Zatacznik nr 2
ZESTAWIENIE PARAMETROW | WARUNKOW WYMAGANYCH

Przedmiot zamdwienia:

Wdrozenie oraz uruchomienie automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR
(Interactive Voice Response) oraz udostepnienie platformy do internetowej komunikacji z pacjentem w
Wojewddzkim Szpitalu Specjalistycznym nr 5 im. $w. Barbary w Sosnowcu wraz z 12 miesieczng gwarancjg

1. Wykaz wymaganych funkcji systemu

OPROGRAMOWANIE
Nazwa oprogramowania .......c..ceeveevervveneenns

Producent ..o

1. Dostarczony System jest rozwigzaniem umozliwiajgcym automatyczne odbieranie telefondéw z centrali
telefonicznej lub od SIP TRUNK operatora telekomunikacyjnego Zamawiajgcego.

2. System zapewnia funkcje wykonywania potgczen przez rejestratorki telefoniczne:
1) manualne na numer z/spoza bazy danych systemu; do jednego lub wielu pacjentéw

2) automatyczne na numer z/spoza bazy danych systemu; do jednego lub wielu pacjentow.

3. Oprogramowanie zapewnia ptynne i bezproblemowe dziatanie w sieci LAN o predkosci przesytania 100
Mb/s oraz sieci bezprzewodowej WLAN w standardzie minimum 802.11g.

4. Oprogramowanie zapewnia ptynne i bezproblemowe dziatanie na komputerach klasy PC, pamie¢ RAM 8 GB
lub wiecej, pod kontrolg systemu operacyjnego Windows 10, Windows 11 w domenie Windows.

5. Oprogramowanie zapewnia ptynne i bezproblemowe dziatanie w lokalizacjach zewnetrznych, potgczonych
do siedziby Zleceniodawcy tgczem szyfrowanym o przepustowos$ci min. 10 Mb/s.

6. Wszystkie moduty Systemu zaopatrzone sg w graficzny interfejs uzytkownika. Zapewniona jest praca w
Srodowisku graficznym na wszystkich stanowiskach uzytkownikéw.

7. System komunikuje sie z uzytkownikiem w jezyku polskim. Oprogramowanie narzedziowe oraz
administracyjne moze komunikowac sie z uzytkownikiem w innych jezykach.

8. Oprogramowanie zapewnia sterowanie transferem potgczenia przy pomocy IVR za pomocg kodéw DTMF.
9. System zapewnia mozliwos¢ przesytania komunikatéw gtosowych w formie plikéw WAV i zarzgdzanie nimi.

10. System umozliwia ustawienie komunikatu informujgcego o szacowanym czasie oczekiwania na odebranie
potgczenia.

11. System umozliwia ustawienie komunikatu informujgcego o zajmowanym miejscu w kolejce potaczen
oczekujacych.

12. System posiada mozliwos¢ utworzenia profili pracy administratora Systemu, kierownika oraz rejestratorki
telefoniczne;.

13. System z poziomu uprawnien administratora umozliwia tworzenie nowych kont uzytkownikow.

14. System nie posiada ograniczen w zakresie liczby poszczegdlnych kont uzytkownikéw o profilach: kierownik i
rejestratorka telefoniczna.

15. System zapewnia logowanie poszczegdlnych uzytkownikéw do Systemu call center na podstawie
indywidualnego konta i hasta.
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System zapewnia podziat (w zaleznosci od funkcji) profili rejestratorek telefonicznych na:
1) rozmowy przychodzgce i wychodzace
2) tylko rozmowy wychodzgace.

System umozliwia nagrywanie wszystkich rozméw w formacie WAV. Nagrania przechowywane sg w
infrastrukturze Zamawiajgcego w siedzibie Szpitala.

System z poziomu uprawnien administratora i kierownika umozliwia generowanie raportéw w celu biezgcej
analizy pracy Systemu call center.

System umozliwia wyeksportowanie zawartosci tabeli (raportu) do pliku Excel, PDV, CSV.

System zapewnia rozdzielanie potgczen telefonicznych pomiedzy rejestratorow w nastepujgcych
schematach:

e przekazanie potgczenia do rejestratora, ktdry jako ostatni obstugiwat potgczenia przychodzace,

e przekazania pofgczenia do rejestratora, ktéry sposrdd wszystkich ma najmniej odebranych potgczen,

® |osowe przekazywanie potgczen do rejestratoréw,

e przekazywanie potgczen w wyznaczonej kolejnosci. W przypadku ominiecia kolejki dany rejestrator

zmienia miejsce w kolejce i jako pierwszy odbiera nowe potgczenie,
e przekazywanie potaczen w kolejnosci zalogowania rejestratora do Systemu.

System zapewnia mozliwo$¢ zaimportowania bazy danych pacjentow z systemu HIS oraz jej
przechowywanie w bazie danych dostepnej w oprogramowaniu call center.

System zapewnia ciggte monitorowanie pracy rejestratorek telefonicznych poprzez:

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

Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik dostep do generowanych na biezgco statystyk
w przedziale godzinowym z zakresu potgczen przychodzacych, z podziatem na:

® liczbe potaczen przychodzacych obstuzonych przez rejestratorki telefoniczne

e liczbe wszystkich potgczen przychodzgcych

e liczbe rejestratorek telefonicznych odbierajgcych potgczenia

® szacowana liczbe rejestratorek telefonicznych potrzebnych do obstuzenia wszystkich potgczen

e wskaznik odbieralnosci (stosunek liczby odebranych potgczen do liczby wszystkich potgczen

przychodzgcych wyrazony w procentach).

