Opis Przedmiotu Zaméwienia (OPZ)

na $wiadczenie kompleksowej ustugi Infolinii wraz z zapewnieniem ustugi telekomunikacyjnej w
zakresie Programu Pilotazowego Profilaktyka 40 PLUS.

A. HARMONOGRAM REALIZACJI ZADANIA

Etap

Zakres zadan

Termin
rozpoczecia/za
koriczenia

| - Przygotowanie
do obstugi Infolinii,
w tym ustugi
telekomunikacyjnej

5)

Warunkiem przejécia do Etapu Il jest realizacja zadan z Etapu I.

Zapewnienie dziatania Wewnetrznego Systemu
Wykonawcy dla swiadczenia ustugi Infolinii w tym
ustugi telekomunikacyjnej w celu obstugi Klienta.
Organizacja Infolinii w ramach swiadczenia ustugi:

a) powotanie struktury organizacyjnej i zapewnienie
odpowiedniego Zespotu 0sdb uczestniczacych w
realizacji umowy,

b) opracowanie zasad efektywnosci funkcjonowania
Infolinii.

Przeprowadzenie szkolen i egzaminéw konsultantéw
Infolinii zwiedzy merytorycznej oraz obstugi systemu
Zamawiajacego.

Przeprowadzenie testow technicznych podstawowych
funkcjonalnosci oraz dziatania infrastruktury
technicznej potwierdzonych protokotem odbioru.
Dostarczenie dokumentacji wymienionej w punkcie
2.10 OPZ obejmujacej Etap I.

do 20 dni od
dnia zawarcia
umowy

Il - Obstuga
Infolinii w tym
ustugi
telekomunikacyjnej

Swiadczenie ustugi Infolinii i jej rozwoju (w tym zapewnienie
ustugi telekomunikacyjnej) Programu Pilotazowego
Profilaktyka 40 PLUS.

dodnia
30.06.2024r.

Il - Przekazanie
materiatow

Przekazanie Zamawiajgcemu danych obejmujacych Etap Il
wymienionych w punkcie 2.10 OPZ

do 7 dni po
zakonczeniu
Etapu Il

B. ZAKRES ZAMOWIENIA

1.1. Zakres zadaniowy
Celem zamoéwienia jest swiadczenie ustugi Infolinii wraz z zapewnieniem ustugi telekomunikacyjnej.
W ramach Infolinii Klienci beda informowani o wybranych $wiadczeniach opieki zdrowotnej lub
umawiani na wybrane swiadczenia opieki zdrowotnej. Ustuga telekomunikacyjna polegac bedzie na
przekazywaniu sygnatéw miedzy siecig telekomunikacyjng, a Infolinig oraz naimplementacji numeru
Infolinii w sieciach telekomunikacyjnych wraz z interaktywng obstugg oséb dzwonigcych. Ustuga
telekomunikacyjna bedzie swiadczona pod numerem telefonu zapewnionym przez Wykonawce.
Ustuga w zakresie potaczen dla powyzszego numeru jest bezptatna dla oséb dzwonigcych na terenie

Polski.

1. OBStUGA INFOLINIIWRAZ Z ZAPEWNIENIEM UStUGI TELEKOMUNIKACYJNEJ




Etapy realizacji zaméwienia obejmuja:
I. Przygotowanie i uruchomienie ustugi w terminie do 20 dni od dnia zawarcia umowy.
Il. Realizacja swiadczenia kompleksowej ustugi..
l1l. Przekazanie materiatéw tj. uzupetnioneji aktualnej bazy wiedzy, bazy interakcji z Klientami i
nagran rozmow, oraz wyeksportowanych z Wewnetrznego Systemu Wykonawcy (w
uzgodnionym formacie) danych dotyczacych tresci i przebiegu zgtoszen (obstuzonych,
bedacych w trakcie obstugi oraz niepodjetych) w terminie do 7 dni po zakoriczeniu Etapu Il

Klient w ramach kontaktu telefonicznego bedzie miat mozliwos¢:
e umodwienia sie na Swiadczenie opieki zdrowotnej,
¢ wypetnienia ankiety,
e zmiany i odwotania terminu $wiadczenia opieki zdrowotnej,
e uzyskania informacji o realizowanych $wiadczeniach,
e przetaczenia do innych infolinii wskazanych przez Zamawiajacego.

Wykonawca zobowigzuje sie do realizacji przedmiotu zaméwienia zgodnie z okreslonymi
wymaganiami funkcjonalnymi, niefunkcjonalnymi, bezpieczeristwa, wzgledem szkoler konsultantéw
Infolinii, przeprowadzenia testéw, monitorowania jakosci Swiadczenia ustug przez konsultantéw oraz
udostepnienie Zamawiajgcemu raportéw i innych dokumentéw. Do realizacji umowy Wykonawca
skieruje odpowiedni Zespdt oséb ztozony z personelu merytorycznego oraz konsultantow.

1.2. Zakres merytoryczny

Swiadczenie ustugi Infolinii bedzie realizowane zgodnie z nastepujacymi zasadami:

Klient po wybraniu numeru Infolinii otrzyma niezbedne komunikaty dotyczace nagrywania rozmoéw
oraz ochrony danych osobowych w skréconej formule lub petnej wersji klauzuli informacyjnej o
nagrywaniu i przetwarzaniu jego danych oraz oczekujac na potaczenie z Konsultantem uzyska
informacje o jego miejscu w kolejce, przewidywanym czasie oczekiwania lub informacji o ustugach
objetych przedmiotem zaméwienia.
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Rys.1. Funkcjonalny schemat menu Infolinii - Rozpoczecie rozmowy.
1.2.1. Zadania Wykonawcy:

1. Przygotowanie, konfiguracja, wdrozenie, uruchomienie Infolinii wraz z zapewnieniem ustugi
telekomunikacyjnej i niezbednej infrastruktury zgodnie z etapami realizacji zadan
wymienionymi w punkcie 1.1

2. Prowadzenie Infolinii w zakresie obstugi telefonicznej Klientéw chcagcych uméwi¢, zmienic lub
odwotaé¢ termin swiadczenia opieki zdrowotnej, uzyskaé¢ informacje o realizowanych
swiadczeniach na zakresy wskazane przez Zamawiajacego.

3. Zapewnienie obstugi technicznej i narzedziowe;j Infolinii i ustugi telekomunikacyjnej wraz z
Zespotem 0sob uczestniczacych w realizacji umowy.

4. Zaproponowanie puli 5 numerdéw zaczynajacych sie liczbg 800 oraz 5 dowolnych numeréw
zaczynajacych sie liczba ré6zng od 800 do wyboru Zamawiajgcego w terminie do 5 dni od daty
podpisania umowy. Zamawiajacy wymaga, aby po zakonczeniu umowy prawa abonenckie do
w/w numeru telekomunikacyjnej KNA (Krajowej Numeracji Abonenckiej)/AUS (Abonenckiej
Ustugi Specjalnej) zostaty przeniesione na Zamawiajacego. Wykonawca zapewni, ze
Zaproponowane numery nie byty numerami wykorzystywanymi w okresie ostatnich 3 lat.

5. W ramach ustugi Wykonawca zapewni:

a) dostepnosé przez catg dobe, 7 dni w tygodniu oraz w dni ustawowo wolne od
pracy, w tym:

- obstuge Klientéw w godzinach 08.00-18.00 siedem dni w tygodniu,
- od godziny 18.01 do 07.59 7 dni w tygodniu odtwarzanie komunikatu
gtosowego o godzinach funkcjonowania Infolinii;

b) odtwarzanie przez cata dobe komunikatu gtosowego informujacego o potaczeniu z
Infolinia (w godzinach dziatania Infolinii - wersja skrocona komunikatu obejmujaca
powitanie) lub komunikatu gtosowego informujgcego o godzinach dziatania Infolinii (poza
godzinami funkcjonowania Infolinii - wersja zawierajgca powitanie oraz informacje o
dniach i godzinach funkcjonowania Infolinii );



c) sekundowe naliczanie czasu realizowanych rozmow telefonicznych bez optaty inicjujacej
(wstepnej).

