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CEeZ Zirowis

StOWNIK

Pojecie

Definicja

Awaria Zatrzymanie lub powazine zaktécenie catosci pracy wybranego Systemu
dziatajacego na srodowisku produkcyjnym, powodujace zatrzymanie catosci
lub w czesci biezacej dziatalnosci operacyjnej badz procesu biznesowego
powigzanych z Systemem.

Baza Wiedzy

Informacja o sposobach i metodach rozwigzania poszczegdlnych Zgtoszen.
Baza wiedzy powinna byé na biezgco aktualizowana w zwigzku z
pojawiajgcymi sie nowymi kategoriami Zgtoszen, zidentyfikowanymi do tej
pory Problemami, zmianami w Systemach itp.

Badanie satysfakcji

Projekt badawczo-analityczno-rozwojowy dotyczacy pomiaru satysfakcji
uzytkownikow korzystajgcych z obstugi Infolinii. Celem badania satysfakcji
uzytkownikéw e-systemow, ktdérzy skorzystali z obstugi na Infolinii, jest
ocena poziomu satysfakcji dotyczaca kontaktow telefonicznych i
elektronicznych. Ocenie podlegajg nastepujgce formy kontaktu: potaczenia
przychodzace oraz kontakty elektroniczne, tj. proces udzielania konsultacji/
odpowiedzi na pytania zadane przez uzytkownikow poprzez formularz
kontaktowy i adresy e-mail. Cele szczegdétowe badania obejmuja: okreslenie
wartosci Indeksu Satysfakcji oraz FCR (First Contact/ Call Resolution),
identyfikacje mocnych i stabych stron obstugi na poziomie ogdlnym,
wytypowanie najwazniejszych elementéw, ktére maja wptyw na niski
poziom satysfakcji w celu przygotowania planu dziatan rozwojowych przez
Infolinie.

Baza Zgtoszen

Wszystkie informacje o Zgtoszeniach i ich historii, wraz ze wszystkimi
dokumentami i zatgcznikami, przechowywane w systemie obstugi zgtoszen
Wykonawcy.

(ang. Computer Assisted Telephone Interview) metoda zbierania informacji
wykorzystywana w badaniach ilosciowych. To wywiad z uzytkownikiem,

CATI ktory jest prowadzony przez telefon. Konsultant odczytuje pytania i notuje
uzyskiwane odpowiedzi, korzystajac ze specjalnego skryptu
komputerowego.

(ang. Computer-Assisted Web Interview - wspomagany komputerowo

CAWI wywiad przy pomocy strony www) metoda zbierania informacji

wykorzystywana w badaniach ilo$ciowych, w ktérej uzytkownik jest
proszony o wypetnienie ankiety w formie elektronicznej
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Cez

Centrum e-Zdrowia

Dzien

Dzien kalendarzowy, o ile nie zaznaczono inaczej.

Dzien Roboczy

Kazdy dzien z wytgczeniem dni ustawowo wolnych w Polsce.

Eskalacja Przekazanie w celu rozwigzania przez Wykonawce do Zamawiajgcego
Zgtoszenia, ktorego samodzielne rozwigzanie przez Wykonawce nie jest
gospodarczo i praktycznie mozliwe.

FAQ Zbiér najczesciej zadawanych pytan i odpowiedzi na nie.

Formularz Formularz zgtoszeniowy tworzony bedzie przez Zamawiajgcego i

zgtoszeniowy

udostepniony na stronie internetowej CeZ. Liczba formularzy, jak i rodzaj
oraz liczba pdl 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, tresc¢
pytania, dane trafiajg do systemu wspomagajgcego proces obstugi Infolinii
CeZ oraz monitorujgcego aktywnos¢ Konsultantéw (System Obstugi
Zgtoszen), a wypetniajacy otrzymuje automatyczny komunikat o rejestracji
Zgtoszenia oraz numerze pod jakim zgloszenie zostato zarejestrowane.
Wykonawca zapewnia przekonwertowanie tresci formularza do wers;ji
czytelnej/zgodnej z standardem prezentowania tresci w SOZ.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zlecenia przygotowania formularza
Wykonawcy. Zamawiajgcy przewiduje do 5 formularzy zgtoszeniowych w
trakcie trwania umowy. Technologia przygotowania formularzy bedzie
uzgadniana na etapie realizacji umowy.

Infolinia CeZ/Infolinia

Ustuga $wiadczona przez Wykonawce dla Klientéw zewnetrznych CeZ za
pomocg dedykowanych  Kanatéw  kontaktu  (telefonicznego i
elektronicznego). Ustuga ma by¢ s$wiadczona kompleksowo wraz z
udostepnieniem  wszelkich niezbednych elementéw sprzetowych,
informatycznych (posiadajgcych
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okreslone funkcjonalnosci) oraz osobowych. Ustuga swiadczona w oparciu o
system wspomagajacy proces obstugi Infolinii CeZ oraz monitorujgcy
aktywnos¢ Konsultantéw, na potrzeby realizacji zamdwienia zwany dalej
przez Zamawiajcego ,,Systemem Obstugi Zgtoszen” i System IVR zgodnie z
warunkami opisanymi w OPZ. Zwana tez dalej Infolinia.

Incydent

Dziatanie catosci lub czes$ci Systemu, niezgodne z dokumentacjg techniczng

Kanaty kontaktu

Zgtoszenia mogg docieraé do Infolinii za posrednictwem:

o potaczen telefonicznych (Zgtoszenie telefoniczne) lub

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

. formularzy znajdujacych sie na stronach internetowych CeZ

(Zgtoszenia poprzez formularz).

Klient Zewnetrzny

Kazda osoba dokonujgca  préby  kontaktu/zgtoszenia/Konsultacji
(zarejestrowana w Systemie Obstugi Zgtoszen) z Infolinia za pomoca
udostepnionych Kanatéw kontaktu.

Klient Wewnetrzny

osoby upowaznione przez Zamawiajgcego i Wykonawce (pracownicy CeZ,
pracownicy Wykonawcy), ktére beda obstugiwa¢ Zgtoszenia wymagajace

dalszej konsultacji, w ramach | i Il i lll linii wsparcia w Systemie Obstugi
Zgtoszen.
Koordynator Osoba koordynujgca prace Konsultantéw zatrudnionych przez Wykonawce
Wykonawcy zgodnie z zatgcznikiem nr. 14.
Koordynator CeZ

osoba wskazana przez Zamawiajgcego do obstugi realizacji umowy.

Kluczowe Osoby

Kierownik Infolinii po stronie Wykonawcy oraz kierownicy zespotéw w ramach
Infolinii po stronie Zamawiajgcego.

Konsultant

Osoba obstugujaca po stronie Wykonawcy Zgtoszenia biorgca bezposrednio
udziat w swiadczeniu ustug.

Koszt Jednego
zgtoszenia/rekordu

jest to przekazany rekord bez wzgledu na fakt skutecznego potaczenia/
dodzwonienia sie, zaktadajac, ze zostanie wykonana ustalona ilo$¢ préb
kontaktu
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Miesiac kalendarzowy

To miesigc trwajgcy 30 lub 31 dni (wyjatek luty) odpowiadajgcy w nazwie
przyjetej w kalendarzu.

Okres Rozliczenia

Miesigc kalendarzowy, w ktérym wykonywana byta ustuga.

Parametru
Wykonawca podczas Okresu Przygotowawczego bedzie wykonywat prace

Okres przygotowujace go do petnego i sprawnego swiadczenia wszystkich Ustug w

Przygotowawczy ramach Umowy.

Problem Wspdlna przyczyna wielu Zgtoszen. Problemem moze by¢ np. awaria jednego
z Systemoéw czy btedna informacja zamieszczona w dostepnej dla
uzytkownikow instrukcji obstugi.

Pytanie Dowolne pytanie dotyczace zakresu funkcjonalnosci Systemu lub jego obstugi

Reklamacja Kazda ujawniona rozmowa lub komunikacja elektroniczna, w ktérej dziatanie
konsultanta Wykonawcy 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.

Ruch Prognozowana liczba zgtoszen do obstuzenia w ramach Infolinii CeZ, opisana w|
zataczniku nr 2.

System

Jeden i kazdy (w zaleznosci od kontekstu) z Systeméw wskazanych w
zatgczniku nr 6 oraz inne systemy objete umowa zgodnie procedurg w
Zatgczniku nr 11 od momentu ich objecia umowa

System IVR (System
Zapowiedzi
Gtosowych i Menu)

System realizacji potgczen gtosowych przychodzacych i wychodzgcych,
umozliwiajgcy interaktywng obstuge potgczen Infolinii CeZ zgodnie z
Zatgcznikiem nr 4. IVR (ang. Interactive Voice Response) interaktywna obstuga
zgtoszen telefonicznych.

System Obstugi
Zgtoszen

System Obstugi Zgtoszen (SOZ) do sSwiadczenia ustugi Infolinii, spetniajacy
funkcjonalnosci i minimalne wymagania opisane w zatgczniku nr 9.

Skrypty Call Center

Udokumentowane scenariusze dialogdéw personelu Call Center ze

zgtaszajgcymi.
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Zespot
Zamawiajgcego

Pracownicy Zamawiajgcego lub Podmiotdéw Trzecich obstugujgcych Ili lll linie
wsparcia.

Zgloszenie

Docierajgca do Infolinii informacja, pochodzaca od uzytkownikéw Systemoéw,
zawierajgca zgtoszenie Incydentu, Problemu, Pytanie lub Prosbe o inny rodzaj
wsparcia zwigzany z Systemami.

Zgtoszenia mogg docierac do Infolinii za posrednictwem:
* pofaczen telefonicznych (Zgtoszenie telefoniczne) lub

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

* formularzy znajdujacych sie na stronach internetowych CeZ
(Zgtoszenia poprzez formularz).

Zgtoszenia docierajgce za posrednictwem formularzy traktowane beda tak
samo jak Zgtoszenia e-mail.

Zgtoszeniami sg takze docierajgce do Infolinii sporadycznie zapytania i inne
sprawy nie dotyczgce bezposrednio Systemodw, ktére zostaty np. skierowane
do Infolinii przez pomytke zgtaszajgcego (np. powinny by¢ skierowane do innej
infolinii lub instytucji (Inne Zgtoszenia).

Zgtoszenie telefoniczne, ktérego jedynym znaczacym elementem jest
poinformowanie  uzytkownika o koniecznosci zgtoszenia/przestania
materiatdw w formie elektronicznej (Zgtoszeniem e-mail lub Zgtoszeniem
poprzez formularz) liczone bedzie jako jedno tgcznie z powigzanym z nim
Zgtoszeniem e-mail lub Zgtoszeniem poprzez formularz.

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

Zgtoszenie
Niestandardowe

Zgtoszenie, ktdrego rozwigzanie przez Wykonawce wymaga dodatkowych
prac, nie wymaga jednocze$nie przekazania do Zamawiajacego do dalszej
realizacji. Zgtoszenia Niestandardowe nie sg rozwigzywane w trakcie jednej
rozmowy telefonicznej.

Inne Zgtoszenia

Zgtoszenia nieskategoryzowane, do ktdrych trudno przypisaé kategorie oraz
system, ktérego dotycza.
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ZAKRES ZAMOWIENIA

OBStUGA INFOLINII

1. Przedmiot postepowania w obszarze obstugi Infolinii obejmuje:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

Przejecie od Zamawiajacego lub wskazanego przez Zamawiajgcego podmiotu prowadzenia
Infolinii, w zakresie spraw okreslonych w Zatgczniku 1, wspierajacej uzytkownikéw Systemow
Zamawiajgcego, wymienionych w Zatgczniku 6.

Przejmowanie od Zamawiajgcego prowadzenia Infolinii wspierajgcej uzytkownikéw Systemoéw
Zamawiajgcego uruchamianych w czasie trwania Umowy, w zakresie spraw okreslonych w
Zatgczniku 1. Proces przekazania do obstugi nowego systemu — zgodnie z Zatgcznikiem 11.
Przygotowanie proceséw, skryptéw i zasad obstugi Zgtoszerh w ramach Infolinii na podstawie
materiatdw przekazanych zgodnie z Zatgcznikiem 7.

Uzyskanie akceptacji Zamawiajgcego na przygotowane procesy, skrypty i zasady obstugi Zgtoszen
w ramach Infolinii. Ewentualne zmiany skryptéw bedg komunikowane przez Zamawiajgcego i
powinny by¢ zaimplementowane przez Wykonawce

Przekazanie wiedzy od pracownikéw Zamawiajgcego, obecnie odpowiedzialnych za obstuge
Zgtoszen dotyczacych Systemdw oraz od Wykonawcéw aktualnie realizujgcych ustuge Infolinii
dla CeZ, zgodnie z minimalnymi wymaganiami okreslonymi w Zatgczniku 7.

Zapewnienie na potrzeby Infolinii systemu obstugi zgtoszen i zarzagdzania Infolinig, spetniajacego
minimalne wymagania okreslone w Zatgczniku 9.

Zapewnienie (na potrzeby dostepu do informacji archiwalnych i obstugi Zgtoszen historycznych)
Systemu Obstugi Zgtoszen i zarzadzania Infolinig przez okres Swiadczenia ustugi oraz przez okres
6 miesiecy od dnia zakonczenia Swiadczenia ustugi obstugi Zgtoszen.

Zapewnienie na potrzeby Infolinii Systemu Zapowiedzi Gtosowych i Menu (system IVR), zgodnie
ze strukturg menu i spetniajgcego minimalne wymagania okreslonymi w Zatgczniku 4.
Prowadzenie Infolinii w zakresie spraw okreslonych w Zatgczniku 1 $wiadczone bedzie przez
okres 24 miesiecy od 1 grudnia 2023 r. z zastrzezeniem, ze szkolenia przygotowujace dla
Konsultantow do $wiadczenia ustugi Infolinii CeZ bedg swiadczone od podpisania Umowy,
jednakze nie wczesniej niz od dnia 1 wrzesnia 2023 r. przy zachowaniu minimalnych parametréw
okreslonych w Zataczniku 3.

1.10. Prowadzenie i aktualizacja w systemie zgtoszeniowym Bazy Wiedzy oraz FAQ poprzez

tworzenie opisow rozwigzan dla Zgtoszen i pytan powtarzajacych sie, oraz cykliczne (nie rzadziej
niz raz na miesigc) przekazywanie wygenerowanych dokumentéw w ustalonym formacie
Zamawiajgcemu.

1.11. Identyfikowanie Problemdw na podstawie korelacji poszczegdlnych Zgtoszen (na przyktad:

podejrzenie Awarii na podstawie wielu Zgtoszen dotyczacych trudnosci z dostepem do Systemu
- odnotowanych w tym samym czasie) i natychmiastowe informowanie o wykrytych Problemach
Zamawiajgcego.
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1.12. Biezaca wspoétpraca z Zamawiajgcym przy obstudze Zgtoszern, w tym przekazywanie
Zamawiajgcemu do rozwigzania Zgtoszen, ktdérych rozwigzanie nie bylo mozliwe przez
Wykonawce.

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

1.14. Na podstawie informacji (przekazywanych na biezgco przez Zamawiajgcego) o zmianach
dokonywanych w Systemach, zasadach ich dziatania i procedurach, ciaggte szkolenie
Konsultantdw oraz modyfikowanie zasad, procedur, skryptéw obstugi i Bazy Wiedzy zgodnie z
przekazanymi przez Zamawiajgcego zmianami.

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

1.16. Monitorowanie podstawowych parametréw Infolinii, wymienionych w Zatgczniku 3 oraz
przekazywanie Zamawiajagcemu okresowych raportdw zawierajacych parametry Infolinii
osiggniete w danym okresie, nie rzadziej niz na zakonczenie kazdego dnia roboczego.
Okresowe raporty powinny zawiera¢ wartosci dla wszystkich parametréw poziomu ustug
wymienionych w Zatgczniku 3.

1.17. 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.

1.18. Osobisty udziat Kluczowych Osdéb lub innych oséb Wykonawcy w spotkaniach dotyczacych
Infolinii odbywajacych sie u Zamawiajgcego lub w innych podmiotach administracji publicznej
znajdujacych sie w Warszawie lub on-line przez uzgodniony wczesniej system do komunikacji,
zgodnie z biezgcymi potrzebami Zamawiajacego.

1.19. Zapewnienie Zamawiajgcemu poprzez tacze dedykowane lub VPN, bezpiecznego dostepu do

systemu obstugi zgtoszen i zarzadzania stosowanego przez Wykonawce, w celu:
1.19.1. biezgcego Sledzenia parametréw Infolinii,
1.19.2. dostepu do Bazy Zgtoszen,
1.19.3. dostep do Bazy danych - odczyt,
1.19.4. obstugi Zgtoszen przekazanych przez Wykonawce do Zamawiajgcego,
1.19.5. obstugi Zgtoszen obstugiwanych bez udziatu Wykonawcy.

1.20. W przypadku wystgpienia sytuacji skutkujgcej brakiem mozliwosci technicznych obstugi
zgtoszenn, Wykonawca jest zobowigzany do podjecia odpowiedniej komunikacji do
Zamawiajgcego w przypadku zaistnienia takiej sytuacji. Przekazanie do Zamawiajacego
wskazanej przez Zamawiajgcego czesci lub liczby Zgtoszen, w celu ich rozwigzywania bez udziatu
Wykonawcy. Koszty przekierowania potaczen do centrali Zamawiajgcego ponosi Wykonawca. Za
zgtoszenia rozwigzywane bez udziatu Wykonawcy nie przystuguje Wykonawcy wynagrodzenie w
zwigzku z przekazaniem ich do Zamawiajgcego. Wsparcie Zamawiajgcego lub wskazanego przez
niego innego wykonawcy w przejeciu obstugi Infolinii na zasadach okreslonych w Zatgczniku 11.

