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Przedmiot Zamoéwienia

1. PRzEDMIOT ZAMOWIENIA

1.1. Zakres zadaniowy

Przedmiotem zamdwienia jest Swiadczenie ustug Infolinii dla uzytkownikéw kart, wydanych
przez NFZ, w ramach programu wdrozenia silnych mechanizméw identyfikacji i uwierzytel-

niania na potrzeby systemu RUM Il dla Centrali NFZ zwane dalej ,,Infolinig”.

Zakres zamowienia zdefiniowano w ponizszej tabeli.

Tabela 1. Zakres zamoéwienia

Etap Zakres zadan Termin zakon-
czenia
Etap | Zgodnie z zakresem okreslonym dla ,Fazy Inicjacji”, ,Fa- | 6 miesiecy od
zy przygotowania Infolinii” oraz ,Fazy uruchomienia”. podpisania
Umowy

Dokumentacja Etapu | musi by¢ zgodna z zakresem okre-
Slonym w rozdziale 2.6 oraz uwzgledniaé ,Proponowane
podejscie do sSwiadczenia ustug Infolinii” stanowigca
element oferty Wykonawcy.

Ft_ar_) I N Faza 1) Opracowanie Planu Projektu, 2 n;'e_‘c"a(:_e od
nicjacyt 2) Opracowanie Planu uruchomienia Infolinii, podpisania
. . - . Umowy
3) Opracowanie Macierzy spetnienia wymagan.
Etap | - Faza 1) ;a?ewnlenle infrastruktury lokalowej osrodkdéw Info- | 5 m|§5|acg od
linii, podpisania
przygotowania | 2) Opracowanie ,Szczegdtowych zatozen $wiadczenia Umowy

ustug Infolinii”,

3) Organizacja Infolinii:

a) powoftanie struktury organizacyjnej i zapewnienie
niezbednych osob,

b) opracowanie zasad funkcjonowania i procedur
zarzadzania,

4) Budowa infrastruktury technicznej i narzedziowej,,

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

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

7) Opracowanie ,Planu szkolen”,

8) Przeprowadzenie szkolen i egzamindéw pracownikéw
Infolinii. Opracowanie ,Dokumentacji szkolen i egza-
mindw pracownikdw Infolinii”,

9) Opracowanie ,Planu testow”.

infolinii
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Przedmiot Zamoéwienia

Etap | - Faza 1) Przeprowadzenie testéw. 6 m|§5|ecy od
podpisania

uruchomienia Umowy

Etap Il - Faza Etap Il - Faza swiadczenia ustug i rozwoju, obejmujgca: 42 miesigce

o _ 1) Aktuahzaga dokumentac.y [ Etapl.J oraz blleza‘ce gpra- (14 kwartatéw)

swiadczenia cowywanie dokumentacji, zgodnie z zatozeniami do-

. kumentacji Etapu | oraz Umowy,

ustug i rozwo- . ) ] o ) o

2) Swiadczenie ustugi Infolinii zgodnie z wymaganiami

ju oraz dokumentacja,

3) Raportowanie,

4) Swiadczenie ustugi Nadzoru Autorskiego,

5) Swiadczenie ustug Serwisu Dostosowawczego na zle-
cenie Zamawiajacego.

Dokumentacja Etapu Il musi by¢ zgodna z zakresem okre-
Slonym w rozdziale 2.6 oraz uwzgledniaé ,,Proponowane
podejscie do Swiadczenia ustug Infolinii stanowigca ele-
ment oferty Wykonawcy.

od daty podpi-
sania protoko-
tu odbioru

Etapu |

1.2. Zakres merytoryczny

Infolinia bedzie udzielata odpowiedzi i obstugiwata, w szczegdlnosci nastepujgce kategorie

zgtoszen:
1) Kto jest uprawniony do odbioru karty KUZ, KSA, KSM,
2) Zasady wykorzystania i uzytkowania karty m.in.:

a) Uzytkownicy kart,

b) Zasady wydawania kart,

c) Wypetnianie wniosku o wydanie karty,

d) Ustalenie miejsca odbioru karty i wymaganych do odbioru dokumentéw,

e) Zmiana miejsca i terminu odbioru karty,

f)  Wydanie nowej karty,

g) Aktywowanie dodatkowych funkcjonalnosci karty,
h) Zablokowanie i odblokowanie karty,

i) Weryfikacja poprawnosci dziatania karty,

i) Wymiana karty,

k) Opftaty dotyczace karty,
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3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Klucze kryptograficzne

a) Sposéb generowania kluczy kryptograficznych

b) Zasady postugiwania sie kluczami kryptograficznymi

Certyfikaty (w tym CV certyfikaty)

a) Zasady postugiwania sie certyfikatami kluczy kryptograficznych,

b) Zasady zmiany statusu certyfikatu, w tym: wystawienie, odnowienie, wymiana, unie-
waznienie, zawieszenie i wycofanie zawieszenia certyfikatu,

Zawieszenie przez konsultanta Infolinii certyfikatow (w tym CV certyfikatdw) wszystkich

kluczy, ktdre znajduja sie na karcie uzytkownika karty, identyfikowanego za pomocg NIS i

uwierzytelnionego za pomocy hasta blokujgcego bedgcego w posiadaniu uzytkownika

(czynnos¢ realizowana z wykorzystaniem oprogramowania SZUK),

Podpis elektroniczny

a) Zasady otrzymywania certyfikatéw umozliwiajgcych sktadanie podpisu elektroniczne-
go,

b) Zasady wykonywania podpisow elektronicznych,

c) Coto jest podpis elektroniczny,

Uwierzytelnienie i identyfikacja w systemach teleinformatycznych z wykorzystaniem kar-

ty KUZ, KSA, KSM,

Zasady uzywania systemu SZUK, m.in.:

a) Uwierzytelnienie w systemie SZUK za pomocg zewnetrznych danych uwierzytelniajg-
cych (np.: ePuap, podpis kwalifikowany, ZIP),

b) Uwierzytelnienie w systemie SZUK za pomocg kart KUZ, KSA, KSM,

c) Postugiwanie sie systemem SZUK.

Zasady uzywania oprogramowania middleware kart (zmiana / odblokowanie PIN) przez

uzytkownikow kart,

10) Zasady uzywania oprogramowania middleware kart przez producentéw oprogramowania

dla $wiadczeniodawcéw,

11) Diagnostyka karty/czytnika,

12) Obstuga skarg i wnioskow,

13) inne nie sklasyfikowane powyzej.
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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 zgtoszen:
e pomiedzy trzy linie wsparcia realizowane przez Wykonawce lub

e zdefiniowane grupy merytoryczne wystepujgce w ramach jednej lub kilku linii
wsparcia (grup moze by¢ wiecej niz linii wsparcia).

Zadaniem Wykonawcy bedzie dostosowywanie kompetencji poszczegdlnych konsultantéw,
tak aby zapewni¢ spetnienie parametrow wydajnosciowych SLA w petnym zakresie
merytorycznym.

1.3. Szacowana wielkos¢ Infolinii

Wstepne szacunki dotyczgce obcigzenia Infolinii wskazuja, ze Infolinia poczatkowo bedzie
obstugiwana przez co najmniej 10 konsultantéw na zmianie, docelowo natomiast $rednia
liczba konsultantéw na zmianie moze wynies¢ 100 rownoczesnie pracujgcych oséb. Szacunki
obejmujg tgcznie |, 11 lll linie wsparcia.