24. System zapewnia uzytkownikowi o typie kierownik wglad w raporty graficzne z biezagcego dnia w zakresie:

25.

® czasu oczekiwania pacjenta na odebranie potgczenia przychodzacego

® czasu trwania potgczen przychodzacych i wychodzgcych

e wykresu godzinowego dla potgczen przychodzacych (w podziale na odebrane i nieodebrane)

e wykresu godzinowego dla potgczen wychodzacych (w podziale na dodzwonione i niedodzwonione)
¢ wskaznika odbieralnosci.

Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik dostep do statystyk z biezgcego dnia w
podziale na:
¢ liczbe potfaczen przychodzgcych obstuzonych przez rejestratorki telefoniczne
® liczbe wszystkich potaczen przychodzacych
e liczbe potfaczen wychodzgcych odebranych przez pacjenta
e liczbe wszystkich wykonanych potgczen wychodzgcych
® liczbe wystanych wiadomosci SMS
e liczbe potgczen nieodebranych potaczen z unikalnych numerdw telefondw, na ktére podjeto prébe
oddzwonienia
¢ liczbe potfaczen nieodebranych potaczen z unikalnych numeroéw telefondw, na ktére nalezy oddzwoni¢
e liczbe potgczen skonsultowanych przez rejestratorki z personelem medycznym Zamawiajgcego,
oddzwonionych do pacjenta
e liczbe potaczen wymagajgcych konsultacji rejestratorki z personelem medycznym Zamawiajgcego i
oddzwonienia do pacjenta.
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System zapewnia uzytkownikowi o typie kierownik wglagd w dane historyczne komunikacji: z pacjentami, z
osobami spoza bazy danych oprogramowania / z numerami wewnetrznymi placowki Zamawiajgcego, z
okresu maksymalnie do miesigca w zakresie:

e potgczen przychodzacych (wszystkich, odebranych, nieodebranych, oddzwonionych, wymagajacych
konsultacji, skonsultowanych, problematycznych oraz dtugich — trwajgcych powyzej 3 minut) wraz z
mozliwoscig odstuchania nagrania rozmowy

e potgczen wychodzgcych (wszystkich, wydzwonionych, zaplanowanych, krétkich potgczen — trwajgcych
ponizej 10 sekund, braku potaczenia, problematycznych oraz dtugich — trwajgcych powyzej 3 minut)
wraz z mozliwoscig odstuchania nagrania rozmowy

e wiadomosci SMS (wszystkich, wystanych, btagd wysytki, odebranych)

® zbiorczych list pozycji do wydzwonienia stworzonych przez rejestratorki telefoniczne (zrealizowanych,
niezrealizowanych) wraz z mozliwos$cig odstuchania nagrania rozmowy

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

® 7 0pcja przeszukiwania wynikéw na podstawie dowolnej frazy.

Funkcja kierownika zapewnia mozliwos¢ biezgcego S$ledzenia pracy rejestratorek telefonicznych,
obejmujgcego m.in.:
1) liczbe odebranych potgczen w podziale na poszczegdlne dni,

2) liczbe odebranych polaczen w podziale na poszczegdlne godziny,
3) taczny czas trwania prowadzonych rozmow,

4) godziny zalogowania i wylogowania z Systemu,

5) dtugosci przerw w pracy w Systemie,

6) maksymalny czasu trwania rozmowy,

7) sredniego czasu trwania rozmowy,

8) liczbe potaczen oczekujgcych na odebranie.

Funkcja kierownika zapewnia mozliwo$¢ zapoznania sie ze statusem pracy poszczegolnych telefonistek w
postaci panelu graficznego obejmujgcego informacje na temat:
1) pracownik niezalogowany,

2) pracownik zalogowany,
3) pracownik prowadzacy rozmowe,
4) pracownik na przerwie.

System przedstawia dla uzytkownika o typie kierownik wykres formie graficznej wszystkich zdarzen z
biezgcego dnia dotyczgcych potgczen, wiadomosci SMS, logowan na dany typ konta oraz przerw w rozbiciu
na poszczegolne rejestratorki telefoniczne.

Oprogramowanie wyswietla uzytkownikowi o typie kierownik powiadomienia systemowe wyrdznione
kolorystycznie w zaleznosci od rodzaju komunikatu (ostrzezenie, informacyjna, sukces) dotyczace
efektywnosci zespotu call center lub infrastruktury technicznej.

System umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik odstuchanie nagranych rozmdéw bez koniecznosci
pobierania ich na dysk w podziale na:

® potaczenia z ostatniej godziny

®  potaczenia przychodzace i wychodzace z dzi$

e potaczenia przychodzace dtugie (trwajgce powyzej 3 minut) z biezgcego dnia

®  potaczenia przychodzace oznaczone przez rejestratorki jako problemowe z biezgcego dnia.

32.System zapewnia mozliwos¢ utworzenia dowolnej liczby kolejek oczekujgcych potgczen w zaleznosci od

33.

biezgcych potrzeb Zamawiajgcego.

System zapewnia dla kierownika funkcje szybkiego analizowania zajetosci/statusu poszczegdlnych kolejek
komunikacyjnych oraz przypisanych do nich rejestratorek np.:
1) nazwa kolejki,
) liczba prowadzonych w danej chwili rozmow w kolejce,
) liczba potgczen oczekujgcych w danej kolejce,
) liczba potgczen w danym dniu w podziale na odebrane i nieodebrane w danej kolejce,
)
)
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maksymalny i sredni czasu oczekiwania na potgczenie w danej kolejce,
suma czasow wszystkich potgczen w danej kolejce.

