OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Informacje ogdlne

Nazwa zamodwienia:

Swiadczenie ustugi | i Il linii wsparcia uzytkownikéw systemu Centralnej Ewidencji
Emisyjnosci Budynkéw (CEEB)

Zamawiajgcy: Gtéwny Urzad Nadzoru Budowlanego

Rodzaj zamowienia: ustuga

Przedmiot zamoéwienia

Przedmiotem zamdwienia sg ustugi | i Il linii wsparcia dla uzytkownikéw systemu CEEB

obejmujace:

1. monitoring dostepnosci oraz dziatania podstawowych funkcjonalnosci aplikacji i
komponentdéw systemu,
2.  Swiadczenie ustug utrzymaniowych polegajacych na:

1)  obstudze przez | lub Il linie wsparcia zgtoszen przekazywanych przez
uzytkownikow telefonicznie, mailowo, poprzez formularz zgtoszen oraz przez
system kancelaryjny Zamawiajgcego,

2)  rejestracji zgtoszen btedéw dotyczgcych oprogramowania Systemu w narzedziu
do obstugi btedéw utrzymywanym przez Zamawiajgcego,

3)  prowadzeniu i utrzymaniu Bazy Wiedzy oraz FAQ,

4)  zapewnieniu monitorowania statusoéw zgtoszen oraz ich archiwizowania,

3.  cykliczne oraz na zgdanie raportowanie Zamawiajgcemu liczby obstuzonych zgtoszen,
ich rodzajéw oraz podjetych czynnosci przez zespot Wykonawcy,

4. udostepnienie kompletnego narzedzia wraz z obstugg do zarzadzania zgtoszeniami
przekazywanymi przez uzytkownikéw Systemu,

5.  zapewnienie wszelkich elementdéw sprzetowych, programowych, informatycznych
i osobowych niezbednych do zapewnienia kompleksowej obstugi zgtoszen.

Stownik pojeé

Pojecie

Definicja

Awaria

Zatrzymanie lub powazne zaktdcenie catosci pracy wybranego Systemu
dziatajgcego w srodowisku produkcyjnym, powodujgce zatrzymanie
catosci lub w czesci biezgcej dziatalnosci operacyjnej bagdz procesu
biznesowego powigzanych z Systemem.

Baza Wiedzy

Informacja o sposobach i metodach rozwigzania poszczegdlnych
Zgtoszen. Baza wiedzy powinna by¢ na biezgco aktualizowana w
zwigzku z pojawiajgcymi sie nowymi kategoriami Zgtoszen,
zidentyfikowanymi do tej pory Problemami, zmianami w Systemach itp.

Baza Zgtoszen

Wszystkie informacje o Zgtoszeniach i ich historii, wraz ze wszystkimi
dokumentami i zatgcznikami, przechowywane w systemie obstugi
zgtoszen Wykonawcy.

GUNB

Gtéwny Urzad Nadzoru Budowlanego

Dzien

Dzien kalendarzowy, o ile nie zaznaczono inaczej.




Dzient Roboczy

Kazdy dzien z wytaczeniem dni ustawowo wolnych w Polsce.

Eskalacja

Przekazanie w celu rozwigzania przez Wykonawce do Zamawiajgcego
Zgtoszenia, ktérego samodzielne rozwigzanie przez Wykonawce nie jest
mozliwe.

FAQ

Zbidr najczesciej zadawanych pytan i odpowiedzi na nie.

Formularz
zgtoszeniowy

Formularz zgtoszeniowy tworzony bedzie przez Zamawiajgcego i
udostepniony na stronie internetowej GUNB. Liczba formularzy, jak i
rodzaj oraz liczba pdl w formularzu, moze ulec zmianie w trakcie
trwania umowy. Po wypetnieniu pdl formularza, dane trafiajg do
systemu wspomagajgcego proces obstugi I/1l linii wsparcia GUNB oraz
monitorujgcego aktywnosé Konsultantéw (System Obstugi Zgtoszen), a
wypetniajacy otrzymuje automatyczny komunikat o rejestracji
Zgtoszenia oraz numerze pod jakim zgtoszenie zostato zarejestrowane.

Ustuga Swiadczona przez Wykonawce dla Klientow zewnetrznych GUNB
za pomocg dedykowanych Kanatéw kontaktu (telefonicznego i
elektronicznego). Ustuga ma by¢ swiadczona kompleksowo wraz z
udostepnieniem wszelkich niezbednych elementéw sprzetowych,

:A:;;):;:clfa informatycznych (posiadajgcych okreslone funkcjonalnosci) oraz
osobowych. Ustuga swiadczona w oparciu o system wspomagajgcy
proces obstugi | i Il linii wsparcia oraz monitorujgcy aktywnos¢
Konsultantéw, na potrzeby realizacji zamdwienia zwany dalej przez
Zamawiajgcego ,,Systemem Obstugi Zgtoszen” (SOZ).

Incydent Niezgodne z zatozeniami dziatanie catosci lub czesci Systemu,.

Kanaty kontaktu

Zgtoszenia moggq docieraé do | i Il linii wsparcia za posrednictwem:

e potgczen telefonicznych (Zgtoszenie telefoniczne)

¢ wiadomosci e-mail kierowanych na przeznaczony do tego adres e-
mail (Zgtoszenia e-mail)

e formularzy znajdujacych sie na stronach internetowych GUNB
(Zgtoszenia poprzez formularz)

e system kancelaryjny Zamawiajgcego

Klient Kazda osoba dokonujgca proby kontaktu/zgtoszenia/konsultacji z 1 i ll
Zewnetrzny linig wsparcia za pomocg udostepnionych kanatéw kontaktu.

Osoba koordynujgca prace Konsultantéw zatrudnionych przez
Koordynator Wykonawce oraz osoba wskazana przez Zamawiajgcego do obstugi

realizacji umowy.

Kluczowe Osoby

Kierownik | i Il linii wsparcia po stronie Wykonawcy

Konsultant

Osoba obstugujgca po stronie Wykonawcy Zgtoszenia biorgca
bezposrednio udziat w swiadczeniu ustugi.

Miesigc
kalendarzowy

To miesigc trwajacy 30 lub 31 dni (wyjatek luty) odpowiadajgcy w
nazwie przyjetej w kalendarzu.

Monitoring

Cykliczna weryfikacja przez Wykonawce dostepnosci systemu oraz
dziatania podstawowych funkcjonalnosci systemu wraz z
powiadomieniem Zamawiajgcego o stwierdzonej przez Wykonawce
nieprawidtowosci. Weryfikacja dotyczy tych funkcjonalnosci




(procesow), ktére Wykonawca bedzie mogt przetestowac w trybie
uzytkownika zewnetrznego (np. logowanie przez WK, wywotanie
formularzy, przeglad formularzy, zapis, wydruk, czas uruchomienia
formularzy, wylogowanie itp.).

Okres
Rozliczenia Miesigc kalendarzowy, w ktérym wykonywana byta ustuga.
Parametru
Wspdlna przyczyna wielu Zgtoszen. Problemem moze by¢ np. awaria
Problem jednego z Systemow czy btedna informacja zamieszczona w dostepnej
dla uzytkownikdw instrukcji obstugi.
) Dowolne pytanie dotyczgce zakresu funkcjonalnosci Systemu lub jego
Pytanie .
obstugi.
Kazda ujawniona rozmowa lub komunikacja elektroniczna, w ktérej
dziatanie konsultanta Wykonawcy byto niezgodne z obowigzujacymi
. procedurami i standardami jakosci lub ogdlnie przyjetymi zwyczajami.
Reklamacja . . . . .. .
Przez ujawnienie rozumie sie zgtoszenie reklamac;ji przez klienta, a
takze odstuch rozmowy w postepowaniu kontrolnym prowadzonym
przez Zamawiajacego.
Prognozowana liczba zgtoszen do obstuzenia w ramach | i I linii
Ruch . . .
wsparcia GUNB, opisana w zataczniku nr 2.
System Jeden i kazdy (w zaleznosci od kontekstu) z Systemdw wskazanych
przez Zamawiajacego.
System Obstugi | System Obstugi Zgtoszen (SOZ) do swiadczenia ustugi | i Il linii wsparcia,
Zgtoszen spetniajgcy odpowiednie funkcjonalnosci i minimalne wymagania.
Skrypty Call Udokumentowane scenariusze dialogéw personelu Call Center ze
Center zgtaszajgcymi.
Zespot Pracownicy Zamawiajgcego lub Podmiotdw Trzecich obstugujgcych Il i
Zamawiajgcego | lll linie wsparcia.
Docierajaca do | i Il linii wsparcia informacja, pochodzaca od

Zgtoszenie

uzytkownikdw Systemow, zawierajgca zgtoszenie Incydentu, Problemu,
Pytanie lub Prosbe o inny rodzaj wsparcia zwigzany z Systemami.
Zgtoszenia mogq dociera¢ do | i Il linii wsparcia za posrednictwem:

¢ potgczen telefonicznych (Zgtoszenie telefoniczne)

¢ wiadomosci e-mail kierowanych na przeznaczony do tego adres e-
mail (Zgtoszenia e-mail)

e formularzy znajdujgcych sie na stronach internetowych GUNB
(Zgtoszenia poprzez formularz)

e systemu kancelaryjnego Zamawiajgcego.

