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Nacionagairi STTL
7a javno zdravje

lzraz

Pomen

info-to¢ka

MozZnost za enostavnejSe e-narofanje pacientov na zdravstvene
storitve, ki se fizi€no nahaja pri izvajalcih zdravstvene dejavnosti.

izvajalec (storitve)

Subjekt, ki se prijavlja na to javno naro€ilo z namenom ponuditi
zahtevane izdelke in storitve.

klicni center

Storitev, lahko tudi sluzba, ki sprejema klice uporabnikov (lahko
sopomenka za »kontaktni center«, »call center«, »help deskg,
»service desk« ipd.)

klicni center e-naro¢anja

Klicni center, ki izvaja storitev elektronskega naro€anja pacientov na
zdravstvene storitve.

kvalificirano digitalno | Kvalificirano digitalno potrdilo, ki ga vsak svetovalec v klicnem centru
potrdilo potrebuje za dostop do portala za elektronsko naro€anje.

portal za  elektronsko | Portal https://napotnica.ezdrav.si za naro¢anje pacientov na
narocanje zdravstvene storitve, namenjen izklju¢no svetovalcem v klicnem

centru.

portal za ¢akalne dobe

Portal https://cakalnedobe.ezdrav.si, ki vsebuje podatke o dolzini
Cakalnih dob, prvih prostih terminih in kontaktne podatke izvajalcev, ki
opravljajo zdravstvene storitve.

svetovalec

Sodelavec v klicnem centru e-naroanja.

Stevilka klicnega centra
e-naroCanja

Stevilka 080 24 45, ki je namenjena samo izvajanju storitve
elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene storitve.

uporabnik Klicatelj, ki se zeli naroditi na zdravstvene storitve — pacient.

zahtevek Klic z zahtevo za elektronsko naro&anje ali prenaroanje na
zdravstveno storitev ali neko drugo zahtevo, ki ga sprejme Klicni
center in za katero se sprozijo postopki obravnave.

ZNET Varno zdravstveno omrezje zNET, v katerega mora biti vklju€en klicni
center.

ZVEM Zdravje »vse na enem mestu« — portal https://zvem.ezdrav.si, ki
drzavljanom omogoc&a varen dostop do resitev eZdravja, z moznostjo
elektronskega naroCanja in dostopa do e-napotnic, e-receptov ter
zdravstvenih podatkov v digitalni obliki.

277S Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije

Tabela 1: Seznam izrazov in kratic
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1. JAVNO NAROEGILO

1.1 PREDMET
Predmet javnega narocila je izvajanje storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene
storitve.

1.2 OrIs
eNarocanje je nacionalna informacijska resitev, ki zagotavlja informacijsko podporo procesu elektronske
napotitve in naro€anja pacientov na zdravstvene storitve.
V okviru eNaro¢anja sta na nacionalni ravni vzpostavljena procesa:
o celektronske napotitve in naroCanja pacienta iz primarne zdravstvene ravni na
sekundarnol/terciarno raven ter
o elektronske napotitve in naro€anja pacienta znotraj sekundarne/terciarne ravni na podlagi
pooblastila.
Resitev pacientom nudil hitro, varno in u€inkovito naro€anje na zdravstvene storitve. Poenostavlja izbiro
izvajalca zdravstvene storitve glede na ¢akalno dobo in kraj izvedbe.

Ko zdravnik napotovalec pacientu izda e-napotnico za izbrano zdravstveno storitev, se mora pacient
e-naroCiti pri izvajalcu zdravstvene dejavnosti, ki storitev opravlja. Postopek lahko izvede sam prek
spletnega portala zZVEM na naslovu https://zvem.ezdrav.si, lahko ga narodi zdravnik napotovalec ali
njegova medicinska sestra, ali pa mu pri tem pomaga administrator na info-toCki pri zdravniku
napotovalcu. Pacient se prav tako lahko obrne neposredno na izvajalca zdravstvene dejavnosti, pri
katerem se Zzeli naroCiti na izbrano zdravstveno storitev. To lahko naredi osebno, po telefonu in po
navadni posti.

