Zalacznik nr 1 do SWZ

Opis przedmiotu zamowienia

1. Przedmiotem Umowy jest uruchomienie i $wiadczenie ustugi infolinii informacyjnej,
polegajacej na:

— obstudze przychodzacych i wychodzgcych potgczen telefonicznych,

— obstudze zgtoszen otrzymanych drogg poczty elektronicznej,

— udzielanie Klientom informacji dostepnych w systemie Zleceniodawcy na temat
realizacji wnioskow dotyczgcych przyznanego sprzetu rehabilitacyjnego,
ustalanie terminu dostawy sprzetu do Klienta, ustalanie terminu montazu i
przeprowadzenia szkolenia, jesli wystepuje taka koniecznosc,

— podejmowanie wszelkich czynnosci niezbednych dla kompleksowego obstuzenia
klienta w zakresie realizacji wnioskéw dotyczacych przyznanego przez PFRON
sprzetu rehabilitacyjnego, w tym przyjmowanie i zatatwianie zapytan lub
reklamacji przy czym pod pojeciem ,obstuzenia” rozumie sie :

(1)udzielenie klientowi podczas rozmowy telefonicznej merytorycznej i
wyczerpujgcej odpowiedzi na zapytanie lub reklamacje, zgodnie z
informacjami przekazanymi w materiatach szkoleniowych lub dostepnymi w
Systemie,

(2)odnotowanie przyczyn kontaktu klienta w dostepnym Systemie,

(3)aktualizacja danych teleadresowych klienta,

(4)w sytuacji, gdy do udzielenia odpowiedzi konieczne sg dane z Systemu lub
wiedza merytoryczna nieudostepnione Zleceniobiorcy, przekazanie
zapytania/zgtoszenia/wniosku/reklamacji do odpowiedniej komorki wsparcia
(backoffice),

— zapytania/zgtoszenia/wnioski/reklamacje klienta bedg zatatwiane zgodnie z
wiedzg przekazang podczas szkolenia lub dostepng w Systemie

2. Ustuga bedzie $wiadczona z wykorzystaniem Systemu Zleceniodawcy w dni robocze od
godziny 8:00 do godziny 16:00 (godziny pracy infolinii i obstugi innych kanatéw kontaktu
Zleceniodawcy). Powyzsze godziny, za zgodg Zleceniodawcy mogg zostaé zmienione, z
zastrzezeniem, ze infolinia czynna bedzie minimum 8 godzin/dzien roboczy.

3. Zleceniodawca przekaze Zleceniobiorcy informacje merytoryczne potrzebne do
prawidtowego przygotowania Skryptu i wykonywania ustugi infolinii informacyjnej przed
rozpoczeciem szkolen merytorycznych Konsultantow. Informacje przekazane
Zleceniobiorcy celem przygotowania Skryptu nie bedg stanowi¢ informacji poufnych.
Zleceniobiorca przygotuje Skrypt w terminie 5 dni roboczych od dnia przekazania

materiatdow przez Zleceniodawce i przedstawi go Zleceniodawcy do akceptacji.