1.21. Zamawiajgcy traktuje jako zgtoszenie obstuzone/rozwigzane - zgtoszenie powstate na
podstawie potaczenia telefonicznego oraz wiadomosci e-mail/formularz - bez wzgledu na liczbe
udzielanych w jego zakresie konsultacji/odpowiedzi. Zamawiajgcy przyjmuje, ze w przypadku
zwielokrotnienia komunikacji pomiedzy zgtaszajgcym a konsultantem, pierwsza odpowiedz byta
nieprawidtowa lub niekompletna.
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1.22. Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwosé obstugi czesci zgtoszen telefonicznych i mailowych, w
tym takze w zakresie | linii wsparcia, wtasnymi pracownikami, z wykorzystaniem systemu
zgtoszeniowego udostepnionego przez Wykonawce. Wykonawca zobowigzany bedzie do
dostarczenia Zamawiajgcemu Systemu Obstugi Zgtoszeniami, w tym srodkéw niezbednych do
komunikacji (np. webphone). Szczegdéty udostepnienia przez Wykonawce SOZ beda ustalone
pomiedzy Koordynatorami Zamawiajgcego i Wykonawcy.

1.23. Charakterystyka obecnie obstugiwanego ruchu oraz ruchu przewidywanego przez
Zamawiajgcego w okresie objetym przedmiotem Zamdwienia znajduje sie w Zatgczniku 2.

2. Informacje dodatkowe:

2.1. Zamawiajacy wymaga, aby podstawowa lokalizacja (miejsce $wiadczenia pracy przez osoby
obstugujace Infolinie) umozliwiata wywigzywanie sie Wykonawcy z obowigzkéw wynikajacych z
umowy oraz przedmiotu ustug, w szczegdlnosci z obowigzku spotkan w siedzibie Zamawiajacego,
ktéra znajduje sie na terenie Warszawy lub on-line przez uzgodniony wczesniej system do
komunikacji. Zamawiajacy, w przypadku spotkan majgcych odby¢ sie w jego siedzibie, ma
obowigzek powiadomi¢ Wykonawce o planowanym spotkaniu minimum na trzy dni robocze
przed jego terminem.

2.2. Wykonawca jest odpowiedzialny za zapewnienie takiej liczby personelu oraz zorganizowanie ich
prac w taki sposéb, aby zapewnic swiadczenie ustug zgodnie z wymaganym poziomem ustug.

2.3. Wykonawca w ciggu 5 dni roboczych od podpisania umowy przygotuje procedury i skrypty
obstugi Infolinii. Zamawiajgcy w ciggu 5 dni roboczych od ich otrzymania przekaze uwagi.
Wykonawca w ciggu 3 dni roboczych naniesie uwagi Zamawiajgcego. Zamawiajgcy w ciggu 2 dni
roboczych zaakceptuje procedury i skrypty obstugi Infolinii. Akceptacja procedur i skryptéw
obstugi Infolinii musi odby¢ sie w ciggu 15 dni roboczych od dnia zawarcia umowy.

INFRASTRUKTURA

3. Wykonawca bedzie $wiadczyt ustugi wykorzystujgc wtasng infrastrukture, ktéra powinna
obejmowac:

3.1. Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia miejsca $wiadczenia ustugi Infolinii CeZ dla
zespotu Konsultantéw we wtasnym zakresie i w ramach wynagrodzenia z tytutu realizacji
przedmiotu zamoéwienia.

3.1.1. Zapewnienia niezbednej infrastruktury technicznej, tj. pomieszczen i sprzetu do realizacji
ustugi Infolinii CeZ, w tym do realizacji ustugi w systemie pracy zdalnej, prowadzenia
szkolen Konsultantow oraz narzedzi teleinformatycznych niezbednych do $wiadczenia
ustugi Infolinii CeZ.

3.1.2. System pracy zdalnej bedzie mozliwy do wprowadzenia na wyznaczony czas, uzgodniony
pomiedzy stronami lub zgodny wymaganymi zewnetrznymi przepisami prawa.
Dopuszczalne bedzie fgczenie swiadczenia ustugi Infolinii CeZ w wyznaczonej lokalizacji
oraz pracy zdalnej po wczesniejszej akceptacji Zamawiajgcego.

3.1.3. W przypadku uszkodzenia infrastruktury technicznej osoby pracujacej zdalnie
Wykonawca odsunie takg osobe od obstugi zgtoszen do momentu zapewnienia
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sprawnego sprzetu. W przypadku wykrycia obstugi zgtoszen przez osobe korzytsajaca
niesprawnego technicznie sprzetu, Zamawiajacy naliczy Wykonawcy kare nienalezytego
wykonania zgodnie z pkt....

3.1.4. Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu, w ciggu 2 dni po zawarciu umowy, lokalizacje
miejsca swiadczenia ustugi Infolinii CeZ (petne dane adresowe i teleadresowe). Ponadto
Zamawiajgcy oczekuje, ze w przypadku pracy w wyznaczonej lokalizacji, Wykonawca
zapewni pomieszczenie biurowe wytgcznie dla zespotu zaangazowanego do Swiadczenia
ustugi Infolinii CeZ. Wykonawca zapewni kazdemu Konsultantowi indywidualne biurko,
sprzet teleinformatyczny (m.in. stuchawki, wyposazone stanowisko komputerowe) do
obstugi Infolinii CeZ, ktéry nie bedzie podlegat rotacji pomiedzy pracownikami
Wykonawcy.

3.2. Zamawiajacy nie wyklucza wykorzystania rozwigzarn chmurowych/hybrydowych w architekturze
infrastruktury oraz systemu SOZ.

3.3. Zamawiajacy oczekuje zapewnienia ciggtosci dziatania ustugi infolinii w przypadku wystgpienia
katastrofy w infrastrukturze podstawowej poprzez zapewnienie przetgczenia ustugi z
infrastruktury podstawowej do zapasowej Wykonawcy o takich samych parametrach
technicznych. Wykonawca przedstawi opis mechanizmdéw zapewnienia ciggtosci dziatania. Opis
mechanizméw powrotu do normalnego trybu dziatania zajmie nie wiecej niz 20 stron
znormalizowanego maszynopisu (przyjmujac, ze jedna strona znormalizowanego maszynopisu to
1800 znakdéw na strone wraz ze spacjami) W przypadku opracowania powyzej 20 stron ocenie
bedzie podlega¢ opracowanie na wymaganej liczbie stron (20).

3.4. Zapewnienie bezpiecznego i szyfrowanego tgcza statego lub VPN, stuzgcego do komunikacji z
siedzibg Zamawiajgcego, celem zapewnienia dostepu do systeméw. Szyfrowanie komunikacji
zrealizowane musi by¢ w oparciu o rozwigzania zapewniajgce poziom bezpieczerdstwa
Zamawiajgcego, co najmniej réwny temu, jaki zapewniajg protokoty TLS w wersji co najmniej 1.2
zabezpieczony za pomoca certyfikatu z kluczem RSA min 2048bit, preferowany 4096 bit lub ECC
256 bit i szyfrowany co najmniej algorytmem AES 256 z wymiang kluczy nie podatng na atak ,man
in the middle” lub tunel komunikacyjny IPSEC.

3.5. Sredni czas uruchomienia witryny systemu zgtoszen dla operatoréw Zamawiajgcego, przy dostepie
przez facze nie bedzie dtuzszy niz 5 sekund.

3.6. Sredni czas przejécia kursora w systemie zgtoszen, z pola do pola nie bedzie duzszy niz 2 sekundy.

3.7. W przypadku czynnosci mogacych trwa¢ diuzej niz 10 sekund (np. dodawanie
zatacznikow/instrukcji) wymagane jest pojawienie sie wskaznika postepu realizacji dla czynnosci.
Liczba takich operacji przy obstudze jednego zgtoszenia nie moze przekroczyé 10% wszystkich
operacji dla obstugi jednego zgtoszenia.

3.8. Zapewnienie infrastruktury bezpieczeristwa zabezpieczajacej systemy biorgce udziat w obstudze
Infolinii przed atakami i zagrozeniami informatycznymi. Spetnienie wymogdéw dla dostawcéw
zgodnie z ,,Zatacznikiem nr 16 Polityka bezpieczenstwa informacji dla Wykonawcow”.
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REJESTROWANIE ROZMOW, ICH ARCHIWIZACJA | WYSZUKIWANIE

4. Wymagania w zakresie rejestrowania rozméw

4.1. Zamawiajgcy wymaga, by Wykonawca w ramach ustugi zapewnit nagrywanie i archiwizowanie
wszystkich rozmoéw przez caty okres trwania umowy. Wykonawca musi dysponowac narzedziem,
ktore umozliwia odszukanie nagran po nastepujgcych parametrach:

4.1.1. dataigodzina rozmowy;

4.1.2. numer telefonu, z ktdrego wykonano potgczenie (o ile potgczenie nie byto z telefonu
zastrzezonego);

4.1.3. identyfikator pracownika, ktéry odebrat potgczenie;

4.1.4. czas trwania rozmowy;

4.1.5. ID rozmowy z Systemu Obstugi Zgtoszen;

4.1.6. kategoria tematyczna Zgtoszenia.

4.2. Zamawiajgcy wymaga zapewnienia dostepu do nagran w okresie 6 miesiecy od daty zakoriczenia
Swiadczenia trwania umowy.

4.3. Wykonawca w okresie trwania umowy oraz w okresie 6 miesiecy od daty zakonczenia Swiadczenia
ustugi obstugi zgtoszen, zobowigzany jest dostarczy¢ w ciggu dwdch dni roboczych nagranie
rozmowy okres$lonej parametrami przekazanymi przez Zamawiajgcego.

4.4. Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu raz na 6 miesiecy w okresie
realizacji ustugi Infolinii CeZ oraz przed zakoniczeniem trwania umowy, wykaz wszystkich
zarejestrowanych w trakcie wykonywania ustugi Konsultacji prowadzonych przez wszystkie Kanaty
kontaktu. Dane bedg przekazywane na dowolnych dwdch ze wskazanych nosnikéw pamieci tj. CD,
DVD, pendrive, lub w innej formie zaproponowanej przez Wykonawce i zaakceptowanej przez
Zamawiajgcego, nosniki bedg zahastowane, a hasto zostanie przekazane do Koordynatora
Zamawiajgcego przez Koordynatora Wykonawcy.

KONSULTANCI

5. Wymagania w zakresie konsultantow

5.1. Zamawiajagcy wymaga, aby przez caly okres realizacji ustugi co najmniej 8 konsultantéow
pracujgcych przy obstudze Infolinii byto w okresie realizacji Umowy zatrudnione na podstawie
UMOoWY O prace, w rozumieniu przepisow ustawy z dnia 26 czerwca 1974 r. Kodeks pracy (Dz. U. z
2018 r. poz. 917, z pbéin. zm.).

5.2. Ustalenie wymiaru zatrudnienia Zamawiajgcy zostawia w gestii Wykonawcy.

5.3. Wykonawca w terminie do 2 dni od podpisania umowy przedstawi Zamawiajgcemu wykaz oséb
zatrudnionych na podstawie umowy o prace, o ktérych mowa powyzej, ze wskazaniem imienia i
nazwiska danej osoby, oraz wymiaru czasu pracy (peten etat/czes¢ etatu).

5.4. W przypadku koniecznosci zmiany — w okresie trwania umowy — 0séb, o ktérych mowa powyzej,
Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu uaktualnionego wykazu osdb.
Obowigzek ten Wykonawca zrealizuje w terminie 5 dni od dnia dokonania przedmiotowej zmiany.
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5.5.

5.6.

5.7.

Na kazdym etapie realizacji umowy Zamawiajagcy ma prawo wezwaé Wykonawce do
przedstawienia dokumentu (-6w) potwierdzajgcego (-ych) zatrudnienie osdb, o ktérych mowa
powyzej. Wykonawca ma obowigzek niezwtocznie przedstawi¢ zgdany (-e) dokument (-y), w
kazdym jednak przypadku nie pdziniej niz w terminie 3 dni roboczych od przestania przez
Zamawiajgcego wezwania.

Wykonaweca do realizacji zamowienia powinien zatrudni¢ osoby, ktérych dane osobowe ma on
prawo przetwarzaé na podstawie odrebnych przepiséw oraz ktére wyrazg zgode na dostep
Zamawiajgcego do ich danych osobowych. Osoba (-y), ktéra (-e) takiej zgody nie wyrazg (-jg) nie
moze/mogg brac udziatu w wykonywaniu przedmiotu zamowienia.

W przypadku opuszczenia zespotu przez jednego z pracownikéw, Wykonawca zobowigzany jest
do uzupetnienia zespotu w ciggu maksymalnie 1 miesigca od dnia zakorczenia $wiadczenia pracy
przez odchodzgcego pracownika. W przypadku braku ciggtosci pracy 8 konsultantéw powyzej
wskazanego okresu, Zamawiajgcy naliczy kare za nienalezyte wykonanie umowy, zgodnie z
pkt....umowy.

JEZYK OBStUGI

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Wymagania w zakresie jezykéw obstugi

Podstawowa obstuga Zgtoszen odbywacd sie bedzie w jezyku polskim. Dodatkowo Zamawiajacy
przewiduje, iz nie wiecej niz 5% Zgtoszen moze odbywac sie w jezyku angielskim.

Konsultanci bedg obstugiwac zgtoszenia w jezyku polskim oraz angielskim. Wszyscy Konsultanci
beda postugiwac sie biegle jezykiem polskim w mowie i pismie, przy czym w przypadku, gdy jezyk
polski jest jezykiem obcym dla Konsultanta, wymagane jest, aby postugiwat sie jezykiem polskim
na poziomie zaawansowanym, zgodnie z Rozporzgdzeniem Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego
z dnia 26 lutego 2016 r. w sprawie egzamindw z jezyka polskiego jako obcego (Dz.U. z 2018 r.
p0z.1386).

Zamawiajacy oczekuje, aby przez caly czas trwania ustugi mogty zostaé obstuzone
zgtoszenia/Konsultacje w jezyku polskim i angielskim. Konsultanci obstugujgcy Klientow
zewnetrznych anglojezycznych muszg postugiwac sie jezykiem angielskim w mowie i w pismie
przynajmniej na poziomie B2, wedtug skali przyjetej przez Rade Europy (Common European
Framework of Reference for Languages).

Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwos¢, ze Wykonawca przygotuje Formularze zgtoszeniowe w
jezyku angielskim.

ZAtACZNIKI

Zatacznik 1: Zakres spraw do obstugi w ramach Infolinii

Zatacznik 2: Charakterystyka dotychczasowego i maksymalnego ruchu

Zatacznik 3: Parametry poziomu ustug Infolinii

Zatacznik 4: Struktura menu IVR

Zatgcznik 5: Zasady naliczania kar umownych

Centrum e-Zdrowia tel.: +48 22 597-09-27
ul. Stanistawa Dubois 5A fax: +48 22 597-09-37 NIP: 5251575309

00-184 Warszawa biuro@cez.gov.pl | www.cez.gov.pl REGON: 001377706 13753



CEeZ Zirowis

Zatacznik 6: Lista Systemow oraz dokumentacji Systemoéw

Zatacznik 7: Wymagania w zakresie przejecia wiedzy od pracownikéw Zamawiajgcego

Zatacznik 8: Zakres Zgtoszen niepodlegajgcych rozwigzywaniu przez Wykonawce

Zatacznik 9: Minimalne wymagania dla systemu zarzadzania Zgtoszeniami

Zatacznik 10: Wymagania w zakresie wsparcia w przekazaniu Infolinii

Zatacznik 11: Procedura dodawania obstugi nowego obszaru do obstugi przez Infolinie

Zatacznik 12. Procedura zlecenia przeprowadzenia kampanii wychodzgcej. — zamodwienie opcjonalne

Zatacznik 13. Badanie satysfakcji uzytkownikow systemow CeZ .

Zatacznik 14 Okres Przygotowawczy

Zatacznik 15. Polityka bezpieczenstwa informacji dla Wykonawcow

Zatacznik 1: Zakres spraw do obstugi w ramach Infolinii

7. Wymagania w zakresie obstugi Infolinii

7.1. W ramach obstugi Infolinii Wykonawca zobowigzany bedzie do:

7.1.1.
7.1.2.
7.1.3.
7.1.4.
7.1.5.
7.1.6.

7.1.7.
7.1.8.
7.1.9.

Przyjmowania Zgtoszen;

Rejestrowania Zgtoszen w Systemie Obstugi Zgtoszen;

Priorytetyzacja i kategoryzacja Zgtoszen wedtug ustalonych kategorii;

Rozwigzywania Zgtoszen;

Odpowiadania na pytania w ramach Zgtoszen;

Przekazywania do Zamawiajgcego Zgtoszen, ktdrych rozwigzanie bez udziatu
Zamawiajgcego nie jest mozliwe;

Zamykania Zgtoszen;

Identyfikowania Problemow;

Prowadzenia kampanii wychodzacych typu outbound. Proces zlecenia
przeprowadzenia kampanii wychodzacej, zgodnie z Zatgcznikiem 12.

7.2. W ramach prowadzenia Infolinii Wykonawca bedzie zobowigzany do obstugi nastepujgcych
kategorii Zgtoszen:

7.2.1. Zgtoszenia: incydentéw, problemdw, pytan lub présb dotyczacych korzystania z Systemoéw
zgtaszane za posrednictwem:
a) kontaktu telefonicznego na numer Infolinii;
b) ustuga oddzwaniania do klienta zewnetrznego;
c) wiadomosci e-mail przesytanych na dedykowane adresy e-mail Infolinii;
d) formularzy zgtoszen dostepnych na stronie/stronach CeZ.
7.2.2. Inne Zgtoszenia realizowane obecnie przez Il linie wsparcia Zamawiajgcego, m.in:
a) Weryfikacja kont uzytkownikéw;
b) Weryfikacja i analiza komunikatow;
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7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

7.7.

7.8.

