Narodowy Fundusz Zdrowia

SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA —
Telefoniczna Informacja Pacjenta
Okresowe swiadczenie ustug Infolinii na rzecz Narodowego Funduszu Zdrowia

(NFZ) oraz dostarczenie oprogramowania dla Infolinii NFZ po okresie
Swiadczenia ustugi wraz z niezbednym wsparciem technicznym i serwisowym

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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1. Przedmiot zamowienia

1.1. Zakres zadaniowy

Przedmiotem zamowienia jest ,,Okresowe $wiadczenie ustug Infolinii na rzecz Narodowego
Funduszu Zdrowia (NFZ) oraz dostarczenie oprogramowania dla Infolinii NFZ po okresie
Swiadczenia ustugi wraz z niezbednym wsparciem technicznym i serwisowym”.
W zakresie swiadczenia ustugi Infolinii umowa planowo zostanie zawarta na okres 1 roku,
z mozliwoscig jej przedtuzenia o kolejny rok (facznie do 2 lat).

Zakres zamoéwienia zdefiniowano w ponizszej tabeli.

Etap Zakres zadan Termin
zakonczenia
| - Faza inicjacji | 1) Opracowanie Planu Projektu, 2 miesigce od
2) Opracowanie Planu uruchomienia Infolinii-Swiadczenia zawarcia umowy
ustugi,

3) Opracowanie harmonogramu i szczegétowego planu
budowy i wdrozenia systemu Infolinii dla Zamawiajgcego
4) Opracowanie macierzy spetnienia wymagan

5) Opracowanie projektu funkcjonalnego systemu

| - Faza 1) Zapewnienie infrastruktury lokalowej osrodka/osrodkéw | Od zakorczenia

przygotowania | Infolinii dla $wiadczenia ustugi Infolinii, Etapu | do

ustugi infolinii | 2) Zapewnienie infrastruktury technicznej i narzedziowej dla | zakonczenia
Swiadczenia ustugi Infolinii, Etapu IV

3) Organizacja Infolinii w ramach $wiadczenia ustugi:

a) powotanie struktury organizacyjnej i zapewnienie
niezbednych osdb,

b) opracowanie zasad funkcjonowania i procedur
zarzadzania,

4) Opracowanie ,,Szczegotowych zatozen swiadczenia ustug
Infolinii”,

5) Opracowanie ,,Procedur dla poszczegdlnych kategorii
zgtoszen Infolinii”,

6) Opracowanie ,Skryptow merytorycznych Infolinii dla
zakresu merytorycznego”,

7) Opracowanie ,,Planu szkolen”,

8) Przeprowadzenie szkolen i egzaminéw pracownikéw
Infolinii. Opracowanie ,,Dokumentacji szkolen i egzaminéw
pracownikéw Infolinii”,

9) Opracowanie ,,Planu testow”

10) Przeprowadzenie testow

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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Dokumentacja Etapu | musi by¢ zgodna z zakresem
okreslonym w rozdziale 2.7.

Swiadczenie ustugi infolinii i rozwoju (w ramach Serwisu
Dostosowawczego w okresie $wiadczenia ustugi przez
Wykonawce)

Od zakonczenia
Etapu | do
zakonczenia
Etapu IV

Budowa infrastruktury docelowej dla Zamawiajgcego.
Wykonawca opracuje m.in.:

1) Projekt techniczny systemu informatycznego Infolinii
przy zatozeniu utrzymania tej samej liczby konsul-tantéw
obstugujacych Infolinie pozwalajgcej na utrzymanie SLA
okreslonego dla Etapu Il oraz po-zwalajgcy Zamawiajgcemu
na dokonanie zakupu niezbednej infrastruktury

2) Plan wdrozenia zawierajacy w szczegdlnosci:

¢ Harmonogram instalacji oprogramowania

¢ Harmonogram oraz plan szkolen technicznych dla
pracownikéw Zamawiajgcego w zakresie technicznej obstugi
oprogramowania

e Harmonogram oraz plan szkolen dla konsultantéw
Infolinii, ktdrzy bedg obstugiwad Infolinie po jej przejeciu
przez Zamawiajgcego po okresie swiadczenia ustugi przez
Wykonawce w. Szkolenia odbedg sie w lokalizacji okreslonej
przez Zamawiajgcego.

3) Dokumentacje techniczng i eksploatacyjnej dla
budowanego systemu informatycznego infolinii.

Zamawiajacy udostepni Wykonawcy tacza telefoniczne, na
ktdérych $wiadczone bedg ustugi Infolinii po jej przejeciu
przez Zamawiajgcego w ramach Etapu V.

4 miesigce od
zakonczenia
Etapu |

Budowa i wdrozenie systemu informatycznego Infolinii
przez Wykonawce obejmujgca w szczegdlnosci:

1) Dostawe oprogramowania,

2) Budowe i wdrozenie srodowiska produkcyjnego i
testowego,

3) Instalacje i konfiguracje w Srodowisku produkcyjnym i
testowym,

4) Testy akceptacyjne,

5) Szkolenia i warsztaty uzytkownikow oraz administratorow
Zamawiajgcego w zakresie funkcjonalnosci i utrzymania
systemu.

3 miesigce od
zakonczenia
Etapu lll

Przeniesienie Swiadczenia ustugi infolinii z zasobéw
Wykonawcy na zasoby Zamawiajgcego wdrozone w Etapie
IV, w tym asysta i wsparcie techniczne oraz serwisowe
Wykonawcy dla Zamawiajgcego przez okres minimum 1
roku od rozpoczecia Etapu V.

3 miesigce od
zakonczenia
Etapu IV

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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1.2.  Zakres merytoryczny

Infolinia bedzie realizowata swoj zakres merytoryczny zgodnie z nastepujgcymi podstawowymi
liniami wsparcia:

1. linia wsparcia — IVR, m.in. z mozliwoscig przekierowania do numerdw zewnetrznych
w ramach drzewa IVR,

2. linia wsparcia (infolinia ogdlna) — konsultant udzielajgcy informacji ogdlnych,
z mozliwoscig przekierowania rozmowy do 3 linii wsparcia albo do innych numeréow
zewnetrznych wraz z mozliwoscig uzyskania czesci informacji od dzwonigcego
na podstawie skryptéw rozmoéw i przekazanie ich do przedstawiciela obstugujgcego numer
zewnetrzny,

3. linia wsparcia — rozmowa przekierowana przez konsultanta do pracownika Zamawiajgcego,
tylko w sprawach, ktére wykraczajg poza zakres infolinii ogdlnej oraz nie wymagajgcych
przekierowania do numeru zewnetrznego.

W zakresie infolinii ogdlnej (2 linii wsparcia) zakres merytoryczny bedzie nastepujgcy:

1) Zasady korzystania ze swiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw publicznych

ze szczegblnym uwzglednieniem:

a) uprawnien do korzystania ze $wiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw
publicznych;

b) praw i obowigzkow pacjenta;

c) szczegdlnych uprawnien w zakresie korzystania ze Swiadczen opieki zdrowotnej;

d) zasad wystawiania i realizacji recept lekarskich, w tym e-recept — m.in. w zakresie cen
lekéw i informacji o lekach trudno dostepnych;

e) informacji w zakresie e-zwolnien lekarskich (e-ZLA);

f) zasad wystawiania skierowar/zlecen/zaswiadczen;

g) zasad uprawnien do karty Diagnostyki i Leczenia Onkologicznego wraz z informacjami
dotyczgcymi opieki w ramach sieci onkologicznej;

h) zasad korzystania ze Swiadczen opieki zdrowotnej: podstawowej opieki zdrowotnej,
ambulatoryjnej opieki specjalistycznej, leczenia szpitalnego i innych;

i) lecznictwa uzdrowiskowego;

j) zasad nabycia wyrobdéw medycznych wydawanych na zlecenie lekarza;

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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k) sposobow potwierdzania prawa do $wiadczen opieki zdrowotnej w tym wykorzystania
systemu eWUS;

[) zasad dostepu do pomocy psychologicznej;

m) danych teleadresowych nocnej i Swigtecznej opieki zdrowotnej;

n) zakresu swiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw publicznych;

0) zasad dziatania list oczekujgcych na udzielenie $wiadczenia i sprawdzenia czasu
oczekiwania na Swiadczenie oraz wskazania kontaktu do placéwek i miejsc udzielania
Swiadczen;

p) podstawowe informacje dotyczgce zasad koordynacji systemu zabezpieczenia
zdrowotnego w krajach UE/EFTA — zasad uzyskania EKUZ, formularzy S, leczenia
planowego i nieplanowanego za granicg, zwrot kosztéw leczenia, recepty
transgraniczne — ewentualne wskazanie kontaktu do Krajowego Punktu Kontaktowego;

q) korzystania ze Swiadczen zdrowotnych w ramach przepiséw dyrektywy transgranicznej
— wskazanie kontaktu do Krajowego Punktu Kontaktowego.

2) Zasady dostepu do informacji o udzielonych $wiadczeniach opieki zdrowotnej,

z uwzglednieniem dostepu do ZIP.

3) Zasady sktadania i rozpatrywania skarg i wnioskdw w Narodowym Funduszu Zdrowia.
4) Nieprawidtowosci w udzielaniu $wiadczen opieki zdrowotnej Swiadczeniobiorcom.
5) Dane teleadresowe do oddziatéw wojewddzkich Narodowego Funduszu Zdrowia oraz dane

Swiadczeniodawcoéw, przekazane Wykonawcy przez Zamawiajgcego.

6) inne niesklasyfikowane powyzej, wynikajace z biezgcego stanu prawnego.

Opisane, przewidywane kategorie zgtoszen stanowig katalog, ktéry moze ulec zmianie
w ramach wdrozenia Infolinii lub na etapie realizacji ustugi Infolinii tj. w catym okresie
obowigzywania Umowy. Wykonawca bedzie zobowigzany do biezgcego dostosowywania
katalogu i procedur obstugi do rzeczywistych zgtoszen rejestrowanych w ramach swiadczenia
ustugi Infolinii lub zgtaszanych przez Zamawiajgcego.

Dopuszcza sie rozdzielenie przewidywanych kategorii zgtoszern pomiedzy linie wsparcia
(realizowane przez Wykonawce). Zadaniem Wykonawcy bedzie dostosowywanie kompetencji
poszczegodlnych konsultantow, tak aby zapewni¢ spetnienie parametrow wydajnosciowych SLA
w petnym zakresie merytorycznym.

1.3. Szacowana wielkos$¢ infolinii

Wykonawca ma zapewni¢ niezbedng liczbe oséb dla spetnienia wymagan okreslonych w
wymaganiach wydajnosciowych SLA.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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Do oszacowania wielkosci Infolinii mozna postuzy¢ sie ponizszymi historycznymi danymi

szacunkowymi:
a) potgczenia telefoniczne odbierane przez konsultantéow
- do 50 000 zgtoszen miesiecznie,

- od 25 000 do 35 000 zgtoszen miesiecznie - zamowienie opcjonalne czasowe. Zamodwienie
opcjonalne moze zosta¢ ztozone pisemnie przez Zamawiajgcego na 48 godzin przed

rozpoczeciem jego $wiadczenia.
b) infolinia e-mail — do 1 200 zgtoszen miesiecznie.
Zamawiajgcy nie okresdla wymaganej liczby konsultantow.