Zgtoszenia docierajgce za posrednictwem formularzy traktowane bedg
tak samo jak Zgtoszenia e-mail. Zgtoszeniami s3 takze docierajgce do I/l
linii wsparcia sporadycznie zapytania i inne sprawy nie dotyczgce
bezposrednio Systemow, ktore zostaty np. skierowane do /11 linii
wsparcia przez pomytke zgtaszajgcego (np. powinny by¢ skierowane do
innej linii wsparcia lub instytucji (Inne Zgtoszenia). Zgtoszenie
telefoniczne, ktdrego jedynym znaczacym elementem jest




poinformowanie uzytkownika o koniecznosci zgtoszenia/przestania
materiatéw w formie elektronicznej (Zgtoszeniem e-mail lub
Zgtoszeniem poprzez formularz) liczone bedzie jako jedno tgcznie z
powigzanym z nim Zgtoszeniem e-mail lub Zgtoszeniem poprzez
formularz.

Zgtoszenia Inne

Zgtoszenia nieskategoryzowane, do ktérych trudno przypisac kategorie
oraz system, ktérego dotycza.

Zgtoszenie
Niestandardowe | Zamawiajgcego do dalszej realizacji. Zgtoszenia Niestandardowe nie sg

Zgtoszenie, ktérego rozwigzanie przez Wykonawce wymaga
dodatkowych prac, nie wymaga jednoczesnie przekazania do

rozwigzywane w trakcie jednej rozmowy telefonicznej.

Zakres zamdwienia

OBSLUGA | i Il LINII WSPARCIA
1. Przedmiot postepowania w obszarze obstugi Infolinii obejmuje:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

Prowadzenie | i Il linii wsparcia uzytkownikdéw Systemu Zamawiajgcego.
Przygotowanie procesow, skryptéw i zasad obstugi Zgtoszerh w ramach 1 i Il linii
wsparcia.

Po uzyskaniu akceptacji Zamawiajgcego, uruchomienie opracowanych proceséw,
skryptow i zasad obstugi Zgtoszen w ramach I i Il linii wsparcia. Uwzglednianie i
wdrazanie przez Wykonawce zmian procesow, skryptéw i zasad obstugi Zgtoszen,
zgodnie z potrzebami przekazywanymi przez Zamawiajgcego.

Pozyskanie wiedzy merytorycznej o dziataniu systemu z dostepnej dokumentacji
systemu oraz samego Systemu. Zamawiajgcy udostepni Wykonawcy wymagana
w tym zakresie dokumentacje.

Zapewnienie Systemu Obstugi Zgtoszen i Zarzadzania Infolinig przez okres
Swiadczenia ustug oraz przez okres 6 miesiecy od dnia zakoriczenia Swiadczenia
ustug.

Prowadzenie i aktualizacja w systemie zgtoszeniowym Bazy Wiedzy oraz FAQ
poprzez tworzenie opisdw rozwigzan powtarzajgcych sie zgtoszen i pytan oraz
cykliczne (nie rzadziej niz raz na miesigc) przekazywanie wygenerowanych
dokumentéw w ustalonym formacie Zamawiajgcemu.

Identyfikowanie Problemdw na podstawie korelacji poszczegdlnych Zgtoszen i
natychmiastowe informowanie o wykrytych Problemach Zamawiajacego.
Biezgce uzupetnianie przez Wykonawce wiedzy nt. wprowadzanych modyfikacji
systemu na podstawie informacji o kolejnych wydaniach wersji oraz zakresie
wdrazanych zmian realizowanych w ramach ustugi gwarancyjne;j i
pogwarancyjnej, Swiadczonej przez dostawce Systemu, ciggte aktualizowanie
wiedzy przez Konsultantéw oraz modyfikowanie zasad, procedur, skryptéw
obstugi i Bazy Wiedzy zgodnie ze stanem faktycznym.

Udzielanie kazdorazowo na wniosek Zamawiajgcego szczegbétowych informacji o
poszczegdlnych Zgtoszeniach, ich statusie, terminach realizacji prac,
podejmowanych w przesztosci, biezgcych oraz planowanych do podjecia w
przysztosci czynnos$ciach.

Osobisty udziat Kluczowych Osoéb z personelu Wykonawcy w cotygodniowych
spotkaniach odbywajgcych sie on-line dotyczacych aktualnego funkcjonowania | i




11)

12)

Il linii wsparcia, statuséw Zgtoszen i Probleméw, planowanych zmian i innych
biezagcych kwestii.

Osobisty udziat Kluczowych Oséb lub innych oséb Wykonawcy w spotkaniach
dotyczacych Ii Il linii wsparcia odbywajacych sie u Zamawiajacego lub w innych
podmiotach administracji publicznej znajdujacych sie w Warszawie lub on-line
przez uzgodniony wczesniej system do komunikacji, zgodnie z biezgcymi
potrzebami Zamawiajgcego.

W przypadku wystgpienia sytuacji niestandardowej wykraczajgcej poza
mozliwos¢ obstuzenia jej w ramach przedmiotu zaméwienia Wykonawca jest
zobowigzany do podjecia niezwtocznej komunikacji z Zamawiajgcym.

Informacje dodatkowe.

1)

2)

Wykonawca jest odpowiedzialny za zapewnienie takiej liczby personelu oraz
zorganizowanie ich prac w taki sposdb, aby zapewni¢ swiadczenie ustug zgodnie z
minimalnym poziomem ustug wskazanym w Zatgczniku nr 3. Wykonawca moze
zaproponowac alternatywne rozwigzanie techniczne swiadczenia ustugi, tak zeby
spetniona zostata funkcja celu okreslona przez Zamawiajgcego, np. z
wykorzystaniem nowych technologii wspieranych przez Al. Przed
wprowadzeniem alternatywnego rozwigzania technicznego musi by¢
sporzgdzena ocena skutkdéw dla ochrony danych oraz akceptacja Zamawiajgcego
takiego rozwigzania.

Wykonawca w ciggu .... dni roboczych od podpisania umowy przygotuje
procedury i skrypty obstugi | i Il linii wsparcia. Zamawiajgcy w ciggu .... dni
roboczych od ich otrzymania przekaze uwagi. Wykonawca w ciggu .... dni
roboczych naniesie uwagi Zamawiajgcego. Zamawiajgcy w ciggu .... dni roboczych
zaakceptuje procedury i skrypty obstugi | i Il linii wsparcia. Akceptacja procedur i
skryptéw musi odbyé sie w ciggu .... dni roboczych od dnia zawarcia umowy.



INFRASTRUKTURA
3.  Wykonawca bedzie swiadczyt ustugi | i Il linii wsparcia uzytkownikéw wykorzystujac
wtasng infrastrukture, ktéra powinna obejmowac:
1) Infrastrukture podstawowa:
a. infrastruktura biurowa
b. socjalna
c. telekomunikacyjna

d. informatyczna,

w celu zapewnienia ciggtosci swiadczenia ustugi | | 1l linii wsparcia.

2) W przypadku wystgpienia przerw w dostepie do infrastruktury podstawowej,
Wykonawca zapewnieni ciggtos¢ dziatania ustugi | | Il linii wsparcia, poprzez

mechanizmy zapewniajace przetgczenia ustugi z infrastruktury podstawowej do
zapasowej Wykonawcy. Wykonawca zapewni takie mechanizmy i przedstawi opis
mechanizmdéw zapewnienia ciggtosci dziatania.

3)  Zapewnienie infrastruktury bezpieczenstwa zabezpieczajgcej systemy biorgce
udziat w obstudze | | Il linii wsparcia przed atakami i zagrozeniami
informatycznymi. Zamawiajgcy lub wskazany przez niego podmiot ma prawo do
przeprowadzenia audytu infrastruktury w zakresie bezpieczestwa i ochrony
danych osobowych.

REJESTROWANIE ROZMOW, ICH ARCHIWIZACJA | WYSZUKIWANIE

4. Wymagania w zakresie rejestrowania rozméw.

1)  Zamawiajgcy wymaga, by Wykonawca w ramach ustugi zapewnit nagrywanie i
archiwizowanie wszystkich rozmoéw przez caty okres trwania umowy. Wykonawca
musi dysponowac narzedziem, ktére umozliwia odszukanie nagran po m.in.
nastepujgcych parametrach:

a.  dataigodzina rozmowy
b.  numer telefonu, z ktérego wykonano potaczenie (o ile potgczenie nie byto z
telefonu zastrzezonego)

identyfikator pracownika, ktéry odebrat potgczenie

czas trwania rozmowy

ID rozmowy z Systemu Obstugi Zgtoszen

kategoria tematyczna Zgtoszenia

2)  Zamawiajgcy wymaga zapewnienia dostepu do nagran w okresie 6 miesiecy od
daty zakonczenia Swiadczenia trwania umowy.

