Numer sprawy DSUiZP 24/1K/1/2022 Konskie. 2022-01-11

ZAPROSZENIE DO Z£OZENIA OFERTY W POSTEPOWANIU

O wartosci szacunkowej nie przekraczajacej progu stosowania ustawy z dnia 11 wrzes$nia 2019 roku Prawo
zamowien Publicznych (Dz. U. z 24 Pazdziernika 2019 r z. p. zm.)

Dyrekcja Zespotu Opieki Zdrowotnej 26-200 Konskie ul. Gimnazjalna 41 B zaprasza do przedstawienia pisemnej
oferty cenowej w trybie ofertowym na:
Wdrozenie oraz uruchomienie automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR
(Interactive Voice Response) w Zespole Opieki Zdrowotnej w Konskich wraz z 12 miesieczng gwarancja

Opis przedmiotu zmoéwienia:

1. Wdrozenie i uruchomienie oprogramowania wraz z nieograniczong liczbg stanowisk do obstugi centrum
telefonicznego (call center) w siedzibie Zamawiajacego wraz z przeprowadzeniem szkolen w formie zdalnej.

2. Podfaczenie oprogramowania do centrali telefonicznej Zamawiajgcego lub do operatora telekomunikacyjnego,
w obu przypadkach za posrednictwem SIP TRUNK

3. Udzielenie 12 miesiecznej Licencji na System.

4, Uzyczenie 4 sztuk stuchawek wraz ze stosownymi kablami przytgczeniowymi, opisanych w zatgczniku nr 2.

5. Zdalne szkolenie rejestratorek telefonicznych, kierownika call center i administratora z obstugi systemu na
warunkach opisanych w zatgczniku nr 2.

6. Zdalne, zawansowane szkolenie rejestratorek telefonicznych i sekretarek medycznych z zakresu komunikacji z

pacjentem na warunkach opisanych w zatgczniku nr 2.

Szczegbtowy opis przedmiotu zamdwienia zostat umieszczony w zatgczniku nr 2.

3. Termin wykonania zamdwienia: do 2 miesiecy od daty zawarcia umowy.
4, O zamowienia mogg ubiegac sie Wykonawcy, ktérzy spetniajg warunki dotyczace:
1) posiadania wiedzy i doswiadczenia;

Zamawiajacy uzna wymaog za spetfniony, jezeli Wykonawca wykonat w okresie ostatnich 5 lat ustugi o podobnym
charakterze w co najmniej 10 podmiotach leczniczych.

Zamawiajacy uzna wymog za spetniony, jezeli Wykonawca dotaczy do oferty materiaty szkoleniowe z zakresu
komunikacji z pacjentem, ktdre sg zgodne z wymaganiami opisanymi w zatgczniku nr 2 do niniejszego Zaproszenia.
Materiaty muszg posiadac pozytywne rekomendacje dyrektorow z co najmniej 10 szpitali.

5. Wykonawca zatgczy do oferty nastepujace dokumenty:

1) wypetniony formularz ofertowy wraz z wypetnionym zatacznikiem nr 2,

2) aktualny odpis z wtasciwego rejestru (np. KRS, centralna ewidencja i informacja o dziatalnos$ci gospodarczej).
Dopuszczalny jest skan lub dokument cyfrowy ze strony internetowej wtasciwego rejestru.

6. Oferta winna by¢ podpisana zgodnie z zasadami reprezentacji wskazanymi we wtasciwym rejestrze. Jesli

osoba/osoby podpisujgca oferte dziata na podstawie petnomocnictwa, to pethomocnictwo to musi w swej tresci
wyraznie wskazywad uprawnienie do podpisania oferty. Petnomocnictwo ztozone ma by¢ jako czes¢ oferty w oryginale
bad?Z kopii poswiadczonej notarialnie.