&)}



34. Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik wyswietlenie w formie graficznej statystyk
poszczegdlnych rejestratorek z biezgcego dnia w podziale na:

wszystkie potgczenia

potgczenia przychodzace

potgczenia wychodzace

$redni czas potgczenia

Czas na przerwie

z opcjg sortowania wynikow malejgco i rosngco

z mozliwoscig pokazania / ukrycia stupka ze $rednig wartoscig dla catego zespotu.

35. Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik wyswietlenie w formie wykresu dziennej
aktywnosci rejestratorki w czasie w poréwnaniu do statystyk catego zespotu callcenter , obejmujgcych:

1)
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)
)
)
)
)
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wszystkie potgczenia

potgczenia przychodzace

potgczenia wychodzace

Sredni czas potaczenia

Czas na przerwie

wraz z opcjg sortowania wynikdw rosngco, malejgco oraz wyswietlenia stupka ze srednig wartoscig
dla catego zespotu.

36. Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik dostep do statystyk w przedziale dziennym z
zakresu potgczen przychodzacych, z podziatem na:

liczbe potaczen przychodzacych obstuzonych przez rejestratorki telefoniczne

liczbe wszystkich potaczen przychodzacych

liczbe rejestratorek telefonicznych odbierajgcych potaczenia

szacowang liczbe rejestratorek telefonicznych potrzebnych do obstuzenia wszystkich potgczen
wskaznik odbieralnosci (stosunek liczby odebranych potaczen do liczby wszystkich potaczen
przychodzgcych wyrazony w procentach)

z opcja eksportu do pliku PDF.

37. Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik dostep do statystyk w przedziale
tygodniowym z zakresu potgczen przychodzacych, z podziatem na:

liczbe potaczen przychodzacych obstuzonych przez rejestratorki telefoniczne

liczbe wszystkich potaczen przychodzacych

liczbe rejestratorek telefonicznych odbierajgcych potaczenia

szacowang liczbe rejestratorek telefonicznych potrzebnych do obstuzenia wszystkich potgczen
wskaznik odbieralnosci (stosunek liczby odebranych potaczen do liczby wszystkich potgczen
przychodzgcych wyrazony w procentach)

z opcja eksportu do pliku PDF wraz z harmonogramem pracy rejestratorek.

38. Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik dostep do statystyk w przedziale miesiecznym
z zakresu potgczen przychodzgcych, z podziatem na:

liczbe potaczen przychodzacych obstuzonych przez rejestratorki telefoniczne

liczbe wszystkich potaczen przychodzacych

liczbe rejestratorek telefonicznych odbierajgcych potaczenia

wskaznik odbieralnosci (stosunek liczby odebranych potaczen do liczby wszystkich potaczen
przychodzgcych wyrazony w procentach)

z opcja eksportu do pliku PDF.

39. Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik dostep do statystyk w przedziale rocznym z
zakresu potgczen przychodzacych i wychodzacych, z podziatem na:

liczbe potaczen obstuzonych przez rejestratorki telefoniczne

liczbe wszystkich potagczen w danym miesigcu

wskaznik odbieralnosci (stosunek liczby odebranych potaczen do liczby wszystkich potaczen
przychodzgcych wyrazony w procentach)

$redni czas oczekiwania pacjenta na rozmowe

$redni czas trwania potfaczenia

liczbe rejestratorek telefonicznych odbierajgcych potaczenia na danym typie konta

z opcjg eksportu do pliku PDF.
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. System umozliwia pokazanie kierownikowi w sposéb graficzny nastepujacych danych:
1) liczba potaczen w podziale na czas oczekiwania na rozmowe z agentem,
2) liczba zrealizowanych potaczen, ktérych dtugosé¢ znajduje sie w dedykowanym przedziale
czasowym,
3) catkowita liczba potgczen z podziatem na potgczenia odebrane i nieodebrane w odstepach
godzinnych,
4) liczba odebranych potgczen w stosunku do nieodebranych w danym dniu.

. System zapewnia funkcje generowania raportow w postaci PDF. Obszar raportow obejmuje:
1) liczbe potaczen z podziatem na odebrane, nieodebrane, $redni czas oczekiwania na potgczenia oraz
wskaznik nieodebrania,

2) taczny czas trwania potaczen,

3) tgczny czas oczekiwania na potgczenia z rejestratorka telefoniczng,

4) liczbe potaczen dla jednej lub wybranych rejestratorek telefonicznych,

5) tgczny czas przerwy dla jednej bgdz wybranych rejestratorek telefonicznych.

System zapewnia funkcje otrzymania raportéw PDF na wczeéniej zdefiniowany adres e-mailowy.

System zapewnia funkcje otrzymania raportéw PDF na wczesniej zdefiniowany adres e-mailowy w réznych
przedziatach czestotliwosci wysyiki, tj. dziennych raportéw, badz tygodniowych, badz miesiecznych.

System zapewnia funkcje wprowadzania wewnetrznych dokumentéw w formatach pdf, doc, jpg, xls, docx,
xlsx, stanowigcych zbidr informacji dla rejestratorki telefonicznej, ich dodawanie oraz grupowanie
tematyczne w nadrzednych katalogach.