Spetnienie wymagan wydajnosciowych SLA moze przetozyc sie na koniecznos¢ zapewnienia wiekszej niz
szacowana liczby konsultantéw. Zwiekszenie liczby konsultantéw nie bedzie podstawg dla dodatkowego
wynagrodzenia, Wykonawca powinien oszacowac cene zamodwienia w szczegélnosci na podstawie
oczekiwanego poziomu SLA, nie szacunkowej wielkosci Infolinii, przy uwzglednieniu wszystkich kosztéow
i ryzyka.

1.4. Stownik

Baza wiedzy - zawiera m.in. odpowiedzi na czesto wystepujgce pytania i sposoby rozwigzania
problemdw oraz hasta i terminy wraz z omdwieniem tresci merytorycznych;

Dokumentacja — dotyczy m.in. dokumentacji etapdw, opisanej w rozdziale Btgd! Nie mozna
odnalez¢ zrédta odwotania.;

Godziny pracy Infolinii —godziny od 7:00 do 18:00 w dni powszednie, z wyfgczeniem sobot i
niedziel oraz dni ustawowo wolnych od pracy. Poza godzinami pracy Infolinii funkcjonuje dla
uzytkownikow  Infolinii system automatycznych potgczen  gtosowych (IVR);
IKP — Internetowe Konto Pacjenta;

IVR — automatyczna obstuga potaczen gtosowych;

Oprogramowanie - catos¢ oprogramowania wytworzonego lub dostarczonego przez Wykonawce i
odebranego przez Zamawiajgcego, obejmujgcego wszystkie elementy oprogramowania bazowego,
oprogramowania podstawowego oraz oprogramowania dedykowanego skfadajgce sie na System
informatyczny Infolinii;

Oprogramowanie bazowe - oprogramowanie stanowigce s$rodowisko pracy systemu
informatycznego Infolinii (np. systemy operacyjne, serwery baz danych, serwery aplikacyjne,
serwery webowe);

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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Oprogramowanie dedykowane - oprogramowanie wytworzone przez Wykonawce na potrzeby
Systemu informatycznego Infolinii;

Oprogramowanie podstawowe - oprogramowanie wytworzone przed dniem zawarcia umowy
(np. tzw. Produkty Komercyjne — z potki), zaproponowane przez Wykonawce w trakcie umowy
do wykorzystania jako element sktadowy Systemu informatycznego Infolinii formalnie
zaakceptowane przez Zamawiajgcego; w tym oprogramowanie licencjonowane — “z potki” (typu
COTS - Commercial Off-The-Shelf) lub oprogramowanie typu opensource charakteryzuje sie
nastepujacymi cechami spetnionymi tgcznie:

1. szerokg dostepnoscig w wielu krajach,

2. dostepng dojrzatg i czytelng dokumentacjg techniczng,
3. dostepnymi ustugami wsparcia technicznego,

4. dostepnymi ustugami szkoleniowymi,

5.dostepnymi certyfikowanymi specjalistami (Sciezkg certyfikacji akceptowang przez
producenta oprogramowania),

6. posiadajg minimum 10 wdrozen wykonanych przez minimum 3 niepowigzanych kapitatowo
dostawcow,

Potaczenie — moment potaczenia z Infolinig rozumiany jako nawigzanie kontaktu bezposrednio
z konsultantem, co dla poszczegdlnych kanatéw oznacza: odebranie potgczenia telefonicznego
z wylaczeniem potgczenia do systemu IVR, udzielenie pierwszej odpowiedzi (reakcja)
na zapytanie drogg elektroniczng (e-mail) udzielenie pierwszej odpowiedzi (reakcja) na
zapytanie przestane poprzez komunikator elektroniczny (chat). Nie dotyczy potaczen
telefonicznych przekierowanych z Infolinii (za posrednictwem dedykowanego kodu IVR lub
konsultanta Infolinii) do zewnetrznej infolinii regionalnej lub specjalistycznej — np. do
specjalistycznego osrodka lecznictwa lub innej instytucji (przetaczenie do innego numeru);

Potaczenia odrzucone — kazda préba skontaktowania sie z poszczegdlnymi kanatami Infolinii,
ktora nie spetnifa poczatkowych warunkéw ,Potgczenia” np. nie odebranie potgczenia w ciggu
45 sekund od zakorniczenia potfaczenia z IVR — patrz def. powyzej;

Nie dotyczy potgczen telefonicznych przekierowanych z Infolinii (za posrednictwem
dedykowanego kodu IVR lub konsultanta Infolinii) do zewnetrznej infolinii regionalnej lub
specjalistycznej — np. do specjalistycznego osrodka lecznictwa lub innej instytucji (przetaczenie
do innego numeru).

System eWUS - Elektroniczna Weryfikacja Uprawnieri Swiadczeniobiorcdw to system
umozliwiajgcy natychmiastowe potwierdzenie prawa pacjenta do $wiadczen opieki zdrowotnej
finansowanych ze srodkéw publicznych;

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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System informatyczny Infolinii — cato$¢ sprzetu i oprogramowania realizujgca zaktadana
funkcjonalnos¢, opisana w dokumentacji i dostarczona przez Wykonawcg w wyniku realizacji
umowy;

ZIP — Zintegrowany Portal Pacjenta.

2. Warunki Swiadczenia ustug

Wykonawca zobowigzuje sie do realizacji przedmiotu zamodwienia, spetniajgc warunki
okreslone w ponizszych podrozdziatach:

2.1. Wymagania funkcjonalne

ID Opis Dotyczy Dotyczy
okresu oprogramowania
Swiadczenia | przekazanego po
ustugi okresie swiadczenia
ustugi
WEF- | Wykonawca we wtasnym zakresie i w ramach TAK TAK - dla
1 wynagrodzenia z tytutu realizacji przedmiotu oprogramowania

umowy zapewni pomieszczenia i infrastrukture
techniczng tj. sprzet do swiadczenia obstugi
infolinii telefonicznej dla dzwonigcych z telefonéw
komaérkowych i stacjonarnych w zakresie potaczen
krajowych, system obstugi poczty elektronicznej,
komunikator elektroniczny (chat), systemu obstugi
zgtoszen, rejestracji zgtoszen i tworzenia statystyk
wraz z oprogramowaniem oraz systemem
uwierzytelniania uzytkownika Infolinii
zapewniajgcym mozliwosc¢ jego powigzania z
Internetowym Kontem Pacjenta (IKP). Wykonawca
powinien wskaza¢ szczegétowe parametry:
infrastruktury technicznej wraz z
oprogramowaniem oraz systemu uwierzytelniania
uzytkownika Infolinii zapewniajgcego mozliwos¢
jego powigzania z Internetowym Kontem Pacjenta
(IKP).

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WF-

Oprogramowanie utworzone i skonfigurowane
przez Wykonawce wraz ze wszystkimi
rozwigzaniami wprowadzonymi za zgodg
Zamawiajgcego w czasie eksploatacji i rozwoju
systemu zostanie przekazane Zamawiajgcemu
zgodnie z Etapem V

TAK

TAK

WF-

W ramach okresowego swiadczenia ustugi Infolinii
na rzecz Zamawiajgcego Ustugi Infolinii beda
realizowane zgodnie z normg PN-EN ISO 18295-
1:2017i 2:2017.

TAK

TAK

WF-

Wykonawca bedzie prowadzit polityke
bezpieczenstwa informacji oraz bedzie utrzymywat
adekwatne do obowigzujgcej polityki
zabezpieczenia, zgodnie z normg EN 27001:2017.

TAK

TAK

WF-

Niezbedne jest zapewnienie wykonania obowigzku
prowadzenia infolinii dla obstugi oséb, ktére trwale
badz przejsciowo majg problemy z
komunikowaniem sie zgodnie z ustawg z dnia 19
sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
srodkach komunikowania sie (Dz. U. Nr 209, poz.
1243, z pdin.zm.)

TAK

TAK

WF-

Wykonawca do numeru infolinii zapewni wigzki
kanatow tak aby zapewnic¢ spetnienie wymagan
wydajnosciowych SLA Infolinii. Zalecane jest
zapewnienie wigzek w liczbie i o parametrach,
zapewniajgcych nadmiarowosé w stosunku do
szacowanej liczby wigzek.

TAK

NIE

WF-

Zamawiajgcy udostepni Wykonawcy numery
infolinii (dla potaczen krajowych i zagranicznych),
ktore sg wtasno$cig Zamawiajgcego. Zamawiajacy
udostepni Wykonawcy adres email, ktéry jest
wtasnoscig Zamawiajgcego. Dla uzytkownikéw
Infolinii potaczenia z Infolinig sg bezptatne.

TAK

NIE DOTYCZY

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WF-

Oprogramowanie zastosowane przez Wykonawce
do obstugi Infolinii bedzie umozliwiato w
szczegoblnosci:

a) prace réwnoczesng konsultantow linii wsparcia
obstugiwanych przez Wykonawce,

b) nagrywanie, odstuch oraz gromadzenie statystyk
pracy Infolinii,

c) przekierowanie rozmowy do innego konsultanta
tej samej linii wsparcia lub pracownika NFZ w
trzeciej linii wsparcia albo do zewnetrznej infolinii
za posrednictwem systemu IVR (1 linia wsparcia)
lub bezposrednio przez konsultanta w trakcie
rozmowy (2 linia wsparcia), wraz z niezbednym
wsparciem dla podmiotu trzeciego (wtasciciela
numeru zewnetrznego) zwigzanym z podtgczeniem
do infolinii numeru zewnetrznego. Numery
zewnetrzne przekaze Wykonawcy Zamawiajacy.
Przekierowanie rozmowy powinno umoliwiac
przekazanie wstepnych informacji kolejnej linii
wsparcia lub numerowi zewnetrznemu;

d) zawieszanie rozmow przez konsultantéw
Infolinii (call hold) w przypadku koniecznosci
konsultacji tematyki rozmowy bez koniecznosci
zakonczenia potgczenia z uzytkownikiem Infolinii,
e) oddzwanianie do uzytkownika Infolinii na jego
zadanie, inicjowane bezposrednio z IVR (call back)
realizowane najpdzniej kolejnego dnia roboczego
od czasu zgtoszenia przez uzytkownika Infolinii

f) prowadzenie kampanii wychodzacych typu
outbound (w trakcie ustugi do 8 rocznie)

TAK

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.

Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.



Strona |11

WF-

Wykonaweca zapewni obstuge automatyczng
potfaczen gtosowych (IVR), w tym w celu
segmentacji dzwonigcych i obstugi najprostszych
zapytan.

Petng tres¢ komunikatéw przekazywanych za
posrednictwem IVR w ramach uzgodnionej
struktury przekaze Zamawiajacy, a kazda zmiana
podlega konsultacji i musi byé zaakceptowana
przez Zamawiajacego.

Najpdzniej co pét roku dziatania infolinii w ramach
okresowego swiadczenia ustugi Infolinii na rzecz
Zamawiajgcego, Wykonawca zaproponuje
aktualizacje listy zagadnien obstugiwanych
automatycznie i przedstawi do akceptacji
Zamawiajgcemu. Zamawiajgcy ma prawo zgdac
wprowadzenia zmian do listy zagadnien
obstugiwanych automatycznie. Wykonawca
wdrozy obstuge zatwierdzonych przez
Zamawiajgcego zagadnien w terminie nie pdzniej
niz 1 miesigc od zatwierdzenia.

