Systemach.

4. Zgodnie z poziomem ustug ww. Zgtoszenia po przyjeciu i zarejestrowaniu przez Konsultantow
powinny zostac przekazane do Zamawiajgcego w celu ich obstugi.

5. Zgtoszenia, ktore nie bedy podlegaty rozwigzywaniu przez Wykonawce bedg rozwigzywane przez
Zamawiajgcego i przekazane Wykonawcy do zamkniecia.

6. Wskazane powyzej kategorie Zgtoszen wliczajg sie do limitow okreslonych w Zatgczniku 2.

|
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e-Zdrowia
Zatacznik 9: Minimalne wymagania dla Systemu Obstugi Zgtoszen (SOZ)

Wymagania ogélne

1. Wykonawca do $wiadczenia ustugi Infolinii CeZ zapewni System Obstugi Zgtoszen (SOZ) w modelu
SaaS w zakresie zarzadzania relacjami z Klientem zewnetrznym oraz monitorujgcy aktywnosé
Konsultantéw.

2. W ramach ustugi Infolinii Wykonawca musi zapewni¢ réwniez System IVR wytgcznie w przypadku
skorzystania przez Zamawiajgcego z prawa opcji w tym zakresie (wymagania w Zatgczniku 4).

3. Wykonawca odpowiada za utrzymanie i konserwacje obu systeméw w swojej infrastrukturze,
pozwalajgce na nieprzerwang i bezawaryjng prace.

4. Wykonawca dostosuje System Obstugi Zgtoszen wykorzystywany do swiadczenia ustugi Infolinii CeZ,
tak by spetniat ponizsze wymagania i funkcjonalnosci.

5. Wykonawca zapewni gotowo$¢ i prawidtowe dziatanie wszystkich funkcjonalnosci SOZ w ciggu 2
miesiecy od dnia zawarcia umowy.

6. Przy udziale obu Stron zostang prowadzone testy poprawnosci dziatania funkcjonalnosci SOZ
wynikajacych z OPZ:

6.1 Testy funkcjonalne SOZ zostang przeprowadzone przez Wykonawce w oparciu o przygotowane
przez niego scenariusze testowe.

6.2 Zamawiajacy bedzie zgtasza¢ ewentualne uwagi Wykonawcy na biezgco w czasie trwania
testow, a Wykonawca jest zobowigzany do wprowadzenia zmian w terminie 2 Dni Roboczych
od momentu zgtoszenia uwag.

6.3 Pozytywny wynik testow SOZ potwierdzony zostanie w protokole odbioru testow.

7. Wykonawca w terminie 2 Dni Roboczych od dnia pozytywnie zakoniczonych testow SOZ nada dostep
do Systemu Obstugi Zgtoszen wskazanym przez Zamawiajgcego pracownikom.

8. Dostep do SOZ mozliwy bedzie z poziomu przegladarek internetowych, w wersjach aktualnie
wspieranych przez producentow, m.in. Chrome, Mozilla Firefox, Opera, Microsoft EDGE.

9. Lista pracownikow Zamawiajgcego oraz wymagany poziom uprawnien w SOZ zostang przekazane
Wykonawcy w trakcie Okresu Przygotowawczego.

10. System Obstugi Zgtoszen bedzie zabezpieczony zaszyfrowanym protokotem, ktéry uniemozliwi dostep
osobom nieuprawnionym.

11. Wykonawca przez caty okres trwania umowy zapewni Srodowisko testowe Systemu Obstugi
12. Zgtoszen o parametrach 1:1 do Srodowiska produkcyjnego udostepnionego Zamawiajgcemu.
13. Wykonawca przeprowadzi szkolenia (szkolenie zostanie nagrane) dla Zespotu

14. Zamawiajgcego z Systemu Obstugi Zgtoszen oraz dostarczy Instrukcje obstugi systemu.

15. Raz na 3 miesigce Wykonawca jest zobowigzany przygotowac kopie zapasowg Systemu

16. Obstugi Zgtoszen wraz ze wszystkimi zapisanymi w nim danymi. Kopie beda przekazywane
Zamawiajgcemu na przestrzen chmurowa, ktérg Zamawiajgcy udostepni Wykonawcy po odebraniu
gotowosci Systemu Obstugi Zgtoszen.
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Wykonawca zapewni wybranym pracownikom Zespotu Zamawiajgcego dostep w trybie odczytu do
bazy danych Systemu Obstugi Zgtoszen.

System Obstugi Zgtoszen musi zapewnic integracje z systemami Zamawiajgcego poprzez APl np. JIRA
SD, ZABBIX, pocztowy Exchange lub Exchange online. Sposdb integracji strony uzgodnig w Okresie
Przygotowawczym.

Wykonawca uzgodni zZamawiajgcym date i godzine Okna Serwisowego dla Systemu Obstugi Zgtoszen
lub Systemu IVR. Wykonawca przedstawi liste zmian, ktore zamierza wprowadzi¢ do Systemu Obstugi
Zgtoszen lub Systemu IVR Dzien przed planowanym Oknem Serwisowym.

Btad w dziataniu SOZ lub brak poprawnosci dziatania jednej z funkcjonalnosci bedzie zgtaszany przez
Zamawiajgcego drogg mailowg do Koordynatora Wykonawcy.

Wykonawca na naprawe Btedu w dziataniu SOZ lub przywrdécenie kazdej z funkcjonalnosci SOZ bedzie
miat 5 Dni Roboczych od momentu poinformowania Wykonawcy o Btedzie.

System Obstugi Zgtoszen musi mie¢ mozliwos¢ wysytania powiadomien dotyczgcych Zgtoszen do
Zespotu Zamawiajgcego za pomocg e-mail i SMS.

W ramach zaméwienia opcjonalnego Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia puli godzin
developerskich przeznaczonych na realizacje prac rozwojowych, modyfikacyjnych lub
dostosowawczych systemu SOZ.

23.1 Szacowany wymiar godzin developerskich w ramach zamodwienia opcjonalnego wynosi 160
godzin.

23.2 Godziny developerskie bedg wykorzystywane na realizacje prac zleconych przez
Zamawiajgcego w trakcie obowigzywania umowy, zgodnie z biezgcymi potrzebami
Zamawiajgcego, w zakresie zgodnym z przedmiotem zamowienia.

23.3 Realizacja prac w ramach godzin developerskich nastepowaé bedzie na podstawie
kazdorazowego zlecenia Zamawiajgcego, okreslajgcego zakres prac oraz szacunkowy czas ich
realizacji, wymagajgcego akceptacji Zamawiajgcego przez rozpoczeciem prac.

23.4 Rozliczanie godzin developerskich odbywac sie bedzie na podstawie ewidencji czasu pracy
zaakceptowanego przez Zamawiajgcego.

23.5 Godziny developerskie nie obejmujg usuwania btedéw objetych wynikajgcych z winy
Wykonawecy ani realizacji prac utrzymaniowych.

23.6 Przez 1 godzine developerska rozumie sie 60 minut pracy specjalisty. Rozliczenie odbywa sie
w krokach co 0,5 godziny (lub 1 godz.) na podstawie ewidencji zaakceptowanej przez
Zamawiajgcego. Stawka jednostkowa za 1 godzine developerska jest wskazana w formularzu
cenowym.

Wymagania podstawowe:

1. SOZ musi umozliwia¢ swiadczenie ustugi Infolinii CeZ w systemie pracy zdalnej np.
2. wykorzystaniu wersji webowej Systemu Obstugi Zgtoszen.
3. SOZ musi by¢ rozwigzaniem sprzetowym i programowym dedykowanym do obstugi Infolinii.
4. SOZ musi zapewnia¢ obstuge jednoczesnie potgczen przychodzacych (inbound) i wychodzacych
(outbound) z systemu.
|
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5. SOZ musi umozliwia¢ obstuge wielu Kanatéow kontaktu (w tym: telefon, e-mail, Formularz
zgtoszeniowy).

6. SOZ musi mie¢ mozliwos¢ integracji z systemem CeZ w zakresie obstugi zgtoszen (JIRA SD) na

7. 1, 1Li I linii wsparcia. Zakres integracji poprzez APl oraz webhooki obejmuje przesytanie Zgtoszen z
Systemu Obstugi Zgtoszen celem ich dalszej obstugi w systemie Zamawiajgcego. Integracja obejmuje
tez przekazanie informacji zwrotnej z systemu CeZ do SOZ w zakresie statusu Zgtoszenia.

8. SOZ musi mie¢ mozliwos¢ integracji z systemem CeZ w zakresie obstugi zgtoszen JIRA Software (JIRA)
poprzez APl oraz webhooki.

23.7 Integracja obejmowad bedzie w szczegdlnosci dwukierunkowg wymiane danych pomiedzy
systemami, obejmujgc co najmniej: dane klienta, tresci zgtoszenia, statusu zgtoszenia,
komentarze, zatgczniki oraz historie zmian.

23.8 Automatyczne tworzenie, aktualizacje i synchronizacje danych: tworzenie zgtoszert w JIRA na
podstawie danych wprowadzonych w SOZ, aktualizacje danych i statuséw w SOZ na podstawie
zmiany dokonanych w JIRA, zapewnienie spdjnosci danych w obu systemach.

23.9 Synchronizacje realizowang automatycznie: w czasie rzeczywistym.

23.10 Wykorzystanie oficjalnych i udokumentowanych interfejséw integracji z JIRA Software w
szczegdlnosci REST API, bez ingerencji w kod Zzrédtowy systemow.