7.9.

c) Weryfikacja i analiza incydentow;
d) Weryfikacja danychirdl,

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

7.2.4. Inne Zgtoszenia zlecone przez Zamawiajgcego.

Przyjmuje sie, iz dotarcie do Infolinii CeZ wiecej niz 3 Zgtoszen w przeciggu 1 godziny, sugerujgcych

wystepowanie tego samego Problemu lub Awarii, musi zosta¢ przez Wykonawce zauwazone, a w

konsekwencji Zamawiajacy powinien o takiej sytuacji (np. podejrzeniu awarii) zostac

powiadomiony za posrednictwem systemu zgtoszeniowego, mailowo oraz telefonicznie (na
wskazane numery telefondw lub adresy email) w przeciggu 1 godziny od identyfikacji Problemu
lub jego uzasadnionego podejrzenia. Ponadto w Systemie Obstugi Zgtoszen powinna by¢
mozliwo$é zakwalifikowania tego samego Problemu w jedng kategorie, w momencie rozwigzania

Problemu Ilub Awarii zgtoszenia powinny by¢é zamkniete ,Globalnie”. W przypadku

niepoinformowania Zamawiajgcego w powyzej wskazanym czasie, Zamawiajgcy naliczy kare za

nienalezyte wykonanie umowy, zgodnie z pkt.... Umowy.

W przypadku, gdy Zamawiajacy zidentyfikuje lub potwierdzi Awarie, poinformuje Wykonawce o

preferowanym sposobie obstugi zgtoszen wptywajacych na Infolinie CeZ z nig zwigzanych.

Obstuga Infolinii CeZ, w tym w zakresie opisanym w niniejszym zatgczniku musi odbywac sie przy

zachowaniu poziomu ustug okreslonego w Zataczniku 3.

Odpowiedzi z Il linii wsparcia Zamawiajgcego na Zgtoszenia wczesniej eskalowane powinny by¢

przekazywane do zgtaszajgcych w pierwszej kolejnosci, z zachowaniem parametréw poziomu

ustugi wskazanych w zatgczniku nr 3.

Wykonawca we wtasnym zakresie zapewni nadzér merytoryczny (nad obstugg zaréwno Infolinii

telefonicznej, jak i Zgtoszen mailowych) przez co nalezy rozumiec¢ nadzér w kontekscie udzielanych

przez Konsultantéw rzetelnych i aktualnych odpowiedzi, wskazéwek, porad i informacji na pytania
zadawane przez Uzytkownikdw obstugiwanych systeméw. Odpowiedzi udzielane przez

Konsultantdw muszg by¢ zgodne ze standardami prostego jezyka. Nadzér ten bedzie obejmowat

swoim zakresem roéwniez szkolenie nowo zatrudnianych konsultantéw. Wykonawca nowo

zatrudnionych konsultantéw przeszkoli sam za pomocg Trenera, ktéry bedzie brat udziat w

szkoleniach wstepnych.

Wszystkie potgczenia telefoniczne obstugiwane w ramach Infolinii kierowane s3 na numer

skrécony uzywany przez CeZ i obstugiwany obecnie przez operatora. Wszelkie potaczenia beda

przechodzi¢ przez elementy infrastruktury Zamawiajgcego (numer skrécony, wstepne menu IVR,
centrala) a nastepnie na podstawie wyboru kategorii sprawy/systemu w IVR kierowane do

Wykonawcy.

W czasie trwania Umowy Zamawiajgcy przewiduje mozliwo$¢ zmiany operatora numeru

skréconego. Wykonawca zobowigzany jest w takim przypadku do wprowadzenia po swojej stronie

wszelkich niezbednych zmian konfiguracyjnych, celem zapewnienia prawidtowej realizacji ustugi
obstugi zgtoszen.

7.10. Na potrzeby obstugi Infolinii CeZ, Zamawiajgcy zapewni Konsultantom dostep do systemu

pozwalajgcego na weryfikacje danych w rejestrach podczas obstugi Zgtoszen.
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7.11. Z wzgledu na duzy zakres obstugi Infolinii CeZ Wykonawca zapewni dwa odrebne Zespoty
konsultantéw do obstugi zgtoszen w podziale na systemy:
7.11.1. Bez systemu P1;
7.11.2. System P1.

8. Proces obstugi zgtoszen

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

8.2. Obstuga Zgtoszen prowadzona bedzie w podziale
8.2.1. Pierwsza (l) linia wsparcia — Konsultanci Infolinii CeZ odpowiadajgcy na Zgtoszenia, ktére

wplywajg przez dostepne Kanaty kontaktu. Obstuga | linii wsparcia prowadzona bedzie w
Systemie Obstugi Zgtoszen.

8.2.2. Druga (Il) linia wsparcia — konsultacje Zgtoszen wymagajgce kontaktu z Zespotem
Zamawiajgcego lub Zespotu wskazanego przez Zamawiajgcego. Obstuga Il linii wsparcia
prowadzona bedzie w Systemie Obstugi Zgtoszen

8.2.3. Trzecia (lll) linia wsparcia — przekazanie Zgtoszenia do konsultacji wtasciwej komoérce
organizacyjnej CeZ. Obstuga Il linii wsparcia prowadzona bedzie w Systemie Obstugi
Zgtoszen lub poza Systemem Obstugi Zgtoszen, zgodnie z zatgcznikiem nr 9.

9. Przebieg obstugi Zgtoszenia
9.1.Bez systemu P1 oraz DOM

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

9.1.2. W przypadku Kanatu kontaktu telefonicznego — potaczenia telefoniczne z Systemu IVR
kierowane beda do Systemu Obstugi Zgtoszen i obstugiwane przez wolnego Konsultanta.

9.1.3. Zamawiajacy na etapie przygotowania od obstugi Infolinii uzgodni i przedstawi kategoryzacje
obstugi zgtoszen oraz ich implementacje przez Wykonawce.

9.1.4. W przypadku Kanatu kontaktu 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.

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

9.1.6. W przypadku Kanatu kontaktu telefonicznego i zatozenia zgtoszenia podczas rozmowy, w
przypadku, gdy | linia wsparcia nie jest w stanie rozwigza¢ problemu uzytkownika Systemu —
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po rejestracji Zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen, nastepuje wystanie automatycznego
komunikatu do Klienta zewnetrznego z informacja o rejestracji Zgtoszenia z numerem i trescig
przestanego pytania. Konsultant podczas rozmowy powinien pobrac od Klienta adres e-mail,
na ktory bedzie mégt wysyta¢ odpowiedz. W przypadku, gdy Klient nie posiada adresu e-mail
nalezy pozyska¢ numer telefonu, wtedy nastgpi udzielnie odpowiedzi w postaci potgczenia
wychodzacego (oddzwonienia) do Klienta. Konsultant jest zobowigzany do umieszczenia w
komentarzu ID rozmowy.

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

9.1.8. Powrdt 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.

9.1.9. W przypadku zadania dodatkowych pytan w odpowiedzi na to samo Zgtoszenie przestane
Kanatem elektronicznym nastepuje ponowne otwarcie Zgtoszenia a obstuga wraca do punktu
3. Zgtoszenie takie otrzymuje status ,Do podjecia | linia — NOWE”.

9.1.10. Przebieg obstugi Zgtoszerh moze ulec zmianie w czasie trwania umowy, w zaleznosci od
obstugiwanego systemu, zmiany beda uzgadniane na biezgco pomiedzy Wykonawcg a
Zamawiajgcym.

9.1.11. Pofaczenia wychodzace (oddzwonienie) realizowane bedg w przypadkach:

9.1.11.1. kontaktu zwrotnego do Klienta zewnetrznego, w celu poinformowania Klientéw
zewnetrznych wczesniej kontaktujgcych sie z Infolinia CeZ o doprecyzowaniu
poprzednio udzielonej odpowiedszi,

9.1.11.2. kontaktu zwrotnego do Klienta zewnetrznego, w celu udzielenia odpowiedzi na
zgtoszenie, w sprawie ktérego kontaktowali sie wczesnie;.

9.1.12. W przypadku wykrycia przez Zamawiajgcego btednie obstuzonego zgtoszenia ktére zostato
zamkniete, Zamawiajgcy moze zazgda¢ wznowienia zgtoszenia i udzielenia poprawnej
odpowiedzi.

9.2. Systemu P1 oraz DOM

9.2.1. Zakres informacji wymaganych do rejestracji poszczegdlnych kategorii Zgtoszen zostanie
ustalony z Wykonawca w zatgczniku nr 14 tj. Okresie Przygotowawczym.

9.2.2. Po podaniu danych wymienionych w pkt. 1. Zgtoszenie jest rejestrowane przez pracownika
Wykonawcy w SOZ. Kazde nowo zarejestrowane Zgtoszenie otrzymuje status
KATEGORYZACJA. Chwila zmiany statusu Zgtoszenia decyduje o dochowaniu Czasu Realizacji |
Linii. W przypadku, jezeli | linia samodzielnie realizuje Zgtoszenia, wtedy nie zmienia statusu
na KATEGORYZACJA a na ROZWIAZANE. W takim przypadku zastosowanie ma procedura z pkt.
9.2.9-9.2.12.

9.2.3. Kazde Zgtoszenie bedzie przez pracownika Wykonawcy przekazywane w SOZ do realizacji
przez Wykonawce z przypisaniem do danej ustugi GRUPY WSPARCIA dla danej Ustugi
Gwarancyjne;.
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9.2.4.

9.2.5.

9.2.6.

9.2.7.
9.2.8.

9.2.9.

9.2.10.

9.2.11.

9.2.12.

9.2.13.

9.2.14.

9.2.15.

Pracownik podejmujgcy nowe Zgtoszenie do realizacji przypisuje siebie jako osobe
odpowiedzialng 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.

W Czasie Realizacji oraz w Czasie Realizacji | linii Wykonawca moze zgtosié¢ konieczno$é
uzupetnienia informacji zawartych w Zgtoszeniu, jezeli zakres informacji w Zgtoszeniu, w
stosunku do zakresu okreslonego zgodnie z pkt. 1, jest niepetny i przez to uniemozliwiajacy
realizacje Zgtoszenia. W takim przypadku realizacja Zgtoszenia zostaje zawieszona do czasu
uzupetnienia niezbednych informac;ji. Jezeli Wykonawca w terminie 5 Dni Roboczych nie
otrzyma wymaganej informacji, Zgtoszenie zostaje ZAMKNIETE przez Wykonawce z informacja
zwrotna.

Kierownik Projektu Zamawiajgcego moze wyrazi¢ zgode na zawieszenie obstugi Zgtoszenia, na
whniosek Wykonawcy, zawierajacy szczegétowe uzasadnienie, z zastrzezeniem pkt. 9.2.7. i
9.2.8.

Czas zawieszenia nie wlicza sie do Czasu Realizacji, z zastrzezeniem pkt. 9.2.8.

Zawieszenie uznane przez Zamawiajgcego za bezzasadne albo takie, dla ktérego Wykonawca
nie otrzymat zgody, nie wydtuza Czasu Realizacji.

Po wykonaniu danej Ustugi na podstawie Zgtoszenia, pracownik realizujgcy zmienia status
Zgtoszenia z W TOKU na ROZWIAZANE. Pracownik odpowiedzialny za realizacje Zgtoszenia
wskazuje na rozwigzanie Zgtoszenia albo umieszcza informacje o jego odrzucenia podajac
szczegbtowe uzasadnienie.

Sposdb rozwigzania Zgtoszenia Wykonawca wskazuje poprzez opis oraz ,KOD ZAMKNIECIA” w
Zgtoszeniu w SOZ. Pole to zawiera liste mozliwych odpowiedzi, takich jak, na przyktad:

1) Zrealizowano

2) Zrealizowano z obejsciem

3) Odrzucone.

W przypadku, jezeli KOD ZAMKNIECIA wskazuje na rozwigzanie z zastosowaniem obejscia
(rozwigzanie tymczasowe), zgodnie z pkt. 9.2.19., Wykonawca zobowigzany jest do zmiany
statusu takiego Zgtoszenie na ROZWIAZANE, jednoczesnie zaktadajac nowe Zgtoszenie z
terminem realizacji 10 dni.

Po ustawieniu statusu Zgtoszenia na ROZWIAZANE Zamawiajacy ma 5 Dni Roboczych na
weryfikacje sposobu rozwigzania lub przyczyn odrzucenia Zgtoszenia i ewentualng reklamacje
Zgtoszenia w SOZ. W przypadku braku reklamacji Zamawiajgcego Zgtoszenie otrzymuje status
ZAMKNIETE.

Chwila zmiany statusu Zgtoszenia na ROZWIAZANE, po ktdrym nastgpita zmiana statusu na
ZAMKNIETE, uwazana jest za zakonczenie realizacji Ustugi w ramach tego Zgtoszenia i jest
uwzgledniana przy weryfikacji dochowania Czasu Realizacji.

Zgtoszeniu, ktore wejdzie w status ZAMKNIETE nie mozna zmieni¢ statusu na inny (reklamacje
po statusie ZAMKNIETE uznaje sie jako nowe Zgtoszenie).

Rzeczywisty czas realizacji Ustugi (Czas Realizacji) w ramach Zgtoszenia (z uwzglednieniem
Czasu Reakcji) liczony jest od momentu Kategoryzacji Zgtoszenia do momentu przyjecie przez
Zgtoszenie statusu ROZWIAZANE, po ktérym nastgpita zmiana statusu na ZAMKNIETE. Czas
weryfikacji, o ktérym mowa w pkt. 9.2.12. oraz czas zawieszenia Zgtoszenia nie jest wliczany
do czasu obstugi Zgtoszenia.
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9.2.16. Zamkniete Zgtoszenia powinny zawieraé: opis analizy, opis problemu oraz opis sposobu jego

rozwigzania.

9.2.17. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo zgdania bardzo szczegdétowego opisu sposobu rozwigzania

Zgtoszenia dla wybranych Zgtoszen.

9.2.18. Podstawag rozliczenia dochowania przez Wykonawce SLA bedzie analiza czasu obstugi kazdego

Zgtoszenia w systemie SOZ.

9.2.19. Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ uzgodnienia odrebnego terminu dla usuwania skutkéw

Wad na zasadach okreslonych ponizej:

9.2.19.1. 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 Zamawiajgcy zobowigzuje sie do
niezwtocznego rozpoznania wniosku;

9.2.19.2. w przypadku zgody Wykonawca zarejestruje nowe Zgtoszenie w systemie SOZ na
usuniecie skutkdw w uzgodnionym terminie i przekaze numer Zgtoszenia
Kierownikowi Projektu Zamawiajgcego. Takie Zgtoszenie traktuje sie jak Zgtoszenie
dotyczace usuwania Wad.

Zatacznik 2: Prognoza ruchu

10. Kluczowe statystyki w zakresie prognozy ruchu

10.1.
10.2.

10.3.
10.4.

10.5.

10.6.
10.7.

Obstuga Kanatu telefonicznego i elektronicznego (email, formularze kontaktowe).

210 000 Zgtoszen w okresie 12m-cy (w tym Zgtoszenia elektroniczne oraz potgczenia
telefoniczne);

Srednia liczba zgtoszen tygodniowa — 5 455 zgtoszen;

Zamawiajgcy przyjmuje na dzien podpisania Umowy wolumen obstugiwanych zgtoszen

w liczbie 25 000 miesiecznie;

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

Maksymalna liczba Zgtoszen w ciggu godziny wynosi 52.

Podziat ruch w przedziatach godzinowych:
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10.8. Zamawiajacy bedzie informowat Wykonawce zgodnie z zaftgcznikiem nr 11 o planowanych
wdrozeniach mogacy miec istotny wptyw na obcigzenie Infolinii.

10.9. Zamawiajacy informuje, ze w okresie wakacyjnym obcigzenie Infolinii moze by¢ mniejsze.

Zatacznik 3: Parametry poziomu ustug Infolinii

11. Definicje parametrow

11.1. Poziom ustug Infolinii mierzony bedzie za pomoca nastepujgcych parametrow poziomu ustug

(SLA):
Parametr poziomu ustug  Definicja
Poziom Odbieralnosci Procentowy stosunek liczby odebranych rozmoéw w okreslonym czasie
oczekiwania do liczby wszystkich rozméw odebranych przez
Wykonawce w ramach Infolinii, wzor:

Odebrane do 30 sekund
Wszystkie odebrane

Czas trwania komunikatu powitalnego ani nawigacja w menu systemu
IVR nie wchodzi do czasu oczekiwania..

Wspdtczynnik Odbieralnosci| Stosunek liczby potaczen odebranych przez Wykonawce do wszystkich
potaczen przychodzacych do centrali telekomunikacyjnej Wykonawcy,
dla ktdérych osoba dzwonigca dokonata wyboru pozycji w IVR i zostata
przekierowana do kolejki lub konsultanta.

Wspdtczynnik Zasadnych Stosunek liczby Reklamacji na prace Infolinii lub Konsultantow do liczby
wszystkich Zgtoszen.

Reklamacji
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Kalendarz Swiadczenia
Ustug

W godzinach 06:00-21:00 przez 7 dni w tygodniu dla wszystkich
Systemodw z wyjatkie wskazanych systeméw, ktére bedg wymagad
obstugi w godzinach 24/7/365.

Godziny Swiadczenia Ustugi

Od godziny 06:00 do godziny 20:59 dla kazdego Systemu, z wyjatkiem
wskazanych systemow, ktére bedg wymagaé obstugi w godzinach
24/7/365, chyba ze Zamawiajacy powie inaczej, z wytgczeniem Okien
Serwisowych.

Poziom Dostepnosci

Czas trwania Godzin swiadczenia Ustugi w danym okresie minus Czas
trwania Ustugi w danym okresie (gdy systemem Infolinii ulegnie
powaznej awarii, brak jest zasilania systemu Infolinii, rozmowy s3g
odrzucane przez system Infolinii z powodu awarii lub przecigzenia) / Czas
trwania Godzin Swiadczenia Ustug w danym okresie * 100%

Okno Serwisowe

W przypadku potrzeby wystapienia okna serwisowego dla Systemu
Obstugi Zgtoszen lub innego systemu dostarczanego przez Wykonawce,
termin przerwy serwisowej bedzie ustalany kazdorazowo z
Koordynatorem Zamawiajgcego z minimum tygodniowym
wyprzedzeniem.