1.2.2. Zadania Konsultanta Infolinii:

1. Udziela informacji o terminach swiadczenia na podstawie informacji wyswietlonej w aplikacji
dostarczonej przez Zamawiajgcego.
2. Realizuje ustugi objete zakresem realizowanym przez Infolinie, w szczegélnosci:
a. wprowadza/weryfikuje dane Klienta,
b. przeprowadza ankiete,
c. wprowadza do systemu preferencje Klienta dotyczace terminu i miejsca umawianego
Swiadczenia opieki zdrowotnej,
umowienia na $wiadczenie opieki zdrowotne;j,
zmiany terminu umdéwionego swiadczenia,
informuje Klienta o terminie i miejscu planowanego swiadczenia opieki zdrowotnej,
g. odwotania $wiadczenia.
3. Udzielainformacji na temat $wiadczen opieki zdrowotnej objetych zamoéwieniem.
4. Inne niesklasyfikowane powyzej, wynikajace z biezacego stanu prawnego - przekazane przez
Zamawiajgcego w ramach aktualizacji bazy wiedzy lub innych narzedzi.
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1.3. Zasoby ktorymi musi dysponowac Wykonawca

1. Wewnetrzny System Wykonawcy obstugujacy Call Center zapewniajacy :

a. Przyjecie potaczen z ustugi telekomunikacyjnej zapewnionej przez Wykonawce,

Kolejkowanie potaczen dzwonigcych Klientow (system IVR),

Przekazanie potaczenia do Konsultanta,

Odebranie i przeprowadzenie rozmowy przez Konsultanta (Modut Konsultanta),

Nadzér nad biezagcym dziataniem Call Center przez Kierownika Nadzoru

Infolinii/Koordynatora,

f. System archiwizacji nagran z mozliwoscig przeszukiwania po danych Klienta oraz
terminie wraz z mozliwoscig odtwarzania nagran,

g. Monitorowanie biezacych statystyk, w szczegdlnosci wynikajgcych z SLA,

h. Generowanie i udostepnianie raportéw dla Zamawiajacego;

2. Personel w sktad ktorego powinni wchodzié:

a. Konsultanciw liczbie pozwalajgcej na dotrzymanie SLA,

b. Personel merytoryczny wskazany w ofercie Wykonawcy,

c. Pozostaty Personel Wykonawcy niezbedny do zagwarantowania sprawnego
uruchomienia i dziatania Call Center.

3. Obstuge Awarii i Usterek poprzez zapewnienie catodobowego bezptatnego numeru
telefonicznego dostepnego w trybie 24/7/365 oraz adres poczty elektronicznej e-mail, na
ktéry Zamawiajacy bedzie mégt zgtasza¢ Awarie i Usterki do Wykonawcy.

4. Strukture techniczno-narzedziows niezbedng do dziatania Call Center w tym infrastruktury
niezbednej dla zapewnienia ustugi telekomunikacyjne;j.
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1.4. Narzedzia dostarczone przez Zamawiajgcego
Po zawarciu umowy z Wykonawca Zamawiajagcy udostepni Wykonawcy, w celu realizacji zadan,

nastepujace narzedzia:
1. Aplikacja Innych Podmiotéw (AIP) udostepniong przez Zamawiajacego w czesci przewidzianej

w przedmiocie zaméwienia i Swiadczonych ustug przez Wykonawce, oraz instrukcje obstugi
aplikacji .



2. Aplikacjainternetowa stuzaca do wypetnienia ankiety.

3. Bazewiedzy w jezyku polskim, zawierajaca, w szczegdlnosci, zakres merytoryczny, stanowigca
podstawe do udzielania informacji Klientom. Baza bedzie miata posta¢ dokumentéw
tekstowych.

4. Szkolenia dla Kierownikéw Nadzoru Infolinii/Koordynatorow Wykonawcy zgodnie z
wymaganiami opisanymi w przedmiocie zaméwienia.

1.5. Aplikacja Innych Podmiotéow

1. Zamawiajacy informuje, ze AIP, z ktérej bedg korzystali Konsultanci ma dostep ograniczony z
terytorium Polski.

2. Kazdy z Konsultantéw Wykonawcy musi posiada¢ aktywne konto w profilu zaufanym
umozliwiajgce jednoznaczng identyfikacje osoby.

3. Wykonawca do 2 dni od podpisania umowy wyznaczy co najmniej jedng osobe ze swojego
Zespotu, ktéra/ktore bedzie/beda petnity role administratora lokalnego, ktéry bedzie nadawat
uprawnienia Personelowi wykonawcy do dostepu do AIP. Administrator lokalny bedzie takze
odpowiedzialny za odbieranie uprawnien Personelowi Wykonawcy. Wykonawca musi
posiada¢ w tym zakresie wdrozong procedure zarzgdzania tozsamosciami oraz nadawaniem,
modyfikacjg, odbieraniem uprawnien. Zamawiajagcy zastrzega sobie mozliwosé
przeprowadzania kontroli w zakresie wdrozenia procedur oraz ich realizacji, kontrole beda
przeprowadzane przez audytoréw Zamawiajgcego.

2. Warunki $wiadczenia ustug
Wykonawca zobowigzuje sie do realizacji przedmiotu zaméwienia zgodnie z ponizszymi
wymaganiami:

2.1. Wymagania funkcjonalne

Wymaganie F.1

Wykonawca zapewnia petny nadzér techniczny, organizacyjny i serwisowy oraz odpowiednig liczbe
Konsultantow umozliwiajgca obstuge Infolinii i utrzymanie wymagan SLA.

Wymaganie F.2

Wykonawca zapewnia realizacje wszystkich ustug i interakcji z Klientami zgodnie z obowigzujgcymi
normami techniczno-prawnymi oraz normami bezpieczenstwa informacji w zakresie poufnosci,
integralnosci oraz dostepnosci.

Wymaganie F.3

Wykonawca zapewnia utrzymanie systemu IVR (ang. Interactive Voice Response). Klient dzwonigcy
na Infolinie, w przypadku braku wolnego Konsultanta, uzyskuje informacje o miejscu i przewidywanym
czasie oczekiwania w kolejce 0séb oczekujacych na potaczenie z Konsultantem. Wymogi dotyczace
czasu oczekiwania okreslone sg w SLA.

System IVR zapewni w szczegdlnosci:

1. Tworzenie zapowiedzi gtosowych przygotowanych przez Wykonawce na podstawie
przekazanych przez Zamawiajgcego tresci.

2. Odtwarzanie komunikatéw gtosowych dostarczonych przez Zamawiajacego.

3. Tresc¢ i zakres komunikatéw IVR przekazuje Wykonawcy Zamawiajacy najpézniej na 1 dzien
roboczy przed jego implementacja. Tresé i zakres IVR sg modyfikowane na kazde zadanie
Zamawiajgcego i implementowane najpdzniej w ciggu 1 dnia roboczego od zgtoszenia przez
Zamawiajgcego. Komunikaty dZzwiekowe przygotowuje Wykonawca po uzgodnieniu tresci z



Zamawiajgcym i przed implementacja umozliwia ich odstuchanie na testowym IVR. Po
akceptacji komunikatu przez Zamawiajacego Wykonawca moze go zaimplementowad.
Wykonawca przedstawi katalog 2 gtosow lektorow meskich oraz 2 gtoséw lektoréw zenskich
do wyboru Zamawiajacego.

4. Wykorzystanie w systemie IVR nagran komunikatéw gltosowych zrealizowanych przez
Wykonawce przy pomocy syntezatora mowy lub lektora na podstawie dostarczonej tresci
komunikatu gtosowego przez Zamawiajacego (w szczegdlnosci komunikat gtosowy
zawierajacy powitanie oraz informacje o dniach i godzinach dziatania Infolinii).

5. W przypadku wykorzystania lektora cyfrowego, skréty nazw Systemdéw musza byc¢ czytane
fonetycznie.

6. Zarzadzanie zapowiedziami gtosowymi IVR.

7. Mozliwosc tadowania i odstuchiwania dowolnych zapowiedzi gtosowych z poziomu edytora
IVR.

8. Mozliwos¢ tadowania i odstuchiwania plikow dzwiekowych (WAV, MP3, TTS) zapowiedzi i
muzyki, odtwarzanie wtasnych nagran gtosowych.

9. Tworzenie kolejek potaczen (contact center ready).

10. Ustalanie liczby kolejek przychodzacych.

11. Ustalanie czasu wywotywania Konsultanta.

12. Mozliwos$¢ ustawienia opcji automatycznego odbierania rozméw przez Konsultanta.

13. Wywotywanie réwnolegte dla wielu potaczen oczekujacych, czyli bedzie ustalana kolejka
jednoczesna dla wielu Klientéw oczekujacych na potaczenie z Konsultantem tzn. ze w jednym
czasie na potaczenie z Konsultantem moze czekaé wielu dzwonigcych.

14. Powiadamianie o pozycji w kolejce.

15. Ustawienia zasad wejscia i pobytu w kolejce.

16. Opbznienie potaczenia z Konsultantem.

17. Podglad w czasie rzeczywistym aktywnosci Konsultantéw Infolinii z zabezpieczonym wejsciem
przed osobami nieuprawnionymi (poprzez aplikacje lub serwis www), przedstawiajacy dane
wedtug Wymagania F.10.

18. Potaczenie z Konsultantem bedzie realizowane za posrednictwem tonowego wyboru opcji z
IVR.

19. Redundancje systemu (w przypadku Awarii jednej centrali IVR ruch powinien by¢
przejmowany przez inne urzadzenia zastepcze ).

20. Mozliwo$¢ wykonywania kopii zapasowych ze wszystkimi informacjami znajdujgcymi sie w
Systemie IVR.

O zmianie konfiguracji systemu IVR decyduje Zamawiajgcy. Wykonawca przedstawia rekomendacje
zmiany konfiguracji. Konfiguracja powinna zosta¢ zmieniona najpdzniej w ciggu 2 dni roboczych od jej
zgtoszenia przez Zamawiajgcego.

Dodatkowe komunikaty oraz modyfikacje IVR Wykonawca wykona na wtasny koszt, po dostarczeniu
przez Zamawiajacego tresci komunikatow.