Obstaja pa 8e moznost, da pacient pokli¢e telefonsko Stevilko klicnega centra e-naroanja, svetovalec
v klicnem centru pa ga e-naroCi prek spletnega portala https://napotnica.ezdrav.si, do katerega ima
dostop. Vse, kar mora pacient sporo€iti svetovalcu v klicnem centru, je pacientova Stevilka ZZZS, ki se
nahaja na kartici zdravstvenega zavarovanja, ter stevilka e-napotnice, ki je izpisana na potrdilu, ki ga
pacient prejme ob napotitvi na zdravstveno storitev.

Po opravljenem postopku e-naro€anja se glede na Zelje pacienta in posredovane kontaktne podatke
potrdilo o terminu lahko poslje pacientu kot sporoc€ilo SMS, s pomocjo elektronske poste ali kot pisemska
posiljka.

Pacienti prejmejo pisno potrdilo z vsemi potrebnimi informacijami s strani izvajalca zdravstvene
dejavnosti, pri katerem so naroceni, ne glede na to, ali so naro¢eni na to€en ali okvirni termin, v skladu
z osmim odstavkom 14.b ¢lena ZPacP: »Pacienta se uvrsti na €akalni seznam v petih dneh po predlozitvi
napotne listine oziroma v dveh dnevih po opravljeni triaZi, o uvrstitvi in posledicah zaradi neopravi¢ene
odsotnosti od termina pa se ga obvesti v treh dneh od uvrstitve na ¢akalni seznam«.

V predmetnem javnem naroCilu bo naro¢nik izbral izvajalca, ki bo izvajal storitev elektronskega
naroCanja pacientov na zdravstvene storitve, na osnovi podatkov o Stevilki ZZZS ter Stevilki e-napotnice,
ki ju bo posredoval pacient.

Osnovne zahteve, ki morajo biti izpolnjene za uspedno izvajanje storitve e-naro€anja pacientov na
zdravstvene storitve, so:
e svetovalci v klicnem centru sprejemajo klice pacientov in jih glede na posredovane podatke
vodijo skozi proces e-naroCanja in/ali informirajo o ¢akalnih dobah na izbrano zdravstveno
storitev pri izvajalcih zdravstvene dejavnosti.
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e zadostno Stevilo svetovalcev, ki so primerno usposobljeni za izvajanje zahtevane storitve.

Izvajanje storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene storitve je vzpostavljeno na
nacionalni ravni.

1.3 NAMEN IN CILJI

Namen predmetnega javnega naroCila je izvajanje storitve elektronskega naro€anja pacientov na
zdravstvene storitve. Ob tem lahko svetovalci v klicnem centru na zahtevo pacienta tudi odpovedo
termin, ali pa ga prenarocijo na drugi termin oz. k drugemu izvajalcu zdravstvene dejavnosti.

Cilj javnega narocila je naro¢anje pacientov, ki poklicejo na brezpla¢no telefonsko Stevilko klicnega
centra elektronskega naro¢anja z namenom, da bi se naro ili na napoteno zdravstveno storitev.
Storitev je namenjena tistim pacientom, ki nimajo druge moznosti za izvedbo e-naro&anja ali niso dovolj
tehni¢no usposobljeni, da bi sami izvedli postopke e-naro¢anja.

Poleg tega je namen javnega narocila tudi informiranje pacientov o ¢akalnih dobah na zdravstvene
storitve pri izvajalcih zdravstvene dejavnosti ter podajanje drugih informacij, povezanih z e-naro€anjem
in e-napotnico.

