ZALACZNIK NR 5 DO UMOWY

ZAKRES FUNKCJONALNY OPROGRAMOWANIA GATEWAY 7

System GATEWAY 7 v.1 to rozwigzanie wspierajagce prace Agentow w medycznym call center oraz
utatwiajgce komunikacje pomiedzy pacjentem a osrodkiem medycznym.

Gléwnym zadaniem Systemu jest umozliwienie odbierania potgczen telefonicznych od pacjentéw.
Oprogramowanie zapewnia réwniez szybki kontakt z pacjentem przez wszelkie kanaty komunikacyjne:
telefon, SMS, z uwzglednieniem komunikacji dwustronnej. Wybér kanatu komunikacji zalezy od posiadanych

danych kontaktowych pacjentow.

Wykaz funkcji Systemu GATEWAY 7 v.1:

1. Ruch pomiedzy stacjami roboczymi (pc) a
serwerem odbywa sie przy wykorzystaniu
protokotu HTTPS z TLS w wersji 1.2 lub 1.3.

2. Aplikacja opiera sie o platforme .NET w wersji

8.

3. Mozliwe jest uruchomienie aplikacji na
kazdym najnowszym systemie
operacyjnym z rodziny Linux (Ubuntu
22.04 LTS).

4. Mechanizmy autentykacji, autoryzacji oraz
zapewnienia bezpieczenstwa komunikacji sg
zaczerpniete jako gotowe rozwigzania firmy
Microsoft, a sposoéb ich uzycia jest zgodny z
dokumentacja.

5. Klient VolP  zostat wbudowany w
przegladarke (WebRTC).

6. Komunikacja z serwerem odbywa sie przez
udostepniong przez  Microsoft  ustuge
SignalR.

7. Dostarczony System jest rozwigzaniem
umozliwiajgcym automatyczne odbieranie
telefonéw z centrali telefonicznej.

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

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

10.Oprogramowanie zapewnia ptynne
i bezproblemowe dziatanie na

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

komputerach klasy PC, pamie¢ RAM 8
GB lub wiecej, pod kontrolg systemu
operacyjnego Windows 7, Windows 8 ,
Windows 10 lub Windows 11 w domenie
Windows.

Oprogramowanie zapewnia ptynne i
bezproblemowe dziatanie w
lokalizacjach zewnetrznych,

potgczonych do siedziby Zleceniodawcy
tgczem szyfrowanym o przepustowosci
min. 10 Mb/s.

Wszystkie moduty Systemu
zaopatrzone s w graficzny interfejs
uzytkownika. Zapewniona jest praca w
srodowisku graficznym na wszystkich
stanowiskach uzytkownikow.

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

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

System zapewnia mozliwos¢
przesytania komunikatow gtosowych w
formie plikbw WAV i zarzgdzanie nimi.

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

System umozliwia ustawienie
komunikatu informujgcego o]
zajmowanym miejscu w kolejce potgczen
onczekiiiacveh



18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

System posiada mozliwos¢ utworzenia
profili pracy administratora Systemu,

kierownika oraz rejestratorki
telefonicznej.

System z poziomu uprawnien
administratora  umozliwia  tworzenie

nowych kont uzytkownikow.

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

System zapewnia logowanie
poszczegodlnych uzytkownikéw do
Systemu call center na podstawie
indywidualnego konta i hasta.

System zapewnia podziat (w zaleznosci

od funkciji) profili rejestratorek
telefonicznych na:
1) rozmowy przychodzgce i

wychodzace
2) tylko rozmowy wychodzace.

System umozliwia nagrywanie
wszystkich rozméw w formacie WAV.

System z poziomu uprawnien
administratora i kierownika umozliwia
generowanie raportow w celu biezacej
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:
przekazanie pofgczenia do
rejestratora, ktéory  jako ostatni
obstugiwat potgczenia przychodzgce,
przekazania pofgczenia do
rejestratora, ktory sposrod wszystkich
ma najmniej odebranych potaczen,
losowe przekazywanie potgczen do
rejestratoréw,
przekazywanie potaczenh w
wyznaczonej kolejnosci. W przypadku

27.