7. Kazdy dokument sktadajacy sie na oferte musi byé czytelny.

8. Oferta musi by¢ sporzadzona w jezyku polskim pismem maszynowym, komputerowym albo recznym. Kazdy
dokument sktadajacy sie na oferte sporzadzony w innym jezyku niz jezyk polski powinien by¢ ztozony wraz z
ttumaczeniem na jezyk polski. W razie watpliwosci uznaje sie, iz wersja polskojezyczna jest wersjq wigzaca.

9. W imieniu Zamawiajgcego wystepuje (Z-ca Dyrektora mgr inz. Jerzy Grodzki) tel. (41 390 23 50), ktéra to osoba
jest upowazniona do kontaktéw z Wykonawcami.

10. Kryterium decydujacym o wyborze oferty jest:

Cena—-80 %

Sposob przyznania punktéw:
llo$¢ punktow w kryterium Cena dla oferty X = (Cmin / Cx) x 80
gdzie: Cmin - cena oferty najtanszej

Cx - cena oferty badanej X

Liczba wykonanych ustug o podobnym charakterze w podmiotach leczniczych w okresie ostatnich 5 lat — 10%
Ocena zostanie dokonana z zastosowaniem nastepujgcego wzoru:

Ocena oferty X = (Ux / Umax)x 10

gdzie: Ux - liczba ustug wskazanych w badanej ofercie

Umax - najwyzsza liczba ustug sposrdod wszystkich ofert



Termin wdrozenia ustugi — 10%

Ocena zostanie dokonana z zastosowaniem nastepujacych zasad:

Wykonanie wdrozenia w terminie: nie dtuzszym niz 30 dni od zawarcia umowy — 10,00 pkt
31 dni — 45 dni od zawarcia umowy — 5,00 pkt

45 i wiecej dni od zawarcia umowy — 0,00 pkt

11. W sprawach organizacyjnych oraz innych informacji przekazanych za pomocg, telefaksu lub drogg elektroniczna jest:
starszy Inspektor ds. Zaméwien Publicznych —Jacek Kruk

tel. 4139-02-192 fax.(41)3902319 lubnaadrese-mail: jkruk@zoz.konskie.pl

Oferte nalezy sktadac¢ w terminie do dnia 2022-01-20 godz. 10:00- zgodnie z Formularzem cenowym do niniejszego
zaproszenia,

- elektronicznie na adres E-mail; jkruk@zoz.konskie.pl

- na nr telefaksu 4139023 19

- w formie pisemnej na adres Zesp6t Opieki Zdrowotnej ul. Gimnazjalna 41B 26-200 Koriskie SEKRETARIAT w zamknigtej
kopercie oznakowanej ,Oferta na wdrozenie oraz uruchomienie automatycznego, telefonicznego systemu
informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response) wraz z 12 miesieczng gwarancja”

Oferte mozna réwniez przesta¢ do Zamawiajgcego

Oferty przekazane: za pomocg faksu lub drogg elektroniczng uwaza sie za ztozone w terminie, jezeli zostaty przekazane
przed uptywem wyznaczonego terminu a fakt jej przekazania zostat niezwtocznie potwierdzony przez zamawiajacego. Z
Wykonawca oferujagcym najlepszy bilans punktowy kryteridow oceny oferty bedzie zawarta umowa w zwigzku z
powyzszym do oferty nalezy zatgczy¢ propozycje istotnych postanowien warunkéw umowy.

Z Wykonawcg oferujgcym najnizszg cene Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwosé negocjacji.

Zamawiajacy moze uniewaznic¢ postepowanie bez podania przyczyny.

1. Formularz oferty — zatacznik nr 1
2. Zestawienie parametrow i warunkow wymaganych — zatgcznik nr 2

Z-ca Dyrektora

Zespotu Opieki Zdrowotnej w Konskich

mgr inz. Jerzy Grodzki

sporzadzit: Jacek Kruk
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zatgcznik Nr.1

FORMULARZ CENOWY WYKONAWCY
Dane dotyczgce Wykonawcy Nazwa WYKONAWECY .eeecciiiiiciiee e ciieeeeiee e eetee e e e stee e e e s sere e e snaaeessnsaeessnsseeesnnneesesnnenanan
Adres WYKONAWCEY oot re e e et e e e tr e e st e e e e atre e e enens

MI€JSCOWOSE ..ottt Data ...cccovevvvernnen.