Wymaganie F.4

Wykonawca tworzy statystyki dotyczace wszystkich interakcji z Klientami oraz wykazy (wg potrzeb
Zamawiajgcego zawierajgcego np. liczbe minut z podziatem na poszczegodlne stawki) dla wszystkich
zrealizowanych potaczen, tj. bilingu w formie elektronicznej (w co najmniej w dwoch edytowalnych
formatach tj. CSV lub TXT, XLSX lub XLS) oraz udostepnia je Zamawiajgcemu online (np. w formie
pulpitu menadzerskiego) z mozliwoscig ich przeszukiwania po parametrach (np. data interakcji, numer
telefonu, identyfikator Konsultanta, temat). Na kazde Zagdanie Zamawiajacego Wykonawca przekazuje
raporty, zawierajace minimalny zakres danych, tj: liczby potaczen: przychodzacych, odebranych,



nieodebranych; czasu trwania potaczen; czasu oczekiwania na potaczenie; zestawienie dotyczace
czasow oczekiwania w kolejce do momentu rezygnacji z potaczenia; liczby innych interakcji; zestawien
dotyczacych szczegdtowych iloSciowych wymagan wydajnosciowych, ktére stanowig dowdd
spetnienia parametréw SLA; liczby przekierowan wraz z informacja na jakie numery podktadowe, co
do sposobu =zatatwienia spraw Klientédw oraz tematéw interakcji - wedtug wskazanych
przez Zamawiajacego kryteriéw czasowych (np. okres: godzinowy danego dnia, dzien, tydzien, miesiac,
kwartat, pétrocze). Statystyki powinny by¢ mozliwe do wygenerowania do plikéw w co najmniej dwéch
edytowanych formatach tj. CSV lub TXT, XLSX lub XLS. W toku realizacji umowy zakres tych danych
moze zostal rozszerzony, co nie bedzie powodowato dodatkowych kosztéw po stronie
Zamawiajacego.

Wymaganie F.5

Wykonawca rejestruje wszystkie interakcje z Klientami oraz przyznaje i zapewnia Zamawiajagcemu
dostep do systemu odstuchu nagran, w sposdb umozliwiajacy ich przeszukiwanie po wymaganych
parametrach (np. data i godzina rozmowy, numer telefonu, z ktérego wykonano potaczenie,
identyfikator konsultanta, temat-kategoria tematyczna) oraz umozliwiajacy ich odtworzenie (np.
odstuchanie) dla minimum 2, a maksymalnie 5 uzytkownikow.

Wymaganie F.6
System nagrywania musi posiada¢ mozliwos¢ eksportowania plikéw co najmniej w formacie: wav, mp3,
orazich archiwizacje.

Wymaganie F.7

Wykonawca zapewnia mozliwosc zawieszenia rozmowy telefonicznej z Klientem Infolinii w przypadku
koniecznosci uzgodnienia tresci odpowiedzi. W takiej sytuacji Klient powinien by¢ poinformowany o
tym, ze rozmowa zostanie zawieszona oraz o powodzie takiego zawieszenia, a takze o przewidywanym
czasie trwania zawieszenia - zgodnie z przekazanym standardem prowadzenia rozmoéw. Zawieszenie
rozmowy nie powinno konczy¢ sie zakonczeniem rozmowy wynikajagcym z dziatania Konsultanta.
Zawieszenie rozmowy nie powinno trwaé dtuzej niz czas konieczny douzyskania niezbednych
informacji - jednak nie dtuzej niz 2 minuty od momentu zawieszenia rozmowy.

Wymaganie F.8

Wykonaweca zapewni archiwizowanie i przechowywanie wszystkich interakcji z Klientami wraz

z mozliwoscig dostepu do nich online oraz mozliwoscia ich przeszukiwania po parametrach (np. datai
godzina rozmowy, numer telefonu, z ktérego wykonano potaczenie, identyfikator Konsultanta,
temat). Nagrania rozméw powinny by¢ zapisane w formacie wav, mp3. Po zakonczeniu $wiadczenia
ustugi zbiér danych osobowych Klientéw Infolinii oraz uzyskanych od nich danych innych oséb
zgromadzonych w trakcie realizacji ustug objetych umowa (zgodnie z umowa powierzenia danych
osobowych) powinno zostaé¢ przekazane Zamawiajacemu w uzgodnionej formie. Uzgodnienie formy
przekazania powinno nastgpic przed rozpoczeciem Etapu Il umowy. Minimalny zakres przekazanych
danych to pliki nagran rozméw wraz z metadanymi wyeksportowanymi z Wewnetrznego Systemu
Wykonawcy zawierajagcymi informacje o czasie potaczenia, nr telefonu, danych Klienta (imie,
nazwisko), temacie rozmowy oraz baze wiedzy. Dane zostang przekazane przez Wykonawce na
zapewnionym przez niego nosniku danych (dysk twardy, tasma magnetyczna) lub poprzez transfer
plikdéw poprzez sie¢ Internet na zasdéb wskazany przez Zamawiajgcego. Zamawiajacy pisemnie
potwierdzi otrzymanie danych. Wykonawca nie zachowuje u siebie zadnych kopii ani wersji tych
danych. Dane po okresie przechowywania muszg by¢ trwale usuniete w sposéb uniemozliwiajacy ich
odzyskanie. Potwierdzeniem bedzie protokét usuniecia danych, ktéry bedzie podlegat zatwierdzeniu
przez Zamawiajgcego. O miejscu i terminie usuniecia danych Wykonawca informuje Zamawiajgcego
najpdzniej na 7 dni przed planowang datg ich usuniecia.



Wymaganie F.9

Wykonaweca zapewnia aktualizacje przekazanej przez Zamawiajacego bazy wiedzy, natomiast zakres
instrukcji obstugi AIP jest aktualizowany przez Zamawiajacego. Baza wiedzy powinna by¢ na biezaco
aktualizowana o tematy, ktére pojawiaja sie w ramach interakcji z Klientami oraz o tematy, ktére dzieki
aktualizacji bazy wiedzy mogg zostac zrealizowane w ramach Infolinii - zmiana w bazie wiedzy
wymaga zgody Zamawiajacego. Baza wiedzy jest wiasnoscia Zamawiajgcego. Wykonawca zwraca
baze wiedzy (zaktualizowang o wszystkie tematy w toku realizacji ustugi) po zakonczeniu $wiadczenia
ustugi w terminie i w formie uzgodnionej z Zamawiajgcym. Zamawiajacy jest jedynym wtascicielem
powstatej bazy wiedzy i przystugujg mu z tego tytutu wszelkie prawa autorskie. Baza wiedzy powinna
mie¢ strukture drzewiasty, z mozliwoscig szybkiego przeszukiwania (wyszukiwanie kontekstowe)
zawartosci. Zamawiajacy przewiduje mozliwos$ci zmiany danych w bazie wiedzy.

Wymaganie F.10
Wykonawca udostepnia Zamawiajacemu staty dostep do pulpitu menadzerskiego z zabezpieczonym
wejsciem przed osobami nieuprawnionymi, w ktérym prezentowane sg dane dotyczace dziatania
Infolinii w czasie rzeczywistym (dopuszczalna aktualizacja danych nie rzadziej niz co 5 minut) oraz
okreslone parametry SLA Infolinii na dany moment. Pulpit menadzerski powinien by¢ dostepny dla
min. 3 uzytkownikéw réownoczesnie przez catg dobe poprzez aplikacje lub serwis www. Pulpit nie
powinien mie¢ ograniczen co do maksymalnej liczby jego uzytkownikéw. Minimalny zakres danych
pulpitu menadzerskiego obejmuje:
e liczbe potaczen przychodzacych i wychodzacych w podziale na: numery telefonow, dni
tygodnia, godziny, itd.;
e odbieralnosc,
e liczbe potaczen odebranych,
e liczbe potaczen nieodebranych,
e kolejke oczekujacych na potaczenie,
e czas oczekiwania w kolejce do odebrania potaczenia,
e czas oczekiwania w kolejce do momentu rezygnacji z potaczenia,
e sredniczas rozmowy,
e $redniczas potaczenia,
e zestawienie dotyczace czaséw oczekiwania w kolejce do momentu rezygnacji z potaczenia,
e zestawien dotyczacych szczegétowych ilosciowych wymagan wydajnosciowych, ktére
stanowig dowdd spetnienia parametrow SLA,
e liczbe potaczen obrazujaca piki (najwieksze obcigzenie) obcigzenia w interwatach czasowych
zdefiniowanych przez Zamawiajacego np. 30 sekund,

aw zakresie danych dotyczacych Konsultantéw - liczbe Konsultantéw:

e zalogowanych,

e gotowych na potaczenie,

e prowadzacych rozmowe,

e bedacych na przerwie,

e zestawienie dotyczace czaséw dostepnosci Konsultantow.
Statystyki powinny by¢ mozliwe do wygenerowania przez Zamawiajgcego do plikdw w co najmniej
dwodch edytowalnych formatach: CSV lub TXT, XLSX lub XLS i mozliwe do zapisania na dysku lokalnym
Zamawiajacego.
W toku realizacji umowy zakres tych danych moze zostac rozszerzony, co nie bedzie powodowato
dodatkowych kosztéw po stronie Zamawiajacego.