Powyisze zatozenia majg jedynie charakter szacunkowy, Wykonawca ma zapewnic
niezbedng liczbe oséb dla spetnienia wymagan, okresSlonych w wymaganiach
wydajnosciowych SLA.

Spetnienie wymagan wydajnosciowych SLA moze przetozy¢ sie na koniecznos¢ zapewnienia
innej niz szacowana liczby konsultantow. Zwiekszenie liczby konsultantéow nie bedzie
podstawg dla dodatkowego wynagrodzenia. Wykonawca powinien oszacowac¢ cene
zamowienie przy szczegdlnym uwzglednieniu oczekiwanego poziomu SLA, nie wyzej
wymienionej szacunkowej liczby konsultantéw Infolinii, z uwzglednieniem wszystkich
kosztow i ryzyka.
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2. WARUNKI SWIADCZENIA UStUG

Wykonawca zobowigzuje sie do realizacji ustugi Infolinii, spetniajgc warunki okreslone
w ponizszych podrozdziatach.

2.1. Wymagania funkcjonalne

Tabela 2. Opis wymagan funkcjonalnych

Opis

WE-1

Ustugi Infolinii dostarczonej przez Wykonawce bedg $wiadczone na rzecz
uzytkownikéw kart KUZ, KSA, KSM, oraz oséb zainteresowanych posiadaniem
lub posiadaczy Kart.

Infolinia bedzie ponadto swiadczy¢ ustugi wsparcia dla producentdéw

oprogramowania wykorzystujgcych middleware Kart w oprogramowaniu dla
Swiadczeniodawcéw.

WE-2

Wykonawca we wtasnym zakresie i w ramach wynagrodzenia z tytutu realizacji
przedmiotu umowy zapewni infrastrukture techniczng tj. pomieszczenia i
sprzet do Swiadczenia obstugi infolinii telefonicznej dla dzwonigcych z
telefondw komorkowych i stacjonarnych w zakresie potgczen krajowych i
zagranicznych, system obstugi sms i mms, system obstugi poczty
elektronicznej, komunikator elektroniczny (chat), systemu obstugi zgtoszen,
rejestr zgtoszen gwarancyjnych, narzedzia do tworzenia statystyk i inne
systemy wspomagajace.

WE-3

Ustugi Infolinii beda realizowane zgodnie z normga EN 15838:20009.

WF-4

Wykonawca bedzie prowadzit polityke bezpieczenstwa informacji oraz bedzie
utrzymywat adekwatne do obowigzujgcej polityki zabezpieczenia, zgodnie
znormg EN 27001:2014.

WE-5

Niezbedne jest zapewnienie wykonania obowigzku prowadzenia infolinii dla
obstugi oséb, ktére trwale badZz 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. z dnia 3
pazdziernika 2011 r.).

WE-6

Do numeru Infolinii Wykonawca zapewni wigzki kanatéw (np. o parametrach
30B+D) w liczbie adekwatnej do aktualnego obcigzenia Infolinii, tak aby
zapewnic spetnienie wymagan wydajnosciowych SLA Infolinii. Zalecane jest
zapewnienie wigzek w liczbie i o parametrach, zapewniajgcych nadmiarowos¢
w stosunku do szacowanej liczby wigzek.
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ID Opis

WEF-7 | Zamawiajgcy udostepni na potrzeby realizacji umowy Wykonawcy numery
infolinii (dla potaczen krajowych i zagranicznych), ktére sg wtasnoscia
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy udostepni na potrzeby realizacji umowy
Wykonawcy numer SMS/MMS i adres email, ktére sg wtasnoscig
Zamawiajgcego.

WF-8 | Oprogramowanie narzedziowe zastosowane przez Wykonawce do obstugi
Infolinii bedzie umozliwiato w szczegdlnosci:

a) prace réwnoczesng, co hajmniej 100" konsultantéw na jednej zmianie oraz
dodatkowo do 10 konsultantéw Zamawiajgcego na jednej zmianie
Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu niezbedne licencje na oprogramowanie
narzedziowe do obstugi Infolinii, dla co najmniej 10 stanowisk, realizujgcych
czwartg linie wsparcia przez konsultantéw Zamawiajacego.

b) nagrywanie, odstuch oraz gromadzenie statystyk pracy Infolinii oraz
tworzenie parametryzowanych raportéw statystycznych dotyczacych pracy
Infolinii, minimum w zakresie przedstawionym w wymaganiu WF-14 pkt d),

Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu niezbedne licencje na
oprogramowanie, dla co najmniej 5 stanowisk, realizujgcych czynnosci
weryfikacji jakosci i wydajnosci pracy Infolinii.

c) prowadzenie przez Zamawiajgcego rejestru zgtoszen gwarancyjnych
dotyczacych pracy Infolinii (funkcjonalnos¢ rejestru musi zapewnié minimum
petng obstuge procedury zgtaszania i obstugi reklamacji, stanowigcej zatgcznik
nr 10 do Umowy),

Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu niezbedne licencje na
oprogramowanie, dla co najmniej 5 stanowisk, realizujgcych czynnosci w
ramach procedury reklamacji na ustuge Infolinii.

d) przekierowanie kontaktu z kazdego kanatu wraz z ustaleniami do
konsultanta kolejnej linii wsparcia, innego konsultanta tej samej linii wsparcia
lub pracownika NFZ w czwartej linii wsparcia.

WEF-9 | Oprdcz potgczen odbieranych przez konsultantow Wykonawca zapewni
obstuge automatyczng potgczen gtosowych (IVR), w tym w celu segmentacji

dzwonigcych i obstugi najprostszych zapytan.

' 100 konsultantéw na zmianie to wstepnie szacowana wielkos¢ Infolinii. Wykonawca jest odpowiedzialny za
spetnienie wymagan wydajnosciowych SLA, co moze przetozy¢ sie na koniecznos$¢ zapewnienia wiekszej liczby
konsultantow. Zwiekszenie liczby konsultantéw nie bedzie ponadto podstawa dla dodatkowego
wynagrodzenia, Wykonawca powinien oszacowac cene zamdwienie w szczegdlnosci na podstawie
oczekiwanego poziomu SLA, nie szacunkowej wielkosci Infolinii, z uwzglednieniem wszystkich kosztow.
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ID Opis

Zapowiedz, w ramach IVR, powinna uwzgledniac prosbe o nie przekazywanie
wrazliwych danych medycznych telefonicznie oraz informacje o nagrywaniu
rozmow.

Petna tre$é¢ komunikatow przekazywanych za posrednictwem IVR podlega
konsultacji i musi by¢ zaakceptowana przez Zamawiajgcego.

Najpdzniej po roku dziatania infolinii 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
jednego miesigca od zatwierdzenia. Propozycja modyfikacji listy zagadnien
obstugiwanych automatycznie bedzie przedstawiana przez Wykonawce w
analogicznym trybie, co najmniej raz na rok. Po wprowadzeniu zmian
Wykonawca uaktualni wszelkg dokumentacja przekazana Zamawiajgcemu w
obszarach objetych procedurg zmian. Zmiany wymagajg wykonania testow i
przedstawienia raportéw z testdw, zaréwno dotyczgcy obszardéw objetych
zmiana, jak i testow catego sSrodowiska po zmianach.

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

ciggu:
e 24h od zgtoszenia w przypadku zdarzen krytycznych,
e 5 dniroboczych od zgtoszenia w przypadku zdarzen niekrytycznych.

