1.

ZAPYTANIE W CELU OSZACOWANIA WARTOSCI ZAMOWIENIA

DOTYCZY:

ustugi Call Center w Uniwersyteckim Centrum Klinicznym im. K. Gibinskiego

w Katowicach ul. Ceglana 35, na okres 24 miesiecy wraz ze szkoleniem, serwisem

i gwarancja, jak réwniez aktualizacjg systemu.

Szczegotowy opis przedmiotu zaméwienia
Przedmiotem zamdwienia jest ustuga Call Center do obstugi centrum telefonicznego w
siedzibie Zamawiajgcego obejmujgca miedzy innymi:.

e Udostepnienie systemu do obstugi Call Center wraz z jego wdrozeniem i

konfiguracjg na sprzecie Zamawiajgcego
e Przeprowadzenie szkolen dla personelu Zamawiajgcego (w formie stacjonarnej)
e Obstuge serwisowg udostepnionego systemu oraz wsparcie dla uzytkownikéw

Zamawiajgcego w trakcie trwania umowy

2. Podtgczenie systemu Call Center do centrali telefonicznej Zamawiajgcego — model

centrali: Innovaphone IP6010

3.

Wykonawca zapewni dziatanie systemu Call Center przez okres 24 miesiecy i dostarczy
wszelkie niezbedne do dziatania systemu licencje
Dostarczenie 5 sztuk stuchawek wraz ze stosownymi kablami przytgczeniowymi,
opisanych w zatgczniku nr 2.
Uzyczenie 2 szt. bramek VolP na czas obowigzywania umowy opisane w zatgczniku nr
2.
Szkolenie rejestratorek telefonicznych, kierownika call center i administratora z obstugi
systemu na warunkach opisanych w zatgczniku nr 2.
Zawansowane szkolenie rejestratorek telefonicznych i sekretarek medycznych z zakresu
komunikacji z pacjentem na warunkach opisanych w zataczniku nr 2.
Zapewnienie pakietu 20 000 punktéw SMS (1pkt = 160 znakdw, bez polskich znakdw)
wraz z aliasem (nazwg nadawcy — tj. Zamawiajgcego - (maksymalnie 11 znakéw bez
polskich znakéw) na okres obowigzywania umowy.
Wiadomos¢ SMS — wiadomos¢ SMS wysytana na numery komérkowe polskich
operatoréw GSM, nadana z wybranej i zaakceptowanej przez Zamawiajgcego nazwy

nadawcy (maksymalnie 11 znakdéw). Dtugosé wiadomosci SMS — liczba znakéw dla



jednoczesciowej wiadomosci SMS:
- bez znakdéw specjalnych: maksymalnie 160 znakdw;
- ze znakami specjalnymi: maksymalnie 70 znakdw.
Przekazanie do zamawiajgcego statystyk wysytania sms z podziatem na ilos¢ oraz
liczbe punktow/ znakdéw (raz w miesigcu).
9. Spotkania jako$ciowe celem omdwienia wynikdéw pracy call center (miesiecznie).
10. Kwartalne spotkania analityczne nt. efektywnosci dziatania zespotu call center —wraz z
odstuchem i analizg rozmow.

Niezbedne wymagania w zakresie przedmiotu zamdwienia zostaty umieszczone w zatgczniku
nr2.

[l. Termin wykonania zamdwienia: 30 dni

. Kryterium decydujgcym o wyborze oferty jest:
e Cena-100%

IV. Oferty moga sktada¢ wykonawcy posiadajgcy doswiadczenie w realizacji podobnych ustug
tj. mogacy sie wykazac realizacjg przynajmniej jednego zamoéwienia polegajgcego na wdrozeniu
call center w okresie ostatnich .

V. Pfatnos¢: abonament miesieczny ptatny w terminie 30 dni od daty dostarczenia prawidtowo
wystawionej faktury.

VI. Termin i miejsce ztozenia propozycji cenowej: Prosze o przestanie propozycji cenowej do
dnia 13.08.2021r. w wers;ji elektronicznej zgodnie z zatagczonym do zapytania formularzem
cenowym (zatgcznik nr 1) na adres e-mail : administracja@uck.katowice.pl

Wartos$¢ cenowa nalezy podaé w ztotych polskich —powinna obejmowaé wszystkie dodatkowe
koszty Przedstawione wartosci cenowe powinny by¢ podane w wartosci: netto, VAT, brutto.

VII. Niniejsze ogtoszenie nie stanowi oferty w mysl art. 66 Kodeksu cywilnego jak réwniez nie
jest ogtoszeniem w rozumieniu ustawy Prawo zamdwien publicznych.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo zakonczenia postepowania bez dokonania wyboru oraz
uniewaznienia postepowania bez podania przyczyny

Zatgczniki:
1. Formularz oferty — zatgcznik nr 1

2. Zestawienie parametrow i warunkéw wymaganych — zatgcznik nr 2



Zatacznik nr 1

FORMULARZ OFERTOWY

Nazwa i adres Wykonawcy

tel/fax: e
e-Mail: oo

Data sporzadzenia oferty ........ccccceevveeenienn.

