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5. informatycznych 
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 poprzez formularz)  
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realizacji umowy. 

Kluczowe Osoby Kierownik I i II linii wsparcia po stronie Wykonawcy 
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kalendarzowy  

Monitoring  wraz z 

ryfikacja 
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Niestandardowe Za
 

 
 

 i II LINII WSPARCIA 
1.  

1) Prowadzenie I i II  
2)  i II linii 

wsparcia. 
3) Po uzyskaniu , uruchomienie opracowanych proces , 

skrypt  i zasad ch I i II linii wsparcia. 
 

zgodnie z potrzebami przekazywanymi . 
4) Pozyskanie wiedzy 

systemu oraz samego Systemu. 
 

5) Zapewnienie Systemu O Z Z  przez okres 

 
6) 

 
7) 

 
8) wiedzy nt. wprowadzanych modyfikacji 

systemu na podstawie informacji o kolejnych wydaniach wersji oraz zakresie 
i gwarancyjnej i 

pogwarancyjnej, ej aktualizowanie 
wiedzy  przez 

e stanem faktycznym.  
9) Udzielanie  

 realizacji prac, 
oraz planowanych 

 
10) 

-  i 



n i innych 
 

11) 
 i 

-line 

 
12) 

Wykonawca jest 
komunikacji z ym. 

 
2. Informacje dodatkowe. 

1) Wykonawca jest odpowiedzialny za zapewnienie takiej liczby personelu oraz 
 

minimalnym  wskaza . 

, np. z 
wykorzystaniem nowych technologii wspieranych przez AI. Przed 
wprowadzeniem 

a ocena  oraz akceptacja  
. 

2) dni roboczych od podpisania umowy przygotuje 
i I i II linii wsparcia  dni 

 dni 
 dni roboczych 

 i II linii wsparcia. Akceptacja procedur i 
  dni roboczych od dnia zawarcia umowy. 

  



INFRASTRUKTURA 
3.  

 
1)  

a. infrastruktura biurowa 
b. socjalna 
c. telekomunikacyjna 
d. informatyczna,  

I I II linii wsparcia. 
2) 

Wykonawca  I I II linii wsparcia, poprzez 

zapasowej Wykonawcy. Wykonawca zapewni takie mechanizmy i przedstawi opis 
 

3) 
I I II 

informatycznymi. 
przeprowadzenia audytu infrastruktury 
danych osobowych. 

 
4.  

1) 

m.in. 
 

a. data i godzina rozmowy 
b. 

 
c.  
d. czas trwania rozmowy 
e.  
f.  

2) Zama
 

3) 

 
4) 

I I II linii wsparcia niem trwania 

w 

. Dane zabezpiecz
 

 



KONSULTANCI 
5.  

1) 
Wykonawcy. 

2) Wykonawca do 

 
 

3) Wykonawca dopu  
 

4) Wykonawca dopu  

 
5) Wykonawca jego 

. 
 

6.  
1)  
2) 

 

 

zm.). 
 

I i II linii wsparcia 
maksymalnego ruchu 

I i II linii wsparcia 
 

 
I i II linii wsparcia 

 



I i II linii wsparcia 
7. I i II linii wsparcia. 

1) I i II  
a.  
b.  
c. Priorytetyzacja  
d.  
e.  
f. 

 
g.  
h. Identyfik  

2) W ramach prowadzenia I i II 
 

a. 
 

 Kontaktu telefonicznego na numer infolinii. 
  
 -  
 

b. 
m.in: 
  
  
  
  

c. 
zakresie, w oparciu o uprawnienia nadane pracownikom Wykonawcy przez 

 
d.  

3) 
 

niowego oraz telefonicznie lub mailowo (na wskazane numery 

jego uzasadnionego podejrzenia. 
4) 

Wykonawc I i II 
 

a.  
5) I i II 

 



6) 

 
7) 

 
8) I i II 

dczas 
 

8.  
1) I i II 

 
2) zgodnie z procedurami w podziale: 

a) Pierwsza (I) linia wsparcia  Konsultanci I linii wsparcia GUNB 

 
b) Druga (II) linia wsparcia  

8.00  16.00 
c) Trzecia (III) linia wsparcia  

funkcjonu
 

9.  
1) 

  
2)  

ki
Konsultanta. 

3) o  I i II linii wsparcia uzgodni i 

 
4)  

 



 
5) 

kontaktu elektroni

 
6) 

rozmowy  

-
u e-

 
7) 

 
8) 

Wymagane 
 

9) 

  
10) 

 
11)  

a. 
I  i II 

GUNB o doprecyzowaniu poprzednio udzielonej odpowiedzi.  
b. 

