CEeZ Zirow

Warszawa 19.02.2026
242547
Dotyczy: ,Swiadczenie ustug infolinii dla Centrum e-Zdrowia”

Pytanie 2:

W nawigzaniu informacji zawartych w Zatacznik r 1 - OPZ pkt. 11 Kluczowe statystyki w zakresie prognozy
ruchu Zatgcznik 2: Prognoza ruchu

Czy w prognozie ruchu, podane dane pkt 10.2, 10.3 oraz 10.4 dotyczg wszystkich zgtoszen ? czy tylko
wynikajacych ze zgtoszen telefonicznych - co sugeruje informacja z pkt 10.5

Odpowiedz 2

Zamawiajgcy podaje liczbe wszystkich obstuzonych zgtoszen za okres ostatnich 12 miesiecy, zaréwno
telefonicznych, jak i mailowych.

Pytanie 3:

Jaki jest sredni czas obstugi jednego @ ?

Odpowiedz 3

Czas obstugi zgtoszenia elektronicznych (e-mail) to sredni czas 30 minut.
Pytanie 4:

Jaki jest sredni czas obstugi jednego zgtoszenia telefonicznego ? wg informacji - ze do obstugi jednego
zgtoszenia moze by¢ przeprowadzonych wiecej niz jedna rozmowa

Odpowiedz 4
Zamawiajgcy wskazuje, ze sredni czas trwania jednej rozmowy to 4,75 minut.
Pytanie 5

Jaki jest sredni czas obstugi jednego zgtoszenia @ ? wg informacji - do obstugi jednego zgtoszenia moze
by¢ przeprowadzonych wiecej niz jedna obstuga @
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Odpowiedz 5
Czas obstugi jednego zgtoszenia elektronicznych (e-mail) to sredni czas 30 minut
Pytanie 6

Jaki % zgtoszen jest rozwigzywany podczas jednej rozmowy telefonicznej ?

Odpowiedz 6

Zamawiajgcy wskazuje, ze od lipca do grudnia rok 2025 r. okoto 80% zgtoszen podczas jednej rozmowy
telefonicznej.

Pytanie 7

Jaki % zgtoszen jest rozwigzywany podczas obstugi jednego @ ?

Odpowiedz 7

Zamawiajgcy wskazuje, ze od lipca do grudnia rok 2025 r. okoto 92% zgtoszen podczas jednej rozmowy
telefonicznej.

Pytanie 8

Jaki % zgtoszen jest rozliczany przez Zamawiajgcego ?

Odpowiedz 8

Zamawiajgcy wskazuje, ze rozliczanych jest 100% zgtoszen wptywajgcych na Infolinie.
Pytanie 9

Jaki jest $redni czas rozmowy telefonicznej przy opcjonalnej kampanii out ( 10 tys ) ?
Odpowiedz 9

Zamawiajgcy wskazuje, ze sredni czas rozmowy wychodzacej trwa okoto 5 min.

Pytanie 10

34.12. SOZ musi umozliwic¢ obstuge Zgtoszent w formie wideorozmowy z ttumaczem jezyka migowego, w
przedziale czasowym: od poniedziatku do pigtku przez 4 h pomiedzy godzing 08:00 a 16:00. Wykonawca
zapewni ttumacza jezyka migowego we wskazanym powyzej czasie.

Prosze o doprecyzowanie, czy video ma by¢ integralng czescig systemu obstugi, czy moze by¢ osobnym
narzedziem do video rozmowy ?

Odpowiedz 10

Zamawiajgcy wymaga od Wykonawcy dostarczenia narzedzia, ktére umozliwi¢ obstuge Zgtoszer w formie
wideorozmowy z ttumaczem jezyka migowego.
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Pytanie 11

34.1. SOZ musi umozliwi¢ Konsultantowi i Klientowi nawigacje (przegladanie) tej samej strony
internetowej w tym samym czasie. Dzieki temu Konsultant i Klient ,bedg wspoétdzieli¢” te samg instancje
strony internetowej (lub okna przegladarki). Sesja wspdtdzielenia ekranu powinna by¢ nagrywana.
Zamawiajgcy nie ponosi kosztéw kupna dodatkowych licencji.

Prosze o doprecyzowanie czy to ma by¢ osobne narzedzie ?
Odpowiedz 11

Zamawiajgcy wymaga od Wykonawcy dostarczenia narzedzia, ktére umozliwi¢ obstuge Zgtoszen w formie
wspotdzielenia ekranu.

2026-02-19 (-) Aleksandra Burzyriska
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