Oferuje wykonanie przedmiotu zamowienia wskazanego w zaproszeniu do ztozenia oferty na
ustuge Call Center w Uniwersyteckim Centrum Klinicznym im. K. Gibinskiego w Katowicach
ul. Ceglana 35, na okres 24 miesiecy wraz ze szkoleniem, serwisem i gwarancjg, jak rowniez
aktualizacjg systemu opisanego

w zatgczonym do niniejszej oferty zestawieniu parametrow i warunkdéw wymaganych:

1) Wartosé brutto oferty ..o (Stownie)..cooeiieiieiic PLN
2) Wartosc netto oferty......ccccceevvveenn.. (SToWNi€).cvvieciiiiieeece PLN
3) Stawka podatku VAT ...,
4) Wartos¢ podatku VAT.......ccoeeevennnen. (stownie).....oooveeiiiiiicee PLN

1. Deklaruje ponadto :
1) termin wykonania zamoOWienia ......cccccceviieiiieeiiieeiieeeie, (max 30 dni od dnia
zawarcia umowy)
2) warunki ptatnosci — system abonamentowy:

a) jednorazowa optata instalacyjno-wdrozeniowa ...........ccceeeeeeveneeeeennn... zt. netto, 30 dni
od dnia otrzymania przez Zamawiajgcego prawidtowo wystawionej faktury.

b) miesieczna optata abonamentowa za udzielenie licencji oraz serwis systemu
................................... zt. netto 30 dni od dnia otrzymania przez Zamawiajgcego
prawidtowo wystawionej faktury.

3) okres gwarancji 24 miesiecy od daty podpisania protokotu odbioru koncowego
przedmiotu umowy

4) zapewnienia pakietu 20 000 punktéw SMS (1pkt = 160 znakow, bez polskich znakéw) na
okres 24 miesiecy od daty podpisania Umowy

5) Przedstawienie materiatow szkoleniowych w zakresie komunikacji z pacjentem oraz
referencji podmiotdéw, w ktorych wdrazano system call center

6) Wykonanie ustug o podobnym charakterze w podmiotach leczniczych w okresie
ostatnich 5 lat dla co najmniej 10 poradni, potwierdzone listg podmiotdéw



Lp.

Podmiot leczniczy — zamawiajacy (nazwa i adres)

Termin
uruchomienia ustugi
(miesigc / rok)

podpis osoby upowaznionej do ztozenia oferty




Zatgcznik nr 2
ZESTAWIENIE MINIMALNYCH PARAMETROW | WYMAGANYCH

Przedmiot zamdwienia:
Uruchomienie ustugi Call Center w Uniwersyteckim Centrum Klinicznym im. K. Gibinskiego w

Katowicach ul. Ceglana 35, na okres 24 miesiecy wraz ze szkoleniem, serwisem i gwarancja,
jak rowniez aktualizacjg systemu.

1. wykaz minimalnych wymaganych funkcji systemu:
Wykonawca w ramach umowy musi udostepni¢ Zamawiajgcemu system CALL CENTER, zwany
w dalszej czesci ponizszego opisu ,,Systemem”, spetniajgcy ponizej opisane wymagania:
NaAzWa SYStEMU ..occvvviieieciieiie e
Producent ..o

2. automatyczne odbieranie wskazanych telefonow;

3. Funkcja wykonywania potgczen przez rejestratorki telefoniczne:

1) manualnie na numer z/spoza bazy danych systemu; do jednego lub wielu pacjentéw;
2) automatycznie na numer z/spoza bazy danych systemu; do jednego lub wielu
pacjentow.

4. dziatanie w sieci LAN o predkosci przesytania min 100 Mb/s oraz sieci bezprzewodowej WLAN
w standardzie minimum 802.11g;

5. dziatanie na komputerach klasy PC posiadanych przez Zamawiajgcego (wyposazonych min.
w, pamie¢ RAM 8 GB i dziafajgcych pod kontrolg systemu operacyjnego Windows 10 lub
w domenie Windows, wyposazonych w pakiety biurowe open source (tj. open office);

6. mozliwos¢ uruchomienia w dowolnej lokalizacji Zamawiajacego, potaczonej z siedzibg
Zamawiajgcego faczem swiattowodowym lub poprzez szyfrowany tunel VPN;

7. zapewnienie graficznego interfejsu uzytkownika;

8. interfejs uzytkownika w jezyku polskim;

9. zapewnienie sterowania transferem potgczenia przy pomocy IVR za pomocg kodéw DTMF;
10. mozliwos¢ przesytania komunikatow gtosowych w formie plikdéw WAV i zarzgdzanie nimi;

11. mozliwos¢ konfiguracji komunikatow informujgcych o szacowanym czasie oczekiwania na
odebranie potgczenia oraz o zajmowanym miejscu w kolejce potgczen oczekujgcych;

12. mozliwo$¢ utworzenia dedykowanych rél dla poszczegdlnych grup uzytkownikow tj.
administratora Systemu, rejestratorki telefonicznej oraz osoby nadzorujgcej prace zespotu
rejestratorek;

13. mozliwos¢ tworzenie nowych kont uzytkownikéw z poziomu uprawnien administratora;



14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

brak ograniczen w zakresie liczby poszczegdlnych grup kont uzytkownikédw np. rejestratorek,
administratoréw itp. oraz nielimitowana liczba uzytkownikow;

zapewnienie wewnetrznej komunikacji pomiedzy poszczegdlnymi uzytkownikami systemu
poprzez wbudowany komunikator (komunikacja pomiedzy zespotem rejestracji call center z
uzytkownikami szpitala);

koniecznos¢ logowania poszczegdlnych uzytkownikdw do Systemu na podstawie
indywidualnego konta i hasta;

mozliwos¢ podziatu (w zaleznosci od funkcji) profili rejestratorek telefonicznych na:
1) rozmowy przychodzgce i wychodzace,
2) tylko rozmowy wychodzgce;

mozliwos$¢ nagrywania wszystkich rozméw w formacie WAV;

mozliwos¢ generowana raportow (liczba potaczen, wykaz numerdw oraz czas) przez
wybrane grupy uzytkownikow w celu biezgcej analizy pracy Systemu z mozliwoscig ich
eksportu do pliku excel, pdf oraz csv;