23.11 Bezpieczng integracje, obejmujaca: uwierzytelnianie i autoryzacje potaczen pomiedzy
systemami, szyfrowanie transmisji danych, zgodnosci z obowigzujgcymi przepisami
dotyczgcymi ochrony danych osobowych.

9. SOZ musi by¢ zintegrowany z Systemem IVR.

10. Konsultant musi mie¢ mozliwos$¢ podpowiedzi kategoryzacji Zgtoszen telefonicznych z Systemu IVR.
W trakcie oraz po zakonczeniu rozmowy musi mie¢ mozliwosci potwierdzenia kategoryzacji
Zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen.

11. Konsultant musi mie¢ mozliwo$¢ dodawania opisu rozmowy lub komentarzy do Zgtoszen
telefonicznych w Systemie Obstugi Zgtoszen.

12. SOZ musi posiada¢ zaimplementowane zaawansowane algorytmy dystrybucji potaczen
telefonicznych do kolejek / agentéw (ACD — Automatic Call Distribution/ SBR — Skill Based Routing).

13. SOZ musi umozliwi¢ Konsultantowi i Klientowi nawigacje (przeglgdanie) tej samej strony internetowe;j
w tym samym czasie. Dzieki temu Konsultant i Klient ,bedg wspdtdzieli¢” te samg instancje strony
internetowej (lub okna przegladarki). Sesja wspodtdzielenia ekranu powinna by¢ nagrywana.
Zamawiajacy nie ponosi kosztéw kupna dodatkowych licencji.

14. SOZ musi umozliwi¢ obstuge Zgtoszen w formie wideorozmowy z ttumaczem jezyka migowego, w
przedziale czasowym: od poniedziatku do pigtku przez 4 h pomiedzy godzing 08:00 a 16:00.
Wykonawca zapewni ttumacza jezyka migowego we wskazanym powyzej czasie.

15. SOZ musi zapewniac interakcje modutéw IVR.

16. SOZ musi posiadac¢ funkcje automatycznego oddzwonienia (Call Back), realizujgcg potaczenie
zwrotne, w przypadku nieodebrania potgczenia przez Konsultanta lub w celu udzielenia odpowiedzi
na Zgtoszenie zatozone podczas rozmowy telefonicznej:
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.
31.

23.12 automatycznie po ustalonym czasie kierujgc je do wolnego Konsultanta (np. musi sie ono
odby¢ do 10 min. po otrzymaniu Zgtoszenia);

23.13 na zadanie, z mozliwoscig wybrania, kiedy Konsultant ma do niego oddzwoni¢. Powinna by¢
mozliwos¢ skonfigurowania w IVR ram czasowych, w ktorych SOZ wykona potgczenie i skieruje
je do wolnego Konsultanta;

23.14 w zaplanowanym czasie, np. w celu udzielenia odpowiedzi na Zgtoszenie zatozone podczas
rozmowy telefonicznej.

SOZ musi posiadac funkcje nagrywania potaczen przychodzgcych i wychodzacych z Systemu IVR oraz
musi posiadaé¢ mozliwos¢ eksportowania plikow dzwiekowych w formacie WAV lub MP3 oraz ich
archiwizacje.

Zapewnienie Zamawiajgcemu zdalnej mozliwosci odstuchiwania rozméw telefonicznych i
sprawdzania wystanych odpowiedzi. Monitorowanie czasu przygotowania odpowiedzi.

SOZ musi posiada¢ funkcjonalno$é¢ umozliwiajgcg prowadzenie kampanii wychodzacych typu
outbound.

SOZ zapewni prace Zespotowi Zamawiajacego obejmujgcej grupy wsparcia w podziale na
utrzymywane Systemy (np. analitycy i administratorzy).

WSszyscy Konsultanci Wykonawcy powinni mie¢ licencje do SOZ w ramach, ktérych powinni méc
obstugiwac dowolny Kanat kontaktu.

SOZ musi umozliwia¢ poprzez posiadanie odpowiednich uprawnien przez Koordynatora Wykonawcy
biezgca kontrole pracy Konsultantdow (zgodnie z Zatgcznikiem 15).

SOZ musi umozliwia¢ Kluczowym Osobom dostep do historii potaczen, nagran, maili, raportéw
statystycznych oraz funkcji zarzgdzania Konsultantami.

SOZ musi umozliwiaé¢ automatyczne rozpoznawanie Klienta zewnetrznego oraz wyswietlanie karty z
historig dotychczasowych kontaktow.

SOZ musi umozliwiaé automatyczne tworzenie Zgtoszen na podstawie odebranych wiadomosci email
lub Formularza zgtoszeniowego oraz automatyczne uzupetnianie numeru telefonu w przypadku
obstugi Zgtoszen telefonicznych.

SOZ musi umozliwia¢ oznaczanie Zgtoszen btednie eskalowanych na kazdg z linii wsparcia.

SOZ musi umozliwia¢ wysytke do Klienta zewnetrznego automatycznych komunikatéw informujgcych
o rejestracji Zgtoszenia z unikalnym numerem oraz trescig przestanych pytan.

SOZ musi mie¢ mozliwos¢ ustawienia czestotliwosci wysytki komunikatéw dla okreslonego przedziatu
czasowego, np. co kilka dni z uwzglednieniem réznej tresci komunikatow.

SOZ musi umozliwiaé¢ grupowanie Zgtoszen z danego Systemu po danym problemie. W ramach
grupowania Zgtoszen bedzie mozliwosé wystania jednej odpowiedzi na wszystkie zgrupowane
Zgtoszenia.

SOZ musi umozliwia¢ edytowanie odpowiedzi za pomocg HTML na kazdej linii wsparcia. bb.

SOZ musi umozliwia¢ dotaczanie zatgcznikéw w formacie SQL, PDF, WORD itp.
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32.

33.
34,
35.

36.

37.

38.
39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.
46.

SOZ musi umozliwia¢ odczyt zatgcznikdw w formacie SQL, PDF, WORD, obrazéw oraz filméw z
poziomu obstugi Zgtoszenia.

SOZ musi umozliwia¢ walidacje pdl dla wpisywanych danych w Karcie Rejestracji kontaktu, tj.:
numerdw telefonu, adreséw email itp.

SOZ musi umozliwia¢ obstuge Zgtoszen przez wiecej niz jednego Konsultanta danej linii wsparcia
niezaleznie w jakim statusie znajduje sie dane Zgtoszenie.

SOZ musi umozliwia¢ nadawanie statuséw np. do podjecia, w trakcie realizacji, w toku, cofnij do
podjecia, rozwigzane, zamkniete, wstrzymane/ zawieszone, przekazane do deweloperéw itp.

SOZ musi umozliwia¢ wykorzystanie skryptdéw standaryzujgcych przebieg rozmoéw oraz szablonéw do
obstugi maili.

SOZ musi umozliwia¢ podglad czasu reakcji i realizacji w Zgtoszeniu na wszystkich liniach wsparcia.

SOZ musi umozliwia¢ samodzielny eksport jednego lub kilku Zgtoszen na raz z kazdej linii wsparcia.
Minimalny zakres danych jakie powinny by¢ wyeksportowane to: numer Zgtoszenia, adres mail, dane
Klienta zewnetrznego, temat wiadomosci, kategoria, podkategoria, Konsultant, Zespot
Zamawiajgcego, Kanat kontaktu, komentarze, nazwa stanu, priorytet, data wptywu, data rejestracji,
data ostatniej modyfikacji, status szczegétowy itp.

SOZ musi umozliwia¢ eksport Zgtoszenia lub grupy Zgtoszen wraz z catg trescia. kk. Eksport danych
musi zapisywac sie w formacie CSV., XLSX., HTML.

SOZ musi umozliwia¢ filtrowanie Zgtoszern minimum po: numerze Zgtoszenia, adresie mail, danych
Klienta zewnetrznego, temacie wiadomosci, kategorii, podkategorii, Konsultancie, Zespole
Zamawiajgcego, Kanale kontaktu, komentarzu, nazwie stanu, priorytecie, dacie wptywu, dacie
rejestracji, dacie ostatniej modyfikacji, osobie modyfikujgcej, statusie szczegdtowy itp. Filtrowanie
jednoczesnie po kilku parametrach.

SOZ musi umozliwia¢ wyszukiwanie po kilku parametrach jednoczesnie uwzgledniajgc m.in.
operatory AND/ORdla: numeru Zgtoszenia, adresu mail, danych Klienta zewnetrznego, tematu
wiadomosci, tresci wiadomosci, kategorii, podkategorii, Realizujgcego Zgtoszenie, Zespotu
Zamawiajgcego, Kanatu kontaktu, komentarzy, nazw stanu, priorytetu, daty wptywu, daty rejestracji,
daty ostatniej modyfikacji, statusu szczegdtowego, itp.

SOZ musi umozliwiaé udzielanie odpowiedzi na Zgtoszenie ze wszystkich linii wsparcia. Linie wsparcia
zostang wskazane na etapie Okresu Przygotowawczego.

SOZ musi umozliwiac filtrowanie Zgtoszen, ktdre zostaty obstuzone wytgcznie przez | linie wsparcia w
danym dniu kalendarzowym.

SOZ musi mie¢ mozliwos¢ sterowania przebiegiem potgczenia przez Konsultanta:
transfer potaczenia na inny numer,

46.1 konsultacja,

46.2  transfer po konsultacji,

46.3  zawieszenie — hold. qq. Tryb ruchu wychodzacego musi zapewniaé funkcjonalnosci:
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47.