Zleceniodawca w terminie 3 dni zaakceptuje Skrypt lub zgtosi w tym terminie do niego
uwagi, ktére Zleceniobiorca zobowigzany jest uwzgledni¢ w terminie 3 dni bez osobnego
wynagrodzenia z tego tytutu.
Zleceniobiorca zapewni obstuge potagczen gtosowych oraz wiadomosci przychodzacych
drogg poczty elektronicznej przez zespot sktadajacy sie z co najmniej z 10 Konsultantéw
jednoczesnie, (liczebnosé zespotu moze podlega¢ zmianie za zgodg lub na wniosek
Zleceniodawcy). Zleceniodawca okresla minimalng ilos¢ Konsultantéw, przy czym to
Wykonawca jest odpowiedzialny za nalezytg realizacje umowy, w tym takze do
zapewnienia jej realizacji przez wiekszg, anizeli minimalna ilos¢ Konsultantow.
Zmiany lub wnioski dotyczgce godzin pracy infolinii lub liczebnosci zespotu bedg odbywac
sie poprzez przekazywanie informacji drogg poczty elektronicznej pomiedzy
Zleceniodawcg a Zleceniobiorcy.
Sredni czas oczekiwania Klienta na potgczenie z konsultantem nie przekroczy 180
sekund
— Procent odbieralno$ci potgczen telefonicznych, gtosowych, sposrod wszystkich
potgczen infolinii zarejestrowanych w Systemie IVR i Systemie klasy CRM
Wykonawcy — minimum 90%
— Procent potgczen telefonicznych od Klientéw odebranych w czasie ponizej 120
sekund
sposréd  wszystkich potgczen infolinii  przychodzgcych do Konsultantéw
Zleceniobiorcy -
powyzej 70%.
Ustuga bedzie realizowana poczgwszy od 01.09.2023 roku. Do tego czasu
Zleceniobiorca obowigzany jest zapewni¢ organizacyjne i techniczne mozliwosci
nalezytej, prawidtowej i terminowej realizacji ustugi infolinii informacyjnej, w tym wdrozy¢
wszelkie procesy, przeszkoli¢ konsultantéw i wykona¢ wszelkie inne czynnoéci
niezbedne do wykonywania ustugi infolinii informacyjnej. Wykonawca zobowigzany jest
wskaza¢ w formularzu ofertowym warto$¢ wynagrodzenia obejmujgcego czynnosci, o
ktorym mowa w zdaniu poprzednim i czynnosci okreslone w pkt. 3 powyzej, przy czym
warto$¢ ww. ustug nie moze stanowic¢ wiecej, anizeli 10% wartosci catosci wynagrodzenia
brutto wykonawcy.
W celu i w ramach swiadczenia ustugi infolinii informacyjnej Zleceniobiorca ma
nastepujgce obowigzki:
a) zapewnienie nalezytej obsady pracownikéw niezbednej do wykonania zleconych
ustug (zespot obstugujgcy wraz z zespotem nadzorujgcym),
b) rekrutacja, badania pracownicze, szkolenie BHP oraz wszystkie aspekty formalno-

prawne pracodawcy,



d)

f)

9)

h)

udostepnienie, skonfigurowanie, zintegrowanie i przetestowanie warstwy
sprzetowej (hardware, potgczenia LAN[WAN, potgczenia telekomunikacyjne)
niezbednej do uruchomienia i $wiadczenia ustugi infolinii informacyjnej oraz
skonfigurowania sieci, by byta mozliwos¢ jej podtgczenia do sieci Zleceniodawcy
celem realizacji Umowy.

niezbedne wymagania techniczne dla sprzetu, ktéry Zleceniobiorca zapewnia sobie
we wlasnym zakresie (tj. komputer klasy PC, wymagania minimalne: 4 GB Ram;
procesor co najmniej Inter Core Duo) i ktére umozliwig wykonywanie ustugi infolinii
informacyjnej na systemach udostepnianych przez Zleceniodawce

zapewnienie dwéch tgcz IP VPN w dwoch odrebnych lokalizacjach instalacii
(pierwotnej i zastepczej) fizycznego przytgcza z siecig Internet, do ktorej
terminowane beda potgczenia LAN/WAN, o odpowiednich parametrach
przeptywnosci (1 Mbit na kazdego konsultanta) z gwarancjg jakosci dla ustug
glosowych (QoS) miedzy lokalizacja Zleceniodawcy a Zleceniobiorcy,
umozliwiajgcych podigczenie do Webowego systemu dystrybucji potgczen
Zleceniodawcy.

zapewnienie Konsultantom aparatéw umozliwiajgcych odbieranie potgczen
telefonicznych.