3)  Wykonawca w okresie trwania umowy oraz w okresie 6 miesiecy od daty
zakonczenia Swiadczenia ustugi obstugi zgtoszen, zobowigzany jest dostarczy¢ w
ciggu dwéch dni roboczych nagranie rozmowy okreslonej parametrami
przekazanymi przez Zamawiajgcego.

4)  Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu raz na 6 miesiecy
w okresie realizacji ustugi | | Il linii wsparcia oraz przed zakoriczeniem trwania
umowy, wszystkich zarejestrowanych w trakcie wykonywania ustugi Konsultacji
prowadzonych przez wszystkie Kanaty kontaktu. Dane bedg przekazywane w
formie zaproponowanej przez Wykonawce i zaakceptowanej przez
Zamawiajgcego. Dane bedg zabezpieczone za pomocg hasta, a hasto zostanie
przekazane do Koordynatora Zamawiajgcego przez Koordynatora Wykonawcy.

S0 a0



KONSULTANCI
5.  Wymagania w zakresie konsultantéw.

1)

2)

3)

4)

5)

Ustalenie wymiaru i formy zatrudnienia Zamawiajacy zostawia w gestii
Wykonawcy.

Wykonawca do realizacji zamodwienia powinien zatrudni¢ osoby, ktérych dane
osobowe ma on prawo przetwarzac na podstawie odrebnych przepiséw oraz ktére
wyrazg zgode na dostep Zamawiajgcego do ich danych osobowych. Osobaly,
ktéra/e takiej zgody nie wyrazag/jq nie moze/moga brac¢ udziatu w wykonywaniu
przedmiotu zamoéwienia.

Wykonawca dopusci do przetwarzania Danych osobowych wytacznie osoby, ktore
do tego upowazni,

Wykonawca dopusci do przetwarzania Danych osobowych wytgcznie osoby, ktére
zobowigzat do zachowania tajemnicy lub ktére podlegajag odpowiedniemu
ustawowemu obowigzkowi zachowania tajemnicy,

Wykonawca zapewni, by kazda osoba dziatajgca z jego upowaznienia i majgca
dostep do Danych osobowych przetwarzata je wytgcznie na polecenie Podmiotu
powierzajgcego, chyba ze wymagajg tego przepisy prawa unijnego lub polskiego.

JEZYK OBStUGI
6. Wymagania w zakresie jezykow obstugi

1)
2)

Podstawowa obstuga Zgtoszen odbywac sie bedzie w jezyku polskim.

Konsultanci bedg obstugiwac zgtoszenia w jezyku polskim. Wszyscy Konsultanci
beda postugiwac sie biegle jezykiem polskim w mowie i piSmie, przy czym w
przypadku, gdy jezyk polski jest jezykiem obcym dla Konsultanta, wymagane jest,
aby postugiwat sie jezykiem polskim na poziomie zaawansowanym, zgodnie z
Rozporzadzeniem Ministra Nauki i Szkolnictwa Wyzszego z dnia 26 lutego 2016 r.
w sprawie egzaminow z jezyka polskiego jako obcego (Dz.U. z 2016 r. poz. 405 ze
zm.).

ZALACZNIKI

Zatacznik 1:
Zatgcznik 2:
Zatgcznik 3:
Zatacznik 4:
Zatgcznik 5:
Zatacznik 6:
Zatgcznik 7:

Zakres spraw do obstugi w ramach | i Il linii wsparcia

Charakterystyka dotychczasowego i maksymalnego ruchu

Parametry poziomu ustug | i Il linii wsparcia

Zasady naliczania kar umownych

Wymagania w zakresie przygotowania Konsultantéow do swiadczenia ustugi
Wymagania w zakresie wsparcia w przekazaniu | i Il linii wsparcia

Opis systemu wraz z dokumentacjg uzytkownika: obywatela, przedsiebiorcy,

urzednika, administratora lokalnego



Zatacznik 1: Zakres spraw do obstugi w ramach 1 i Il linii wsparcia

7. Wymagania w zakresie obstugi | i Il linii wsparcia.
1) W ramach obstugi | i Il linii wsparcia Wykonawca zobowigzany bedzie do:
a. Przyjmowania Zgtoszen.
b. Rejestrowania Zgtoszen w Systemie Obstugi Zgtoszen.
C. Priorytetyzacja i kategoryzacja Zgtoszen wedtug ustalonych kategorii.
d. Rozwigzywania Zgtoszen.
e. Odpowiadania na pytania w ramach Zgtoszen.
f. Przekazywania do Zamawiajgcego Zgtoszen, ktdrych rozwigzanie bez

2)

3)

4)

5)

udziatu Zamawiajgcego nie jest mozliwe.

g.  Zamykania Zgtoszen.

h. Identyfikowania Problemdw.

W ramach prowadzenia | i Il linii wsparcia Wykonawca bedzie zobowigzany do

obstugi nastepujgcych kategorii Zgtoszen:

a.  Zgtoszenia: incydentdw, problemow, pytan lub présb dotyczacych
korzystania z Systemdw zgtaszane za posrednictwem:

- Kontaktu telefonicznego na numer infolinii.

- Ustuga oddzwaniania do klienta zewnetrznego.

- Wiadomosci e-mail przesytanych na wyznaczone adresy.
- Formularzy zgtoszen dostepnych na stronach GUNB.

b. Inne Zgtoszenia realizowane obecnie przez Il linie wsparcia Zamawiajgcego,

m.in:

- Weryfikacja kont uzytkownikow.

- Weryfikacja i analiza komunikatéw.
- Weryfikacja i analiza incydentow.
- Weryfikacja danych i rél.

C. Obstuga ww. Zgtoszen bedzie realizowana zgodnie z procedurami w tym
zakresie, w oparciu o uprawnienia nadane pracownikom Wykonawcy przez
Zamawiajgcego. Obstuga ww. zgtoszen odbywac sie bedzie od momentu
przekazania procedur i nadania uprawnien przez Zamawiajgcego.

d. Inne Zgtoszenia zlecone przez Zamawiajgcego.

Przyjmuje sie, iz dotarcie do Infolinii wiecej niz 4 Zgtoszen w przeciggu 1 godziny,

sugerujgcych wystepowanie tego samego Problemu lub Awarii, musi zostaé przez

Wykonawce zauwazone, a w konsekwencji Zamawiajgcy powinien o takiej

sytuacji (np. podejrzeniu awarii) zosta¢ powiadomiony za posrednictwem

systemu zgtoszeniowego oraz telefonicznie lub mailowo (na wskazane numery
telefondw lub adresy email) w przeciggu 1 godziny od identyfikacji Problemu lub
jego uzasadnionego podejrzenia.

W przypadku, gdy Zamawiajgcy zidentyfikuje lub potwierdzi Awarie poinformuje

Wykonawce o preferowanym sposobie obstugi zgtoszen wptywajacych na li ll

linie wsparcia GUNB z nig zwigzanych. Kazdorazowo, przez zastosowaniem

preferowanego sposobu obstugi zgtoszerl, wymagana jest akceptacja przez

Zamawiajgcego zaproponowanego sposobu rozwigzania.

Obstuga li Il linii wsparcia, w tym w zakresie opisanym w niniejszym zatgczniku

musi odbywac sie przy zachowaniu poziomu ustug okreslonego w Zatgczniku 3.



6)

7)

8)

Odpowiedzi z Il linii wsparcia Zamawiajgcego na Zgtoszenia wczesniej eskalowane
powinny byc¢ przekazywane do zgtaszajgcych w pierwszej kolejnosci, z
zachowaniem parametréw poziomu ustugi wskazanych w zataczniku nr 3.
Wykonawca we wtasnym zakresie zapewni nadzér merytoryczny (nad obstugg
zarowno Infolinii telefonicznej, jak i Zgtoszen mailowych) przez co nalezy
rozumiec nadzér w kontekscie udzielanych przez Konsultantow rzetelnych i
aktualnych odpowiedzi, wskazéwek, porad i informacji na pytania zadawane
przez Uzytkownikdw obstugiwanych systemow. Nadzér ten bedzie obejmowat
swoim zakresem réwniez szkolenie nowo zatrudnianych konsultantéw.
Wykonawca nowo zatrudnionych konsultantéw przeszkoli we wtasnym zakresie.
Na potrzeby obstugi | i Il linii wsparcia, Zamawiajgcy zapewni Konsultantom
dostep do systemu pozwalajgcego na weryfikacje danych w rejestrach podczas
obstugi Zgtoszen.

Proces obstugi zgtoszen

1)

2)

Zgtoszenia kierowane na | i Il linie wsparcia GUNB rejestrowane bedg w Systemie
Obstugi Zgtoszen. We wzajemnych kontaktach, dotyczgcych Zgtoszen, Strony
bedg postugiwaty sie unikalnymi numerami i statusami Zgtoszert nadawanymi
przez System Obstugi Zgtoszen.