48.

49.

50.

46.4  Przekazywanie kontaktu do wydzwonienia do Konsultanta. Konsultant sam decyduje, kiedy
wykonac potaczenie do Klienta zewnetrznego;

46.5  Tryb automatycznie wykonujacy potaczenia, w ktérym SOZ wykonuje tylko tyle potaczen ilu
jest wolnych Konsultantow;

46.6  Tryb automatycznie wykonujacy potaczenia, w ktérym SOZ wydzwania odpowiednio

46.7  wiekszg liczbe potaczen w stosunku do liczby Konsultantdow bazujgc na danych historycznych,
zdefiniowanych parametrach progowych i dedykowanych algorytmach;

46.8 Tryb automatycznie wykonujacy potaczenia do Klientdw zewnetrznych z Systemu IVR
zbierajgcy automatycznie informacje poprzez kody DTMF, opcjonalnie z mozliwoscig detekcji
gtosu ludzkiego i automatycznych sekretarek.

SOZ musi posiada¢ modut raportujacy, pozwalajacy na sprawdzenia historii pracy Konsultantéw i
analizy statystycznej przy zastosowaniu raportéw oraz monitorowania w czasie rzeczywistym.
Raporty i widoki monitoringu moga by¢ w szerokim zakresie dostosowane do konkretnych potrzeb.

SOZ musi umozliwiaé¢ zarzadzanie i monitorowanie pracy Konsultantéw oraz kolejek w czasie
rzeczywistym. Dostepne raporty biezgce i historyczne z pracy Infolinii na poziomie kolejek,
Konsultantéw, IVR i wymaganych parametrow realizacji ustugi.

Uniemozliwienie dokonywania zmian zapisanych w nim danych bez pozostawienia $ladu, w tym
informacji o osobie i momencie dokonania zmiany.

Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu dostep online do biezgcych statystyk, ktére pozwolg na petng
i prawidtowg analize funkcjonowania Infolinii. Statystyki bedg tworzone w uzgodnionych z
Zamawiajgcym jednostkach czasu (np. godzinne, dobowe - z rozbiciem na godziny), w podziale na
obstugiwane Systemy, a swoim zakresem obejmag m.in.:

50.1 zestawienie dotyczace ruchu przychodzgcego;
50.2 zestawienie liczby nieodebranych potaczen;

50.3 zestawienia dotyczace szczegotowych ilosciowych wymagan wydajnosciowych; ktére
stanowig dowdd spetnienia parametrow SLA (zgodnie z Zatgcznikiem 3 i 5);

50.4 zestawienie liczby oséb oczekujgcych w kolejce na potaczenie;

50.5 zestawienie czasow oczekiwania w kolejce do odebrania potgczenia;

50.6 zestawienie czasow oczekiwania w kolejce do momentu rezygnacji z potaczenia;
50.7 zestawienie zgtoszen na poczte elektroniczng;

50.8 zestawienie zgtoszen przekazanych za posrednictwem Formularza zgtoszeniowego;
50.9 zestawienie czasow dostepnosci Konsultantow;

50.10 zestawienie wznowionych Zgtoszen;

50.11 zestawienie statystyk Zgtoszen przekazanych do Il i lll linii wsparcia (w okreslonym zakresie
czasu);

50.12 zestawienie statystyk Zgtoszen obstuzonych przez |, Il i lll linii wsparcia (w okreslonym zakresie
czasu);
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51.

52.
53.
54.
55.
56.

50.13 zestawienie liczby Zgtoszen obstuzonych przez danego Konsultanta i Zespoét
50.14 Zamawiajgcego;

50.15 zestawienie statystyk czasu obstugi poszczegdlnych Zgtoszen przez danego
50.16 Konsultanta i Zesp6t Zamawiajgcego;

50.17 zestawienie czasow obstugi Zgtoszen przez danego Konsultanta i Zespot
50.18 Zamawiajgcego;

50.19 statystyki sredniego czasu trwania rozmoéw telefonicznych w ramach kazdego z wspieranych
Systemdéw w okreslonym przedziale czasu;

50.20 prognoza ruchu w oparciu o godzinowe liczby Zgtoszern w ramach poszczegdlnych
50.21 Systemoéw (mailowe, telefoniczne, Formularza zgtoszeniowego, suma);
50.22 sumaryczna liczba zgtosze w godzinnych przedziatach w ramach wszystkich Systemow;

Wykonawca jest zobowigzany do przekazywaniu na zyczenie Zamawiajgcego danych statystycznych
dotyczacych  obstugi  Zgtoszenr,, ktérych wygenerowanie nie jest zaimplementowane
funkcjonalno$ciami udostepnionego SOZ. Wykonawca jest zobowigzany do przekazania wskazanych
danych w ciggu 2 Dni Roboczych od daty wystgpienia o nie przez Zamawiajacego. ww. Klasyfikacja
kontaktow dla kazdego Kanatu kontaktu (niezbedna do analizy przyczyn kontaktu).

Ewidencja przyjmowanych Zgtoszen, powinna zawiera¢ m.in.:
Tresé Zgtoszenia;

Formy Zgtoszenia/przekazania do Infolinii;

Kategoryzacji Zgtoszen;

Scenariusze incydentéw i dziatania (od 1 do 5):

Poziomy prawdopodobienstwa:

. 5 - Bardzo wysoki

. 4 - Wysoki

. 3 - Sredni

o 2 - Niski

. 1 - Bardzo niski Poziomy wptywu:

. 5 - Bardzo wysoki

. 4 - Wysoki

. 3 - Sredni

o 2 - Niski

o 1 - Bardzo niski
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57.

58.

59.
60.
61.

62.

63.

64.
65.

66.

67.

68.
69.
70.
71.

72.

56.1 Systemu, ktérego dotyczy Zgtoszenie;

56.2 Informacji o Kliencie zewnetrznym, numerach telefonéw, adresach e-mail, itp. o ile jest to
wymagane;

56.3 Dacie i godzinie wptyniecia oraz zamkniecia Zgtoszenia.

56.4 Ewidencja historii Zgtoszen z mozliwoscig zapoznania sie z trescig i parametrami Zgtoszenia w
dowolnym momencie.

56.5 Ewidencja czynnosci wykonanych w ramach Zgtoszenia. SOZ musi zapewnia¢ automatyczng
kategoryzacje Zgtoszen mailowych w oparciu o adresy skrzynek poszczegdlnych Systemow.

SOZ musi zapewnia¢ mailowe informowanie Konsultantéw i Zespdt Zamawiajacego realizujgcych
Zgtoszenia danego Systemu o przekazaniu Zgtoszenia do realizacji.

Zapewnienie serwera SMTP, stuzgcego do masowej wysytki wiadomosci e-mail, do zdefiniowanych
Klientéw zewnetrznych przekazanych przez Zamawiajacego w pliku .txt lub

CsV. ccc.
Wykonawca zapewni cykliczny backup Systemu Obstugi Zgtoszerh min. raz w miesigcu.

Mozliwos¢ eksportu danych w uzgodnionym z Zamawiajgcym formacie, m.in. na potrzeby
przekazania po zakoriczeniu umowy lub prosbe Zamawiajgcego — backup baz danych i pliki ptaskie.

Mozliwos¢ importu danych dotyczacych Zgtoszen z innych Systemdw, obejmujgcych minimum
informacje o Kanale kontaktu wptywu Zgtoszenia, czasie wptywu, dane Klienta zewnetrznego, tresci
oraz statusie zamkniete/otwarte, (w uzgodnionym formacie) przekazanych przez Zamawiajgcego.

Mozliwos¢ tworzenia Bazy Wiedzy oraz FAQ poprzez umieszczanie w nich typowych i powtarzalnych
Zgtoszen, pytan i odpowiedzi na nie.

Mozliwo$¢ wyszukiwania w Bazie Wiedzy oraz FAQ po stowach kluczowych oraz Tagach.

Wykonawca zapewni konfiguracje SOZ pozbawiong pojedynczego punktu Btedu, zapewniajgca
wysoky dostepnos¢ (HA — High Availability) rozumiang przez zapewnienie redundancji potgczen
serwerdw z sieciami komputerowymi, zasilania, potgczenia z zasobami dyskowymi (macierzami),
petna redundancja elementow samej macierzy (kontrolerdw, zasilaczy, potgczen z serwerami).
Zamawiajgcy wymaga, aby SOZ miat mozliwos$¢ wydzielenia uprawnien dla dedykowanej liczby oséb,
ktére beda mogty przegladaé zgtoszone przez siebie zgtoszenie w formie do odczytu. W zgtoszeniu
beda widoczne nastepujgce parametry: tres¢ zgtoszenia, status zgtoszenia, udzielona odpowiedz.

SOZ musi umozliwiaé samodzielng konfiguracje SLA przez Zamawiajgcego bez angazowania
Wykonawcy.

SOZ musi posiadac funkcje automatycznego nadawania unikalnego ID zgtoszeniom.
SOZ musi zapewni¢ mozliwos¢ kategoryzacji zgtoszenrn wedtug typdw, kategorii i podkategorii.
SOZ musi umozliwiac ustawianie priorytetéw zgtoszen na podstawie wptywu i pilnosci.

SOZ musi posiada¢ funkcje automatycznego generowania raportéw oraz ich wysytki zgodnie z
harmonogramem konfigurowanym przez Zamawiajacego.

SOZ musi posiada¢ mechanizm automatycznego monitorowania czasu reakcji, naprawy/rozwigzania
w ramach SLA.
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73.

