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Zatacznik nr 2 do IWZ

Szczegoétowy opis przedmiotu zamdwienia (SOPZ)

,Ustuga w zakresie udzielania informacji telefonicznej dotyczacej Polskiego Bonu Turystycznego”
dla Departamentu Polskiego Bonu Turystycznego.

Ustawa z dnia 15 lipca 2020 r. Polskim Bonie Turystycznym (tj. Dz.U. z 2021 r. poz. 839) przewiduje dwa
sposoby ustalania prawa do swiadczenia w formie bonu, ktére znajdujg swojg podstawe prawng w art.
23 ust. 1 i ust. 2 ww. ustawy. Zgodnie z art. 23 ust. 1 ww. ustawy, co do zasady ustalenie prawa do
Swiadczenia w formie bonu turystycznego nie wymaga wydania decyzji, a jego przyznanie nastepuje
poprzez migracje danych dotyczgcych swiadczenia wychowawczego 500+ udostepnianych z rejestru
centralnego przez ministra wtasciwego do spraw rodziny Zaktadowi Ubezpieczen Spotecznych.

Jednakze, w przypadku braku ustalenia takiego prawa w systemie teleinformatycznym PUE ZUS auto-
matycznie, Polska Organizacja Turystyczna na podstawie art. 23 ust. 2 ustawy o Polskim Bonie Tury-
stycznym, ustala prawo do swiadczenia w formie bonu w drodze decyzji administracyjnej, po przepro-
wadzeniu postepowania administracyjnego. Jego przyznanie wymaga zfozenia wniosku o ustalenie
prawa do swiadczenia w formie bonu, przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego, uzyskania nie-
zbednej dokumentacji i wydania stosownej decyzji.

W zwigzku z potrzebg udzielania wnioskodawcom informacji o statusie ztozonego wniosku, Polska
Organizacja Turystyczna realizuje ustuge w zakresie udzielania informacji telefonicznej dotyczacej
statusu powyzszych spraw.

Szczegétowy opis przedmiotu zamdwienia:

1. Obstuga infolinii w zakresie udzielania informacji telefonicznej prowadzona bedzie w
godzinach od 8:00 do 16:00, od poniedziatku do pigtku, w dni robocze.

2. Ustuga bedzie realizowana od 01.01.2022 r. (lub od dnia zawarcia umowy — w zaleznosci co
nastgpi pdzniej) do 31.12.2022 r. Umowa bedzie przewidywata 1 miesigc wypowiedzenia.

3. Ustugi w zakresie telefonicznej obstugi numerdw informacyjnych: infolinia bezptatna
(niegenerujgca kosztéw po stronie dzwonigcego) tzw. infolinia kolejkowa, ktéra polega na
telefonicznym udzielaniu odpowiedzi na pytania w zakresie zagadnien dot. informacji na temat
ztozonego wniosku (zagadnienia oraz schemat rozmoéw zostang ustalone z wykonawcg).

4. Odtwarzanie automatycznych komunikatéw gtosowych informujacych o zajetej linii oraz
pozycji w kolejce oséb oczekujgcych na potaczenie (bezptatne kolejkowanie do 10 potaczen
wraz z komunikatem w przypadku wyczerpania okreslonych pozycji kolejkowania, aby
potaczenie nie bylo odrzucane z automatu tylko po komunikacie, ewentualnie czas
oczekiwania na potfaczenie (koniecznosé odczytania stosownego obowigzku informacyjnego
zgodnie z przepisami Rodo).

5. Infolinia bedzie obstugiwana przez min. 2 do max. 6 konsultantéw (zgodnie ze wskazaniem
zamawiajgcego) w dni robocze od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8:00 do 16:00. Kazdy
konsultant powinien by¢ odpowiednio przeszkolony przez Wykonawce przed rozpoczeciem
wykonywania ustugi.
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Wykonaweca ponosi wszelkie koszty telekomunikacyjne, nastepnie refakturuje Zamawiajgcego
za koszty potaczen zgodnie z postanowieniami IPU (zat. nr 5 do IWZ).