System zapewnia funkcje ustawienia priorytetow dla dokumentéw, przechowywanych i udostepnianych
rejestratorkom telefonicznym w wewnetrznym katalogu dokumentéw.

System zapewnia funkcje edycji atrybutéw dokumentow i katalogdw: nazwy, opisu, priorytetu.

System zapewnia funkcje wyszukiwania dokumentéw PDF wg np.: nazwy, opisu lub typu pliku.
System zapewnia funkcje zarzadzania strukturg dokumentéw w postaci przeciggnij-upusc.

System zapewnia funkcje ‘Archiwum nagran’ z listg wszystkich nagranych rozmoéw przeprowadzonych przez
rejestratorki telefoniczne. Nagrania przechowywane sg w infrastrukturze Zamawiajgcego w siedzibie
Szpitala.

System zapewnia kierownikowi funkcje odstuchiwania rozmow z pacjentami bez koniecznosci pobierania ich
na dysk.

System zapewnia funkcje wyszukania nagrania za pomoca filtréow:
1) datarozpoczecia i zakonczenia,

2) numer rejestratorki telefonicznej,

3) rodzaju kolejki,

4) identyfikator pacjenta (PESEL badz inny unikalny identyfikator pacjenta)
)

numer telefonu.

Ul

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

Oprogramowanie umozliwia uzytkownikowi o typie kierownik tworzenie, edycje, usuwanie wiadomosci SMS
oraz zarzadzania ich strukturg w postaci przeciggnij-upusc.

System zapewnia z poziomu uzytkownika o typie kierownik mozliwos$¢ zarzadzania edytowalnoscig tresci
wiadomosci SMS przez rejestratorki telefoniczne.

Oprogramowanie pozwala uzytkownikowi o typie kierownik na tworzenie listy kontaktow do przetgczania
pofaczen przez rejestratorki telefoniczne oraz zarzgdzania ich strukturg w postaci przeciggnij-upusc.
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System umozliwia wygenerowanie danych statystycznych na temat przerw poszczegdlnych rejestratorek z
rozroznieniem dtugosci trwania poszczegdlnych przerw oraz catkowitej sumy przerw dla kazdej telefonistki.

System umozliwia wygenerowanie danych statystycznych porownujgcych dwa zdefiniowane okresy w
postaci graficznej (wykres stupkowy lub kotowy) odnosnie:

1) liczby potaczen,

2) czasu oczekiwania na potgczenie,

3) dtugosci rozmow.

System umozliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat czasu trwania potgczen
przychodzgcych i wychodzacych w podziale na poszczegdlne rejestratorki lub poszczegdlne kolejki.

System umozliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat czasu oczekiwania na
pofaczenie zaréwno dla rozmow przychodzgcych i wychodzgcych, jak i dla poszczegdlnych kolejek.

System umozliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat liczby potaczen
przypadajgcych na wybrang rejestratorke, zaréwno przychodzgcych jak i wychodzgcych.

System umozliwia kierownikowi funkcje manualnego wystania masowej wiadomosci SMS do wielu
odbiorcow poprzez wygenerowanie pliku CSV z danymi odbiorcéw z bazy danych systemu medycznego lub
skopiowanie listy numerow telefonow odbiorcéw z systemu medycznego.

System umozliwia kierownikowi funkcje manualnego wystania masowej wiadomosci SMS do wielu
odbiorcow z obstugg numerdow PESEL.

. System umozliwia kierownikowi funkcje tworzenia automatycznych kampanii informacyjnych do pacjentéw

poprzez kanaty:
1) telefoniczne
2) SMSowe
3) e-mail

System umozliwia kierownikowi funkcje tworzenia kampanii informacyjnych wychodzgcych do pacjentéw
(telefonicznej, SMS’owej, e-mailowej) ze szczegdtowym okresleniem nastepujgcych parametrow:
1) nazwa kampanii
) wybranie pliku zrédtowego z danymi pacjentéw przypisanych do kampanii
) wprowadzenie opisu kampanii
) wybdr rodzaju kampanii (telefoniczna, SMS, e-mail)
) data realizacji kampanii, godziny realizacji, liczba préb kontaktu
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System umozliwia kierownikowi zaczytanie bazy danych pacjentéw na potrzeby kampanii wychodzacej w
postaci pliku tekstowego o okreslonej strukturze.

System umozliwia kierownikowi przygotowanie wzorow szablonéw do konkretnej kampanii SMS oraz e-mail.

System umozliwia automatyczne wysytanie wiadomosci SMS o tresci informacyjnej na numery telefoniczne
pacjentéw, ktdrzy nie uzyskali potgczenia.

System umozliwia kierownikowi przygotowanie tresci szablonu SMS, ktéry moze by¢ automatycznie
wysytany na numery telefoniczne pacjentow, ktérzy nie uzyskali potgczenia.

System zapewnia kierownikowi graficzny interfejs, wskazujgcy krok po kroku etapy tworzenia kampanii
informacyjnej skierowanej do pacjentow.

System umozliwia wysytke SMS w ramach ustalonego w umowie limitu do jednego lub wielu odbiorcow
z/spoza bazy danych.

. System umozliwia zastgpienie nr telefonu nadawcy SMS, nazwg nadawcy (do 11 znakdw).

. System zapewnia wysokg dostepnos¢ ustugi wysytki wiadomosci SMS dzieki obstudze dwdch niezaleznych
instancji serweréw komunikujgcych sie z operatorem telekomunikacyjnym.



73.

74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

90.

