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Szczegółowy opis przedmiotu zamówienia (OPZ)


I. Informacje ogólne
Niniejszy dokument stanowi szczegółowy opis przedmiotu zamówienia na świadczenie usług wsparcia technicznego i opieki serwisowej systemu ALFA CONTACT CENTER w Biurze Rzecznika Praw Pacjenta, dedykowanego do obsługi ruchu telefonicznego na Infolinii Biura Rzecznika Praw Pacjenta, a także wspierającego obsługę Klienta – Pacjenta w dodatkowych kanałach komunikacyjnych.
Bezpłatna infolinia dla pacjentów jest jednym z narzędzi działania Rzecznika Praw Pacjenta. Celowość działania infolinii jako istotnego źródła informacji o trybie ubiegania się o świadczenia opieki zdrowotnej, zwłaszcza w kontekście uprawnień pacjenta wskazanych w ustawie sprawia, że  corocznie obsługiwane jest ok. 100 tys. rozmów przychodzących od rozmówców kontaktujących się z Telefoniczną Informacją Pacjenta RPP. Możliwość łatwego kontaktu z Biurem za pośrednictwem Infolinii spotyka się zawsze z bardzo dużym zainteresowaniem oraz uznaniem wśród obywateli.  W ramach dostępności sposobu kontaktowania się z Rzecznikiem Praw Pacjenta pacjenci mają do dyspozycji  m.in. kanały komunikacyjne obsługiwane w systemie Alfa Contact Center takie jak: rozmowa telefoniczna przychodząca, wychodząca,  komunikator elektroniczny (rozmowa chat i wideoczat) czy możliwość otrzymania SMS-a po zakończonej rozmowie telefonicznej. 

II. Przedmiot zamówienia
Przedmiotem zamówienia jest świadczenie usług wsparcia technicznego i opieki serwisowej systemu Alfa Contact Center, zainstalowanego na serwerach Rzecznik Praw Pacjenta 
w siedzibie Biura Rzecznika przy ul. Płockiej 11/13 w Warszawie. System Alfa Contact Center wspierający obsługę zgłaszających się do Biura klientów w zakresie połączeń przychodzących 
i wychodzących oraz obsługi funkcjonalności chat, wideochat, SMS i automatycznej ankiety satysfakcji, zbudowany jest w oparciu o platformę telekomunikacyjną alfa.

III. Termin realizacji 
Wykonawca będzie zobowiązany świadczyć usługi wsparcia technicznego i serwisu systemu Alfa Contact Center w terminie od 1 lipca 2024 r. do  30 czerwca 2025 r.