Obstuga Zgtoszen prowadzona bedzie zgodnie z procedurami w podziale:

a) Pierwsza (I) linia wsparcia — Konsultanci | linii wsparcia GUNB
odpowiadajgcy na Zgtoszenia, ktére wptywajg przez dostepne
Kanaty kontaktu. Obstuga | linii wsparcia prowadzona bedzie w
Systemie Obstugi Zgtoszen.

b) Druga (ll) linia wsparcia — konsultacje Zgtoszern wymagajgce
kontaktu z Zespotem Zamawiajgcego. Obstuga Il linii wsparcia
prowadzona bedzie w Systemie Obstugi Zgtoszen. Na chwile
obecna Il linia wsparcia funkcjonuje w dni robocze w godzinach
8.00-16.00

c) Trzecia (Ill) linia wsparcia — przekazanie Zgtoszenia do konsultacji
wiasciwej komdrce organizacyjnej GUNB. Obstuga lll linii wsparcia
prowadzona bedzie w Systemie Obstugi Zgtoszen lub poza
Systemem Obstugi Zgtoszen. Na chwile obecng lll linia wsparcia
funkcjonuje w dni robocze w godzinach zaleznych od
obstugiwanego systemu.

Przebieg obstugi Zgtoszenia

1)

2)

3)

4)

Rejestracja Zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen wptywajacego z kazdego
Kanatu kontaktu.

W przypadku Kanatu kontaktu telefonicznego — potaczenia telefoniczne
kierowane bedg do Systemu Obstugi Zgtoszen i obstugiwane przez wolnego
Konsultanta.

Zamawiajgcy na etapie przygotowania do obstugi 1i Il linii wsparcia uzgodni i
przedstawi kategoryzacje obstugi zgtoszen oraz ich implementacje przez
Wykonawce.

W przypadku Kanatu kontaktu elektronicznego — po rejestracji Zgtoszenia w
Systemie Obstugi Zgtoszen, nastepuje wystanie automatycznego komunikatu do
Klienta zewnetrznego z informacjg o rejestracji Zgtoszenia z numerem i trescia
przestanego pytania. Obstuga Zgtoszenia przez Konsultanta, przygotowanie



5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

odpowiedzi do wystania do Klienta zewnetrznego i wystanie odpowiedzi
prowadzone jest w Systemie Obstugi Zgtoszen.
W przypadku koniecznosci dalszej konsultacji obstugiwanego Zgtoszenia z Kanatu
kontaktu elektronicznego lub telefonicznego (zatozenie zgtoszenia w Systemie
Obstugi Zgtoszen), Konsultant moze przekazac Zgtoszenie na Il linie wsparcia do
obstugi przez Zespét Zamawiajgcego. Zgtoszenie musi zawieraé niezbedne
informacje, zrzuty ekrandw, login itp. do przekazania na Il linie wsparcia. Ponadto
kazdy plik lub link zatgczony do zgtoszenia elektronicznego musi by¢ zbadany pod
wzgledem bezpieczenstwa zanim zostanie przekazany do Il linii wsparcia. System
badania bezpieczenstwa zatgczonych plikdéw powinien dostarczy¢ Wykonawca.

System ponadto bedzie podlegat audytowi przez Zamawiajgcego.

W przypadku Kanatu kontaktu telefonicznego i zatozenia zgtoszenia podczas

rozmowy — po rejestracji Zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen, nastepuje

wystfanie automatycznego komunikatu do Klienta zewnetrznego z informacjg o

rejestracji Zgtoszenia z numerem i trescig przestanego pytania. Konsultant

podczas rozmowy powinien pobrac¢ od Klienta adres e-mail, na ktory bedzie mégt
wysyta¢ odpowiedz. W przypadku, gdy Klient nie posiada adresu e-mail, nalezy
pozyska¢ numer telefonu, wtedy nastgpi udzielnie odpowiedzi w postaci
potaczenia wychodzacego (oddzwonienia) do Klienta.

W przypadku koniecznosci dalszej konsultacji Zgtoszenia, Il linia wsparcia moze

przekazac zgtoszenie na lll linie wsparcia do obstugi. Zgtoszenie jest wtedy w

statusie ,,Przekazany do GUNB” (lll linia wsparcia).

Powrdt konsultowanych Zgtoszen nastepuje kolejno z lll na Il linig, z Il na | linie

wsparcia, skad Konsultant przesyta odpowiedz do Klienta zewnetrznego.

Wymagane jest uzupetnienie bazy wiedzy o tres¢ rozwigzania przez

Konsultantéw I linii wsparcia.

W przypadku zadania dodatkowych pytan w odpowiedzi na to samo Zgtoszenie

przestane Kanatem elektronicznym, nastepuje ponowne otwarcie Zgtoszenia a

obstuga wraca do punktu 3. Zgtoszenie takie otrzymuje status ,,Do podjecia | linia

- NOWE".

Przebieg obstugi Zgtoszerh moze ulec zmianie w czasie trwania umowy, w

zaleznosci od obstugiwanego systemu, zmiany bedg uzgadniane na biezgco

pomiedzy Wykonawca a Zamawiajacym.

Potgczenia wychodzace (oddzwonienie) realizowane bedg w przypadkach:

a. Kontaktu zwrotnego do Klienta zewnetrznego, w celu poinformowania
Klientdw zewnetrznych wczesniej kontaktujgcych sie z | i ll linig wsparcia
GUNB o doprecyzowaniu poprzednio udzielonej odpowiedzi.

b. Kontaktu zwrotnego do Klienta zewnetrznego, w celu udzielenia
odpowiedzi na zgtoszenie, w sprawie ktérego kontaktowali sie wczesnie;j.



Zatacznik 2: Prognoza ruchu

10. Kluczowe statystyki w zakresie prognozy ruchu.
1)  Obstuga Kanatu telefonicznego i elektronicznego (email, formularze kontaktowe).
2) 8000 konsultacji w okresie 6 miesiecy (konsultacje elektroniczne i telefoniczne)
3)  Srednia tygodniowa liczba zgtoszen — 325
4)  Sredni czas trwania rozmowy telefonicznej — 7 minut
5)  Zamawiajacy informuje, ze w okresie wakacyjnym obcigzenie Infolinii moze by¢

mniejsze.

Zatacznik 3: Parametry poziomu ustug | i ll linii wsparcia
11. Definicje parametrow
1)  Poziom ustug Infolinii mierzony bedzie za pomocga nastepujacych parametréw
poziomu ustug (SLA):

Parametr poziomu ustug Definicja

Procentowo stosunek liczby odebranych
rozmow w okreslonym czasie oczekiwania
do liczby wszystkich rozmdw skierowanych
do centrali telekomunikacyjnej Wykonawcy
Poziom Odbieralnosci w ramach Infolinii, dla ktorych osoba
dzwonigca zostata przekierowana do kolejki
lub konsultanta. Czas trwania komunikatu
powitalnego nie wchodzi do czasu
oczekiwania.

Stosunek liczby potaczen odebranych przez
Wykonawce do wszystkich potgczen
przychodzacych do centrali
telekomunikacyjnej Wykonawcy, dla
ktérych osoba dzwonigca zostata
przekierowana do kolejki lub konsultanta.

Wspdtczynnik Odbieralnosci

Stosunek liczby Reklamacji na prace 1ill
Wspotczynnik Zasadnych Reklamacji linii wsparcia lub Konsultantéw do liczby
wszystkich Zgtoszen.

8 godzin w dni robocze, kazdego dnia

Kalendarz Swiadczenia Ustug roboczego w roku

Od godziny 8:00 do godziny 16:00 dla
kazdego Systemu, chyba ze Zamawiajacy
powie inaczej, z wytaczeniem Okien
Serwisowych.

Godziny Swiadczenia Ustugi

Czas trwania Godzin swiadczenia Ustugi w
danym okresie minus Czas trwania Ustugi w
danym okresie (gdy system Infolinii ulegnie
powaznej awarii, brak jest zasilania systemu
Infolinii, rozmowy sg odrzucane przez
system Infolinii z powodu awarii lub

Poziom Dostepnosci




przecigzenia) / Czas trwania Godzin
Swiadczenia Ustug w danym okresie * 100%

Okno Serwisowe

W przypadku potrzeby wystgpienia okna
serwisowego dla Systemu Obstugi Zgtoszen
lub innego systemu dostarczanego przez
Wykonawce, termin przerwy serwisowe;j
bedzie ustalany kazdorazowo z
Koordynatorem Zamawiajgcego z minimum
tygodniowym wyprzedzeniem.

Czas Rejestracji Zgtoszenia

Czas od zakonczenia rozmowy telefonicznej
z klientem do momentu, w ktérym
Zgtoszenie zostato zarejestrowane w
systemie obstugi zgtoszen i jest dostepne
takze dla Zamawiajgcego.

Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym
Kanatem

Czas od momentu otrzymania przez
systemy Wykonawcy Zgtoszenia email lub
za posrednictwem formularzy do momentu
wystania do zgtaszajgcego odpowiedzi
rozwigzujgcej Zgtoszenie lub informujacej
go o przekazaniu sprawy do dalszego
wyjasnienia (w przypadku spraw, ktérych
rozwigzania bez udziatu Zamawiajgcego nie
jest mozliwe, lub wymaga dodatkowych
prac).