System umozliwia kierownikowi podczas tworzenia kampanii dla pacjentéw podglad statystyk potgczen w
podziale na godziny z ostatnich 10 dni w celu dostosowania terminu realizacji kampanii do aktywnosci
telefonicznej placowki.

Po kazdej przeprowadzonej z pacjentem rozmowie System umozliwia automatyczne wysytanie do pacjenta
wiadomosci SMS o tresci zawierajgcej prosbe o ocene obstugi telefonicznej (ankieta satysfakcji pacjenta).

System umozliwia dostosowanie do potrzeb Zamawiajgcego automatycznie wysytanych wiadomosci SMS o
tredci zawierajacych prosbe o ocene obstugi telefonicznej (ocena satysfakcji pacjenta) w zakresie:

1) wyboru odpowiedniej skali ocen

2) zadawanych w ankiecie pytan

3) zamieszczonego w widoku wiadomosci SMS logo Szpitala

System umozliwia generowanie raportow dotyczgcych automatycznie wysytanych wiadomosci SMS o tresci
zawierajgcych prosbe o ocene obstugi telefonicznej (ocena satysfakcji pacjenta) w zakresie:

1) liczby wystanych do pacjentéw SMS zawierajacych ankiete satysfakcji pacjenta

2) liczby wypetnionych przez pacjenta ankiet zwrotnych

3) statystyk dotyczacych wynikdw zebranych na podstawie wypetnionych ankiet satysfakcji pacjenta

System zapewnia funkcje dostepu do konta rejestratorki telefonicznej na podstawie indywidualnego loginu i
hasta.

System zapewnia funkcje automatycznego odbierania potgczen przez rejestratorki telefoniczne.

System zapewnia funkcje informowania w formie graficznej o potgczeniu przychodzgcym (ikona graficzna +
informacja tekstowa).

System zapewnia funkcje informowania o dtugosci biezgcego potaczenia z pacjentem.

System zapewnia funkcje informowania rejestratorki o czasie oczekiwania pacjenta w kolejce w momencie
odebrania potaczenia.

System zapewnia funkcje informowania w formie graficznej/kolorystycznej o liczbie potaczen
przychodzgcych oczekujgcych na odebranie (uzycie koloréw, tj. czerwonego — sytuacja krytyczna, kolor
pomaranczowy — sytuacja ostrzegawcza, kolor zielony — sytuacja normalna).

System zapewnia funkcje identyfikacji numeru rozmdwcy podczas potgczenia przychodzacego.

System zapewnia funkcje porownania zidentyfikowanego numeru rozmdwcy z zawartoscig bazy danych i
automatyczne przyporzadkowanie pacjenta do potgczenia (wymagane potwierdzenie przez Agenta).

System zapewnia funkcje 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 obcokrajowca w przypadku braku numeru PESEL, pola
tekstowego na notatki, pola tekstowego na konsultacje, wybdr tematu rozmowy.

System zapewnia funkcje przypomnienia o wypetnieniu formularza w formie informacji tekstowej.

System zapewnia funkcje zapisywania formularza w celu dokumentowania potgczen przychodzgcych oraz
utworzenia bazy pacjentéw.

System zapewnia funkcje informowania o zapisaniu wypetnionego formularza przez ukrycie informacji
tekstowej.

System zapewnia funkcje aktualizacji danych pacjenta poprzez edycje formularza.

System zapewnia funkcje autouzupetnienia formularza po wpisaniu numeru PESEL na podstawie bazy
danych systemu.



91. System umozliwia zapisanie potgczenia przychodzacego jako konsultacje poprzez wpisanie podczas rozmowy
w polu Konsultacja tresci zapytania pacjenta.

92. Oprogramowanie z poziomu rejestratorki telefonicznej umozliwia oddzwonienie na potgczenie w ramach
stworzonego zapytania i manualnej oraz automatycznej zmiany jego statusu.

93. System z poziomu rejestratorki telefonicznej posiada funkcje oznaczenia tematyki rozmowy w ramach
pofagczen przychodzgcych.

94. Oprogramowanie zapewnia z poziomu uzytkownika o typie kierownik generowanie raportu w zakresie
poszczegdlnych tematdw rozmdw oznaczonych przez rejestratorki telefoniczne.

95. Oprogramowanie z poziomu rejestratorki telefonicznej umozliwia wybdr sposrod kilku dostepnych
wiadomosci SMS ustalonych przez Zamawiajacego i wystanie wiadomosci SMS podczas trwania rozmowy z

pacjentem oraz w dowolnym innym momencie.

96. System z poziomu rejestratorki telefonicznej umozliwia wystanie wiadomosci SMS do pacjenta/wielu
pacjentéw lub na dowolny numer telefonu spoza bazy danych.

97. System z poziomu rejestratorki telefonicznej umozliwia edycje tresci wiadomosci SMS.

98. Oprogramowanie zapewnia z poziomu rejestratorki telefonicznej wystanie wiadomosci e-mail podczas
trwania rozmowy z pacjentem oraz w dowolnym innym momencie.

99. Oprogramowanie z poziomu rejestratorki telefonicznej zapewnia podczas rozmowy, po uzupetnieniu danych
pacjenta: okreslenie pftci, wieku oraz wyswietlenie ikony symbolizujgcej wystgpienie problemu z tym

pacjentem podczas rozméw historycznych (jezeli kiedykolwiek wystgpit).

100.  System zapewnia z poziomu uzytkownika o typie rejestratorka funkcje automatycznego budowania listy
potgczen nieodebranych i umozliwia natychmiastowe oddzwonienie.