1.4 OBSEG
V okviru javnega narocila mora izvajalec:
e izvajati storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene storitve:
o naro€anje na zdravstvene storitve,
o odpoved terminov,
o prenaro€anje na drugi termin ali k drugemu izvajalcu zdravstvene dejavnosti,
e na zeljo pacienta posredovati potrdilo o dodeljenem terminu, ter
e informirati paciente o ¢akalnih dobah oz. prvih prostih terminih za zdravstvene storitve pri
izvajalcih zdravstvene dejavnosti.

141 Elektronsko naroéanje na zdravstvene storitve
Ko zdravnik napotovalec pacientu izda e-napotnico, se mora pacient e-naroditi pri izvajalcu zdravstvene
dejavnosti, ki storitev opravlja.

Ce se pacient tako odlogi, pokli¢e telefonsko Stevilko klicnega centra e-naroganja. Svetovalec v klicnem
centru e-naro€anja ga e-naroci prek spletnega portala, do katerega ima dostop. Vse, kar mora pacient
sporociti svetovalcu v klicnem centru, je pacientova Stevilka ZZZS, ki se nahaja na kartici zdravstvenega
zavarovanja, ter Stevilka e-napotnice, ki je izpisana na potrdilu, ki ga pacient prejme ob napotitvi na
zdravstveno storitev. Podroben opis postopka e-naroCanja je opisan v prilozenem dokumentu
»Elektronsko naro€anje pacientov na specialisticne zdravstvene storitve — navodila za svetovalce v
klicnem centru«. V sodelovanju z naro¢nikom in po odobritvi naronika se lahko v navedenem
dokumentu opisani postopki tudi spremenijo, tako na zahtevo naro€nika, kakor tudi izvajalca storitve.
Po opravljenem postopku e-naroCanja se glede na Zelje pacienta in posredovane kontakine podatke
potrdilo o terminu lahko poSlje pacientu kot sporocilo SMS ali prek elektronske poste. Ker pa je
pricakovati, da bodo moznost e-naro¢anja s pomocjo klicnega centra lahko uporabljali tudi pacienti, ki
nimajo dostopa do navedenih moznosti prejemanja sporogil, mora biti klicni center sposoben potrdilo o
dodeljenem terminu tudi natisniti (mozZnost v splethem portalu za e-naro€anje) in ga kot pisemsko
posiliko poslati na pacientov naslov.
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V prilozenem dokumentu sta opisana tudi postopek odpovedi termina ter prenaro€anje pacienta na drugi
termin ali k drugemu izvajalcu zdravstvene dejavnosti.

1.4.2

Informiranje o ¢akalnih dobah

Svetovalec v klicnem centru za elektronsko naro€anje pacientov na zdravstvene storitve na zahtevo
pacienta pridobi potrebne podatke o dolzini ¢akalnih dob, prvih prostih terminih in kontaktne podatke
izvajalcev, ki opravljajo zdravstvene storitve, ter pridobljene podatke posreduje pacientu.

15

KLICNI CENTER E-NAROCANJA

Za organizacijsko in tehni¢no vzpostavitev klicnega centra e-naro€anja je odgovoren izvajalec, ki mora
Se pred zaCetkom izvajanja storitve e-naro€anja pacientov na zdravstvene storitve poskrbeti tudi za:

zagotovitev potrebnih prostorov z vso potrebno infrastrukturo,

zagotovitev ustreznih delovnih pogojev za svoje sodelavce,

vzpostavitev, odprtje in zagotavljanje vseh zahtevanih pristopnih komunikacijskih kanalov
(telefon),

brezplacno telefonsko Stevilko 080 24 45, ki je namenjena samo izvajanju storitve elektronskega
naro¢anja pacientov na zdravstvene storitve,

pridobitev in namestitev potrebne komunikacijske opreme,

pridobitev in namestitev potrebne druge strojne opreme (procesoriji, diski, ipd.),

zagotovitev vse potrebne programske opreme,

prikljucitev v varno zdravstveno omrezje zNET,

pridobivanje kvalificiranih digitalnih potrdil za svetovalce,

ter vse druge aktivnosti, ki jih predpisujejo dobre prakse s tega podrod¢ja in izvaja izvajalec kot
dober gospodar.