Czas Rejestracji Zgtoszenia

Czas od zakonczenia rozmowy telefonicznej z klientem do momentu, w
ktdrym Zgtoszenie zostato zarejestrowane w systemie obstugi zgtoszen i
jest dostepne takze dla Zamawiajgcego.

Czas Odpowiedzi na
Zgtoszenie Innym Kanatem

Czas od momentu otrzymania przez systemy Wykonawcy Zgtoszenia
email lub za posrednictwem formularzy do momentu wystania do
zgtaszajgcego odpowiedzi rozwigzujgcej Zgtoszenie lub informujacej go
o przekazaniu sprawy do dalszego wyjasnienia (w przypadku spraw,
ktorych rozwigzania bez udziatu Zamawiajgcego nie jest mozliwe, lub
wymaga dodatkowych prac).

Czas odpowiedzi na
zgtoszenie telefoniczne

Czas od momentu rejestracji zgtoszenia w systemie obstugi zgtoszen do
momentu przekazania odpowiedzi uzytkownikowi lub eskalacji
zgtoszenia do Il linii wsparcia.

Czas Rozwigzania Zgtoszen
Niestandardowych

Czas od momentu otrzymania przez systemy Wykonawcy Zgtoszenia do
momentu jego rozwigzania, dla Zgtoszen ktérych rozwigzanie wymaga
dodatkowych prac, nie wymaga jednoczesnie przekazania do
Zamawiajgcego do dalszej realizacji.

Czas Eskalacji

Czas od momentu otrzymania przez systemy Wykonawcy Zgtoszenia do
momentu jego Eskalacji do Zamawiajgcego w przypadku spraw, ktérych
rozwigzania bez udziatu Zamawiajgcego nie jest mozliwe.
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Wspodtczynnik Rozwigzan w |Stosunek liczby Zgltoszen rozwigzanych przez Wykonawce bez
Pierwszej Linii angazowania Zamawiajgcego do liczby  wszystkich  Zgloszen
skierowanych do Infolinii. W przypadku obstugi Zgtoszen telefonicznych
do liczby ,zgtoszen i pytan rozwigzanych przez Wykonawce bez
angazowania Zamawiajgcego” wlicza sie tylko Zgtoszenia, ktore
rozwigzano w trakcie trwania jednej rozmowy lub za posrednictwem

poczty elektroniczne;.

11.2. 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
Liczba zgtoszen nierozwigzanych Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
nieterminowo wg SLA raportowania
Na potrzeby
Wspdtczynniki rozwigzan Zgtoszern  [Nie dotyczy Nie dotyczy raportowania
Catkowita liczba Zgtoszen Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
raportowania
Liczba Zgtoszen obstuzonych przez Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
Wykonawce raportowania
Liczba Zgtoszen eskalowanych Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
raportowania
Liczba zgtoszen niepodlegajgcych Nie dotyczy Nie dotyczy Na potrzeby
rozwigzaniu przez Wykonawce raportowania
Na potrzeby
95% potaczen raportowania
Poziom Odbieralnosci o‘p aczenw Doba P
czasie 90 sekund
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11.3. Powyzsze dane (zaréwno 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.

12. Minimalny poziom ustug

12.1. Ustugi Infolinii Swiadczone muszg by¢ przy zachowaniu wskazanych ponizej wartosci dla
poszczegdlnych parametréw poziomu obstugi. Rozliczenie wartosci nastepowac bedzie w okresach
wskazanych dla kazdego z parametrow (Okres Rozliczenia Parametru).

Parametr Poziomu Ustug

Poziom Minimalny
Parametru

Okres Rozliczenia
Parametru

Poziom Odbieralnosci

95% potaczen w czasie

Miesigc kalendarzowy

Pierwszej Linii

30 sekund
Wspdtczynnik Odbieralnosci 90% Miesigc kalendarzowy
Wspdtczynnik Zasadnych 0,005 Miesigc kalendarzowy
Reklamacji
Poziom Dostepnosci 99,99% Miesigc kalendarzowy
Wspotczynnik Rozwigzan w
80% Miesigc kalendarzowy

przez konsultanta

Indeks satysfakcji z obstugi

Kwartalnie

wartos¢ poziomu
minimalnego
zostanie
okreslona po
przeprowadzeniu
badania
pilotazowego

12.2. Powyzisze dane (zaréwno 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. W przypadku
prezentacji danych za biezgcy miesigc raport powinien uwzgledniaé pordwnanie procentowe
danych w okresie raportowanych do danych z mininionego okresu ze wskazaniem dynamiki zmian
(malejacy, rosnacy, bez zmian).

12.3. W sytuacjach nieprzewidywalnego wzrostu liczby Zgtoszen (trwajgcego dtuzej niz 1 dzien,, wzrost
liczby Zgtoszen w ciggu godziny do wolumenu przekraczajacego o co najmniej 25% maksymalna
liczba Zgtoszen w ciggu godziny okreslong w Zataczniku 2), Zamawiajacy moze wyrazié¢ zgode na
zawieszenie obowigzywania wybranych parametrow poziomu ustug, kazdorazowo na okres
nieprzekraczajacy 48 godzin.
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12.4. Wykonawca w czasie $wiadczenia ustug w przypadku wystgpienia awarii Systemu Obstugi Zgtoszen
przygotuje dla Zamawiajgcego Raport Awarii opisujacy przyczyny jej wystgpienia, czasu jej trwania,
wptyw na ustugi i plan naprawczy. Raport z awarii powinien by¢ dostarczony w terminie 5 dni po
wystapieniu awarii Systemu Obstugi Zgtoszen Wykonawcy.

12.5. W przypadku awarii i braku mozliwosci zapisania prowadzonej konsultacji w systemie obstugi
zgtoszen, Wykonawca zobowigzany jest uzupetni¢ dane w Systemie w ciggu 5 dni po usunieciu
awarii.

12.6. Okna serwisowe nie wliczajg sie do Parametru dostepnosci.

13. Maksymalne czasy obstugi

13.1. Ustugi Infolinii muszg by¢ $wiadczone przy zachowaniu maksymalnych czaséw dla poszczegdlnych
parametréw poziomu obstugi. Rozliczenie wartosci nastepowaé bedzie w okresach wskazanych dla
kazdego z parametréow (Okres Rozliczenia Parametru).

Maksymalny, Okres Rozliczenia
Dopuszczalny Czas Parametru

Parametr Poziomu Ustug

Czas Rejestracji Zgtoszenia 30 minut Dla kazdego Zgtoszenia
Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym 2 godziny w Godzinach Dla kazdego Zgtoszenia
Kanatem (mail, formularz) Swiadczenia Ustug

Czas odpowiedzi na zgtoszenie telefoniczne 2 godziny w Godzinach Dla kazdego Zgtoszenia
Swiadczenia Ustug

Czas przekazania Uzytkownikowi odpowiedzi |2 godziny w Godzinach Dla kazdego Zgtoszenia
przestanej przez Il linie wsparcia Swiadczenia Ustug

Czas Rozwigzania Zgtoszen Niestandardowych |24 godziny w Godzinach |Dla kazdego Zgtoszenia
Swiadczenia Ustug

2 godziny w Godzinach
Czas Eskalacji Swiadczenia Ustug Dla kazdego Zgtoszenia

13.2. W Czasie Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym Kanatem (mail, formularz) Wykonawca moze zgtosic
koniecznos¢ uzupetnienia informacji zawartych w Zgtoszeniu, jezeli zakres informacji w Zgtoszeniu,
w stosunku do zakresu okre$lonego w PROCESIE OBStUGI ZGLOSZEN, jest niepetny i przez to
uniemozliwiajacy realizacje Zgtoszenia. W takim przypadku realizacja Zgtoszenia zostaje zawieszona
do czasu uzupetnienia niezbednych informacji. Jezeli Wykonawca w terminie 5 Dni Roboczych nie
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otrzyma wymaganej informacji, Zgtoszenie zostaje ZAMKNIETE przez Wykonawce z informacjg
zwrotna.
13.3. Kierownik Projektu Zamawiajgcego moze wyrazi¢ zgode na zawieszenie obstugi Zgtoszenia, na
whniosek Wykonawcy, zawierajgcy szczegdtowe uzasadnienie z zastrzezeniem:
13.3.1 Czas zawieszenia nie wlicza sie do Czasu Realizacji, z zastrzezeniem pkt. 2.
13.3.2 Zawieszenie uznane przez Zamawiajgcego za bezzasadne albo takie, dla ktdrego

Wykonawca nie otrzymat zgody, nie wydtuza Czasu Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym
Kanatem (mail, formularz).

13.4. Spetnienie wymagan wydajnosciowych moze pociggngé¢ za sobg koniecznos$é zapewnienia
wiekszej niz szacowana liczby konsultantéw. Zwiekszenie liczby konsultantéw nie bedzie podstawg
dla dodatkowego wynagrodzenia, Wykonawca jest zobowigzany do oszacowania ceny zamdéwienia
w szczegdlnosci na podstawie oczekiwanego poziomu SLA, przy uwzglednieniu wszystkich kosztéw
i ryzyka.

14 Monitorowanie jakosci pracy konsultantéw.

14.1.

14.2.

14.3.

14.4.

14.5.

14.6.

14.7.

14.8.

14.9.

Ocena jakosci pracy Konsultantéw bedzie odbywac sie na podstawie kart oceny. Karty oceny
zostang opracowane przez Wykonawce w terminie 7 dni roboczych od dnia zawarciu umowy,
akceptacja kart oceny lub przekazanie uwag celem zmiany karty, bedzie dokonywana przez
Zamawiajgcego do 2 dni od dnia otrzymania kart. Wykonawca wprowadza zmiany w ciggu 3
dni roboczych od dnia przekazania uwag. Akceptacja przebiega jak wyzej. Dalsza modyfikacja
kart oceny wymagacé bedzie wspdlnej decyzji Koordynatordow stron.

Rozmowy telefoniczne przeprowadzone przez Konsultantdw beda odstuchiwane przez
Koordynatora Wykonawcy.

Weryfikacja bedzie dotyczy¢ co najmniej 2% wszystkich rozmdéw miesiecznie (przy czym nie
mniej niz 5 rozmowy miesiecznie) przeprowadzonych przez kazdego Konsultanta, ktére beda
oceniane zgodnie z opracowanymi przez Wykonawce kryteriami (karty oceny).

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

Korespondencja elektroniczna (e-mail) udzielona Klientom zewnetrznym przez kazdego
Konsultanta bedzie sprawdzana przez Koordynatora Wykonawcy.

Weryfikacja bedzie dotyczy¢ co najmniej 2% wszystkich e-maili  miesiecznie
przeprocesowanych przez Konsultanta (przy czym nie mniej niz 5 zgtoszen e-mail
miesiecznie), ktére bedy oceniane zgodnie z opracowanymi przez Wykonawce kryteriami
(karty oceny).

Wynik oceny sprawdzonych e-maili oraz sprawdzone e-maile bedy przekazywane
Zamawiajgcemu do 10 dnia nastepnego miesigca. Podsumowanie ocen bedzie udostepniane
w Systemie Obstugi Zgtoszen. Ponadto Wykonawca przygotuje raport miesiecznym z wyniki
ocen kazdego z Konsultantow.

Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwos¢ wiasnej oceny przestuchanych rozméw oraz
sprawdzonych e-maili. W takim przypadku Zamawiajgcy przekaze swojg ocene Wykonawcy,
a przedstawiciele Wykonawcy i Zamawiajgcego spotkajg sie celem omdwienia réznic w
ocenie pracy Konsultantow.

Kazde Zgtoszenie, w efekcie ktdrego Klient zewnetrzny ztozyt skarge na prace Infolinii, bedzie
analizowane i ocenione przez Wykonawce. Wynik oceny powyzszego zgtoszenia oraz jego
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zapis bedzie przekazany Zamawiajacemu niezwtocznie, nie pdzniej niz 3 dni od wptywu skargi
do Wykonawcy (bezposrednio od Klienta zewnetrznego lub od Zamawiajacego).

14.10. W przypadku, gdy skarga wptynie bezposrednio do Wykonawcy, zobowigzany jest on
niezwtocznie poinformowaé o niej Zamawiajgcego (jednak nie pdzniej niz w terminie 16
godzin roboczych od chwili wptywu). Wykonawca jest zobowigzany do prowadzenia rejestru
skarg na prace Infolinii (w ustalonej miedzy Koordynatorami formie) i udostepniania jej w
Systemie Obstugi Zgtoszen.

14.11. Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwosé weryfikacji oraz oceny wszystkich lub wybranych
Konsultacji obstuzonych przez Infolinie, w tym réwniez weryfikacji, akceptacji lub zmiany
tresci odpowiedzi na dang Konsultacje. W sytuacji wykonywania takiej weryfikacji, akceptacji
lub zmiany tresci odpowiedzi, terminy do udzielenia odpowiedzi wigzgce Wykonawce ulegaja
zawieszeniu.

14.12. W uzasadnionych przypadkach, w tym w szczegdlnosci w sytuacji ztozenia na danego
Konsultanta co najmniej trzech skarg na przestrzeni trzech kolejno nastepujgcych po sobie
miesiecy kalendarzowych, Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo zgdania odsuniecia danego
Konsultanta od obstugi Infolinii. Wykonawca jest zobowigzany do wykonania tego zgdania
niezwtocznie od dnia jego ztozenia przez Zamawiajgcego, jednak nie pdzniej niz w terminie 3
dni roboczych. W uzasadnionych przypadkach Koordynatorzy mogg ustali¢ warunki dalszej
obstugi Infolinii przez danego Konsultanta, w tym w szczegdlnosci skierowania danego
Konsultanta do obstugi wyfacznie okreslonych kategorii Konsultacji. Ewentualne odsuniecie
danego Konsultanta od obstugi Infolinii nie ma wptywu na parametry i wskazniki
wykonywania umowy oraz mozliwos¢ naliczenia kar umownych bedacych skutkiem ich
nieosiggniecia.

15 RAPORTOWANIE REALIZACJI SWIADCZENIA USLUGI

15.1. Funkcja raportowania musi by¢ udostepniana on-line w Systemie Obstugi Zgtoszen
zaszyfrowanym protokotem w bezpieczny sposéb, tj. uniemozliwiajgcy dostep osdb
nieuprawnionych, w ktérej istnieje mozliwos¢ podgladu w czasie rzeczywistym okreslonych
raportéw oraz mozliwo$¢ samodzielnego ich generowania przez Zamawiajgcego. Raporty
powinny zawiera¢ dane identyfikujgce liczbe oraz czas obstugi Zgtoszen przez danego
Konsultanta.

15.2. Funkcja raportowania bedzie zapewniata Zamawiajagcemu m. in.:

15.2.1. raporty dostepne w trybie on-line, w czasie rzeczywistym oraz mozliwo$¢ wyboru
zakresu czasowego, obrazujace liczbe przychodzacych oraz wychodzacych potgczen
telefonicznych wraz z czasem ich trwania, miejscem wejscia w kolejke i czasem
oczekiwania;

15.2.2. raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwos¢ wyboru
zakresu czasowego, dotyczace tematyki obstuzonych potaczen wychodzacych t;j.
poszczegdlne dane zapisane wedtug Karty Rejestracji kontaktu w szczegdlnosci
liczba potaczen wychodzacych — skutecznych i nieskutecznych oraz czasem ich
trwania, miejscem wejscia w kolejke i czasem oczekiwania;
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15.3.
15.4.

15.5.
15.6.

15.2.3. raporty techniczne obrazujgce niedostepnos¢ jakiejkolwiek funkcjonalnosci lub
elementu ustugi Klienta wewnetrznego i zewnetrznego sktadajacej sie na przedmiot
zamoéwienia — czas niedostepnosci oraz data;

15.2.4. wszystkie raporty wymienione powyzej muszg by¢ mozliwe do wygenerowania w
kontekscie danego uzytkownika — Klienta zewnetrznego lub Klienta wewnetrznego.

Analogiczne raporty majg by¢ dostepne online dla Wiadomosci elektronicznych.

Po zakonczeniu kazdego zadania, zgodnie z postanowieniami umowy, Wykonawca

zobowigzany jest przedstawic raport z wykonania umowy wedtug zaproponowanego przez

niego i zaakceptowanego przez Zamawiajgcego wzoru.

Raporty bedg generowane do plikdéw CSV, XLSX, TXT, PDF.