Adres poczty elektronicznej:  .....cccooveeeiiiniieenieenne Strona internetowa: .......ccccceeviviiiiiiiiiec e,

Numer telefonu: ......cccoviiinieiiiiiieee numer faksu:
Numer REGON: ....cccceviiiiiiiiieees Numer NIP:.....ccccoiviii, Numer KRS......ccoocevinnnine e

Dane dotyczace zamawiajgcego Zespot Opieki Zdrowotne;j

Ulica Gimnazjalna 41 B

26-200 Konskie

Strona www.zoz.konskie.pl E-mail jkruk@zoz.konskie.pl Godziny urzedowania 7: 25 do 15:00
Telefon (041) 39 02 3 14 fax (041) 3902 3 19

Zobowigzania wykonawcy Nawigzujac do zaproszenia na: wdrozenie oraz uruchomienie automatycznego,
telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response)) wraz z 12 miesieczng
gwarancjg oraz opisanego w zatgczonym do niniejszej oferty zestawieniu parametréw i warunkéw wymaganych :

1) Wartos¢ brutto oferty .......cceeveneen. (stownie)...cveecuveecieecieeceeceee PLN
2) Wartos¢ netto oferty.....cccceeveeeenneenn. (stownie)...ueecuveeeieecieecee e, PLN
3) Stawka POdatku VAT.....cooiieiiee ettt e
4) Wartos¢ podatku VAT.........cceeeunnee. (STOWNI€) e, PLN
1. Deklaruje ponadto :
1) termin wykonania zamédwienia ............... (max 60 dni od dnia zawarcia umowy)
2) warunki ptatnosci — system abonamentowy:
a) jednorazowa optata instalacyjno-wdrozeniowa ...........ccoceeeneeeneennneen. zt. netto, 30 dni od dnia otrzymania przez
Zamawiajacego prawidtowo wystawionej faktury.
b) 30-dniowa okresowa optata abonamentowa za udzielenie licencji oraz serwis systemu .........ccccceeveeeeevveeennen. zt.
netto 30 dni od dnia otrzymania przez Zamawiajacego prawidtowo wystawionej faktury.
3) okres gwarancji 12 miesigce od daty podpisania protokotu odbioru koncowego przedmiotu umowy
4) Wykonane ustug o podobnym charakterze w podmiotach leczniczych w okresie ostatnich 5 lat
Lp. Podmiot leczniczy — zamawiajgcy (nazwa i adres) Termin uruchomienia
ustugi (miesiac / rok)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Zatgcznikiem do niniejszego formularza jest:

1) aktualny odpis z wtasciwego rejestru (np. KRS) lub z centralnej ewidencji i informacji o dziatalnosci gospodarczej
(dopuszczalny wydruk ze strony internetowej wtasciwego rejestru),

2) Parametry i funkcjonalnosci systemu

3) materiaty szkoleniowe zawierajgce rekomendacje dyrektoréw z min. 10 szpitali

4) opracowana przez Wykonawce propozycja istotnych postanowien warunkéw umowy

Termin zwigzania ofertg wynosi 30 dni liczgc od uptywu terminu na sktadanie ofert.

Podpis i piecze¢ Wykonawcy



Numer sprawy: DSUIZP 24/JK/1/2022
Zatgcznik nr 2
ZESTAWIENIE PARAMETROW | WARUNKOW WYMAGANYCH
Przedmiot zamdwienia:
wdrozenie oraz uruchomienie automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR
(Interactive Voice Response) wraz z 12 miesieczng gwarancja
1. Wykaz wymaganych funkcji systemu
OPROGRAMOWANIE

Nazwa oprogramowania
Producent ......cceceeeeceeevecee e

1. Dostarczony System jest instalowany na serwerze wirtualnym lub fizycznym Zamawiajgcego.

2. Dostarczony System jest rozwigzaniem umozliwiajgcym automatyczne odbieranie telefondw z centrali
telefoniczne;j.

3. System zapewnia podziat (w zaleznosci od funkcji) profili rejestratorek telefonicznych na:

1) rozmowy przychodzgce i wychodzgce,

2) tylko rozmowy wychodzace.