rozdzielanie potaczen telefonicznych pomiedzy poszczegdlnych operatoréw w
nastepujgcych schematach:
e przekazanie potgczenia do rejestratora, ktéry jako ostatni obstugiwat potgczenia
przychodzace,
e przekazania potgczenia do rejestratora, ktéry sposrod wszystkich ma najmniej
odebranych pofaczen,
e |osowe przekazywanie potgczen do rejestratorow,
e przekazywanie potgczen w wyznaczonej kolejnosci. W przypadku ominiecia kolejki dany
rejestrator zmienia miejsce w kolejce i jako pierwszy odbiera nowe potgczenie,
e przekazywanie pofgczen w kolejnosci zalogowania rejestratora do Systemu;

mozliwos¢ zaimportowania bazy danych pacjentéw szpitala oraz jej przechowywanie w bazie
danych systemu;

ciggte monitorowanie pracy rejestratorek telefonicznych z poziomu kierownika poprzez:

1) panele raportowe (liczbowe i graficzne),
2) zestawienia numeryczne,
3) podglad statusu rejestratorki telefonicznej w Systemie (aktywny/nieaktywny);

mozliwos¢ wgladu dla wybranej grupy uzytkownikow w raporty graficzne z biezgcego dnia
w zakresie:
e czasu oczekiwania pacjenta na odebranie potgczenia przychodzacego,
e czasu trwania potgczen przychodzacych i wychodzacych,
e wykresu godzinowego dla potgczen przychodzgcych (w podziale na odebrane
i nieodebrane),
e wykresu godzinowego dla potgczen wychodzacych (w podziale na dodzwonione
i niedodzwonione),
e wskaznika odbieralnosci;



24. dostep dla wybranej grupy uzytkownikow do statystyk z biezgcego dnia w podziale na:

liczbe potgczen przychodzgcych obstuzonych przez rejestratorki telefoniczne,

liczbe wszystkich potaczen przychodzgcych,

liczbe potgczen wychodzgcych odebranych przez pacjenta,

liczbe wszystkich wykonanych potgczen wychodzacych,

liczbe wystanych wiadomosci SMS,

liczbe potgczen nieodebranych potaczen z unikalnych numeréw telefondéw, na ktore
podjeto prébe oddzwonienia,

liczbe potgczen nieodebranych potaczen z unikalnych numerdéw telefondéw, na ktore
nalezy oddzwonic,

liczbe potaczen skonsultowanych przez rejestratorki z personelem medycznym
Zamawiajgcego, oddzwonionych do pacjenta,

liczbe potgczen wymagajgcych konsultacji rejestratorki z personelem medycznym
Zamawiajgcego i oddzwonienia do pacjenta;

25. mozliwo$¢ wgladu dla wybranej grupy uzytkownikow w dane historyczne komunikacji z
pacjentami, z osobami spoza bazy danych sytemu / z numerami wewnetrznymi placowki
Zamawiajgcego, z okresu maksymalnie do miesigca w zakresie:

potgczen przychodzgcych (wszystkich, odebranych, nieodebranych, oddzwonionych,
wymagajacych konsultacji, skonsultowanych, problematycznych oraz dtugich —
trwajgcych powyzej 3 minut) wraz z mozliwoscig odstuchania nagrania rozmowy,
potgczen wychodzacych (wszystkich, wydzwonionych, zaplanowanych, krétkich
potgczen — trwajgcych ponizej 10 sekund, braku potgczenia, problematycznych oraz
dtugich — trwajgcych powyzej 3 minut) wraz z mozliwoscig odstuchania nagrania
rozmowy,

wiadomosci SMS (wszystkich, wystanych, btad wysytki, odebranych),

zbiorczych list pozycji do wydzwonienia stworzonych przez rejestratorki telefoniczne
(zrealizowanych, niezrealizowanych) wraz z mozliwoscig odstuchania nagrania
rozmowy,

zbiorczych list telefondw zrealizowanych przez rejestratorki w ramach list pozycji do
wydzwonienia, wraz z mozliwoscig odstuchania nagrania rozmowy,

z opcjg przeszukiwania wynikéw na podstawie dowolnej frazy;

26. mozliwos¢ biezgcego $ledzenia pracy rejestratorek telefonicznych dla wybranej grupy
uzytkownikéw, obejmujgcego m.in.:

X222

liczbe odebranych potgczen w podziale na poszczegdlne dni,
liczbe odebranych polaczen w podziale na poszczegdlne godziny,
taczny czas trwania prowadzonych rozmow,

godziny zalogowania i wylogowania z Systemu,

dtugosci przerw w pracy w Systemie,

maksymalny czasu trwania rozmowy,

Sredniego czasu trwania rozmowy,

liczbe potgczen oczekujgcych na odebranie;

27. mozliwo$¢ zapoznania sie ze statusem pracy poszczegdlnych rejestratorek w postaci panelu
graficznego obejmujgcego informacje na temat:

1)
2)

pracownik niezalogowany,
pracownik zalogowany,



28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

3) pracownik prowadzgcy rozmowe,
4) pracownik na przerwie;

dla wybranej grupy uzytkownikéw mozliwos¢ wygenerowania wykresu w formie graficznej
wszystkich zdarzen z biezgcego dnia dotyczgcych potaczen, wiadomosci SMS, logowan na
dany typ konta oraz przerw w rozbiciu na poszczegdlne rejestratorki telefoniczne;

dla wybranej grupy uzytkownikéw prezentacja powiadomien systemowych wyrdznionych
kolorystycznie w zaleznosci od rodzaju komunikatu (ostrzezenie, komunikat informacyjny,
sukces) dotyczgce efektywnosci zespotu call center lub infrastruktury technicznej;

dla wybranej grupy uzytkownikéw odstuchanie nagranych rozméw bez koniecznosci
pobierania ich na dysk w podziale na:
e potgczenia z ostatniej godziny,
e potaczenia przychodzace i wychodzgce z dzis,
e potgczenia przychodzgce dtugie (trwajgce powyzej 3 minut) z biezgcego dnia,
e potaczenia przychodzgce oznaczone przez rejestratorki jako problemowe z biezgcego
dnia;

mozliwos¢ utworzenia dowolnej liczby kolejek oczekujgcych potgczen w zaleznosci od
biezgcych potrzeb Zamawiajgcego;

dla wybranej grupy uzytkownikéw funkcja szybkiego analizowania zajetosci/statusu
poszczegodlnych kolejek komunikacyjnych oraz przypisanych do nich rejestratorek np.:
1) nazwa kolejki,