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

WE-10 | Potaczenia nieobstugiwane podczas realnie prowadzonych w danym czasie
rozmow muszg by¢ kolejkowane (potaczenia oczekujgce), 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. W systemie
informatycznym, do ktérego osoby obstugujgce infolinie bedg miaty
obowigzek sie logowaé, widoczne i rejestrowane muszg by¢ wszystkie
potgczenia przychodzace i rzeczywiscie obstugiwane, a takze przerwy w
obstudze. Z punktu widzenia Zamawiajgcego wazne jest, aby potgczenia
przychodzgace byty obstugiwane bez przerw.

WEF-11 | System Infolinii umozliwi przetgczenie do konsultantéw innych infolinii,

automatycznie z poziomu systemu IVR i poprzez konsultanta w trakcie obstugi
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Opis

poprzez kanat telefoniczny (rozmowy telefonicznej).

WE-12

Infolinia Wykonawcy bedzie dziatata w ramach trzech linii wsparcia.

Czwartg linie wsparcia dla wybranych zgtoszen bedg realizowa¢ wyznaczeni
pracownicy Zamawiajgcego, w ramach udzielania konsultacji dla konsultantéw
3 linii wsparcia Infolinii, w dniach i godzinach pracy Zamawiajgcego.
Powtarzajace sie problemy rozwigzane w ramach czwartej linii wsparcia
zapisywane sg w bazie wiedzy i obstugiwane przez konsultantéw infolinii
Wykonawcy po trzykrotnym wystgpieniu tego samego problemu.

WEF-13

Wykonawca udostepni nastepujgce kanaty drogi kontaktu z Infolinig:
a) telefon,

b) poczta elektroniczna,

c) komunikator elektroniczny (chat),

d) sms i mms.

WEF-14

Wykonawca zapewni utrzymanie dostepnosci obstugi infolinii telefonicznej
w trybie 24/7/365:

a) zapewni nadzor techniczny nad obstugg infolinii telefonicznej, przez co
nalezy rozumieé, 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 dotyczgce funkcjonowania serwisu i napraw w ramach wynagrodzenia,

b) zapewni nadzér merytoryczny nad obstugg infolinii telefonicznej, przez co
nalezy rozumieé, ze we witasnym zakresie zapewni udzielanie na biezgco
rzetelnych i aktualnych informacji przez konsultantéw na pytania zadawane
telefonicznie,

c) zapewni obstuge infolinii telefonicznej przez odpowiednig liczbe
konsultantéw na jednej zmianie w jezyku polskim, by spetni¢ parametry
wydajnosciowe okreslone w wymaganiach wydajnosciowych SLA,

d) zapewni rejestrowanie rozmow oraz statystyki (z wykorzystaniem narzedzia
do tworzenia statystyk), ktére pozwalajg na petng i prawidtowg analize
funkcjonowania infolinii tworzone w uzgodnionych z Zamawiajgcym
jednostkach czasu, np. godzinne, dobowe, z rozbiciem na godziny, obejmujgce
m.in.:

i) zestawienie dotyczgce liczby Potfgczen,

ii) zestawienie dotyczace liczby Potgczen odebranych,
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Szczegotowy Opis Przedmiotu Zamdwienia - Infolinia (Help Desk)

Warunki swiadczenia ustug

Opis

iii) zestawienie dotyczgce liczby Potaczen oczekujgcych,

iv) zestawienie dotyczace czaséw oczekiwania w kolejce do odebrania
Potgczenia,

v) zestawienie dotyczgce czaséw oczekiwania w kolejce do rezygnacji z
Potgczenia,

vi) zestawienie dotyczgce liczby Potgczen odrzuconych,
vii) zestawienie dotyczace liczby Potgczen do systemu IVR,

viii) zestawien dotyczace iloSciowych wymagan wydajnosciowych
(WW), ktore stanowig dowdd spetnienia parametréw SLA (opisanych
ponizej),

ix) zestawienie dotyczgce czaséw dostepnosci konsultantéw.

Statystyki bedg wykonywane z wykorzystaniem zapewnionego po stronie
Wykonawcy narzedzia do tworzenia statystyk. Statystyki bedg przekazywane
Zamawiajgcemu raz dziennie najpdiniej do godziny 13-tej w formie
uzgodnionych z Zamawiajgcym zestawien (parametryzowanych raportéw)
w postaci elektronicznej, a na zgdanie Zamawiajgcego réwniez drukowanej.
Statystyki muszg umozliwia¢ jednoznaczne okreslenie ilu jednoczesnie
konsultantow odbierato potgczenia w ramach Infolinii.

Narzedzie do statystyk umozliwi tworzenie parametryzowanych raportéw
minimum w przedstawionym w pkt d) zakresie.

e) zapewni ciggly dostep Zamawiajgcego do przeprowadzanych rozméw w
celu przestuchania i oceny jakosci pracy (na biezgco — 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,

f) zapewni nagrywanie 100% rozméw dla celéw dowodowych,

g) zapewni przekazanie informacji o fakcie nagrywania rozmowy i zgody
na nagrywanie w przypadku kontynuowania rozmowy,

h) Wykonawca przechowa we wtasnym zakresie nagrane rozmowy przez okres
wynikajgcy z przepiséw dotyczgcych archiwizacji (Ustawa z dnia 14 lipca 1983
r. o narodowym zasobie archiwalnym i archiwach (Dz.U. 1983 nr 38 poz. 173)).

WE-15

Wykonawca zapewni system obstugi poczty elektronicznej w trybie 24/7/365,
a w szczegodlnosci:
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Szczegotowy Opis Przedmiotu Zamdwienia - Infolinia (Help Desk)

Warunki swiadczenia ustug

Opis

a) we wiasnym zakresie i w ramach wynagrodzenia z tytutu realizacji umowy
obstuzy poczte elektroniczng kierowang na adres poczty elektronicznej (adres
zostanie przekazany przez Zamawiajgcego po podpisaniu Umowy),

b) zapewni nadzér merytoryczny nad obstugg poczty elektronicznej, przez co
nalezy rozumieé, ze we wtasnym zakresie zapewni udzielanie na biezgco
rzetelnych i aktualnych informacji przez konsultantéw na pytania zadawane
na adres poczty elektronicznej,

c) zapewni obstuge korespondencji email przez odpowiednig liczbe
konsultantow na jednej zmianie w jezyku polskim, by spetni¢ parametry
wydajnosciowe okreslone w wymaganiach wydajnosciowych SLA oraz
minimum 1 konsultanta udzielajgcego informacji w jezyku angielskim,

d) zapewni rejestrowanie przychodzacej i wychodzacej poczty elektronicznej,

e) zapewni ciggly dostep Zamawiajagcemu do systemu poczty elektronicznej
w celu odczytu i oceny jakosci pracy konsultantéw (w dowolnym czasie
na prawach superuser lub poprzez przekazanie danych w ustalonych okresach
czasu). Sposéb udostepnienia poczty elektronicznej bedzie wybierany przez
Zamawiajgcego, musi by¢ zapewniony dostep online i offline .

f) Wykonawca zapewni archiwizacje skrzynki pocztowej dla wiadomosci
przychodzacych i wychodzacych przez okres wynikajagcy z przepisow
dotyczgcych archiwizacji (ustawa 14 lipca 1983 r. o narodowym zasobie
archiwalnym i archiwach (Dz.U. 2011 r Nr 123 poz. 698 z p6zn. zmianami).