Izvajalec je odgovoren tudi za izobrazevanje svetovalcev, ki opravljajo storitve izvajanja e-narocanja
pacientov na zdravstvene storitve:

izobraZevanje glede uporabe infrastrukture klicnega centra,
vsebinsko Solanje za izvajanje storitev e-naro€anja, prenaro¢anje, odpoved terminov, iskanje
podatkov o ¢akalnih dobah, posiljanje potrdil o narodilu.

Izdelki in storitve, ki bodo realizirani z javnim narocilom in so odgovornost izvajalca storitve:

e vsebinski in tehni€ni izdelki oz. storitve

o storitev izvajanja elektronskega naro€anja pacienta na zdravstvene storitve, vklju¢no z
odpovedjo terminov, prenaro¢anjem in odpoSiljanjem potrdil o naro€ilu,

o storitev informiranja pacientov o €akalnih dobah,

o mesecna porocila, kot so: porocila o Stevilu izvedenih e-naro€anj, odpovedi terminov
ter prenarocanj, Stevilo podanih informacij o ¢akalnih dobah, grafi¢ni prikaz klicev po
kategorijah, povpre¢nem in najdaljSem ¢asu €akanja na odgovor po klicu, grafi¢ni prikaz
odzivnega €asa na Kklic, frekvenca klicev po dnevih in urah dneva, frekvenca klicev po
dnevih v tednu, frekvenca klicev glede na dneve v mesecu, dolZina trajanja klicev,
Stevilo sprejetih in zgreSenih klicev, izpisek vseh klicev, ki vklju€uje odzivni &as in
trajanje klica, relativni prikaz Stevila klicev glede na prejSnje mesece, idr. (dokonéen
seznam bo izdelan skupaj z naro¢nikom).

Vsi izdelki, tako dokumentacija kot storitve, morajo biti v slovenskem jeziku.

Vsak izdelek ali storitev pred predajo pregleda narocnik in poda morebitne pripombe ali zahteve po
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spremembi. Ce se naroénik z izdelkom ali naginom izvajanja storitve strinja, to naro&niku potrdi v pisni
obliki.

1.6 TERMINSKI NACRT
Tabela 2 prikazuje okvirni izhodiS€ni terminski nacrt izvajanje storitve.

Postavka Trajanje Zacetek Zakljucek

IZVAJANJE

Izvajanje storitve elektronskega narocanja
pacientov na zdravstvene storitve

12 mesecev | 1.12.2021 30.11.2022

Tabela 2: Terminski naért izvajanja storitve klicnega centra

2. PODROBNOSTI IN ZAHTEVE JAVNEGA NAROCILA

2.1 ELEKTRONSKO NAROCANJE NA ZDRAVSTVENE STORITVE
Ko zdravnik napotovalec pacientu izda e-napotnico, se mora pacient e-narociti pri izvajalcu zdravstvene
dejavnosti, ki storitev opravlja.

Ce se pacient tako odlogi, pokli¢e telefonsko $tevilko klicnega centra e-naroganja. Svetovalec v klicnem
centru e-naro€anja ga e-naro€i prek spletnega portala https://napotnica.ezdrav.si, do katerega ima
dostop na osnovi kvalificiranega digitalnega potrdila in vioge v evidenci uporabnikov eZdravja. Vse, kar
mora pacient sporoditi svetovalcu v klichem centru, je pacientova Stevilka ZZZS, ki se nahaja na kartici
zdravstvenega zavarovanija, ter Stevilka e-napotnice, ki je izpisana na potrdilu, ki ga pacient prejme ob
napotitvi na zdravstveno storitev. Podroben opis postopka e-naro€anja je opisan v prilozenem
dokumentu »Elektronsko naro¢anje pacientov na specialistiCne zdravstvene storitve — navodila
za svetovalce v klicnem centru«. V sodelovanju z naro€nikom in po odobritvi naro¢nika se lahko v
navedenem dokumentu opisani postopki tudi spremenijo, tako na zahtevo naro&nika, kakor tudi
izvajalca storitve.