Powyzsze statystyki dostarczane bedg Zamawiajgcemu, przez Kierownika Projektu/Koordynatora
umowy, ze strony Wykonawcy, w formie elektronicznej na wskazane przez Zamawiajgcego adresy
email w formie raportu biezacego oraz po zakonczeniu kazdego okresu rozliczeniowego jako raportu
okresowego.

Wymaganie F.11
System musi posiada¢ zaimplementowane zaawansowane algorytmy dystrybucji potaczen
telefonicznych do kolejek/agentéw (ACD - Automatic Call Distribution/SBR - Skill Based Routing).

Wymaganie F.12
System musi zapewniac interakcje modutéw IVR i ACD.

Wymaganie F.13

Kazdy Konsultant powinien mie¢ mozliwo$¢ logowania za pomocg Wezta Krajowego. Krajowy Wezet
Identyfikacji Elektronicznej, skrétowo nazywany Weztem Krajowym, to projekt elektronicznego
systemu identyfikacji. Konsultant loguje sie do systemu AIP za pomocg profilu zaufanego. Informacja
0 sposobie zatozenia profilu dostepna jest na stronie https://www.gov.pl/web/gov/zaloz-profil-

zaufany

Wymaganie F.14

Przed zakoriczeniem $wiadczenia ustugi objetej niniejszym zamoéwieniem, Wykonawca zapewni
wsparcie i petng obstuge techniczng przy czynnosciach zwigzanych z potencjalng procedurg zmiany i
przeniesieniem ustugi do innego Wykonawcy. Nie pdzniej niz na 7 dni przed dniem wygasniecia
Umowy Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu lub osobie trzeciej wskazanej
przez Zamawiajacego informacji koniecznych do dalszego realizowania przedmiotu Umowy przezinny
podmiot, w tym wiedzy specyficznej dla catego przedmiotu Umowy. Zobowigzanie to obejmuje w
szczegblnosci obowigzek Wykonawcy do przekazania Zamawiajagcemu informacji umozliwiajgcych
osobie trzeciej kontynuacje prac w ramach przedmiotu umowy w tym aktualnej bazy wiedzy, kopii
nagran komunikatéw.

2.2. SLA oraz Szacowane obcigzenie Infolinii

Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia niezbednej liczby oséb uczestniczacych w realizacji
umowy dla spetnienia kryteriow okreslonych w wymaganiach wydajnosciowych SLA (ang. Service
Level Agreement). Wykonawca powinien oszacowac cene zamowienia w szczegdlnosci na podstawie
oczekiwanego poziomu SLA, przy uwzglednieniu wszystkich kosztow i ryzyka.

Do oszacowania wielkosci zasobow niezbednych do obstugi Infolinii, mozna postuzyc sie ponizszymi
danymi wyliczonymi na podstawie obecnie funkcjonujacej infolinii:

Potaczenia
Rok | Miesiac odebrane $r czas rozmowy Liczba ankiet
taczne 404 902 00:04:36 240272
2023 12 27 235 00:04:03 13395
2023 11 49 295 00:03:36 21729
2023 10 40 872 00:03:34 17852
2023 9 39585 00:03:43 17660
2023 8 41011 00:03:42 18585
2023 7 29 681 00:04:39 17150
2023 6 22 505 00:05:22 16071
2023 5 27 262 00:05:24 19466



https://www.gov.pl/web/gov/zaloz-profil-zaufany
https://www.gov.pl/web/gov/zaloz-profil-zaufany

2023 4 24 870 00:05:35 18428
2023 3 36 600 00:05:46 27476
2023 2 36 846 00:05:46 30377
2023 1 29 140 00:05:36 22083

Dane dotyczace procentowego rozktadu potaczen per godzina (dane z 2023 roku):

Godzina % rozktad potaczen
7 1,14%
8 9,58%
9 12,50%
10 13,44%
11 12,71%
12 11,03%
13 9,72%
14 8,01%
15 6,68%
16 5,82%
17 4,80%
18 2,78%
19 1,78%
20 0,01%

Szacunkowa liczba minut w miesigcu to ok. =155 000.

2.3. Wymagania wydajnosciowe SLA (awarii)

Tab. 3 Wymagania SLA
ID Opis Wartosc oczekiwana SLA
WW.1 | SL (Service Level) - gwarantowana (95,00%/120s., czyli 95% potaczen powinno byé
liczba odebranych potaczen w odebranych w ciggu 120 sekund) Jednostka
wyznaczonym interwale czasowym. pomiaru dotrzymania parametru jest doba.
WW.2 | ASA (Average Speed of Answer) - < 120 sekund.

sredni czas oczekiwania klienta na
odebranie rozmowy przez konsultanta
liczony od momentu zakonczenia
odtwarzania wszystkich komunikatéw
i wtgczenia dzwonigcego do kolejki

Jednostka pomiaru dotrzymania parametréw
Swiadczenia ustug jest doba.




WW.3

Obstuga potaczen przychodzacych.

95,00% Architektura Systemu IVR ma zapewniac
parametry jako$ciowe wykluczajace pojedynczy
punkt awarii oraz gwarantujgce dostepnos¢ na
poziomie co najmniej 95,00% czasu w ciggu
kazdego miesigca. Oznacza to, ze dopuszczalny
taczny czas awarii w ciggu miesiaca nie
przekroczy 32 godzin, a pojedyncza przerwa nie
moze byc¢ dtuzsza niz 1,5 godziny (tgczny czas
liczony od momentu zgtoszenia awarii przez
Zamawiajacego lub jej wykrycia przez stuzby
techniczne Wykonawcy do chwili pisemnego
powiadomienia - w formie e-mailowej, na
zdefiniowane wczesniej adresy i potwierdzenia
jej usuniecia przez Zamawiajacego) w ciaggu
miesigca. Zamawiajacy dopuszcza, aby okna
serwisowe byty realizowane w ramach godzin
20:00 - 05:00 7 dni w tygodniu. Wykonawca
uzgodni z Zamawiajacym date i godzine Okna
Serwisowego dla systemu dostarczanego przez
Wykonawce. W trakcie trwania okna
serwisowego Wykonawca zapewni odtwarzanie
dla dzwonigcych komunikatu o godzinach
dziatania Infolinii.

WW4

Poziom zapewnienia obstugi infolinii,
IVR (wtym w trakcie awarii)
niezaleznie od lokalizacji
infrastruktury Wykonawcy

95% petnej obstugi - ma zapewniac ciggtosc
dziatania ustugi. Usuniecie awarii powinno
nastapic najpdzniej w ciggu 2 godzin od jej
wystapienia.

Jednostka pomiaru dotrzymania parametréw
sSwiadczenia ustug jest doba.

WW.5

Hold Time - wskaznik czasu potaczen
w trybie zawieszenia

7%
Jednostka pomiaru jest czas liczony w ciggu doby.

WW.6

Dopuszczalny Poziom Uznanych Skarg

5
Jednostka pomiaru jest liczba uznanych skarg w
ciggu miesigca.

WW.7

Poziom $wiadczonych ustug nie nizszy
niz: 99,95% (zgodnie z deklaracja
Wykonawcy ztozong w ofercie) -
parametr stanowi kryterium oceny
ofert:

cereenennenn 6 . Jednostka pomiaru dotrzymania
parametru jest miesiac.

Parametry SLA licza sie od momentu zakonczenia odtwarzania komunikatéw IVR z wykluczeniem
parametru WW.7.
Wskazniki jakosci wykonywanej na rzecz Zamawiajacego Ustugi badane beda na biezgco na podstawie
raportow generowanych z Wewnetrznego Systemu Wykonawcy. Powyzsze wskazniki bedg oceniane
w raportach biezacych i okresowych.




2.4. Awarie

1.

10.

2.5.
WN.1

W ramach $wiadczenia Ustugi Wykonawca zobowigzany jest zapewnié¢ catodobowy bezptatny
numer telefoniczny dostepny w trybie 24/7/365 oraz adres poczty elektronicznej e-mail, na
ktéry Zamawiajacy bedzie mégt zgtasza¢ Awarie i Usterki do Wykonawcy.

Wykonawca jest zobowigzany niezwtocznie potwierdza¢ przyjecie zgtoszenia Awarii drogg
elektroniczng na adres email (potwierdzenie powinno zawiera¢ date i godzine przyjecia
zgtoszenia Awarii oraz numer zgtoszenia).

Fakt usuniecia Awarii musi by¢ zgtoszony przez Wykonawce droga elektroniczng na adres
email (zgtoszenie powinno zawieraé¢ numer zgtoszenia, date i godzine usuniecia Awarii).
Zamawiajacy, po dokonaniu weryfikacji, zobowigzany jest bez zbednej zwtoki potwierdzi¢
usuniecie Awarii droga elektroniczng na adres e-mail.

Czas Awarii liczony jest od momentu zgtoszenia Awarii przez Zamawiajgcego do momentu jej
usuniecia i zgtoszenia tego faktu do Zamawiajacego.