74.
75.
76.
77.

78.

79.

80.
81.
82.

83.
84.

85.

86.
87.

88.

89.
90.
91.

92.

93.

94.
95.

SOZ musi zapewni¢ mozliwos¢ wstrzymywania naliczania SLA przy okreSlonych statusach (np.
oczekiwanie na odpowiedz uzytkownika).

SOZ musi posiadac funkcje automatycznej eskalacji zgtoszen zblizajgcych sie do naruszenia SLA.
SOZ musi zapewni¢ automatyczne przypisywanie zgtoszen do wtasciwych grup wsparcia.
SOZ musi posiadac obstuge grup wsparcia, w tym definiowanie zespotéw i rél.

SOZ musi zapewnié mozliwos¢ definiowania grup widocznosci zapewniajgcych odpowiednie poziomy
dostepu.

SOZ musi posiadaé mechanizmy automatycznego przydzielania zgloszed na podstawie
zdefiniowanych regut, np. typu umowy, ustuga, system.

SOZ musi umozliwiaé grupowanie zgtoszen oraz wykonywanie operacji masowych np. zmiana statusu,
przepiecie na inng linie wsparcia bez angazowania Wykonawcy.

SOZ musi posiada¢ mozliwosc tworzenia relacji pomiedzy zgtoszeniami.
SOZ musi posiada¢ mechanizmy wysytania powiadomien i alertéw za pomocg e-mail i SMS.

SOZ musi zapewni¢ konfigurowalne formularze zgtoszen, w tym edycje pél, widokéw i uktadéw oraz
publikacje formularzy na stronie Zamawiajgcego.

SOZ musi posiadac petng historie dziatan obejmujgcg zmiany, komentarze i eskalacje.

SOZ musi posiadac¢ personalizowane widoki kolejek oraz funkcje zaawansowanego filtrowania i
sortowania.

SOZ musi posiada¢ dashboardy KPI oraz funkcje raportowania statystyk SLA, liczby zgtoszen, czasu
reakcji i rozwigzania.

SOZ musi posiada¢ mozliwos¢ raportowania trendow SLA dla oceny jakosSci wsparcia.

SOZ musi zapewni¢ podziat zgtoszen na nadrzedne i podrzedne, synchronizacje statuséow oraz
oznaczanie duplikatéw.

SOZ musi umozliwia¢ wyszukiwanie zgtoszen po stowach kluczowych, w tym w komentarzach, z
obstugg operatorow AND/OR oraz z uwzglednieniem uprawnien.

SOZ musi posiada¢ mozliwos¢ powigzywania ustug i kategorii z odpowiednimi SLA.
SOZ musi posiadac funkcje eskalacji funkcjonalnych i hierarchicznych pomiedzy liniami wsparcia.

SOZ musi posiadaé dostep administratora biznesowego umozliwiajgcy konfiguracje projektéw, grup,
rél i uprawnien bez angazowania Wykonawcy.

SOZ musi posiadac¢ konfiguracje automatyzacji workflow, w tym automatyczne zamykanie zgtoszen
po braku odpowiedzi uzytkownika.

SOZ musi posiada¢ mozliwos¢ rejestracji zgtoszen wieloma kanatami: e-mail (parsowanie tresci
wiadomosci), portal, API.

SOZ musi zapewni¢ blokowanie zamkniecia zgtoszenia, jesli wymagane dane nie zostaty uzupetnione.

SOZ musi posiada¢ mozliwos¢ sumowania czaséw realizacji SLA przez poszczegdlne grupy i linie
wsparcia.
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96. SOZ musi umozliwia¢ logowanie agentow przy uzyciu autentykacji Office 365 oraz SSO.

97. SOZ musi posiadaé¢ mozliwos¢ obstugi nieograniczonej liczby zgtoszen.

98. SOZ musi zapewnic filtrowanie zgtoszen wedtug priorytetéw, gwarantowanych czaséw rozwigzania
oraz czasu wptywu.

99. SOZ musi posiada¢ mozliwos¢ definiowania priorytetow zgtoszen na podstawie wptywu i pilnosci.

100. SOZ musi zapewnic, ze automatycznie klasyfikowane i przekazywane zgtoszenia na kolejne linie
wsparcia nie beda fakturowane jako obstugiwane recznie, a ich obstuga jest zawarta w ryczatcie i nie
moze by¢ mniejsza niz 100 000 Zgtoszen miesiecznie.

101. SOZ musi posiadad funkcje brandowania portalu: logo, kolory oraz nazwa organizacji.

102.  SOZ musi posiadaé mozliwosc rejestracji zgtoszen z systemow zewnetrznych wraz z automatyczng
kategoryzacja.

103. SOZ musi zapewni¢ dostep dla nieograniczonej liczby pracownikéw i wspdtpracownikéw
Zamawiajgcego niezaleznie od roli. Szacowana liczba uzytkownikéw obstugujgcych SOZ réwnoczesnie
wynosi 300 imiennych kont.

104.  System Obstugi Zgtoszert ma zapewniac realizacje wskazanych nizej zadan.
104.1 W ramach | linii wsparcia:
104.2  Przyjecie Zgtoszenia z dowolnego Kanatu kontaktu.
104.3 Kategoryzacja, opis.
104.4  Doprecyzowanie informacji dotyczacych Zgtoszenia.
104.5  Udzielenie odpowiedzi na Zgtoszenie.
104.6  Eskalacja Zgtoszenia do Il linii wsparcia.
104.7  Udzielenie odpowiedzi w oparciu o informacje przekazang przez Il linie wsparcia.

104.8  Wypetnienie zidentyfikowanych pdl Formularza zgtoszeniowego na potrzeby Systemow
obstugiwanych przez Infolinie CeZ

104.9  Zamkniecie Zgtoszenia.

104.10 Uzupetnianie Bazy wiedzy.

104.11 W ramach Il linii wsparcia:

104.12 Obstuga Zgtoszenia przekazanego przez | linie.
104.13 Kategoryzacja, opis

104.14 Udzielenie odpowiedzi na Zgtoszenie.

104.15 Eskalacja Zgtoszenia do Il linii wsparcia.

104.16 Przekazanie propozycji odpowiedzi do | linii wsparcia.
104.17 Uzupetnianie Bazy wiedzy.

104.18 W ramach lll linii wsparcia:
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104.18.1 Obstuga Zgtoszenia przekazanego przez Il linie.
104.18.2 Kategoryzacja, opis.
104.18.3 Udzielenie odpowiedzi na Zgtoszenie.

104.18.4 Przekazanie propozycji odpowiedzi do Il linii wsparcia.

104.18.5 Zamawiajgcy lub wskazany przez niego podmiot ma prawo do przeprowadzenia
audytu SOZ w zakresie bezpieczenstwa i ochrony danych osobowych.

105. W zakresie bezpieczenstwa system musi spetnia co najmniej ponizsze wymagania:

106. Wpykonawca oswiadcza, ze oferowana ustuga SaaS spetnia wymagania dla poziomu
bezpieczenstwa zgodnie z SSCO

107. Wpykonawca musi posiada¢ zgodnos$¢ z norma ISO/IEC 27001 (zarzadzanie bezpieczenstwem
informacji) oraz opcjonalnie ISO/IEC 27017 (bezpieczenstwo w chmurze).

108. SOZ musi zapewniac logiczng lub fizyczng izolacje danych Zamawiajgcego od danych innych
klientéw Wykonawcy (multitenancy security).

109. Dostep do panelu administracyjnego oraz kont  uzytkownikdw  musi  byc
zabezpieczony uwierzytelnianiem wielosktadnikowym (MFA) dla operatréw i administratoréw
systemu.

110. Cata komunikacja musi by¢ szyfrowana protokotem TLS w wersji min. 1.2 (zalecane 1.3).
111. Dane przechowywane w bazach i magazynach plikéw muszg by¢ szyfrowane (Encryption at Rest).

112. Wykonawca musi posiada¢ wdrozony plan odtwarzania po awarii, zapewniajgcy czas
przywrécenia ustugi (RTO) nie dtuzszy niz 4 godziny, a maksymalny dopuszczalny czas utraty danych
w przypadku awarii systemu SOZ nie moze przekroczy¢ 1 godziny.

113.  System musi rejestrowaé wszystkie operacje na danych (odczyt, zapis, usuwanie) oraz proby
logowania. Logi muszg by¢ przechowywane przez okres Umowy.

114. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do przeprowadzenia (samodzielnie lub przez uprawniong
strone trzecig) audytu bezpieczenstwa ustugi lub wgladu w raporty z niezaleznych audytéw (np.
raport SOC 2 Type ).

115.  System SOZ musi umozliwia¢ zarzagdzanie dostepem w oparciu o role (RBAC).

116. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do przeprowadzenia audytu bezpieczeristwa w zakresie
realizacji ustugi Infolinii, w szczegdlnosci w zakresie:

e bezpieczenstwa informacji,

e ochrony danych osobowych,

e zgodnosci z wymaganiami SCCO,

e organizacji pracy Konsultantéw,

e zabezpieczenia infrastruktury teleinformatycznej.