 



 
10. Kluczowe statystyki w zakresie prognozy ruchu. 

1) elektronicznego (email, formularze kontaktowe). 
2)  
3)  325 
4)  7 minut 
5) 

mniejsze. 
 

I  i II linii wsparcia 
11.  

1) 
 
 Definicja 

 

Procentowo stosunek liczby odebranych 

do centrali telekomunikacyjnej Wykonawcy 

przekierowana do kolejki 
lub konsultanta. Czas trwania komunikatu 
powitalnego nie wchodzi do czasu 
oczekiwania. 

 telekomunikacyjnej Wykonawcy, dla 

przekierowana do kolejki lub konsultanta. 

 
 I i II 

 

 roboczego w roku. 

 

Od godziny 8:00 do godziny 16:00 dla 

Serwisowych. 

 danym okresie (gdy system Infolinii ulegnie 

system Infolinii z powodu awarii lub 



odzin 
 

Okno Serwisowe 
lub innego systemu dostarczanego przez 

Koordyna
tygodniowym wyprzedzeniem. 

 

 

 

Czas od momentu otrzymania przez 

go o przekazaniu sprawy do dalszego 

prac). 

telefoniczne 
 

Niestandardowych 

Czas od momentu otrzymania przez 

k

 

Czas Eskalacji 

Czas od momentu otrzymania przez 

w przypadku spr

 

Linii . W 



elektronicznej. 
 

2)  

 
Poziom Minimalny 
Parametru 

Okres Rozliczenia 
Parametru Uwagi 

terminie wg SLA 
Nie dotyczy Nie dotyczy 

Na potrzeby 
raportowania 

nieterminowo 
wg SLA 

Nie dotyczy Nie dotyczy 
Na potrzeby 
raportowania 

nieterminowo 
wg SLA 

Nie dotyczy Nie dotyczy 
Na potrzeby 
raportowania 

 
Nie dotyczy Nie dotyczy 

Na potrzeby 
raportowania 

 Nie dotyczy Nie dotyczy 
Na potrzeby 
raportowania 

przez 
 

Nie dotyczy Nie dotyczy 
Na potrzeby 
raportowania 

eskalowanych Nie dotyczy Nie dotyczy 
Na potrzeby 
raportowania 

przez 
 

Nie dotyczy Nie dotyczy 
Na potrzeby 
raportowania 

Poziom 
 czasie 90 sekund Doba 

Na potrzeby 
raportowania 

 
3) 

-  
12.  



1)  I i II 

(Okres Rozliczenia Parametru). 
Parametr Poziomu 

 
Poziom Minimalny 
Parametru 

Okres Rozliczenia 
Parametru Uwagi 

Poziom 
 czasie 30 sekund kalendarzowy  

 
90% 

kalendarzowy 
 

Zasadnych 
Reklamacji 

0,005 kalendarzowy  

 99,99% kalendarzowy  

Pierwszej Linii 
90% kalendarzowy  

 
2) 

  
3) 

48 godzin. 
4) 

Raport z a
 

5) 

Syste  
6)  

 
 
13.  

1) I i II 
 

Rozliczenia Parametru). 



 
Maksymalny, 
Dopuszczalny Czas 

Okres Rozliczenia 
Parametru 

 30 minut  
Czas Odpowiedzi na 

(mail, formularz) 

5 godzin w Godzinach 
  

Czas odpowiedzi na 
 

5 godzin w Godzinach 
  

Czas przekazania 

 

5 godzin w Godzinach 
  

Niestandardowych 
24 godziny w Godzinach 

  

Czas Eskalacji 
5 godzin w Godzinach 

  

 
2) 

 do zakresu 

Wykonawca w terminie 5 Dni Roboczych nie otrzyma wymaganej informacji, 
 

3) y 
 

a. C  
b. 

). 
4) 

 
 
 
14.  

1) 
oceny. Karty oceny zos
zawarciu umowy, akceptacja kart lub przekazanie uwag celem zmiany karty, 

przekazania 



 
2) 

przez Koordynatora Wykonawcy. 
3) 

 
4) 

 
5) Korespondencja elektroniczna (e-

 
6) -

-mail 

kryteriami (karty oceny). 
7) Wynik oceny sprawdzonych e-maili oraz sprawdzone e-

 
8) 

oraz sprawdzonych e-  

 
9) I i II 

 
10) W przypadku, gdy skarga 

 I i II linii wsparcia 
 

11) 
I i II 

niu. 
12) 

danego Konsultanta co najmniej trzech skarg na przestrzeni trzech kolejno 

 I i II linii wsparcia. 

roboczych. W uzasadnionych przypadkach Koordynatorzy mo
I i II linii wsparcia przez danego Konsultanta, w tym w 

I i II 



linii 
 

 
15.  