WEF-16

Wykonawca zapewni obstuge komunikatora w trybie 24/7/365,
w szczegolnosci:

a) we wtasnym zakresie i w ramach wynagrodzenia z tytutu realizacji umowy
bedzie obstugiwat komunikator, dziatajgcy w oparciu o konto stanowigce
wtasnos¢ Zamawiajgcego,

b) zapewni nadzér merytoryczny nad obstugg komunikatora, przez co nalezy
rozumie¢, ze we wtasnym zakresie zapewni udzielanie na biezgco rzetelnych i
aktualnych informacji przez konsultantéw na pytania zadawane poprzez
komunikator,

c) komunikator musi by¢ dostosowany do potrzeb osdb 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 péin. zm.)

d) zapewni obstuge komunikatora przez odpowiednia liczbe konsultantéw
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Szczegotowy Opis Przedmiotu Zamdwienia - Infolinia (Help Desk)

Warunki swiadczenia ustug

Opis

na jednej zmianie w jezyku polskim, by spetni¢ parametry wydajnosciowe
okreslone w wymaganiach wydajnosciowych SLA oraz minimum 1 konsultanta
udzielajgcego informacji w jezyku angielskim,

e) zapewni rejestrowanie komunikacji prowadzonej za pomocg komunikatora,

f) zapewni ciggty dostep Zamawiajgcemu do konta komunikatora w celu
odczytu i oceny jakosSci pracy konsultantéw (w dowolnym momencie
z uprawnieniami superuser lub poprzez przekazanie danych w ustalonych
okresach czasu). Sposdb udostepnienia konta komunikatora bedzie wybierany
przez Zamawiajgcego, musi byé zapewniony dostep online i offline .

g) Wykonawca zapewni archiwizacje konta komunikatora przez okres
wynikajacy z przepiséw dotyczgcych archiwizacji (ustawa 14 lipca 1983 r.
o narodowym zasobie archiwalnym i archiwach (Dz.U. 2011 r Nr 123 poz. 698 z

pdzn. zmianami).

WE-17

Wykonawca zapewni obstuge wiadomosci SMS i MMS w trybie 24/7/365,
w szczegodlnosci:

a) we wiasnym zakresie i w ramach wynagrodzenia z tytutu realizacji umowy
bedzie obstugiwat wiadomosci SMS i MMS oraz spetnia¢ wymagania okreslone
ustawg zdnia 19 sierpnia 2011r. ojezyku migowym iinnych srodkach
komunikowania sie (Dz. U. Nr 209, poz. 1243 z pézn. zmianami),

b) zapewni nadzér merytoryczny nad obstugg kanatu sms i mms, przez co
nalezy rozumieé, ze we witasnym zakresie zapewni udzielanie na biezgco
rzetelnych i aktualnych informacji przez konsultantow na pytania zadawane
poprzez SMS i MMS,

c) zapewni rejestrowanie komunikacji prowadzonej z wykorzystaniem kanatu
SMS i MMS,

d) zapewni obstuge wiadomosci SMS i MMS przez odpowiednig liczbe
konsultantow na jednej zmianie w jezyku polskim, by spetni¢ parametry
wydajnosciowe okreslone w wymaganiach wydajnosciowych SLA oraz
minimum 1 konsultanta udzielajgcego informacji w jezyku angielskim,

e) zapewni ciggly dostep Zamawiajgcemu do systemu obstugi SMS i MMS w
celu odczytu i oceny jakosci pracy konsultantéow (w dowolnym momencie
z uprawnieniami superuser lub poprzez przekazanie danych w ustalonych
okresach czasu).Sposéb udostepnienia systemu obstugi SMS i MMS bedzie
wybierany przez Zamawiajgcego, musi by¢ zapewniony dostep online i offline .

f) Wykonawca zapewni archiwizacje SMS przez okres wynikajgcy z przepiséw
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Szczegbtowy Opis Przedmiotu Zaméwienia - Infolinia (Help Desk) Warunki swiadczenia ustug

ID Opis

dotyczacych archiwizacji (ustawa 14 lipca 1983 r. o narodowym zasobie
archiwalnym i archiwach (Dz. U. 2011 r Nr 123 poz. 698 z pdzn. zmianami).

WEF-18 |Wykonawca dla kazdego z kanatéw kontaktu (telefonicznego, poczta
elektroniczna, sms/mms, komunikator elektroniczny) zapewni, we wtasnym
zakresie, przestuchanie/przeglad co najmniej 5,00% rozmoéw/sesji kazdego
konsultanta w celu oceny jakosci jego pracy, najrzadziej raz na miesigc.

Badanie jakosci powinno zapewni¢ wiarygodno$é statystyczng na poziomie
90,00%. Wykonawca przechowuje wyniki oceny w karcie coachingowej
pracownika. Zamawiajgcy ma wglad na zadanie w karty coachingowe.
Wykonawca dostarczy raport, ktory bedzie zawierat liczbe rozmdw/sesji
danego konsultanta w danym miesigcu i liczbe rozméw/sesji sprawdzonych
przez wykonawce, z ktérego bedzie jednoznacznie wynika¢, ze dla kazdego
konsultanta Wykonawca zbadat minimum 5,00% rozméw dla kazdego
z kanatéw kontaktu. Raporty beda wykonywane przez caty czas trwania
Umowy.

WE-19 | Konsultanci Infolinii bedg mieli dostep do systemu SZUK poprzez dedykowany
interfejs. Logowanie do systemu SZUK bedzie realizowane z wykorzystaniem
kart do logowania do systemu SZUK (z waznym certyfikatem), przekazanych
przez Zamawiajgcego (procedura wydania i uniewaznienia / zawieszenia
certyfikatu do dostepu do systemu SZUK zostanie ustalona z Wykonawcg w
terminie wykonania Etapu | — Faza Inicjacji).

Konsultanci Infolinii bedg przeprowadzali z wykorzystaniem SZUK procedure
zawieszenia certyfikatow (w tym CV certyfikatéw) wszystkich kluczy, ktére
znajduja sie na karcie uzytkownika karty. Uzytkownik bedzie identyfikowany
za pomocg NIS i hasta blokujgcego, bedacego w posiadaniu uzytkownika.

WE-20 | Wykonawca zapewni system oceny pracy konsultantow przez klientédw Infolinii
z wykorzystaniem tego samego kanatu, jaki byt stosowany do zadania pytania.
System musi zapewnia¢ mozliwos¢ oceny pracy konsultanta przez uzytkownika
Infolinii automatycznie dla kazdej interakcji uzytkownika z konsultantem oraz
na zadanie uzytkownika. System oceny umozliwi zwrotny kontakt
z uzytkownikiem po zakonczeniu udzielania informacji w zakresie kazdego
z kanatéw, jaki byt stosowany do zadania pytania.

WE-21 | Wykonawca bedzie utrzymywat baze wiedzy zawierajaca:
a)odpowiedzi na powtarzajace sie pytania, wraz z odpowiedziami,

b) zidentyfikowane problemy, wraz z opisem sposobu ich rozwigzania.

Wykonawca zaproponuje i ustali z Zamawiajgcym zawartos¢ bazy wiedzy, jej
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Szczegotowy Opis Przedmiotu Zamdwienia - Infolinia (Help Desk)

Warunki swiadczenia ustug

ID Opis
strukture i metody zarzadzania bazg wiedzy. Petne prawa wtasnosci do bazy
wiedzy (w szczegdlnosci zawartosci i struktury) nalezg do Zamawiajgcego.
Zamawiajgcy ma dostep do bazy wiedzy w celu audytu z uprawnieniami
superuser.

WE-22 | Wykonawca bedzie zobowigzany do biezgcej aktualizacji bazy wiedzy we

wtiasnym zakresie oraz kazdorazowo na wniosek Zamawiajgcego.