4, System umozliwia wysytke SMS do pacjentéw.

5. System umozliwia zastgpienie nr telefonu nadawcy SMS, nazwa nadawcy (do 11 znakéw).

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

7. Oprogramowanie zapewnia ptynne i bezproblemowe dziatanie na komputerach klasy PC, pamie¢ RAM 8 GB lub
wiecej, pod kontrolg systemu operacyjnego Windows 7, Windows 8 lub Windows 10 w domenie Windows.

8. Oprogramowanie zapewnia ptynne i bezproblemowe dziatanie w lokalizacjach zewnetrznych, potgczonych do
siedziby Zamawiajgcego tgczem szyfrowanym o przepustowosci min. 10 Mb/s.

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

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

11. Oprogramowanie zapewnia sterowanie transferem potgczenia przy pomocy IVR za pomocg kodéw DTMF.

12. System zapewnia mozliwos¢ przesytania zapowiedzi IVR w formie plikdw WAV.

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

14. System z poziomu uprawnien administratora umozliwia tworzenie nowych kont uzytkownikéw.

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

16. System zapewnia logowanie poszczegdlnych uzytkownikdéw do Systemu call center na podstawie
indywidualnego konta i hasta.

17. System umozliwia nagrywanie wszystkich rozméw w formacie WAV.

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

19. System zapewnia rozdzielanie potgczen telefonicznych pomiedzy rejestratoréw w nastepujgcych schematach:
1) przekazanie potgczenia do rejestratora, ktéry jako ostatni obstugiwat potgczenia przychodzace,

2) przekazania potaczenia do rejestratora, ktéry sposrod wszystkich ma najmniej odebranych potaczen,

3) losowe przekazywanie potaczen do rejestratorow,

4) przekazywanie potgczend w wyznaczonej kolejnosci. W przypadku ominiecia kolejki dany rejestrator zmienia
miejsce w kolejce i jako pierwszy odbiera nowe potaczenie,

5) przekazywanie potgczen w kolejnosci zalogowania rejestratora do Systemu.

20. System zapewnia mozliwo$¢ przechowywania danych kontaktowych pacjentéw w bazie danych dostepnej w
oprogramowaniu call center.

21. 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).

22. Funkcja kierownika zapewnia mozliwos¢ biezgcego Sledzenia pracy rejestratorek telefonicznych, obejmujacego
m.in.:

1) liczbe odebranych potaczen w podziale na poszczegdlne dni;

2) liczbe odebranych polaczen w podziale na poszczegdlne godziny;

3) taczny czas trwania prowadzonych rozméw;



4) godziny zalogowania i wylogowania z Systemu;

5) dtugosci przerw w pracy w Systemie;

6) maksymalny czas trwania rozmowy;

7) sredni czas trwania rozmowy;

8) Liczbe potaczen oczekujgcych na odebranie.

23. Funkcja kierownika zapewnia mozliwos$¢ zapoznania sie ze statusem pracy poszczegdlnych telefonistek w
postaci panelu graficznego obejmujacego informacje na temat:

1) pracownik niezalogowany,

2) pracownik zalogowany,

3) pracownik prowadzgcy rozmowe,

4) pracownik na przerwie.

24, System zapewnia mozliwos¢ utworzenia dowolnej liczby kolejek oczekujacych potgczen w zaleznosci od
biezacych potrzeb Zamawiajgcego.