Wykonawca jest zobowigzany zareagowaé w celu usuniecia Usterki w ciggu 30 minut od czasu
jej zgtoszenia Wykonawcy przez Zamawiajgcego. Wykonawca zobowigzany jest usunagé
zgtoszong przez Zamawiajacego Usterke w czasie nie dtuzszym niz .......(zgodnie z ofertg
Wykonawcy jednak nie dtuzej niz do 24 godzin od momentu zgtoszenia, wliczajac w to dni
Swiateczne i ustawowo wolne od pracy.

Wykonawca jest zobowigzany zareagowaé w celu usuniecia Awarii w ciggu 30 minut od czasu
jej zgtoszenia Wykonawcy przez Zamawiajgcego. Wykonawca, jest zobowigzany usunac
zgtoszong przez Zamawiajgcego Awarie w czasie nie dtuzszym niz 2 godziny od momentu
zgtoszenia, wliczajac w to dni $wigteczne i ustawowo wolne od pracy.

»~Awaria” rozumiana jest jako brak dostepnej Ustugi, tj. braku mozliwosci dodzwonienia sie na
numer dostepowy Infolinii, niedziatajacy IVR, brak mozliwosci potgczenia z Konsultantem oraz
braku mozliwosci przetaczenia na numery podktadowe. Za Awarie nie uwaza sytuacji, w
ktérych niemoznos¢ $wiadczenia ustug zgodnie ze zdaniem poprzednim nastapita z przyczyn
niezaleznych od Wykonawcy.

,Usterka” rozumiana jest jako utrudnienia ograniczajace jakos¢ swiadczonej Ustugi lub brak
petnej funkcjonalnosci Ustugi wynikajacej np. z uszkodzenia Sieci lub Urzadzenia, na ktérym
ustuga jest posadowiona.

Wykonawca jest zobowigzany Zamawiajacego poprzez poczte elektroniczng o planowanych
przerwach technicznych z wyprzedzeniem co najmniej 2 Dni Roboczych przed ich
rozpoczeciem, po akceptacji Zamawiajgcego. Planowane przerwy techniczne powinny byc¢
przewidziane w godzinach, w ktérych nie pracuje Infolinia.

Wymagania niefunkcjonalne (WN)

Wykonawca w toku realizacji niniejszej umowy zobowigzany jest do komunikowania sie z
Zamawiajgcym wytacznie w jezyku polskim. Wymaég ten dotyczy wszelkich Srodkéw porozumienia sie
pomiedzy Stronami, w tym w szczegdlnosci wszelkiej korespondencji, rozméw w trakcie spotkan, w
tym w formie on-line, telekonferencji oraz innych rozméw przeprowadzanych pomiedzy
Zamawiajgcym a Personelem Wykonawcy oraz innymi osobami, ktérymi postuguje sie Wykonawca
przy wykonywaniu tej umowy.

WN.2

Wykonawca zapewnia niezbedng obsade kadrows, sprzetowa, lokalowa oraz oprogramowanie w
ramach umowy, niezbedne do jej prawidtowej realizacji.



Zamawiajagcy wymaga, aby osoby uczestniczace w realizacji umowy i $wiadczace ustugi w ramach
umowy znajdowaty sie na terenie Rzeczpospolitej Polskiej. Zamawiajacy uprawniony jest w
szczegblnosci do:
1) Zzadania oswiadczen i dokumentéw w zakresie potwierdzenia spetniania ww. wymogow i
dokonywaniaich oceny,
2) zadania wyjasnien w przypadku watpliwosci w zakresie potwierdzenia spetniania ww. wymogdw,
3) przeprowadzania kontroli na miejscu wykonywania zaméwienia, w tym w formie on-line.

WN.3

Wszyscy Konsultanci beda postugiwaé 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
on jezykiem polskim na poziomie zaawansowanym (C2), zgodnie z Rozporzadzeniem Ministra Nauki i

Szkolnictwa Wyzszego z dnia 26 lutego 2016 r. w sprawie egzamindw z jezyka polskiego jako obcego
(Dz.U.z2018r. poz. 1386).

WN.4

Zamawiajagcy wymaga od Wykonawcy regularnych spotkan on-line zgodnie z ponizszym
zestawieniem:

1. Cotygodniowych spotkan z Kluczowymi osobami Wykonawcy w celu omoéwienia raportu z realizacji
prac, aktualnego funkcjonowania Infolinii, analizy raportéw biezacych, statuséw Zgtoszen i
Problemoéw, planowanych zmian i innych biezacych kwestii.

2. Comiesiecznych spotkan z Kluczowymi osobami Wykonawcy w celu przegladu raportu okresowego
zamkniecia miesigca, rozliczenia Wykonawcy z realizacji $wiadczenia ustugi i formalnego odbioru
zamkniecia miesigca.

Ponadto Zamawiajacy wymaga od Wykonawcy udziatu w dodatkowych spotkaniach, zwotywanych w
razie potrzeby, w celu zapewnienia prawidtowej realizacji umowy.

WN.5

Wykonawca wyznaczy co najmniej jedng osobe, ktéra otrzyma odpowiednie uprawnienia przekazane
przez Zamawiajacego do zaktadania, dezaktywacji i usuwania kont (po zakoriczeniu umowy) dla
Konsultantow.

WN.6
Do realizacji zamoéwienia Wykonawca skieruje Zespét ztozony z personelu merytorycznego oraz
Konsultantow.
1. Do kompetencji i obowigzkéw Kierownika projektu ze strony Wykonawcy nalezy koordynacja w
zakresie realizacji zadarn w ramach wszystkich etapow Umowy, a w szczegdlnosci:

a) monitorowanie jakosci Swiadczenia ustug;

b) monitorowanie wskaznikéw niezbednych do sporzadzenia raportéw oraz sporzadzanie w
oparciu o nie biezacego (codziennego) i okresowego (rozliczeniowego) raportu;

c) prowadzenie bezposrednich uzgodnien pomiedzy Stronami;

d) uczestniczenie w cotygodniowych i comiesiecznych spotkaniach w celu przegladu raportéw
biezacych i okresowego (rozliczeniowego) oraz rozliczenia Wykonawcy z realizacji
sSwiadczonej ustugi,

e) przygotowywanie i przekazywanie protokotéw odbioru;

f) aktualizacja dokumentacji dotyczacej Swiadczonej ustugi tj. bazy wiedzy.

2. Do kompetencji i obowigzkéw Kierownika Nadzoru Infolinii/Koordynatora ze strony Wykonawcy
nalezy w szczegolnosci koordynacja pracy Konsultantéw, uczestniczenie w cotygodniowych i
comiesiecznych spotkaniach w celu oméwienia raportu z realizacji Umowy, aktualnego



funkcjonowania Infolinii, analizy raportéw biezacych i okresowego, statuséw Zgtoszen i

Probleméw, planowanych zmian i innych biezgcych kwestii.

3. Do zadan Administratora systeméw Call Center ze strony Wykonawcy w szczegélnosci nalezy
administracja informatyczna systemem Infolinii.

4. Do zadan Inspektora Ochrony Danych ze strony Wykonawcy zgodnie z art. art. 39 ust. 1 oraz 38
ust. 4 RODO nalezy w szczegdlnosci:

a) informowanie administratora, podmiotu przetwarzajacego oraz cztonkéw Zespotu
Wykonawcy, ktérzy przetwarzajg dane osobowe, o obowigzkach spoczywajacych na nich na
mocy niniejszego rozporzadzenia oraz innych przepiséw Unii lub panstw cztonkowskich o
ochronie danych i doradzanie im w tej sprawie;

b) monitorowanie przestrzegania niniejszego rozporzadzenia, innych przepiséw Unii lub
panstw cztonkowskich o ochronie danych oraz polityk administratora lub podmiotu
przetwarzajacego w dziedzinie ochrony danych osobowych, w tym podziat obowigzkéw,
dziatania zwiekszajace swiadomosé, szkolenia osdéb uczestniczacych w realizacji umowy
bioragcych udziat w operacjach przetwarzania oraz powigzane z tym audyty; oraz inne
zadania, ktére zleci Wykonawca.

WN.7

Kwalifikacje personelu merytorycznego, ktéry bedzie uczestniczyt w realizacji umowy ze strony
Wykonawcy.

Rola w projekcie Min. liczba Wymagania
0sob

Kierownik Projektu 1 1. Posiadawyzsze wyksztatcenie oraz

2. W ostatnich 5 latach przed uptywem terminu
sktadania ofert brat udziat w roli Kierownika
projektu w co najmniej jednym projekcie
informatycznym wspierajgcym utrzymanie lub
zorganizowanie infolinii o wartosci co najmniej 200
000 zt brutto oraz

3. Posiada kwalifikacje w dziedzinie zarzadzania
projektami potwierdzone aktualnym certyfikatem
PRINCE2 co najmniej na poziomie ,Practitioner”,
wydanym przez APMG lub instytucje przez niego
akredytowana, lub certyfikatem co najmniej na
poziomie Project Management Professional (PMP),
wydanym przez PMI lub instytucje przez niego
akredytowang lub certyfikatem réwnowaznym oraz

4. Posiada co najmniej 3-letnie doswiadczenie w
petnieniu roli Kierownika Projektu, w tym co
najmniej 12 miesiecznego doswiadczenia w petnieniu
roli Kierownika Projektu w zakresie projektéw
informatycznych lub swiadczenia ustug
telekomunikacyjnych.