117.  Audyt moze byc realizowany przez Zamawiajgcego lub przez podmiot trzeci dziatajgcy na jego
zlecenie, po wczesniejszym powiadomieniu Wykonawcy z co najmniej 5-dniowym wyprzedzeniem.
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118. Wykonawca zobowigzany jest do wspodtpracy przy audycie oraz udostepnienia wymaganej

dokumentacji.
I ——
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Zatacznik 10: Wymagania w zakresie wsparcia w przekazaniu Infolinii

Nie pdzniej niz na 10 dni przed dniem wygasniecia Umowy Wykonawca zobowigzany jest do:

1. Woydania Zamawiajgcemu Bazy Zgtoszen w uzgodnionych z Zamawiajgcym formatach, przekazanie Bazy
Wiedzy w zakresie wypracowanym w trakcie $wiadczenia ustug Infolinii oraz przekazaniem
opracowanych w toku realizacji Umowy skryptow i zasad obstugi Zgtoszen.

2. Przekazania Zamawiajgcemu lub wskazanej przez niego osobie trzeciej wszelkich informacji koniecznych
do dalszego $wiadczenia ustugi Infolinii przez inny podmiot, w tym wiedzy i transferu know-how
specyficznego dla catego przedmiotu Umowy. Zobowigzanie to obejmuje w szczegdlnosci obowigzek
Wykonawcy do przekazania Zamawiajgcemu wszelkich informacji umozliwiajgcych osobie trzeciej
kontynuacje prac w ramach przedmiotu umowy.

3. Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu dostep do SOZ wykorzystywanego do realizacji umowy (wraz ze
wszystkimi niezbednymi licencjami dla operatoréw), przez 6 miesiecy od dnia zakorficzenia swiadczenia
ustugi obstugi Zgtoszen.

4. W przypadku zakonczenia umowy Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia wsparcia
Zamawiajgcemu lub nowemu wykonawcy w procesie przekazania obstugi Infolinii.

5. Wsparcie obejmuje w szczegdlnosci:

e przekazanie dokumentacji systemu,
e przekazanie konfiguracji SOZ i IVR,

e warsztaty techniczne,

e przekazanie procedur operacyjnych,
e wsparcie w migracji danych.

6. Wsparcie w przekazaniu ustugi realizowane bedzie przez okres m.in. dwdch miesiecy od daty wskazanej
przez Zamawiajacego, lecz nie dtuzej niz okres obowigzywania umowy.

|
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Zatacznik 11: Procedura dodawania nowego Systemu do obstugi przez Infolinie

Wymagania odnosnie do procedury dodawania nowego Systemu do obstugi.

1. Zamawiajgcy zgtasza Wykonawcy poczty elektroniczng koniecznos¢ uruchomienia obstugi nowego
Systemu przez Infolinie.

2. Zamawiajacy przekaze Wykonawcy:
2.1 nazwe Systemu,
2.2 dokumentacje i wszystkie niezbedne informacje dotyczgce nowego Systemu,
2.3  planowany termin uruchomienia obstugi nowego Systemu,
2.4  dnioraz godziny obstugi 24/7/365;
2.5 sposdb obstugi Il linii wsparcia.

3. Zamawiajgcy wspdlnie z Wykonawcg ustalg termin spotkania, w celu uszczegétowienia
harmonogramu uruchomienia obstugi nowego Systemu.

4. Zamawiajacy poinformuje o przebiegu obstugi Zgtoszen zgodnie z Zatgcznikiem 1 pkt 10.
5. Wykonawca przygotuje SOZ oraz System IVR do obstugi nowego Systemu.

6. Wykonawca przygotuje nowe komunikaty dla IVR oraz strukture IVR, ktére podlegajq akceptacji
Zamawiajacego.

7. Wykonawca przygotuje skrypty obstugi Zgtoszen dla Konsultantéw Infolinii, ktére podlegajg
akceptacji Zamawiajacego.

8. Wykonawca przeprowadzi szkolenia dla Konsultantéw w zakresie obstugi Zgtoszen dla nowego
Systemu.

9. Termin poinformowania o koniecznosci obstugi nowego Systemu nie moze by¢ krétszy niz 14 dni
kalendarzowych.

10. Wykonaweca uruchomi IVR dla nowego Systemu zgodnie z harmonogramem.

11. Obstuga nowego Systemu musi by¢ zgodna z zapisami OPZ.
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Zatacznik 12. Procedura zlecenia przeprowadzenia kampanii wychodzacej — zamoéwienie
opcjonalne

Wymagania w zakresie procedury zlecenia przeprowadzenia kampanii wychodzacej

1. Zamawiajgcy zgtasza Wykonawcy koniecznos$¢ uruchomienia jednej kampanii wychodzacej do 10
tysiecy rekordéw trwajacej do 30 dni kalendarzowych.

1.1 Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy w formie papierowe] lub poczty elektroniczng zgtoszenie
wraz z:

1.1.1 szczegétowymi informacjami dotyczgcymi zakresu merytorycznego kampanii, liczby
odbiorcéw i oczekiwanych rezultatow,

1.1.2 dokumentacjg i wszystkimi pozostatymi niezbednymi informacjami dotyczacymi
kampanii,

1.1.3 planowanym terminem uruchomienia i zakoriczenia kampanii.

2. Zamawiajgcy wspdlnie z Wykonawcg ustalg termin spotkania, w celu uszczegétowienia
harmonogramu prac zwigzanych z przeprowadzeniem kampanii.

3. Zamawiajacy wspodlnie z Wykonawcg ustalg zakres raportéw wymaganych w danej kampanii.

4. Wykonawca przygotuje skrypty i instrukcje w zakresie kampanii dla Konsultantéw Infolinii. Skrypty i
instrukcje podlegajg akceptacji Zamawiajgcego.

5. Termin zgtoszenia koniecznosci obstugi kampanii wychodzacej nie moze by¢ krétszy niz 10 dni
kalendarzowych.

6. Zamawiajacy, w trosce o zapewnienie najwyzszych standardow bezposredniej obstugi Klienta
zewnetrznego, bedzie monitorowat poziom satysfakcji Klientéw zewnetrznych korzystajgcych z
Infolinii CeZ do wybranych Systeméw - zaréwno w zakresie kontaktow telefonicznych, jak i
elektronicznych.

7. Zmawiajgcy moze zleci¢ maksymalnie cztery kampanie w okresie obowigzywania umowy, tgcznie nie
wiecej niz 40 000 rekorddéw. Rozliczenie nastepuje jako 1 rekord réwna sie rekordowi przekazanemu
do realizacji niezaleznie od skutecznosSci potgczenia, przy liczbie préb zgodnej z niniejszym
zatgcznikiem.
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Zatacznik 13. Badanie satysfakcji Klienta zewnetrznego

Szczegotowe cele badania satysfakcji obejmuja:

1.

1.

Pomiar ogdlnej satysfakcji Klientow zewnetrznych Systemaw, ktérzy skorzystali z obstugi Infolinii CeZ
poprzez Kanaty kontaktu, tj. proces udzielania odpowiedzi na Zgtoszenie Klienta zewnetrznego
dotyczace Systemdw Zamawiajgcego.

Ocena sktonnosci Klientow zewnetrznych korzystajgcych z Systeméw do polecenia kontaktu z
Infolinig CeZ po skorzystaniu wczesniej z jej ustug, mierzona wskaznikiem rekomendacji NPS (Net
Promotor Score).

Identyfikacja mocnych i stabych stron obstugi na poziomie ogdlnym jak réwniez na poziomie
indywidualnym Konsultanta — indeks satysfakcji z obstugi przez danego Konsultanta.

Wytypowanie najwazniejszych elementéw, ktére majg wptyw na niski poziom satysfakcji w celu
przygotowania planu dziatah naprawczych przez Wykonawce.

Informacja o realizacji badania

Wywiady z Klientami zewnetrznymi korzystajgcymi z Systemodw przeprowadzane bedy drogg
telefoniczng (CATI) przez Konsultanta Wykonawcy i drogg elektroniczng (CAWI).

Pomiar bedzie prowadzony w sposdb ciggty w cyklach tygodniowych.

Bazy Klientdw zewnetrznych korzystajacych z Systeméw do badania bedg generowane przez
Wykonawce codziennie dla losowo wskazanego przez Zamawiajgcego Systemu, zgodnie z
udostepnionymi przez Zamawiajgcego zasadami losowania préby do badania.

Zasady losowania préby do badania zostang przekazane Wykonawcy w Okresie Przygotowawczym.
W badaniu wezmga udziat Klienci zewnetrzni korzystajgcy z Systemow, ktorzy:

5.1 w dniu poprzedzajgcym badanie mieli kontakt telefoniczny z Infolinig CeZ. Badanie zostanie
przeprowadzone poprzez kontakt telefoniczny;

5.2 skontaktowali sie z Infolinig drogg elektroniczng (mail, Formularz zgtoszeniowy). Badanie
zostanie przeprowadzone pomoca ankiety wspomaganej komputerowo (CAWI), ktéra zostanie
wysytana do Klienta zewnetrznego zgodnie z obowigzujgcymi procedurami obstugi Zgtoszen, tj.
8 dni po udzieleniu odpowiedzi na Zgtoszenie.

Kluczowe elementy oceny - wskazniki jakosci obstugi Klientow zewnetrznych na Infolinii
Wskaznik NPS (Net Promotor Score) jest jednoczynnikowg miarg sktonnosci do rekomendacji.

