SZCZEGOLOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

1. Przedmiot zamowienia
1.1. Zakres zadaniowy

Przedmiotem zaméwienia jest ,,Usluga infolinii Telefonicznej Informacji Pacjenta (TIP) na rzecz
Narodowego Funduszu Zdrowia”. Etapy realizacji zamowienia zawiera ponizsza tabela.

Etap

Zakres zadan

Termin zakonczenia

|-
Przygotowanie
do obstugi TIP

1) Zapewnienie infrastruktury lokalowej osrodka Infolinii dla
zapewnienia obstugi Telefonicznej Informacji Pacjenta.

2) Zapewnienie infrastruktury technicznej i narzg¢dziowej dla
$wiadczenia ustugi Infolinii.

3) Organizacja Infolinii w ramach §wiadczenia ustugi:

a) powotanie struktury organizacyjnej i zapewnienie
niezbednych oso6b

b) opracowanie zasad funkcjonowania i procedur zarzadzania
na podstawie materialow przekazanych przez Zamawiajacego.
4) Przeprowadzenie szkolen i egzaminéw konsultantow
Telefonicznej Informacji Pacjenta.

5) Przeprowadzenie testow.

Warunkiem przejscia do Etapu II jest pozytywne zakonczenie
testow.

najpozniej w ciagu 30
dni od dnia zawarcia
Umowy

Il — Obsluga
TIP

Swiadczenie ustugi Infolinii TIP i jej rozwoju przez
Wykonawce, w tym przeprowadzenie kampanii outband
wychodzacych do Klientow.

od zakonczenia Etapu I
do rozpoczecia etapu
11

I -
Przekazanie
materialow w

Przekazanie uzupetnionej bazy wiedzy, bazy interakcji z
klientami oraz nagran i bazy poczty elektronicznej oraz chat. Po
przekazaniu - usunigcie tych materiatow po stronie Wykonawcy

terminie od 7 (wszystkich istniejacych kopii).

dnll( p,r zed ) Odbioér produktow III etapu nastapi na podstawie protokotow
zakonczemem | rsekazania.

umowy

do zakonczenia
trwania Umowy

Zamawiajacy przewiduje podpisanie umowy na okres 3 lat.

1.2. Zakres merytoryczny

Telefoniczna Informacja Pacjenta (TIP),w ramach kontaktu telefonicznego, bedzie realizowata swoj zakres
merytoryczny zgodnie z nast¢pujacymi zasadami:

Klient TIP po wybraniu numeru 800 190 590 otrzymuje krétki komunikat, ze potaczyt si¢ z TIP w jezyku polskim,
a nastgpnie informacje:
— w jezyku angielskim wraz z komunikatem, ze jesli chce komunikowac si¢ z konsultantem w jezyku
angielskim powinien wybra¢ tonowo dedykowany klawisz w telefonie

— w jezyku rosyjskim wraz z komunikatem, ze jesli chce komunikowac si¢ z konsultantem w jezyku
rosyjskim powinien wybra¢ tonowo dedykowany klawisz w telefonie,

— w jezyku ukrainskim wraz z komunikatem, ze jesli chce komunikowa¢ si¢ z konsultantem w jezyku

ukrainskim powinien wybra¢ tonowo dedykowany klawisz w telefonie.




Nastepny komunikat informuje, ze za chwil¢ nastapi potaczenie z konsultantem TIP. Przed potaczeniem z
konsultantem Klient TIP powinien otrzyma¢ niezbg¢dne komunikaty dotyczace nagrywania rozmoéw oraz ochrony
danych osobowych. W przypadku, gdy klient TIP wybierze obstuge w jezyku angielskim powinien mie¢
zaprezentowane wszystkie komunikaty w jezyku angielskim. W przypadku, gdy Klient TIP wybierze obstuge w
jezyku rosyjskim powinien mie¢ zaprezentowane wszystkie komunikaty w jezyku rosyjskim. W przypadku, gdy
klient TIP wybierze obstuge w jezyku ukrainskim powinien mie¢ zaprezentowane wszystkie komunikaty w jezyku
ukrainskim.

Obstuga infolinii powinna by¢ realizowana za posrednictwem systemu [VR uzgodnionego z Zamawiajacym.
Pierwsza linia wsparcia to konsultant, ktory:

a) udziela ogoélnych informacji oraz informacji o terminach leczenia, o nocnej i $wigtecznej opiece lekarskiej, a
takze innych informacji na podstawie narzedzi dostarczonych/ wskazanych przez Zamawiajacego;

b) przekierowuje potaczenie w szczegolnych przypadkach - zgodnie ze scenariuszami rozmow, do specjalistycznej
infolinii medycznej (np. onkologicznej) wraz z mozliwoscig uzyskania niektorych informacji od klienta TIP i
przekazanie ich do specjalistycznej infolinii medycznej;

¢) przekierowuje potaczenie w szczegoélnych przypadkach - zgodnie ze scenariuszami rozmoéw, do infolinii
Rzecznika Praw Pacjenta;

d) przekierowuje potaczenie do drugiej linii wsparcia, ktorg realizuja pracownicy NFZ w okreslonych w skrypcie
rozmow przypadkach, na podstawie bazy kontaktow dostarczonej przez Zamawiajacego;

e) przyjmuje zgtoszenie klienta TIP i proponuje ustuge oddzwonienia do klienta TIP w najblizszym mozliwym
terminie (np. w przypadku gdy nie jest mozliwe przekierowanie potaczenia do drugiej linii wsparcia albo gdy
temat rozmowy jest skomplikowany i wymaga konsultacji lub dodatkowych uzgodnien);

f) realizuje zlecone przez Zamawiajacego kampanie outband;
g) realizuje ustugi objete zakresem realizowanym przez Telefoniczng Informacje Pacjenta.

Druga linia wsparcia to pracownicy NFZ dostepni od poniedziatku do pigtku (w dni robocze) od godz. 8.00 do
16.00.

W zakresie obstugi przez konsultanta w ramach pierwszej linii wsparcia (w kazdym kanale komunikacji TIP)
zakres merytoryczny bedzie obejmowat:

1) zasady korzystania ze $wiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze $rodkow publicznych
ze szczegbdlnym uwzglednieniem:

a) uprawnien do korzystania ze $wiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkow publicznych;
b) praw i obowigzkoéw pacjenta;
€) szczegodlnych uprawnien w zakresie korzystania ze $wiadczen opieki zdrowotnej;

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

e) kwestii dotyczacych e-skierowan;

f)  informacji w zakresie e-zwolnien lekarskich (e-ZLA);
g) informacje dotyczace ustug e-zdrowia

h) zasad wystawiania skierowan/zlecen/zaswiadczen;

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

J) zasad korzystania ze $wiadczen opieki zdrowotnej: podstawowej opieki zdrowotnej, ambulatoryjnej
opieki specjalistycznej, leczenia szpitalnego i innych;

k) lecznictwa uzdrowiskowego;

I) zasad nabycia wyrobéw medycznych wydawanych na zlecenie lekarza;

m) sposobow potwierdzania prawa do §wiadczen opieki zdrowotnej w tym wykorzystania systemu eWUS;
n) zasad dostgpu do pomocy psychologicznej;

0) zakresu $wiadczen opieki zdrowotnej finansowanych ze §rodkow publicznych;



p) zasad dziatania list oczekujacych na udzielenie §wiadczenia i sprawdzenia czasu oczekiwania
na $wiadczenie oraz wskazania kontaktu do placowek i miejsc udzielania §wiadczen;

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

) korzystania ze $wiadczen zdrowotnych w ramach przepisoéw dyrektywy transgranicznej — wskazanie
kontaktu do Krajowego Punktu Kontaktowego;

s) informacja dotyczaca zasad korzystania z programéw profilaktycznych realizowanych przez instytucje
publiczne;

t) informacja o zasadach korzystania z nowych ustug, w tym ustug elektronicznych, udostgpnianych
klientom w obszarze zdrowia.