W przypadku zdarzen nadzwyczajnych, na wniosek
Zamawiajgcego, Wykonawca zapewni dodanie
zagadnienia obstugiwanego automatycznie w
ciggu:

* 24h od zgtoszenia w przypadku zdarzen
krytycznych (np. w przypadku incydentu
zwigzanego z bezpieczenstwem informacji),

¢ 5 dni roboczych w przypadku zdarzen
niekrytycznych.

Kategoria zdarzenia nadzwyczajnego (krytyczna /
niekrytyczna) bedzie okreslana kazdorazowo w
przekazywanym wniosku przez Zamawiajgcego.

TAK

TAK

WF-
10

Potaczenia nieobstugiwane podczas realnie
prowadzonych w danym czasie rozméw muszg by¢
kolejkowane, o czym dzwonigcy bedzie
informowany komunikatami zawierajgcymi
informacje o liczbie oséb oczekujgcych w kolejce
do wybranego zagadnienia oraz przewidywanym
czasie oczekiwania na potgczenie z konsultantem z
uwzglednieniem SLA. W takiej sytuacji dzwonigcy
powinien mie¢ mozliwo$¢ wyboru opcji
oddzwonienia przez konsultanta Infolinii (call
back). Ustuga call back powinna mie¢ mozliwos¢
parametryzowania tj. okreslania w jakich
sytuacjach mozliwe jest uzycie przez uzytkownika
Infolinii ustugi call back (np. w sytuacji dtugiego
okresu oczekiwania na potgczenie z konsultantem).

TAK

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.

Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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11

W oprogramowaniu, do ktérego osoby obstugujace
Infolinie beda miaty obowigzek sie logowac,
widoczne i rejestrowane muszg byé wszystkie
potgczenia przychodzace i rzeczywiscie
obstugiwane, a takze przerwy w obstudze, w tym
wynikajgce z zawieszania potaczen.

Z punktu widzenia Zamawiajgcego wazne jest, aby
potgczenia przychodzace byty obstugiwane bez
przerw w ramach godzin pracy infolinii.

TAK

TAK

WF-
12

W oprogramowaniu, do ktérego osoby obstugujace
Infolinie beda miaty obowigzek sie logowac,
widoczne i rejestrowane muszg byé potaczenia
wychodzace do uzytkownika Infolinii inicjowane w
ramach ustugi oddzwaniania do klienta (call back).

TAK

TAK

WF-
13

Infolinia Wykonawcy bedzie dziatata w ramach 3
linii wsparcia.

1. linia wsparcia — IVR, m.in. z mozliwoscig
przekierowania do numerdéw zewnetrznych w
ramach drzewa IVR,

2. linia wsparcia (infolinia ogdlna) — konsultant
udzielajacy informacji ogdélnych, z mozliwoscia
przekierowania rozmowy do 3 linii wsparcia albo
do innych numerdw zewnetrznych wraz z
mozliwoscig uzyskania czesci informacji od
dzwonigcego na podstawie skryptéw rozmow i
przekazanie ich do przedstawiciela obstugujgcego
numer zewnetrzny lub kolejna linie wsparcia.

3. linia wsparcia — rozmowa przekierowana przez
konsultanta do pracownika Zamawiajgcego, tylko
w sprawach, ktére wykraczajg poza zakres infolinii
ogdlnej oraz nie wymagajacych przekierowania do
numeru zewnetrznego.

3. linie wsparcia dla wybranych zgtoszen beda
realizowaé wyznaczeni pracownicy
Zamawiajgcego, w ramach udzielania konsultacji
dla konsultantéw 2.linii wsparcia Infolinii tylko w
sprawach, ktére nie sg objete zakresem
merytorycznym infolinii ogdlnej, w dniach i
godzinach pracy Zamawiajgcego. Ustuga i
oprogramowanie powinny umozliwiac przetgczanie
rozméw do réznych linii wsparcia i do numerdéw
zewnetrznych.

TAK

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.

Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WF-
14

Wykonawca bedzie $wiadczyt ustuge za pomoca
nastepujgcych metod kontaktu z klientem:

a) telefon,

b) poczta elektroniczna,

c) komunikator elektroniczny (chat).

TAK

TAK

15

Wykonawca zapewni:

e utrzymanie dostepnosci obstugi infolinii
telefonicznej

e dziatanie systemu obstugi poczty elektronicznej
¢ obstuge komunikatora elektronicznego (chat)
w dni powszednie w godzinach od 7.00 do 18.00 z
tym, ze 3. linia wsparcia dostepna jest w godzinach
pracy Oddziatéw Wojewddzkich i Centrali NFZ.
Informacje o godzinach pracy Oddziatéw
Wojewddzkich i Centrali NFZ zostang przekazane
Wykonawcy po zawarciu umowy. Poza
okreslonymi godzinami, a takze w dni wolne od
pracy powinien funkcjonowac IVR, z mozliwoscig
zamoéwienia opcji call back przez dzwonigcego. W
takiej sytuacji obstuga przez konsultanta Infolinii
opcji call back powinna odby¢ sie najpdzniej do
konca pierwszego dnia roboczego po jej
zamoéwieniu przez uzytkownika Infolinii. W
przypadku obstugi komunikatora kontaktujacy sie
powinien otrzymac wiadomosé, ze konsultanci
dostepni sg w godzinach 7.00 — 18.00.

TAK

TAK

WF-
16

Wykonawca zapewni nadzér techniczny nad
obstugg infolinii telefonicznej, przez co nalezy
rozumied, ze we wiasnym zakresie zapewni sprzet
do obstugi infolinii oraz jego petng obstuge
techniczng, w tym pogotowie serwisowe w
godzinach pracy infolinii oraz usuwanie awarii ww.
sprzetu oraz bedzie ponosit wszelkie koszty
dotyczace funkcjonowania serwisu i napraw w
ramach wynagrodzenia. Serwis obejmuje rowniez
wsparcie dla podmiotu trzeciego w zakresie
podpinania numeréw pod infolinie.

TAK

NIE DOTYCZY

WF-
17

Wykonaweca swiadczy ustugi serwisu na
oprogramowanie dostarczone po okresowym
Swiadczeniu ustugi Infolinii na rzecz
Zamawiajgcego przez okres minimum 1 roku od
dnia podpisania protokotu potwierdzajgcego
dostarczenie oprogramowania Zamawiajgcemu lub
przez okres wskazany w ztozonej przez
Wykonawce ofercie, dtuzszy niz wskazany w tym
wymaganiu. Serwis obejmuje rdwniez wsparcie dla

NIE
DOTYCZY

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.



Strona |14

podmiotu trzeciego w zakresie podpinania
numeréw pod infolinie.

WF-
18

Wykonawca zapewni nadzér merytoryczny nad
obstugg Infolinii telefonicznej, przez co nalezy
rozumie¢, ze we wlasnym zakresie zapewni
udzielanie na biezgco rzetelnych i aktualnych
informacji przez konsultantéw na pytania
zadawane telefonicznie oraz szkolenie
konsultantéw Infolinii, w tym nowo zatrudnionych

TAK

NIE DOTYCZY

19

Wykonaweca zapewni obstuge infolinii telefonicznej
przez odpowiednig liczbe konsultantdw na jednej
zmianie, w jezyku polskim oraz odpowiednig liczbe
konsultantéw w jezyku angielskim, by spetnié
parametry wydajnosciowe okreslone w
wymaganiach wydajnosciowych SLA.

TAK

NIE DOTYCZY

20

Wykonaweca zapewni rejestrowanie rozméw oraz
zdalny dostep do danych i statystyk z systemu
infolinii, ktdry jest uzytkowany przez Wykonawce
oraz raportéw, ktére pozwolg na petng i
prawidtowq analize funkcjonowania infolinii,
obejmujace m.in.:

i) liczbe potaczen przychodzacych,

i) liczbe nieodebranych potaczen,

iii) zestawien dotyczace ilosciowych wymagan
wydajnosciowych (WW), ktére stanowia dowdd
spetnienia parametréw SLA (opisanych ponizej),
iv) zestawienie dotyczace liczby oséb oczekujgcych
w kolejce na pofaczenie,

v) zestawienie dotyczgce czaséw oczekiwania w
kolejce do odebrania potaczenia,

vi) zestawienie dotyczgce czasdw oczekiwania w
kolejce do momentu rezygnacji z potaczenia,

vii) zestawienie zgtoszen na poczte elektroniczng,
viii) zestawienie zgtoszen na komunikator,
ix)zestawienie dotyczgce czasow dostepnosci
konsultantéw

X) zestawienie dotyczace liczby zamdwionych ustug
call back oraz potgczen wychodzacych do
uzytkownikéw Infolinii w ramach obstugi zgtoszen
call back,.

Narzedzie do statystyk umozliwi tworzenie
parametryzowanych raportéw minimum w
przedstawionym w tym wymaganiu zakresie.

W ramach ustugi statystyki bedg przekazywane
Zamawiajgcemu raz dziennie najpdzniej do godziny
13-tej w formie uzgodnionych z Zamawiajgcym
zestawien (parametryzowanych raportow) w

TAK

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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postaci elektronicznej, a na zadanie
Zamawiajgcego rowniez papierowej. Statystyki
muszg umozliwia¢ jednoznaczne okreslenie ilu
jednoczesnie konsultantéw odbierato potgczenia w
ramach Infolinii.

21

Wykonawca zapewni ciggly dostep Zamawiajgcego
do przeprowadzonych rozméw w celu
przestuchania i oceny jakosci pracy (na biezaco —z
uprawnieniami superuser lub poprzez przekazanie
rozméw offline w ustalonych okresach czasu).
Sposdb udostepniania rozméw bedzie wybierany
przez Zamawiajgcego, musi by¢ zapewniony
dostep online i offline.

TAK

TAK

WF-
22

Wykonawca zapewni nagrywanie 100% rozméw
dla celéw dowodowych wraz z mozliwoscig ich
odstuchiwania i wyszukiwania rozmoéw po
parametrach np. dzien i godzina rozmowy, numer
telefonu.

TAK

TAK

WF-
23

Wykonaweca zapewni przekazanie dzwonigcemu
informacji o fakcie nagrywania rozmowy i
wyrazeniu zgody na nagrywanie przed
potgczeniem z konsultantem Infolinii.

TAK

TAK

WF-
24

Wykonawca :

1.przechowa we wtasnym zakresie nagrane
rozmowy, zapewni archiwizacje skrzynki pocztowej
oraz zapewni archiwizacje konta komunikatora
przez okres wynikajacy z przepiséw, w
szczegdlnosci dotyczacych archiwizacji (ustawa z
dnia 14 lipca 1983 r. o narodowym zasobie
archiwalnym i archiwach (Dz.U. z 2011 r. Nr 123,
poz. 698, z pdin.zm.).

2. zapewni funkcjonalnos¢ systemu oraz wszelkie
elementy techniczne umozliwiajace szybki dostep
do nagran i zarchiwizowanych danych poprzez
podanie kryteriéw wyszukiwania np. numer
telefonu, data, godzina, konto, adresy, temat
wiadomosci elektronicznej, kluczowe stowa.

3. zapewni dostep do archiwum Zamawiajagcemu w
celu obstugi skarg i wnioskow, w tym skarg na
prowadzenie infolinii

4. przekaze zamawiajgcemu archiwum lub jego
kopie oraz elementy niezbedne do realizacji
funkcjonalnosci z pkt od 1 do 3.

TAK

TAK

WF-
25

Wykonawca we wtasnym zakresie i w ramach
wynagrodzenia z tytutu realizacji umowy obstuzy
poczte elektroniczng (adres zostanie przekazany
przez Zamawiajgcego po zawarciu Umowy).