Wykonawca zobowigzany jest do przekazywania dziennego, tygodniowego, miesiecznego,

kwartalnego, rocznego i koncowego raportu realizacji, zawierajagcego co najmniej

nastepujace dane:

15.6.1. Liczbe potgczen, Wiadomosci elektronicznych obstuzonych  przez

danego Konsultanta i wszystkich Konsultantéw (na kazdej linii wsparcia);

15.6.2. Liczbe potaczen nieodebranych ze wskazaniem miejsca rezygnacji ze Zgtoszenia;

15.6.3. Czas oczekiwania w kolejce na potaczenie zrealizowane przez Konsultanta;

15.6.4. Czas udzielenia kazdej odpowiedzi na Wiadomosci elektroniczne facznie i przez
kazdego Konsultanta osobno;

15.6.5. Liczbe Zgtoszen przekazanych do Il linii wsparcia tacznie i przez kazdego Konsultanta
osobno;

15.6.6. Liczbe przekazanych skarg z identyfikacjg Konsultanta, ktérego dotyczy;

15.6.7. Baze kontaktéw zarejestrowanych w Systemie Obstugi Zgtoszen do Klientow
zewnetrznych dokonujacych kontaktu z Infolinig CeZ;

15.6.8. Sredni czas rozmowy facznie z ACW (After Call Work);

15.6.9. Sredni czas rozméw bez ACW (After Call Work);

15.6.10. Liczba konsultantdw obstugujacych Infolinie CeZ - Agent FTE;

15.6.11. Liczba zgtoszen telefonicznych (potaczenia);

15.6.12. Liczba zgtoszen w formie wiadomosci a-mail;

15.6.13. taczna liczba zgtoszen telefonicznych i wiadomosci ea-mail;

15.6.14. Liczba obstuzonych Zgtoszen Il i Il linii — mail;
15.6.15. Liczba obstuzonych zgtoszen Il i Il linii — potaczenia;
15.6.16. taczna liczba obstuzonych zgtoszen Ili lll linii — Total;

15.6.17. Liczba zgtoszen telefonicznych obstuzonych przez Wykonawce;

15.6.18. Liczba zgtoszer wiadomosci e-mail obstuzonych przez Wykonawce;

15.6.19. taczna liczba zgtoszen obstuzonych przez Wykonawce TOTAL;

15.6.20. Zgtoszenia nie podlegajgce rozwigzaniu przez Wykonawce;

15.6.21. Czas Rejestracji Zgtoszenia 30 minut;

15.6.22. Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie 2 godziny dla Il i lll linia wsparcia;

15.6.23. Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie 5 godzin w Godzinach Swiadczenia Ustug dla kazdej
z linii wsparcia;

15.6.24. Czas Rozwigzania Zgtoszen Niestandardowych 72 godziny zegarowe;

15.6.25. Czas Eskalacji 2 godziny w Godzinach Swiadczenia Ustug.

15.6.26. Czas reakcji podjecia Zgtoszenia na Il i lll linii — e-mail;
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15.6.27. Czas reakcji podjecia Zgtoszenia na Il i lll linii — potaczenie;

15.6.28. Przekroczenie czasu reakcji podjecia Zgtoszenia na Il i lll linii — e-mail;
15.6.29. Przekroczenie czas reakcji podjecia Zgtoszenia na Ili lll linii — potgczenie;
15.6.30. Czas realizacji Zgtoszenia na Il'i lll linii — e-mail;

15.6.31. Czas realizacji Zgtoszenia na Il i lll linii — potaczenia;

15.6.32. Przekroczenie czasu realizacji podjecia Zgtoszenia na Il i lll linii — e-mail;
15.6.33. Przekroczenie czas realizacji podjecia Zgtoszenia na Il i lll linii — potgczenie;

15.7. Pozycje generowane w raporcie moge podlega¢ modyfikacji przez Zamawiajgcego w zakresie
danych zapisywanych w Systemie Obstugi Zgtoszen i Systemie IVR.

15.8. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zamdwienia kolejnych raportéw bez ponoszenia
dodatkowych kosztéw podczas trwania umowy. Liczba kolejnych raportéw nie moze by¢
wieksza niz 5.

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

15.9.1. Cotygodniowych spotkan monitorujacych, w celu oméwienia raportu z realizacji
prac;

15.9.2. Comiesiecznych spotkan rozliczeniowych w celu przegladu raportu zamkniecia
miesigca, rozliczenia Wykonawcy z realizacji Swiadczenia ustugi i formalnego odbioru
zamkniecia miesigca. Raport powinien zawiera¢ réwniez obcigzenia ruchu wraz z
prognozami.

15.10. Wykonawca zapewni opiekuna odpowiedzialnego za organizacje, prowadzenie spotkan,
koordynacje, raportowanie z mozliwoscig spotkan adhoc.

15.11. Jezeli Wykonawca w danym miesigcu nie spetnia paramentow SLA, zobowigzany jest do
przygotowania planu naprawczego na kolejne spotkanie comiesieczne.

15.12. Wykonawca cyklicznie bedzie raportowat liczbe zuzytych licencji do Sytemu Obstugi Zgtoszen
przez Zamawiajacego.

Zatacznik 4: Struktura systemu IVR

Przekierowanie z numeru 19 — XXX (nr skrécony Zamawiajgcego).

16. Aktualnie wykorzystywana struktura menu:
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17. System Zapowiedzi Gtosowych i Menu zapewni w szczegdlnosci:

17.1. Mozliwo$¢ tworzenie i odstuchiwania z poziomu konsoli/aplikacji do zarzadzania IVR
zapowiedzi/komunikatéw gtosowych/muzyki (nagranie za pomocg telefonu; plik dZzwiekowy
WAV, MP4; TTS).

17.2. Kolejkowanie potaczen przychodzacych.

17.2.1. System powinien umozliwia¢ tgczenie konsultantow w grupy o dowolnej wielkosci,
np.. Grupa | konsultantéw od 1 do 10, Grupa Il konsultantéw od 11 do 20, Grupa lll
konsultantéw od 5 do 15. Ponadto system powinien mdc rozréznié¢ Grupy poprzez
nadanie im nazwy.

17.2.2. System bedzie miat mozliwos¢ przekierowywania potgczenie zgodnie z ponizszymi
strategiami:

a) nastepny wolny konsultant — IVR bedzie kierowat pofgczenie do konsultanta,
ktéry w danym momencie nie prowadzi rozmowy;

b) liniowo — osoby z danej grupy s3 ponumerowane. Potgczenie trafia do osoby o
najnizszym numerze, ktéra w danym momencie nie prowadzi innej rozmowy
(czyli jesli nikt z agentdw nie rozmawia, potaczenie trafi do agenta z numerem
1);

c) losowo — IVR bedzie kierowat potaczenie do dowolnego konsultanta, ktéry
nalezy do danej Grupy i jest dostepny;

d) najmniej odebranych potgczenn (ang. fewest calls) — potaczenie trafia do
konsultanta, ktory obstuzyt dotychczas najmniej potgczen w ciggu
zdefiniowanego czasu;
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e) najdtuzej w spoczynku — IVR bedzie kierowat potaczenie do konsultanta, u
ktdrego uptyneto najwiecej czasu od dostatniej rozmowy.

f)  Routing potaczenia przychodzacego — czas wywotania konsultanta do
odebrania potaczenia przychodzacego, np. 30 s. po tym czasie potaczenie
przychodzgce przekazywane jest do nastepnego wolnego konsultanta wraz z
wyzej wymienionymi strategiami.

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

17.2.4. Mozliwo$é odczytu stanu kolejek w czasie rzeczywistym z poziomu panelu
administracyjnego.

17.2.5. Powiadamianie o pozycji w kolejce lub czas oczekiwania na potgczenie konsultantem.

17.3. Edytor IVR umozlwiajgcy Zamawiajgcemu na etapie projektu, uzgadniania i opracowywania
zmian w strukturze IVR oraz ich implementacje przez Wykonawce

17.4. Zarzadzanie zapowiedziami gtosowymi IVR.

17.5. System/ aplikacja IVR bedzie miata mozliwos¢ graficznego zobrazowanie struktury drzewa IVR
wraz z zaimplementowanymi funkcjonalno$ciami.

17.6. Ustawienia zasad wejscia i pobytu w kolejce. Kryteria zasad wejscia i pobytu w kolejce, zostang
okreslone na podstawie mozliwosci technicznych rozwigzania zaoferowanego przez
Wykonawce.

17.7. Podglad w czasie rzeczywistym pracy operatoréw infolinii (poprzez aplikacje lub serwis www),
przedstawiajagcy min. zalogowanych operatoréw, liczbe potgczen oczekujgcych w
poszczegdblnych kolejkach. Mozliwos¢ monitorowania pracy infolinii na min. 2 stacjach
roboczych.

17.8. Mozliwos¢ wykonywania kopii zapasowych ze wszystkimi informacjami znajdujgcymi sie w
Systemie IVR.

17.9. Mozliwos$¢ wprowadzenia harmonogramu zapowiedzi i realizacji potgczen dla poszczegdlnych
kolejek (dzien/noc, dzien tygodnia, $wieta, awarie, dni wolne od pracy).

17.10.Wykonawca w ramach realizacji umowy jest zobowigzany do nagrywania komunikatéw
gtosowych zaréwno w ramach struktury IVR wchodzacej w zakres zamdwienia, jak rowniez w
ramach wskazanej przez Zamawiajgcego struktury IVR. Zamawiajacy oczekuje przygotowania
zapowiedzi IVR réwniez w jezyku angielskim.

17.11.Wykonawca skonfiguruje zapowiedzi IVR, zgodnie z potrzebami Zamawiajgcego. W przypadku
koniecznosci rozbudowania/rozszerzenia lub ograniczenia struktury IVR, Zamawiajgcy
poinformuje Wykonawce o koniecznosci wprowadzenia zmian na 7 dni przed datg
wprowadzenia zmian.

17.12.Komunikaty IVR podlegajg akceptacji Zamawiajacego.

17.13.W przypadku wykorzystania lektora cyfrowego, skroty nazw Systemdéw muszg by¢ czytane
fonetycznie.

17.14.Dodatkowe komunikaty oraz modyfikacje IVR Wykonawca wykona na wtasny koszt.

17.15.W przypadku koniecznosci przekierowania zgtoszen z systemu IVR Wykonawcy na wskazany
przez Zamawiajgcego numer telefonu (linii wsparcia Zamawiajgcego), koszty przekierowania
ponosi Wykonawca.
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17.16.Zamawiajgcy oczekuje od Wykonawcy przedstawienia opisu/ rozwigzania proponowane;j
automatyzacji procesow Infolinii z wykorzystaniem technologii Voicebot, w ciggu 6 miesiecy
po zawaraciu umowy.

Zatacznik 5: Zasady naliczania kar umownych

18. Ogdlne zasady naliczania kar umownych

18.1. W celu odzwierciedlenia poziomu ustug osiggnietego w kolejnych miesigcach kalendarzowych
Zamawiajgcy ma prawo nalicza¢ kary umowne w przypadku niedotrzymania ktoregos z ponizej
okreslonych parametréw poziomu ustug.

18.2. Obliczenie wysokosci kar nastepowac bedzie na podstawie zatwierdzonego przez
Zamawiajgcego raportu z poziomu ustug jako procent wynagrodzenia, ktére bytoby za dany
miesigc nalezne, gdyby wszystkie parametry poziomu ustug byty na pozgdanym poziomie,
okreslonym w Zatgczniku 3.

18.3. tgczna wysokosé kar dotyczacych jednego miesigca kalendarzowego nie bedzie przekraczaé
30% wartosci wynagrodzenia za ten miesigc.

18.4. Kary umowne nie bedg naliczane za niedotrzymanie parametréw dotyczacych Zgtoszen, ktére
dotarty w okresie pierwszych 30 dni od momentu uruchomienia ustug Infolinii.

18.5. Zamawiajacy ma prawo nie nalicza¢ kar umownych za zdarzenia jednorazowe na wniosek
Wykonawcy powodowany przyczynieniem sie Zamawiajacego do niedotrzymania parametréow
Umowy.

18.6. Dodatkowo Zamawiajgcy ma prawo naliczy¢ kary umowne za zdarzenia jednorazowe, zgodnie
z zapisami ponize;j.

19. Poziom odbieralnosci w ramach miesigca kalendarzowego

Parametr: Poziom Odbieralnosci (w czasie 30 sekund)

VLT IR Wysokos¢ kary jako procent wynagrodzenia miesiecznego z

tytutu swiadczenia ustugi Infolinii, o ktérym mowa w par 5
ust. 1 Umowy

Od 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%
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Ponizej 70% 6,0%

20. Wspoétczynnik Zasadnych Reklamaciji

Parametr: Wspoétczynnik Zasadnych Reklamacji

UL T Wysokos¢ kary jako procent wynagrodzenia miesiecznego z

tytutu swiadczenia ustugi Infolinii, o ktérym mowa w par 5
ust. 1 Umowy

Ponizej 0,005 0,00%
0,0051 - 0,006 2,50%
0,0061 -0,008 5,00%
0,0081 - 0,01 8,00%

>0,01 10,00%

21. Poziom Dostepnosci

Parametr: Poziom Dostepnosci

Wartos¢ parametru

Wysokos¢ kary jako procent wynagrodzenia miesiecznego z
tytutu Swiadczenia ustugi Infolinii, o ktérym mowa w par 5
ust. 1 Umowy

Od 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%

22. Czas Rejestracji Zgtoszenia

Parametr: Czas Rejestracji Zgtoszenia

Wartosc parametru Wysokos$¢ kary jako procent wynagrodzenia miesiecznego z

tytutu swiadczenia ustugi Infolinii, o ktérym mowa w par 5
ust. 1 Umowy za kazdy przypadek zwtoki rejestracji
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Nie wiecej niz 30 minut 0,0%

Powyzej 30 minut 0,05%

23. Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym Kanatem oraz czas przekazania
Uzytkownikowi odpowiedzi przestanej przez Il lini¢ wsparcia

Parametr: Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym Kanatem oraz czas przekazania
Uzytkownikowi odpowiedzi przestanej przez Il linie wsparcia

LAl ELE I E ST Wysokos$¢ kary jako procent wynagrodzenia miesiecznego z

tytutu swiadczenia ustugi Infolinii, o ktérym mowa w par 5
ust. 1 Umowy za kazdy przypadek zwtoki

Nie wiecej niz 2 godzin 0,0%

Powyzej 2 godzin 0,05%

24. Wspotczynnik Rozwigzan w Pierwszej Linii

Parametr: Wspoétczynnik Rozwigzan w Pierwszej Linii

Wartosé parametru Wysokos¢ kary jako procent wynagrodzenia
Od i powyzej 80,00 0,0%
75,00% - 79,99% 2,0%
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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Zatacznik 6: Lista Systemoéw

25. Lista Systemodw na dzien podpisania umowy:

25.1. RPWDL - Rejestr Podmiotow Wykonujgcych Dziatalno$¢ Lecznicza

25.2. SMK / SMK Il — System Monitorowania Ksztatcenia

25.3. SMZ — System Monitorowania Zagrozen

25.4. SEZOZ - System Ewidencji Zasobdéw Ochrony Zdrowia

25.5. IOWISZ — Instrument Oceny Wnioskéw Inwestycyjnych w Sektorze Zdrowia

25.6. ZSMOPL — Zintegrowany System Monitorowania Obrotu Produktami Leczniczymi

25.7. SOLR — System Obstugi List Refundowanych

25.8. SIR — System Informatyczny Rezydentur

25.9. RJIWPRM - Rejestr Jednostek Wspdtpracujacych z systemem Panstwowe Ratownictwo
Medyczne

25.10.E-GATE — aplikacja przygotowania wnioskéw

25.11.P1 — e-recepta, e-skierowanie, Elektroniczna Dokumentacja Medyczna (sprawy ogdlne,
wsparcie inne niz techniczne)/Zdarzenia Medyczne, Internetowe Konto Pacjenta,
gabinet.gov.pl, mojelKP;

25.12.P2SA — System Administracji P2 — system uwierzytelniania uzytkownikéw systemoéw: SMK, SMZ,
SEZOZ, IOWISZ, ZSMOPL, SOLR, RIWPRM, E-GATE,

25.13.RAM - Rejestr Asystentow Medycznych

25.14.RA - Rejestr Aptek

25.15.E-Ploz - Elektroniczna Platforma Logowania Ochrony Zdrowia

25.16.50I- Srodki Ochrony Indywidualnej

25.17.CRF — Centralny Rejestr Farmaceutéw

25.18.RHF — Rejestr Hurtowni Farmaceutycznych

25.19.KRP — Krajowy Rejestr Pacjentéw z COVID-19

25.20.EWP — Ewidencja Wjazdu do Polski

25.21.E-transplant

25.22.E-Krew

25.23.POPI — Platforma Obstugi Projektédw Inwestycyjnych

25.24.DOM — Domowa Opieka Medyczna.

25.25.550Z/ SSOZ Il — System Statystyk w Ochronie Zdrowia

25.26.S0ID- System Obstugi Importu Docelowego

25.27.Inne

25.28. Materiaty informacyjne dotyczace systemdw dostep sg na stronie cez.gov.pl oraz po logowaniu
do danego systemu.

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

26. Wymagania w zakresie przygotowania Konsultantow

26.1.

26.2.

26.3.

26.4.

26.5.

26.6.

26.7.

Przed rozpoczeciem $wiadczenia ustugi (obstugi Infolinii CeZ) Wykonawca zobowigzany bedzie
do podjecia dziatan, ktérych celem bedzie przeprowadzenie szkolen dla Konsultantow,
Koordynatora po stronie Wykonawcy i specjalisty do spraw monitoringu i jakosci, w zakresie:
26.1.1. Obowigzujacych obecnie procedur obstugi Zgtoszen;

26.1.2. Wiedzy o Systemach;

26.1.3. Typowych Zgtoszen i Problemdw oraz mozliwych sposobach ich rozwigzywania;
26.1.4. Istniejgcej dokumentacji Systemow;

26.1.5. Bazy Zgtoszen;

26.1.6. Bazy Wiedzy;

26.1.7. Skryptow i zasad obstugi Zgtoszen;

26.1.8. Know-how specyficznego dla catego przedmiotu Umowy.

Szkolenia rozpoczng sie nie wczesniej niz od dnia 1 wrzesnia 2023 r. . Warunkiem przystgpienia
Konsultanta do pracy na Infolinii CeZ bedzie pozytywny wynik testu przeprowadzonego po
szkoleniu wstepnym.

Po zawarciu umowy Zamawiajgcy zobowigzany bedzie do przeprowadzenia szkolen dla catej
grupy Konsultantow oraz Koordynatora po stronie Wykonawcy i specjalisty do spraw
monitoringu i jakosci. Szkolenia bedg trwaty 5 dni w tygodniu (dni robocze), po 8 godzin
dziennie, przez 8 tygodnie. W kazdym dniu szkolenia uczestniczg wszyscy Konsultanci,
Koordynator po stronie Wykonawcy i specjalista do spraw monitoringu i jakos$ci. W przypadku
nieusprawiedliwionej nieobecnosci kazdej ze wskazanych osdb tgcznie w co najmniej 5 dniach
szkolen wstepnych, Wykonawca zobowigzany jest do uzupetnienia we wiasnym zakresie
wiedzy tych osob.