Kierownik Nadzoru 2 1. Posiadawyzsze wyksztatcenie oraz

Infolinii /Koordynator . L . . .
y 2. Posiada co najmniej 2-letnie doswiadczenie

zawodowe, w tym co najmniej 12 miesiecy
doswiadczenia w petnieniu roli Kierownika call
center, zatrudniajacego na jednej zmianie co
najmniej 20 oséb lub Kierownika Projektu Infolinii,
obstugiwanej przez co najmniej 20 oséb na jednej
zmianie.

Administrator 1 1. Posiadawyzsze wyksztatcenie techniczne oraz
systeméw call center

2. W ostatnich 3 latach przed uptywem terminu
sktadania ofert, kazdorazowo przez co najmniej 12
miesiecy brat udziat w roli administratora sytemu
call center, w co najmniej jednym projekcie
informatycznym wspierajgcym utrzymanie lub
zorganizowanie infolinii, o wartosci projektu co
najmniej 200 000 zt brutto.

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

2. Posiada co najmniej 3 letnie do$wiadczenie na
stanowisku 1OD.
1. Zamawiajacy dopuszcza taczenie ww. rél, z wytagczeniem roli Kierownika Projektu oraz Kierownika
Nadzoru Infolinii.
2. W przypadku wymagan dla ww. rél, z wytaczeniem Kierownika Projektu oraz Kierownika Nadzoru
Infolinii, przez ,projekt” Zamawiajacy rozumie rowniez ustuge Swiadczong na podstawie umowy.
3. Zamawiajacy okresla minimalne wymagania wzgledem personelu merytorycznego Wykonawcy
oraz jego sktadu, a Wykonawca zobowigzany jest do skierowania do realizacji zamowienia Zespotu
gwarantujacego nalezyte wykonanie Zaméwienia.
4. Uzyte w powyzszej tabeli nazwy wtasne sg nazwami metodyk prowadzenia projektow.
5. Zamawiajacy dopuszcza posiadanie réwnowaznych certyfikatéw innych niz wskazane przez
Zamawiajgcego. Przez certyfikat rownowazny Zamawiajgcy rozumie certyfikat, ktory jest
analogiczny co do zakresu z przyktadowymi certyfikatami wskazanymi z nazwy dla danej roli, co jest
rozumiane jako:
a) analogiczna dziedzina merytoryczna wynikajaca z roli, ktorej dotyczy certyfikat;
b) analogiczny stopien poziomu kompetencji;
c) analogiczny poziom doswiadczenia zawodowego wymaganego do otrzymania danego
certyfikatu;
d) certyfikat rownowazny nie moze byc¢ wystawiony przez Wykonawce lub podmiot zalezny
od Wykonawcy.
5. Osoba musi posiadaé przedmiotowe certyfikaty przez caty okres realizacji Umowy.

WN.8

Wykonawca jest zobowigzany do natychmiastowego informowania Centrum e-Zdrowia o kazdej
usterce i/lub awarii wynikajacej z uzytkowania udostepnionej przez Zamawiajgcego Aplikacji Innych
Podmiotow (AIP), w czeséci przewidzianej w przedmiocie zaméwienia na wskazany przez
Zamawiajgcego nr telefonu Infolinii CeZ 19239 i formularz zamieszony na stronie https://aip-
pomoc.cez.gov.pl/ oraz na wskazane przez Zamawiajacego adresy e-mail. O ew. zmianach ww telefonu
i adreséw Zamawiajacy niezwtocznie poinformuje Wykonawce.



https://aip-pomoc.cez.gov.pl/
https://aip-pomoc.cez.gov.pl/

2.6.  Wymagania bezpieczenstwa (WB)
WB.1
Wykonawca zapewni konfiguracje systemu pozbawiong pojedynczego punktu awarii, zapewniajaca
wysoka dostepnos¢ (HA - High Availability) rozumiang jako zapewnienie redundancji potaczen
serwerdw z sieciami komputerowymi, zasilania, potgczenia z zasobami dyskowymi (macierzami), petna
redundancja elementéw samej macierzy (kontrolerow, zasilaczy, potaczen z serwerami).
W przypadku awarii Wykonawca musi zapewni¢ obstuge zgodnie z parametrami okreslonymi w SLA.

WB.2

Zamawiajacy dopuszcza wykorzystywanie w Infolinii zdalnego swiadczenia ustug przy zachowaniu
odpowiednich srodkéw technicznych i organizacyjnych, zapewniajacych adekwatny stopien
bezpieczenstwa, odpowiadajacy ryzyku zwigzanemu z przetwarzaniem danych osobowych wigzace
sie w szczegdblnosci z przypadkowym lub niezgodnym z prawem zniszczeniem, utratg, modyfikacja,
nieuprawnionym ujawnieniem lub nieuprawnionym dostepem do danych osobowych przesytanych,
przechowywanych lub w inny sposéb przetwarzanych.

W zakresie niezbednym do realizacji obstugi Infolinii Zamawiajacy i Wykonawca zawrg odpowiednig
umowe powierzenia przetwarzania danych.

Wykonawca w | Etapie realizacji zadan opracuje i przedstawi do akceptacji Zamawiajagcemu zasady
bezpieczenstwa teleinformatycznego i danych w pracy zdalnej lub telepracy Konsultantow.

WB.3

Zamawiajacy dopuszcza wykorzystywanie zasobéw chmury obliczeniowe] Infolinii do proceséw
organizacyjnych np.zarzadzania pracg Konsultantéw. Nie dopuszcza jednak do wykorzystania
zasobéw chmury do przechowywania danych wrazliwych takich jak nagrywanie rozméw lub inne dane
wrazliwe. Wszystkie zasoby sprzetowe powinny znajdowac sie na terenie EOG.

WB.4

Kazdy Konsultant przed przystapieniem do wykonywania swoich obowigzkéw jest zobowigzany do
ztozenia oswiadczenia o zachowaniu w tajemnicy informacji nabytych za posrednictwem Infolinii
zwigzanych z wykonywaniem przez niego obowigzkdéw. W przypadku uzyskania wiedzy o zachowaniu
Konsultanta, noszgcych znamiona naruszenia obowigzku zachowania poufnosci uzyskanych
informacji, zostanie on natychmiast odsuniety od petnienia swoich obowigzkow.

WB.5

Wykonawca ponosi petng odpowiedzialno$¢ za nieprawidtowe informowanie Klientéw Infolinii.
Nieprawidtowe informowanie moze polega¢ w szczegdélnosci na informowaniu niezgodnym z
przekazang przez Zamawiajacego baza wiedzy.

WB.6

Wykonawca opracuje w ramach swojej Polityki bezpieczenstwa informacje, plany i procedury ciggtosci
dziatania Infolinii zgodnie z Rozporzadzeniem Rady Ministréw z dnia 12 kwietnia 2012 r. w sprawie
Krajowych Ram Interoperacyjnosci, minimalnych wymagan dla rejestréw publicznych i wymiany
informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagan dla systemoéw teleinformatycznych
(Dz.U.z2017 r., poz. 2247)

1. Przeprowadzi analize ryzyka dziatania Infolinii zgodnie z normg ISO 27005:2011. Information
technology - Security techniques - Information security risk management lub polskim
odpowiednikiem tej normy lub nowszym wydaniem lub réwnowazng w celu wyboru
wtasciwego zestawu zabezpieczen, a nastepnie wdrozy te zabezpieczenia.



2. Przeprowadzi w ramach Etapu Il ponownie analize ryzyka dziatania Infolinii zgodnie z norma
ISO 27005:2011 Information technology - Security techniques -Information security risk
management lub polskim odpowiednikiem tej normy lub nowszym wydaniem lub réwnowazna,
w przypadku kazdej modyfikacji srodowiska sprzetowo-programowego oraz w przypadku
braku modyfikacji Srodowiska sprzetowo - programowego co najmniej raz na rok.

3. Zapewni dwa tacza telekomunikacyjne udostepnione przez dwéch niezaleznych operatoréw
telekomunikacyjnych. Wyzej wymienione tacza tel. zostang wykorzystane do
posadowienia/zaterminowania na nich ruchu z numeru Infolinii.

4. Bedzie wykonywat kopie zapasowe, testowat mozliwo$¢ odtwarzania kopii zapasowych
i przechowywat jedna kopie w innej lokalizacji niz serwery.

5. Zapewni podtrzymanie zasilania poprzez osiggniecie wymaganego SLA, przy tym zasilanie
musi by¢ doprowadzone z co najmniej dwdch niezaleznych linii zasilajgcych.

6. Zabezpieczy serwerownie Infolinii przed zagrozeniami zgodnie z wymaganiami normy
ISO 22301:2012 lub polskim odpowiednikiem tej normy lub nowszym wydaniem lub
réwnowazna dla ciggtosci dziatania.

7. Dostarczy w ramach Etapu | dowody spetniania powyzszych wymagan np. umowy zwigzane z
funkcjonowaniem serwerowni zapewniajgce odpowiedni poziom SLA, procedury ciggtosci
dziatania, analize ryzyka dziatania Infolinii zgodnie z normg ISO 27005:2011 i oswiadczenie o
posiadaniu dokumentacji systemu bezpieczenstwa.