TAK

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.

Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WF-
26

Wykonaweca zapewni nadzér merytoryczny nad
obstugg poczty elektronicznej, przez co nalezy
rozumie¢, ze we wlasnym zakresie zapewni
udzielanie na biezgco rzetelnych i aktualnych
informacji przez konsultantéw na pytania
zadawane na adres poczty elektronicznej,

TAK

NIE DOTYCZY

WF-
27

Wykonawca zapewni obstuge poczty elektronicznej
przez odpowiednig liczbe konsultantédw na jednej
zmianie w jezyku polskim, by spetni¢ parametry
wydajnosciowe okreslone w wymaganiach
wydajnosciowych SLA oraz odpowiednig liczbe
konsultantéw udzielajgcych informacji w jezyku
angielskim dostepnych w godzinach pracy Infolinii,

TAK

NIE DOTYCZY

28

Wykonawca zapewni rejestrowanie przychodzacej
i wychodzacej poczty elektronicznej wraz z
mozliwoscig jej odczytu i wyszukiwania po takich
parametrach jak m.in.. Adres e-mail, godzina
interakcji, data interakcji, temat e-maila;

TAK

TAK

WF-
29

Wykonawca zapewni ciggty dostep
Zamawiajgcemu do systemu poczty elektronicznej
w celu odczytu i oceny jakosci pracy konsultantow
(w dowolnym czasie na prawach superuser lub
poprzez przekazanie danych w ustalonych
okresach czasu).

TAK

TAK

WF-
30

Wykonawca we wtasnym zakresie i w ramach
wynagrodzenia z tytutu realizacji umowy bedzie
obstugiwat komunikator elektroniczny (chat). Jezeli
obstugiwanym komunikatorem elektronicznym
(chat) bedzie dostepne publicznie
oprogramowanie firmy trzeciej, w ktérym do
odbioru informacji niezbedne bedzie posiadanie
indywidualnego konta, to ustuga bedzie
realizowana w oparciu o konto stanowigce
wtasnos¢ Zamawiajgcego.

TAK

TAK

31

Wykonaweca zapewni nadzér merytoryczny nad
obstugg komunikatora elektronicznego (chat),
przez co nalezy rozumiec, ze we wtasnym zakresie
zapewni udzielanie na biezgco rzetelnych i
aktualnych informacji przez konsultantéow na
pytania zadawane poprzez komunikator.

TAK

NIE DOTYCZY

32

Komunikator elektroniczny (chat) musi by¢
dostosowany do potrzeb oséb niepetnosprawnych
tj. spetnia¢ wymagania okreslone ustawg z dnia 19
sierpnia 2011 r. o jezyku migowym i innych
srodkach komunikowania sie (Dz. U. Nr 209, poz.
1243, z pdin.zm.).

TAK

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WF-
33

Wykonawca zapewni obstuge komunikatora przez
odpowiednig liczbe konsultantédw na jednej
zmianie w jezyku polskim, by spetni¢ parametry
wydajnosciowe okreslone w wymaganiach
wydajnosciowych SLA oraz odpowiedniej liczby
konsultantéw udzielajgcych informacji w jezyku
angielskim dostepnych w godzinach pracy Infolinii,

TAK

NIE DOTYCZY

Wykonawca zapewni rejestrowanie rozméw
realizowanych za pomocg komunikatora

TAK

TAK

Wykonawca zapewni ciggly dostep
Zamawiajgcemu do konta komunikatora
elektronicznego (chat) w celu odczytu i oceny
jakosci pracy konsultantéw (w dowolnym
momencie z uprawnieniami superuser lub poprzez
przekazanie danych w ustalonych okresach czasu).
Sposdb udostepnienia konta komunikatora
elektronicznego (chat) bedzie wybierany przez
Zamawiajgcego, musi by¢ zapewniony dostep
online i offline.

TAK

TAK

WF-
36

Wykonawca dla kazdego z kanatéw kontaktu
(telefonicznego, poczta elektroniczna,
komunikator elektroniczny - chat) zapewni, we
wtasnym zakresie, przestuchanie/przeglad co
najmniej 2% rozmow/sesji kazdego konsultanta w
celu oceny jakosci jego pracy, najrzadziej raz na
miesigc.

Badanie jakosci w ramach okresowego swiadczenia
ustugi Infolinii na rzecz Zamawiajgcego powinno
zapewni¢ wiarygodnos¢ statystyczng na poziomie
90%. Wykonawca przechowuje wyniki oceny w
karcie coachingowej pracownika. Zamawiajgcy ma,
na zadanie, wglad w karty coachingowe.
Wykonawca dostarczy raport, ktéry bedzie
zawierat liczbe rozmdw/sesji danego konsultanta
w danym miesigcu i liczbe rozmoéw/sesji
sprawdzonych przez wykonawce, z ktérego bedzie
jednoznacznie wynikaé, ze dla kazdego konsultanta
Wykonaweca zbadat minimum 2% rozméw dla
kazdego z kanatow kontaktu. Raporty bedg
wykonywane przez czas okresowego swiadczenia
ustug Infolinii w tym na kazde zgdanie
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy albo na zlecenie
Zamawiajgcego podmiot trzeci moze wykonad
audyt sprawdzajacy rzetelnos¢ i prawidtowosé
wykonania tej ustugi.

TAK

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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37

Wykonawca zapewni mozliwos¢ badania
satysfakcji pacjentéw z pracy konsultantéow/
dziatania Infolinii z wykorzystaniem tego samego
kanatu, jaki byt stosowany do kontaktu z Infolinia.
System musi zapewniaé¢ mozliwos¢ oceny pracy
konsultanta przez uzytkownika Infolinii
automatycznie dla kazdej interakcji uzytkownika z
konsultantem oraz na zadanie uzytkownika
Infolinii. System oceny umozliwi zwrotny kontakt z
uzytkownikiem Infolinii po zakonczeniu udzielania
informacji w zakresie kazdego z kanatéw, jaki byt
stosowany do kontaktu z Infolinig. Wyniki oceny
udostepniane beda do wgladu na kazde zadanie
Zamawiajgcego. Parametry systemu oceny pracy
konsultantéw bedg okreslane i kontrolowane tylko
przez Zamawiajgcego. Chodzi w szczegdlnosci o
parametry dotyczgce czestotliwosci oceny przez
uzytkownikéw Infolinii, kontrolowanej interakcji
czy kontrolowanego konsultanta lub grupy
tematycznej konsultantow.

TAK

TAK

38

Wykonaweca utworzy oraz bedzie utrzymywat i
aktualizowat baze wiedzy na podstawie zakresu
pierwotnej bazy wiedzy, ktorg ustala Zamawiajacy i
przekazuje jg Wykonawcy . Zamawiajgcy ma
dostep do bazy wiedzy z uprawnieniami superuser.
Baza wiedzy jest wtasnosciag Zamawiajgcego i
powinna zosta¢ przekazana Zamawiajgcemu po
okresowym swiadczeniu ustugi Infolinii na rzecz
Zamawiajgcego

TAK

TAK

39

W ramach okresowego swiadczenia ustugi Infolinii
na rzecz Zamawiajgcego Wykonawca bedzie
zobowigzany do biezgcej aktualizacji bazy wiedzy
kazdorazowo na wniosek Zamawiajgcego .
Dotyczy to tez koniecznosci przekazywania
Zamawiajgcemu wszystkich tematéw i zagadnien,
ktore zostaty przekierowane do 3. linii wsparcia.
Zamawiajacy na tej podstawie przekazuje razw
miesigcu (najpdzniej ostatniego dnia miesigca) liste
zagadnien, ktore powinny znalez¢ sie w bazie
wiedzy. Zamawiajgcy akceptuje lub odrzuca
propozycje Wykonawcy.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.

Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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40

Wykonawca powinien przekazaé¢ Zamawiajagcemu
w terminie okreslonym w umowie,
oprogramowanie spetniajgce kryteria okreslone
m.in. w wymaganiach funkcjonalnych, na
podstawie planu przygotowanego przez
Wykonawce i przekazanego Zamawiajgcemu.
Oprogramowanie powinno by¢ produkcyjnie
funkcjonujace, rozwiniete, z odpowiednimi bazami,
a system powinien by¢ skonfigurowany, tak aby
umozliwié przejscie do realizacji ustugi przez
Zamawiajgcego na takim samym poziomie SLA jaki
jest okreslony w tym dokumencie. Przekazanie to
nie moze powodowac przerw w dostepie do
Infolinii.

TAK

TAK

WF-
41

Wykonawca powinien zapewnic, ze
oprogramowanie bedzie umozliwiaé realizacje
potaczen telefonicznych przekierowanych z Infolinii
(za posrednictwem dedykowanego kodu IVR lub
konsultanta Infolinii) na zewnetrzne numery
wskazane przez Zamawiajgcego. Oprogramowanie
dostarczone po okresowym swiadczeniu ustugi
Infolinii na rzecz Zamawiajgcego powinno
umozliwia¢ Zamawiajgcemu podpiecie
zewnetrznych, bezptatnych numeréw wybieranych
przez uzytkownika Infolinii za posrednictwem IVR
lub poprzez przetaczenie przez konsultanta Infolinii
2. linii wsparcia. Wykonawca zapewnia wsparcie
techniczne i serwisowe w zakresie podpinania
numerdéw zewnetrznych, w tym dla podmiotéw
trzecich wspétpracujgcych z Zamawiajgcym.

TAK

TAK

WF-
42

Wykonawca powinien zapewnic, ze
oprogramowanie dostarczone po okresowym
Swiadczeniu ustugi Infolinii na rzecz
Zamawiajgcego bedzie zawierato funkcjonalnos$¢
Infolinii umozliwiajacg prowadzenie kampanii
wychodzacych typu outbound.

NIE
DOTYCZY

TAK

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.

Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WF-
43

Ze wzgledu na pozadang kompatybilnosé,
dostarczone w ramach Zamdwienia rozwigzania
powinny pochodzi¢ od jednego producenta.

W przypadku oferowania rozwigzan réznych
producentéw, nalezy dostarczy¢ oswiadczenie

Wykonawcy o petnej wzajemnej kompatybilnosci.

Opis istniejgcego srodowiska Zamawiajgcego:

e Cisco Unified Communication Manager 10.X —
planowana migracja do wersji 11.X

e Cisco Unified IM&Presence 10.X — planowana
migracja do wersji 11.X

e Cisco Unity Connection 10.X — planowana
migracja do wersji 11.X

e Cisco Prime Collaboration Provisioning 12.5

e Telefony IP Cisco, rozmieszczone w ponad 30
lokalizacjach NFZ

¢ Bramy gtosowe na bazie Routeréw Cisco 2800,

2900, 3800, 4300 oraz dedykowane VG204 i VG224

NIE
DOTYCzZY

TAK

2.2. Wymagania wydajnosciowe SLA

Ponizsze wymagania wydajnosciowe nalezy traktowaé jako nadrzedne w stosunku do

szacowanej liczby odebranych potgczen telefonicznych, zgtoszern e-mail oraz komunikatora

elektronicznego (chat) Infolinii. Wykonawca zobowigzany jest do spetnienia warunkow

technicznych i organizacyjnych tak, aby wymagania wydajnos$ciowe SLA zostaty spetnione.

uwzglednienia czasu
spedzonego w obstudze
automatycznej (IVR).