2) liczba prowadzonych w danej chwili rozmoéw w kolejce,

3) liczba potaczen oczekujacych w danej kolejce,

4) liczba potgczen w danym dniu w podziale na odebrane i nieodebrane w danej kolejce,
5) maksymalny i sredni czasu oczekiwania na potagczenie w danej kolejce,

6) suma czaséw wszystkich potgczen w danej kolejce;

dla wybranej grupy uzytkownikow wyswietlenie w formie graficznej statystyk
poszczegdlnych rejestratorek z biezgcego dnia w podziale na:

e wszystkie potgczenia,

e potaczenia przychodzace,

e potaczenia wychodzace,

e sredni czas potgczenia,

® (Czas na przerwie,

e 7 0pcjg sortowania wynikow malejgco i rosnaco,

e zmozliwoscig pokazania/ukrycia stupka ze srednig wartoscig dla catego zespotu;

dla wybranej grupy uzytkownikow dostep do statystyk w przedziale dziennym, tygodniowy,
rocznym, dowolnie zdefiniowanym z zakresu potgczen przychodzacych, z podziatem na:
e liczbe potgczen przychodzacych obstuzonych przez rejestratorki telefoniczne,
e liczbe wszystkich potgczen przychodzacych,
e liczbe rejestratorek telefonicznych odbierajgcych potaczenia,
e szacowang liczbe rejestratorek telefonicznych potrzebnych do obstuzenia wszystkich
potgczen,



35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,

45.

e wskaznik odbieralnosci (stosunek liczby odebranych potaczen do liczby wszystkich
potgczen przychodzacych wyrazony w procentach),
e 7z opcjg eksportu do pliku pdf;

dla wybranej grupy uzytkownikéw graficzna prezentacja nastepujacych danych:
1) liczba potgczen w podziale na czas oczekiwania na rozmowe z agentem,
2) liczba zrealizowanych potgczen, ktérych dtugos¢ znajduje sie w dedykowanym
przedziale czasowym,
3) catkowita liczba potgczen z podziatem na potgczenia odebrane i nieodebrane w
odstepach godzinnych,
4) liczba odebranych potaczen w stosunku do nieodebranych w danym dniu;

generowanie raportéw w postaci pdf. Minimalny zakres raportowania:
1) liczba potaczen z podziatem na odebrane, nieodebrane, Sredni czas oczekiwania na
potgczenia oraz wskaznik nieodebrania,

2) taczny czas trwania potgczen,

3) tgczny czas oczekiwania na potgczenia z rejestratorkg telefoniczng,

4) liczbe potaczen dla jednej lub wybranych rejestratorek telefonicznych,

5) taczny czas przerwy dla jednej bgdZ wybranych rejestratorek telefonicznych;

System zapewnia funkcje wprowadzania wewnetrznych dokumentéw (notatek) w formatach
.pdf, .doc, .jpg, .xls, stanowigcych zbidr informacji dla rejestratorki telefonicznej, ich
dodawanie, usuwanie oraz grupowanie tematyczne w nadrzednych katalogach;

mozliwos¢ ustawienia priorytetow dla dokumentdw, przechowywanych i udostepnianych
rejestratorkom telefonicznym w wewnetrznym katalogu dokumentow;

edycja atrybutow dokumentéw i katalogdw: nazwy, opisu, priorytetu;

wyszukiwanie dokumentéw PDF wg np.: nazwy, opisu lub typu pliku;

zarzadzanie strukturg dokumentéw w postaci przeciggnij-upusc;

funkcja archiwizacji nagran z listg wszystkich nagranych rozméw przeprowadzonych przez
rejestratorki telefoniczne;

wbudowana funcja odstuchiwania rozméw dla wybranej grupy uzytkownikéw z pacjentami
bez koniecznosci pobierania ich na dysk;

wyszukiwanie nagran z wykorzystaniem min nastepujgcych kryteridw:
1) data rozpoczecia i zakonczenia,

2) numer rejestratorki telefonicznej,

3) rodzaju kolejki,

4) identyfikator pacjenta (PESEL badz inny unikalny identyfikator pacjenta)
5) numer telefonu;

System posiada funkcje tworzenia, edycji zawartosci, grupowania tematycznego oraz
zarzadzania systemem w postaci przeciggnij-upus¢ podpowiedzi (informacji dla rejestratorek
telefonicznych na temat zasad przyjmowania pacjentow w placowce Zamawiajgcego) przez
uzytkownika o profilu Kierownik.