Po opravljenem postopku e-naro€anja se glede na Zelje pacienta in posredovane kontaktne podatke
potrdilo o terminu lahko poslje pacientu kot sporocilo SMS ali prek elektronske poste. Ker pa je
pricakovati, da bodo moznost e-naro¢anja s pomocjo klicnega centra lahko uporabljali tudi pacienti, ki
nimajo dostopa do navedenih moznosti prejemanja sporodil, mora biti klicni center sposoben potrdilo o
dodeljenem terminu tudi natisniti (moznost v splethem portalu za e-naro€anje) in ga kot pisemsko
posiliko poslati na pacientov naslov.

V prilozenem dokumentu sta opisana tudi postopek odpovedi termina ter prenaroCanje pacienta na drugi
termin ali k drugemu izvajalcu zdravstvene dejavnosti.

2.2 INFORMIRANJE O CAKALNIH DOBAH

Svetovalec v klicnem centru za elektronsko naro€anje pacientov na zdravstvene storitve na zahtevo
pacienta pridobi potrebne podatke o dolzini ¢akalnih dob, prvih prostih terminih in kontakine podatke
izvajalcev, ki opravljajo zdravstvene storitve, v spletnem portalu https://napotnica.ezdrav.si, ¢e ima na
voljo Stevilko napotnice in Stevilko ZZZS pacienta, ¢e pa teh podatkov nima, so ¢akalne dobe prikazane
v portalu https://cakalnedobe.ezdrav.si. Pridobljene podatke posreduje pacientu.

P-5 Specifikacija 7/10


https://napotnica.ezdrav.si/
https://napotnica.ezdrav.si/
https://cakalnedobe.ezdrav.si/

o e

2.3 UPORABNIKI
Uporabniki storitve elektronskega naro¢anja pacientov na zdravstvene storitve so vsi pacienti, za katere
je bila izdana e-napotnica, s katero so bili napoteni na zdravstvene storitve, ki e-naro¢anje dovoljujejo.
Pacient se lahko elektronsko naro€i na razli¢ne nacine, ki ne zahtevajo posredovanja klicnega centra:
e naroCi ga Ze izvajalec (zdravnik napotovalec ali medicinska sestra), kjer je bila e-napotnica
izdana,
e naroci se na info-tocki, ki so vzpostavljene pri nekaterih izvajalcih zdravstvene dejavnosti,
e stopi v neposreden stik z izvajalcem zdravstvene dejavnosti in uporabi moznosti naro¢anja, ki
so bile v veljavi pred uvedbo eNarocanja (telefonski klic, osebni obisk, po posti ipd.),
e narocCi se sam prek portala zZVEM na naslovu https://zvem.ezdrav.si/.

Pacienti, ki ne bodo izkoristi zgornjih moznosti ali ne zmorejo sami izvesti e-naro€anja prek spletnega
portala, bodo za naro€anje uporabili klicni center e-naro€anja.

Enako velja za primere, ko zeli pacient odpovedati termin ali se naroditi pri drugem izvajalcu zdravstvene
dejavnosti.

Potencialno Stevilo konénih uporabnikov (pacientov) je lahko ve¢ kot 2 milijona o0z. vsi prebivalci
Republike Slovenije in tuji drzavljani, ki v Republiki Sloveniji uveljavljajo pravico do zdravstvenega
varstva.

24 SPREJEM KLICEV

Pacienti klicatelji bodo klicali na brezplac¢no telefonsko Stevilko klicnega centra 080 24 45, ki je
namenjena samo izvajanju storitve elektronskega naroCanja pacientov na zdravstvene storitve.
Samodejni odzivnik ob klicu pacienta lahko predvaja obvestilo o soglasju do vpogleda v osebne podatke.