1) - i 

 
2)  

a) -
wyboru zakresu czasow

 
b) -

wyboru zakresu czasowego, dot

 skutecznych i 

czasem oczekiwania. 
c) 

  
d) 

 
 

3)  
4) 

Wykon
 

5)  
6) tygodniowego, 

 
a) 

ia). 
b) 

 
c)  
d) 

obno. 
e) 

Konsultanta osobno. 
f)  



g) 
 I i II linia wsparcia GUNB. 

h)  
i)  
j) I i II - Agent FTE. 
k)   
l) -mail. 
m) -mail. 
n)  e-mail. 
o)   
p) nia. 
q)  
r) -  
s)  
t)  
u) oszenia 30 minut. 
v)  
w) 

 
x)  
y) Czas  

7) 
 

8) z 

 
9) 

zestawieniem: 
a) i prac. 
b) 

wraz z prognozami. 
10) Wykonawca zape

 hoc. 
11) 

jest do przygotowania planu naprawczego na kol  
12) 

 
  



4: Zasady naliczania kar umownych 
16.  

1) W celu odzwierciedlenia poziomu 

 
2) przez 

 
3) lendarzowego nie  

6  
4) 

I i II linii wsparcia. 
5) 

 
17.  

 

 I i II linii wsparcia, o 

Umowy) 
 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% 

 70% 6,0% 
18.  

 

 I i II linii wsparcia, o 

Umowy) 
 0,00% 

0,0051 - 0,006 2,50% 
0,0061 -0,008 5,00% 
0,0081 - 0,01 8,00% 
> 0,01 10,00% 

 
19.  

 



  I i 
II linii wsparcia 

 0,0% 
98,00% - 99,98% 2,0% 
97,00% -97,99 % 4,0% 
95,59%-96,99% 6,0% 

 10,0% 
20.  

 

 
I i II linii wsparcia 

 0,0% 
 0,05% 

21. 
 

 

 I i 
II linii wsparcia 

 0,0% 
 0,05% 

22.  
 

parametru  I i 
II linii wsparcia 

 0,0% 
85,00% - 89,99% 2,0% 
80,00% -84,99 % 3,0% 
75,00% - 79,99% 4,0% 
70,00% - 74,99% 5,0% 

 10,0% 
 
 
 
 
  



5  
23.  

1) I i II linia wsparcia GUNB) Wykonawca 

 
a)  
b) Wiedzy o Systemach. 
c) 

 
d)  
e)  
f) Bazy Wiedzy. 
g)  
h) Know-  
i) Ochrony danych osobowych. 

2) 
I i II linii wsparcia GUNB 

 
3) 

Konsultanci oraz Koordynator po stronie Wykonawcy. W przypadku 
e w co najmniej 5 

 
4) 

eszkoleni m.in. z wiedzy 

-
system do komunikacji. 

5) 

 
 

6) 
 

7) 

-

poinformowania go o negatywnym wyniku pierwszego testu. W przypadku 



I i II 
 

8) 
zawarcia umowy. 

9) 

 
10) 

 
11) Na 10 dni roboczych przed uruchomi

-  
12) 

uzgodnionym 
dokumentacji papierowej. 

13) 

 
14) Na podstawie materi

 
15) oleni samodzielnie przez 

 
16) I i II -linie w 

 
17) 

 
  



6: Wymagania w zakresie wsparcia w przekazaniu  I i II linii wsparcia 
24. 

jest do: 
1) 

formacie, przekazanie Bazy Wiedzy w zakresie wypracowanym w trakcie 

realizacji Umowy sk  
2) 

informacji koniecznych do dalszego realizowania przedmiotu Umowy przez inny 
podmiot, w tym wiedzy i transferu know-
p

 
3) 

 
4) 

 
  



obywatela, 
 

 

-

kluczowe, rzetelne i weryfikowalne informacje dla administracji. 
 

-komunalnym. Dane pozyskane 
w ramach e-

Systemu Z

 
 

Operacyjnego Polska Cyfrowa (POPC) na lata 2014- -
-

-00-
0128/20-00, zawartego 
Nadzoru Budowlanego. 
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