2) zasady dostepu do informacji o udzielonych $wiadczeniach opieki zdrowotnej, z uwzglednieniem dostepu do
Internetowego Konta Pacjenta bez logowania si¢ na konto klienta;

3) zasady sktadania i rozpatrywania skarg i wnioskow w Narodowym Funduszu Zdrowia;

4) dane teleadresowe do oddziatow wojewddzkich Narodowego Funduszu Zdrowia oraz dane
$wiadczeniodawcow, przekazane Wykonawcy przez Zamawiajacego;

5) informacje o nocnej i $wiatecznej opiece lekarskiej;

6) w przypadku przekierowania potgczen, pozyskanie od dzwonigcych podstawowych informacji dot. opieki
specjalistycznej oraz przekazanie ich do kolejnej infolinii (np. do infolinii onkologicznej);

7) obstuga klientow Telefonicznej Informacji Pacjenta w zakresie ustug realizowanych w kanale telefonicznym;

8) inne niesklasyfikowane powyzej, wynikajace z biezacego stanu prawnego — przekazane przez Zamawiajgcego
w ramach aktualizacji bazy wiedzy, skryptéw rozméw lub innych narzedzi.

Opisane, przewidywane kategorie zgtoszen stanowig katalog, ktory moze ulec zmianie w ramach wdrozenia TIP
lub na etapie realizacji obstugi TIP, tj. w catym okresie obowigzywania Umowy. Wykonawca bedzie zobowigzany
do biezacego dostosowywania bazy wiedzy i procedur obstugi do rzeczywistych zgloszen rejestrowanych w
ramach obstugi Telefonicznej Informacji Pacjenta lub zmian zglaszanych przez Zamawiajacego, jak rowniez
monitorowania zmian wdrazanych w obszarze zdrowia, w tym w szczego6lnosci regulacji prawnych, uslug
elektronicznych i nowych rozwigzan organizacyjnych.

Zakres merytoryczny obstugiwany przez konsultanta w ramach pierwszej linii wsparcia bedzie zawarty w
spisie zagadnien, bazie wiedzy, skryptach rozméw oraz w innych narzedziach dostarczonych lub
wskazanych przez Zamawiajacego. Materialy pozwalajace na zapoznanie si¢ z zakresem merytorycznym
stanowia zalaczniki nr 1 do SIWZ zalaczone w osobnym pliku.

Zakres merytoryczny obejmuje réwniez przetwarzanie danych osobowych w zakresie danych gromadzonych w
systemie do obstugi TIP.

Narzedzia (dostarczone lub wskazane przez Zamawiajacego), ktore beda wykorzystywane przez Wykonawce w
ramach zapewnienia obstugi TIP, w szczeg6lnosci:

- strony www — m.in. strona Narodowego Funduszu Zdrowia (w tym strony oddziatéw wojewddzkich Narodowego
Funduszu Zdrowia), strona pacjent.gov.pl, strony organizacji pacjenckich - ogélnodostegpne;

- bazy teleadresowe $wiadczeniodawcoOw oraz placowek i komoérek organizacyjnych Narodowego Funduszu
Zdrowia — dostarczone przez Zamawiajacego;

- portal Gdzie si¢ Leczy¢/ Internetowe Konto Pacjenta (bez logowania sie na konto Klienta) — w zakresie informacji
dotyczacych §wiadczeniodawcoé4w: przychodni podstawowej opieki zdrowotnej, przychodni specjalistycznych,
szpitali, programdéw profilaktycznych, programéw lekowych, naglej pomocy doraznej, aptek, punktow
zaopatrzenia medycznego;

- portal Terminy Leczenia — w zakresie informacji dotyczacych adresow, numerdéw telefonow do poszczegdlnych
poradni specjalistycznych i szpitali, ktore udzielaja §wiadczen w ramach umowy z NFZ, gdzie i kiedy najszybciej
uzyska¢ pomoc lekarza, udogodnien dla pacjentow;



- baza wiedzy w jezyku polskim — zawiera w szczegdlnosSci zakres merytoryczny stanowiacy jedng z podstaw do
udzielania informacji Klientom;

- skrypty rozméw w jezyku polskim okreslajace sposdb prowadzenia rozmoéw w podziale na zakres merytoryczny
dziatania TIP.

Numer infolinii 800 190 590 utrzymywany bedzie przez Zamawiajacego. Rozmowy przychodzace na ten numer
beda przekierowane do Wykonawcy w celu realizacji zakresu merytorycznego zadan wykonawcy. Sposob
technicznego zrealizowania przekierowania rozméw z numeru 800 190 590 zostanie uzgodniony pomigdzy
Wykonawca a firmg zapewniajgca obstuge numeru 800 190 590. W ramach obstugi Telefonicznej Informacji
Pacjenta zapewniona zostanie obstuga 0sob z zagranicy poprzez numer + 48 22 125 66 00.

Wykonawca zapewnia nagrywanie rozméw w ramach Telefonicznej Informacji Pacjenta oraz ich przechowywanie
przez okres trwania umowy.

1.3. Szacowane obcigzenie TIP

Wykonawca ma zapewni¢ niezbedng liczbe oséb dla spetnienia kryteriow okreslonych w wymaganiach
wydajnosciowych SLA (ang. Service Level Agreement).

