Ce Centrum
e-Zdrowia Zatacznik nr 1 do Zapytania.

113773

Opis przedmiotu zamoéwienia

Przedmiotem zamowienia jest $wiadczenie ustugi udostepnienia wskazanego przez Zamawiajgcego
numeru AUS (abonenckie ustugi specjalne) 19 239 (49 stref numeracyjnych), implementacji tego numeru
w sieciach telekomunikacyjnych wraz z interaktywng obstugg oséb dzwonigcych, w tym SMS.

1. Przedmiot zaméwienia
1.1. Swiadczenie przez Wykonawce na rzecz Zamawiajacego ustugi:

1.1.1. udostepnienia numeru skréconego 19239 (49 stref numeracyjnych). Ustuga jest krajowa
ustugg telekomunikacyjng polegajgca na kierowaniu inicjowanych przez uzytkownikéw
potaczen telefonicznych do zasobéw Zamawiajgcego lub innego wykonawcy swiadczacego
dla Zamawiajgcego ustuge wsparcia uzytkownika oraz

1.1.2. interaktywnej obstugi dzwonigcych za pomocg Systemu IVR;

1.1.3.w tym mozliwos$¢ wysytania wiadomosci/komunikatow SMS,

- zwanej dalej ,,Ustuga”.
1.2. Zamawiajgc wskazuje jako numer skrécony 19239, na ktérym bedzie swiadczona Ustuga.

2. Udostepnienie skroconego numeru dostepowego — wymagania

2.1. Numer skrécony ma obejmowac 49 stref numeracji krajowej, by¢ osiggalny dla abonentéw
krajowych sieci telekomunikacyjnych w formacie 19239 oraz z zagranicy w formacie
+482219239.

2.2. Numer skrécony zostanie zaimplantowany na numerach podktadowych (do 15 sztuk
numerdw stacjonarnych/ komorkowych) wskazanych przez Zamawiajgcego. W przypadku
niewskazania numerdw podktadowych przez Zamawiajgcego, Wykonawca dostarczy/
udostepni takie numery.

2.3.  Wykonawca przez czas trwania Umowy bedzie utrzymat Numer skrécony na swoich
zasobach technicznych.

2.4.  Wykonawca zapewni mozliwos$¢ kierowania potaczen w zaleznosci od: godziny, dnia
tygodnia, braku odpowiedzi, zajetosci, awarii, numeru wywotujacego (jego strefy
numeracyjnej lub komérkowej) na wskazane przez Zamawiajgcego numery podktadowe oraz
procentowe i/lub ilosciowe roztozenie ruch/potaczen na te numery.

2.5. Wykonaweca zapewni backup — na wypadek Awarii.

3. Interaktywna obstuga oséb dzwonigcych IVR (System IVR) — wymagania

3.1. Mozliwo$¢é podpiecia min. 40 numerdw podktadowych/ docelowych do przekierowan na
numery stacjonarne (z mozliwoscig rozbudowy o 15 kolejnych numerdéw), tworzenia
przekierowan natychmiastowych i przekierowan warunkowych z taryfg
nielimitowana/zryczattowang (potaczenia krajowe).
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3.2. Zapewnienie numeréw do potaczen testowych w celu odstuchiwania zapowiedzi oraz
weryfikacji funkcjonalnosci drzewa IVR.

3.3. Przekierowanie potgczenia na wskazany numer powinno zachowa¢ numer osoby
dzwoniacej.
3.4. Mozliwo$¢ tworzenia i odstuchiwania z poziomu panelu administracyjnego WWW do

