CEeZ Zirowia

Warszawa, 2023-05-22

Do wszystkich wykonawcéw
Uczestniczacych w szacowaniu
wartosci zamoéwienia

Dotyczy: Zapytanie w celu ustalenia szacunkowe] wartosci zaméwienia pn. ,Swiadczenie ustugi
Infolinii dla Centrum e-Zdrowia”

W zwigzku z faktem, ze do przedmiotowego Zapytania wptyneto zapytanie, Zamawiajacy przytacza jego
tres¢ oraz udziela odpowiedszi:

Pytanie 1:

Wskazano, ze Zamawiajacy przewiduje ruch na poziomie 25 000 zgtoszen miesiecznie.
Jaki jest udziat % liczby potgczen przychodzacych, a jaki maili?

Odpowiedz:

Pofaczenia telefoniczne 54%, zgtoszenia e-mail 46%

Pytanie 2:

Jaki % z 25 000 zgtoszen wymaga kontaktu o charakterze wychodzgcym? (nie liczagc zamédwienia
opcjonalnego 10 000 rekordow?) Jaki jest sredni czas rozmowy wychodzgcej na 1 rekord?
Odpowiedz:

2,5% zgtoszer wymaga potaczers wychodzacych. Sredni czas rozmowy wychodzgcej to érednio 2 min.

Pytanie 3:

Wskazano, ze sredni czas trwania rozmowy w zakresie zgtoszen telefonicznych wynosi 4,5 minuty, a jaki
jest sredni czas obstugi kanatu pisemnego?

Odpowiedzi:

Sredni czas obstugi wiadomosci e-mail oraz formularzy zgtoszeniowych wskazany zostat w zatgczniku 3
punkt 13 MAKSYMALNE CZASY OBStUGI

Pytanie 4:

Wskazano, ze ok. 5% ruchu to zgtoszenia w jezyku angielskim: Czy proporcje kanatéw kontaktu (telefon /
mail) rozktada sie tak jak w jezyku polskim?

Odpowiedz:

Zamawiajacy nie liczy proporcji zgtoszen w podziale na jezyk kontaktu.
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Pytanie 5:

Czy czas rozmowy telefonicznej dla j angielskiego rowniez wynosi 4,5 minuty?
Odpowiedzi:

Czas rozmowy zostat wskazany dla wszystkich potgczen niezaleznie od jezyka kontaktu.

Pytanie 6:

Jaki jest czas obstugi kanatu pisemnego w jezyku angielskim?

Odpowiedzi:

Zamawiajacy nie liczy czasu obstugi zgtoszen w podziale na jezyk kontaktu. Sredni czas obstugi
wiadomosci e-mail oraz formularzy zgtoszeniowych wskazany zostat w zataczniku 3 punkt 13
MAKSYMALNE CZASY OBStUGI

Pytanie 7:

Jaki % rozmoéw oraz maili podlega pod karte oceny rozmowy?

Odpowiedz:

Zgodnie z zatgcznikiem 3 punkt 14 OPZ Monitorowanie jakosci pracy konsultantdw.

Pytanie 8:

Wskazano, ze badania CATI bedg prowadzone przez Wykonawce - lle rekordéw miesiecznie bedzie
przekazanych do badania? i jaki jest $redni czas przeprowadzenia badania?

Odpowiedzi:

Zasady przeprowadzania badania satysfakcji zostaty szczegétowo opisane w zatgczniku 13 do OPZ Badanie
satysfakcji Klienta zewnetrznego..

2023-05-22 (-) Anna Buthak

(data, podpis kierownika WPZ)

Sporzadzita: Dorota Brymas
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