Do oszacowania wielkosci, niezbednych do obstugi TIP zasobow, mozna postuzy¢ si¢ ponizszymi historycznymi
danymi szacunkowymi:

a) polaczenia przychodzace (Sredniomiesiecznie) — 200 tys$

b) wiadomosci e-mail otrzymywane przez konsultantow (§redniomiesigcznie)— do 3 tys.,

c) komunikator chat (Sredniomiesigcznie)— 2 tys. zgloszen

d) s$redni czas rozmow (Sredniomiesigcznie) - 3:30 minuty

e) polaczenia w poszczegdlnych jezykach (angielski, ukrainski, rosyjski) $redniomiesigcznie- 8 tys$
polaczen z czego 15% polaczenia w jezyku angielskim, 60% potaczenia w jezyku rosyjskim,
25%potaczenia w jezyku ukrainskim

f) liczba interakcji z wideoczatem ($redniomiesiecznie) — 50 zgtoszen

g) rozktad dobowy potaczen w poszczegolne dni tygodnia

0,20%
0,05% 0,50%
0,05% 0,30%
0,05% 0,30%
0,05% 0,30%
0,10% 0,50%
0,30% 0,60%
1,50% 2,00%
7,50% 5,00%
11,00% 7,00%
12,00% 9,00%
12,00% 9,00%
12,00% 9,00%
11,00% 8,00%
9,00% 7,00%
6,50% 7,00%
4,00% 6,50%
4,00% 6,00%
3,00% 6,00%
2,00% 5,50%




2,00% 4,00%
1,00% 3,00%
0,50% 2,00%
0,20% 1,00%

Spelienie wymagan wydajnosciowych SLA moze przelozy¢ si¢ na konieczno$¢ zapewnienia wickszej niz
szacowana liczby konsultantow. Zwigkszenie liczby konsultantéw nie bedzie podstawa dla dodatkowego
wynagrodzenia. Wykonawca powinien oszacowaé ceng zamowienia w szczegdlnosci na podstawie oczekiwanego
poziomu SLA, przy uwzglednieniu wszystkich kosztow i ryzyka.

2. Warunki $wiadczenia ustug
Wykonawca zobowigzuje si¢ do realizacji przedmiotu zaméwienia spetniajgc warunki okreslone ponize;j:

Wykonawca przedstawiajac szacowanie wartosci zamowienia powinien wskazac
wyceng taczng zamowienia oraz wycen¢ kazdego z wymagan wskazanych w pkt 2

2.1. Wymagania funkcjonalne (WF)

WF-1
Zapewnienie obstugi TIP w zakresie infolinii, za po§rednictwem:

a) potaczen telefonicznych,

b) poczty e-mail,

¢) komunikatora chat,

d) wideoczatu,

e) voice bota,

f) SMS,

g) innych kanatow lub ustug realizowanych kanatami dostosowanymi do potrzeb Zamawiajacego

w trybie 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu — zgodnie z wymaganiami okreslonymi w SLA.

WE-2

Wykonawca zapewnia niezbg¢dng obsad¢ kadrowa, sprzgtowa, lokalowa oraz oprogramowanie w ramach umowy.
Wykonawca zapewnia pelny nadzér techniczny, organizacyjny i serwisowy. Wykonawca umozliwi przetaczanie
rozmoéw oraz przekierowywanie e-maili do zewnetrznych infolinii np. do infolinii Narodowego Programu
Szczepien Przeciw COVID-19 (numer 989). Dopuszczalne jest zatrudnienie thumacza jezyka migowego w formie
pracy zdalnej.

WEF-3

Obstuga TIP powinna by¢ zgodna ze wszystkimi wymogami okreslonymi przepisami ogodlnego rozporzadzenia o
ochronie danych (tzw. przepisy RODO). Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ pracy zdalnej konsultantow z
zachowaniem zasad zapewnienia bezpieczenstwa teleinformatycznego i danych. W zakresie niezb¢dnym do
realizacji obstugi TIP Zamawiajacy i Wykonawca zawra odpowiednig umowg powierzenia przetwarzania danych.



WF-4

Klient powinien mie¢ mozliwo$¢ wyboru jezyka obstugi (jesli chce rozmawia¢ w jezyku angielskim, rosyjskim
lub ukrainskim) lub mozliwo$¢ wyboru jezyka migowego. Komunikat o mozliwo$ci wyboru jezyka powinien
by¢ prezentowany Klientowi bezposrednio po potaczeniu z TIP. Zamawiajacy moze rowniez wykorzysta¢ do
komunikacji z TIP aplikacje na telefon dostarczong klientom przez Zamawiajacego do komunikacji z
konsultantami TIP. Aplikacja powinna spelni¢ wymogi ustawy z dnia 19 lipca 2019 r. o zapewnieniu
dostepnosci osobom ze szczegdlnymi potrzebami  (Dz.U. z 2020 r. poz. 1062), rozwiazanie alternatywne po
przygotowaniu aplikacji przez Zamawiajacego.

WE-5

Wykonawca zapewnia utrzymanie systemu IVR (ang. Interactive Voice Response). Klient TIP dzwoniagcy na TIP,
w przypadku braku wolnego konsultanta, uzyskuje informacj¢ o miejscu w kolejce 0s6b oczekujacych na
polaczenie z konsultantem. Tre$¢ i zakres IVR ustala Zamawiajacy wraz z Wykonawcg. Tre$¢ i zakres IVR
przekazuje Wykonawcy Zamawiajacy najpozniej na 2 dni przed jego implementacjg. Tres¢ i1 zakres IVR sa
modyfikowane na kazde Zadanie Zamawiajacego i implementowane najpdzniej w ciggu 2 dni od zgtoszenia przez
Zamawiajacego. Mozliwe jest takie zorganizowanie dziatania Telefonicznej Informacji Pacjenta, ze potaczenie z
konsultantem bedzie realizowane za posrednictwem tonowego wyboru opcji z IVR. O zmianie organizacji
decyduje Zamawiajacy po konsultacjach z Wykonawca. Konfiguracja powinna zosta¢ zmieniona najpdzniej w
ciagu 7 dni od zgloszenia przez Zamawiajacego.

W przypadku znacznego przeciazenia TIP, w ramach IVR, Klient TIP powinien mie¢ mozliwos$¢ skorzystania z
ustugi oddzwaniania (call back) wywolywanej za pomoca wyboru tonowego odpowiedniego klawisza na
klawiaturze swojego telefonu (gdy jest dziesigty w kolejce lub wyzej). Informacja ta powinna by¢ prezentowana
po informacji dotyczgcej miejsca w kolejce.

WF-6

Wykonawca udostepnia Zamawiajgcemu pulpit menadzerski, w ktorym prezentowane sa dane dotyczace
dziatania Telefonicznej Informacji Pacjenta W czasie rzeczywistym oraz okreslone parametry SLA Telefonicznej
Informacji Pacjenta na dany moment. Pulpit menadzerski powinien by¢ uruchamiany z adresu www oraz nie
powinien mie¢ ograniczen co do liczby jego uzytkownikéw. Wzor zakresu danych pulpitu menadzerskiego
okresla zatacznik nr 2.

WF-7

Wykonawca tworzy statystyki dotyczace wszystkich interakcji z Klientami TIP oraz udostgpnia je
Zamawiajacemu online (np. za posrednictwem odpowiedniego tacza) z mozliwoscia ich przeszukiwania po
parametrach (np. data interakcji, numer telefonu, temat). Na kazde zadanie Zamawiajacego Wykonawca
przekazuje raporty, nie cze¢$ciej niz raz dziennie, dotyczace w szczegdlnosci liczby potaczen, czasu trwania
pofaczen, czasu oczekiwania na potgczenie, liczby wiadomosci e-mail, liczby potaczen za posrednictwem
komunikatora chat, liczby przekierowan wraz z informacja na jakie numery, liczby innych interakcji, co do
sposobu zalatwienia spraw dzwonigcych oraz tematdéw interakcji — wedtug wskazanych przez Zamawiajacego
kryteriow czasowych (np. okres — dzien, tydzien, miesigc, kwartal, pétrocze, rok lub konkretny dzien).