46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

dla wskazanej przez Zamawiajgcego grupy uzytkownikdw mozliwosé edycji, usuwania oraz
przygotowywania szablonéw wiadomosci SMS oraz zarzadzania ich strukturg w postaci
przeciggnij-upusg;

dla wybranej grupy uzytkownikdw mozliwos¢ tworzenia listy kontaktow do przetgczania
pofgczen przez rejestratorki telefoniczne oraz zarzadzania ich strukturg w postaci
przeciggnij-upusc;

wygenerowanie danych statystycznych na temat przerw poszczegdlnych rejestratorek
z rozroznieniem dtugosci trwania poszczegélnych przerw oraz catkowitej sumy przerw dla
kazdej telefonistki;

generowanie danych statystycznych poréwnujacych dwa zdefiniowane okresy w postaci
graficznej (wykres stupkowy lub kotowy) odnosnie:

1) liczby potaczen,

2) czasu oczekiwania na potgczenie,

3) dtugosci rozmow;

dla wybranej grupy uzytkownikow mozliwos¢ wystania masowej wiadomosci SMS do wielu
odbiorcéw poprzez wygenerowanie pliku CSV z danymi odbiorcéw z bazy danych systemu
medycznego lub skopiowanie listy numeréw telefonéw odbiorcow z systemu
medycznego.50. dla wybranej grupy uzytkownikéw tworzenia automatycznych kampanii
informacyjnych do pacjentdéw poprzez kanaty:

1) telefoniczne,

2) SMS’owe,

3) e-mail;
dla wybranej grupy uzytkownikéw mozliwos¢ tworzenia kampanii informacyjnych
(za pomocy graficznego kreatora kampanii — tj. poprzez prosty wybdr poszczegdlnych
elementdéw kampanii) wychodzgcych do pacjentow (telefonicznej, SMS’ owej, e-mailowej) ze
szczegdtowym okresleniem nastepujgcych parametrow:

1) nazwa kampanii,

2) wybranie pliku zrédtowego ( w postaci txt, xlIs) z danymi pacjentéw przypisanych do

kampanii,

3) wprowadzenie opisu kampanii,

4) wybdr rodzaju kampanii (telefoniczna, SMS, e-mail),

5) data realizacji kampanii, godziny realizacji, liczba préb kontaktu;

zapewnienie wysytania wiadomosci tekstowych SMS w ramach ustalonego w umowie limitu
(ustalonego z Zamawiajgcym) do jednego lub wielu odbiorcow z/spoza bazy danych;

mozliwos¢ zastgpienia numeru telefonu nadawcy SMS, nazwg nadawcy (do 11 znakow);
funkcja automatycznego odbierania potgczen przez rejestratorki telefoniczne;

informowanie w formie graficznej o potgczeniu przychodzgcym (ikona graficzna + informacja
tekstowa);

informowanie o dtugosci biezgcego potgczenia z pacjentem;
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57.

58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

69.

70.

71.

72.

informowanie rejestratorki o czasie oczekiwania pacjenta w kolejce w momencie odebrania
potgczenia;

informowanie w formie graficznej/kolorystycznej o liczbie potgczen przychodzacych
oczekujgcych na odebranie (uzycie kolorow, tj. czerwonego — sytuacja krytyczna, kolor
pomaranczowy — sytuacja ostrzegawcza, kolor zielony — sytuacja normalna);

identyfikacja numeru rozmdwcy podczas pofgczenia przychodzgcego;

mozliwos¢ porownania zidentyfikowanego numeru rozméwcy z zawartoscig bazy danych i
automatyczne przyporzgdkowanie pacjenta do potgczenia;

mozliwos$¢ dokumentowania przychodzgcych potgczen poprzez formularz umozliwiajgcy
wpisanie okreslonych danych np.: imie i nazwisko, PESEL, nr telefonu, adresu e-mail,
identyfikator pacjenta w systemie medycznym (ID HIS), numer dokumentu tozsamosci (ID
dokumentu), pola tekstowego na notatki, pola tekstowego na konsultacje, wybdr tematu
rozmowy;

funkcja przypomnienia o wypetnieniu formularza w formie informacji tekstowej;

funkcja zapisywania formularza w celu dokumentowania potgczen przychodzacych oraz
utworzenia bazy pacjentéw;

funkcja informowania o zapisaniu wypetnionego formularza przez ukrycie informacji
tekstowej;

funkcja aktualizacji danych pacjenta poprzez edycje formularza;

funkcja autouzupetniania formularza po wpisaniu numeru PESEL na podstawie bazy danych
systemu;

zapisanie pofgczenia przychodzacego jako konsultacje poprzez wpisanie podczas rozmowy
w polu Konsultacja tresci zapytania pacjenta;

mozliwos¢ oddzwonienia na potgczenie w ramach stworzonego zapytania i manualnej oraz
automatycznej zmiany jego statusu;

z poziomu rejestratorki telefonicznej funkcja oznaczenia tematyki rozmowy w ramach
potgczen przychodzgcych;

dla wybranej grupy uzytkownikdéw generowanie raportu w zakresie poszczegdlnych tematow
rozmow oznaczonych przez rejestratorki telefoniczne;

z poziomu rejestratorki telefonicznej wybdr sposrdd kilku dostepnych wiadomosci SMS
ustalonych przez Zamawiajgcego i wystanie wiadomosci SMS podczas trwania rozmowy z
pacjentem oraz w dowolnym innym momencie;

z poziomu rejestratorki telefonicznej wystanie wiadomosci SMS do pacjenta/wielu
pacjentow lub na dowolny numer telefonu spoza bazy danych;
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73