101.  System posiada funkcje szybkiego podgladu przez rejestratorke telefoniczng 10 ostatnich interakcji z
wybranym pacjentem w zakresie komunikacji telefonicznej i SMS’owej. Funkcja powinna by¢ dostepna w
trakcie rozmowy z pacjentem.

102. System posiada funkcje wyswietlenia przez rejestratorke telefoniczng wszystkich historycznych
interakcji z wybranym pacjentem w zakresie komunikacji telefonicznej i SMS’owej. Funkcja powinna by¢
dostepna w trakcie rozmowy z pacjentem oraz w dowolnym momencie.

103.  System zapewnia rejestratorce telefonicznej przetgczenie 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.

104. System zapewnia funkcje dla rejestratorki telefonicznej edycji danych pacjenta w trakcie rozmowy
telefonicznej, jak rowniez w dowolnym innym momencie.

105. Oprogramowanie umozliwia rejestratorce telefonicznej zawieszenie trwajgcej rozmowy.

106.  Oprogramowanie umozliwia rejestratorce telefonicznej zbudowanie zbiorczej listy pacjentéw do
wydzwonienia celem realizacji potagczen wychodzacych przez zespot rejestracji telefoniczne;j.

107.  System zapewnia funkcje statej widocznosci skryptu.

108.  System zapewnia funkcje wyswietlania wybieranej przez Agenta zawartosci skryptu.

109.  System zapewnia funkcje przeszukiwania zawartosci skryptu.

110.  System zapewnia funkcje filtrowania dokumentéw wg daty dodania, nazwy, opisu oraz priorytetu.

111.  System zapewnia funkcje wyszukiwania dokumentéw po danym stowie wystepujgcym w opisie
dokumentu.



112.

113.

114.

115.

116.

117.

118.

119.

120.

121.

122.

System zapewnia funkcje informowania o dodaniu nowego dokumentu w postaci powiadomienia

systemowego w wewnetrznym komunikatorze.

System zapewnia funkcje generowania statystyki potgczen widocznej na ekranie rejestratorki

telefonicznej obejmujacy:

liczbe potaczen obecnie trwajgcych oraz potgczen oczekujgcych w kolejce,
liczbe pacjentéw oczekujgcych na potaczenie,

liczbe pacjentow, ktorzy roztgczyli sie podczas oczekiwania na potgczenie,
Sredni czas oczekiwania na potgczenie w kolejce,

najdtuzszy czas oczekiwania na potgczenie,

sume czasow przerw danej rejestratorki telefonicznej

godzine zalogowania danej rejestratorki telefonicznej

Dla potgczen odebranych danej rejestratorki:

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

1)

2)

3)

4)

liczbe potaczen danej rejestratorki telefonicznej

catkowity czas potgczen danej rejestratorki telefonicznej

czas najdtuzszego potaczenia danej rejestratorki telefonicznej
Sredni czas potgczen danej rejestratorki telefonicznej

Dla potaczen wychodzacych:

liczbe wszystkich potgczen wychodzgcych danej rejestratorki telefonicznej
liczbe potaczen zrealizowanych przez dang rejestratorke telefoniczng
catkowity czas potgczen danej rejestratorki telefonicznej

Sredni czas potgczen danej rejestratorki telefonicznej.

System zapewnia funkcje generowania statystyki potgczen widocznej na ekranie rejestratorki — z opcjg

pokazywania lub chowania panelu statystycznego.

System zapewnia zmiane trybu pracy: przerwa, powrot z przerwy.

System zapewnia mozliwos¢ szybkiej zmiany konta rejestratorki.

System zapewnia rejestratorce dostep do kalendarza z funkcjg generowania notatek oraz wydarzen.
System zapewnia rejestratorce dostep do instrukcji w zakresie obstugi gtéwnych funkcji systemu.

System zapewnia rejestratorce telefonicznej wglad w aktywnos$¢ (zapis wszystkich potgczen

telefonicznych i SMS) swojg lub catego zespotu call center z wybranego przedziatu czasowego (dzien,
tydzieni, miesigc) wraz ze statusem potgczenia / wysytki SMS:

1

00O Ul b WN

)
)
)
)
)
)
)
)
)

Y]

Odebrane

Nieodebrane (opcja dostepna wytgcznie dla aktywnosci catego zespotu call center)
Oddzwonione

Do konsultacji

Skonsultowane

Wydzwonione

Zaplanowane

Krotkie potaczenie

Brak potaczenia

10) Wystane
11) Btad wysyiki.

System zapewnia rejestratorce telefonicznej zapis szczegdtow wszystkich potgczen / wysytki SMS

zrealizowanych przez rejestratorke lub caty zespdt call center z wybranego okresu (dzien, tydzien, miesigc),
tj.: powdd kontaktu, temat rozmowy, status potgczenia, godzina potgczenia, czas trwania potaczenia, tresc
konsultacji.

System zapewnia rejestratorce telefonicznej mozliwos$¢ zaplanowania potaczenia z pacjentem (w

przypadku gdy pacjent nie moze rozmawiac¢) w innym okreslonym podczas rozmowy z pacjentem terminie.

System zapewnia, w przypadku nieodebrania telefonu przez pacjenta, ponowne wydzwonienie

pacjenta.



123.  System zapewnia funkcje wyszukiwania pacjenta przez filtry: imie, nazwisko, PESEL, nr telefonu, nr ID
pacjenta, nr dokumentu obcokrajowca.