WEF-8

Wykonawca zapewnia wykonanie obowigzku obstugi polaczen przy uzyciu komunikatora chat dla obstugi oséb,
ktére trwale badz przejsciowo maja problemy z komunikowaniem si¢ zgodnie z ustawa z dnia 19 sierpnia
2011 r. o jezyku migowym i innych $rodkach komunikowania si¢ (Dz. U. z 2017 r. poz. 1824), w szczegdlnosci
zapewnia obshuge dla Klientow TIP komunikujacych si¢ jezykiem migowym calodobowo. Obsluga moze by¢
realizowana w formie pracy zdalnej, za posrednictwem tlumacza jezyka migowego, przy zachowaniu wszystkich
srodkow bezpieczenstwa, oraz ochrony danych osobowych.



WE-9

Wykonawca rejestruje wszystkie mozliwe interakcje z Klientami TIP oraz udostgpnia je Zamawiajacemu online
(np. za posrednictwem odpowiedniego tacza) z mozliwoscia ich przeszukiwania po parametrach (np. data
interakcji, numer telefonu, temat) oraz mozliwos$cig odtworzenia (np. odstuchania, odczytania). System powinien
umozliwia¢ identyfikacj¢ Klienta TIP (np. po numerze telefonu). Wykonawca uzupeinia baze¢ interakcji o
podstawowe informacje z jakimi zglaszaja si¢ klienci. Po zakonczeniu obstugi TIP Wykonawca przekazuje
Zamawiajacemu baze interakcji, a w swoim systemie usuwa wszystkie dane zwiazane z obstuga Klientow w
ramach TIP. O miejscu i terminie usuni¢cia danych Wykonawca informuje Zamawiajacego najpozniej na 7 dni
przed planowang datg usuni¢cia danych. Zamawiajacy uczestniczy w procesie usuni¢cia danych, a usunigcie
zatwierdzane jest protokotem podpisanym przez przedstawiciela Wykonawcy i Zamawiajacego.

WEF-10

Wykonawca przekierowuje interakcje (rozmowy, wiadomosci e-mail) do pracownikdéw NFZ (druga linia
wsparcia) lub innych infolinii wraz z mozliwoscig przekazania informacji uzyskanych wczesniej od Klienta TIP.
Konsultanci drugiej linii wsparcia — pracownicy NFZ dostgpni s w dni robocze w godz. od 8.00 do 16.00.
Przekierowanie do konsultanta drugiej linii wsparcia — pracownika NFZ mozliwe jest tylko w sytuacji, gdy nie
mozna udzieli¢ odpowiedzi Klientowi lub nie jest mozliwe przekierowanie go do innej infolinii np. z powodu
braku odpowiedniej informacji w bazie wiedzy, albo w przypadku gdy jest to mozliwe na podstawie danego
skryptu rozmowy. Wszystkie przypadki przekierowan powinny byé opisane w systemie Wykonawcy i1 by¢
dostepne dla Zamawiajgcego w taki sam sposob jak inne interakcje — zgodnie z WF-9.

WE-11

Wykonawca zapewnia wsparcie techniczne i organizacyjne w procesie podtaczania do TIP innych infolinii (np.
infolinii onkologicznej lub infolinii Ministerstwa Zdrowia). Zamawiajacy wskazuje Wykonawcy informacje o
numerach telefonéw Infolinii, ktore zostang poditaczone w ramach TIP oraz wszystkie niezbedne informacje
najpdzniej na 7 dni przed planowanym podtaczeniem. W sytuacjach awaryjnych Zamawiajacy moze wnioskowac
o zmiang numeréw telefondéw Infolinii z uwzglednieniem czasu realizacji zmiany, zdeterminowany
mozliwo$ciami technicznymi Wykonawcy.

Wykonawca wykonuje wszystkie niezbedne czynno$ci techniczne i organizacyjne oraz przekazuje informacje
konsultantom w terminie umozliwiajacym podiaczenie Infolinii w czasie okre§lonym przez Zamawiajacego.
Wobec Zamawiajacego Wykonawca odpowiada jedynie za merytoryczny zakres informacji przekazywanej przez
konsultantow TIP osobom dzwonigcym do konsultantow. Wykonawca nie odpowiada za jakos$¢ i zakres informacji
przekazywanych przez osoby obstugujace 2 lini¢ wsparcia i inne infolinie, do ktérych zostata przetaczona
rozmowa. Zakres merytoryczny, za ktory odpowiada Wykonawca okres$lony jest w pkt. 1.2.

WEF-12

Wykonawca zapewnia mozliwo$¢ zawieszenia rozmowy telefonicznej z Klientem TIP w przypadku koniecznosci
uzgodnienia treci odpowiedzi. W takiej sytuacji klient TIP powinien by¢ poinformowany o tym, ze rozmowa
zostanie zawieszona oraz 0 powodzie takiego zawieszenia, a takze o przewidywanym czasie trwania zawieszenia
— zgodnie z przekazanym standardem prowadzenia rozméw. Zawieszenie rozmowy nie powinno konczy¢ si¢
zakonczeniem rozmowy wynikajacym z dzialania konsultanta Wykonawcy. Zawieszenie rozmowy nie powinno
trwac dhuzej niz czas konieczny do uzyskania niezbednych informacji — jednak nie dtuzej niz 5 minut od momentu
zawieszenia rozmowy.

WEF-13



Wykonawca zapewnia przekazanie informacji o koniecznos$ci kontaktu z dzwoniacym do koordynatora ze strony
Zamawiajacego za posrednictwem informacji mailowej w przypadku gdy nie jest mozliwe udzielenie odpowiedzi
Klientowi TIP w trakcie rozmowy (np. z powodow wynikajacych ze skryptow rozmoéw, lub braku mozliwosci
przetaczenia rozmowy do konsultanta drugiej linii wsparcia lub innej infolinii). W informacji tej wskazuje dane
kontaktowe Klienta TIP (jesli jest w stanie je przekazac), numer telefonu lub adres e-mail Klienta, temat i
szczegbty rozmowy oraz oczekiwania Klienta. II linia wsparcia powinna mie¢ mozliwo$¢ identyfikacji takiej
rozmowy co umozliwi kontakt z klientem. Wszystkie przypadki przekazania informacji o koniecznosci kontaktu
z dzwonigcym powinny by¢ opisane w systemie Wykonawcy i by¢ dostepne dla Zamawiajacego w taki sam sposob
jak inne interakcje — zgodnie z WF-9.