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

.z poziomu uzytkownika o typie rejestratorki telefonicznej wystanie wiadomosci e-mail
podczas trwania rozmowy z pacjentem oraz w dowolnym innym momencie;

z poziomu uzytkownika o typie rejestratorki telefonicznej zapewnia podczas rozmowy, po
uzupetnieniu danych pacjenta: okreslenie ptci, wieku oraz wyswietlenie ikony symbolizujgcej
wystgpienie problemu z tym pacjentem podczas rozméw historycznych (jezeli kiedykolwiek
wystapit);

mozliwos¢ automatycznego budowania listy potaczen nieodebranych oraz umozliwienie
natychmiastowego oddzwonienia;

mozliwos¢ szybkiego podgladu przez uzytkownika o typie uzytkownika o typie rejestratorki
10 ostatnich interakcji z wybranym pacjentem w zakresie komunikacji telefonicznej,
SMS’owej, e-mail'owej oraz zgtoszern wystanych za posrednictwem wtyczki ze strony
internetowej Zamawiajgcego. Funkcja powinna by¢ dostepna w trakcie rozmowy z
pacjentem;

mozliwos¢ wyswietlenia przez uzytkownika o typie rejestratorki wszystkich historycznych
interakcji z wybranym pacjentem w zakresie komunikacji telefonicznej, SMSowej, e-
mail’'owe] oraz zgtoszen wystanych za posrednictwem wtyczki ze strony internetowe;
Zamawiajgcego. Funkcja powinna by¢ dostepna w trakcie rozmowy z pacjentem oraz w
dowolnym momencie;

mozliwos¢ przetgczenia (przez rejestrtorke) potgczenia do innej rejestratorki lub na dowolny
numer telefonu (w tym numer komdrkowy i wewnetrzny placéwki), do lekarza
posiadajgcego konto typu Agent lub na dowolny numer telefonu oraz do grupy lekarzy;

mozliwos¢ edycji danych pacjenta w trakcie rozmowy telefonicznej, jak rowniez w dowolnym
innym momencie przez rejestratorke;

mozliwos¢ zawieszenia trwajgcej rozmowy;

mozliwos$¢ zbudowania zbiorczej listy pacjentéw do wydzwonienia celem realizacji potgczen
wychodzacych przez zespdt rejestracji telefonicznej;

stata widocznos¢ skryptu (instrukcji dla uzytkownika o typie rejestratorki);

mozliwos$¢ wyswietlania wybieranej przez rejestratorke zawartosci skryptu;

mozliwos¢ szybkiego przeszukiwania zawartosci skryptu;

mozliwos¢ filtrowania dokumentéw wg daty dodania, nazwy, opisu oraz priorytetu;
mozliwos$¢ wyszukiwania dokumentow po danym stowie wystepujgcym w opisie dokumentu;

wbudowana funkcja informowania o dodaniu nowego dokumentu w postaci powiadomienia
systemowego w wewnetrznym komunikatorze;

mozliwo$¢ zmiany trybu pracy: przerwa, powrot z przerwy;

dostep do kalendarza z funkcjg generowania notatek oraz wydarzen;
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90. dostep do instrukcji w zakresie obstugi gtdwnych funkcji systemu;

91. mozliwos¢ wgladu w aktywnosc¢ (zapis wszystkich potgczen telefonicznych i SMS) swojg lub
catego zespotu call center z wybranego przedziatu czasowego (dzien, tydzien, miesigc) wraz
ze statusem potgczenia / wysytki SMS:

1) odebrane,

2) nieodebrane (opcja dostepna wytgcznie dla aktywnosci catego zespotu call center),
3) oddzwonione,

4) do konsultacji,

5) skonsultowane,

6) wydzwonione,

7) zaplanowane,

8) krotkie potgczenie,

9) brak potfaczenia,

10) wystane,
11) btad wysytki;

92. zapis szczegotow wszystkich potgczen / wysytki SMS zrealizowanych przez rejestratorke lub
caty zespot call center z wybranego okresu (dzien, tydzien, miesigc), tj.: powdd kontaktu,
temat rozmowy, status pofgczenia, godzina potgczenia, czas trwania potgczenia, tresc
konsultacji;

93. mozliwo$¢ zaplanowania potaczenia z pacjentem (w przypadku gdy pacjent nie moze
rozmawiacé) w innym okreslonym podczas rozmowy z pacjentem terminie;

94. w przypadku nieodebrania telefonu przez pacjenta, ponowne wydzwonienie pacjenta.
Kolejne potgczenia sg wykonywane automatycznie, wg okreslonego schematu:
1) druga préba kontaktu — mozliwie jak najszybciej,
2) kazda kolejna préoba kontaktu — przetozona na kolejny dzien roboczy;

95. funkcja wyszukiwania pacjenta przez filtry: imie, nazwisko, PESEL, nr telefonu,
nr ID pacjenta, nr dokumentu pacjenta;

96. funkcja niezwtocznego kontaktu z pacjentem wraz z mozliwoscig wybory sposobu kontaktu:
1) Zadzwon na komorke,
2) Zadzwon na stacjonarny,
3)  Wyslij SMS;

97. funkcja wyboru powodu kontaktu z rozwijanej listy, ktéry jest automatycznie zapisywany w
systemie oraz widoczny w podgladzie archiwum kontaktu z pacjentem;

98. funkcja alertu dotyczgcego nadchodzacej kampanii, przypominajacego rejestratorce o
koniecznosci przelogowania sie celem wykonywania potgczen wychodzacych;

99. mozliwos¢ recznego zakonczenia btednego potgczenia przez rejestratorke (poczta gtosowa
itp.);

100. system umozliwia lekarzowi bedgcemu uzytkownikiem typu Agent:
a. odbieranie potfaczen od pacjentdw, ktére zostaty przekierowane przez zespét call center,
b. telefonowanie do pacjentdw,
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c. wysytanie wiadomosci SMS do pacjentow (w tym kodu do e-recepty i e-skierowania),

d. wglad w archiwum komunikacji z pacjentem,

e. wglad w statystyki w zakresie liczby oczekujgcych pacjentéw w kolejce, do ktoérej
przypisany jest lekarz,

f. identyfikacje numeru telefonu pacjenta (w zaleznosci od mozliwosci centrali telefonicznej
Zamawiajgcego),

g. wyszukiwanie pacjenta w bazie danych systemu,

h. przypisanie pacjenta do rozmowy,

i. roztgczenie potaczenia,

j. Przefaczenie pofaczenia na dowolny numer telefonu, do zespotu call center, do danego
lekarza lub grupy lekarzy,

k. wstrzymanie potgczenia,

wigczenie przerwy,

m. wylogowanie sie i zmiane hasta uzytkownika;