zarzadzania Ustugg Systemu IVR zapowiedzi/komunikatow gtosowych/muzyki (nagranie za
pomocg telefonu; plik dZzwiekowy WAV, MP4; TTS).
3.5. Funkcjonalnos¢ recepcji/sekretariat.
3.6. Mozliwos$¢ odbierania i wysytania wiadomosci FAX.
3.7. Kolejkowanie potaczen przychodzacych:
3.7.1.ustuga powinna umozliwiaé tagczenie konsultantéw w grupy o dowolnej wielkosci,
np. Grupa | konsultantéw od 1 do 10, Grupa Il konsultantéw od 11 do 20, Grupa lll
konsultantéw od 5 do 15. Ponadto ustuga powinna mdc rozréznic grupy poprzez
nadanie im nazwy.
3.7.2.ustuga bedzie miata mozliwos¢ przekierowywania potaczenia zgodnie z ponizszymi
strategiami:
3.7.2.1. nastepny wolny konsultant — ustuga bedzie kierowata potgczenie do
konsultanta, ktéry w danym momencie nie prowadzi rozmowy;
3.7.2.2. liniowo — konsultanci z danej grupy sa ponumerowani. Pofgczenie trafia
do konsultanta o najnizszym numerze, ktéry w danym momencie nie
prowadzi innej rozmowy (czyli jesli nikt z konsultantéw nie rozmawia,
potaczenie trafi do konsultanta z numerem 1);
3.7.2.3. losowo — ustuga bedzie kierowata potgczenie do dowolnego konsultanta,
ktéry nalezy do danej grupy i jest dostepny;
3.7.2.4. najmniej odebranych potgczen (ang. fewest calls) — potaczenie trafia do
konsultanta, ktéry obstuzyt dotychczas najmniej potgczen w ciggu
zdefiniowanego czasu;
3.7.2.5. najdtuzej w spoczynku — ustuga bedzie kierowata pofaczenie do
konsultanta, u ktdrego uptyneto najwiecej czasu od ostatniej rozmowy;
3.7.2.6. routing potaczenia przychodzacego — czas wywotania konsultanta do
odebrania potaczenia przychodzacego, np. 30s. Po tym czasie potaczenie
przychodzgce przekazywane jest do nastepnego wolnego konsultanta wraz
z wyzej wymienionymi strategiami;
3.7.3.0obstuga kolejek z poziomu panelu administracyjnego WWW dla co najmniej 30
kolejek, z mozliwoscig rozbudowy do maksymalnie 50 kolejek;
3.7.4. mozliwos$¢ odczytu stanu kolejek w czasie rzeczywistym z poziomu panelu
administracyjnego WWW;
3.7.5. Powiadamianie o pozycji w kolejce lub czas oczekiwania na potgczenie z
konsultantem.
3.8. Edytor ustugi Systemu IVR.
3.9. Zarzadzanie zapowiedziami gtosowymi w ustudze Systemu IVR.
3.10. Ustuga bedzie miata mozliwosé graficznego zobrazowania struktur drzewa IVR wraz
z zaimplementowanymi funkcjonalnosciami.
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3.11.

3.12.

3.13.

3.14.

3.15.

3.16.

3.17.
3.18.

3.19.

3.20.
3.21.
3.22.

Ustawienia zasad wejscia i pobytu w kolejce. Kryteria zasad wejscia i pobytu w kolejce,
zostang okreslone przez Zamawiajgcego na podstawie mozliwosci technicznych rozwigzania
zaoferowanego przez Wykonawce.

Wykonaweca po uruchomieniu ustugi Systemu IVR dostarczy schemat konfiguracji zasad
wejscia i pobytu w kolejce.

Mozliwos$¢ podpiecia min. 20 numerdw komadrkowych (numery wewnetrzny/ numer
uzytkownika) do przekierowan na numery komérkowe (z mozliwoscia rozbudowy

o 5 kolejnych numerdw), tworzenia przekierowan natychmiastowych i przekierowan
warunkowych z taryfg nielimitowang/zryczattowang (potgczenia krajowe).

Mozliwos¢ wprowadzenia harmonogramu zapowiedzi i realizacji potaczen dla
poszczegdlnych kolejek (dzieri/noc, dzien tygodnia, Swieta, awarie, dni wolne od pracy).
Raporty online dotyczgce minimum: liczba obstugiwanych potgczen, czasu trwania rozmow,
czasu oczekiwania w kolejkach, o sposobie zakofczenia potaczenia, w przedziatach:
miesiecznym, dziennym i godzinowym oraz w podziale: na konsultanta i grupe, numery
przekierowywane.