ID Opis Wartos¢ oczekiwana SLA w Wartos¢ krytyczna w
Godzinach pracy infolinii Godzinach pracy infolinii
WW- | SL (Service Level) — (80,00%/20s., czyli 80% (70,00%/20s., czyli 70,00%
1 gwarantowana liczba potgczen powinno by¢ potaczen powinno by¢
odebranych potgczen w odebranych w ciggu 20 odebranych w ciggu 20
wyznaczonym interwale sekund) mierzona na bazie sekund) mierzona na bazie
czasowym bez jednej godziny. jednej godziny.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WW-

FCR (First Contact
Resolution) — liczba spraw
obstuzonych podczas
potgczenia z konsultantem
bez koniecznosci
oddzwaniania. Jako
rozmowe obstuzong bez
koniecznosci oddzwaniania
nalezy rozumie¢ rozmowe
obstuzong przez kolejng
linie wsparcia (bez
koniecznosci
oddzwaniania).

>95,00%

< 85,00%

ASA (Average Speed of
Answer) — $redni czas
oczekiwania klienta na
odebranie rozmowy przez
konsultanta liczony od
momentu rozpoczecia
potfaczenia ( wlicza sie czas
spedzony na IVR).

<15s

>60s

WWwW-

AR (Abandoned Resolution)
— wskaznik potaczen
odrzuconych po
odstuchaniu IVR, ktdre nie
doczekaty sie potgczenia.
Wykonawca zapewni
obliczenie wskaznika z
uwzglednieniem raportéw
od dostawcy tagczy o
potaczeniach, ktore
uzyskaty sygnat zajetosci na
wejsciu do Infolinii.

<10,00%

<20,00%

WW-

Gwarantowany czas
dostepnosci ustugi na bazie
kwartalnej.

>99,80%

<95,00%

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WW- | Czas odpowiedzi na 90,00% zapytan w ciggu 8 45,00% zapytan w ciggu 8
6 wiadomosci poczty godzin, 10,00% zapytan godzin, 5,00% zapytan
elektronicznej na kazdej najpodzniej w ciggu 3 dni najpdzniej w ciggu 3 dni
zmianie (dziennej i nocnej). | roboczych liczac (w obu roboczych liczac (w obu
przypadkach) od momentu przypadkach) od
otrzymania zapytania momentu otrzymania
wiadomosci poczty zapytania wiadomosci
elektroniczne;j. poczty elektroniczne;.
WW- | Czas odpowiedzi na 80,00% zapytan w ciggu 5 45,00% zapytan w ciggu 5
7 zapytania przez minut liczagc od momentu minut liczgc (w kazdym z
komunikator otrzymania zapytania przez powyzszych przypadkow)
komunikator. od momentu otrzymania
zapytania przez
komunikator.
WW- | Obstuga pofaczen 99,80% Architektura Systemu 99,00%
8 przychodzgcych. IVR ma zapewnia¢ parametry
jakosciowe wykluczajgce
pojedynczy punkt awarii oraz
gwarantujgce dostepnosé na
poziomie co najmniej 99,80%
czasu w ciggu kazdego
miesigca, co oznacza, ze
dopuszczalny faczny czas
awarii w ciggu miesigca
(liczony od momentu
zgtoszenia awarii przez
Zamawiajgcego lub jej
wykrycia przez stuzby
techniczne Wykonawcy do
chwili pisemnego — w formie
e-mailowej na zdefiniowane
wczesniej adresy —
potwierdzenia jej usuniecia
przez Zamawiajgcego) nie
przekroczy 1,5 godzin.
WW- | Maksymalna dzienna liczba | 30 15
9 obstugiwanych potaczen

typu call back

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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2.3. Wymagania niefunkcjonalne

ID Opis

WN-1 | Przedstawione w projekcie technicznym elementy Systemu informatycznego Infolinii
muszg uwzgledniac szafy montazowe o rozmiarze 42U umozliwiajace dalsza rozbudowe
systemu przynajmniej w zakresie 25% jego wymaganej wydajnosci zdefiniowanej w
niniejszych wymaganiach.

WN-2 | Oprogramowanie systemu informatycznego Infolinii musi by¢ w najnowszej wersji z petng
konfiguracjg funkcjonalng, gotowe produkcyjnie, objete wsparciem i gwarancjg
producenta..

Uwzglednione w projekcie technicznym urzadzenia (serwery) musza by¢ zbudowane w
zakresie podstawowych podzespotéw w komponenty dostarczone przez tego samego
producenta co samo urzadzenie (serwer).

Uwzglednione w projekcie technicznym urzadzenia do wykonywania kopii bezpieczeristwa
systemu majg umozliwiaé wykonanie kompletnej kopii opisanej w wymaganiu WN-8 w
sposob zautomatyzowany bez ingerencji operatora, na oddzielnych nosnikach przez min 7
kolejnych dni.

Uwzglednione w projekcie technicznym macierze przeznaczone do przechowywania
danych muszg posiadac pojemnosé umozliwiajgcy przechowanie danych w okresie min 7
lat pracy systemu informatycznego Infolinii, przy czym dalsza rozbudowa, takze po
uptywie tego terminu, musi umozliwia¢ przynajmniej dwukrotne zwiekszenie pojemnosci.
Komunikacja pomiedzy macierzami a urzagdzeniami realizujgcymi poszczegdlne ustugi
(serwerami) ma by¢ zrealizowana w oparciu o interfejs FC (Fibre Channel).

WN-3 | Uwzglednione w projekcie technicznym urzgdzenia muszg by¢ oznakowane znakiem CE
lub posiadad deklaracje zgodnosci wystawiong przez wytworce sprzetu zgodnie z aktualnie
obowigzujgcymi przepisami.

WN-4 | Uwzglednione w projekcie technicznym typy serwerdw i system operacyjny musi
znajdowac sie na liscie kompatybilnosci (Hardware Compatibility List) oferowanego
oprogramowania publikowanej przez producenta oprogramowania.

WN-5 | Przedstawiony w projekcie technicznym System moze by¢ zbudowany z wykorzystaniem
wirtualizacji dla realizacji wybranych funkcjonalnosci.

WN-6 | Po okresie swiadczenia ustugi system zostanie przeniesiony do infrastruktury zbudowanej
przez Zamawiajgcego z wykorzystaniem projektu technicznego oraz oprogramowania
dostarczonego przez Wykonawce.

Harmonogram przeniesienia zostanie opracowany przez Wykonawce w uzgodnieniu z
Zamawiajgcym.

Przeniesienie systemu nie moze mie¢ wptywu na ciggtos¢ swiadczenia ustugi i dziatanie
infolinii.

WN-7 | Przedstawiony w projekcie technicznym System informatyczny Infolinii ma umozliwiac
archiwizowanie danych o zdarzeniach rejestrowanych w systemie. Archiwizowanie polega
na przenoszeniu danych do odrebnego wydzielonego obszaru w sposéb zapewniajgcy
integralnos$¢ archiwizowanych danych.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WN-8

Przedstawiony w projekcie technicznym System informatyczny Infolinii ma umozliwiac
wykonywanie kopii bezpieczenstwa poszczegdlnych elementdéw systemu zgodnie ze
zdefiniowang politykg backupu, przyjetg przez Zamawiajgcego.

Wykonywana kopia bezpieczenstwa musi umozliwiaé wykonanie selektywne backupu
kompletnych baz danych oraz srodowiska poszczegdlnych modutéw i maszyn.
Architektura systemu musi zapewniaé bezpieczne wykonanie kopii przy zachowaniu regut
inicjacji ruchu w sieci.

Oprogramowanie przewidziane do wykonywania kopii bezpieczenstwa systemu musi
umozliwia¢ centralne zarzadzanie politykami, no$nikami i zadaniami zwigzanymi z
wykonywaniem kopii bezpieczenstwa systemu.

WN-9

Przedstawiony w projekcie technicznym System informatyczny Infolinii ma by¢
wyposazony w system zdalnej konsoli umozliwiajgcy zarzadzanie infrastrukturg w obu
lokalizacjach w sposdb zdalny ze wskazanego pomieszczenia stuzgcego do zarzadzania
infrastruktura.

Zdalna konsola musi umozliwia¢ zarzadzanie wszystkimi elementami systemu
przynajmniej na poziomie obstugi aplikacji.

Liczba stacji roboczych dostarczonych z systemem, przewidzianych do zarzadzania
systemem w kazdym osrodku musi umozliwia¢ réwnoczesng prace przynajmniej trzech
0séb.

WN- | Wykonawca zapewni w ramach realizowanej umowy wsparcie techniczne dla wszystkich

10 produktéw dostarczonych w ramach umowy przez okres wynikajgcy z warunkéw
gwarancji i nadzoru autorskiego.

WN- | Wykonawca dla wszystkich produktéw dostarczy bezterminowgq nieograniczong licencje

11 na uzytkowanie oprogramowania uprawniajgcg Zamawiajgcego do instalacji

oprogramowania w tych srodowiskach bez ograniczenia liczby hostéw na ktdrych
instalowane bedg aplikacje oraz liczby uzytkownikéw i liczby transakcji realizowanych
przez system.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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12

W przypadku zgtoszenia przez osoby trzecie jakichkolwiek uzasadnionych roszczen wobec
Zamawiajgcego z tytutu naruszenia praw witasnosci intelektualnej, Wykonawca
zobowigzuje sie do podjecia na swadj koszt i ryzyko wszelkich krokéw prawnych
zapewniajgcych nalezyta ochrone Zamawiajgcego przed takimi roszczeniami oséb
trzecich, pod warunkiem niezwtocznego zawiadomienia Wykonawcy przez Zamawiajgcego
o fakcie zgtoszenia roszczenia. W szczegdlnosci Wykonawca zobowigzuje sie wstgpi¢ w
miejsce Zamawiajgcego, lub w przypadku braku takiej mozliwosci, przystgpic¢ po stronie
Zamawiajgcego do wszelkich postepowan toczacych sie przeciwko Zamawiajgcemu, a
takze zobowigzuje sie zrekompensowaé Zamawiajacemu wszelkie koszty, jakie poniesie
Zamawiajacy lub jakie bedzie zobowigzany zaptacié osobie trzeciej w zwigzku z
uzasadnionym roszczeniem lub pozwem sgdowym o naruszenie patentu, prawa
autorskiego, licencji, zastrzezonego wzoru lub praw do znaku towarowego — na podstawie
wyroku sgdowego, wyroku z orzeczenia sadu polubownego lub porozumienia stron z
udziatem Wykonawcy.

Jezeli Zamawiajgcy poinformuje Wykonawce o jakichkolwiek roszczeniach oséb trzecich
zgtaszanych wobec Zamawiajgcego w zwigzku z Systemem informatycznym Infolinii lub
czescig Systemu informatycznego Infolinii, w tym zarzucajgcych naruszenie praw
wiasnosci intelektualnej, Wykonawca podejmie wszelkie dziatania majgce na celu
zazegnanie sporu i poniesie w zwigzku z tym wszelkie koszty, w tym koszty zastepstwa
procesowego od chwili zgtoszenia roszczenia oraz koszty odszkodowan. W szczegdlnosci,
w razie wytoczenia przeciwko Zamawiajgcemu powddztwa z tytutu naruszenia praw
wiasnosci intelektualnej, lub wniesienia sprawy przed sad polubowny, Wykonawca wstgpi
do postepowania w charakterze strony pozwanej, a w razie braku takiej mozliwosci
wystgpi z interwencjg uboczng po stronie Zamawiajgcego.