W szczegdlnych przypadkach Koordynatorzy Stron mogag zdecydowaé o skrdceniu lub
wydtuzeniu okresu szkoleA. Konsultanci zostang przeszkoleni m.in. z wiedzy merytorycznej o
systemach wskazanych w zatgczniku nr 6, z obstugi systemdéw Zamawiajacego, do ktdrych bedg
mieli dostep. Szkolenia wstepne bedg odbywaty sie w miejscu uzgodnionym pomiedzy
Wykonawcg a Zamawiajgcym on-line przez uzgodniony wczes$niej system do komunikacji.
Wykonawca zobowigzany bedzie do organizacji szkolen, w tym do zapewnienia zasobdw
wtasnych lub zewnetrznych na swoj koszt (sale szkoleniowe, projektor, komputery i jesli jest
to konieczne, nagtosnienie) oraz szerokopasmowego dostepu do Internetu, w celu podtaczenia
na czas szkolenia komputerdw treningowych do aplikacji Zamawiajgcego.

Szkolenia wstepne Konsultantéw bedg sie odbywaly metoda bezposredniag przez
Koordynatoréw i pracownikéw Il linii wsparcia.

Szkolenia wstepne zakonczone bedg testem wiedzy w zakresie systemow wskazanych w
Zatgczniku 6. Test ten zostanie przygotowany i przeprowadzony przez Wykonawce wspdlnie z
Zamawiajgcym on-line lub w miejscu uzgodnionym pomiedzy Koordynatorami. W przypadku
negatywnego wyniku w tescie kazdy z Konsultantéw bedzie miat mozliwos¢ przystgpienia do
jego poprawy w terminie 5 dni roboczych od poinformowania go o negatywnym wyniku
pierwszego testu. W przypadku zmiany Konsultanta, nowy pracownik bedzie przechodzit przez
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cykl szkolen w dziatajgcej juz Infolinii obstugiwanej przez Wykonawce wedtug warunkéw
opisanych powyzej.

26.8. Szkolenia wstepne muszg zakonczyc sie w ciggu max. 30 dni roboczych od zawarcia umowy.

26.9. Dodatkowo Wykonawca zobowigzany bedzie przeszkoli¢ wszystkich Konsultantéw, ktdrzy
ukonczyli szkolenie wstepne z pozytywnym wynikiem testu, z zakresu profesjonalnej obstugi
klienta.

26.10.Zamawiajacy oczekuje od Wykonawcy cyklicznych raportédw potwierdzajacy realizacje szkolen
zakoniczonych zdanym testem.

26.11.Na 10 dni roboczych przed uruchomieniem ustugi, nastgpi przekazanie od obecnego
Wykonawcy: Bazy Zgtoszen, Bazy Wiedzy, FAQ, Skryptdw i zasad obstugi Zgtoszen i Knowhow
specyficznego dla catego przedmiotu Umowy.

26.12.Zamawiajacy przekaze obecng Baze Wiedzy w postaci elektronicznej w formacie arkusza lub
wielu arkuszy MS Excel oraz ewentualnych zatacznikdw w formie skanéw dokumentacji
papierowe;j.

26.13. Aktualne materiaty informacyjne dotyczace obstugi klientéw oraz wewnetrznych standardéw
CeZ beda na biezaco i bezptatnie przekazywane przez Zamawiajgcego.

26.14.Na podstawie materiatéw jw. Wykonawca ma obowigzek wiasnym kosztem i staraniem
przygotowac i aktualizowaé w trakcie trwania ustugi skrypty informacyjne zawierajgce
procedury obstugi i instrukcje postepowania dla swoich pracownikow.

26.15.Nowo zatrudnieni konsultanci zostang przeszkoli samodzielnie przez Wykonawce na
podstawie materiatéw zgromadzonych od Zamawiajgcego.

26.16.Szkolenia z nowych systemdéw dodanych do obstugi Infolinii odbedg sie on-linie w terminie do
5 dni roboczych przed dodaniem systemu do obstugi. Szczegdty zostang ustalone pomiedzy
Koordynatorami Zamawiajgcego i Wykonawcy.

26.17.Szkolenia dla personelu Wykonawcy z zakresu procedur obstugi oraz wewnetrznych
standardow CeZ (wraz ze wszystkimi zmianami w trakcie realizacji ustugi) bedg samodzielnie
przeprowadzane przez Wykonawce.

Zatacznik 8: Zakres Zgtoszen niepodlegajacych rozwigzywaniu przez
Wykonawce

27. Wykluczenia z zakresu zgtoszen

27.1. Poniisze kategorie Zgtoszen przyjmowanych przez Wykonawce nie bedg podlegaty
rozwigzywaniu przez Wykonawce. Zgodnie z poziomem ustug po ich przyjeciu i
zarejestrowaniu przez Wykonawce powinny zosta¢ przekazane do Zamawiajacego w celu
obstugi.

27.2. Lista kategorii Zgtoszen niepodlegajgcych rozwigzywaniu przez Wykonawce:

27.2.1. Zgtoszenia dotyczgce zmiany danych w rejestrach Systemdéw wskazanych w
zatgczniku 6;
27.2.2. Zgtoszenia dotyczace przyznawania i zmiany uprawnien w Systemach.

27.3. Zgtoszenia, ktdre nie beda podlegaty rozwigzywaniu przez Wykonawce opisane powyzej beda
rozwigzywane i zamykane przez Zamawiajgcego. Koszt przekierowania potaczen do centrali
Zamawiajgcego lezec bedzie po stronie Wykonawcy.
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27.4.
27.5.

Wskazane powyzej kategorie Zgtoszen wliczajg sie do limitéw okreslonych w zatgczniku nr 2.
Wskazane wyzej kategorie zgtoszen dotyczg zmiany danych oraz przyznawania uprawnien do
Systemow innych niz wskazane w pkt.2 Zatgcznika nr 1 do OPZ.

Zatacznik 9: Minimalne wymagania dla systemu obstugi i zarzadzania
Zgtoszeniami

28. Wymagania ogdine

28.1.

28.2.

28.3.

28.4.

28.5.

W ramach ustugi Infolinii Wykonawca musi zapewni¢ SOZ oraz system IVR. Wykonawca
odpowiada za utrzymanie i konserwacje obu systeméw w swojej infrastrukturze, pozwalajgce
na nieprzerwang i bezawaryjng prace.

Wykonawca do $wiadczenia ustugi Infolinii CeZ zapewni system wspomagajgcy proces obstugi

Infolinii w zakresie zarzadzania relacjami z Klientem zewnetrznym oraz monitorujgcy

aktywnosé Konsultantow. Wykonawca dostosuje System Obstugi Zgtoszen, wykorzystywany do

Swiadczenia ustugi Infolinii CeZ, ktdry bedzie spetniat ponizsze wymagania i funkcjonalnosci.

Wykonawca nada dostep do Systemu Obstugi Zgtoszen wskazanym przez Zamawiajgcego

pracownikom (dla 350! stanowisk), do ktérego dostep mozliwy bedzie z poziomu przegladarek

internetowych, w wersjach aktualnie wspieranych przez producentéw, tj. Internet Explorer,

Mozilla Firefox, Opera, Microsoft EDGE. Lista pracownikdéw oraz wymagany poziom uprawnien

zostang przekazane Wykonawcy po prezentacji Systemu Obstugi Zgtoszen. System Obstugi

Zgtoszen bedzie zabezpieczony zaszyfrowanym protokotem, ktéry uniemozliwi dostep osobom

nieuprawnionym.

Dostep do Systemu Obstugi Zgtoszen zostanie przekazany Zamawiajagcemu w terminie 3

tygodni od dnia zawarcia umowy, po czym bedg prowadzone testy poprawnosci dziatania

funkcjonalnosci, wynikajace z OPZ.

28.4.1. Wykonawca przygotuje scenariusze testowe na potrzeby przeprowadzenia testéw
funkcjonalnych zakoniczonych protokotem odbioru testéw.

28.4.2. Testy beda realizowane przez Wykonawce oraz Zamawiajacego od dnia nadania
dostepdéw. Zamawiajgcy zgtasza ewentualne uwagi Wykonawcy na biezgco w czasie
trwania testéw, a Wykonawca jest zobowigzany do wprowadzenia zmian w terminie 2
dni roboczych od momentu zgtoszenia uwag.

28.4.3. Wykonawca zapewni gotowos¢ i prawidtowe dziatanie wszystkich funkcjonalnosci
Systemu Obstugi Zgtoszen w ciggu 6 tygodni od dnia zawarcia umowy, ktére nastepnie
w ciggu 5 dni roboczych zostang zaakceptowane i odebrane w formie elektronicznej
przez Zamawiajacego.

28.4.4. Wykonawca przez caty okres trwania umowy zapewni srodowisko testowe Systemu
Obstugi Zgtoszen 1:1 do srodowiska produkcyjnego udostepnionego Zamawiajgcemu.

Raz na 3 miesigce Wykonawca jest zobowigzany przygotowac kopie zapasowg Systemu Obstugi

Zgtoszen wraz ze wszystkimi zapisanymi w nim danymi. Kopie beda przekazywane

1 W sktad 350 stanowisk Zamawiajacy przewiduje: Koordynatora Contact Center oraz Supervisora Contact

Center
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Zamawiajgcemu na przestrzen Chmurowg, ktérg Zamawiajacy udostepni Wykonawcy po
odebraniu gotowosci Systemu Obstugi Zgtoszen.

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

28.7. System Obstugi Zgtoszen powinien zapewnic integracje z systemem Zamawiajgcego poprzez API
np. JIRA SD, ZAABIX.

28.8. Wykonawca uzgodni z Zamawiajgcym date i godzine Okna Serwisowego dla Systemu Obstugi
Zgtoszen lub innego systemu dostarczanego przez Wykonawce.

28.9. Wykonawca przekaze czasy reakcji i czasy realizacji na zgtoszenia Zamawiajgcego dotyczgce
nie poprawne dziatania Systemu Obslugi Zgtoszen.

29. Wymagania podstawowe:

29.1. System Obstugi Zgtoszen powinien umozliwia¢ sSwiadczenie ustugi Infolinii CeZ w systemie
pracy zdalnej np. wykorzystaniu wersji webowej Systemu Obstugi Zgtoszen.

29.2. System automatycznej obstugi klienta musi by¢ rozwigzaniem sprzetowym i programowym
dedykowanym do obstugi potaczen.

29.3. System musi zapewnia¢ obstuge jednoczesnie potaczen przychodzacych (inbound) i
wychodzacych (outbound) z systemu.

29.4. System musi umozliwia¢ obstuge wielu kanatéw dostepu (w tym: telefon, e-mail, formularz
WWW).

29.5. System powinien mie¢ mozliwos¢ integracji z systemem CeZ w zakresie obstugi zgtoszen (JIRA
SD) na 2, 3i 4 linii wsparcia. Zakres integracji 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.

29.6. System musi posiadaé¢ zintegrowany modut interaktywnej administrowanej zapowiedzi
gtosowej (IVR — Interactive voice response).

29.7. Konsultant powinien mie¢ mozliwos¢ podpowiedzi kategoryzacji zgtoszen telefonicznych z
Systemu IVR. Na zakoriczenie rozmowy powinien mie¢ mozliwosci potwierdzenia kategoryzacji
zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen.

29.8. Konsultant powinien mie¢ mozliwo$¢ dodawania opisu rozmowy lub komentarzy zgtoszen
telefonicznych w Systemie Obstugi Zgtoszen.

29.9. System musi posiada¢ zaimplementowane zaawansowane algorytmy dystrybucji potaczen
telefonicznych do kolejek / agentéw (ACD — Automatic Call Distribution/ SBR — Skill Based

Routing).
29.10.System udostepniony Zamawiajgcemu, poprzez bezpieczne potgczenie zgodne z pkt.l 19 OPZ
dla pracownikéw Zamawiajgcego petnigcych role I, Il i 1l linii wsparcia oraz osdb

koordynujgcym realizacje Umowy. Dostep poprzez dedykowang aplikacje lub z poziomu jednej
z przegladarek internetowych: Internet Explorer, Chrome, Mozilla Firefox, Opera, Microsoft
EDGE.

29.11.System powinien umozliwi¢ konsultantowi i klientowi nawigacje (przegladanie) tej samej
strony internetowej w tym samym czasie. Dzieki temu konsultant i klient , bedg wspoétdzieli¢”
te samg instancje strony internetowej (lub okna przegladarki).
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29.12.System musi zapewnia¢ interakcje modutéw IVR i ACD.

29.13.System musi posiadaé¢ funkcje automatycznego oddzwonienia (Call Back), w przypadku
nieodebrania potaczenia przez konsultanta lub w celu udzielenia odpowiedzi na zgtoszenie
zatozone podczas rozmowy telefonicznej, realizujgca potaczenie zwrotne:

29.13.1. automatycznie po ustalonym czasie kierujac je do wolnego konsultanta (np. musi
sie ono odby¢ do 10 min. po otrzymaniu zgtoszenia).

29.13.2. na zadanie, z mozliwoscig wybrania, kiedy konsultant ma do niego oddzwonié.
Powinna by¢ mozliwosé skonfigurowania w IVR ram czasowych, w ktérych System
wykona potgczenie i skieruje je do wolnego konsultanta.

29.13.3. w celu udzielenia odpowiedzi na zgloszenie zatozone podczas rozmowy
telefonicznej, powinien mie¢ mozliwos¢ zaplanowania w systemie oddzwonienia do
Klienta

29.14.System nagrywania musi posiada¢ mozliwos$¢ eksportowania plikow dzwiekowych w formacie
WAV lub MP3 oraz ich archiwizacje.

29.15.System nagrywania musi zapewnia¢ udokumentowane APl umozliwiajace integracje z
systemami firm trzecich.

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

29.17.Funkcjonalnos¢ umozliwiajgca prowadzenie kampanii wychodzgcych typu outbound.

29.18.System w przypadku koniecznosci eskalacji zgtoszen, zapewni prace pracownikow Il i 1l linii
wsparcia Zamawiajgcego obejmujgcej grupy eksperckie w podziale na utrzymywane systemy
(analitycy i administratorzy).

29.19.Wykonawca zapewni licencje dla wszystkich zgtaszanych w trakcie realizacji umowy
operatordw |, Ili lll linii wsparcia po stronie Zamawiajgcego.

29.20.Wykonawca nada uprawnienia w systemie obstugi Zgtoszen dla operatoréow, zgodnie z
petnionymi rolami w procesie obstugi zgtoszen (I, Il i Ill linia, supervisor, osoby nadzorujgce
realizacje umowy).

29.21.Wszyscy Konsultanci powinni mie¢ licencje w ramach, ktérych, powinni méc obstugiwaé
dowolny kanat komunikacyjny.

29.22.System musi umozliwia¢ kontrole biezgcg pracy Konsultantéw przez jednoczesnie do 5
nadzorcow (supervisors), posiadajgcych licencje z poszerzonym zakresem funkcjonalnosci w
stosunku do agentdw o funkcje: raportowania, przeszukiwania biblioteki nagran.

29.23.System musi umozliwia¢ supervisorom dostep do historii potgczen, nagran, maili, raportéw
statystycznych oraz funkcji zarzgdzania operatorami, listami kontaktéw i innymi parametrami.

29.24.System musi umozliwiaé¢ automatyczne rozpoznawanie dzwonigcego oraz wyswietlanie karty
z historig dotychczasowych kontaktow.

29.25.System musi umozliwia¢ mozliwo$¢ automatycznego tworzenia zgtoszen na podstawie
odebranych wiadomosci email lub formularzy oraz automatyczne uzupetnianie numeru
telefonu w przypadku obstugi zgtoszen telefonicznych.

29.26.System musi umozliwia¢ odczyt zatgcznikow w formacie pdf, obrazéw oraz filmoéw z poziomu
systemu.

29.27.System musi umozliwia¢ walidacje pél dla wpisywanych danych w Karcie kontaktu, tj.:
numeréw telefonu, adresdw email itp.
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29.28.System musi umozliwia¢ wykorzystanie skryptéw standaryzujgcych przebieg rozméw oraz
szablonéw do obstugi maili.
29.29.System musi mie¢ mozliwos¢ sterowania przebiegiem potaczenia przez agenta:

29.29.1. transfer potgczenia na inny numer,

29.29.2. konsultacja,

29.29.3. transfer po konsultacji,

29.29.4. zawieszenie — hold.

29.30.System musi umozliwiac¢ rejestracje historii kontaktéw z agentem contact center (o ile
dostepna jest identyfikacja (CLIP).
29.31.Tryb ruchu wychodzacego powinien zapewnia¢ funkcjonalnosci:

29.31.1. Przekazywanie kontaktu do wydzwonienia na ekran agenta. Agent sam decyduje,
kiedy wykonaé potaczenie do klienta,

29.31.2. Tryb automatycznie wykonujacy potgczenia, w ktérym System wykonuje tylko tyle
potaczen ilu jest wolnych agentow,

29.31.3. Tryb automatycznie wykonujacy potaczenia, w ktéorym System wydzwania
odpowiednio wiekszg liczbe potaczen w stosunku do liczby agentéw bazujgc na
danych historycznych, zdefiniowanych parametrach progowych i dedykowanych
algorytmach,

29.31.4. Tryb automatycznie wykonujacy potgczenia do klientéow z Systemu IVR zbierajgcy
automatycznie informacje poprzez kody DTMF, opcjonalnie z mozliwoscig detekc;ji
gtosu ludzkiego i automatycznych sekretarek.

29.32.System musi posiadacd interfejs dla modutu raportujgcego, pozwalajacy na sprawdzenia historii
pracy i analizy statystycznej przy zastosowaniu raportéw oraz monitorowania w czasie
rzeczywistym. Raporty i widoki monitoringu mogg by¢ w szerokim zakresie dostosowane do
konkretnych potrzeb.