WF-14

Wykonawca w trakcie trwania umowy zapewni przeprowadzenie do 30 kampanii wychodzacych do klientow
m.in. w zakresie badan satysfakcji klientow lub akcji profilaktycznych albo w innym zakresie okreslonym przez
Zamawiajacego. Dane klientow do kampanii wychodzacej (numery telefonow docelowej grupy Klientow lub inne
dane np. ple¢, temat rozmowy) zapewni Zamawiajacy. Aby mozna byto doda¢ numer telefonu Klienta do bazy
celem wykorzystania w ramach kampanii wychodzacej konieczne jest uzyskanie uprzedniej, wyraznej zgody
klienta w trakcie rozmowy przychodzacej inicjowanej przez Klienta. Brak zgody powoduje, ze nie mozna
wykorzysta¢ numeru telefonu Klienta do kampanii wychodzacej. Sredni czas rozmowy w kampanii wychodzacej
to od 2 do 3 minut. Rozmowa, w zaleznosci od typu kampanii moze polega¢ na odtworzeniu Klientowi
automatycznego nagrania lub na realizacji ustugi przez konsultantow. O sposobie realizacji kampanii i zasadach
jej prowadzenia decyduje Zamawiajacy.

WEF-15

Wykonawca zapewnia kolejkowanie potaczen na TIP wraz z informacja o miejscu w kolejce jakie zajmuje klient
—zgodnie z WF-2. Wymogi dotyczace czasu oczekiwania okreslone sg w SLA.

WEF-16

Wykonawca zapewnia odpowiednig liczbe konsultantow (zgodna z SLA) obstugujacych klientow w jezyku
angielskim, rosyjskim, ukrainskim i migowym w godzinach pracy TIP, czyli 24 godziny na dobg, 7 dni w tygodniu.

WEF-17

Wykonawca zapewni archiwizowanie i przechowywanie wszystkich interakcji z Klientami wraz z mozliwoscia
dostepu do nich online oraz mozliwos$cia ich przeszukiwania po parametrach (np. data, numer telefonu, temat). Po
zakonczeniu §wiadczenia ustugi zbiér danych osobowych Klientow TIP oraz uzyskanych od nich danych innych
0s0b zgromadzonych w trakcie realizacji ustug objetych Umowg powinno zosta¢ przekazane Zamawiajgcemu w
formie uzgodnionej przed rozpoczeciem III etapu Umowy. Wykonawca nie zachowuje u siebie zadnych kopii ani
wersji tych danych.

WF-18

Wykonawca zapewni oceng jako$ciowa minimum 1,5% interakcji w skali miesigca dla kazdego konsultanta i dla
kazdego ztypow interakcji z klientem. Ocena odbywa sie na podstawie karty coachingowej uzgodnionej
z Zamawiajgcym przed rozpoczeciem §wiadczenia ustugi w ramach II etapu. Ocene przeprowadza bezposredni
przetozony danego konsultanta. Wyniki sg przekazywane raz w miesigcu do Zamawiajgcego.



WF-19

Wykonawca zapewnia aktualizacje¢ przekazanej przez Zamawiajacego bazy wiedzy. Baza wiedzy powinna by¢
na biezaco aktualizowana o tematy, ktore pojawiaja si¢ w ramach interakcji klientami oraz o tematy, ktore
dzieki aktualizacji bazy wiedzy moga zosta¢ zatatwione w ramach TIP bez koniecznosci przekierowywania do 11
linii wsparcia — zmiana w bazie wiedzy wymaga zgody Zamawiajacego. Baza wiedzy jest aktualizowana na
kazde zgloszenie Zamawiajacego. Baza wiedzy jest wlasno$cia Zamawiajacego. Wykonawca zwraca baze
wiedzy (w jezyku polskim, zaktualizowang o wszystkie tematy w toku realizacji ustugi) po zakonczeniu
$wiadczenia ushugi w terminie i w formie okreslonej w porozumieniu z Zamawiajacym. Zamawiajacy jest
jedynym wiascicielem powstatej bazy wiedzy i przystuguja mu z tego tytutu wszelkie prawa autorskie.

WF-20

Wykonawca zapewnia realizacje wszystkich ustug i interakcji z klientami zgodnie z obowiazujagcymi normami
techniczno-prawnymi oraz normami bezpieczenstwa informacji w zakresie poufnosci, integralnosci oraz
dostepnoscei.

2.2. Wymagania wydajnosciowe SLA (WW)

1D Opis Wartos$¢ oczekiwana SLA w Wartos$¢ oczekiwana SLA
godzinach 8.00 - 16.00 w dni w godzinach 16.00 — 8.00 (w
robocze dni robocze) oraz w soboty,

niedziele i inne dni
ustawowo wolne od pracy

Wartos¢ oczekiwana SLA
w przypadku
przekroczenia parametru
80 000 polaczen
przychodzacych
miesigcznie dla dni
roboczych w godz. 8.00 —

16.00
WW- | SL (Service Level) — (70,00%/30s., czyli 70% potaczen | (60,00%/30s., czyli 60,00%
1 gwarantowana liczba powinno by¢ odebranych w ciggu | potaczen powinno by¢
odebranych potaczen w 30 sekund) mierzona na bazie odebranych w ciagu 30
wyznaczonym interwale jednej godziny, przy zatozeniu ok. | sekund) mierzona na bazie
czasowym 5 tysigcy potaczen jednej godziny.

przychodzacych w godzinach od
8.00 do 16.00 w dni robocze.




WW- | FCR (First Contact Resolution) | >75,00% r jednostkg pomiaru brak wymogu/
2 — liczba spraw obstuzonych dotrzymania parametrow
podczas potaczenia z $wiadczenia ushug jest doba
konsultantem bez konieczno$ci 65% w przypadku
oddzwaniania. Jako rozmowe przekroczenia parametru
obstuzona bez koniecznosci 80 000 potaczen
oddzwaniania nalezy rozumie¢ przychodzacych miesigcznie
rozmowe obshuzong przez dla dni roboczych w godz. 8-
pierwsza linie (bez 16
koniecznos$ci oddzwaniania). jednostka pomiaru
dotrzymania parametrow
$wiadczenia ustug jest
WW- | ASA (Average Speed of <90s < 240s
8 Answgr) —.sred.n 1 czas Jednostka pomiaru dotrzymania Jednostka pomiaru
oczekiwania Klienta na e . . .
. parametréw $wiadczenia ustug dotrzymania parametrow
odebranie rozmowy przez : : A . .
- jest godzina $wiadczenia ustug jest
konsultanta liczony od
momentu zakonczenia
odtwarzania wszystkich
komunikatéw i wlaczenia
dzwoniagcego do kolejki
WW- | AR (Abandoned Resolution) — | <15,00% <25,00%
4 wskaznik potaczen

odrzuconych po odstuchaniu
IVR, ktére nie doczekaty sie
polaczenia. Wykonawca
zapewni obliczenie wskaznika
z uwzglednieniem raportow od
dostawcy taczy o potaczeniach,
ktore uzyskaly sygnat zajetosci
na wejsciu do Infolinii.