Ponadto, jesli uzywanie Systemu informatycznego Infolinii lub czesci Systemu
informatycznego Infolinii stanie sie przedmiotem jakiegokolwiek powddztwa Strony lub
osoby trzeciej o naruszenie praw wtasnosci intelektualnej, jak wymieniono powyzej,
Wykonawca moze na swdj whasny koszt wybrac jedno z ponizszych rozwigzan:

1) uzyskaé dla Zamawiajgcego prawo dalszego uzytkowania Systemu informatycznego
Infolinii lub czesci Systemu informatycznego Infolinii

lub

2) zmodyfikowaé Systemem informatyczny Infolinii lub cze$¢ Systemu informatycznego
Infolinii tak, zeby byty zgodne z Umowag, ale wolne od jakichkolwiek wad lub roszczen
0s6b trzecich.

WN-
13

Wykonaweca opracuje plan testéw akceptacyjnych oprogramowania, sktadajacy sie ze
scenariuszy testowych weryfikujgcych m.in. spetnienie wymagan funkcjonalnych
przedstawionych w rozdziale 2.1. OPZ. Plan testow akceptacyjnych bedzie podlegat
zatwierdzeniu przez Zamawiajgcego

WN-
14

Wykonawca dokona petnej konfiguracji systemu informatycznego Infolinii w sposéb
umozliwiajgcy rozpoczecie pracy. Konfiguracja obejmie w szczegdlnosci:

- zdefiniowanie odpowiednich rél uzytkownikow,

- zdefiniowanie odpowiednich polityk,

- zdefiniowanie odpowiednich profili,

- zdefiniowanie odpowiednich regut monitorowania i raportowania w systemie.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WN- | Odbiory Produktow poszczegdlnych etapédw wdrozenia uznaje sie za dokonane po:
15 1) odbiorze Dokumentacji Oprogramowania,
2) odbiorze Dokumentacji Systemu,
3) przeprowadzeniu testéw i usunieciu btedéw oprogramowania,
4) wdrozeniu Systemu,
5) realizacji warsztatow.
Podpisanie przez Kierownika Projektu protokotu odbioru nastgpi w terminie do 3 Dni
Roboczych od odbioru ostatniego z elementéw wymienionych w punktach 1-4.
WN- | System informatyczny Infolinii musi posiada¢ petng dokumentacje uzytkownika
16 (administratora, operatora itp.) oraz petng dokumentacje interfejséw APl udostepnianych
do integracji z systemami trzecimi.
WN- | Wykonawca musi dostarczy¢ petng, najbardziej aktualng dokumentacje techniczng oraz
17 eksploatacyjng oprogramowania.
WN- | System informatyczny Infolinii musi posiada¢ graficzny interfejs uzytkownika (GUI) w
18 jezyku polskim lub angielskim dla oséb wykonujgcych zadania administracyjne.
WN- | System informatyczny Infolinii musi posiada¢ graficzny interfejs uzytkownika (GUI) w
19 jezyku polskim dla oséb wykonujgcych zadania operacyjne.
WN- | System informatyczny Infolinii musi gromadzi¢ i zarzgdzaé danymi w oparciu o relacyjna
20 baze danych obstugujgca standard SQL (przynajmniej w oparciu o dwa z nastepujgcych
produktéw: Microsoft SQL, IBM DB2, Oracle DB oraz PostgreSQL).
WN- | Cze$é serwerowa oprogramowania musi dziata¢ przynajmniej na dwéch z aktualnie
21 eksploatowanych przez zamawiajgcego platformach systemowych z wymienionych: AlX,
HP-UX, LINUX, Windows.
WN- Wykonawca zapewni serwis oprogramowania dostarczonego w ramach Etapu V Systemu
22 informatycznego Infolinii.
Czasy reakcji na zgtoszenie Awarii /Btedu:
a) 1 godzina od chwili zgtoszenia do Wykonawcy Btedu Krytycznego,
b) 4 godziny robocze od chwili zgtoszenia do Wykonawcy Btedu.
Czasy usuwania Btedu:
a) 4 godziny od chwili zgtoszenia do Wykonawcy Btedu Krytycznego,
b) 24 godziny robocze od chwili zgtoszenia do Wykonawcy Btedu.
Btad krytyczny — oznacza stan systemu informatycznego Infolinii, w ktérym niedostepne sg
funkcjonalnosci ktérejkolwiek z ustug wymienionych w punktach: WF-1, WF-4, od WF-7 do
WE-15.
Btad — oznacza stan systemu informatyczny Infolinii, w ktérym ograniczone sa
funkcjonalnosci ktérejkolwiek z ustug wymienionych w wymaganiach funkcjonalnych.
WN- | System informatyczny Infolinii musi pozwala¢ na wprowadzanie polskich znakéw
23 diakrytycznych oraz musi je poprawnie obstugiwaé oraz eksportowac z zastosowaniem

kodowania w standardzie UTFS8.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.



Strona |27

WN- | Wykonawca w toku realizacji niniejszej Umowy zobowigzany jest do komunikowania sie z
24 Zamawiajgcym wyfacznie w jezyku polskim. Wymaég ten dotyczy wszelkich srodkéw
porozumienia sie pomiedzy Stronami, w tym w szczegdlnosci wszelkiej korespondenc;ji,
rozmoéw w trakcie spotkan, telekonferencji oraz innych rozméw przeprowadzanych
pomiedzy Zamawiajgcym a pracownikami Wykonawcy oraz innymi osobami, ktorymi
postuguje sie Wykonaweca przy wykonywaniu niniejszej Umowy.

2.4. Wymagania bezpieczenstwa

ID Opis

WB-1 | Wykonawca zapewni obstuge Infolinii w 2 lokalizacjach nie podatnych na te same
zagrozenia srodowiskowe. Druga lokalizacja Infolinii powinna posiadac obstuge przez co
najmniej 30% konsultantéw. Obie lokalizacje beda aktywne.

Wykonawca zapewni tgczng wydajnosc obu osrodkéw jednoczesnie na poziomie obstugi
120% konsultantéw. W przypadku awarii jednej lokalizacji druga musi zapewni¢ obstuge
przez 100% konsultantéw.

WB-2 | Wykonawca zapewni infrastrukture oraz aktualny zakres danych w kazdym z osrodkéw.

WB-3 | Zamawiajgcy nie dopuszcza wykorzystywania w Infolinii telepracy podczas obstugi
klientow, ze wzgledu na wrazliwy charakter przetwarzanych danych. Na zgdanie
Zamawiajgcego Wykonawca bedzie dostarczat kopie listy obecnosci konsultantow, ktorg
bedzie mozna wyrywkowo weryfikowac z raportami zawierajgcymi informacje o
aktywnosci konsultantéw.

WB-4 | Zamawiajacy nie dopuszcza wykorzystywania zasobéw chmury w Infolinii ze wzgledu na
wrazliwy charakter przetwarzanych danych.

WB-5 | W ramach $wiadczenia uslugi Wykonawca ponosi petng odpowiedzialnos¢ za
nieprawidtowe informowanie klientéw Infolinii.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WB-6 | Wykonawca zapewni redundancje systemow informacyjnych stosowanych do obstugi
infolinii (w szczegdlnosci systemu obstugi zgtoszen, rejestracji zgtoszen i tworzenia
statystyk i innych systemdéw wspomagajgcych), w taki sposéb, aby zapobiec
pojedynczemu punktowi awarii. W szczegdlnosci:

e Zapewni zasilanie z co najmniej dwdch niezaleznych linii zasilajgcych,

e Zapewni dostep do Internetu przez co najmniej 2 tacza,

e Zapewni czas przetgczenia z centrum podstawowego na zapasowe nie dtuzszy niz 1
godzina,

¢ W ramach swojej Polityki bezpieczenistwa informacji opracuje plany i procedury
odtwarzania po awarii systemow teleinformatycznych oraz plany i procedury ciggtosci
dziafania,

¢ W ramach prac Etapu | przeprowadzi 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 w celu
wyboru wiasciwego zestawu zabezpieczen, a nastepnie wdrozy te zabezpieczenia.

e W ramach prac Etapu Il przeprowadzi ponownie 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, w przypadku kazdej modyfikacji Srodowiska sprzetowo —
programowego oraz w przypadku braku modyfikacji Srodowiska sprzetowo —
programowego co najmniej raz na rok.

¢ Bedzie wykonywat kopie zapasowe, testowat mozliwos¢ odtwarzania kopii zapasowych
i przechowywat kopie w innej lokalizacji niz serwery, niepodatnej na te same zagrozenia,
e Zapewni podtrzymanie zasilania poprzez zastosowanie systeméw UPS i agregatéw
pragdotwdrczych zapewniajac osiggniecie wymaganego SLA,

¢ Zabezpieczy serwerownie Infolinii przed zagrozeniami srodowiskowymi i fizycznymi
zgodnie z wymaganiami normy ISO 22301 :2012 dla ciggtosci dziatania,

¢ Dostarczy dowody spetniania powyzszych wymagan (np. umowy zwigzane z
funkcjonowaniem serwerowni zapewniajgce odpowiedni poziom SLA, wyniki testéw
przetgczenia pomiedzy osrodkiem podstawowym i zapasowym, procedury ciggtosci
dziatania, dokumentacje systemu bezpieczenstwa nie pdzniej niz 14 dni od daty zawarcia
Umowy.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WB-7

Wykonawca we wtasnym zakresie zapewni nalezytg ochrone powierzonych danych
osobowych zwigzanych ze swiadczeniem przedmiotu umowy zgodnie z ustawg z dnia 10
maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. 2018 r. poz. 1000).

Wykonawca zobowigzuje sie do m.in. przestrzegania zasad okreslonych w dokumentacji
przetwarzania danych osobowych (opracowanymi przez Wykonawce). Wykonawca
przedstawia Zamawiajgcemu dokumentacje przetwarzania danych osobowych do
akceptacji. Kazda zmiana w ww. dokumentach, ktdra nie jest zmiang edycyjng albo
poprawg oczywistego btedu wymaga akceptacji Zamawiajgcego. Wykonawca ponosi
odpowiedzialno$é za przestrzeganie zasad ochrony danych osobowych, jako podmiot,
ktéremu powierzono przetwarzanie danych osobowych, w zakresie okreslonym umowa z
Zamawiajgcym.

Wykonawca zapewni mozliwo$é poddania sie audytowi Zamawiajacego na zgodnosc ze
spetnieniem wymagan ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych
(Dz.U.2018 r. poz. 1000 nie rzadziej niz raz na po6t roku. Koszt audytow ponosi
Wykonawca.

Wykonawca zobowigzuje sie do przeszkolenia kazdego pracownika Infolinii z zakresu
ochrony danych osobowych przed dopuszczeniem go do obstugi infolinii. Wykonawca
bedzie przekazywat do Zamawiajgcego kopie potwierdzenia tego szkolenia dla kazdego
pracownika Infolinii.

Wykonawca zobowigze pracownikow infolinii do zachowania poufnosci danych
osobowych zgodnie z wymaganiami obowigzujgcych przepisdw o ochronie danych
osobowych. Wykonawca wyda pracownikom infolinii upowaznienia do przetwarzania
danych osobowych w ustalonym z Zamawiajgcym zakresie. Zobowigzania do zachowania
poufnosci i upowaznienia zostang przekazane Zamawiajgcemu.

Zobowigzania i upowaznienia sg przechowywane przez Wykonawce zgodnie z przepisami
Prawa Pracy i muszg by¢ udostepnione Zamawiajgcemu na kazde jego zadanie.