2.2. Wymagania wydajnosciowe SLA

Ponizsze wymagania wydajnosciowe nalezy traktowaé, jako nadrzedne w stosunku do
szacowanej liczby konsultantéw Infolinii. Wykonawca zobowigzany jest do spefnienia
warunkdéw technicznych i organizacyjnych tak, aby wymagania wydajnosciowe SLA zostaty

spetnione. Wszystkie te wymagania muszg by¢ spetnione jednoczesnie.

Tabela 2. Opis wymagan wydajnosciowych

liczcony od momentu Pofgczenia do
odebrania potgczenia (nie wlicza sie
czasu spedzonego na potfaczeniu z IVR).

. Wartos¢ Wartos¢ krytyczna
ID Opis .
oczekiwana SLA
SL (Service Level) — gwarantowana |(80,00%/20s., czyli (70,00%/20s., czyli
liczcba  Poftaczen  odebranych  w [80% potaczen 70,00% potaczen
wyznaczonym interwale czasowym bez [powinno by¢ powinno by¢
WW-1 uwzglednienia czasu spedzonego w |odebranych wciggu |odebranych w ciggu
obstudze automatycznej (IVR) 20 sekund) mierzona |20 sekund) mierzona
na bazie jednej na bazie jednej
godziny. godziny.
FCR (First Contact Resolution) — liczba [>95,00% < 85,00%
Potgczen odebranych, w ramach
ktérych Udzielono informacji, bez
WW-2 koniecznosci oddzwaniania (niezaleznie
od przeftaczenia pomiedzy kolejnymi
poziomami linii wsparcia).
ASA (Average Speed of Answer) —|<15s >60s
Sredni czas oczekiwania klienta na
odebranie rozmowy przez konsultanta
WW-3
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. Wartos¢ Wartos¢ krytyczna
ID Opis .
oczekiwana SLA
AR (Abandoned Resolution) — wskaznik [<10,00% <20,00%
Pofaczen odrzuconych po odstuchaniu
IVR, ktére nie doczekaty sie potgczenia.
Wykonawca zapewni obliczenie
WW-4 wskaznika z uwzglednieniem raportéw
od dostawcy taczy o prébach taczenia,
ktore wuzyskaty sygnat zajetosci na
wejsciu do Infolinii, przed Potgczeniem
do systemu IVR.
Gwarantowany czas dostepnosci ustugi >99,80% <95,00%
WW-5 ) .
na bazie kwartalnej.
Czas odpowiedzi na wiadomosci poczty [90,00% zapytan w 45,00% zapytan w
elektronicznej na kazdej zmianie [ciggu 8 godzin 10,00% |ciggu 8 godzin 5,00%
(dziennej i nocnej) zapytan najpdzniej w |zapytan najpdzniej w
ciggu 72 godzin liczac |ciggu 72 godzin liczac
WW-6 (w obu przypadkach) |(w obu przypadkach)
od momentu od momentu
otrzymania zapytania |otrzymania zapytania
wiadomosci poczty  |wiadomosci poczty
elektroniczne;j. elektronicznej.
Czas odpowiedzi na zapytania przez |[90,00% zapytan w 45,00% zapytan w
komunikator na  kazdej zmianie |ciggu 5 minut liczgc  |ciggu 5 minut liczac (w
(dziennej i nocnej). od momentu kazdym z powyzszych
WW-7 otrzymania zapytania |przypadkéw) od
przez komunikator.  |momentu otrzymania
zapytania przez
komunikator.
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ID

Opis

Wartos¢
oczekiwana SLA

Wartos¢ krytyczna

WW-8

Czas odpowiedzi na zapytania SMS, |85,00% zapytan w

MMS na kazdej zmianie (dziennej i

nocnej)

ciggu 5 minut od
zapytania, 10,00%
zapytan najpdzniej w
ciggu 8 godzin, a
pozostate 5,00%
zapytan najpdzniej w
ciggu 72 godzin liczac
(w kazdym z
powyzszych
przypadkéw) od
momentu otrzymania
zapytania.

30,00% zapytan w
ciggu 5 minut, 3,00%
zapytan najpdzniej w
ciggu 8 godzin, a
pozostate 1,00%
zapytan najpdzniej w
ciggu 72 godzin liczac
(w kazdym z
powyzszych
przypadkdow) od
momentu otrzymania
zapytania.
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ID

Opis

Wartos¢
oczekiwana SLA

Wartos¢ krytyczna

WWwW-9

Obstuga Pofaczen

99,80% Architektura
Systemu IVR ma
zapewniac parametry
jakosciowe
wykluczajace
pojedynczy punkt
awarii tgczy oraz
gwarantujgce
dostepnosé na
poziomie co najmnie;j
99,80% czasu w ciggu
kazdego miesigca, co
oznacza, ze
dopuszczalny faczny
Cczas 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.

99,00%
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2.3. Wymagania bezpieczenstwa

Tabela 3. Opis wymagan bezpieczeristwa

ID

Opis

WB-1

Wykonawca zapewni obstuge Infolinii w 2 lokalizacjach nie podatnych na te same
zagrozenia Srodowiskowe. Druga lokalizacja Infolinii powinna posiada¢ obstuge przez
co najmniej (minimum) 30,00% sposrod wszystkich konsultantéw na kazdej zmianie.
Obie lokalizacje bedg aktywne, konsultanci na kazdej zmianie muszg by¢
rozlokowaniu w obu lokalizacjach.

Wykonawca zapewni tgczng wydajnosé¢ obu osrodkdw jednoczednie na poziomie
obstugi 120,00% wszystkich konsultantéw na kazdej zmianie. W przypadku awarii
jednej lokalizacji druga musi zapewni¢ obstuge przez 100,00% konsultantow.

WB-2

Wykonawca zapewni infrastrukture oraz aktualny zakres danych w kazdym
z osrodkow.
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ID

Opis

WB-3

Wykonawca zapewni redundancje systemow informacyjnych stosowanych do obstugi

infolinii

(w szczegdlnosci systemu obstugi  zgtoszen, rejestru zgtoszen

gwarancyjnych, narzedzia do tworzenia statystyk i innych systeméw

wspomagajacych), w taki sposdb, aby zapobiec pojedynczemu punktowi awarii. W

szczegdblnosci:

Zapewni zasilanie z co najmniej dwdch niezaleznych linii zasilajgcych,
Zapewni dostep do Internetu przez co najmniej 2 facza,

Zapewni ze czas przetgczenia z centrum podstawowego na zapasowe nie
bedzie dtuzsze niz 1 godzina,

W ramach swojej Polityki bezpieczenstwa informacji opracuje plany
i procedury odtwarzania po awarii systemow teleinformatycznych oraz plany
i procedury ciggtosci dziatania,

W ramach prac Etapu | przeprowadzi analize ryzyka dziatania infolinii zgodnie
z normg ISO 27005:2011 Information technology - Security techniques --
Information security risk management lub polskim odpowiednikiem tej
normy lub nowszym wydaniem w celu wyboru wilasciwego zestawu
zabezpieczen, a nastepnie wdrozy te zabezpieczenia.

W ramach prac Etapu Il przeprowadzi ponownie analize ryzyka dziatania
infolinii zgodnie z norma ISO 27005:2011 Information technology - Security
techniques -- Information security risk management Ilub 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,

Zapewni podtrzymanie zasilania poprzez zastosowanie systeméw UPS
i agregatéw pradotwodrczych zapewniajgc osiggniecie wymaganego SLA

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

Dostarczy dowody spetniania powyzszych wymagan (np. umowy zwigzane
z funkcjonowaniem serwerowni zapewniajgce odpowiedni poziom SLA,
wyniki testow przetgczenia pomiedzy osrodkiem podstawowym i zapasowym,
procedury ciggtosci dziatania, dokumentacje systemu bezpieczeristwa nie
pozniej niz 14 dni od daty podpisania Umowy.
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ID

Opis

WB-4

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

WB-5

Zamawiajgcy nie dopuszcza wykorzystywania zasobdéw chmury w Infolinii ze wzgledu
na wrazliwy charakter przetwarzanych danych.