Wykonawca przygotuje na wtasny koszt lub wykorzysta obecne zapowiedzi gtosowe, zgodnie
ze scenariuszami ustalonymi z Zamawiajgcym. Dla poszczegdlnych kolejek potaczen, pory
dnia, tygodnia pracy, Swiat i dni wolnych od pracy oraz awarii.

Wykonawca skonfiguruje zapowiedzi, kolejki, przeptywy i raporty.

W czasie trwania Umowy Zamawiajgcy ma prawo do zmian w strukturach IVR/ drzewach
IVR, dodawania numerdw kierowania ruchu, zmiany zapowiedzi gtosowych (w celu
ujednolicenia zapowiedzi).

Wykonaweca dostarczy w postaci elektronicznej np. jako linki do biblioteki o produkcie
wszystkie niezbedne instrukcje dotyczace konfiguracji ustugi Systemu IVR sporzgdzone

w jezyku polskim.

Wysytanie SMSéw z aplikacji (systemowych/cyklicznych/sporadycznych/ad hoc).

Backup ustawien ustugi Systemu IVR na wypadek Awarii. Zapis konfiguracji do pliku.
Funkcjonalnos$¢/ mozliwo$¢ wykonywania potgczen wychodzacych.

3.22.1. Ustuga musi umozliwia¢ podtgczen 10 uzytkownikow/ numeréw komérkowych (karta

SIM) oraz realizacje rozméw w technologiach 2G/3G/4G/5G.

3.22.2. Ustuga musi udostepniaé panel administracyjny WWW do zarzadzania pofaczeniami

wychodzgcymi poprzez podtgczenie numerdw komadrkowych zgodnie z punktem 3.22.1.

3.22.3. Ustuga musi udostepnia¢ panel administracyjny WWW, ktéry umozliwi tworzenie kont

uzytkownikdw wraz z nadaniem poszczegdlnych rél/uprawnien w Systemie IVR.

3.22.4. Zapewnienie panelu WWW dla uzytkownikéw do logowania/ wylogowania do Systemu

IVR w celu dotgczenia do grupy uzytkownikéw realizujgcych potaczenia.

3.22.5. Ustuga musi umozliwia¢ uzytkownikom kart SIM prezentowanie sie jednym wspdlnym

numerem z zakresu numeracji zaimplementowanej w Systemie IVR.

2.5.1. Ustuga musi umozliwia¢ przekierowywanie potgczen przychodzacych na numery

zaimplementowane w ustudze/systemie, na numer wiodacy Infolinii CeZ (19 239), na
grupe uzytkownikow lub zgodnie z harmonogramem. Dodatkowo powinna by¢
mozliwos¢ odtworzenia/ zdefiniowania komunikatu powitalnego dla potaczen

przychodzgcych.
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3.22.6. Ustuga musi umozliwia¢ generowanie raportow zbiorczych z przeprowadzonych potgczen

3.23.
3.24.

wychodzacych. Raport musi generowac sie do pliku xls, xIsx, csv, pdf.
Nagrywanie rozmdéw w ramach potgczen wychodzacych oraz przychodzacych.
Panel administracyjny WWW umozliwi odstuchiwanie, pobranie oraz filtrowanie
zarejestrowanych potgczen wedtug kryteridw:

3.24.1. data zarejestrowania potgczenia od — do;

3.24.2. czas trwania potgczenia od - do;

3.24.3. typ potaczenia - na numer dedykowany, wychodzacy z karty SIM, przychodzacy na grupe

uzytkownikow;

3.24.4. rozmdwca wewnetrzny/ uzytkownik;

3.24.5. rozmdwca zewnetrzny;

3.24.6. oznaczanie krétkim opisem rozmoéw w trakcie potgczenia.

3.25.
3.26.

3.27.