Czas odpowiedzi na zgtoszenie
telefoniczne

Czas od momentu rejestracji zgtoszenia w
systemie obstugi zgtoszen do momentu
przekazania odpowiedzi uzytkownikowi lub
eskalacji zgtoszenia do Il linii wsparcia.

Czas Rozwigzania Zgtoszen
Niestandardowych

Czas od momentu otrzymania przez
systemy Wykonawcy Zgtoszenia do
momentu jego rozwigzania, dla Zgtoszen
ktorych rozwigzanie wymaga dodatkowych
prac, nie wymaga jednoczesnie przekazania
do Zamawiajgcego do dalszej realizacji.

Czas Eskalacji

Czas od momentu otrzymania przez
systemy Wykonawcy Zgtoszenia do
momentu jego Eskalacji do Zamawiajgcego
w przypadku spraw, ktérych rozwigzania
bez udziatu Zamawiajgcego nie jest
mozliwe.

Wspdtczynnik Rozwigzan w Pierwszej
Linii

Stosunek liczby Zgtoszen rozwigzanych
przez Wykonawce bez angazowania
Zamawiajgcego do liczby wszystkich
Zgtoszen skierowanych do | linii wsparcia. W
przypadku obstugi Zgtoszen telefonicznych
do liczby ,,zgtoszen i pytan rozwigzanych




przez Wykonawce bez angazowania
Zamawiajgcego” wlicza sie tylko Zgtoszenia,
ktdre rozwigzano w trakcie trwania jednej
rozmowy lub za posrednictwem poczty
elektroniczne;j.
2)  Parametry ustugi.
Parametr Ustug Poziom Minimalny | Okres Rozliczenia Uwagi
Parametru Parametru
Liczba zgt A
ez ? zgloszen . . Na potrzeby
rozwigzanych w | Nie dotyczy Nie dotyczy .
L raportowania
terminie wg SLA
Liczba zgtoszen
i h N trzeb
rc.)zqu:?myc Nie dotyczy Nie dotyczy a potrze y
nieterminowo raportowania
wg SLA
Liczba zgtoszen
i i h N trzeb
n!erozw!azanyc Nie dotyczy Nie dotyczy a potrze y
nieterminowo raportowania
wg SLA
Wepd! ki
spg czy'nm I . . Na potrzeby
rozwigzan Nie dotyczy Nie dotyczy .
, raportowania
Zgtoszen
Catkowita liczba . . Na potrzeby
Zgtoszen Nie dotyczy Nie dotyczy raportowania
Liczba Zgtoszen
tuz h N
obstuzonyc Nie dotyczy Nie dotyczy d potrzebY
przez raportowania
Wykonawce
Liczba Zgt A N trzeb
czba cgloszen Nie dotyczy Nie dotyczy a potrze y
eskalowanych raportowania
Liczba zgtoszen
mepgdlegéjqcych . . Na potrzeby
rozwigzaniu Nie dotyczy Nie dotyczy .
raportowania
przez
Wykonawce
Poziom 95% pofaczen w Doba Na potrzeby
Odbieralnosci czasie 90 sekund raportowania

3)

Powyzsze dane (zaréwno w raporcie dziennym, jak i miesiecznym) maja
prezentowac informacje ilosciowe oraz procentowe w podziale na zgtoszenie

telefoniczne, mailowe oraz przekazane za posrednictwem formularza
zgtoszeniowego - w podziale na poszczegdlne systemy.
Minimalny poziom ustug




13.

1)

Ustugi il linii wsparcia swiadczone muszg by¢ przy zachowaniu wskazanych
ponizej wartosci dla poszczegdlnych parametréw poziomu obstugi. Rozliczenie
wartosci nastepowacé bedzie w okresach wskazanych dla kazdego z parametréow

(Okres Rozliczenia Parametru).

Parametr Poziomu
Ustug

Poziom Minimalny
Parametru

Okres Rozliczenia
Parametru

Uwagi

Poziom
Odbieralnosci

95% potaczen w
czasie 30 sekund

Miesigc
kalendarzowy

Wspotczynnik 90% Miesigc
Odbieralnosci ° kalendarzowy
Wspotczynnik .
M
Zasadnych 0,005 €s1ac
.. kalendarzowy

Reklamacji

. , . Miesigc

0,

Poziom Dostepnosci | 99,99% kalendarzowy
Wspotczynnik _
Rozwigzan w 90% Miesiac

Pierwszej Linii

kalendarzowy

2)  Powyisze dane (zaréwno w raporcie dziennym, jak i miesiecznym) majg
prezentowad informacje ilosciowe oraz procentowe w podziale na zgtoszenie
telefoniczne, mailowe oraz przekazane za posrednictwem formularza
zgtoszeniowego — w podziale na poszczegdlne systemy.

3)

4)

5)

6)

W sytuacjach nieprzewidywalnego wzrostu liczby Zgtoszen (trwajgcego dtuzej niz
1 dzien, wzrost liczby Zgtoszer w ciggu godziny do wolumenu przekraczajgcego o
co najmniej 25% maksymalng liczba Zgtoszen w ciggu godziny okreslong w
Zatgczniku 2), Zamawiajacy moze wyrazi¢ zgode na zawieszenie obowigzywania
wybranych parametréw poziomu ustug, kazdorazowo na okres nieprzekraczajgcy
48 godzin.

Wykonawca w czasie S$wiadczenia ustug w przypadku wystgpienia awarii Systemu
Obstugi Zgtoszen przygotuje dla Zamawiajgcego Raport Awarii opisujgcy
przyczyny jej wystgpienia, czasu jej trwania, wptyw na ustugi i plan naprawczy.
Raport z awarii powinien byé dostarczony w terminie 5 dni po wystgpieniu awarii
Systemu Obstugi Zgtoszern Wykonawcy.

W przypadku awarii i braku mozliwosci zapisania prowadzonej konsultacji w
systemie obstugi zgtoszen, Wykonawca zobowigzany jest uzupetni¢ dane w
Systemie w ciggu 5 dni po usunieciu awarii.

Okna serwisowe nie wliczajg sie do Parametru dostepnosci.

Maksymalne czasy obstugi

1)

Ustugi i Il linii wsparcia muszg by¢ swiadczone przy zachowaniu maksymalnych
czasOw dla poszczegdlnych parametréow poziomu obstugi. Rozliczenie wartosci
nastepowac bedzie w okresach wskazanych dla kazdego z parametrow (Okres
Rozliczenia Parametru).



Parametr Poziomu Ustug

Maksymainy, Okres Rozliczenia
Dopuszczalny Czas Parametru

Czas Rejestracji Zgtoszenia | 30 minut Dla kazdego Zgtoszenia

Czas Odpowiedzi na
Zgtoszenie Innym Kanatem
(mail, formularz)

5 godzin w Godzinach

$wiadczenia Ustug Dla kazdego Zgtoszenia

przez Il linie wsparcia

Czas odpowiedzi na 5 godzin w Godzinach . .

. . <. . Dla kazdego Zgtoszenia
zgtoszenie telefoniczne Swiadczenia Ustug
Czas przekazania
Uzytkownikowi 5 godzin w Godzinach . .
odpowiedzi przestanej Swiadczenia Ustug Dla kazdego Zgfoszenia

Czas Rozwigzania Zgtoszen | 24 godziny w Godzinach
Niestandardowych Swiadczenia Ustug

Dla kazdego Zgtoszenia

Czas Eskalacji

5 godzin w Godzinach

$wiadczenia Ustug Dla kazdego Zgtoszenia

2)

3)

4)

W Czasie Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym Kanatem (mail, formularz)
Wykonawca moze zgtosi¢ konieczno$¢ uzupetnienia informacji zawartych w
Zgtoszeniu, jezeli zakres informacji w Zgtoszeniu, w stosunku do zakresu
okreélonego w PROCESIE OBStUGI ZGtOSZEN, jest niepetny i przez to
uniemozliwiajacy realizacje Zgtoszenia. W takim przypadku realizacja Zgtoszenia
zostaje zawieszona do czasu uzupetnienia niezbednych informacji. Jezeli
Wykonawca w terminie 5 Dni Roboczych nie otrzyma wymaganej informacji,
Zgtoszenie zostaje ZAMKNIETE przez Wykonawce z informacja zwrotna.
Zamawiajgcy moze wyrazic¢ zgode na zawieszenie obstugi Zgtoszenia, na wniosek
Wykonawcy, zawierajacy szczegétowe uzasadnienie, z zastrzezeniem:
a. Czas zawieszenia nie wlicza sie do Czasu Realizacji, z zastrzezeniem pkt. 2.
b. Zawieszenie uznane przez Zamawiajgcego za bezzasadne albo takie, dla
ktérego Wykonawca nie otrzymat zgody, nie wydfuza Czasu Odpowiedzi na
Zgtoszenie Innym Kanatem (mail, formularz).
Spetnienie wymagan wydajnosciowych moze pociggnac za sobg koniecznosé
zapewnienia wiekszej niz szacowana liczby konsultantéw. Zwiekszenie liczby
konsultantéw nie bedzie podstawg dla dodatkowego wynagrodzenia,
Wykonawca jest zobowigzany do oszacowania ceny zamdwienia w szczegdlnosci
na podstawie oczekiwanego poziomu SLA, przy uwzglednieniu wszystkich
kosztéw i ryzyka.