25. System zapewnia funkcje dla kierownika szybkiego analizowania zajetosci/statusu poszczegdlnych kolejek
komunikacyjnych np.:

1) numer kolejki,

2) nazwa kolejki,

3) liczba prowadzonych w danej chwili rozméw w kolejce,

4) liczba potgczen oczekujgcych w danej kolejce,

5) liczba potgczen w danym dniu w podziale na odebrane i nieodebrane w danej kolejce,

6) maksymalny i Sredni czasu oczekiwania na potaczenie w danej kolejce,

7) suma czasow wszystkich potgczen w danej kolejce.

26. System zapewnia z poziomu kierownika mozliwo$¢ wyswietlenia informacji z dnia biezgcego dotyczacych:
1) liczba potgczen we wszystkich kolejkach,

2) liczby odebranych potgczen we wszystkich kolejkach,

3) liczby potgczen nieodebranych we wszystkich kolejkach,

27. System umozliwia pokazanie kierownikowi w sposdb graficzny nastepujgcych danych:

1) liczba potgczen w podziale na czas oczekiwania na rozmowe z rejestratorkga,

2) liczba zrealizowanych potaczen, ktérych dtugosc znajduje sie w dedykowanym przedziale czasowym,

3) catkowita liczba potaczen z podziatem na potfaczenia odebrane i nieodebrania w odstepach godzinnych,
4) liczba odebranych potfaczen w stosunku do nieodebranych w danym dniu.

28. System zapewnia funkcje generowania raportéw w postaci PDF. Obszar raportow powinien obejmowac co
najmnie;j:

1) liczbe potaczen z podziatem na odebrane, nieodebranych, sredni czas oczekiwania na potfaczenia,

2) taczny czas trwania potaczen,

3) faczny czas oczekiwania na potgczenia z rejestratorka telefoniczng,

4) liczbe potaczen dla jednej lub wybranych rejestratorek telefonicznych,

5) taczny czas przerwy dla jednej badz wybranych rejestratorek telefonicznych.

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

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

31. System zapewnia funkcje zapisywania wszystkich wiadomosci wysytanych przez kierownika do rejestratorek
telefonicznych.

32. System zapewnia funkcje odczytywania statusu potwierdzenia odebrania wiadomosci przez rejestratorki
telefoniczne.

33. System zapewnia funkcje selektywnego wysytania przez kierownika wiadomosci do wszystkich lub tylko do
wybranej rejestratorki telefoniczne;j.

34. System zapewnia funkcje prowadzenia katalogu wewnetrznych dokumentow w formacie PDF lub DOC,
stanowigcych zbiér informacji dla rejestratorki telefonicznej, ich dodawanie, usuwanie.

35. System zapewnia funkcje ‘Archiwum nagran’ z listg wszystkich nagranych rozmoéw przeprowadzonych przez
rejestratorki telefoniczne.

36. System zapewnia funkcje odstuchiwania rozméw z poziomu kierownika.

37. System zapewnia funkcje wyszukania nagrania za pomocag filtréw:

1) data rozpoczecia i zakonczenia,

2) numer rejestratorki telefonicznej,

3) rodzaju kolejki,

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

5) numer telefonu

38. System umozliwia wygenerowanie danych statystycznych na temat przerw poszczegdlnych rejestratorek z
rozréznieniem dtugosci trwania poszczegdlnych przerw oraz catkowitej sumy przerw dla kazdej telefonistki.

39. System umozliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat czasu trwania potaczen
przychodzacych i wychodzacych w podziale na poszczegdlne rejestratorki lub poszczegdline kolejki.

40. System umozliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat czasu oczekiwania na

potaczenie zaréwno dla rozméw przychodzacych i wychodzacych, jak i dla poszczegdlnych kolejek.



41. System umozliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat liczby potgczen
przypadajacych na wybrang rejestratorke, zaréwno przychodzacych jak i wychodzgcych.

42. System umozliwia kierownikowi automatyczng wysytke SMS w ramach ustalonego w Umowie limitu.

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

44, System zapewnia funkcje automatycznego odbierania potgczen przez rejestratorki telefoniczne.