3.28.

Szacowana liczba minut nagrywanych rozméw to okoto 700 tys. w skali roku.

Ustuga musi umozliwia¢ archiwizacje i dostep do nagranych rozméw, potaczen
wychodzacych oraz przychodzacych przez okres 3 miesiecy. Zarchiwizowana rozmowa
powinna by¢ przechowywana w formie zaszyfrowanej na infrastrukturze Wykonawcy z
wykluczeniem rozwigzan chmurowych.

Ustuga musi umozliwiaé szyfrowanie rozméw kluczem publicznym RSA dostarczonym przez
Wykonawce oraz kluczem wewnetrznym Ustugi.

Ustuga musi umozliwiaé automatyczng archiwizacje plikéw nagranych rozmoéw poprzez ich
przesytanie na serwera SFTP Zamawiajgcego niezwtocznie po ich zarejestrowaniu.

4. W ramach swiadczenia Ustugi Wykonawca zobowigzany jest:

4.1. Zapewnic poziom swiadczonych Ustug min. SLA 99,9%.

4.2.  Obstuzy¢ przewidywang liczbe potgczen: 250 tysiecy w skali roku.

4.3.  Obstuzy¢ przewidywang liczbe SMSéw: 24 tysigce w skali roku.

4.4,  Zapewnic Ustuge w trybie 24/7/365, przez caty okres realizacji Umowy.

4.5. Zapewnic¢ catodobowy bezptatny numer telefoniczny dostepny w trybie 24/7/365 oraz adres
poczty elektronicznej e-mail, na ktére bedg mogty byé przekazywane zgtoszenia o Awariach i
Usterkach.

4.6. Zareagowac w celu usuniecia Usterki w przeciggu 30 minut od czasu jej zgtoszenia
Wykonawcy przez Zamawiajacego. Wykonawca zobowigzany jest usung¢ zgtoszong przez
Zamawiajgcego Usterke w czasie nie dtuzszym niz 3 (trzy) Dni Robocze od momentu
zgtoszenia.

4.7. Zareagowac w celu usuniecia Awarii w przeciggu 30 minut od czasu jej zgtoszenia
Wykonawcy przez Zamawiajgcego. Wykonawca, jest zobowigzany usung¢ zgtoszong przez
Zamawiajgcego Awarie w czasie nie dfuzszym niz 4 godziny od momentu zgtoszenia,
wliczajac w to dni Swigteczne i ustawowo wolne od pracy.

4.8. W przypadku braku mozliwosci dokonania zgtoszenia poprzez numer telefoniczny
udostepniony przez Wykonawce, Zamawiajacy informacje o Awarii lub Usterce przekaze na
obstugiwany catodobowo adres e-mail wskazany przez Wykonawce. Przy zgtoszeniu
Wykonawcy Awarii lub Usterki przekazanym przez Zamawiajgcego za posrednictwem poczty
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elektronicznej, SLA naliczane jest od momentu, w ktérym Wykonawca miat mozliwos¢
zapoznac sie z trescig tego zgtoszenia, przy czym Wykonawca bezzwtocznie, ale nie pdzniej
niz po 10 min, po otrzymaniu zgtoszenia potwierdza Zamawiajgcemu, ze zapoznat sie z jego
trescia.

4.9. ,Awaria” rozumiana jest jako brak dostepnej Ustugi.

4.10. ,Usterka” rozumiana jest jako utrudnienia lub brak petnej funkcjonalnosci Ustugi.

4.11. Zapewni¢ Zamawiajgcemu dostep do panelu administracyjnego WWW pozwalajacy na
samodzielng edycje opisdw przypisanych numerdéw, edycje zapowiedzi, konfiguracji Systemu
IVR i innych funkcjonalnosci. Wykonawca dostarczy wszelkie niezbedne instrukcje w tym
zakresie (w postaci elektronicznej w jezyku polskim) oraz przeprowadzi szkolenie dla
Zamawiajgcego. W trakcie trwania umowy Wykonawca bedzie $wiadczyt Zamawiajgcemu
wsparcie merytoryczne i techniczne w zakresie dostarczonego rozwigzania jego konfiguracji i
modyfikacji.