1.1  Wskaznik NPS obliczany bedzie na podstawie wynikdw uzyskanych w odpowiedzi na
nastepujgce pytanie: ,Czy, oceniajgc dotychczasowy Pana/ Pani kontakt z Infolinig CeZ,
polecitby/aby Pan(i) jej ustugi, gdyby przyjaciel, kto$ z rodziny, znajomy poprosit Pana/ Panig
o rade? Prosze odpowiedzieé, podajgc liczbe od 1 do 10, gdzie 1 oznacza ,ze z catg pewnoscia
nie polecit(a)by Pan(i) kontaktu”, a 10 oznacza ,ze na pewno polecit(a)by im Pan(i) kontakt
Infolinii CeZ”.
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1.2 wskaznik NPS liczony jest jako rdéznica udziatu % Promotoréw (tzn. Klientéw zewnetrznych
korzystajgcych z Systeméw CeZ, ktérzy odpowiedzieli na pytanie wskazane w pkt 42.1.1. ,9”
lub ,10”) - % Krytykéw (tzn. Klientéw zewnetrznych korzystajgcych z Systeméw CeZ. ktdérzy
odpowiedzieli na to pytanie ,0-6”). Maksymalny mozliwy wynik NPS to 100 punktow
procentowych, a najnizszy to -100 punktéw procentowych.

Wskaznik Satysfakcji - poziom zadowolenia Klientéw zewnetrznych korzystajgcych z Systemow

CeZ po kontakcie z Infolinig okreslany bedzie na skali za pomocg pytania: ,Jakie jest Pani/ Pana
zadowolenie z obstugi przez Konsultanta Infolinii CeZ? Prosze odpowiedzieé podajac liczbe od 1 do 5,
gdzie 1 oznacza , ze jest Pan(i) niezadowolona z obstugi na Infolinii CeZ ustugi”, a 5 oznacza ,ze jest
Pan(i) bardzo zadowolona z obstugi na Infolinii CeZ”.

Wskaznik FCR - Klienci zewnetrzni korzystajacy z Systeméw CeZ dzwonigc na Infolinie oczekujg
szybkiego rozwigzania swojej sprawy, z ktérg dzwonia. Dlatego jednym z kluczowych elementéw
oceny efektywnosci Infolinii jest skutecznosé¢, rozumiana jako odpowiedz Klientéw, ze ich problem
zostat rozwigzany podczas pierwszej rozmowy z Konsultantem lub tez Konsultant Infolinii wrécit w
uzgodnionym terminie z informacjg zwrotng (odpowiedzig na zadane pytanie).

Wskazniki jakosci obstugi Klientdéw zewnetrznych na Infolinii bedg liczone dla Kanatéw kontaktu:

5.1 Po rozmowie telefonicznej z Konsultantem Infolinii z inicjatywy Klienta zewnetrznego
korzystajacego z Systemu (potgczenia przychodzace - inbound),

5.2  Po kontakcie elektronicznym (odpowiedzi udzielone na zapytania ztozone poprzez Formularz
zgtoszeniowy oraz przystane na wskazane do kontaktu adresy e-mail).

Wyniki badania przekazywane bedg raz na kwartat w formie raportu kwartalnego power point.

6.1 Raz na kwartat (po 3 miesigcach badania) przygotowany i przedstawiony zostanie raport
zbiorczy w postaci tabel w xls oraz prezentacji w pptx (szablon raportu zostanie przekazany na
etapie Okresu Przygotowawczego) zawierajgcy najwazniejsze wyniki oraz krétkie
podsumowanie (w jezyku polskim).

6.2 Wykonawca bedzie przekazywat Zamawiajgcemu raport kwartalny power point z wynikéw
badan prowadzonych przez Wykonawce najpdzniej do 15 dnia miesigca kalendarzowego po
zakonczeniu danego kwartatu.

Przygotowanie do realizacji badania satysfakcji Klientow zewnetrznych

Przygotowanie narzedzi badawczych na podstawie zakresu oceny przekazanego przez Zamawiajacego
(kwestionariusz do wywiadu CATI, ankieta do badania CAWI, algorytm z zatozeniami do losowania
préby badawczej oraz zatozenia do monitoringu realizacji badania CATI i CAWI)

1.1 Zaproponowany zakres oceny (kwestionariusz do wywiadu CATI, ankieta do badania CAWI) jest
podstawg do przygotowania narzedzi badawczych, ktére powinny byé dostosowane do typu
kontaktu i zakresu obstugi przez Infolinie (czas oczekiwania na potaczenie z Konsultantem,
uzyskanie informacji na zgtoszony problem/ zadane pytanie, zaangazowanie Konsultanta w
rozmowe z Klientem zewnetrznym korzystajgcym z Systemow, kompetencje Konsultanta).

1.2 Wykonawca w terminie do 3 Dni Roboczych od dnia przekazania zakresu oceny (kwestionariusz
do wywiadu CATI, ankieta do badania CAWI) przez Zamawiajgcego, przygotuje narzedzie
badawcze, tj. Kwestionariusz wywiadu/ ankiety i przesle je do akceptacji na wskazany przez
Zamawiajgcego adres e-mail.
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1.3 Zamawiajgcy w terminie do 3 Dni Roboczych od dnia otrzymania narzedzi badawczych,
zatwierdza w formie pisemnej lub zgtasza uwagi do przestanych narzedzi badawczych rowniez
w formie pisemnej wystanej na wskazany przez Wykonawce adres e-mail.

1.4 Wykonawca wprowadza zmiany w narzedziach badawczych w ciggu 2 Dni Roboczych od dnia
przestania uwag przez Zamawiajgcego lub przedstawi konkretne, rzeczowe, merytoryczne
argumenty, dlaczego dana uwaga nie powinna zosta¢ uwzgledniona w formie pisemnej.

1.5 Po akceptacji narzedzi badawczych przez Zamawiajgcego kwestionariusz wywiadu/ ankiety jest
testowany w formie pilotazu (minimum 10 wywiaddw oraz 10 ankiet z Klientami zewnetrznymi
korzystajgcymi z Systemow).

1.5.1 Wykonawca zobowigzuje sie do przedstawienia wnioskéw z pilotazu np. w postaci
sprawozdania zawierajgcego informacje na temat czasu trwania poszczegdlnych
wywiadéw, Sredniego czasu trwania wywiaddw, stopnia rozumienia zadawanych pytan
przez Klientéw, jak rdwniez opisze obszary problemowe (np. wskaze pytania, ktére nie
byly przez Klientéw rozumiane jednoznacznie, wskaze skale/ kafeterie, ktére sprawiaty
im trudnosc).

1.5.2 Wykonawca umozliwi Zamawiajgcemu odstuch wszystkich wywiadéw. W przypadku
stwierdzenia przez Zamawiajgcego nieprawidtowosci merytorycznych i/ lub technicznych
(niska jakos$¢ rozméw przeprowadzonych przez Konsultantow, zta jako$¢ nagran (szumy,
styszalne w tle gtosy rozmdéw innych Konsultantéw) Wykonawca przeprowadzi kolejne 10
wywiadéw pilotazowych, ktdrych nagrania przedstawi Zamawiajgcemu w terminie
najpodzniej 2 Dni Roboczych od dnia stwierdzenia nieprawidtowosci w celu potwierdzenia
wysokiej jakosci przeprowadzonych wywiadow.

1.6 W trakcie realizacji badania kwestionariusze/ ankiety mogg ulega¢ zmianom. Modyfikacje mogag
wynika¢ z potrzeb Zamawiajgcego oraz doswiadczen z poprzednich okreséw badawczych (np.
zmiana tresci pytania, usuniecie/ dodanie pytania/ brak mozliwosci badania zgodnie z
zatozeniami rozktadu proby w wyniku zmiany aktywnosci Klientéw zewnetrznych).
Wprowadzenie modyfikacji do kwestionariusza wywiadu/ ankiety jest mozliwe w trakcie
realizacje badania, jesli wynika to ze zmiany aktywnosci Klientéw zewnetrznych lub po
zakonczeniu okresu badawczego i przed rozpoczeciem kolejnego okresu badawczego.

1.7 Przygotowanie i wdrozenie metodologii doboru préby badawczej

1.7.1 Wykonaweca bedzie realizowac¢ badanie w oparciu o przygotowane przez Zamawiajgcego
standardy opisujgce sposéb losowania rekorddw do badania zgodnych z zatozeniami
wielkosci i struktury préby badawcze;.

1.7.2 Wykonawca badania przygotuje zatozenia do okreslonej wielkosci i struktury proby
badawczej dla poszczegdlnych Kanatéw kontaktu. Sposdb doboru préby oraz jej wielkos¢
(liczebnos¢ préoby do badania powinna umozliwic statystyczne wnioskowanie na catosci
populacji) oraz sposobu pobrania préby dla kazdego Kanatu kontaktu.

1.7.3 Wywiady z Klientami zewnetrznymi korzystajgcymi z Systemdw przeprowadzane sg przez
Konsultantéw metoda telefoniczng (CATI).
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1.7.3.1 Przed uruchomieniem realizacji badania wszyscy Konsultanci wskazani przez
Wykonawce i zaakceptowani przez Zamawiajgcego wezma udziat w szkoleniu na
temat realizacji badania satysfakcji dla CeZ z udziatem Zamawiajgcego, aby
poznac specyfike CeZ, profil i oczekiwania Klientow zewnetrznych korzystajgcych
z Systemoéw CeZ.

1.7.3.2 W przypadku wprowadzenia zmian w Zespole badawczym, tj. zmiana
Konsultantéw, zmiana ta musi zosta¢ zaakceptowana przez Zamawiajgcego.

1.7.3.3 Wykonawca, w przypadku probleméw z realizacjg préoby w badanym cyklu,
poinformuje o tym niezwtocznie Zamawiajgcego.