45. System zapewnia funkcje informowania w formie graficznej o potaczeniu przychodzgcym.

46. Panel pracy rejestratorki zapewnia szybki kontakt z pacjentem przez kanaty komunikacyjne: telefon, SMS, z
uwzglednieniem komunikacji dwustronnej. Wybér kanatu komunikacji zalezy od posiadanych danych kontaktowych
pacjentéw.

47. System zapewnia funkcje wykonywania potgczen przez rejestratorki telefoniczne.

48. System zapewnia funkcje informowania w formie graficznej o potgczeniu wychodzgcym.

49, System zapewnia funkcje informowania o dtugosci biezgcego potaczenia z pacjentem.

50. System zapewnia funkcje informowania o liczbie potaczen przychodzacych oczekujgcych na odebranie.

51. System zapewnia funkcje odbierania wiadomosci przestanych przez kierownika i potwierdzenia odczytania
wiadomosci.

52. System zapewnia funkcje sygnalizowania pojawiania sie nowej wiadomosci w formie graficznej.

53. System zapewnia funkcje tworzenia i edycji przez kierownika podpowiedzi dla rejestratorek na temat np. zasad
rejestracji w placowce.

54, System zapewnia funkcje wyswietlania wybieranej przez rejestratorke zawartosci podpowiedzi.

55. System zapewnia funkcje identyfikacji numeru rozméwcy podczas potaczenia przychodzacego.

56. System zapewnia funkcje poréwnania zidentyfikowanego numeru rozméwcy z zawartoscig bazy danych i
automatyczne przyporzadkowanie pacjenta do potaczenia.

57. System zapewnia funkcje dokumentowania przychodzacych potaczen poprzez formularz umozliwiajacy

wpisanie okreslonych danych np.: imie i nazwisko, nr telefonu, adresu e-mail, identyfikator pacjenta (ID) oraz pola
tekstowego na notatki.

58. System zapewnia funkcje zapisywania formularza z danymi pacjenta w celu utworzenia bazy pacjentow.
59. System zapewnia funkcje aktualizacji danych pacjenta przed edycje formularza.

60. System zapewnia funkcje wyszukiwania pacjenta w formularzu po wpisaniu numeru PESEL na podstawie bazy
danych systemu.

61. System zapewnia funkcje wyszukiwania dokumentéw po danym stowie wystepujagcym w opisie dokumentu.
62. System zapewnia funkcje generowania statystyki potgczen widocznej na ekranie rejestratorki telefonicznej
obejmujacy:

1) liczbe potaczen obecnie trwajgcych oraz potaczen oczekujgcych w kolejce,

2) liczbe pacjentéw oczekujgcych na potaczenie,

3) liczbe pacjentéw, ktdrzy roztaczyli sie podczas oczekiwania na potgczenie,

4) sredni czas oczekiwania na potaczenie w kolejce,

5) najdtuzszy czas oczekiwania na potaczenie,

6) sume czasOw przerw danej rejestratorki telefonicznej,

7) godzine zalogowania danej rejestratorki telefonicznej.

Dla potaczen odebranych danej rejestratorki:

1) liczbe potaczen danej rejestratorki telefonicznej,

2) catkowity czas potfaczen danej rejestratorki telefonicznej,

3) czas najdtuzszego potaczenia danej rejestratorki telefonicznej,

4) sredni czas potgczen danej rejestratorki telefonicznej.

63. System zapewnia pracownikom rejestracji telefonicznej wglad w archiwum komunikacji telefonicznej
(dwukierunkowej) i SMS z wybranym pacjentem.

64. System zapewnia zmiane trybu pracy: przerwa, potgczenia wychodzace, potgczenia przychodzace.

65. System zapewnia rejestratorce dostep do instrukcji w zakresie obstugi gtéwnych funkcji systemu.

66. System zapewnia funkcje generowania statystyki potgczen widocznej na ekranie rejestratorki telefonicznej
obejmujacy:

Dla potaczen wychodzacych:

1) liczbe wszystkich potgczen wychodzacych danej rejestratorki telefonicznej,

2) liczbe potaczen zrealizowanych przez dang rejestratorke telefoniczng,

3) catkowity czas potgczen danej rejestratorki telefonicznej,

4) $redni czas potgczen danej rejestratorki telefonicznej.