Jednostka pomiaru dotrzymania
parametrow §wiadczenia ustug
jest godzina

Jednostka pomiaru
dotrzymania parametrow
Swiadczenia ustug jest
godzina




WW- | Obstuga potaczen 90,00% Architektura Systemu 80,00% - mozliwe okno
5 przychodzacych. IVR ma zapewnia¢ parametry Serwisowe raz w miesigcu
jakosciowe wykluczajace kalendarzowym trwajace
pojedynczy punkt awarii oraz jednorazowo nie dtuzej niz 4
gwarantujace dostepnos$¢ na godziny (w ramach godzin
poziomie co najmniej 90,00% 0.00 - 5.00). Informacja o
czasu w ciggu kazdego miesiaca, | oknie serwisowym
co oznacza, ze dopuszczalny przekazana Zamawiajacemu
laczny czas awarii w ciggu najpo6zniej w ostatnim dniu
miesigca (liczony od momentu roboczym przed oknem
zgloszenia awarii przez serwisowym do godz. 12.00.
Zamawiajgcego lub jej wykrycia Nie dotyczy sytuacji gdy
przez stuzby techniczne przekroczony jest parametr
Wykonawcy do chwili pisesmnego | 80 000 potaczen
—w formie e-mailowej na przychodzacych miesigcznie
zdefiniowane wczeséniej adresy — | (w dni robocze).
potwierdzenia jej usunigcia przez
Zamawiajacego) nie przekroczy
72 godzin (jednokrotna przerwa
nie moze przekroczy¢ 1,5
godziny).
WW- | Poziom zapewnienia obstugi 90% pelnej obstugi — ma 80% pelnej obstugi — ma
6 infolinii, IVR, poczty zapewniac ciagglos¢ dziatania zapewnia¢ ciaglos¢ dziatania
elektronicznej, chat (wtymw | wszystkich elementow ustugi. wszystkich elementow
trakcie awarii) niezaleznie od Usuniecie awarii powinno ustugi. Usunigcie awarii
lokalizacji infrastruktury nastgpi¢ najpdzniej w ciggu 2 powinno nastapic¢ najpozniej
Wykonawcy — w skali godzin od jej wystapienia w ciggu 4 godzin od jej
miesigea. Jednostkg pomiaru dotrzymania wystapienia
parametréw $wiadczenia ustug Jednostka pomiaru
jest doba dotrzymania parametrow
$wiadczenia ustug jest doba
WW- | Odsetek konsultantow 100% konsultantow 100% konsultantow
7 spehniaj qcygh wymagania obstugujacych TIP we Wszystkich obstugujacych TIP we
kompetencyjne kanatach kontaktu powinno: wszystkich kanatach
- postugiwac si¢ jezykiem kontaktu powinno:
polskim - postugiwac si¢ jezykiem
- mie¢ wyksztatcenie wyzsze lub polskim
$rednie . . .
- mie¢ wyksztalcenie wyzsze
- mie¢ zdane wszystkie lub $rednie
wymagane egzaminy - mie¢ zdane wszystkie
- zaliczy¢ testy przeprowadzane wymagane egzaminy.
przez Zamawiajacego, w tym
testy kwartalne.
WW- | Liczba konsultantow Minimum 1 pracownik na kazdej | Minimum 1 pracownik na
8 postugujacych si¢ zmianie kazdej zmianie

odpowiednio:
—  jezykiem angielskim,
—  jezykiem rosyjskim,
—  jezykiem ukrainskim




od zgloszenia sig klienta

Jednostka pomiaru dotrzymania
parametrow swiadczenia ustug
jest doba

WW- | Liczba tlumaczy jezyka Minimum 1 pracownik Brak wymogu/
9 migowego
Nie dotyczy w przypadku
przekroczenia parametru
80 000 potaczen
przychodzacych miesigcznie
dla dni roboczych w godz. 8-
16
WW- | Odsetek obstuzonych interakcji | 90% interakcji typu e-mail 75% interakcji typu e-mail
10 typu e-mail obstuzonych najp6zniej w ciggu 4 | obstuzonych najp6zniej w
godzin od momentu wptywu ciggu 4 godzin od momentu
wiadomosci e-mail do systemu wptywu wiadomosci e-mail
Wykonawcy. do systemu Wykonawcy.
W przypadku interakcji typu e- W przypadku interakcji typu
mail wymagajacych konsultacjiz | e-mail wymagajacych
druga linig wsparcia — 90% konsultacji z drugg linia
interakcji typu e-mail przestanych | wsparcia — 50% interakcji
do II linii wsparcia w ciagu 1 typu e-mail przestanych do 11
godziny od wptywu wiadomosci linii wsparcia w ciggu 2
e-mail do systemu Wykonawcy. godzin od wptywu
] . . wiadomosci e-mail do
ednostka pomiaru dotrzymania
R . systemu Wykonawcy.
parametréw $wiadczenia ushug
jest doba Jednostkg pomiaru
dotrzymania parametréw
$wiadczenia ustug jest doba
WW- | Odsetek obstuzonych interakcji | 90% interakcji typu chat 75% interakcji typu chat
11 typu chat podjetych w ciggu 2 minut 30 sek. | podjetych w ciggu 3 minut od

zgloszenia si¢ klienta

Jednostka pomiaru
dotrzymania parametrow
$wiadczenia ustug jest doba

2.3. Wymagania niefunkcjonalne (WN)

WN-1

Wykonawca w toku realizacji niniejszej Umowy zobowigzany jest do komunikowania si¢ z Zamawiajacym
wylacznie w jezyku polskim. Wymdg ten dotyczy wszelkich $rodkéw porozumienia si¢ pomigdzy Stronami, w
tym w szczegolnosci wszelkiej korespondencji, rozméw w trakcie spotkan, telekonferencji oraz innych rozmow
przeprowadzanych pomiedzy Zamawiajacym a pracownikami Wykonawcy oraz innymi osobami, ktorymi
postuguje sic Wykonawca przy wykonywaniu tej Umowy.




2.4. Wymagania bezpieczenstwa (WB)

WB-1

Wykonawca zapewni obstuge TIP w ramach lokalizacji niepodatnych na te same zagrozenia srodowiskowe. W
przypadku awarii Wykonawca musi zapewni¢ obstuge zgodnie z parametrami okre§lonymi w SLA.

WB-2

Zamawiajacy dopuszcza wykorzystywanie w TIP pracy zdalnej, przy zachowaniu niezbednych wymogdéw
bezpieczenstwa, w tym zapewnienia wlasciwej ochrony danych osobowych.

WB-3

Zamawiajacy dopuszczenia wykorzystywanie zasobéw chmury w TIP do proceséw organizacyjnych np.
zarzadzania pracg konsultantow. Nie dopuszcza jednak do wykorzystania zasobéw chmury do przechowywania
danych wrazliwych takich jak korespondencja z klientami, nagrywanie rozméw lub inne dane wrazliwe.

WB-4

Kazdy konsultant Telefonicznej Informacji Pacjenta, oprocz testbw wewngtrznych przeprowadzonych przez
Wykonawce, musi zaliczy¢, z wynikiem minimum 70% test wiedzy, zawierajacy przekrdj zagadnien
realizowanych w ramach Telefonicznej Informacji Pacjenta.

WB-6

Kazdy konsultant przed przystapieniem do wykonywania swoich obowiazkow jest zobowigzany do zlozenia
os$wiadczenia o zachowaniu w tajemnicy informacje nabyte za posrednictwem TIP, zwigzanych z wykonywaniem
przez niego obowigzkéw. W przypadku uzyskania wiedzy o zachowaniu konsultanta, noszacych znamiona
naruszenia obowigzku zachowania poufno$ci uzyskanych informacji, zostanie on natychmiast odsuniety od
petnienia swoich obowiazkow.