WB-8

Wykonawca gwarantuje prowadzenie dziatalnosci Infolinii zgodnie z przepisami w
zakresie Bezpieczenstwa i Higieny Pracy oraz Prawa Pracy i bierze na siebie petna
odpowiedzialnos¢ w przypadku koniecznosci przerwania dziatalnosci jednostek w wyniku
nie przestrzegania przepiséw prawa.

WB-9

Zamawiajgcy ma prawo wgladu w wyniki audytéw i kontroli przeprowadzonych w
zakresie prowadzonej przez Wykonawce dziatalnosci Infolinii.

Zamawiajacy ma prawo do audytowania Infolinii ze wzgledu na zgodno$é z wymaganiami
umowy, wymaganiami norm ISO 27001, EN 15838 i aktéw prawnych.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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2.5. Wymagania wzgledem szkolen konsultantow infolinii

W rozdziale przedstawiono wymagania wzgledem realizacji szkolen i weryfikacji wiedzy konsultantéw
infolinii.

ID Opis

WSZ-1 | Wykonawca bedzie zobowigzany do przeszkolenia kazdego konsultanta Infolinii zgodnie z
opracowanym harmonogramem szkolen oraz profilem danego konsultanta.

Wykonaweca przygotuje kompletne materiaty szkoleniowe dla konsultantéw zgodnie z
wymaganym zakresem merytorycznym (zakresem szkolen).

Zamawiajgcy ma mozliwos¢ wgladu i wnoszenia uwag do harmonogramu szkolen oraz
materiatow szkoleniowych przed przystgpieniem do realizacji szkolen przez Wykonawce.
Wykonawca bedzie zobowigzany do aktualizacji materiatéw szkoleniowych zgodnie ze
zmianami przepiséw prawa oraz potrzebami wynikajgcymi z realizacji ustug Infolinii oraz
przeszkolenia wszystkich wczes$niej szkolonych pracownikéw w zakresie dokonanej
aktualizacji materiatéw szkoleniowych.

WSZ-2 | Wszyscy konsultanci infolinii przed dopuszczeniem do pracy zostang przeszkoleni i
zostang poddani egzaminowi sprawdzajgcemu wiedze i umiejetno$¢ obstugi zgtoszen.
Zamawiajgcy ma mozliwos¢ wgladu i wnoszenia uwag do materiatéw niezbednych do
przeprowadzenia egzaminu.

Do swiadczenia ustug Infolinii bedg dopuszczeni wytgcznie konsultanci, ktdorzy uzyskaja
pozytywny wynik egzaminu. Poprzez pozytywny wynik egzaminu nalezy rozumiec
udzielenie minimum 60% poprawnych odpowiedzi.

Wykonawca przeprowadzi egzamin sprawdzajgcy nowych konsultantéw w zakresie
Swiadczonej ustugi, kazdorazowo przed dopuszczeniem do pracy konsultanta.
Wykonawca dokona podziatu konsultantéw na grupy merytoryczne (linie tematyczne)
zapewniajgc odpowiedni poziom wiedzy ze wszystkich zagadnien w catym zespole
konsultantéw. Dla poszczegdlnych grup merytorycznych (linii tematycznych) Wykonawca
dobierze zakres szkolen i zakres egzaminow.

Egzaminy rozumiane, jako egzaminy dla wszystkich grup merytorycznych maja
obejmowac peten zakres zagadnien okreslonych w wymaganiu WSZ-3.

Zamawiajgcy ma prawo udziatu w egzaminach oraz przy sprawdzaniu samych egzamindéw
w roli obserwatora.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WSz-3

Zakres szkolenia i przeprowadzanych egzaminéw bedg obejmowaty nastepujace
zagadnienia:

a) Zakres zagadnien wskazany w rozdziale 1.2.

b) Znajomos¢ aktéw prawnych dotyczacych sektora ochrony zdrowia,

a w szczegdlnosci:

1. Ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 r. o Swiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze
Srodkow publicznych (Dz. U. z 2015 r. poz. 581, z pdin.zm.),

2. Ustawa z dnia 28 kwietnia 2011 r. o systemie informacji w ochronie zdrowia (Dz.U. z
2015 r. poz. 636),

3. Ustawa z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta (Dz. U.
22012 r. poz. 159, z péin.zm.),

4. Ustawa z dnia 8 wrzes$nia 2006 r o Paristwowym Ratownictwie Medycznym (Dz.U. z
2013 r. poz. 757, z péin.zm.),

5. Ustawa z dnia 5 grudnia 1996 r. o zawodach lekarza i lekarza dentysty (Dz.U. z 2015 r.
poz. 464)

6. Ustawa z dnia 6 wrzesnia 2001r. Prawo farmaceutyczne (Dz.U. z 2001 r. nr 126 poz.
1381)

7. Ustawa z dnia 12 maja 2011 r. o refundacji lekéw, srodkéw spozywczych specjalnego
przeznaczenia zywieniowego oraz wyrobow medycznych (Dz. U. z 2011r. nr 122 poz. 696)
c) Znajomosé przepiséw ochrony danych osobowych:

1. Przepisy ustawy o ochronie danych osobowych, ze szczegdlnym uwzglednieniem:

a. Przepiséw karnych,

b. Poje¢ — dane osobowe, ,inspektor ochrony danych osobowych, odbiorca danych,
udostepnianie danych osobowych, zgody, powierzenia przetwarzania danych osobowych,
c. Zgoda, a obowigzek informacyjny,

d. Podstawy przetwarzania danych osobowych (zgoda, przepis prawa, umowa, dobro
publiczne, usprawiedliwiony cel administratora danych),

e. Dane zwykte/dane wrazliwe,

f. Obowiazki Administratora Danych: informacyjny/ korekcyjny/ zakazowy,

g. Obowigzki zabezpieczenia danych,

h. Przekazywanie danych za granice.

2. Sposdb realizacji przepiséw ustawy o ochronie danych osobowych w call center.
Dopuszcza sie, aby konsultanci specjalizowali sie w wydzielonym obszarze merytorycznym
w ramach drugiej i trzeciej linii wsparcia, co moze skutkowaé podziatem kompetencji
pomiedzy konsultantéw (nie kazdy z konsultantéw bedzie musiat wykazacd sie
posiadaniem wiedzy bezwzglednie w kazdym obszarze merytorycznym) z jednoczesnym
zatozeniem, ze zostang spetnione wymagania wydajnosciowe SLA dla kazdego kanatu
Swiadczenia ustug Infolinii.

Przedstawiony zakres szkolen i testéw zostanie przedstawiony Zamawiajgcemu do wgladu
i wniesienia uwag oraz akceptacji.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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WSZ-4 | Wykonawca przeprowadzi szkolenia z umiejetnosci miekkich konsultantéw Infolinii w
ramach | Etapu oraz kazdorazowo przy zatrudnieniu nowych pracownikéw, chyba, ze
konsultanci odbyli juz szkolenie u Wykonawcy i posiadajg dowdd odbycia szkolenia.
Szkolenie obejmie techniki profesjonalnej obstugi klienta, obstugi trudnego klienta i
reklamacji, oraz budowania profesjonalnego wizerunku firmy Zamawiajacego. Celem
szkolenia jest ksztattowanie postawy pro-klienckie;j.

Konsultanci opanujg standardy prowadzenia rozmoéw telefonicznych z uwzglednieniem
wymagan Zamawiajacego w zakresie formalnosci rozmowy np. sposobu powitania i
zakonczenia rozmowy.

W trakcie szkolen éwiczone bedg takie umiejetnosci jak:

¢ badanie potrzeb klienta,

® zarzadzanie czasem i przebiegiem rozmowy,

* rozwijane sg umiejetnosci komunikacyjne majace na celu wyeliminowanie zwrotéw
potocznych, btedéw jezykowych, czarnych zwrotéw,

* umiejetno$¢ zadawania odpowiednich pytan,

¢ parafrazowanie wypowiedzi klienta,

¢ tagodzenie zastrzezen,

e techniki przyjmowania zgtoszen, reklamacji i skarg.

WSZ-5 | Wykonawca przygotuje i bedzie przeprowadzat szkolenia i egzaminy (do ktérych
Zamawiajgcy ma prawo zgtosi¢ uwagi) wobec nowych konsultantéw i okresowo (raz na
kwartat) wobec pracujacych konsultantow.

Szkolenia uwzglednig zmiany w przepisach prawa, w szczegdlnosci dotyczgcych ochrony
zdrowia.

Egzaminy, rdwniez podlegajg aktualizacji i w szczegdlnosci uwzgledniajg zmiany w
przepisach prawnych.

Wyniki egzaminéw beda przekazane Zamawiajacemu.

WSZ-6 | Wykonawca zapewni obstuge klientow korzystajacych z infolinii zgodnie ze standardami
odnoszacymi sie do poziomu obstugi, kultury oraz uprzejmosci. W razie zidentyfikowania
naruszen standardéw Wykonawca bedzie zobowigzany dodatkowo przeszkoli¢
konsultantéw. W przypadku zidentyfikowania drugiego naruszenia standarddéw przez
konsultanta Wykonawca bedzie zobowigzany odsunac¢ go od prac w Infolinii.
Potwierdzeniem utrzymania standardéw bedg karty coachingowe konsultantéw oraz
raporty przekazywane przez Wykonawce Zamawiajgcemu. W raportach musza by¢
odnotowywane skargi uzytkownikédw na dziatania konsultantéw.

WSZ-7 | Wykonawca zapewni, ze konsultant bedzie pracowat nie wiecej niz 8 godzin w okresie
jednej doby (24 godzin).

WSZ-8 | Wykonawca zaproponuje i ustali zZamawiajgcym dopuszczalne sposoby rozpoczynania i
konczenia rozmdéw oraz sposéb zwracania sie do klientéw infolinii. Na wniosek
Zamawiajgcego moze nastgpi¢ zmiana standardow kultury prowadzenia rozméw i
korespondencji bez dodatkowych optat. Wszelkie informacje przekazywane przez
konsultantéw infolinii powinny by¢ przedstawione w sposéb zrozumiaty dla uzytkownika
infolinii.

WSZ-9 | Co miesigc Wykonawca przeprowadzi kontrole jakosci pracy kazdego pracownika Infolinii.
Celem kontroli jakosci pracy jest jak najszybsza reakcja na nieprawidtowg obstuge klienta
w celu zapewnienia dobrej reputacji Zamawiajgcego i unikniecia niecheci klienta do
korzystania z Infolinii. Wyniki kontroli udostepniane beda do wglgdu na zgdanie
Zamawiajgcego.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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2.6. Wymagania w zakresie realizacji testow

Podstawg do odebrania Etapu | i uruchomienia infolinii bedzie wykonanie testow. Testy zostang

przeprowadzone przez Wykonawce przy udziale Zamawiajgcego. Zamawiajacy zastrzega

ponadto mozliwos¢ przeprowadzenia dodatkowych testow w podanym zakresie (powtdrzenia

testow) we wtasnym zakresie lub ich zlecenie firmie zewnetrznej. Wykonawca w powyzszym

przypadku udostepni $rodowisko testowe i narzedzia niezbedne do przeprowadzenia

dodatkowych testow.

1. Wykonawca przygotuje plan testow zgodnie z harmonogramem prac, ktéry po

zatwierdzeniu przez Zamawiajgcego bedzie podstawg testow prowadzonych w ramach
procedury odbioru Etapu |.