25 NALOGE SVETOVALCEV
Naloge svetovalcev, ki so podrobneje opisane v drugih delih dokumenta, so:
e sprejemanije klicev pacientov,
e vodenje pacientov skozi proces elektronskega naro¢anja na zdravstvene storitve za zagotovitev
termina, preklic termina ali spremembo termina oz. izvajalca,
e posredovanje informacij o €akalnih dobah in prvih prostih terminih za storitve pri izvajalcih
zdravstvene dejavnosti,
e komuniciranje z uporabnikom v primeru potrebe po dodatnih informacijah,
e usmerjanje uporabnikov na prvi nivo podpore uporabnikom reSitev eZdravja v primeru tezav z
reSitvijo eNarocanje,
e porocCanje.

Od vseh svetovalcev v klicnem centru se pri€akuje profesionalno obravnavo zahtevkov, v skladu z
dobrimi praksami s tega podro¢ja.

2.6 POROCILA

Izvajalec bo periodi¢no pripravljal porocila. Porocila se bodo pripravljala v naprej dolo€enih terminih, oz.
na zahtevo. Frekvenco pripravljanja posameznih poro€il in njihovo vsebino ter obliko bo dolo€il naro&nik
skupaj z izvajalcem.

Predvidena so vsaj ta porocila:
e Stevilo izvedenih e-narocanj,
e Stevilo izvedenih odpovedi terminov,
e Stevilo podanih informacij o ¢akalnih dobah,
o grafi¢ni prikaz klicev po kategorijah,
o relativni prikaz Stevila klicev glede na prejSnje mesece
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e povprecni in najdaljSi ¢as ¢akanja na odgovor po Klicu,
e grafi¢ni prikaz odzivhega ¢asa na klic,

e frekvenca klicev po dnevih in urah dneva,

o frekvenca klicev po dnevih v tednu

o frekvenca klicev glede na dneve v mesecu

e dolzina trajanja Klicev,

e dolZina ¢akanja na odziv,

e povprecno trajanje klicev,

e povprecno trajanje ¢akanja na odziv,

o Stevilo sprejetih in zgreSenih klicev

e izpisek vseh klicev, ki vklju€uje odzivni €as in trajanje klica,
e idr.

Praviloma izvajalec za naroCnika dogovorjeno porocilo pripravi enkrat mese¢no za pretekli mesec,
naro¢nik pa lahko izdelavo poroc€ila zahteva tudi v vmesnem obdobju.

2.7 ZAHTEVE
Od izvajalca storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene storitve naroCnik pric¢akuje
profesionalno obnasanje v skladu z dobrimi praksami s tega podrocja.

2.7.1 Vsebinske zahteve
Vsebinske zahteve, ki jih mora upostevati izvajalec storitve, so sledece:
¢ tehniCne in organizacijske zahteve:
o pripravljena informacijska in komunikacijska infrastruktura,
o zagotovljena potrebna programska oprema,
o Vvzpostavljena organizacijska enota in njene strukture,
e izdelani postopki za upravljanje z zahtevki,
e izvajanje storitve elektronskega naro¢anja pacientov na zdravstvene storitve po specifikaciji
(2.1,2.2,2.3),
e priprava mesecnih in letnih poro€il ter porocil na zahtevo.

2.7.2 Tehniéne zahteve

Lokacija izvajanja storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene storitve je v pristojnosti
izvajalca storitve. Naro¢nik lokacije ne bo zagotovil.

Prav tako naroCnik ne bo zagotovil nikakrSne komunikacijske in druge strojne infrastrukture, kakor tudi
ne potrebne programske opreme za izvajanje storitve.

Vso informacijsko opremo (strojno, komunikacijsko, programsko) mora zagotoviti izvajalec storitve
elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene storitve.