WB-7

Wykonawca ponosi pelng odpowiedzialno§¢ za nieprawidlowe informowanie klientéw TIP. Nieprawidlowe
informowanie moze polega¢ w szczeg6lnosci na informowaniu niezgodnym z przekazana przez Zamawiajacego
baza wiedzy lub niezgodnie ze skryptami rozmow. Wykonawca, po uruchomieniu ustugi moze zglosi¢
Zamawiajacemu potrzebe przeszkolenia w zakresie zagadnien objetych zakresem merytorycznym TIP w okresie
do 3 miesigecy od dnia uruchomienia ustugi — maksymalnie 6 szkolen. Po tym okresie Zamawiajacy moze
przeprowadzi¢ szkolenia zgodnie z potrzebami Wykonawcy, po uzgodnieniu zakresu i mozliwosci
przeprowadzenia takiego szkolenia. Szkolenia takie odbeda si¢ w siedzibie Wykonawcy lub tez w formie
wideokonferencji. Forme¢ szkolenia wybiera Zamawiajacy.  Zapotrzebowanie w tym zakresie powinno zostaé
przekazane Zamawiajacemu na minimum 14 dni przed planowanym szkoleniem.

WB-8

Wykonawca zapewni redundancj¢ systeméw informacyjnych stosowanych do obstugi TIP (w szczegdlnosci
systemu obstugi zgloszen, rejestracji zgloszen i tworzenia statystyk i innych systemoéw wspomagajacych), w taki
sposob, aby zapobiec pojedynczemu punktowi awarii. W szczegdlnosci:



* zapewni zasilanie z co najmniej dwdch niezaleznych linii zasilajacych,
* zapewni dostep do Internetu przez co najmniej 2 tacza,

» w ramach swojej Polityki bezpieczenstwa informacji opracuje plany i procedury odtwarzania po awarii systemow
teleinformatycznych oraz plany i procedury ciaggtosci dziatania,

* przeprowadzi analiz¢ 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 nastgpnie wdrozy te zabezpieczenia,

» w ramach prac Etapu II przeprowadzi ponownie analiz¢ ryzyka dzialania TIP 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 €0 najmniej raz na
rok,

* bedzie wykonywat nie wigcej niz 2 kopie zapasowe, testowal mozliwo$¢ odtwarzania kopii zapasowych i
przechowywat jedng kopi¢ w innej lokalizacji niz serwery, niepodatnej na te same zagrozenia,

* zapewni podtrzymanie zasilania poprzez zastosowanie systemoéw UPS i agregatow pradotworczych zapewniajac
osiggnigcie wymaganego SLA,

* zabezpieczy serwerownie Infolinii przed zagrozeniami srodowiskowymi i fizycznymi zgodnie z wymaganiami
normy ISO 22301 :2012 dla ciagtosci dziatania,

* dostarczy dowody spetniania powyzszych wymagan np. umowy zwigzane z funkcjonowaniem serwerowni
zapewniajace odpowiedni poziom SLA, procedury cigglosci dziatania, dokumentacj¢ systemu bezpieczenstwa nie
p6zniej niz 14 dni od daty zawarcia Umowy.

WB-9

Wykonawca we wlasnym zakresie zapewni nalezyta ochron¢ powierzonych danych osobowych zwigzanych ze
$wiadczeniem przedmiotu umowy zgodnie z ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych
(Dz.U. z 2019 r. poz. 1781). Wykonawca zobowigzuje si¢ do m.in. przestrzegania zasad okre$lonych w
dokumentacji przetwarzania danych osobowych (opracowanymi przez Wykonawcg). Wykonawca przedstawia
Zamawiajacemu dokumentacj¢ przetwarzania danych osobowych do akceptacji. Kazda zmiana w ww.
dokumentach, ktéora nie jest zmiang edycyjng albo poprawa oczywistego btedu wymaga akceptacji
Zamawiajacego. Wykonawca ponosi odpowiedzialno$¢ za przestrzeganie zasad ochrony danych osobowych, jako
podmiot, ktéremu powierzono przetwarzanie danych osobowych, w zakresie okreslonym umowa z
Zamawiajacym. Wykonawca zapewni mozliwo§¢ poddania si¢ audytowi Zamawiajacego na zgodnos¢ ze
spetnieniem wymagan ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. z 2019 r. poz. 1781)
nie rzadziej niz raz na pdt roku. Koszt audytow ponosi Wykonawca. Wykonawca zobowigzuje si¢ do
przeszkolenia kazdego pracownika Telefonicznej Informacji Pacjenta z zakresu ochrony danych osobowych przed
dopuszczeniem go do obstugi infolinii. Wykonawca bedzie przekazywat do Zamawiajacego kopi¢ potwierdzenia
tego szkolenia dla kazdego pracownika Infolinii. Wykonawca zobowigze pracownikow infolinii do zachowania
poufnosci danych osobowych zgodnie z wymaganiami obowigzujacych przepisow o ochronie danych osobowych.
Wykonawca wyda pracownikom TIP upowaznienia do przetwarzania danych osobowych w ustalonym z
Zamawiajacym zakresie. Zobowigzania do zachowania poufnosci i upowaznienia zostana przekazane
Zamawiajgcemu.

WB-10

Zamawiajacy ma prawo wgladu w wyniki audytow i kontroli przeprowadzonych przez inne uprawnione podmioty
w zakresie prowadzonej przez Wykonawce dziatalnosci TIP. Zamawiajacy ma prawo do audytowania
Telefonicznej Informacji Pacjenta ze wzgledu na zgodno$¢ z wymaganiami umowy, wymaganiami norm ISO
27001, EN 15838 oraz innych aktow prawnych. O kontrolach przeprowadzanych przez inne podmioty niz
Zamawiajacy Wykonawca zawiadamia Zamawiajacego.
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2.5. Wymagania wzgledem szkolen konsultantéw Infolinii (WSZ)

WSZ-1

Wykonawca bedzie zobowigzany do przeszkolenia kazdego konsultanta TIP zgodnie z opracowanym
harmonogramem szkolen. Wykonawca przygotuje kompletne materiaty szkoleniowe dla konsultantow zgodnie z
wymaganym zakresem merytorycznym (zakresem szkolefn) na podstawie bazy wiedzy, skryptow rozméw oraz
innych narzedzi dostarczonych/ wskazanych przez Zamawiajacego. W szkoleniu konsultantow Wykonawca
uwzgledni wymagany przez Zamawiajacego zakres merytoryczny przekazywanej wiedzy — baza wiedzy, skrypty
rozmow oraz pozostate narzedzia udostepni Zamawiajacy. Zamawiajacy przed rozpoczeciem $wiadczenia ustugi
przeprowadzi dla konsultantow maksymalnie 3 szkolenia z zakresu informacyjnego dotyczacego TIP oraz
narzg¢dzi (w tym stron internetowych i wyszukiwarek). Szkolenia takie odbeda si¢ w siedzibie Wykonawcey lub tez
w formie wideokonferencji. Forme szkolenia wybiera Zamawiajacy. Zapotrzebowanie w tym zakresie powinno
zostaé przekazane Zamawiajacemu na minimum 7 dni przed planowanym szkoleniem.