14. Monitorowanie jakosci pracy konsultantow.

1)

Ocena jakosciowa pracy Konsultantow bedzie odbywac sie na podstawie kart
oceny. Karty oceny zostang opracowane przez Wykonawce w terminie 7 dni po
zawarciu umowy, akceptacja kart lub przekazanie uwag celem zmiany karty,
bedzie dokonywana przez Zamawiajgcego do 3 dni od dnia otrzymania kart.
Wykonawca wprowadza zmiany w ciggu 3 dni roboczych od dnia przekazania




2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

10)

11)

12)

uwag. Akceptacja przebiega jak wyzej. Dalsza modyfikacja kart oceny wymagac¢
bedzie wspdlnej decyzji Koordynatoréw stron.

Rozmowy telefoniczne przeprowadzone przez Konsultantéw bedga odstuchiwane
przez Koordynatora Wykonawcy.

Weryfikacja bedzie dotyczy¢ co najmniej 2% wszystkich rozmdéw miesiecznie
(przy czym nie mniej niz 5 rozmdéw miesiecznie) przeprowadzonych przez
kazdego Konsultanta, ktére bedg oceniane zgodnie z opracowanymi przez
Wykonawce kryteriami (karty oceny).

Wynik oceny odstuchanych rozméw oraz zapis przestuchanych rozmoéw bedzie
przekazywany Zamawiajgcemu do 10 dnia nastepnego miesigca.
Korespondencja elektroniczna (e-mail) udzielona Klientom zewnetrznym przez
kazdego Konsultanta bedzie sprawdzana przez Koordynatora Wykonawcy.
Weryfikacja bedzie dotyczy¢ co najmniej 2% wszystkich e-maili miesiecznie
przeprocesowanych przez Konsultanta (przy czym nie mniej niz 5 zgtoszen e-mail
miesiecznie), ktére beda oceniane zgodnie z opracowanymi przez Wykonawce
kryteriami (karty oceny).

Wynik oceny sprawdzonych e-maili oraz sprawdzone e-maile bedg przekazywane
Zamawiajgcemu do 10 dnia nastepnego miesigca.

Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwos¢ wtasnej oceny przestuchanych rozméw
oraz sprawdzonych e-maili. W takim przypadku Zamawiajgcy przekaze swojg
ocene Wykonawcy, a przedstawiciele Wykonawcy i Zamawiajgcego spotkajg sie
celem omdwienia réznic w ocenie pracy Konsultantow.

Kazde Zgtoszenie, w efekcie ktérego Klient zewnetrzny ztozyt skarge na prace li ll
linii wsparcia, bedzie analizowane i ocenione przez Wykonawce. Wynik oceny
powyzszego zgtoszenia oraz jego zapis bedzie przekazany Zamawiajgcemu
niezwtocznie, nie pdzniej niz 3 dni od wptywu skargi do Wykonawcy
(bezposrednio od Klienta zewnetrznego lub od Zamawiajgcego).

W przypadku, gdy skarga wptynie bezposrednio do Wykonawcy, zobowigzany
jest on niezwtocznie poinformowac o niej Zamawiajgcego (jednak nie pdzniej niz
w terminie 16 godzin roboczych od chwili wptywu). Wykonawca jest zobowigzany
do prowadzenia rejestru skarg na prace | i Il linii wsparcia (w ustalonej miedzy
Koordynatorami formie) i udostepniania jej w Systemie Obstugi Zgtoszen.
Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwos¢ weryfikacji oraz oceny wszystkich lub
wybranych Konsultacji obstuzonych przez | i Il linie wsparcia, w tym réwniez
weryfikacji, akceptacji lub zmiany tresci odpowiedzi na dang Konsultacje. W
sytuacji wykonywania takiej weryfikacji, akceptacji lub zmiany tresci odpowiedzi,
terminy do udzielenia odpowiedzi wigzgce Wykonawce ulegajg zawieszeniu.

W uzasadnionych przypadkach, w tym w szczegélnosci w sytuacji ztozenia na
danego Konsultanta co najmniej trzech skarg na przestrzeni trzech kolejno
nastepujgcych po sobie miesiecy kalendarzowych, Zamawiajgcy zastrzega sobie
prawo zgdania odsuniecia danego Konsultanta od obstugi 1i Il linii wsparcia.
Wykonawca jest zobowigzany do wykonania tego zgdania niezwtocznie od dnia
jego ztozenia przez Zamawiajgcego, jednak nie pdzniej niz w terminie 3 dni
roboczych. W uzasadnionych przypadkach Koordynatorzy mogg ustali¢ warunki
dalszej obstugi |i Il linii wsparcia przez danego Konsultanta, w tym w
szczegdblnosci skierowania danego Konsultanta do obstugi wytgcznie okreslonych
kategorii Konsultacji. Ewentualne odsuniecie danego Konsultanta od obstugi I i Il



linii wsparcia nie ma wptywu na parametry i wskazniki wykonywania umowy oraz
mozliwos¢ naliczenia kar umownych bedacych skutkiem ich nieosiggniecia.

15. Raportowanie Realizacji Swiadczenia Ustugi

1)

2)

3)
4)

5)
6)

Funkcja raportowania musi by¢ udostepniana on-line w Systemie Obstugi
Zgtoszen zaszyfrowanym protokotem w bezpieczny sposéb, tj. uniemozliwiajgcy
dostep 0séb nieuprawnionych, w ktérej istnieje mozliwos¢ podgladu w czasie
rzeczywistym okreslonych raportéw oraz mozliwo$¢ samodzielnego ich
generowania przez Zamawiajgcego. Raporty powinny zawieraé dane
identyfikujace liczbe oraz czas obstugi Zgtoszen przez danego Konsultanta.
Funkcja raportowania bedzie zapewniata Zamawiajgcemu m. in.:

a)  Raporty dostepne w trybie on-line, w czasie rzeczywistym oraz mozliwosé
wyboru zakresu czasowego, obrazujgce liczbe przychodzacych oraz
wychodzacych pofaczen telefonicznych wraz z czasem ich trwania,
miejscem wejscia w kolejke i czasem oczekiwania.

b)  Raporty dostepne w trybie on-line w czasie rzeczywistym oraz mozliwosc
wyboru zakresu czasowego, dotyczgce tematyki obstuzonych potaczen
wychodzacych tj. poszczegdlne dane zapisane wedtug Karty Rejestracji
kontaktu w szczegdlnosci liczba potgczen wychodzacych — skutecznych i
nieskutecznych oraz czasem ich trwania, miejscem wejscia w kolejke i
czasem oczekiwania.

c) Raporty techniczne obrazujgce niedostepnosé jakiejkolwiek funkcjonalnosci
lub elementu ustugi Klienta wewnetrznego i zewnetrznego sktadajacej sie
na przedmiot zamdwienia — czas niedostepnosci oraz data.

d)  Wszystkie raporty wymienione powyzej muszg byé mozliwe do
wygenerowania w kontekscie danego uzytkownika — Klienta zewnetrznego
lub Klienta wewnetrznego.

Analogiczne raporty majg by¢ dostepne online dla wiadomosci elektronicznych.

Po zakonczeniu kazdego zadania, zgodnie z postanowieniami umowy,

Wykonawca zobowigzany jest przedstawié raport z wykonania umowy wedtug

zaproponowanego przez niego i zaakceptowanego przez Zamawiajgcego wzoru.

Raporty beda generowane do plikdw CSV, XLSX, TXT, PDF.

Wykonawca zobowigzany jest do przekazywania dziennego, tygodniowego,

miesiecznego, kwartalnego, rocznego i koricowego raportu realizacji,

zawierajgcego co najmniej nastepujgce dane:

a)  Liczbe potaczen, wiadomosci elektronicznych obstuzonych przez danego
Konsultanta i wszystkich Konsultantow (na kazdej linii wsparcia).

b)  Liczbe potaczen nieodebranych ze wskazaniem miejsca rezygnacji ze
Zgtoszenia.

c) Czas oczekiwania w kolejce na potgczenie zrealizowane przez Konsultanta.

d)  Czas udzielenia kazdej odpowiedzi na Wiadomosci elektroniczne facznie i
przez kazdego Konsultanta osobno.

e) Liczbe Zgtoszen przekazanych do Il linii wsparcia facznie i przez kazdego
Konsultanta osobno.

f) Liczbe przekazanych skarg z identyfikacjg Konsultanta, ktérego dotyczy.