1.7.3.4 Wywiady z Klientami zewnetrznymi prowadzone sg w sposéb ciggty w cyklach
tygodniowych.

1.7.3.5 Szacunkowy czas trwania wywiadu w oparciu o przygotowany kwestionariusz
wywiadu wynosi 5-7 minut.

1.7.3.6 Nagrania z przeprowadzonych wywiaddw sg przechowywane przez okres 120 dni
od daty wykonania wywiadu.

1.7.3.6.1 Po uptywie 120 dni dane beda przekazywane na dowolnych ze
wskazanych nosnikdw pamieci tj. CD, DVD, pendrive, lub w innej
formie zaproponowanej przez Wykonawce i zaakceptowanej przez

1.7.3.6.2 Zamawiajgcego, nosniki beda zahastowane, a hasto zostanie
przekazane do Koordynatora Zamawiajgcego przez Koordynatora
Wykonawcy.

1.7.3.6.3 Zamawiajgcy w celu kontroli jakosci przeprowadzonych wywiaddéw
ma dostep do nagran (weryfikacja jakosci zapisanych przez
Konsultantow komentarzy i odpowiedzi Klientéw zewnetrznych na
zadane pytania otwarte).

1.7.3.6.4 Weryfikacja jakosci przeprowadzonych wywiadow dotyczy bardzo
krotkich lub bardzo dtugich wywiaddw - znacznie odbiegajgcych od
sredniego czasu wywiadu z Klientem zewnetrznym oraz w przypadku
zgtoszenia reklamacji/ zastrzezenia dot. jakosci wywiadu zgtoszonych
bezposrednio przez Klientéw zewnetrznych biorgcych udziat w
badaniu.

Wykonawca zobowigzuje sie do wykluczenia Konsultantéw, ktorzy nie realizujg
wywiadéw zgodnie z uzgodnionymi i potwierdzonymi przez Wykonawce zatozeniami
badawczymi, wpisujg btedne informacje do ankiety, btednie nadajg statusy realizacji
ankiety, zachowuja sie niegrzecznie w stosunku do Klientéw zewnetrznych w trakcie
przeprowadzania wywiadu.

Wykluczenie Konsultantow nastepuje w ciggu 1 Dnia Roboczego od wykrycia
jednorazowe] nieprawidtowosci. Konsultant zostaje cofniety do ponownego
przeszkolenia w ciggu 2 Dni Roboczych od wykrycia nieprawidtowosci. Po zakoriczeniu
szkolenia Konsultant moze wrdci¢ do przeprowadzania badania.
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1.8 Zamawiajgcy akceptuje lub przekazuje uwagi do raportu podsumowujgcego w ciggu 2 Dni
Roboczych liczonych od dnia przekazania ww. raportu.

Raportowanie wynikéw badania

Przeprowadzenie badania satysfakcji Klienta zewnetrznego korzystajgcych z Systemdéw w trybie
cigglym jest okazjg do aktywnego zarzadzania negatywnymi doswiadczeniami Klientow
zewnetrznych, dlatego Wykonawca przygotuje narzedzia do efektywnego zarzadzania negatywnymi
doswiadczeniami Klientéw zewnetrznych korzystajgcych z Systeméw w zakresie obstugi przez
Infolinie.

Wykonawca wygeneruje powiadomienia o kazdej negatywnej opinii Klienta zewnetrznego, ktdra
pojawi sie w badaniu satysfakcji (niski poziom satysfakcji okreslony jako ocena 1-3 na skali 5-
stopniowej).

Wykonawca przesyta powiadomienia na adres/y e-mail wskazane/y przez Zamawiajgcego, najpozniej
24h od przeprowadzenia wywiadu z Klientem zewnetrznym.

Powiadomienie zawiera informacje na temat przyczyn niezadowolenia Klienta zewnetrznego z
opisem udzielonej odpowiedzi uzasadniajacej przyczyny niezadowolenia.
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Zatacznik 14 Okres Przygotowawczy

1.

Okres Przygotowawczy bedzie trwat 2 miesigce od zawarcia umowy, z zastrzezeniem, ze szkolenia
przygotowujace rozpoczng sie nie wczesniej niz od 1 wrzesnia 2026 r. Wykonawca podczas Okresu
Przygotowawczego bedzie wykonywat prace przygotowujgce go do petnego i sprawnego swiadczenia
wszystkich ustug w ramach Umowy.

Prace przypisane do Okresu Przygotowawczego bedg podlegaty ocenie Zamawiajgcego i muszg
zakonczy¢ sie w okresie, o ktorym mowa w punkcie 46 z uwzglednieniem czasu na przyjecie uwag
Zamawiajgcego, wprowadzenie ewentualnych poprawek oraz procedury odbioru.

Okres Przygotowawczy uwazany jest za pozytywnie zakoriczony, jezeli Zamawiajgcy pozytywnie
zweryfikuje i potwierdzi wykonanie prac Wykonawcy, o ktérych mowa ponizej i zostanie podpisany
Protokdt Odbioru Okresu Przygotowawczego.

Wykonawca, w ciggu 7 Dni Roboczych od dnia podpisania Umowy, zobowigzany jest do
przedstawienia Zamawiajagcemu  szczegdétowego harmonogramu dla prac w  Okresie
Przygotowawczym, zdefiniowanych w niniejszym Zatgczniku.

Wykonawca, w ciggu 10 Dni Roboczych od dnia podpisania Umowy, zobowigzany jest do
przedstawienia Zamawiajgcemu szczegdtowego planu migracji z obecnego systemu. Plan migracji
podlega akceptacji Zamawiajgcego.

Zamawiajacy na 10 Dni Roboczych przed uruchomieniem ustugi, przekaze do Wykonawcy: Bazy
Zgtoszen, Bazy Wiedzy, FAQ, Skrypty i zasady obstugi Zgtoszen, schematy pracy Infolinii, zestaw
kategorii, podkategorii, statuséw, grup wsparcia, Srodowisk, podsystemow oraz Know-how
specyficznego dla catego przedmiotu Umowy. Baza Wiedzy przekazana zostanie w postaci
elektronicznej w formacie arkusza lub wielu arkuszy MS Excel oraz ewentualnych zatgcznikéw w
formie skanéw dokumentacji papierowe;j.

Zamawiajgcy przygotuje i przeprowadzi jednorazowe szkolenia merytoryczne dotyczace Systemow
wymienionych w Zataczeniu 6, dla catej grupy Konsultantow oraz Koordynatora po stronie
Wykonawcy i Kierownika ds. szkolen.

7.1 Szkolenia bedg trwaty 6 tygodni; 2 dni w tygodniu (Dni Robocze), po 8 godzin dziennie.
7.2 Szkolenia beda nagrywane. Nagrania zostang udostepnione Wykonawcy.

7.3 W kazdym dniu szkolenia uczestniczg wszyscy Konsultanci, Koordynator po stronie Wykonawcy
i Kierownik ds. szkolen.

7.4 W przypadku nieusprawiedliwionej nieobecnosci ktérejkolwiek ze wskazanych osdb tacznie w
co najmniej 3 dniach szkolen wstepnych, Wykonawca zobowigzany jest do uzupetnienia we
wtasnym zakresie wiedzy tych osdb.

7.5 W szczegdlnych przypadkach Koordynatorzy Stron mogg zdecydowaé o skréceniu lub
wydtuzeniu okresu szkolen.

7.6 Szkolenia z zakresu wiedzy merytorycznej dotyczgcej Systemdw bedg odbywaty sie w miejscu
uzgodnionym pomiedzy Wykonawcyg a Zamawiajgcym. Obie strony dopuszczajg mozliwosé
zorganizowania powyzszych szkolen w formule on-line przez wczesniej uzgodniony system do
komunikacji, z zastrzezeniem, ze nie dotyczy to szkolen praktycznych.
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7.7 Wykonawca zobowigzany bedzie do zapewnienia: sale szkoleniowych, projektora, komputerdw,
nagtosnienia oraz szerokopasmowego dostepu do Internetu, w celu podtgczenia na czas
szkolenia komputerdw treningowych do Systeméw Zamawiajgcego.

7.8 Szkolenia z zakresu wiedzy merytorycznej dotyczacej Systemdw bedg przeprowadzane metodg
bezposrednia przez Koordynatorow Zamawiajgcego i pracownikow Il linii wsparcia.

7.9 Szkolenia z zakresu wiedzy merytorycznej dotyczgcej Systemdéw zakoriczone bedg testem
wiedzy. Test ten zostanie przygotowany i przeprowadzony wspdlnie przez Wykonawce

7.10i Zamawiajgcego on-line lub w miejscu uzgodnionym pomiedzy Koordynatorami. W przypadku
negatywnego wyniku testu (ponizej 90%) Konsultant bedzie miat mozliwos¢ przystgpienia do
jego poprawy w terminie 3 Dni Roboczych od poinformowania go o negatywnym wyniku
poprzedniego testu.

7.11Szkolenia z zakresu wiedzy merytorycznej dotyczacej Systemdéw muszg zakonczy¢ sie w ciggu
max. 60 Dni Roboczych od zawarcia umowy.

8. Wykonawca jest zobowigzany do wykonania ponizszych czynnosci:
8.1 uruchomienie tgcza zdalnego pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawca.

*  Weryfikacja: zalogowanie sie pracownika Wykonawcy (za pomoca VPN) do dowolnego
Systemu; login i hasto zostang przekazane Wykonawcy przez Zamawiajgcego.

8.2  przygotowanie Konsultantéw do swiadczenia ustugi zgodnie z Zatgcznikiem 7 do OPZ.