Zamawiajacy ma mozliwo$¢ wgladu i wnoszenia uwag do harmonogramu szkolen oraz materialdéw szkoleniowych
przed przystapieniem do realizacji szkolen przez Wykonawcg. Wykonawca bedzie zobowigzany do aktualizacji
materiatdéw szkoleniowych zgodnie ze zmianami przepisdéw prawa oraz potrzebami wynikajacymi z realizacji
ustug TIP oraz przeszkolenia wszystkich wczes$niej szkolonych pracownikéw w zakresie dokonanej aktualizacji
materiatéw szkoleniowych.

WSZ-2

Wszyscy konsultanci TIP przed dopuszczeniem do pracy zostang przeszkoleni i zostang poddani egzaminowi
sprawdzajacemu wiedz¢ i umiejetnosé obstugi zgloszen. Warunkiem dopuszczenia konsultanta do obstugi
klientéw w ramach TIP jest zdanie egzaminu.

Zamawiajacy ma mozliwos$¢ wgladu i wnoszenia uwag do materialow niezbednych do przeprowadzenia egzaminu.
Do s$wiadczenia obstugi TIP beda dopuszczeni wylacznie konsultanci, ktdrzy uzyskaja pozytywny wynik
egzaminu. Poprzez pozytywny wynik egzaminu nalezy rozumie¢ udzielenie minimum 60% poprawnych
odpowiedzi.

Wykonawca przeprowadzi egzamin sprawdzajacy nowych konsultantéw w zakresie $wiadczonej ushugi,
kazdorazowo przed dopuszczeniem do pracy konsultanta.

Zamawiajacy ma prawo udziatu w egzaminach oraz przy sprawdzaniu samych egzaminow w roli obserwatora.
Dowodem zdanego przez konsultanta egzaminu jest protokét z egzaminu, w ktorym zostanie wskazany wynik
konsultanta.

WSZ-3

Zakres szkolenia i przeprowadzanych egzaminéw bedg obejmowaty nastepujace zagadnienia:
a) zakres zagadnien wskazany w rozdziale 1.2.

b) znajomosc¢ aktow prawnych dotyczacych sektora ochrony zdrowia, a w szczegolnosci:

- ustawy z dnia 27 sierpnia 2004 r. o $wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze $§rodkéw publicznych
(Dz.U. 2 2020 r. poz. 1398)

- ustawy z dnia 28 kwietnia 2011 r. o systemie informacji w ochronie zdrowia (Dz.U. z 2021r. poz. 666)
- ustawy z dnia 6 listopada 2008 r. o prawach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta (Dz.U. z 2020 r. poz. 849)

- ustawy z dnia 8 wrzesénia 2006 r o Panstwowym Ratownictwie Medycznym (Dz.U. z 2020 r. poz. 882)

- ustawy z dnia 5 grudnia 1996 r. o zawodach lekarza i lekarza dentysty (Dz. U. z 2020 r. poz. 514)

- ustawy z dnia 6 wrzeénia 2001r. Prawo farmaceutyczne (Dz.U. z 2020 r. poz. 944)

- ustawy z dnia 12 maja 2011 r. o refundacji lekow, srodkow spozywczych specjalnego przeznaczenia
zywieniowego oraz wyrobow medycznych (Dz.U. z 2021 r. poz. 523)

¢) znajomos$¢ przepisdw ochrony danych osobowych:

- przepisow ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. z 2019 r. poz. 1781) oraz
rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony
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0s0b fizycznych w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich
danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdélne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z
04.05.2016), ze szczegblnym uwzglednieniem:

- przepiséw karnych,

- poje¢ — dane osobowe, ,inspektor ochrony danych osobowych, odbiorca danych, udostepnianie danych
osobowych, zgody, przetwarzanie danych osobowych, zbior danych, podmiot przetwarzajacy, naruszenie ochrony
danych osobowych zagadnien dotyczacych zgody na przetwarzanie i obowigzkéw informacyjnych,

- podstawy przetwarzania danych osobowych (zgoda, przepis prawa, umowa, dobro publiczne, usprawiedliwiony
cel administratora danych),

- szczegolnej ochrony danych wrazliwych,

- obowigzkoéw Administratora Danych: informacyjny/ korekcyjny/zakazowy,

- obowigzkow zabezpieczenia danych,

- przekazywania danych za granice,

- sposobu realizacji przepisow ustawy o ochronie danych osobowych w call center,
- instytucji prawa do bycia zapomnianym.

- narze¢dzi — W tym stron internetowych i wyszukiwarek.

Przedstawiony zakres szkolen i testow zostanie przedstawiony Zamawiajagcemu do wgladu i wniesienia uwag oraz
akceptacji najpdzniej na 7 dni przed planowanym egzaminem.

WSZ-4

Zamawiajacy przekaze Wykonawcy przed rozpoczeciem obstugi TIP przez Wykonawce aktualny standard obstugi
klientow w TIP.

WSZ-5

Konsultanci TIP maja obowiazek posiadania biezacej i aktualnej wiedzy dotyczacej zakresu dziatania TIP.
Informacje o wszelkich zmianach wymagajacych przeszkolenia konsultantow beda przekazywane przez
Zamawiajacego.

2.6. Wymagania w zakresie realizacji testow

Podstawa do uruchomienia TIP bgdzie wykonanie testow oraz ich pozytywne zakonczenie. Wykonawca nie bedzie
mogt rozpocza¢ $swiadczenia obstugi TIP bez pozytywnego zakonczenia testow. Testy zostang przeprowadzone
przez Wykonawce przy udziale Zamawiajacego. Zamawiajacy zastrzega ponadto mozliwo$¢ przeprowadzenia
dodatkowych testow w podanym zakresie (powtdrzenia testow) we wlasnym zakresie lub ich zlecenie firmie
zewnetrznej. Wykonawca w powyzszym przypadku udostepni srodowisko testowe i narzedzia niezbgdne do
przeprowadzenia dodatkowych testow.

2.7. Wymagania w zakresie realizacji raportow i innych dokumentow

Wykonawca w ramach Etapu I przygotuje nastgpujacy zakres dokumentacji obejmujace;j:
- raporty ze szkolen i egzaminow konsultantow, do wgladu Zamawiajacego.

Wykonawca w ramach Etapu II przygotuje nastepujacy zakres dokumentacji obejmujacej:
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1) raporty biezace i okresowe potwierdzajace realizacje poszczegdlnych wymagan oraz sposob dostepu do
zasobow w wersji elektronicznej (np., zestawienia numeréw, odstuchiwanie rozmow) i stanowigce podstawe do
wyplaty wynagrodzenia,

2) raporty ze szkolen i egzaminow,

3) dokumenty wynikajace z realizacji aktualizacji bazy wiedzy i skryptow rozmow.