29.33.System musi umozliwia¢ zarzadzanie i monitorowanie pracy Systemu oraz kolejek i agentéw w
czasie rzeczywistym. Dostepne raporty biezgce i historyczne z pracy Systemu na poziomie
kolejek, agentdow, IVR i wymaganych parametréw realizacji ustugi.

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

29.35.Umozliwienie $ledzenia parametréow jakosci ustug oraz wydajnosci konsultantow.

29.36.Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu dostep online do biezgcych statystyk, ktére pozwolg na
petng i prawidtowa analize funkcjonowania infolinii. Statystyki beda tworzone w uzgodnionych
z Zamawiajgcym jednostkach czasu (np. godzinne, dobowe - z rozbiciem na godziny), w
podziale na obstugiwane systemy, a swoim zakresem obejma m.in.:

29.37.Zestawienie dotyczace liczby potaczen przychodzacych,

29.37.1. zestawienie dotyczace liczby nieodebranych potaczen,

29.37.2. zestawien dotyczgce szczegdtowych ilosciowych wymagan wydajnosciowych,
ktére stanowig dowdd spetnienia parametréw SLA (zgodnie z zatgcznikiem nr 3i 5),

29.37.3. zestawienie dotyczace liczby 0sdb oczekujgcych w kolejce na potaczenie,

29.37.4. zestawienie dotyczace czasdw oczekiwania w kolejce do odebrania potgczenia,

29.37.5. zestawienie dotyczace czasow oczekiwania w kolejce do momentu rezygnacji z
potgczenia,

29.37.6. zestawienie zgtoszen na poczte elektroniczng,
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29.37.7. zestawienie  zgtoszen  przekazanych za  posrednictwem = formularzy
zgtoszeniowych,
29.37.8. zestawienie dotyczace czasOw dostepnosci konsultantéw

29.37.9. zestawienie statystyk zgtoszen przekazanych do I, Il i Il linii wsparcia (w
okreslonym zakresie czasu),

29.37.10. zestawienie statystyk zgtoszen obstuzonych przez I, 1l i Il linii wsparcia (w
okreslonym zakresie czasu)

29.37.11. zestawienie statystyk liczby zgtoszen obstuzonych przez pracownikéw |, Il i lll linii
wsparcia.

29.37.12. zestawienie statystyk czasu obstugi poszczegdlnych zgtoszen przez pracownikéw
I, ILi [l linii wsparcia.

29.37.13. zestawienie czasow obstugi zgtoszen przez poszczegdlnych pracownikdéw |, 11i 11l
linii wsparcia CeZ w okre$lonym przedziale czasu,
29.37.14. statystyki Sredniego czasu trwania rozméw telefonicznych w ramach kazdego z
wspieranych systeméw w okreslonym przedziale czasu
29.37.15. prognoza ruchu godzinowe liczby zgtoszern w ramach poszczegdlnych systemoéw
(mailowe, telefoniczne, suma)
29.37.16. sumaryczng liczba zgtoszen w godzinnych przedziatach w ramach wszystkich
systemow.
29.38.Statystyki bedg réwniez przekazywane Zamawiajgcemu raz dziennie (za dany dzien najpdzniej
do godziny 13-tej dnia nastepnego) w formie uzgodnionych z Zamawiajgcym zestawien
(parametryzowanych raportéw) w postaci elektronicznej, a na zgdanie Zamawiajgcego
rowniez papierowej. Statystyki muszg umozliwiaé jednoznaczne okreslenie ilu jednoczesnie
konsultantéw odbierato potgczenia w ramach Infolinii.
29.39.Wykonawca jest zobowigzany do przekazywaniu na 2zyczenie Zamawiajgcego danych
statystycznych  dotyczacych obstugi  zgtoszer, ktérych wygenerowanie nie jest
zaimplementowane funkcjonalnosciami udostepnionego systemu. Zamawiajgcy jest
zobowigzany do przekazania wskazanych danych w ciggu dwdéch dni roboczych od daty
wystgpienia o nie przez Zamawiajgcego.
29.40.Klasyfikacja kontaktow per kanat obstugi (niezbedna do analizy przyczyn kontaktu).
29.41.Ewidencja przyjmowanych Zgtoszen, powinna zawierac:
29.41.1. Tresci Zgtoszenia;
29.41.2. Formy Zgtoszenia/przekazania do Infolinii;
29.41.3. Kategoryzacji Zgtoszen;
29.41.4. Scenariusze incydentow i dziatania (od 1 do 5):

Poziomy prawdopodobieristwa:
¢ 5 - Bardzo wysoki

¢ 4 - Wysoki

e 3-Sredni

e 2 - Niski

¢ 1 - Bardzo niski

Poziomy wptywu:

¢ 5 - Bardzo wysoki

¢ 4 - Wysoki
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e 3 - Srednii
e 2 - Niski
¢ 1 - Bardzo niski

29.41.5. Systemu, ktérego dotyczy Zgtoszenie;

29.41.6. Informacji o osobie i/lub podmiocie zgtaszajgcym, numerach telefonéw, adresach
e-mail, itp. o ile jest to wymagane;

29.41.7. Dacie i godzinie wptyniecia oraz zamkniecia Zgtoszenia;

29.41.8. Proponowany status zgtoszenia zgodnie z ponizszg tabelg oraz zgodnie z punktem

Status zgtoszenia

Rejestracja zgtoszenia

Czynnos$¢€ po stornie konsultanta

Automatycznie zarejestrowane zgtoszenie z e-mail

Do podjecia — I linia

Podejmij do realizacji

W trakcie realizacji — | linia

Zamknij zgtoszenie

Zgtoszenie zamkniete

Wznawiam zgtoszenie

Do podjecia — I linia

Podejmij do realizacji

W trakcie realizacji — | linia

Przekaz do Il linii

Do podjecia — Il linia

Podejmij do realizacji

W trakcie realizacji — Il linia

Zambknij zgtoszenie

Zgtoszenie zamkniete

Wznawiam zgtoszenie

Do podjecia — I linia

Podejmij do realizacji

W trakcie realizacji — | linia

Przekaz do Il linii

Do podjecia — Il linia

Podejmij do realizacji

W trakcie realizacji — Il linia

Przekaz do Il linii

Do podjecia - lll linia

Podejmuje do realizacji

W trakcie realizacji — lll linia

Zamknij zgtoszenie

Zgtoszenie zamkniete
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29.42.Ewidencja historii Zgtoszenie z mozliwoscig zapoznania sie z trescig i parametrami Zgtoszenia
w dowolnym momencie czasu.

29.43.Ewidencja czynnosci wykonanych w ramach Zgtoszenia. System musi zapewnia¢ automatyczng
kategoryzacje zgtoszerh mailowych w oparciu o adresy skrzynek poszczegdlnych systemédw.

29.44.System musi zapewniaé funkcjonalnos$¢ mailowego informowania zgtaszajacych o przyjeciu ich
zgtoszenia (mailowego lub z formularza www).

29.45.System musi zapewniac funkcjonalnos¢ mailowego informowania operatordéw I, Il i Il linii
wsparcia realizujgcych zgtoszenia danego systemu Zamawiajgcego o przekazaniu zgtoszenia z
innej linii wsparcia.

29.46.Zapewnienie kontroli uprawnien, pozwalajgcej na przypisanie kazdej akcji i zmiany w systemie
do wykonujgcej go osoby.

29.47.Zapewnienie mozliwosci integracji poprzez dedykowany interfejs i/lub wymiane
zabezpieczonych wiadomosci e-mail z analogicznym systemem uzytkowanym u
Zamawiajgcego (w celu realizacji przeptywu Zgtoszen pomiedzy systemami na potrzeby obstugi
i Eskalacji). Zamawiajacy posiada system pocztowy Exchange lub Exchange online.

29.48.Zapewnienie serwera SMTP, stuzgcego do masowej wysytki wiadomosci e-mail, do
zdefiniowanych odbiorcow przekazanych przez Zamawiajgcego w pliku .txt lub .csv.

29.49.Wykonawca zapewni cykliczny backup systemu obstugi Zgtoszert min. codzienny, tygodniowy,
miesieczny, kwartalny, roczny.

29.50.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.

29.51.Mozliwos¢ importu danych dotyczacych Zgtoszen z innych systemdw, obejmujgcych minimum
informacje o kanele wptywu Zgtoszenia, czasie wptywu, nadawcy, tresci oraz statusie
zamkniete/otwarte, (w uzgodnionym formacie) przekazanych przez Zamawiajacego.

29.52.Mozliwos¢ tworzenia Bazy Wiedzy oraz FAQ poprzez umieszczanie w nich typowych i
powtarzalnych zgtoszen, pytan i odpowiedzi na nie, tworzenie grup zgtoszen oraz mozliwos¢
klasyfikowania i wyszukiwania zgtoszen przez operatoréw |, Il'i Il linii wsparcia.

29.53.Udostepnienie systemu poprzez bezpieczne potgczenie pracownikom Zamawiajgcego, w
siedzibie Zamawiajgcego. Czas odpowiedzi systemu nie moze przekracza¢ 5 sekund. W
przypadku stwierdzenia przez Zamawiajgcego wystgpienia przekroczenia wymaganego czasu
odpowiedzi Zamawiajacy poinformuje Wykonawce o tym fakcie.

29.54.Wykonawca zapewni konfiguracje systemu pozbawiong pojedynczego punktu awarii,
zapewniajgcg wysoka dostepnosé (HA — High Availability) rozumiang przez zapewnienie
redundancji pofaczen serwerdw z sieciami komputerowymi, zasilania, potgczenia z zasobami
dyskowymi (macierzami), petna redundancja elementéw samej macierzy (kontrolerdw,
zasilaczy, potaczen z serwerami).

System obstugi zgtoszet ma zapewniac realizacje wskazanych nizej zadan:

30. W ramach | linii wsparcia:

30.1. Przyjecie zgtoszenia (zgtoszenie telefoniczne, mailowe, formularz)
30.2. Kategoryzacja, opis, przypisanie do operatora.
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30.3. Doprecyzowanie informacji dotyczacych zgtoszenia.

30.4. Udzielenie odpowiedzi na zgtoszenie.

30.5. Eskalacja zgtoszenia do Il linii wsparcia.

30.6. Udzielenie odpowiedzi w oparciu o informacje przekazang przez Il linie wsparcia.

30.7. Zatozenie zgtoszenia podczas rozmowy telefonicznej.

30.8. Wypetnienie zidentyfikowanych pdl formularza na potrzeby systeméw obstugiwanych przez
Infolinie CeZ

30.9. Zamkniecie zgtoszenia.

30.10.Uzupetnianie Bazy wiedzy.

31. W ramach Il linii wsparcia:

31.1. Obstuga zgtoszenia przekazanego przez | linie

31.2. Kategoryzacja, opis, przypisanie do operatora.

31.3. Udzielenie odpowiedzi na zgtoszenie.

31.4. Udzielenie odpowiedzi lub eskalacja zgtoszenia do Il linii wsparcia.
31.5. Przekazanie propozycji odpowiedzi do | linii wsparcia.

31.6. Uzupetnianie Bazy wiedzy.

32. W ramach lll linii wsparcia:

32.1. Obstuga zgtoszenia przekazanego przez Il linie

32.2. 32.2. Kategoryzacja, opis, przypisanie do operatora.
32.3. Udzielenie odpowiedzi na zgtoszenie.

32.4. Przekazanie propozycji odpowiedzi do Il linii wsparcia.

Zamawiajacy lub wskazany przez niego podmiot ma prawo do przeprowadzenia audytu systemu w
zakresie bezpieczenstwa i ochrony danych osobowych.
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Zatacznik 10: Wymagania w zakresie wsparcia w przekazaniu Infolinii

34. Nie pdzniej niz na 10 dni przed dniem wygasniecia Umowy Wykonawca zobowigzany jest

do:

34.1.

34.2.

34.3.

34.4.

Wydania Zamawiajgcemu Bazy Zgtoszen w uzgodnionym z Zamawiajagcym formacie,
przekazanie Bazy Wiedzy w zakresie wypracowanym w trakcie swiadczenia ustug obstugi
Infolinii oraz przekazaniem opracowanych w toku realizacji Umowy skryptéw i zasad
obstugi Zgtoszen;

Przekazania Zamawiajagcemu lub osobie trzeciej wskazanej przez niego wszelkich
informacji koniecznych do dalszego realizowania przedmiotu Umowy 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.

Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu dostep do systemu zgtoszeniowego
wykorzystywanego do realizacji umowy (wraz ze wszystkimi niezbednymi licencjami dla
operatoréw), przez 6 miesiecy od dnia zakonczenia swiadczenia ustugi obstugi zgtoszen.
Ponadto Wykonawca w ostatnim dniu realizacji ustugi obstugi zgtoszen przekaze
Zamawiajgcemu wyeksportowane z systemu zgtoszeniowego (w uzgodnionym formacie)
dane dotyczacych trescii przebiegu zgtoszen (obstuzonych, bedgcych w trakcie obstugi oraz
niepodijetych).

Zatacznik 11: Procedura dodawania nowego obszaru do obstugi przez Infolinie

35. Wymagania odnosnie procedury dodawania obstugi nowego obszaru

35.1. Zamawiajacy zgtasza Wykonawcy w formie papierowej lub pocztg elektroniczng koniecznosc

uruchomienia obstugi nowego systemu przez Infolinie.

35.2. Zamawiajacy przekaze Wykonawcy:

35.3.

35.2.1. nazwe obszaru,

35.2.2. dokumentacje i wszystkie niezbedne informacje dotyczace nowego obszaru,

35.2.3. planowany termin uruchomienia obstugi nowego obszaru,

35.2.4. dni oraz godziny obstugi od godziny 06:00 do godziny 21:00/7/365, z wyjatkie
wskazanych systemoéw, ktére bedg wymagac obstugi w godzinach 24/7/365.;

35.2.5. szacowany wolumen zgtoszen,

35.2.6. sposob obstugi Il linii wsparcia.

harmonogramu uruchomienia obstugi nowego obszary.

Zamawiajgcy wspdlnie z Wykonawcg ustalg termin spotkania, w celu uszczegdtowienia

35.4. Zamawiajacy poinformuje o przebiegu obstugi zgtoszen zgodnie z zatgcznikiem nr 1. pkt 9.
35.5. Wykonawca przygotuje swoje systemy IVR oraz system zgtoszeniowy do obstugi nowego

obszaru.

35.6. Nowe komunikaty dla IVR oraz struktura IVR, podlegajg akceptacji zamawiajacego.
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35.7. Wykonawca przygotuje skrypty obstugi zgtoszen dla operatoréw Infolinii, podlegajgce
akceptacji Zamawiajacego.

35.8. Wykonawca przeprowadzi szkolenia dla operatoréow Infolinii w zakresie obstugi zgtoszen dla
nowego obszaru.

35.9. Termin zgtoszenia koniecznosci obstugi nowego obszaru nie moze by¢ krétszy niz 14 dni
kalendarzowych.

35.10.Wykonawca uruchomi IVR dla nowego obszaru zgodnie z harmonogramem.

35.11.0bstuga nowego obszaru musi byé zgodna z zapisami OPZ i moze mie¢ miejsce po podpisaniu
aneksu do Umowy.

Zatacznik 12. Procedura zlecenia przeprowadzenia kampanii wychodzacej -
zamoOwienie opcjonalne

36. Wymagania w zakresie procedury zlecenia przeprowadzenia kampanii wychodzacej

36.1. Zamawiajacy zgtasza Wykonawcy konieczno$¢ uruchomienia jednej kampanii wychodzacej
do 10 tysiecy rekordéw trwajacej do 30 dni kalendarzowych.

36.2. Zamawiajacy przekaze Wykonawcy w formie papierowej lub pocztg elektroniczng zgtoszenie
wraz z:

36.2.1. szczegdtowymi informacjami dotyczacymi zakresu merytorycznego kampanii, liczby
odbiorcéw i oczekiwanych rezultatéw,

36.2.2. dokumentacjg i wszystkimi pozostatymi niezbednymi informacjami dotyczacymi
kampanii,

36.2.3. planowanym terminem uruchomienia rozpoczecia i zakoniczenia kampanii.

36.3. Zamawiajacy wspodlnie z Wykonawcg ustalg termin spotkania, w celu uszczegétowienia
harmonogramu prac zwigzanych z przeprowadzeniem kampanii.

36.4. Zamawiajgcy wspodlnie z Wykonawca ustalg zakres raportdw wymaganych w danej kampanii.

36.5. Wykonaweca przygotuje skrypty i instrukcje w zakresie kampanii dla operatoréw Infolinii,
Skrypty i instrukcje podlegajgce akceptacji Zamawiajgcego.

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

36.7. Zamawiajacy, w trosce o zapewnienie najwyzszych standarddéw bezposredniej obstugi
Klienta zewnetrznego, bedzie monitorowat poziom satysfakcji Klientéw zewnetrznych
korzystajacych z Infolinii CeZ do wybranych systeméw - zarowno w zakresie kontaktéw
telefonicznych, jak i elektronicznych.

Zatacznik 13. Badanie satysfakcji Klienta zewnetrznego.

37. Szczegotowe cele badania satysfakcji obejmuja:

37.1. Pomiar ogdlnej satysfakcji uzytkownikdw systemoéw , ktérzy skorzystali z obstugi Infolinii CeZ.
Ocenie podlega¢ beda trzy formy kontaktu: potaczenia przychodzace, oraz kontakty
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37.2.

37.3.

37.4.

elektroniczne, tj. proces udzielania odpowiedzi na zadane przez uzytkownikéw systemow
pytania (poprzez formularz kontaktowy i adresy e-mail).

Ocena sktonnosci uzytkownikéw systemdéw do polecenia kontaktu z Infolinia CeZ po
skorzystaniu wczesniej z jej ustug, mierzona wskaznikiem rekomendacji NPS (Net Promotor
Score).