WB.7

Wykonawca w zwigzku ze swiadczeniem przedmiotu umowy podlega przepisom wynikajagcym z
rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w
sprawie ochrony osoéb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie
swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o
ochronie danych) (Dz.Urz. UEL 119z04.05.2016, str. 1, Dz.Urz. UE L 127 2 23.05.2018, str. 2 oraz Dz.
Urz. UE L 74 z 4.03.2021, str. 35) (dalej: ,RODO”), w tym w szczegdlnosci obowigzkowi: zawarcia z
administratorem danych osobowych przetwarzanych w ramach Infolinii umowy powierzenia
przetwarzania danych osobowych, o ktérej mowa w art. 28 ust. 3 RODO i spetnienia wymogoéw
okreslonych w tej umowie, a takze poddania sie ocenie stanowigcej realizacje przepisu art. 28 ust. 1
RODO, zapewnieniu adekwatnego do ryzyka stopnia bezpieczenstwa zgodnie z art. 32 RODO oraz
wspieraniu administratora w realizacji cigzacych na nim obowigzkéw. Wykonawca zobowigzuje sie do
m.in. przestrzegania zasad okreslonych w dokumentacji przetwarzania danych osobowych
(opracowanymi przez Wykonawce). Wykonawca przedstawia Zamawiajagcemu dokumentacje
przetwarzania danych osobowych do akceptacji. Kazda zmiana w ww. dokumentach, ktéra nie jest
zmiang edycyjna albo poprawa oczywistego btedu wymaga akceptacji Zamawiajacego. Wykonawca
ponosi odpowiedzialnos¢ za przestrzeganie zasad ochrony danych osobowych, jako podmiot, ktéremu
powierzono przetwarzanie danych osobowych, w zakresie okreslonym umowa z Zamawiajgcym.
Wykonawca zapewni mozliwo$¢ poddania sie audytowi Zamawiajacego na zgodnosé ze spetnieniem
wymagan RODO nie rzadziej niz raz na pét roku. Koszt audytéw ponosi Wykonawca. Wykonawca
zobowigzuje sie do przeszkolenia kazdego Konsultanta Infolinii z zakresu ochrony danych osobowych
przed dopuszczeniem go do obstugi Infolinii.. Wykonawca zobowigze Konsultantéw Infolinii do
zachowania poufnosci danych osobowych zgodnie z wymaganiami obowigzujacych przepiséow o
ochronie danych osobowych. Wykonawca wyda Konsultantom Infolinii upowaznienia do
przetwarzania danych osobowych w ustalonym z Zamawiajacym zakresie. Zamawiajacy ma prawo
biezacej weryfikacji wydanych upowaznien.

WB.8



Zamawiajagcy ma prawo wgladu w wyniki audytéw i kontroli przeprowadzonych przez inne
uprawnione podmioty w zakresie prowadzonej przez Wykonawce dziatalnosci Infolinii. Zamawiajacy
ma prawo do audytowania Infolinii ze wzgledu na zgodnos¢ z wymaganiami umowy, wymaganiami
norm I1SO 27001, EN 15838 lub réwnowaznej oraz innych aktéw prawnych. Zamawiajgcy ma prawo
zleci¢ przeprowadzenie audytu przez wybrang przez siebie jednostke, o czym powiadomi Wykonawce.
O kontrolach przeprowadzanych przez inne podmioty niz Zamawiajacy Wykonawca zawiadamia
Zamawiajacego.

WB.9

Wykonawca zapewni petng rozliczalno$¢ operacji przetwarzania danych osobowych. Kazda zmiana
musi by¢ zapisana w systemie (w szczegélnosci informacja o osobie dokonujacej zmiany, jej terminie i
rodzaju operacji).

2.7. Wymagania dotyczace szkolen (WSZ)
WSZ.1
Wytyczne w zakresie szkolen:

1. Wykonawca przygotuje i przekaze do akceptacji Zamawiajacego do 4 dni od podpisania
umowy materiaty szkoleniowe obejmujace zakresem znajomo$¢é bazy wiedzy, standardy
rozmow i test egzaminacyjny dla Konsultantéw . Zamawiajacy w ciggu 2 dni roboczych od
otrzymania materiatéow zgtosi uwagi Wykonawcy, ktory w ciggu 1 dnia roboczego przekaze
Zamawiajgcemu poprawione materiaty.

2. Wykonawca bedzie zobowigzany do przeszkolenia kazdego Konsultanta Infolinii zgodnie z
harmonogramem szkolen przekazanym Zamawiajgcemu do 5 dni od podpisania umowy.

3. Przed przystagpieniem do realizacji szkolen przez Wykonawce, Zamawiajacy musi
zaakceptowaé harmonogram szkolen oraz tres¢ materiatéw szkoleniowych. Wykonawca
bedzie zobowigzany do aktualizacji materiatéw szkoleniowych zgodnie ze zmianami w bazie
wiedzy oraz potrzebami wynikajacymi z realizacji ustugi oraz przeszkolenia wszystkich
wczesniej szkolonych Konsultantéw w zakresie dokonanej aktualizacji materiatéw
szkoleniowych.

4. Wykonawca kazdorazowo zobowigzany jest zapewni¢ niezbedng infrastrukture do
przeprowadzenia szkolenia Konsultantéw.

5. Zamawiajacy przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi przeprowadzi szkolenia dla wskazanych
5 reprezentantow Wykonawcy z zakresu obstugi dziatania aplikacji (AIP) udostepnionej przez
Zamawiajgcego. Szkolenia reprezentantéw odbeda sie w formie wideokonferencji lub tez
w siedzibie Wykonawcy i nie przekrocza 4 godzin zegarowych. Forme szkolenia wybiera
Zamawiajacy. Termin szkolenia reprezentantéw zostanie ustalony przez obie strony, jednak
nie odbedzie sie ono pdzniej niz 5 dni od podpisania umowy.

WSZ.2

Wszyscy Konsultanci Infolinii przed dopuszczeniem do swiadczenia ustugi zostang przeszkoleni przez
Wykonawce i zostang poddani egzaminowi sprawdzajagcemu wiedze i umiejetnos¢ obstugi
Wewnetrznego Systemu Wykonawcy (wraz z systemem dostarczonym przez Zamawiajacego) w
zakresie $wiadczonej ustugi.

Zamawiajagcy ma mozliwos¢ wgladu i wnoszenia uwag do materiatéw niezbednych do
przeprowadzenia egzaminu. Do swiadczenia obstugi Infolinii Wykonawca dopusci wytacznie
Konsultantow, ktérzy uzyskajg pozytywny wynik egzaminu. Przez pozytywny wynik egzaminu nalezy
rozumiec udzielenie minimum 80% poprawnych odpowiedzi. Szkolenia oraz egzamin przeprowadza
Wykonawca.



Wykonawca przeprowadzi egzamin sprawdzajacy nowych Konsultantéw w zakresie swiadczonej
ustugi, kazdorazowo przed dopuszczeniem do swiadczenia ustugi przez danego Konsultanta.
Zamawiajgcy ma prawo udziatu w egzaminach oraz przy weryfikacji poprawnosci przeprowadzenia
egzamindw w roli obserwatora. Dowodem zdanego przez Konsultanta egzaminu jest protokét z
egzaminu, w ktérym zostanie wskazany wynik Konsultanta.

WSZ.3

Zakres szkolenia i przeprowadzanych egzaminéw bedg obejmowaty nastepujgce zagadnienia:

a) zakres zagadnien i zadan wskazany w rozdziale 1.2.

b) znajomos¢ bazy wiedzy,

c) znajomos$¢ klauzuli podstawowych informacji dotyczacych procesu przetwarzania danych
osobowych oraz zasad bezpiecznego przetwarzania w Infolinii (w tym w ramach zdalnego
Swiadczenia ustug).

WSZ.4

Konsultanci majg obowigzek posiadania biezacej i aktualnej wiedzy dotyczacej zakresu dziatania
Infolinii oraz aplikacji udostepnionej przez Zamawiajgcego. Informacje owszelkich zmianach
wymagajacych przeszkolenia Konsultantéw bedg przekazywane przez Zamawiajgcego nie czesciej niz
2 razy w trakcie trwania umowy.

2.8. Wymagania w zakresie realizacji testéw technicznych dziatania Infolinii i ustugi
telekomunikacyjnej

1. Podstawa do uruchomienia Infolinii bedzie wykonanie testéw podstawowych funkcjonalnosci:

a) weryfikacji parametréw wydajnosciowych przy 100 osobach dzwonigcych jednoczesnie
przez 4 godziny,
b) weryfikacji przekierowania potaczen na numery podktadowe,
c) weryfikacji interaktywnej obstugi osoby dzwoniacej IVR (ang. Interactive Voice Response)
i opracowanych w tym zakresie procedur,
d) systemu udostepniajgcego dane statystyczne, raportowania (biezacego - dziennego,
okresowego - za zadany czas),
e) dostepu Zamawiajgcego do zasobéw Wewnetrznego Systemu Wykonawcy
wykorzystywanego w ramach obstugi Infolinii (np. odstuchiwanie rozméw)
orazich pozytywne zakonczenie.
Wykonawca nie bedzie mégt rozpoczaé swiadczenia obstugi Infolinii bez pozytywnego
zakonczenia testow. Testy zostang przeprowadzone przez Wykonawce, ktéry po ich
zakonczeniu przedstawi Zmawiajgcemu do akceptacji Raport z tych testéw.