7)

8)

9)

10)
11)

12)

g) Baze kontaktéw zarejestrowanych w Systemie Obstugi Zgtoszen do
Klientéw zewnetrznych dokonujacych kontaktu z I'i Il linia wsparcia GUNB.

h)  Sredni czas rozmowy tacznie z ACW (After Call Work).

i) Sredni czas rozméw bez ACW (After Call Work).

j) Liczba konsultantéw obstugujacych |i Il linie wsparcia GUNB - Agent FTE.

k) Liczba zgtoszen telefonicznych (potaczenia).

l) Liczba zgtoszen w formie wiadomosci a-mail.

m)  taczna liczna zgtoszen telefonicznych i wiadomosci e-mail.

n)  Liczba obstuzonych Zgtoszen Il linia — e-mail.

o) Liczba obstuzonych zgtoszen Il linia — potgczenia.

p)  taczna liczba obstuzonych zgtoszen Il linia.

gq) Liczba zgtoszen telefonicznych obstuzonych przez Wykonawce.

r) Liczba zgtoszen wiadomosci e-mail obstuzonych przez Wykonawce.

s)  taczna liczba zgtoszen obstuzonych przez Wykonawce.

t) Zgtoszenia nie podlegajgce rozwigzaniu przez Wykonawce.

u)  Czas Rejestracji Zgtoszenia 30 minut.

V) Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie 5 godzin dla Il linia wsparcia.

w) Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie 5 godziny w Godzinach Swiadczenia Ustug
dla kazdej z linii wsparcia.

X) Czas Rozwigzania Zgtoszen Niestandardowych 72 godziny zegarowe.

y) Czas Eskalacji 5 godziny w Godzinach Swiadczenia Ustug.

Pozycje generowane w raporcie moge podlega¢ modyfikacji przez

Zamawiajgcego w zakresie danych zapisywanych w Systemie Obstugi Zgtoszen.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do zamdwienia kolejnych raportéw bez

ponoszenia dodatkowych kosztéw podczas trwania umowy, liczba kolejnych

raportow nie moze by¢ wieksza niz 5.

Zamawiajgcy wymaga od Wykonawcy regularnych spotkan zgodnie z ponizszym

zestawieniem:

a) Cotygodniowych spotkan, w celu omoéwienia raportu z realizacji prac.

b)  Comiesiecznych spotkan w celu przegladu raportu zamkniecia miesigca,
rozliczenia Wykonawcy z realizacji Swiadczenia ustugi i formalnego odbioru
zamkniecia miesigca. Raport powinien zawierac rowniez obcigzenia ruchu
Wwraz z prognozami.

Wykonawca zapewni dedykowanego opiekuna odpowiedzialnego za organizacje,

prowadzenie spotkan, koordynacje, raportowanie z mozliwoscig spotkan ad hoc.

Jezeli Wykonawca w danym miesigcu nie spetnia paramentéw SLA, zobowigzany

jest do przygotowania planu naprawczego na kolejne spotkanie comiesieczne.

Wykonawca cyklicznie bedzie raportowat liczbe zuzytych licencji do Sytemu

Obstugi Zgtoszen przez Zamawiajacego.



Zatacznik 4: Zasady naliczania kar umownych
16. Ogdlne zasady naliczania kar umownych

1) W celu odzwierciedlenia poziomu ustug osiggnietego w kolejnych miesigcach
kalendarzowych, Zamawiajgcy ma prawo nalicza¢ kary umowne w przypadku
niedotrzymania ktéregos z ponizej okreslonych parametréw poziomu ustug.

2)  Obliczenie wysokosci kar nastepowad bedzie na podstawie zatwierdzonego przez
Zamawiajgcego raportu z poziomu ustug jako procent wynagrodzenia, ktore
bytoby za dany miesigc nalezne, gdyby wszystkie parametry poziomu ustug byty
na pozadanym poziomie, okreslonym w Zatgczniku 3.

3)  taczna wysokosc¢ kar dotyczacych jednego miesigca kalendarzowego nie moze
przekracza¢ 60% wartosci wynagrodzenia za ten miesigc.

4)  Kary umowne nie bedg naliczane za niedotrzymanie parametréw dotyczgcych
Zgtoszen, ktore dotarty w okresie pierwszych 2 tygodni od momentu
uruchomienia ustug | i Il linii wsparcia.

5) Dodatkowo Zamawiajgcy ma prawo naliczy¢ kary umowne za zdarzenia
jednorazowe, zgodnie z zapisami ponize;j.

17. Poziom odbieralnosci w ramach miesigca kalendarzowego.

Parametr: Poziom Odbieralnosci (w czasie 30 sekund)

Wysokos¢ kary jako procent
wynagrodzenia miesiecznego z tytutu

Wartos$¢é parametru Swiadczenia ustugi | i Il linii wsparcia, o
ktorym mowa w ...... (odwotanie do
Umowy)

Od i powyzej 95% 0,0%

90,00%-94,99% 1,0%

85,00%-89,99% 2,0%

80,00%-84,99% 3,0%

70,00%-79,99% 4,0%

Ponizej 70% 6,0%

18. Wspdtczynnik Zasadnych Reklamacji.

Parametr: Wspoétczynnik Zasadnych Reklamacji

Wysokos¢ kary jako procent
wynagrodzenia miesiecznego z tytutu

Wartos$¢ parametru Swiadczenia ustugi | i Il linii wsparcia, o
ktérym mowa ...... (odwotanie do
Umowy)

Ponizej 0,005 0,00%

0,0051 - 0,006 2,50%

0,0061 -0,008 5,00%

0,0081 - 0,01 8,00%

>0,01 10,00%

19. Poziom Dostepnosci.

Parametr: Poziom Dostepnosci




Wysokos¢ kary jako procent wynagrodzenia

Wartos$¢é parametru miesiecznego z tytutu Swiadczenia ustugi | i
I linii wsparcia

Od i powyzej 99,99% 0,0%

98,00% - 99,98% 2,0%

97,00% -97,99 % 4,0%

95,59%-96,99% 6,0%

95,58% i ponizej 10,0%

Czas Rejestracji Zgtoszenia.

Parametr: Czas Rejestracji Zgtoszenia

Wysokos¢ kary jako procent
Wartos$¢ parametru wynagrodzenia miesiecznego z tytutu
Swiadczenia ustugi | i Il linii wsparcia
Nie wiecej niz 30 minut 0,0%
Powyzej 30 minut 0,05%

Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym Kanatem oraz czas przekazania Uzytkownikowi
odpowiedzi przestanej przez Il linie wsparcia.

Parametr: Czas Odpowiedzi na Zgtoszenie Innym Kanatem oraz czas przekazania
Uzytkownikowi odpowiedzi przestanej przez Il linie wsparcia

Wysokos¢ kary jako procent wynagrodzenia
Wartos$¢é parametru miesiecznego z tytutu Swiadczenia ustugi | i
I linii wsparcia
Nie wiecej niz 5 godzin 0,0%
Powyzej 5 godzin 0,05%

Wspotczynnik Rozwigzan w Pierwszej Linii.

Wspotczynnik Rozwigzan w Pierwszej Linii

Wysokos¢ kary jako procent wynagrodzenia

Wartos¢ parametru miesiecznego z tytutu swiadczenia ustugi | i
I linii wsparcia

Od i powyzej 90,00% 0,0%

85,00% - 89,99% 2,0%

80,00% -84,99 % 3,0%

75,00% - 79,99% 4,0%

70,00% - 74,99% 5,0%

Ponizej 70,00% 10,0%




Zatacznik 5: Wymagania w zakresie przygotowania Konsultantéow do swiadczenia ustugi
23. Wymagania w zakresie przygotowania Konsultantow.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Przed rozpoczeciem $wiadczenia ustugi (1 i Il linia wsparcia GUNB) Wykonawca

zobowigzany bedzie do podjecia dziatan, ktérych celem bedzie przeprowadzenie

szkolen dla Konsultantow, w zakresie:

a)  Obowigzujgcych obecnie procedur obstugi Zgtoszen.

b)  Wiedzy o Systemach.

c)  Typowych Zgtoszen i Problemdéw oraz mozliwych sposobach ich
rozwigzywania.

d) Istniejgcej dokumentacji Systemow.

e)  Bazy Zgtoszen.

f) Bazy Wiedzy.

g)  Skryptéw i zasad obstugi Zgtoszen.

h)  Know-how specyficznego dla catego przedmiotu Umowy

i) Ochrony danych osobowych.

Szkolenia rozpoczng sie w terminie 3 dni roboczych od dnia zawarcia umowy.

Warunkiem przystgpienia Konsultanta do pracy na | i Il linii wsparcia GUNB

bedzie pozytywny wynik testu przeprowadzonego po szkoleniu wstepnym.

Po zawarciu umowy Zamawiajgcy zobowigzany bedzie do przeprowadzenia

szkolen dla catej grupy Konsultantéw oraz Koordynatora po stronie Wykonawcy.