IV. Wymagania ogólne
1. Wymagania dotyczące świadczenie usług serwisowych systemu Alfa Contact Center:
i. w przypadku wystąpienia Awarii/Błędów/Usterek Systemu - zlokalizowanie, zdiagnozowanie i usunięcie ich w funkcjonowaniu środowiska Alfa Contact Center na następujących warunkach:
a. przyjmowanie zgłoszeń w godzinach: całodobowo we wszystkie dni w roku, 
w tym święta i dni wolne ustawowo,
b. przyjmowanie zgłoszeń pocztą elektroniczną lub poprzez dedykowany elektroniczny system Wykonawcy do zgłaszania awarii/błędów/usterek,
c. przyjmowanie zgłoszeń telefonicznie,
ii. doradztwo i konsultacje w zakresie zaspokojenia bieżących i przyszłych potrzeb Biura Rzecznika Praw Pacjenta w zakresie funkcjonowania systemu Alfa Contact Center,
iii. aktualizacje Systemu do najnowszej dostępnej wersji oprogramowania.
2. W ramach świadczenia usługi serwisowej Wykonawca zobowiązuje się do:
i. utrzymanie punktu kontaktowego z Zamawiającym w sprawach pomocy technicznej,
ii. odbieranie i analizowanie Zgłoszeń,
iii. identyfikacja źródeł problemów,
iv. kwalifikacja ważności usterek leżących po stronie rozwiązań Alfa Contact Center zgodnie z pkt. 5,
v. eliminacja usterek leżących po stronie systemu Alfa Contact Center, 
vi. dokumentowanie i monitorowanie problemów.
3. Warunki przeprowadzenia skutecznej interwencji:
i.  zgłoszenie awarii przez Zamawiającego  zgodnie z procedurą zawartą w pkt. 4,
ii. zapewnienie osoby technicznej do realizacji po stronie Zamawiającego,
iii. zapewnienie „zdalnego dostępu”   do uszkodzonego systemu Zamawiającego,
iv. udostępnienie urządzeń oraz pomieszczeń na czas wykonania czynności serwisowych.
4. Procedura zgłaszania awarii:
i. w przypadku stwierdzenia usterki pracownik Zamawiającego przekazuje zgłoszenie o zaistniałej sytuacji do Wykonawcy telefonicznie, pocztą elektroniczną bądź poprzez dedykowany do obsługi zgłoszeń system elektroniczny,
ii. Wykonawca wskaże numery kontaktowe oraz adresy mailowe i/lub nada dostęp do dedykowanych elektronicznych systemów do przekazywania zgłoszeń,
iii. Wykonawca zobowiązuje się do przyjęcia zgłoszenia i jego realizacji zgodnie 
z czasem określonym w pkt. 5 oraz:   
a. potwierdzenie otrzymania zgłoszenia,
b. kontakt telefoniczny ze zgłaszającym po stronie Zamawiającego,
c. analiza problemu i określenie Poziomu usterki,
d. nadanie Severity w porozumieniu z Zamawiającym,
e. eliminacja usterki,
f. potwierdzenie eliminacji na „Protokole Wykonania Usługi”
5. Zasady kwalifikacji zgłoszeń
	Severity
	Opis awarii (błędu) 

	S1
	Awaria lub błąd krytyczny systemu/aplikacji - Uniemożliwiający prowadzenie działalności biznesowej:
· Całkowity brak możliwości odbierania połączeń telefonicznych
· Całkowity brak możliwości realizowania kampanii outboundowych
· Skrypty rozmów nie uruchamiają się na wszystkich stanowiskach agentów
· Całkowita utrata nagrań lub brak funkcjonalności rejestracji rozmów na wszystkich kanałach głosowych

	S2
	Awaria lub błąd uciążliwy systemu/aplikacji - Utrudniający prowadzenie działalności biznesowej:
· Niewielka skala występowania problemu – do 20% stanowisk lub kanałów głosowych w obsłudze kanału inbound i outbound
· Utrata lub problem z nagrywaniem rozmów na 20% stanowisk lub kanałów głosowych.
· Brak statystyk i brak możliwości generowania raportów z systemu

	S3
	Awaria lub błąd nieuciążliwy systemu/aplikacji – mały wpływ na prowadzenie działalności biznesowej:
· Skala występowania problemu obejmuje pojedyncze stanowiska lub linie głosowe w zakresie kampanii Insbud i outbound
· Utrata pojedynczych nagrań lub problem z nagrywaniem pojedynczych kanałów
· Brak możliwości generowania pojedynczych statystyk i raportów



6. Czasy gwarantowane dla zgłoszeń
Zamawiający oczekuje następujących maksymalnych okresów braku dostępności lub braku określonej funkcjonalności systemu:
	SLA
	Czas reakcji
	Czas przywrócenia do pracy

	
	S1
	S2
	S3
	S1
	S2
	S3

	Całodobowo we wszystkie dni w roku, w tym dni wolne ustawowo i święta
	50 minut
	3h
	7h
	4h
	24h
	13 DR


Powyższe czasy są związane z fizyczną naprawą urządzenia i instalacją lub odtworzeniem (o ile to konieczne) systemu operacyjnego wraz z konfiguracją i przywróceniem do pracy systemu Zamawiającego lub obejściem awarii lub błędu, przy czym obejście awarii lub błędu Systemu rozumie się jako przywrócenie funkcjonowania Systemu poprzez zminimalizowanie uciążliwości awarii lub błędu Systemu i doprowadzenie Systemu do działania  bez usuwania przyczyny wystąpienia awarii lub błędu Systemu. Obejście nie stanowi naprawy jednak pozwala korzystać nieprzerwanie z wszystkich funkcjonalności Systemu.
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