WB-6

Wykonawca we wiasnym zakresie zapewni nalezytg ochrone powierzonych danych
osobowych zwigzanych ze swiadczeniem przedmiotu umowy zgodnie z ustawg z dnia
29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. 2014 poz. 833 ze zm). 1182).

Wykonawca zobowigzuje sie do m.in. przestrzegania zasad okreslonych w polityce
ochrony danych osobowych i instrukcji zarzadzania systemami informatycznymi
(opracowanymi przez Wykonawce). Wykonawca przedstawia Zamawiajgcemu
polityke ochrony danych osobowych i instrukcje zarzadzania systemami
informatycznymi do akceptacji. Kazda zmiana w ww. dokumentach, ktdra nie jest
zmiang edycyjng albo poprawg oczywistego btedu wymaga akceptacji
Zamawiajgcego. Wykonawca ponosi odpowiedzialnos¢ za przestrzeganie zasad
ochrony danych osobowych, jako podmiot, ktédremu powierzono przetwarzanie
danych osobowych, w zakresie okreslonym umowg z Zamawiajgcym.

Wykonawca zapewni mozliwosé poddania sie audytowi Zamawiajgcego na zgodnos¢
ze spetnieniem wymagan ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r o ochronie danych
osobowych (Dz.U.2014 poz. 1182) na kazde zgdanie Zamawiajacego.

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 potwierdzenie tego szkolenia dla
kazdego pracownika Infolinii. Wykonawca zobowigze pracownikéw 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 Zamawiajacym
zakresie. Zobowigzania do zachowania poufnosci i upowaznienia zostang przekazane
Zamawiajgcemu na zgdanie.

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

WB-7

Wykonawca gwarantuje prowadzenie dziatalnosci Infolinii zgodnie z przepisami
w zakresie Bezpieczenstwa i Higieny Pracy oraz Prawa Pracy i bierze na siebie petng
odpowiedzialnos¢ w przypadku koniecznosci przerwania dziatalnosci jednostek
w wyniku nie przestrzegania przepiséw prawa.
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WB-8 Zamawiajgcy ma prawo wgladu w wyniki audytéw i kontroli przeprowadzonych
w zakresie prowadzonej przez Wykonawce dziatalnosci Infolinii.

Zamawiajgcy ma prawo do audytowania Infolinii ze wzgledu na zgodnosé
z wymaganiami umowy, wymaganiami norm ISO 27001, EN 15838:2009 i aktéw
prawnych oraz zgodno$¢ wytwarzanej przez Wykonawce dokumentacji
z wymaganiami Zamawiajgcego oraz wczesniej zaakceptowanymi wzorcami,
metodykami, podejsciem Wykonawca zawigzuje sie do wdrozenie rekomendacji
audytywnych na witasny koszt.

2.4. Wymagania wzgledem szkolen konsultantéw Infolinii

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

Tabela 4. Wymaganie wzgledem szkolenia konsultantow Infolinii

ID Opis

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

Wykonawca przygotuje kompletne materiaty szkoleniowe dla konsultantéw
zgodnie z wymaganym zakresem merytorycznym, okreslonym w wymaganiu
WSZ-3 .

Harmonogram oraz materiaty szkoleniowe bedy podlega¢ akceptacji przez
Zamawiajgcego przed przystgpieniem do realizacji szkolen przez Wykonawce.

Wykonawca bedzie zobowigzany do aktualizacji materiatéw szkoleniowych
zgodnie ze zmianami przepiséw prawa, zmianami w samym systemie RUM
i systemach wspodtpracujgcych z RUM oraz potrzebami wynikajgcymi z
realizacji ustug Infolinii oraz przeszkolenia wszystkich wczes$niej szkolonych
pracownikéw w zakresie dokonanej aktualizacji materiatow szkoleniowych.

Wsz-2 |Wszyscy konsultanci infolinii przed dopuszczeniem do pracy zostang
przeszkoleni i zostang poddani egzaminowi sprawdzajagcemu wiedze
i umiejetnos¢ obstugi zgtoszen. Egzamin zostanie przygotowany przez
Wykonawce oraz przedstawiony do akceptacji Zamawiajacego.

Wykonawca zapewni udziat w egzaminie grupy konsultantow oraz przygotuje

komplet materiatéw niezbednych do przeprowadzenia egzaminu, ktére
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zostang zatwierdzone przez Zamawiajgcego.

Do swiadczenia ustug Infolinii bedg dopuszczeni wytgcznie konsultanci, ktorzy
uzyskaja pozytywny wynik egzaminu. Poprzez pozytywny wynik egzaminu
nalezy rozumiec udzielenie minimum 60,00% 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
zapewniajgc odpowiedni poziom wiedzy ze wszystkich zagadnien w catej
populacji konsultantdw. Dla poszczegdlnych grup merytorycznych 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
egzamindw w roli obserwatora.

WSZ-3

Zakres szkolen i przeprowadzanych egzamindw bedg obejmowaty nastepujace
zagadnienia:

a) Zakres zagadnien wskazany w rozdziale 1.2. niniejszego dokumentu,
b) Koncepcje i specyfikacje dziatania systemu RUM II,

c) Znajomos$¢ aktéw prawnych dotyczgcych sektora ochrony zdrowia,
a w szczegodlnosci:

1. Ustawa z dnia 27 sierpnia 2004 r. o swiadczeniach opieki zdrowotnej
finansowanych ze srodkéw publicznych (Dz.U. 2004 nr 210 poz. 2135),

2. Ustawa z dnia 28 kwietnia 2011 r. o systemie informacji w ochronie
zdrowia (Dz.U. 2011 nr 113 poz. 657),

3. Ustawa z dnia 8 wrzesnia 2006 r o panstwowym ratownictwie
medycznym (Dz.U. 2006 nr 191 poz. 1410),

4. Ustawa z dnia 5 grudnia 1996 r. o zawodzie lekarza (Dz.U. 1997 nr 28
poz. 152).

5. Rozporzadzenia Ministra Zdrowia z dnia ............... 2015 w sprawie Karty
Specjalisty Medycznego i Karty Specjalisty Administracyjnego,

6. Rozporzadzenia Ministra Zdrowia z dnia ............... 2015 w sprawie Karty
Ubezpieczenia Zdrowotnego.

d) wiedze z zakresu funkcjonowania systemdw PKI (Public Key Infrastructure)
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i obstugi kart elektronicznych, w tym:

1.

LA

o

Podstawowe pojecia (szyfry, szyfrowanie, deszyfrowanie, podpis,
weryfikacja, klucz, klucz tajny, klucz prywatny, klucz publiczny,
certyfikat, zaswiadczenie certyfikacyjne, urzad certyfikacji, lista
uniewaznionych certyfikatéw, znacznik czasu, odpowiedz OCSP ...)