Szkolenia bedga trwaty 5 dni w tygodniu (dni robocze), po 8 godzin dziennie, przez

2 tygodnie. W kazdym dniu szkolenia uczestniczg wszyscy dedykowani

Konsultanci oraz Koordynator po stronie Wykonawcy. W przypadku

nieusprawiedliwionej nieobecnosci kazdego Konsultanta tacznie w co najmniej 5

dniach szkolen wstepnych, Wykonawca zobowigzany jest do uzupetnienia we

wtasnym zakresie wiedzy Konsultanta.

W szczegdlnych przypadkach Koordynatorzy Stron mogg zdecydowaé o skréceniu

lub wydtuzeniu okresu szkolerl. Konsultanci zostang przeszkoleni m.in. z wiedzy

merytorycznej o systemach, z obstugi systemdéw Zamawiajgcego, do ktérych beda

mieli dostep. Szkolenia wstepne bedg odbywaty sie w miejscu uzgodnionym

pomiedzy Wykonawcg a Zamawiajgcym on-line przez uzgodniony wczesniej

system do komunikacji.

Wykonawca zobowigzany bedzie do organizacji szkolen, w tym do zapewnienia

zasobow witasnych lub zewnetrznych na swdj koszt (sale szkoleniowe, projektor,

dostepu do Internetu, w celu podtgczenia na czas szkolenia komputerow

treningowych do aplikacji Zamawiajgcego.

Szkolenia wstepne Konsultantéow bedga sie odbywaty metodg bezposrednig przez

Koordynatordw i pracownikéw Il linii wsparcia.

Szkolenia wstepne zakoriczone bedg testem wiedzy w zakresie systemdw. Test

ten zostanie przygotowany i przeprowadzony przez Wykonawce wspdlnie z

Zamawiajgcym on-line lub w miejscu uzgodnionym pomiedzy Koordynatorami. W

przypadku negatywnego wyniku w tescie kazdy z Konsultantéw bedzie miat

mozliwos¢ przystgpienia do jego poprawy w terminie 5 dni roboczych od

poinformowania go o negatywnym wyniku pierwszego testu. W przypadku

zmiany Konsultanta, nowy pracownik bedzie przechodzit przez cykl szkolern w



8)

9)

10)

11)

12)

13)

14)

15)

16)

17)

dziatajgcej juz l'i Il linii wsparcia obstugiwanej przez Wykonawce wedtug
warunkdéw opisanych powyze;.

Szkolenia wstepne muszg zakoriczy¢ sie w ciggu max. 30 dni roboczych od
zawarcia umowy.

Dodatkowo Wykonawca zobowigzany bedzie przeszkoli¢ wszystkich
Konsultantéw, ktdrzy ukonczyli szkolenie wstepne z pozytywnym wynikiem testu,
z zakresu profesjonalnej obstugi klienta.

Zamawiajgcy oczekuje od Wykonawcy cyklicznych raportéw potwierdzajacy
realizacje szkolen zakoriczonych zdanym testem.

Na 10 dni roboczych przed uruchomieniem ustugi, nastgpi przekazanie od
obecnego Wykonawcy: Bazy Zgtoszen, Bazy Wiedzy, FAQ, Skryptéw i zasad
obstugi Zgtoszen i know-how specyficznego dla catego przedmiotu Umowy.
Zamawiajgcy przekaze obecng Baze Wiedzy w postaci elektronicznej w
uzgodnionym formacie oraz ewentualnych zatacznikéw w formie skanéw
dokumentacji papierowe;.

Aktualne materiaty informacyjne dotyczgce obstugi klientéw oraz wewnetrznych
standardéw GUNB bedg na biezgco i bezptatnie przekazywane przez
Zamawiajgcego.

Na podstawie materiatéw jw. Wykonawca ma obowigzek wtasnym kosztem i
staraniem przygotowac i aktualizowaé w trakcie trwania ustugi skrypty
informacyjne zawierajgce procedury obstugi i instrukcje postepowania dla swoich
pracownikéw.

Nowozatrudnieni konsultanci zostang przeszkoleni samodzielnie przez
Wykonawce na podstawie materiatéw zgromadzonych od Zamawiajgcego.
Szkolenia z nowych systemoéw dodanych do obstugi I i Il linii odbedg sie on-linie w
terminie do 5 dni roboczych przed dodaniem systemu do obstugi. Szczegoty
zostang ustalone pomiedzy Koordynatorami Zamawiajgcego i Wykonawcy.
Szkolenia dla personelu Wykonawcy z zakresu procedur obstugi oraz
wewnetrznych standardéw GUNB (wraz ze wszystkimi zmianami w trakcie
realizacji ustugi) bedg samodzielnie przeprowadzane przez Wykonawce.



Zatacznik 6: Wymagania w zakresie wsparcia w przekazaniu | i ll linii wsparcia
24. Nie pozniej niz na 10 dni przed dniem wygasniecia Umowy Wykonawca zobowigzany
jest do:

1)

2)

3)

4)

Wydania Zamawiajgcemu Bazy Zgtoszen w uzgodnionym z Zamawiajgcym
formacie, przekazanie Bazy Wiedzy w zakresie wypracowanym w trakcie
Swiadczenia ustug obstugi Infolinii oraz przekazaniem opracowanych w toku
realizacji Umowy skryptow i zasad obstugi Zgtoszen.

Przekazania Zamawiajgcemu lub osobie trzeciej wskazanej przez niego wszelkich
informac;ji koniecznych do dalszego realizowania przedmiotu Umowy przez inny
podmiot, w tym wiedzy i transferu know-how specyficznego dla catego
przedmiotu Umowy. Zobowigzanie to obejmuje w szczegdlnosci obowigzek
Wykonawcy do przekazania Zamawiajgcemu wszelkich informacji
umozliwiajgcych osobie trzeciej kontynuacje prac w ramach przedmiotu umowy.
Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu dostep do systemu zgtoszeniowego
wykorzystywanego do realizacji umowy (wraz ze wszystkimi niezbednymi
licencjami dla operatoréw), przez 6 miesiecy od dnia zakoriczenia Swiadczenia
ustugi obstugi zgtoszen.

Ponadto Wykonawca w ostatnim dniu realizacji ustugi obstugi zgtoszen przekaze
Zamawiajgcemu wyeksportowane z systemu zgtoszeniowego (w uzgodnionym
formacie) dane dotyczgcych tresci i przebiegu zgtoszen (obstuzonych, bedgcych w
trakcie obstugi oraz niepodjetych).



Zatacznik nr 7: Opis systemu wraz z dokumentacjg uzytkownika: obywatela,
przedsiebiorcy, urzednika, administratora lokalnego

System ZONE to ogodlnopolski system teleinformatyczny, w ktérym stworzono e-ustugi
umozliwiajgce obywatelom i przedsiebiorcom spetnienie ich obowigzkéw, np. wykonanie
przegladu kominiarskiego czy dokonanie inwentaryzacji budynku, a takze umozliwig
odbiorcom efektywniej zarzadzaé¢ wydatkami przeznaczonymi na ogrzewanie swoich
budynkéw. Ustugi w Systemie ZONE sg zaprojektowane w taki sposdb, aby stworzy¢ system
przyjazny dla uzytkownika odpowiadajgcy jego potrzebom, a jednoczesnie zbierac
kluczowe, rzetelne i weryfikowalne informacje dla administracji.

Pozyskane w ten sposéb dane tworzg unikatowa baze danych, a zgromadzone w jednym
systemie umozliwig szeregowi decydentéw na zaplanowanie i zrealizowanie dziatan
naprawczych majacych na celu zadbanie o stan zdrowia obywateli poprzez poprawe jakosci
powietrza, co w konsekwencji przyczyni sie do ochrony zdrowia i bezpieczenstwa
obywateli. System ZONE gromadzi kompleksowe informacje na temat uzywanych zrédet
ciepta oraz rodzaju stosowanego opatu w sektorze bytowo-komunalnym. Dane pozyskane
w ramach e-ustug, tj. informacje o cechach budynku, sposobie ogrzewania budynku,
rodzaju stosowanego opatu sg gromadzone w CEEB, ktéry jest jednym z elementéw
Systemu ZONE. Administratorem danych zgromadzonych w CEEB jest minister wtasciwy do
spraw budownictwa. Osobami mogacymi wprowadza¢ dane do CEEB sg osoby, ktére
uzyskajg wpis do wykazu oséb uprawnionych. Zebrane informacje sg prezentowane w
sposob umozliwiajacy geolokalizacje kazdego budynku.

Projekt zwigzany z budowg Systemu ZONE zostat zrealizowany w ramach projektu
»Zintegrowany System Ograniczania Niskiej Emisji (ZONE)” wspétfinansowanego ze
$Srodkéw Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego w ramach Programu
Operacyjnego Polska Cyfrowa (POPC) na lata 2014-2020, O$ Priorytetowa nr 2 ,E-
administracja i otwarty rzad”, Dziatanie 2.1 ,Wysoka dostepnos$¢ i jakos¢ e-ustug
publicznych”, na podstawie porozumienia o dofinansowanie nr POPC.02.01.00-00-
0128/20-00, zawartego pomiedzy Centrum Projektéw Polska Cyfrowa a Gtéwnym Urzedem
Nadzoru Budowlanego.
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