67. System zapewnia rejestratorce dostep do historii wspotpracy z pacjentem, ktéra moze obejmowac miedzy
innymi: liste telefonéw wykonanych do pacjenta, liste telefonéw odebranych.

68. System zapewnia rejestratorce telefonicznej zapis szczegdtéw wszystkich potaczen wychodzacych
zrealizowanych przez rejestratorke biezgcego dnia, tj.: godzina potaczenia i czas trwania potgczenia.

69. System zapewnia funkcje wyszukiwania pacjenta przez filtry: imie, nazwisko, PESEL, nr telefonu, nr ID pacjenta.
70. System zapewnia funkcje wykonywania telefonéw do pacjentéow do jednego badz wielu pacjentéw z bazy

danych pacjentéw oraz na dowolny numer telefonu.



71. System zapewnia funkcje wystania SMS do pacjenta do jednego badz wielu pacjentéw wybranych z bazy
pacjentow lub na dowolny numer telefonu.

72. System zapewnia funkcje dodania nowego pacjenta do bazy danych w trakcie rozmowy telefonicznej, jak
rowniez w dowolnym innym czasie.

73. System zapewnia funkcje niezwtocznego kontaktu z pacjentem wraz z mozliwoscig wybory sposobu kontaktu:
1) zadzwon na komoérke,

2) zadzwon na stacjonarny,

3) wyslij SMS.

74. System zapewnia funkcje recznego zakoriczenia btednego potgczenia przez rejestratorke (poczta gtosowa itp.).
75. System umozliwia Administratorowi monitorowanie pracy Systemu.

76. System umozliwia Administratorowi zarzadzanie drzewem IVR.

77. System umozliwia Administratorowi ustawianie komunikatow gtosowych.

78. System umozliwia Administratorowi zarzadzanie czasem pracy call center:

1) ustawianie dni, gdy call center pracuje krocej,

2) ustawianie dni wolnych od pracy.

79. System umozliwia zarzadzanie kolejkami:

1) zarzadzanie skryptami kolejek,

2) schemat przekazywania potgczen rejestratorkom,

3) ustawienie funkcji ,granie na czekanie”.

80. System umozliwia Administratorowi dodawanie przerw dla rejestratorek.

81. System umozliwia Administratorowi zarzgdzanie uzytkownikami.

82. System umozliwia Administratorowi zarzgdzanie grupami uzytkownikdéw.

2. Zakres szkolen oraz materiaty szkoleniowe

Szkolenia, o ktérych mowa ponizej bedg realizowane przez Wykonawce za pomocg srodkéw 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 dla 30 oséb (2 grupy do 15 oséb):
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.

2) Program szkoleniowy uwzglednia obszar barier komunikacyjnych wynikajgcych z nawykéw i postaw personelu
medycznego.

3) Program szkoleniowy uwzglednia obszar barier komunikacyjnych wynikajacych z zaktdcen jezykowych.

4) Program szkoleniowy uwzglednia segmentacje pacjentow z uwzglednieniem typéw osobowosci.

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

6) Program szkoleniowy uwzglednia zagadnienia zwigzane ze stresem i wypaleniem zawodowym.

7) Program szkoleniowy uwzglednia sciezke pacjenta w placéwce medycznej — cykl doswiadczen pacjenta
uwzgledniajacy kontakt telefoniczny, pierwszg wizyte, proces leczenia.

8) Program szkolenia uwzglednia obszar z zakresu praw pacjenta.

9) Program szkoleniowy uwzglednia podstawowe aspekty pracy gtosem.

10) Program szkoleniowy uwzglednia elementy profesjonalnej obstugi klientéw/pacjentow.