Identyfikacja mocnych i stabych stron obstugi na poziomie ogdlnym jak rowniez na poziomie
indywidualnym (Konsultanta — indeks satysfakcji z obstugi przez Konsultanta).

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

38. Informacja o realizacji badania

38.1.

38.2.
38.3.

38.4.

Wywiady z uzytkownikami systemow przeprowadzane bedg droga telefoniczng (CATI - ang.
Computer Assisted Telephone Interview) przez pracownikéw Wykonawcy.

Pomiar bedzie prowadzony w sposéb ciggty w cyklach tygodniowych.

Bazy uzytkownikéw systeméw do badania generowane bedg przez Wykonawce codziennie dla
losowo wskazanego przez Zamawiajgcego Systemu, zgodnie z udostepnionymi przez
Zamawiajgcego zasadami losowania préby do badania

W badaniu wezma udziat uzytkownicy systeméwi, ktérzy w dniu poprzedzajgcym wywiad mieli
kontakt z Infolinig CeZ (telefoniczny lub e-mailowy).

39. Kluczowe elementy oceny

Wskaznik NPS (Net Promotor Score)

39.1.
39.2.

39.3.

NPS jest jednoczynnikowa miarg lojalnosci.

Wskaznik NPS liczony jest jako rdznica udziatu %Promotoréw (tzn. Uzytkownikéw systemow

CeZ , ktorzy odpowiedzieli na to pytanie ,9” lub ,10”) - % Krytykédw (tzn. Uzytkwonikéw

systemoéw CeZ , ktdrzy odpowiedzieli ,0-6”). Maksymalny mozliwy wynik NPS to 100 punktéw

procentowych, a najnizszy to -100 punktéw procentowych.

Wskaznik NPS obliczany bedzie na podstawie wynikéw nastepujacego pytania:

39.3.1. ,,Czy, oceniajac 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¢, podajac liczbe od 1 do 10, gdzie 1 oznacza ,ze z catg pewnoscig nie
polecit(a)by Pan(i) kontaktu”, a 10 oznacza , ze na pewno polecit(a)by im Pan(i) kontakt
Infolinii CeZ"”.

39.3.2. Indeks Satysfakcji - poziom zadowolenia uzytkownikéw systemoéw 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 jestPan(i) niezadowlona z obstugi na Infolinii CeZ
ustugi”, a 5 oznacza ,,ze jest Pan(i) bardzo zadowolona z obstugi na Infolinii CeZi”.

39.3.3. Wskaznik FCR - Uzytkownicy systemoéw CeZ dzwonigc na Infolinie oczekujg szybkiego
rozwigzania swojej sprawy, z ktéra dzwonig. Dlatego jednym z kluczowych elementéw
oceny efektywnosci Infolinii jest skutecznosé¢, rozumiana jako pozytywana odpowied?
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respondentéw, ze ich problem zostat rozwiazagny podczas pierwszej rozmowy z
Konsultantem lub tez Konsultant Infolinii wrécit w uzgodnionym terminie z informacja
zwrotng (odpowiedzig na zadane pytanie).

39.4. Wskaznik NPS bedzie liczony dla nastepujgcych Kanatéw kontaktu:

39.4.1.

39.4.2.
39.4.3.

39.4.4.

NPS dla CeZ po rozmowie telefonicznej z konsultantem Infolinii z inicjatywy
uzytkownika systemu CeZ go (potaczenia przychodzace - inbound),

NPS dla CeZ po kontakcie elektronicznym (odpowiedzi udzielona na zapytania ztozone
poprzez formularz kontaktowy oraz przystane na wskazany do kontaktu
adresy e-mail).

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

39.5.1.

39.5.2.

Raz na kwartat (po 3 miesigcach badania) przedstawiony zostanie raport zbiorczy w
postaci tabel w xlIs oraz prezentacji w pptx zawierajacej najwazniejsze wyniki oraz
kréotkie podsumowanie (w jezyku polskim). Zakres raportu zostanie ustalony z
Zamawiajgcym przed uruchomieniem badania..

Wykonawca bedzie przekazywat Zamawiajagcemu nie rzadziej niz do 15 dnia miesigca
kalendarzowego wyniki badan prowadzone przez Wykonawce.

40. Przygotowanie do realizacji badania satysfakcji uzytkownikéw
40.1. Przygotowanie narzedzi badawczych na podstwie zakresu oceny przekazanego przez
Zamawiajacego

40.1.1.

40.1.2.

40.1.3.

40.1.4.

40.1.5.

Centrum e-Zdrowia

Zaproponowany zakres oceny jest podstwg do przygotowania narzedzi badawczych,
ktdre powinny byé dostosowane do typu kontaktu i zakresu obstugi przez Infolinie
(czas oczekiwania na potgczenie z Konsultantem, uzyskanie informacji na zgtoszony
problem/ zadane pytanie, zaangazowanie Konsultanta w rozmowe z uzytkownikiem
systeméw, kompetencje Konsultanta).

Wykonawca w terminie do 3 dni roboczych od dnia przekazania zakresu oceny przez
Zamawiajgcego, przygotuje narzedzie badawcze, tj. Kwestionariusz wywiadu/ ankiety
i przesle je do akceptacji na wskazany przez Zamawiajgcego adres e-mail.
Zamawiajgcy w terminie do 5 dni roboczych od dnia otrzymania narzedzi badawczych,
zatwierdza w formie pisemnej lub zgtasza uwagi do przestanych narzedzi badawczych
rowiez w formie pisemnej wystanej na wskazany przez Wykonawce adres e-mail.
Wykonawca wprowadza zmiany w narzedziach badawczych w ciagu 3 dni roboczych
od dnia przestania uwag przez Zamawiajacego lub przedstawi konkretne, rzeczowe,
merytoryczne argumenty, dlaczego dana uwaga nie powinna zosta¢ uwzgledniona w
formie pisemne;j.

Po akceptacji narzedzi badawczych przez Zamawiajgcego kwestionatrusz wywiadu/
ankiety jest testowany w formie pilotazu (minimum 10 wywiaddéw z uzytkownikami
systeméw). Wykonawca zobowigzuje sie do przedstawienia wnioskow z pilotazu np.
w postaci sprawozdania zawierajagcego informacje na temat czasu trwania
poszczegblnych wywiaddw, sredniego czasu trwania wywiaddw, stopnia rozumienia
ankiety przez respondentéw, jak rowniez opisze ewentulane obszary problemowe
(np. wskaze pytania, ktére nie byly przez respondentdw rozumiane jednoznacznie,
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wskaze skale/ kafeterie, ktére sprawiaty trudno$¢ respondentom). Wykonawca
umozliwi odstuch wybranych przez Zamawiajacego wywiaddéw. W przypadku
stwierdenia przez Zamawiajgcego nieprawidtowosci merytowrycznych i/ Ilub
technicznych (niska jakos¢ rozméw przeprowadzonych przez Konsultantéw, zta jakos$¢
nagran (szumy, styszalne w tle gtosy rozmoéw innych Konsultantéw) Wykonawca
przeprowadzi kolejne 10 wywiaddéw pilotazowych, ktérych nagrania przedstawi
Zamawiajgcemu w terminie najpdzniej 2 dni roboczych od dnia stwierdzonych
nieprawidtowosci w celu potwierdzenia wysokiej jakosci przeprowadzonych
wywiadow.

W trakcie realizacji badania kwestionariusze/ ankiety mogag ulegaé zmianom.
Modyfikacje mogg wynikac z potrzeb Zamawiajgcego oraz doswiadczen z poprzednich
okresow badawczych (np. zmiana tresci pytania, usuniecie/ dodanie pytania).
Wprowadzenie modyfikacji do kwestionariusza wywiadu/ ankiety jest mozliwe co
najmniej raz na kwartat po zakonczeniu okresu badawczego i przed rozpoczeciem
kolejnego okresu badawczego.

40.2. Przygotowanie i wdrozenie metodologii doboru préby badawczej

40.2.1.

40.2.2.

40.2.3.

Centrum e-Zdrowia

Wykonawca badania przygotuje zatozenia do okreslonej wielkosci i struktury préby

badawczej dla telefonicznych potgczen przychodzacych i elektronicznych. Sposéb

doboru préby oraz jej wielkos¢ (liczebnos¢ préoby do badania powinna umozliwié

statystyczne wnioskowanie na catosci populacji) oraz sposobu pobrania proby dla

kazdego modutu badawczego (telefoniczne potaczenia przychodzace, obstuga

kontaktéw elektronicznych).

Wykonawca bedzie realizowa¢ badanie w oparciu o przygotowane przez

Zleceniodawce standardy opisujace sposéb losowania rekordéw do badania zgodnych

z zatozeniami wielkosci i struktury préby badawczej.

Wywiady z uzytkownikami systemdéw przeprowadzane s3g przez Konsultantow

metoda telefoniczng (CATI).

40.2.3.1. Przed uruchomieniem realizacji badania wszyscy Konsultanci wskazani przez
Wykonawce i zaakceptowani przez Zamawiajacego wezmga udziat w
szkoleniu na temat realizacji badania satysfakcji dla CeZ z udziatem
Zamawiiajgcego, aby poznaé specyfike CeZ, profil i oczekiwania
uzytkownikéw systemoéw CeZ.

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

40.2.3.3. Wywiady z uzytkownikami prowadzone sg w sposéb ciagty w cyklach
tygodniowych.

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

40.2.3.5. Nagrania z przeprowadzonych wywiaddw sg przechowywane przez okres
120 dni od daty wykonania wywiadu. Po uptywie 120 dni dane bedg
przekazywane na dowolnych dwdch ze wskazanych nosnikéw pamieci tj. CD,
DVD, pendrive, lub w innej formie zaproponowanej przez Wykonawce i
zaakceptowanej przez Zamawiajgcego, nosniki bedg zahastowane, a hasto
zostanie przekazane do Koordynatora Zamawiajgcego przez Koordynatora
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40.3.

Wykonawcy. Zamawiajagcy w celu kontroli jakosci przeprowadzonych
rozméw ma dostep do nagran (weryfikacja jakosci zapisanych przez
Konsultantow kometarzy i odpowiedzi uzytkownikdw na zadane pytania
otwarte). Weryfikacja jakosci przeprowadzonych wywiaddw dotyczy bardzo
krétkich lub bardzo dtugich wywiadéw - znacznie odbiegajacych od
Sredniego czasu wywiadu z uzytkownikiem oraz w przypadku zgtoszenia
skargi/ zastrzezenia dot. Jakosci wywiadu zgtoszonych bezposrednio przez
uzytkownikow biorgcych udziat w badaniu.
40.2.3.6. Wykonawca zobowigzuje sie do wykluczenia konsultantéw, ktdrzy nie

realizuja wywiaddw zgodnie z uzgodnionymi i potwierdzonymi przez
Wykonawce zatozeniami badawczymi, wpisug btedne informacje do ankiety,
zachowujg sie niegrzecznie w stosunku do respondentéw w trakcie
przeprowadzenia wywiadu.

Zamawiajgcy akceptuje lub przekazuje uwagi do raportu podsumowujgcego w ciggu 2 dni

roboczych liczonych od dnia przekazania ww. Raportu.

41. Raportowanie wynikéw badania

41.1.

41.2.

41.3.
41.4.

41.5.

Przeprowadzenie badania satysfakcji uzytkownikow systeméw w trybie ciggtym jest okazjg
do aktywnego zarzadzania negatywnymi doswiadczeniami uzytkownikéw, dlatego
Wykonawca przygotuje narzedzia do efektywnego zarzadzania negatywnymi
doswiadczeniami uzytkownikéw systemodw w zakresie obstugi przez Infolinie.

Wykonawca wygeneruje powiadomienia o kazdej negatywnej opinii uzytkownika, ktéra
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
Wykonawca przesyta powiadomienia najpdzniej 24h od przeprowadzenia wywiadu z
respondentem.

Powiadomienie zawiera informacje na temat przyczyn niezadowlenia uzytkownika z
opisem udzielonej odpowiedzi pogtebiajacej powodu niezadowolenia.

Centrum e-Zdrowia tel.: +48 22 597-09-27
ul. Stanistawa Dubois 5A fax: +48 22 597-09-37 NIP: 5251575309
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Zatacznik 14 Okres Przygotowawczy

42.

43,

44.

45.

46.

Wykonaweca podczas Okresu Przygotowawczego, ktéry bedzie trwat 6 tygodni od zawarcia umowy
bedzie wykonywat prace przygotowujgce go do petnego i sprawnego Swiadczenia wszystkich
Ustug w ramach Umowy.

Prace przypisane do Okresu Przygotowawczego beda podlegaty ocenie Zamawiajgcego i ich
wykonanie zostanie potwierdzone oswiadczeniem Wykonawcy.

Okres Przygotowawczy uwazany jest za pozytywnie zakonczony, jezeli Zamawiajacy pozytywnie
zweryfikuje i potwierdzi wykonanie prac Wykonawcy, o ktérych mowa ponizej i Wykonawca ztozy
stosowne oswiadczenia i zostanie podpisany Protokét Odbioru Okresu Przygotowawczego.
Wykonawca, w ciggu 7 Dni Roboczych od dnia podpisania Umowy, zobowigzany jest do
przedstawienia Zamawiajgcemu szczegdétowego harmonogramu dla prac w Okresie
Przygotowawczym, zdefiniowanych w niniejszym Zatgczniku. Ostatnie prace powinny by¢
przekazane Zamawiajgcemu do weryfikacji nie pdzniej niz 3 Dni Robocze przed zakonczeniem
Okresu Przygotowawczego.

Wykonawca jest zobowigzany do wykonania ponizszych czynnosci:

46.1. uruchomienie tacza zdalnego pomiedzy Zamwaiajagcym a Wykonawca.

Weryfikacja: zalogowanie sie pracownika Wykonawcy (za pomocg VPN) do dowolnego
systemu; login i hasto zostanie przekazane Wykonawcy przez Zamawiajgcego.

46.2. przekazanie dostepu do Systemu Obstugi Zgtoszen Zamawiajgcemu zgodnie z pkt 28.4.
Weryfikacja: potwierdzenie w formie elektronicznej przez Zamawiajgcego.

46.3. przygotowanie procedury i skryptu dla Infolinii CeZ, zgodnie z pkt. 2.3.
Weryfikacja: potwierdzenie w formie elektronicznej przez Zamawiajacego.

46.4. przedstawienie Zamawiajagcemu wykazu oséb zatrudnionych na podstawie umowy o
prace, zgodnie z pkt. 5.3.

Weryfikacja: potwierdzenie w formie elektronicznej przez Zamawiajacego.
46.5. przygotowanie i przedstawienie Zamawiajgcemu Kart oceny jakosci, zgodnie z pkt. 14.1.
Weryfikacja: potwierdzenie w formie elektronicznej przez Zamawiajgcego.

46.6. przygotowanie narzedzi badawczych na podstwie zakresu oceny przekazanego przez
Zamawiajacego, zgodnie z pkt. 40.1.

Weryfikacja: potwierdzenie w formie elektronicznej przez Zamawiajgcego.

Centrum e-Zdrowia tel.: +48 22 597-09-27
ul. Stanistawa Dubois 5A fax: +48 22 597-09-37 NIP: 5251575309
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46.7. opracowanie, w uzgodnieniu z Zamawiajgcym, opisu zakresu danych wymaganych do
rejestracji w ramach poszczegdlnych kategorii Zgtoszen zgodnie z pkt. 9.2.

Weryfikacja: otrzymanie dokumentu zawierajgcego wymagane zakresy danych dla
poszczegdlnych rodzajow Zgtoszen.

46.8. przekazanie do Wykonawcy listy cztonkdéw poszczegdlnych linii wsparcia w SOZ.

Weryfikacja: otrzymanie listy oséb, ktére bedg miaty dostep do SOZ za pomocg zdalnego
tacza w ramach poszczegdlnych linii wsparcia SOZ

46.9. uzgodnienie z Zamawiajgcym grup wsparcia oraz parametréw podlegajgcych
monitorowaniu w celu zapewnienia okreslonego poziomu ustugi poszczegdlnych
systemow.

46.9.1. Wykonawca zorganizuje spotkanie zZamawiajacym, na ktérym zostang uzgodnione
i zatwierdzone grupy wsparcia, ilosci danych biznesowych, czaséw tolerowanych /
gwarantowanych i przecigzen biznesowych dla wskazanych przez Zamawiajgcego
funkcji biznesowych dla poszczegdlnych systeméw,

46.9.2. Wykonawca wykona i skonfiguruje odpowiednie raporty gromadzace czasy
odpowiedzi z poszczegdlnych grup wsparcia w ramach obstugi zgtoszen,

Weryfikacja: mozliwo$¢ zalogowania sie do Systemu Obstugi Zgtoszen/ raportow,
mozliwo$¢ odczytu czaséw dla poszczegdlnych grup wsparcia.

46.10.uzgodnienie z Zamawiajagcym szczegétowych zakreséw uprawnien do Systemu Obstugi
Zgtoszen dla Pracownikdéw Zamawiajgcego.

Weryfikacja: otrzymanie loginu oraz hasta do Systemu Obstugi Zgtoszen.

46.11.przekazanie do Zamawiajgcego listy konsultantédw, ktdrzy majg uzyska¢ dostep do
systeméw wspieranych przez Infolinie CeZ.

Weryfikacja: otrzymanie listy konsuktantéw, ktérzy bedy mieli dostep do systemow
wspieranych przez Infolinie CeZ.

46.12.przekazanie adresu, na ktory kazda komunikacja pomiedzy Stronami, niezaleznie od
adresata, bedzie przekazywana.

Weryfikacja: potwierdzenie przez Zamawiajgcego otrzymania adresu

47. Po zatwierdzeniu wszystkich prac oraz otrzymaniu stosownych potwierdzen Wykonawcy,
Zamawiajgcy podpisze Protokdt Odbioru Okresu Przygotowawczego.
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Zatacznik 16 Polityka bezpieczenstwa informacji dla Wykonawcow
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