4.12. Wykonawca po uruchomieniu Ustugi dostarczy schematy konfiguracji Systemu IVR
uwzgledniajgce zapowiedzi, menu wyboru oraz numery kierowania ruchu.

4.13. Zapewnic dostep do panelu administracyjnego, gdzie administratorzy bedg posiadaé dostep
do logdéw generowanych przez System IVR oraz zmiane parametrow technicznych obstugi.
Wykonaweca dostarczy wszelkie niezbedne instrukcje w tym zakresie (w postaci
elektronicznej w jezyku polskim).

4.14. Nadad uprawnienia do dostepu administracyjnego zgodnie z nastepujgcymi wytycznymi —
Administratorzy:

4.14.1. Administrator Gtowny — peten dostep do panelu administracyjnego; nadawanie
uprawnien pozostatym administratorom w zaleznosci od petnionej roli;

4.14.2. Starszy Administrator — podglad do raportédw oraz schematéw Systemu IVR
z mozliwoscig edycji; odstuchiwanie nagran komunikatédw oraz nagran rozméw
przychodzacych;

4.14.3. Mtodszy Administrator — podglad do raportéw oraz schematéw Systemu IVR;
odstuchiwanie nagran komunikatéw oraz nagran rozméw przychodzacych.

4.15. Zapewni¢ bezptatne telefoniczne wsparcie techniczne dla swiadczonych Ustug w godz. 8-16
w Dni Robocze.

4.16. Na biezaco informowaé Zamawiajgcego poprzez poczte elektroniczng o planowanych
przerwach technicznych z wyprzedzeniem co najmniej 2 Dni Roboczych przed ich
rozpoczeciem.

5. Terminy

5.1. Wykonawca udostepni produkcyjnie Numer skrécony 19239 (AUS) od dnia 29.07.2024 r., tj.
udostepni go do korzystania przez uzytkownikéw zewnetrznych, co rozumiane bedzie jako
uruchomienie Ustugi.

5.2. Wykonawca w terminie 4 Dni Roboczych od dnia podpisania Umowy przedstawi do
akceptacji Zamawiajgcego harmonogram prac, zwany dalej ,Harmonogramem Prac”.
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5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

Centrum e-Zdrow

Zamawiajgcy zaakceptuje Harmonogram Prac przedstawiony przez Wykonawce lub zgtosi do
niego uwagi w terminie 2 Dni Roboczych od dnia otrzymania od Wykonawcy do akceptacji
Harmonogramu Prac.

W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajacego uwag do Harmonogramu Prac Wykonawca
uwzgledni je i przedstawi Zamawiajgcemu poprawiony Harmonogram Prac w terminie 1
Dnia Roboczego od dnia otrzymania od Zamawiajgcego uwag do Harmonogramu Prac.
Wykonawca uruchomi i skonfiguruje System IVR w terminie do 20 Dni Roboczych od dnia
podpisania Umowy.

Zamawiajgcy od dnia uruchomienia Systemu IVR do dnia uruchomienia Ustugi, o ktérym
mowa w pkt. 5.1, bedzie miat mozliwos¢ testowania Systemu IVR oraz zgtaszania
Wykonawcy uwag do jego dziatania na dedykowany adres mailowy.

Wykonawca zmodyfikuje System IVR do dnia uruchomienia Ustugi zgodnie z uwagami
zgtoszonymi przez Zamawiajacego w sposéb okreslony w pkt 5.6.

Czas Swiadczenia Ustugi wynosi 24 miesigce od dnia uruchomienia Ustugi, o ktérym mowa w
pkt 5.1, przy czym Zamawiajacy przewiduje mozliwosé uruchomienia zaméwienia
opcjonalnego polegajgcego na wydtuzeniu terminu realizacji Umowy na kolejne 12 miesiecy.
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