2. Zamawiajacy zastrzega ponadto mozliwosé przeprowadzenia dodatkowych testéw okreslonych
w punkcie 1 (powtdrzenia testéw) we wtasnym zakresie lub ich zlecenie firmie zewnetrzne;j.
Wykonawca w powyzszym przypadku udostepni Srodowisko testowe i narzedzia niezbedne do
przeprowadzenia dodatkowych testéw.

3. Zamawiajacy od dnia uruchomienia systemu IVR do dnia uruchomienia ustugi bedzie miat
mozliwosé testowania oraz zgtaszania Wykonawcy uwag do jego dziatania. Przez testowanie
systemu Zamawiajacy rozumie odstuchanie komunikatéw oraz sprawdzenie przekierowania
rozmowy do konsultantéw.

2.9. Monitorowanie jakosci pracy Konsultantow

W celu monitorowania jakosci ustug swiadczonych przez Konsultantéw, zostanie wprowadzona
ocena jakosciowa na podstawie kart oceny, ktére zostang opracowane przez Wykonawce, w terminie
do 5 dni roboczych po zawarciu umowy i zaakceptowane przez Zamawiajgcego w czasie do 3 dni



roboczych. Wykonawca wprowadza zmiany w ciggu do 2 dni roboczych od dnia przekazania uwag.
Dalsza modyfikacja kart oceny wymagac bedzie wspélnej decyzji obu Stron.

Rozmowy telefoniczne przeprowadzone przez Konsultantéow beda odstuchiwane przez Koordynatora
Wykonawcy. Weryfikacja bedzie dotyczy¢ co najmniej 5 rozmdéw miesiecznie przeprowadzonych
przez kazdego Konsultanta, ktére bedy oceniane zgodnie z opracowanymi przez Wykonawce
kryteriami (karty oceny).W przypadku drugiej z kolei oceny jakosci pracy Konsultanta ponizej wyniku
75% Wykonawca zobowigzuje sie do ponownego przeszkolenia Konsultanta wraz z
przeprowadzeniem ponownego egzaminu. Wyniki w formie elektronicznej w uzgodnionej formie bedg
przekazywane raz w miesigcu do Zamawiajacego, do 7 dnia nastepnego miesiaca.

W przypadku, gdy skarga dotyczaca pracy Konsultanta wptynie do Wykonawcy, zobowigzany jest on
(nie p6zniej niz w terminie 3 dni roboczych od chwili wptywu) przekazaé skarge Zamawiajgcemu wraz
ze swoim stanowiskiem na te skarge. Wykonawca jest zobowigzany do prowadzenia rejestru skarg na
prace Infolinii (w ustalonej formie, obejmujacego minimalne wymagania: imie, nazwisko Konsultanta
na ktérego wptyneta skarga, nr telefonu osoby zgtaszajacej skarge, adres email, przyczyna skargi, tresé
skargi) i udostepniania jej na kazde zagdanie Zamawiajacego.

W przypadku, gdy skarga dotyczaca pracy Konsultanta wptynie bezposrednio do Zamawiajacego,
Zamawiajacy zwrdci sie do Wykonawcy z prosba o wyjasnienie sprawy oraz przedstawienie swojego
stanowiska i jednoczesnie Wykonawca wpisze j3 do prowadzonego rejestru skarg. Wykonawca
przekaze odpowiedz do Zamawiajgcego w terminie wskazanym przez Zamawiajgcego, jednakze nie
krétszym niz 3 dni robocze. W stanowisku Wykonawca wskazuje, czy jest to pierwsza, czy kolejna
skarga na danego Konsultanta.

W uzasadnionych przypadkach, w tym w szczegdlnosci w sytuacji ztozenia na danego Konsultanta co
najmniej trzech skarg na przestrzeni trzech kolejno nastepujacych po sobie miesiecy, Zamawiajacy
zastrzega sobie prawo zadania odsuniecia danego Konsultanta od obstugi Infolinii i zastgpienia goinnag
osobga. Wykonawca jest zobowigzany do wykonania tego zadania niezwtocznie od dnia jego ztozenia
przez Zamawiajacego, jednak nie poézniej niz w terminie 3 dni roboczych. W uzasadnionych
przypadkach Strony mogg ustali¢ warunki dalszej obstugi Infolinii przez danego Konsultanta, w tym w
szczegblnosci skierowania danego Konsultanta do obstugi wytacznie okreslonego zakresu ustugi
Infolinii. Ewentualne odsuniecie danego Konsultanta od obstugi Infolinii nie ma wptywu na parametry
i wskazniki wykonywania umowy oraz mozliwo$¢ naliczenia kar umownych bedacych skutkiem ich
nieosiaggniecia.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo odstuchu nagran w przypadku skarg oraz losowego odstuchu
nagran.

2.10. Wymagania w zakresie realizacji , dostarczania raportéw i innych dokumentow
Wykonawca w ramach Etapu | przygotuje i przekaze w formie elektronicznej nastepujacy zakres
dokumentacji obejmujacej:

1) Harmonogram prac, w ktorym przedstawi liste zadan, ktére ma wykonac¢ w ramach Etapu |

wraz z podaniem terminéw realizacji,

2) dokument z przedstawiong strukturg organizacyjnag Wykonawcy, w tym zapewnionym
Zespotem do realizacji umowy,
materiaty szkoleniowe,
harmonogram szkolen,
Karte oceny konsultanta wg pkt 2.9,
raporty ze szkolen i egzamindéw konsultantow,
liste Konsultantow, okreslong w PPU § 14 pkt 3,

Jourse



8)

9)

dokument z zasadami zapewnienia bezpieczehnstwa teleinformatycznego i danych w pracy
zdalnej lub telepracy konsultantéw, do akceptacji Zamawiajacego,

raport z testéw oraz protokét odbioru z przeprowadzonych testéw technicznych dziatania
infrastruktury technicznej Infolinii,

10) dowody spetniania wymagan opisanych w punkcie WB.6 ust.7,
11) szablon raportu biezacego, okresowego oraz bilingu do akceptacji Zamawiajacego,
12) formularz oceny podmiotu przetwarzajacego, stanowigcy zatgcznik do umowy powierzenia

przetwarzania danych,

13) protokot odbioru Etapu I.

Wykonawca w ramach Etapu Il przygotuje i przekaze w formie elektronicznej nastepujacy zakres
dokumentacji obejmujacej:

1)

raporty biezace i okresowe odrebnie lub/oraz tacznie dla $wiadczonej ustugi potwierdzajace
realizacje poszczegdlnych wymagan oraz sposob dostepu do zasobéw (np. odstuchiwanie
rozméw) stanowigce podstawe podpisania protokotu odbioru i wyptate wynagrodzenia.
Raporty biezagce Wykonawca przekaze na wskazane adresy mailowe Zamawiajacego w dniu
nastepnym do godziny 09.00 (wskazana godzina dotyczy tylko dni roboczych),

biling (wg potrzeb Zamawiajacego) zawierajacy np. date, godzine potaczenia, czas potaczenia
(w sekundach i minutach), numer dzwonigcego, rodzaj potaczenia (stacjonarne/komérkowe)
dla wszystkich zrealizowanych potaczen, w formie elektronicznej (w co najmniej w dwdch
edytowalnych formatach tj. CSV lub TXT, XLSX lub XLS),

po zakonczeniu kazdego okresu rozliczeniowego, raportu zawierajgcego wykaz Awarii ustugi z
podziatem na date ich wystapienia, przyczyne Awarii, czas trwania oraz strone zgtaszajaca,
raporty ze szkolen i egzaminow,

dokumenty wynikajace z realizacji aktualizacji bazy wiedzy, jezeli taka aktualizacja wystgpita,
rejestr skarg,

raport z oceny jakosciowej pracy konsultantéw,

protokét odbioru (miesieczny).

Wyzej wymienione dokumenty, za wyjatkiem raportéw biezacych oraz protokotu odbioru
Wykonawca przekaze Zamawiajagcemu w formie elektronicznej po zakonczeniu okresu
rozliczeniowego do 7 dnia miesigca nastepnego. Protokot odbioru (miesieczny) Wykonawca przekaze
do 9 dnia miesigca nastepnego.

W ramach realizacji Etapu Il umowy Wykonawca przekaze Zamawiajacemu w formie elektronicznej:

1)
2)
3)

uzupetniong i aktualng bazy wiedzy,

baze interakcji z Klientami oraz nagran rozmaéw,

wyeksportowane z Wewnetrznego Systemu Wykonawcy (w uzgodnionym formacie) dane
dotyczace tresci i przebiegu zgtoszen (obstuzonych, bedacych w trakcie obstugi oraz
niepodjetych). Po przekazaniu - usuniecie tych materiatéw, o ktérych mowa w ww punktach
1,2,3 po stronie Wykonawcy (wszystkich istniejacych kopii).

protokot odbioru Etapu 1.