101. system umozliwia Administratorowi monitorowanie pracy Systemu;
102. system umozliwia Administratorowi zarzadzanie drzewem IVR;
103. system umozliwia Administratorowi ustawianie komunikatéw gtosowych;

104. system umozliwia Administratorowi zarzadzanie czasem pracy call center:
e ustawianie dni, gdy call center pracuje krécej,
e ustawianie dni wolnych od pracy;

105. system umozliwia Administratorowi zarzgdzanie kolejkami:
e zarzadzanie skryptami kolejek,
e schemat przekazywania potgczen Agentom,
e ustawienie funkcji ,,granie na czekanie”;

106. system umozliwia Administratorowi dodawanie przerw dla Agentéw.; System umozliwia
Administratorowi zarzgdzanie uzytkownikami;

107. system umozliwia Administratorowi zarzadzanie grupami uzytkownikow;

108. system oferuje dla uzytkownikow funkcje komunikatora wewnetrznego, umozliwiajgcego
porozumiewanie sie uzytkownikéw w formie:
a. czatu prywatnego (szybkiej wiadomosci prywatnej do jednego z uzytkownikow),
b. rozmowy grupowej (watku) pomiedzy wieloma uzytkownikami;

109. komunikator wewnetrzny umozliwia uzytkownikom:

e wysytanie wiadomosci natychmiastowych do dowolnego uzytkownika systemu,

e utworzenie rozmowy grupowej zawierajgcej dowolnych uzytkownikow systemu,

e wyszukiwanie dowolnej frazy w watkach/czatach, wyszukiwanie uzytkownikow,

e okreslenie przez uzytkownika o typie kierownik priorytetu tworzonej rozmowy grupowej,

e prezentacje priorytetu odpowiednim kolorem na liscie watkéw (priorytet niski — kolor
zielony, sredni — z6tty, wysoki — czerwony),

e prezentacje u konkretnego uzytkownika nieprzeczytanych przez niego watkdow poprzez
pogrubienie,

e odpowiadanie na wiadomos$¢ w formie czatu,
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wyswietlenie listy dostepnych i niedostepnych w danym momencie uzytkownikéw,
wyswietlenie aktualnego statusu dostepnych uzytkownikéw typu Agent (w trakcie
rozmowy, oczekujgcy na rozmowe, na przerwie),

wyswietlenie informacji o liscie uzytkownikéw, ktérzy odczytali dang wiadomosé
(informacja zawiera imie i nazwisko uzytkownika oraz moment wyswietlenia przez niego
wiadomosci),

zarchiwizowanie watku przez uzytkownika, ktory go utworzyt (watek zostaje przeniesiony
do archiwum, a mozliwo$¢ odpowiadania w nim zostaje wytgczona),

przywrécenie watku z archiwum przez uzytkownika, ktory go utworzyt,

wyswietlanie powiadomien dotyczacych nowych watkéw lub odpowiedzi na trwajgce
czaty

z informacjg o nadawcy wiadomosci, nazwie watku oraz czasie jej wystania,
e wyswietlanie dla rejestratorki licznika nieodczytanych watkow;

110. system umozliwia uprawnionym uzytkownikom zaplanowanie usuniecia zbioréw danych z
serwera, na ktérym zainstalowany jest system. Dane te dotyczg archiwizowanych rozméw
z pacjentami oraz wiadomosci SMS wystanych do pacjentow;

111. kasowanie danych jest mozliwe w dwdch systemach: cyklicznym — automatycznym oraz
jednorazowym — manualnym;

112. kasowanie zbioréw moze odby¢ sie w niepetnym zakresie (usuniecie nagran rozmow z
pozostawieniem danych statystycznych w zakresie komunikacji z pacjentem) oraz petnym
(usuniecie nagran rozmoéw wraz z historig komunikacji z pacjentem).

Zakres szkolen oraz materiaty szkoleniowe

Szkolenia, o ktérych mowa ponizej bedg realizowane przez Wykonawce w zakresie:

Zawansowane szkolenie personelu medycznego z zakresu komunikacji
z pacjentem:

Szkolenie zdalne z zakresu komunikacji z pacjentem dla personelu Zamawiajgcego dla 15 oséb

(1 grupa):

1)

szkolenie przeprowadzone bedzie w oparciu o wyktady oraz inne metody
szkoleniowe, jak praca w grupach, case study, brainstorming, analiza nagran
gtosowych i materiatéw audiowizualnych,

program szkoleniowy uwzglednia obszar barier komunikacyjnych wynikajacych z
nawykow i postaw personelu medycznego,

program szkoleniowy uwzglednia obszar barier komunikacyjnych wynikajgcych z
zaktécen jezykowych,

program szkoleniowy uwzglednia segmentacje pacjentdow z uwzglednieniem typow
osobowosci,

program szkoleniowy uwzglednia segmentacje pacjentow, w tym trudnego
pacjenta, wzorowego pacjenta oraz niezadowolonego pacjenta,

program szkoleniowy uwzglednia zagadnienia zwigzane ze stresem i wypaleniem
zawodowym,
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8)
9)
10)

11)

12)

13)

14)

15)

16)
17)