Szyfry symetryczne
Szyfry asymetryczne
Funkcje skrétu

Ochrona kluczy (Integralnos¢ klucza publicznego, poufnosé klucza
prywatnego)

Ustugi zapewnienia integralnosci, uwierzytelnienia, niezaprzeczalnosci
Urzedy certyfikacji
a. ldentyfikatory uzytkownikéw (DN)

=

Wydanie certyfikatu (Weryfikacja tozsamosci)
c. Wymiana kluczy

d. Uniewaznienie certyfikatu

e. Listy CRL, Odpowiedzi OCSP

f. Znaczniki czasu

e) znajomos¢ przepiséw ochrony danych osobowych,

1.

Przepisy ustawy o ochronie danych osobowych, ze szczegdlnym
uwzglednieniem:

a. Przepisow karnych

b. Poje¢ — dane osobowe, administrator danych osobowych,
administrator bezpieczenstwa informacji, 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. Obowigzki Administratora Danych: informacyjny/ korekcyjny/
zakazowy

g. Obowigzki zabezpieczenia danych
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h. Rejestracja zbioréw
i. Przekazywanie danych za granice

2. Sposob realizacji przepisdw ustawy o ochronie danych osobowych w
call center.

Dopuszcza sie, aby konsultanci specjalizowali sie w wydzielonym obszarze
merytorycznym oraz réznym zakresem szkolenia i zakresem samego
egzaminu, co moze skutkowaé¢ podziatem kompetencji pomiedzy
konsultantéw (nie kazdy z konsultantéw bedzie musiat wykazaé sie
posiadaniem wiedzy bezwzglednie w kazdym obszarze merytorycznym) z
jednoczesnym zatozeniem, ze zostang spetnione wymagania wydajnosciowe
SLA dla kazdego kanatu $wiadczenia ustug Infolinii dla wszystkich linii wsparcia.

Wykonawca zaproponuje podziat kompetencji pomiedzy konsultantow: ilosé
grup merytorycznych (niekoniecznie bedzie to tylko podziat na I, Il i Ill linie
wsparcia) oraz przypisany im zakres merytoryczny. Dla kazdej z tych grup
merytorycznych bedzie inna tres¢ egzaminu i inny zakres szkolen.
Dokumentacja szkolen i egzamindéw bedzie uwzgledniata to zrdznicowanie
i musi by¢ przekazana przez Wykonawce Zamawiajgcemu w celu oceny
i akceptacji. Wyniki egzaminéw bedg przekazane Zamawiajgcemu.

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
Zamawiajgcego. Celem szkolenia jest ksztattowanie postawy pro-klienckiej.

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

W trakcie szkolen ¢wiczone bedg takie umiejetnosci jak:
e badanie potrzeb klienta,
e zarzadzanie czasem i przebiegiem rozmowy,

e rozwijanie umiejetnosci komunikacyjnych majacych na celu
wyeliminowanie zwrotéw potocznych, btedéw jezykowych, czarnych
Zwrotow,
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e umiejetnos¢ zadawania odpowiednich pytan,
e parafrazowanie wypowiedzi klienta,
e fagodzenie zastrzezen,

e techniki przyjmowania zgtoszen, reklamacji i skarg.

Wsz-5 | Wykonawca przygotuje i bedzie przeprowadzat szkolenia i egzaminy wskazane
w wymaganiu WSZ-3 oraz WSZ-4 wobec nowych konsultantéw i okresowo (raz
na kwartat) wobec pracujgcych konsultantow.

Szkolenia uwzgledniag zmiany w przepisach prawa, w szczegdlnosci
dotyczacych ochrony zdrowia.

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

Wyniki egzamindw bedg przekazane Zamawiajgcemu.

WsSz-6 | Wykonawca zapewni obstuge klientdw korzystajgcych z infolinii zgodnie ze
standardami odnoszgcymi sie do poziomu obstugi, kultury oraz uprzejmosci.
W razie zidentyfikowania naruszen standardow Wykonawca bedzie
zobowigzany dodatkowo przeszkoli¢  konsultantéw. W  przypadku
zidentyfikowania drugiego naruszenia standardéw przez konsultanta
Wykonawca bedzie zobowigzany odsung¢ go od prac w Infolinii.
Potwierdzeniem utrzymania standardow bedg karty coachingowe
konsultantow oraz raporty przekazywane przez Wykonawce Zamawiajgcemu.
W raportach musza by¢ odnotowywane skargi uzytkownikéw na dziatania
konsultantow.

Wsz-7 | Wykonawca zapewni, ze konsultant bedzie pracowat nie wiecej niz 4 godziny
w okresie jednej doby (24 godzin).

Wsz-8 | Wykonawca zaproponuje i ustali z Zamawiajgcym dopuszczalne sposoby
rozpoczynania i konczenia rozmoéw oraz sposéb zwracania sie do klientow
infolinii. Na wniosek Zamawiajgcego moze nastgpi¢ zmiana standardow
kultury prowadzenia rozméw i korespondencji bez dodatkowych opftat.
Wszelkie informacje przekazywane przez konsultantdw infolinii powinny by¢
przedstawione w sposéb zrozumiaty dla Klienta infolinii.

Wsz-9 | Wykonawca zapewni system oceny pracy konsultantéw przez klientow
Infolinii. Wyniki oceny udostepniane bedg do wglgdu na zadanie
Zamawiajgcego.
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Wsz-10 | Co miesigc odbywa sie kontrola jakosci pracy kazdego pracownika Infolinii.
Celem kontroli jakosSci pracy jest jak najszybsza reakcja na nieprawidtowg
obstuge klienta w celu zapewnienia dobrej reputacji Zamawiajacego i
unikniecia niecheci klienta do korzystania z Infolinii. Wyniki kontroli
udostepniane beda do wgladu na zgdanie Zamawiajgcego.

2.5. 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 testéw w podanym zakresie
(powtdrzenia testow) we wtasnym zakresie lub ich zlecenie firmie zewnetrznej. Wykonawca
w powyzszym przypadku udostepni srodowisko testowe i narzedzia niezbedne do
przeprowadzenia dodatkowych testéw.

1. Wykonawca przygotuje plan testéw zgodnie z harmonogramem prac, ktéry po
zatwierdzeniu przez Zamawiajgcego bedzie podstawg testow prowadzonych w
ramach procedury odbioru Etapu I.

2. Plan testéw bedzie zawierat:
a. Harmonogram testdw,
b. Metodyka testowania zawiera¢ bedzie:
i. Warunki realizacji testow
ii. Zatozenia obcigzeniowe,
iii. Przygotowanie testow: srodowisko testowe, scenariusze testowe,
iv. Rejestrowanie wynikow testéw,
c. Role i odpowiedzialnosci,
d. Kryteria spetnienia wymagan.
3. Plan testow bedzie uwzgledniat przeprowadzenie testéw w zakresie:
a. Weryfikacja testéw wydajnosciowych:

i. Weryfikacja parametrow wydajnosciowych przy 100 osobach
dzwonigcych jednoczesnie przez 8 godzin,

ii. Weryfikacja parametrow wydajno$ciowych przy 60 wiadomosciach
poczty elektronicznej w ciggu godziny,

iii. Weryfikacja parametréw wydajnosciowych przy 60 sesjach
w komunikatorze w ciggu godziny,

iv. Weryfikacja parametréw wydajnosciowych przy 60 wiadomosciach
sms/mms w ciggu godziny.
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b. Obstugi IVR zgodnie z katalogiem zgtoszen infolinii i opracowanych procedur,
c. Raportowania (biezace (dzienne), okresowe, na zadanie),
d. Dostepu Zamawiajgcego do zasobdw systemu,

e. Pracy Infolinii w nocy i w dni urzedowo wolne od pracy.