Wykonawca zapewni w ramach wtasnych kosztéw wykwalifikowany zespét biegle wiadajgcy

jezykiem polskim. Poprzez wykwalifikowany zespét Zamawiajacy ma na mysli pracownikow:

a) z wyksztatceniem nie nizszym niz Srednie (rekomendowane wyisze, badZz w trakcie
studiow),

b) z min. rocznym doswiadczeniem zawodowym w obstudze klienta,

c) posiadajgcych umiejetnosci pracy pod presjg czasu,

d) wykazujacych sie samodzielnoscig i inicjatywa niezbedng do realizacji zadan.

Zamawiajgcy zastrzega prawo zwiekszania lub zmniejszania zakresu ustugi w ramach
okreslonych stanowisk (2-8 konsultantéw) w terminie nie dtuzszym niz 3 dni kalendarzowe,
liczac od daty otrzymania wniosku (w formie mailowej).

Wszystkie pofaczenia beda nagrywane i archiwizowane przez Wykonawce systematycznie
przez caty okres obowigzywania umowy oraz udostepniane Zamawiajgcemu na kazde jego
zadanie, w wersji elektronicznej, w ustalonym przez Zamawiajgcego formacie w terminie do
24 godzin liczac od daty i godziny otrzymania takiego wniosku (w formie mailowej) od
Zamawiajgcego. Kwestie dotyczace nagran, ich przechowywania i archiwizowania beda
ustalone w umowie pomiedzy stronami.

Wykonawca zapewni statystyki w zakresie:
a) rejestru potgczen przychodzacych

b) rejestru nieodebranych potgczen

c) rejestru przepetnien na linii

d) zestawien ilosciowych:

- czasu oczekiwania na potgczenie

- czasu trwania rozmowy

Wykorzystujgc sposdb ustalony uprzednio pomiedzy stronami Wykonawca zapewni raporty
dzienne dotyczace zagadnien/probleméw poruszanych podczas rozmoéw. Wzér raportu
zostanie dostarczony przez Zamawiajgcego.

Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu powyzsze raporty (pkt 11) oraz statystki (pkt 10)
poprzez system CRM.

Wykonawca zobowigzuje sie do:

a) wyznaczenia osoby odpowiedzialnej za koordynowanie realizacji ustugi po stronie
Wykonawcy oraz za kontakty z Zamawiajgcym,

b) niezwtocznego udzielania odpowiedzi na zapytania Zamawiajgcego (w przeciggu 24 h od
wplyniecia zapytania mailowego),

c) informowania na biezgco o pojawiajgcych sie problemach i innych zagadnieniach istotnych
dla realizacji ustugi.

Wykonawca zobowigzuje sie do realizacji ustugi w zakresie obstugi infolinii z zachowaniem starannosci
zawodowej, rzetelnie terminowo, a takze do przestrzegania obowigzujgcego prawa i dbatosci o
interesy Zamawiajgcego.

Wykonawca powinien wykazaé sie znajomoscig Ustawy o Polskim Bonie Turystycznym.

Zamawiajgcy zobowigzuje sie do wstepnego przeszkolenia konsultantéw (wideokonferencja) w
zakresie postepowan administracyjnych podejmowanych przez Zamawiajgcego i innych czynnosci w
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zakresie ustalania prawa do bonu turystycznego i/lub dodatkowego $wiadczenia w formie bonu. Na
wezwanie Zamawiajgcego wynikajgce z koniecznosci modyfikacji sposobu obstugi telefonicznej lub
omowienia wystepujgcych problemdéw, Wykonawca zobowigzuje sie zapewni¢ udziat zespotowi
konsultantéw w dodatkowych szkoleniach. Termin takiego spotkania kazdorazowo ustalany z
wyprzedzeniem tygodniowym w konsultacji z Wykonawcg (potwierdzenie mailowe).

Zamawiajgcy zapewni dostep do zestawienia spraw wraz z aktualnym opisem stanu poszczegdlnych
postepowan, ktore beda podstawg do udzielania informacji oraz przygotuje skrypt rozmowy.