18)
19)

program szkoleniowy uwzglednia $ciezke pacjenta w placdwce medycznej —
cykl doswiadczen pacjenta uwzgledniajgcy kontakt telefoniczny, pierwszg wizyte,
proces leczenia,

program szkolenia uwzglednia obszar z zakresu praw pacjenta,
program szkoleniowy uwzglednia podstawowe aspekty pracy gtosem,

program szkoleniowy uwzglednia elementy profesjonalne;j obstugi
klientow/pacjentow,

program szkoleniowy uwzglednia znaczenie osoby towarzyszacej w komunikacji
z pacjentem,

program szkoleniowy uwzglednia zasady rozmowy z nastepujgcymi typami
pacjentow:

sangwinik,

melancholik,

flegmatyk,

choleryk,

trudny pacjent,
niezadowolony pacjent
pacjent przewlekle chory;

m O Q0 T W

program szkoleniowy zawiera schematy rozmdéw wraz z ich analizg (min 7 rdznych
rozmow uwzgledniajgcych rozne typy pacjentow),

program szkoleniowy zawiera wspomagajgce przyktadowe zwroty w sytuacji
przekazywania ztych wiadomosci,

program szkoleniowy uwzglednia sposoby komunikacji z rozmdéwcg z
uwzglednieniem przynaleznosci generacyjnej,

program szkoleniowy zawiera zasady komunikacji z osobg w podesztym wieku,

program szkoleniowy uwzglednia roznice w sposobie komunikacji ze wzgledu na
pteg,

program szkoleniowy obejmuje zagadnienia z zakresu telemedycyny,
kazdy uczestnik otrzymuje materiaty szkoleniowe w formie papierowej,
Materiaty szkoleniowe

materiaty szkoleniowe muszg zawiera¢ doktadny opis zagadnien, ktdre sg poruszane
podczas szkolenia (opis powyzej),

materiaty szkoleniowe zawierajg ptyte CD z przyktadowymi schematami rozméw z
réoznymi typami pacjentow,

materiaty szkoleniowe zawierajg ptyte CD z ¢wiczeniami jezykowymi dla uczestnikdow
szkolen uwzgledniajgce poprawng dykcje i artykulacje,

materiaty szkoleniowe Wykonawcy muszg by¢ pozytywnie zaopiniowane przez min.
czternastu dyrektoréow placowek medycznych,

materiaty szkoleniowe powinny posiadac co najmniej trzy artykuty nt. komunikacji z
pacjentem przygotowane przez cztonkdw instytucji opiniodawczo-doradczej
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1)

2)

powotanej na mocy ustawy w zakresie uzywania i ochrony jezyka polskiego wraz ze
zgoda na ich wykorzystanie,

materiaty szkoleniowe powinny by¢ zaopiniowane przez co najmniej jedng
organizacje/instytucje pozarzgdowa, ktérej celem jest dziatalnos¢ na rzecz dobra
pacjentow,

materiaty szkoleniowe sg wtasnoscig intelektualng firmy tworzgcej/oferujacej
oprogramowanie do rejestracji telefonicznej,

materiaty szkoleniowe stanowig zatgcznik do oferty,

materiaty szkoleniowe powinny by¢ zaopiniowane przez co najmniej ................
dyrektoréw placéwek publicznej stuzb zdrowia (szpitali);

Szkolenie zdalne z obstugi telefonicznego systemu informacyjnego call center:

1)

2)

szkolenia z zakresu Systemu podzielone na trzy obszary: szkolenie dla rejestratorek
telefonicznych, kierownika oraz administratora.

szkolenie dla kierownika i rejestratoréw obejmuje wszystkie funkcje wymienione w
wykazie wymaganych funkcji systemu.

Szkolenie dla administratora obejmuje nastepujace zagadnienia:

1)

dodawanie nowych uzytkownikéw:

tworzenie kont rejestratorek,

dodawanie kont SIP,

przypisywanie rejestratorek do kolejek,

dodawanie rejestratorek telefonicznych do grupy aktywnych uzytkownikow,
zmiana grupy zarzgdzanej przez Kierownika.

zarzadzanie przekierowaniami:

®moo oW

a. tworzenie kolejek.

podstawowa konfiguracja systemu:

zapowiedzi,

ustawianie godzin pracy,
tworzenie kont uzytkownikow,
edycja kont uzytkownikow,
tworzenie formularzy.

© oo oo

Wymagania sprzetowe

Stuchawki — 5 szt. wraz z 5 sztukami kabli przytaczeniowych

model: .....coeeeeceeeree. ; producent: ... ceceeceieree e

1)

nagtowne
na jedno ucho
mikrofon na patgku

wyposazone w mikrofon stuzgcy do redukcji szuméw otoczenia
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5) wspodtpraca z technologiag VolP
6) waga stuchawek nie wiecej niz 80g
7) wyposazone w kabel umozliwiajgcy podtgczenie do komputeréw PC

8) gwarancja jakosci: min. 24 miesigce

Bramki VolP 8 portéw FXO — 2 szt.

Model: ..uvvreveereerernnns ; Producent: .....eveveveveveeneeneeeeeens
1) kodeki: G.711u/a, G723, G729 and GSM, i T.38 compliant
2) liczba portéw FXO (RJ11): 8 szt.

3) liczba portow LAN (bez funkcji NAT): 1 szt.

4) liczba portow WAN (RJ45): 1 szt.

5) standard Voice: SIP

6) gwarancja jakosci: Gwarancja jakosci: min. 12 miesiecy

Jezeli oferowany sprzet nie spefnia wszystkich wymaganych parametréw granicznych oferta
zostanie odrzucona bez dalszej oceny.

Oswiadczamy, ze oferowany, wyspecyfikowany powyzej sprzet jest kompletny i bedzie gotowy
do uzytkowania bez dodatkowych zakupow i inwestycji.

Podpis Wykonawcy
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