124.  System zapewnia funkcje niezwtocznego kontaktu z pacjentem wraz z mozliwoscig wybory sposobu
kontaktu:
1) Zadzwori na komorke
2) Zadzwon na stacjonarny
3)  Wyslij SMS.

125.  System zapewnia funkcje wyboru powodu kontaktu z rozwijanej listy, ktéry jest automatycznie
zapisywany w systemie oraz widoczny w podgladzie archiwum kontaktu z pacjentem.

126. System zapewnia funkcje alertu dotyczgcego nadchodzgcej kampanii, przypominajgcego rejestratorce o
koniecznosci przelogowania sie celem wykonywania potgczen wychodzacych.

127. System zapewnia funkcje recznego zakonczenia btednego potaczenia przez rejestratorke (poczta
gtosowa itp.).

128.  System zapewnia funkcje teleporady poprzez mozliwo$¢ utworzenia kont dla lekarzy typu Agent w
systemie lub przekierowania rozmdéw na dowolny numer telefonu.

129.  System umozliwia lekarzowi bedgcemu uzytkownikiem typu Agent:
1) Odbieranie potaczen od pacjentéw, ktdre zostaty przekierowane przez zespét call center

Telefonowanie do pacjentow

Wysytanie wiadomosci SMS do pacjentow (w tym kodu do e-recepty i e-skierowania)

Woeglad w archiwum komunikacji z pacjentem

Woglad w statystyki w zakresie liczby oczekujgcych pacjentéw w kolejce, do ktorej przypisany jest lekarz

Identyfikacje numeru telefonu pacjenta (w zaleznosci od mozliwosci centrali telefonicznej

Zamawiajgcego)

7) Wyszukiwanie pacjenta w bazie danych systemu

8) Przypisanie pacjenta do rozmowy

9) Roztgczenie potaczenia

10) Przetaczenie potgczenia na dowolny numer telefonu, do zespotu call center, do danego lekarza lub grupy
lekarzy

11) Wstrzymanie potaczenia

12) Wiaczenie przerwy

13) Wylogowanie sie i zmiane hasta uzytkownika

Q2L e

130.  System umozliwia Administratorowi monitorowanie pracy Systemu.
131.  System umozliwia Administratorowi zarzgdzanie drzewem IVR.
132.  System umozliwia Administratorowi ustawianie komunikatow gtosowych.
133.  System umozliwia Administratorowi zarzgdzanie czasem pracy call center:
e ustawianie dni, gdy call center pracuje krécej,
e ustawianie dni wolnych od pracy.
134.  System umozliwia Administratorowi zarzgdzanie kolejkami:
® zarzadzanie skryptami kolejek,
e schemat przekazywania potaczen Agentom,
e ustawienie funkcji ,granie na czekanie”.
135.  System umozliwia Administratorowi dodawanie przerw dla Agentéw.

136.  System umozliwia Administratorowi zarzgdzanie uzytkownikami.

137.  System umozliwia Administratorowi zarzgdzanie grupami uzytkownikdw.



138.

System oferuje dla uzytkownikéw funkcje komunikatora wewnetrznego, umozliwiajgcego

porozumiewanie sie uzytkownikéw w formie:

1)

czatu prywatnego (szybkiej wiadomosci prywatnej do jednego z uzytkownikéw)

2) rozmowy grupowej (watku) pomiedzy wieloma uzytkownikami

139. Komunikator wewnetrzny umozliwia uzytkownikom:

wysytanie wiadomosci natychmiastowych do dowolnego uzytkownika systemu,
utworzenie rozmowy grupowej zawierajgcej dowolnych uzytkownikow systemu,
wyszukiwanie dowolnej frazy w watkach/czatach, wyszukiwanie uzytkownikdéw,
okreslenie przez uzytkownika o typie kierownik priorytetu tworzonej rozmowy grupowej,

prezentacje priorytetu odpowiednim kolorem na liscie watkow (priorytet niski — kolor zielony, $redni —
26tty, wysoki — czerwony),

prezentacje u konkretnego uzytkownika nieprzeczytanych przez niego watkdw poprzez pogrubienie,
odpowiadanie na wiadomos¢ w formie czatu,
wyswietlenie listy dostepnych i niedostepnych w danym momencie uzytkownikdw,

wyswietlenie aktualnego statusu dostepnych uzytkownikdéw typu Agent (w trakcie rozmowy, oczekujgcy
na rozmowe, na przerwie),

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

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

przywrocenie watku z archiwum przez uzytkownika, ktory go utworzyt,

wyswietlanie powiadomien dotyczgcych nowych watkéw lub odpowiedzi na trwajgce czaty z informacja
o nadawcy wiadomosci, nazwie watku oraz czasie jej wystania,

wyswietlanie dla rejestratorki licznika nieodczytanych watkow.

140. System posiada funkcje automatycznego roztgczania potgczen oczekujgcych w kolejce po godzinach

pracy.

3. Zakres szkolen oraz materiaty szkoleniowe

Szkolenia, o ktorych mowa ponizej beda realizowane przez Wykonawce za pomocg $rodkéw do porozumiewania sie na
odlegtosc.

1)

Zawansowane szkolenie personelu medycznego z zakresu komunikacji z pacjentem:

Szkolenie zdalne z zakresu komunikacji z pacjentem dla personelu Zamawiajgcego:

1) Szkolenie przeprowadzone bedzie w oparciu o wyktady oraz inne metody szkoleniowe, jak praca w

grupach, case study, brainstorming i materiatéw audiowizualnych.