Bo pa naroc¢nik, v sodelovanju z izvajalcem, zagotovil priklop izvajalCevega okolja v varno zdravstveno
omrezje zNET, pri éemer izvajaléeva odgovornost nadzora omrezja lezi do centralne toc¢ke priklopa v
ZNET. Prav tako bo naroc¢nik svetovalcem v klicnem centru dodelil vlogo v evidenci uporabnikov
eZdravja, s katero bodo lahko dostopali do spletnega portala za elektronsko naroanje. Klicni center
mora biti priklopljen v varno zdravstveno omreZje zNET. Svetovalec v klicnem centru potrebuje
kvalificirano digitalno potrdilo za prijavo v spletni portal za elektronsko naro€anje pacientov
https://napotnica.ezdrav.si.

Resitve eZdravja delujejo v nacinu visoke razpolozZljivosti, kar ponudnik mora upostevati pri izvajanju
storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene storitve. V primeru izpada delovanja reSitev
eZdravja, mora biti zagotovljeno delovanje klicnega centra brez izgube podatkov ali nedosegljivosti za
kon¢ne uporabnike.
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2.7.3 Zakonodaja in predpisi

Pri vzpostavljanju in izvajanju storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene storitve mora
izvajalec storitve upoStevati vse zakonske in podzakonske akte ter predpise, ki se nanasajo na
omenjeno podro¢je. Predvsem mora izvajalec vse aktivnosti izvajati v skladu z Zakonom o varstvu
osebnih podatkov (ZVOP-1, Ur. I. RS, &t. 94/07-UPB1).

V primeru zbiranja kontaktnih podatkov uporabnikov klicnega centra, se ti lahko uporabijo le za
komuniciranje v okviru reSevanja zahtevka, kjer so bili kontakti posredovani. V nobenem primeru pa ni
dovoljeno kontaktnih in drugih osebnih podatkov uporabljati v kakrSne koli druge namene, razen za
reSevanje zahtevkov pacientov v okviru elektronskega naro¢anja pacientov na zdravstvene storitve.
Izvajalec storitve elektronskega naroCanja pacientov na zdravstvene storitve ne sme brez pisnega
privoljenja naroCnika tretjim osebam posredovati podatkov, pridobljenih v okviru izvajanja storitev iz tega
javnega narodila.

2.7.4 Zahteve pri izvajanju storitve
Izbrani izvajalec storitve mora pri izvajanju storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene
storitve zagotavljati:

¢ najmanj 80 % telefonskih klicev mora biti sprejetih znotraj 30 sekund,

e v CGasu Cakanja na prostega svetovalca se javi »avtomatski odzivnik« (odziv avtomatskega
odzivnika ni sprejem klica) — podrobno vsebino besedila odzivnika na predlog izvajalca potrdi
naro¢nik, za snemanje odgovora poskrbi izvajalec storitve,

e po dogovoru z naro¢nikom izvajalec storitve pripravi menijsko izbiro ob sprejemu klica,

o Kklici se izvedejo na brezplagno telefonsko Stevilko klicnega centra elektronskega narocanja.

Vse stroSke vzpostavitve in uporabe telefonskih Stevilk, ki so namenjene za izvajanje storitev v klicnem
centru za elektronsko naro€anje pacientov na zdravstvene storitve, krije izbrani izvajalec storitve. Prav
tako izbrani izvajalec storitve elektronskega naroCanja na zdravstvene storitve krije vse stroske
vzpostavitve in uporabe telefonskih Stevilk tudi v primeru morebitne zamenjave ponudnika te storitve.

275 Delovni €as klicnega centra elektronskega naro¢anja

Delovni &as klicnega centra, ki izvaja storitve elektronskega naro€anja pacientov na zdravstvene
storitve, je vsak dan v tednu od 7:00 — 22:00, tudi ob nedeljah in praznikih. V tem ¢asovnem obdobju
mora na vse klice odgovarjati svetovalec v klicnem centru.

Spodaj podpisani pooblas¢eni predstavnik ponudnika izjavljam, da vse ponujene storitve v celoti
ustrezajo zgoraj navedenim opisom.

V/na , dne

Ime in priimek:

Podpis:
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