*  Weryfikacja: przekazanie do Zamawiajgcego wynikow testow oraz raportow z
przeprowadzonych szkolen potwierdzajgcych gotowosé Konsultantéw do $wiadczenia
ustugi.

8.3  przygotowanie Systemu Obstugi Zgtoszen i przekazanie Zamawiajgcemu zgodnie z zakresem
opisanym w OPZ

*  Weryfikacja: potwierdzenie w formie protokotu odbioru poprawnie przeprowadzonych
testow SOZ.

8.4  przygotowanie procedury i skryptu dla Infolinii CeZ.
*  Weryfikacja: potwierdzenie otrzymania w formie elektronicznej przez Zamawiajgcego.

8.5 przedstawienie Zamawiajgcemu wykazu Konsultantéw zatrudnionych na podstawie umowy o
prace, zgodnie z wymaganiami opisanymi w OPZ.

*  Weryfikacja: potwierdzenie otrzymania w formie elektronicznej przez Zamawiajgcego.

8.6 przygotowanie i przedstawienie Zamawiajagcemu Kart oceny jakosci, zgodnie z pkt. z
wymaganiami opisanymi w OPZ.

*  Weryfikacja: potwierdzenie otrzymania w formie elektronicznej przez Zamawiajgcego.

8.7 przygotowanie narzedzi badawczych na podstawie zakresu oceny przekazanego przez
Zamawiajgcego, zgodnie z wymaganiami opisanymi w OPZ.

*  Weryfikacja: potwierdzenie otrzymania w formie elektronicznej przez Zamawiajgcego.
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8.8 Opracowanie, w uzgodnieniu z Zamawiajgcym, opisu zakresu danych wymaganych do
rejestracji w ramach poszczegdlnych kategorii Zgtoszen zgodnie z wymaganiami opisanymi w
OPZ.

*  Weryfikacja: potwierdzenie otrzymania dokumentu zawierajgcego wymagany zakres
danych dla poszczegdlnych rodzajow Zgtoszen.

8.9 przekazanie do Wykonawcy listy cztonkdw poszczegdlnych linii wsparcia w SOZ.

*  Weryfikacja: potwierdzenie otrzymania listy oséb, ktore bedg miaty dostep do SOZ za
pomocg zdalnego tacza w ramach poszczegdlnych linii wsparcia SOZ.

8.10 uzgodnienie z Zamawiajgcym grup wsparcia oraz parametréw podlegajgcych monitorowaniu
w celu zapewnienia okreslonego poziomu ustugi poszczegdlnych Systemdw:

8.10.1 Wykonawca zorganizuje spotkanie z Zamawiajgcym, na ktérym zostang uzgodnione
i zatwierdzone grupy wsparcia, ilosci danych biznesowych, czaséw tolerowanych /
gwarantowanych i przecigzen biznesowych dla wskazanych przez Zamawiajacego
funkcji biznesowych w podziale na Systemy,

8.10.2 Wykonawca wykona i skonfiguruje w SOZ odpowiednie raporty gromadzace czasy
odpowiedzi z poszczegdlnych grup wsparcia w ramach obstugi Zgtoszen.

*  Weryfikacja: mozliwosé zalogowania sie do Systemu Obstugi Zgtoszen i potwierdzenie
generowania raportdw, odczytu czaséw dla poszczegdlnych grup wsparcia.

8.10.3 uzgodnienie z Zamawiajgcym szczegotowych zakresdw uprawnien do Systemu
Obstugi Zgtoszen dla Zespotu Zamawiajgcego.

*  Weryfikacja: potwierdzenie otrzymania loginu oraz hasta do Systemu Obstugi Zgtoszen i
poprawne zalogowanie zgodnie z przyznanymi uprawnieniami.

8.10.4 przekazanie do Zamawiajgcego listy Konsultantéw, ktorzy majg uzyskac dostep do
Systemdw wspieranych przez Infolinie CeZ.

*  Weryfikacja: potwierdzenie otrzymania listy Konsultantow.
8.10.5 przekazanie adreséw mailowych do komunikacji pomiedzy Stronami.
Weryfikacja: potwierdzenie przez Zamawiajgcego otrzymania adreséw

8.10.6 przekazanie przez Zamawiajgcego algorytmu do losowania préby, kwestionariusza
oraz ankiety niezbednych do prowadzenia badan satysfakcji Klienta zewnetrznego.

*  Weryfikacja: potwierdzenie mailowe przez Wykonawce otrzymania dokumentéw.

8.11 Po zatwierdzeniu wszystkich prac oraz otrzymaniu stosownych potwierdzen Wykonawcy,
Zamawiajgcy podpisze Protokét Odbioru Okresu Przygotowawczego.
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Zatacznik 15. Minimalne wymagania dla poszczegdlnych rél personelu Wykonawcy.

Kierownik Projektu

wyksztatcenie wyzsze;

w ostatnich 3 latach przed
uptywem terminu sktadania
ofert, przez co najmniej 2 lata
petnit role Kierownika Projektu
W co najmniej 2 zamdwieniach
polegajgcych na Swiadczeniu
ustug infolinii opartych na
systemie obstugi zgtoszen w
zakresie zarzadzania relacjami
z klientem oraz monitorujgcym
aktywnos¢ konsultantow, w
tym przygotowaniu, wdrozeniu
ustugi i raportowaniu z
powierzonych zadan, a
wartosé projektu wyniosta co
najmniej 250 000 zt brutto
miesiecznie lub 3 miliony w
skali roku.;

posiada certyfikat Prince 2

Foundation lub
rownowazny**.

Kierownik Nadzoru Infolinii

wyksztatcenie wyzsze;

posiada co najmniej 2-letnie
doswiadczenie zawodowe, w
tym co najmniej przez okres 12
miesiecy petnit role Kierownika
Projektu Infolinii, tj.

nadzorowat i zarzgdzat pracg
konsultantéw Infolinii
obstugiwanej przez co
najmniej 20 konsultantéw na 1
zmianie.
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Administrator Systemu SOZ i
Sytemu IVR

W ostatnich 3 latach przed uptywem
terminu sktadania ofert, przez co najmniej
12 miesiecy petnit role administratora
systemu obstugi zgtoszen i Sytemu IVR, w
co najmniej jednym projekcie
informatycznym wspierajgcym utrzymanie
lub zorganizowanie infolinii, a wartosc¢
projektu wyniosta co najmniej 250 000 zt
brutto miesiecznie lub 3 miliony w skali
roku.

Kierownik ds. szkolen

W ostatnich 3 latach przed uptywem
terminu sktadania ofert

przez co najmniej 12 miesiecy petnit role
Kierownika lub Koordynatora ds. szkolen w
co najmniej jednym projekcie
informatycznym wspierajagcym utrzymanie
lub zorganizowanie infolinii i byt
odpowiedzialny za organizacje lub
przeszkolenie co najmniej 100
konsultantéw w ramach tego projektu.

Inspektor Ochrony Danych

1. Posiada kwalifikacje
zawodowe i fachowa wiedze
na temat prawa i praktyk w
dziedzinie ochrony danych

osobowych.
2. Posiada co najmniej 3 letnie
doswiadczenie na stanowisku
I0D.
Administrator szkolen 1. Posiada wiedze w zakresie

standardéw obstugi klienta,

2. Posiada doswiadczenie w
administrowaniu i organizacji
szkolen dla pracownikéw
infolinii zdobyte podczas pracy
w minimum 2 projektach.
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Koordynator konsultantow 4 1. Posiada co najmniej 2 letnie
doswiadczenie w zarzadzaniu
zespotem konsultantow

Infolinii minimum 10 osdb.
2. Posiada co najmniej 3 letnie

doswiadczenie w telefonicznej
obstudze klientow.

Zamawiajacy dopuszcza, aby role Kierownika Projektu oraz Kierownika Nadzoru Infolinii petnita 1 osoba
spetniajgca tgcznie wymagania dla obu rol.

**Zamawiajgcy dopuszcza posiadanie certyfikatdw rownowazinych. Przez certyfikat réwnowaziny
Zamawiajgcy rozumie certyfikat, ktory jest analogiczny co do zakresu ze wskazanym z nazwy certyfikatem,
co jest rozumiane jako:

(a) analogiczna dziedzina merytoryczna wynikajgca z roli, ktérej dotyczy certyfikat;
(b) analogiczny stopien poziomu kompetencji;

(c) analogiczny poziom doswiadczenia zawodowego wymaganego do otrzymania danego
certyfikatu;

(d) potwierdzony jest egzaminem.
Certyfikat rownowazny nie moze by¢ wystawiony przez Wykonawce lub podmiot zalezny od Wykonawcy.
Kierownik Projektu musi posiadaé wymagany certyfikat przez caty okres realizacji Umowy.

W przypadku wymagan dla ww. rél, z wytgczeniem Kierownika Projektu oraz Kierownika Nadzoru Infolinii,
przez ,projekt” Zamawiajgcy rozumie réwniez ustuge $wiadczong na podstawie umowy.

Osoby w ramach powyzszych rél (Kierownik Projektu oraz Kierownik Nadzoru Infolinii) muszg by¢
zatrudnione na podstawie umowy o prace.

85785
Centrum e-Zdrowia tel.: +48 22 597-09-27
ul. Stanistawa Dubois SA fax: +48 22 597-09-37 NIP: 5251575309

00-184 Warszawa biuro@cez.gov.pl | www.cez.gov.pl REGON: 001377706