2) Program szkoleniowy uwzglednia obszar barier komunikacyjnych wynikajagcych z nawykoéw i

postaw personelu medycznego.

3) Program szkoleniowy uwzglednia obszar barier komunikacyjnych wynikajgcych z zaktécen

jezykowych.

4) Program szkoleniowy uwzglednia segmentacje pacjentdéw z uwzglednieniem typow osobowosci.



2)

12)

13)

14)

15)
16)

17)

18)

19)

20)

Program szkoleniowy uwzglednia segmentacje pacjentéw, w tym trudnego pacjenta, wzorowego
pacjenta oraz niezadowolonego pacjenta.

Program szkoleniowy uwzglednia zagadnienia zwigzane z tworzeniem pierwszego wrazenia oraz
jego roli w budowaniu profesjonalnych relacji z pacjentem.

Program szkoleniowy uwzglednia zagadnienia zwigzane ze stresem i wypaleniem zawodowym.

Program szkoleniowy uwzglednia $ciezke pacjenta w placéwce medycznej — cykl doswiadczen
pacjenta uwzgledniajgcy kontakt telefoniczny, pierwszg wizyte, proces leczenia.

Program szkoleniowy uwzglednia podstawowe aspekty pracy gtosem.
Program szkoleniowy uwzglednia elementy profesjonalnej obstugi klientéw/pacjentow.

Program szkoleniowy uwzglednia zasady skutecznego pozyskiwania oraz przekazywania informacji
w czasie rozmowy telefonicznej z pacjentem.

Program szkoleniowy uwzglednia zasady prowadzenia oraz kontrolowania rozmowy z pacjentem w
roznych sytuacjach trudnych.

Program szkoleniowy uwzglednia kategorie zestawdw mozliwych zachowan w sytuacji konfliktowej
z pacjentem.

Program szkoleniowy uwzglednia obszar prowadzenia sytuacji konfliktowych z pacjentem w
sposdb, ktéry zminimalizuje wniesienie skargi oraz pozwoli na nawigzanie porozumienia.

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 agresywny w sposéb swiadomy,
pacjent w ztym stanie psychicznym,
pacjent rozkojarzony, niestuchajacy,
pacjent przewlekle chory.

ST S® 0 o0 oo

Program szkoleniowy zawiera schematy rozmdéw wraz z ich analizg (min 7 réznych rozmow
uwzgledniajacych rézne typy pacjentow).

Program szkoleniowy zawiera wspomagajace przyktadowe zwroty w sytuacji przekazywania ztych
wiadomosci.

Program szkoleniowy uwzglednia sposoby komunikacji z rozmdéwcg z uwzglednieniem
przynaleznosci generacyjnej.

Kazdy uczestnik otrzymuje materiaty szkoleniowe w formie papierowe;.

Materiaty szkoleniowe

1)

2)

Materiaty szkoleniowe muszg zawiera¢ doktadny opis zagadnien, ktore sg poruszane podczas
szkolenia (opis powyzej)

Materiaty szkoleniowe Wykonawcy muszg by¢é pozytywnie zaopiniowane przez min. czternastu
dyrektorow placowek medycznych.

Materiaty szkoleniowe powinny posiada¢ co najmniej trzy artykuty nt. komunikacji z pacjentem
przygotowane przez cztonkdw instytucji opiniodawczo-doradczej powotanej na mocy ustawy w
zakresie uzywania i ochrony jezyka polskiego wraz ze zgoda na ich wykorzystanie.

Materiaty szkoleniowe sg wtasnoscig intelektualng firmy tworzacej/oferujgcej oprogramowanie do
rejestracji telefonicznej.

Materiaty szkoleniowe stanowig zatacznik do oferty.



3)

4)

2.

Szkolenie zdalne z obstugi telefonicznego systemu informacyjnego call center:

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

2) Szkolenie dla kierownika i rejestratoréw obejmuje wszystkie funkcje wymienione w Wykazie
wymaganych funkcji systemu.

Szkolenie dla administratora obejmuje nastepujace zagadnienia:

1) Dodawanie nowych uzytkownikow:

a.
b.
C.
d.

e.

Tworzenie kont rejestratorek,

Dodawanie kont SIP,

Przypisywanie rejestratorek do kolejek,

Dodawanie rejestratorek telefonicznych do grupy aktywnych uzytkownikow,

Zmiana grupy zarzgdzanej przez Kierownika.

2) Zarzadzanie przekierowaniami:

a.

Tworzenie kolejek.

3) Podstawowa konfiguracja systemu:

a.

b.

Zapowiedzi,
Ustawianie godzin pracy,
Tworzenie kont uzytkownikow,

Edycja kont uzytkownikow,

. Tworzenie formularzy.

Wymagania sprzetowe

Stuchawki — 4 szt. wraz z adapterami cyfrowymi - 4 sztuki

model: .

1)

Nagtowne

; Producent: ...ceeeeecie e

Na jedno ucho

Mikrofon na patgku

Wyposazone w mikrofon stuzgcy do redukcji szumow otoczenia

Wspdtpraca z technologig VolP

Waga stuchawek nie wiecej niz 80g

Wyposazone w kabel umozliwiajgcy podtgczenie do komputerdw PC

Gwarancja jakosci: min. 12 miesiecy

Jezeli oferowany sprzet nie spetnia 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 zakupdw i inwestycji.

Podpis Wykonawcy