zapewnienie, w przypadku awarii lub innych zdarzen losowych uniemozliwiajgcych
Swiadczenie ustugi infolinii informacyjnej w pierwotnej lokalizacji, uruchomienie w
ciggu max. 3 godzin zastepczej lokalizacji i infrastruktury backupowej (BCP)
pozwalajgcej na przekierowanie ruchu telefonicznego oraz obstugiwanego za
pomocg innych kanatow kontaktu i kontynuowanie na jej terenie Swiadczenia ustugi
infolinii informacyjnej. Lokalizacja zastepcza winna by¢ wyposazona w tozsamg
infrastrukture techniczng i przytgczeniowg z siecig Internet. Zleceniobiorca
odpowiedzialny jest za ciggtos¢ swiadczenia ustugi infolinii informatycznej w
ustalonych ze Zleceniodawcg godzinach

zapewnienie, w przypadku skierowania wszystkich lub znacznej czesci
konsultantow do wykonywania pracy w formie pracy zdalnej w trybie § 13 Umowy,
potrzebnego sprzetu w tym w szczegdlnosci, cho¢ niewytgcznie: komputerow,
telefonéw oraz zabezpieczen umozliwiajgcych swiadczenie zdalne ustugi infolinii
informacyjnej w sposob prawidtowy i niezaktécony oraz zgodny z wymaganiami
bezpieczenstwa informacji przewidzianymi w Umowie.

kontrola jakosciowa (monitoring) rozmow przeprowadzonych przez konsultantow (z
pominieciem urzadzeh automatycznej analizy danych), pod katem merytoryki i

zastosowania obowigzujgcych procedur, wytycznych i standardéw obstugi klienta



10.

11.

)

K)

na formularzu oceny przygotowanym przez Zleceniodawce w ilosciach 10
zmonitorowanych i ocenionych rozméw Konsultanta w danym miesigcu,
przeprowadzanie we wlasnym zakresie i na wtasny koszt szkolenia konsultantow a
nastepnie testow wiedzy konsultantdw z zakresu wiedzy przekazanej na
szkoleniach konsultantow w zakresie obstugi klientéw w ramach swiadczenia ustugi
infolinii informacyjnej i przedstawianie wynikéw Zleceniodawcy (sredni wynik z
testu wiedzy wszystkich Konsultantéw powinien wynosi¢ min. 95%). Testy powinny
by¢ wykonywane przed przystgpieniem Konsultanta do pracy jak rowniez
kazdorazowo na zgdanie Zleceniodawcy,

wskazania oséb, kitére bedg odpowiedzialne za przygotowanie i prawidtowy
przebieg procesu szkoleniowego konsultantéw Zleceniobiorcy dedykowanych do
wszystkich procesow, ktére sktadajg sie na realizacje ustugi infolinii informacyjne;.
Liczba oséb wskazanych przez Zleceniobiorce jako osoby odpowiedzialne za
przygotowanie i prawidtowy przebieg procesu szkoleniowego konsultantéw musi
zapewni¢ ciggtos¢é procesu szkoleniowego konsultantéw (ustawiczne szkolenie
nowych konsultantéw Zleceniobiorcy przed dopuszczeniem ich do obstugi
klientow). Wskazane przez Zleceniobiorce osoby, o ktérych mowa w poprzednich
zdaniach zostang przeszkoleni przez Zleceniodawce.

podczas realizacji ustugi infolinii informacyjnej wymagane jest zapewnienie
wysokich standardéw jakos$ciowych obstugiwanych potgczen poprzez zachowanie

wymaganych wskaznikéw kluczowych, opisanych w Zatgczniku nr 6 do Umowy.

Zleceniobiorca w trakcie wykonywania Umowy ma obowigzek przeprowadza¢ na wiasny

koszt szkolenia uzupetniajgce majgce na celu doskonalenie wiedzy i umiejetnosci

Konsultantow, w tym Zleceniobiorca ma obowigzek przeprowadzenia niezbednych do

realizacji Umowy szkoleh (produktowe, ofertowe, procesowe, systemowe) w sytuacji

rotacji Konsultantéw.

Zleceniodawca dopuszcza prace zdalng Konsultantow Zleceniobiorcy pod warunkiem

zachowania wszelkich form bezpieczehnstwa systemow i informacji i zapewnienia

wymaganej wskaznikami jakosci obstugi. Do rozpoczecia pracy zdalnej wymagane jest

uzyskanie zgody Zleceniodawcy.

Zleceniobiorca zapewnieni co najmniej 3 osoby petnigce funkcje koordynujgce i

wspierajgce (kierownikéw lideréw zmiany, trenera, osoby weryfikujgce jakos¢é rozmow,

analityka itp.) przez caty okres trwania umowy.