2.6. Wymagania dotyczgce dokumentac;ji

Wykonawca w ramach Etapu | przygotuje nastepujacy zakres dokumentacji (uwzgledniajacy
Proponowane podejscie do $wiadczenia ustug Infolinii, stanowigca element oferty Wyko-
nawcy):

1) Plan Projektu , zawierajgcy:

a) Strukture organizacyjna,

b) Zakres odpowiedzialnosci poszczegdlnych rél,

c) Plan komunikacji,

d) Harmonogram Projektu,

e) Produkty Projektu, wraz z okresleniem ich zaleznosci oraz kryteridow jakosSci poszcze-
golnych produktow,

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

2) Plan uruchomienia Infolinii, zawierajacy:

a) Plan zapewnienia infrastruktury lokalowej osrodkéw Infolinii,

b) Plan budowy infrastruktury technicznej i narzedziowej,

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

d) Przewidziang liczbe konsultantéw do obstugi Infolinii, w podziale na poszczegdlne lo-
kalizacje i z uwzglednieniem zmian liczby konsultantéw w czasie (zgodnie z harmono-
gramem wydawania kart),

e) Procedure i harmonogram udostepnienia kart do logowania w systemie SZUK.

3) Macierz spetniania wymagan, zawierajgca szczegétowy opis sposobu spetnienia przez

Wykonawce wszystkich wymagan okreslonych w rozdziale nr 2 niniejszego dokumentu.

4) Plan szkolen, zawierajacy:

a) Harmonogram szkolen,
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b) Organizacja szkolen,
c) Zakres szkolen,
d) Raportowanie,
e) Zakres egzamindw.

5) Plan testéw (zgodny z zakresem opisanym w rozdziale 2.5), zawierajacy:

a) Harmonogram testow,
b) Metodyka testowania zawiera¢ bedzie:
i)  Warunki realizacji testow
ii) Zatozenia obcigzeniowe,
iii) Przygotowanie testow: Srodowisko testowe, scenariusze testowe,
iv) Rejestrowanie wynikéw testow,
c) Role i odpowiedzialnosci,
d) Kryteria spetnienia wymagan.
6) Szczegdtowe zatozenia Swiadczenia ustug Infolinii, zawierajgce:
a) Zarzadzanie centrum infolinii:
i) Struktura organizacyjna,
ii) Procedury zarzgdcze,
b) Wyposazenie stanowiska konsultanta;
c) Parametry infrastruktury technicznej i narzedziowej,
d) Zawartos¢ bazy wiedzy, jej strukture, metody zarzgdzania bazg wiedzy oraz procedu-
re zmian i aktualizacji w zakresie utrzymania bazy wiedzy,
e) Instrukcje dostepu do danych dla przedstawicieli Zamawiajgcego,
f) Dokumentacja ochrony danych osobowych:
i) Polityka ochrony danych osobowych,
ii) Instrukcja zarzgdzania systemem teleinformatycznym,
iii) Ewidencja upowaznien,
iv) Powotanie ABI,
v) Lista zabezpieczen teleinformatycznych, technicznych i organizacyjnych
g) Dokumentacja polityki bezpieczenstwa informacji, zawierajgca minimum:
i) Polityke ochrony danych osobowych,

ii) Instrukcje zarzadzania systemami informatycznymi,
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h)

iii) Upowaznienie do przetwarzania danych osobowych pracownikéw Wykonawcy,

iv) Metodyka analizy ryzyka, analiza ryzyka, plan postepowania z ryzykiem,

v) Woyniki analizy ryzyka zgodnie z normg 27005:2011,

vi) Deklaracja stosowania zgodnie z normg PN/ISO 27001:2013,

vii) Plany i procedury ciggtosci dziatania,

viii)Procedury zarzadzania danymi, w tym zarzadzania kopiami zapasowymi i kopiami
archiwalnymi,

ix) Procedury odtwarzania po awarii, w tym m.in. procedury odtwarzania z kopii za-
pasowych,

x) Procedury zarzgdzania zmiang,

xi) Procedury rekrutacji, zmiany stanowiska i zwalniania pracownikéw.

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) Szablony i zakres merytoryczny raportéw (ustalenie parametréw mierzenia jako-
$ci, w oparciu o mozliwe mierzalne parametry, w tym weryfikacja paramentéw
SLA ora jakosci udzielanych informacji np. liczba potaczen z tego samego nume-
ru),

iv) Procedury wyjasniania odstepstw jakosci ustug od ustalonych parametréw,

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

vi) Metody i procedure kontroli jakosSci pracy konsultanta.

7) Procedury dla poszczegdlnych kategorii zgtoszen Infolinii, zawierajgce:

a)

b)

Skrypty typowych rozmdw,

Procedury postepowania dla zgtaszanych zdarzen okreslonej kategorii, okreslajgcych
Sciezke postepowania oraz jakie informacje sg rejestrowane,

Procedury przekazywania zgtoszenia, wraz z historig kontaktu do konsultantéw kolej-

nej linii wsparcia i pomiedzy konsultantami,

8) Skryptédw merytorycznych Infolinii dla zakresu merytorycznego opisanego w rozdziale

1.2. oraz dodatkowo skryptu dla zagadnienia wykraczajgcego poza opisany w rozdziale
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1.2. zakres (w przypadku gdy zgtoszenie nie kwalifikuje sie do zadnego z opisanych ele-
mentdéw zakresu merytorycznego).
9) Dokumentacje szkolen i egzamindéw pracownikéw Infolinii, zawierajaca:
a) Materiaty szkoleniowe,
b) Raport ze szkolen i egzamindw.
10) Dokumentacje testéw, zawierajaca:
a) Wyniki testéw infrastruktury,
b) Wyniki testdw wydajnosciowych,
c) Woyniki testow IVR,
d) Weryfikacje raportow.
Wykonawca w ramach Etapu Il przygotuje nastepujacy zakres dokumentacji, zgodnie z za-
twierdzonymi wzorami w ramach Etapu I:
1) Aktualizacje dokumentéw Etapu |, jezeli zajdzie taka potrzeba,
2) Raporty biezace i okresowe,
3) Raporty ze szkolen i egzamindw,
4) Dokumenty wynikajace z realizacji ustug Nadzoru Autorskiego oraz Serwisu Dostosowaw-
czego.
Wykonawca zapewni aktualno$¢ prowadzonej w ramach Infolinii dokumentacji w catym
okresie obowigzywania Umowy. Dokumentacja bedzie kazdorazowo aktualizowana w

wyniku zmian sposobu $wiadczenia ustug Infolinii oraz kazdorazowo na wniosek
Zamawiajgcego.

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

2.7. Ustugi Nadzoru Autorskiego

Wykonawca zobowigzuje sie w okresie obowigzywania Umowy do realizacji ustugi Nadzoru
Autorskiego Infolinii w sposdb cigglty w catym okresie realizacji Etapu .
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Nadzor Autorski bedzie polegat na kazdorazowym powiadamianiu Zamawiajgcego przez
Wykonawce o stwierdzonej konieczno$ci dokonania zmian w realizacji ustug Infolinii oraz
wykonanie tych zmian po akceptacji Zamawiajgcego.

Sposab realizacji ustugi Nadzoru Autorskiego zostat okreslony w Umowie.

2.8. Ustugi Serwisu Dostosowawczego

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

Ustugi Serwisu Dostosowawczego Infolinii bedg obejmowaé w szczegdlnosci:

1) zmiane przyjetych w wymaganiach paramentéw SLA, przektadajacych sie na wyzszy po-
ziom 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 $wiadczenia ustug Infolinii.

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

Koniec dokumentu
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