11) Program szkoleniowy uwzglednia znaczenie osoby towarzyszgcej w komunikacji z pacjentem.

12) Program szkoleniowy uwzglednia zasady rozmowy z nastepujgcymi typami pacjentow:

a. sangwinik,

b. melancholik,

c. flegmatyk,

d. choleryk,

e. trudny pacjent,

f. niezadowolony pacjent

g. pacjent przewlekle chory.

13) Program szkoleniowy zawiera schematy rozméw wraz z ich analizg (min 7 réznych rozméw uwzgledniajgcych
rézne typy pacjentéw).

14) Program szkoleniowy zawiera wspomagajgce przyktadowe zwroty w sytuacji przekazywania ztych wiadomosci.
15) Program szkoleniowy uwzglednia sposoby komunikacji z rozmdwca z uwzglednieniem przynaleznosci
generacyjne;j.

16) Program szkoleniowy zawiera zasady komunikacji z osobg w podesztym wieku.

17) Program szkoleniowy uwzglednia réznice w sposobie komunikacji ze wzgledu na ptec.

18) Program szkoleniowy obejmuje zagadnienia z zakresu telemedycyny.

19) Kazdy uczestnik otrzymuje materiaty szkoleniowe w formie papierowe;j.

2) Materiaty szkoleniowe



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

powyzej).

2) Materiaty szkoleniowe zawierajg ptyte CD z przyktadowymi schematami rozmow z réznymi typami pacjentéw.
3) Materiaty szkoleniowe zawierajg ptyte CD z ¢wiczeniami jezykowymi dla uczestnikow szkolen uwzgledniajace
poprawng dykcje i artykulacje.

4) Materiaty szkoleniowe Wykonawcy muszg by¢ pozytywnie zaopiniowane przez min. czternastu dyrektoréw
placéwek medycznych.

5) Materiaty szkoleniowe powinny posiada¢ co najmniej trzy artykuty nt. komunikacji z pacjentem przygotowane

przez cztonkéw instytucji opiniodawczo-doradczej powotanej na mocy ustawy w zakresie uzywania i ochrony jezyka
polskiego wraz ze zgodg na ich wykorzystanie.

6) Materiaty szkoleniowe powinny by¢ zaopiniowane przez co najmniej jedng organizacje/instytucje pozarzgdows,
ktorej celem jest dziatalnos¢ na rzecz dobra pacjentéw.

7) Materiaty szkoleniowe sg wtasnoscig intelektualng firmy tworzgcej/oferujgcej oprogramowanie do rejestracji
telefonicznej.

8) Materiaty szkoleniowe stanowig zatacznik do oferty.

3) 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 rejestratoréow obejmuje wszystkie funkcje wymienione w Wykazie wymaganych
funkcji systemu.

4) Szkolenie dla administratora obejmuje nastepujgce zagadnienia:

1) Dodawanie nowych uzytkownikéw:

a Tworzenie kont rejestratorek,

b Dodawanie kont SIP,

c. Przypisywanie rejestratorek do kolejek,

d Dodawanie rejestratorek telefonicznych do grupy aktywnych uzytkownikéw,
e. Zmiana grupy zarzadzanej przez Kierownika.

2) Zarzadzanie przekierowaniami:

a. Tworzenie kolejek.

3) Podstawowa konfiguracja systemu:
a Zapowiedzi,

b Ustawianie godzin pracy,

c. Tworzenie kont uzytkownikow,

d Edycja kont uzytkownikow,

e Tworzenie formularzy.

3. Wymagania sprzetowe

Stuchawki — 4 szt. wraz z 4 sztukami kabli przytgczeniowych

model: ... ;producent: .o,

1) Nagtowne

2) Na jedno ucho

3) Mikrofon na pataku

4) Wyposazone w mikrofon stuzgcy do redukcji szumow otoczenia

5) Wspotpraca z technologia VolP

6) Waga stuchawek nie wiecej niz 80g

7) Wyposazone w kabel umozliwiajgcy podtgczenie do komputeréw PC
8) 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