Plan testow bedzie zawierat:
a. Harmonogram testow,
b. Metodyke testowania:
i. Warunki realizacji testow,
ii. Zatozenia obcigzeniowe,
iii. Przygotowanie testow: Srodowisko testowe, scenariusze testowe,
iv. Rejestrowanie wynikow testow,
c. Roleiodpowiedzialnosci,
d. Kryteria spetnienia wymagan.
Plan testéw bedzie uwzgledniat przeprowadzenie testéw w zakresie:
a. Weryfikacji testow wydajnosciowych:

i. Weryfikacji parametréw wydajnosciowych przy 100 osobach
dzwonigcych jednoczesnie przez 8 godzin,

ii. Weryfikacji parametrow wydajnosciowych przy 60 wiadomosciach
poczty elektronicznej w ciggu godziny,

iii. Weryfikacji parametrow wydajnosciowych przy 60 sesjach w
komunikatorze w ciggu godziny,

b. Obstugi IVR zgodnie z katalogiem zgtoszen infolinii i opracowanych procedur.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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c. Raportowania (biezgce (dzienne), okresowe).

d. Dostepu Zamawiajgcego do zasobdw systemu.

2.7. Wymagania dotyczgce dokumentacji

Wykonawca w ramach Etapu | przygotuje nastepujacy zakres dokumentacji (uwzgledniajgcy

Proponowane podejscie do $wiadczenia ustug Infolinii, stanowigcg element oferty Wykonawcy)

i przedstawi do akceptacji Zamawiajgcego:

1)

Plan Projektu zawierajacy:
a) Strukture organizacyjna,

b) Zakres odpowiedzialnosci poszczegdlnych rél,

c) Plan komunikacji,

d) Harmonogram Projektu,

e) Produkty Projektu, wraz z okresleniem ich zaleznosci oraz kryteriéw jakosci

poszczegdlnych produktdw,

f) Sposdb zarzadzania Projektem, w tym minimum: zarzgdzanie jakoscig, zarzgdzanie
zmiang, zarzadzanie ryzykiem.

Plan uruchomienia Infolinii (uwzgledniajgcy Metodyke uruchomienia Infolinii, stanowigca

element oferty Wykonawcy), zawierajacy:

a) Plan zapewnienia infrastruktury lokalowej osrodka/osrodkow Infolinii,

b) Plan budowy infrastruktury technicznej i narzedziowej,

c) Plan organizacji Infolinii - utworzenia struktur organizacyjnych i procedur zarzgdzania
Infolinii,

d) Przewidziang liczbe konsultantow do obstugi Infolinii, w podziale na poszczegdlne
lokalizacje i z uwzglednieniem zmian liczby konsultantéw w czasie.

Harmonogram i szczegdtowy planu budowy i wdrozenia systemu Infolinii dla Za-

mawiajgcego.

Macierz spetniania wymagan, zawierajgca szczegdtowy opis sposobu spetnienia przez

Wykonawce wszystkich wymagan okreslonych w rozdziale nr 2 niniejszego dokumentu.

Projekt funkcjonalny systemu.

Plan szkolen, zawierajacy:

a) Harmonogram szkolen,

b) Organizacje szkolen,

c) Zakres szkolen,

d) Raportowanie.

Plan testow (zgodny z wymaganiami opisanymi w rozdziale 2.6), zawierajacy:

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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Harmonogram testow,

Metodyke testowania:

i) Warunki realizacji testow,

ii) Zatozenia obcigzeniowe,

iii) Przygotowanie testow: srodowisko testowe, scenariusze testowe,
iv) Rejestrowanie wynikéw testow,

Role i odpowiedzialnosci,

Kryteria spetnienia wymagan.

Szczegdtowe zatozenia Swiadczenia ustug Infolinii, zawierajgce:

a)

Zarzadzanie centrum infolinii:

i) Struktura organizacyjna,

i) Procedury zarzadcze,

Wyposazenie stanowiska konsultanta;

Parametry infrastruktury technicznej i narzedziowej,

Zawartos$¢ bazy wiedzy, jej strukture, metody zarzadzania bazg wiedzy oraz procedure zmian w
zakresie utrzymania bazy wiedzy,

Instrukcje dostepu do danych dla przedstawicieli Zamawiajgcego,

Dokumentacja ochrony danych osobowych:

i) Dokumentacja przetwarzania danych osobowych

i) Ewidencja upowaznien,

iii) Powotanie Inspektora Ochrony Danych Osobowych

iv) Lista zabezpieczen teleinformatycznych, technicznych i organizacyjnych.

Dokumentacja polityki bezpieczenstwa informacji, zawierajgca minimum:

i) Dokumentacje przetwarzania ochrony danych osobowych

ii) Upowaznienie do przetwarzania danych osobowych pracownikéw Wykonawcy,

iii) Metodyke analizy ryzyka, analize ryzyka, plan postepowania z ryzykiem,

iv) Wyniki analizy ryzyka zgodnie z normg 27005:2011,

v) Deklaracje stosowania zgodnie z normg PN/ISO 27001:2013,

vi) Plany i procedury ciggtosci dziatania,

vii) Procedury zarzgdzania danymi, w tym zarzgdzania kopiami zapasowymi i kopiami
archiwalnymi,

viii) Procedury odtwarzania po awarii, w tym m.in. procedury odtwarzania z kopii
zapasowych,

ix) Procedury zarzgdzania zmiang,

x) Procedury rekrutacji, zmiany stanowiska i zwalniania pracownikéw.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.
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h) Monitorowanie jakosci ustug i raportowanie:

i)  Metryka ustugi - uzgodniony katalog miernikdéw jakosci ustug (parametry SLA),

ii) Czestotliwos¢ raportowania (raporty codzienne i okresowe, na zgdanie),

iii) Zakres merytoryczny raportow (ustalenie parametréw mierzenia jakosci, w oparciu
o mozliwe mierzalne parametry, w tym weryfikacja paramentéw SLA ora jakosci
udzielanych informacji np. liczba potgczen z tego samego numeru),

iv) Procedury wyjasniania odstepstw jakosci ustug od ustalonych parametrow,

v) Zasady dostepu Zamawiajgcego do danych w systemie Wykonawcy umozliwiajgcych
weryfikacje parametrow $wiadczenia ustug,

vi) Metody i procedure kontroli jakosci pracy konsultanta.

9) Procedury dla poszczegdlnych kategorii zgtoszen Infolinii, zawierajgce:
a) Skrypty typowych rozmoéw,
b) Procedury postepowania dla zgtaszanych zdarzer okreslonej kategorii, okreslajgcych
Sciezke postepowania oraz jakie informacje sg rejestrowane,
c) Procedury przekazywania zgtoszenia, wraz z historig kontaktu do konsultantow kolejnej
linii wsparcia i pomiedzy konsultantami.

10) Skrypty merytoryczne Infolinii dla zakresu merytorycznego opisanego w rozdziale 1.2. oraz
dodatkowo skrypt dla zagadnienia wykraczajgcego poza opisany w rozdziale 1.2. zakres (w
przypadku gdy zgtoszenie nie kwalifikuje sie do zadnego z opisanych elementéw zakresu
merytorycznego).

11) Dokumentacje szkolen i egzaminéw pracownikéw Infolinii, zawierajgca:

a) Materiaty szkoleniowe,

b) Raport ze szkolen i egzamindw.
12) Dokumentacje testoéw, zawierajaca:

a) Wyniki testow infrastruktury,

b) Wyniki testow wydajnosciowych,

c) Wyniki testow IVR,

d) Weryfikacje raportow.
Wykonawca w ramach Etapu Il przygotuje nastepujgcy zakres dokumentacji, zgodnie z
zatwierdzonymi wzorami w ramach Etapu I:

[E

) Aktualizacje dokumentdw Etapu |, jezeli zajdzie taka potrzeba,

N

) Raporty biezgce i okresowe,

w

) Raporty ze szkolert i egzamindw,

4) Dokumenty wynikajgce z realizacji ustug Nadzoru Autorskiego oraz Serwisu Dostosowawczego.
Wykonawca zapewni aktualno$¢ prowadzonej w ramach Infolinii dokumentacji w catym okresie
obowigzywania Umowy. Dokumentacja bedzie kazdorazowo aktualizowana w wyniku zmian sposobu
Swiadczenia ustug Infolinii oraz kazdorazowo na wniosek Zamawiajgcego.

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
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Wykonawca w ramach Etapu Il przygotuje dokument, w ktérym znajdowac sie beda:

1) Projekt techniczny

2) przy zatozeniu utrzymania tej samej liczby konsultantow obstugujgcych Infolinie co w
Etapie ll

3) Plan wdrozenia zawierajgcy w szczegdlnosci:

4) Harmonogram oraz plan szkolen technicznych dla pracownikéw Zamawiajgcego w
zakresie technicznej obstugi oprogramowania

5) Harmonogram instalacji oprogramowania

6) Harmonogram oraz plan szkolen dla konsultantow Infolinii, ktorzy bedg obstugiwac
Infolinie po okresowym swiadczeniu ustugi Infolinii przez Wykonawce.

Dokumentacja bedzie przekazywana przez Wykonawce sukcesywnie, zapewniajgc niezbedny okres
czasu na przeprowadzenie procedury odbiorowej, zgodnej z warunkami Umowy w ramach konkretnego
terminu zakoriczenia okreslonej fazy etapu. Zaleca sie ponadto przekazywanie dokumentéw lub
fragmentow dokumentow roboczych, celem wczesniejszej weryfikacji ich tresci i potwierdzenia
przyjetych zatozen przed formalnym przekazaniem dokumentacji w postaci Produktu.

2.8. Ustugi Nadzoru Autorskiego

Wykonawca zobowigzuje sie w okresie obowigzywania Umowy do realizacji ustugi Nadzoru Autorskiego
Infolinii w catym okresie realizacji Etapu Il.

Nadzor Autorski bedzie polegat na kazdorazowym powiadamianiu Zamawiajgcego przez Wykonawce o
stwierdzonej koniecznosci dokonania zmian w realizacji ustug Infolinii oraz wykonanie tych zmian po

akceptacji Zamawiajacego.

Sposéb realizacji ustugi Nadzoru Autorskiego zostat okreslony w Umowie.

2.9. Ustugi Serwisu Dostosowawczego

Wykonawca zobowigzuje sie w okresie obowigzywania Umowy do realizacji ustug Serwisu
Dostosowawczego Infolinii na zlecenie Zamawiajgcego.

Ustugi Serwisu Dostosowawczego Infolinii bedg obejmowac w szczegdlnosci:

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
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1) zmiane przyjetych w wymaganiach paramentow SLA, przektadajgcych sie na wyzszy poziom
wydajnosci i jakosci swiadczonych ustug,

2) zmiane zakresu merytorycznego $wiadczenia ustug (udzielanych odpowiedzi) w stosunku
do zakresu okreslonego w rozdziale 1.2.,

3) zmiane zakresu funkcjonalnego dostarczanych ustug Infolinii,

4) inne dziatania i ustugi po stronie wykonawcy, wynikajgce z koniecznosci wprowadzenia
zmian do sposobu lub zakresu Swiadczenia ustug Infolinii.

Sposdb zlecania i rozliczania ustug Serwisu Dostosowawczego Infolinii zostat okreslony w Umowie.

KONIEC DOKUMENTU

Materiat przeznaczony tylko do oszacowania wartosci zamoéwienia publicznego.
Nie stanowi oferty i nie jest zaproszeniem do skfadania ofert.