28.

29.

ominiecia kolejki dany rejestrator
zmienia miejsce w kolejce i jako
pierwszy odbiera nowe potgczenie,
przekazywanie potgczen w kolejnosci
zalogowania rejestratora do Systemu.

System zapewnia mozliwos¢
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

potaczeh przychodzacych, z podziatem
na:

* liczbe potaczen
obstuzonych przez
telefoniczne

* liczbe
potgczen

przychodzacych

¢ liczbe  rejestratorek
odbierajacych potgczenia

* szacowang liczbe rejestratorek
telefonicznych potrzebnych do
obstuzenia wszystkich potgczen

» wskaznik odbieralnosci (stosunek liczby
odebranych  potgczen do liczby
wszystkich potaczen przychodzacych
wyrazony w procentach).

przychodzacych
rejestratorki

wszystkich

telefonicznych

30. System zapewnia uzytkownikowi o typie
kierownik wglad w raporty graficzne z
biezgcego dnia w zakresie: ¢ czasu
oczekiwania pacjenta na odebranie
potaczenia
przychodzgcego



31.

32.

* czasu trwania potgczen
przychodzgcych i wychodzacych

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

* 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 potgczen przychodzacych
obstuzonych przez rejestratorki
telefoniczne

* liczbe wszystkich potaczen

przychodzgcych

* liczbe potgczen wychodzgcych

odebranych przez pacjenta

e liczbe wszystkich wykonanych
potgczen wychodzgcych

* liczbe wystanych wiadomosci SMS

* liczbe potgczen nieodebranych
potagczen z unikalnych  numerow
telefonéw, na ktére podjeto prébe
oddzwonienia

* liczbe potgczen nieodebranych
potaczen z unikalnych  numeréw
telefonow, na ktére nalezy oddzwonié

* liczbe potaczen skonsultowanych przez
rejestratorki z personelem medycznym

Zamawiajgcego,

oddzwonionych do pacjenta

* liczbe potaczen wymagajgcych
konsultacji rejestratorki z personelem
medycznym Zamawiajgcego i
oddzwonienia do pacjenta.

System zapewnia uzytkownikowi o typie
kierownik wglad w dane historyczne
komunikacji: z pacjentami, z osobami
spoza bazy danych oprogramowania / z
numerami wewnetrznymi placowki
Zamawiajgcego, z okresu maksymalnie
do miesigca w zakresie:
*» potaczen przychodzacych (wszystkich,
odebranych, nieodebranych,
oddzwonionych, wymagajacych

33.

34.

konsultaciji, skonsultowanych,
problematycznych oraz dtugich -
trwajacych powyzej 3 minut) wraz z
mozliwosciag  odstuchania  nagrania
rozmowy
» potgczen wychodzacych (wszystkich,
wydzwonionych, zaplanowanych,
krotkich potgczen — trwajgcych ponizej
10 sekund, braku potgczenia,
problematycznych oraz dtugich -
trwajgcych powyzej 3 minut) wraz z

mozliwosciag  odstuchania  nagrania
rozmowy
* wiadomosci SMS (wszystkich,

wystanych, btgd wysyiki, odebranych)
* zbiorczych list pozycji do wydzwonienia
stworzonych przez rejestratorki
telefoniczne

(zrealizowanych, niezrealizowanych)

wraz z mozliwosciag odstuchania
nagrania rozmowy
* zbiorczych list telefonow

zrealizowanych przez rejestratorki w
ramach list pozycji do wydzwonienia,
wraz z mozliwoscia odstuchania
nagrania rozmowy

* z opcjg przeszukiwania wynikow na
podstawie dowolnej frazy.

Funkcja kierownika zapewnia
mozliwos¢ biezgcego $ledzenia pracy
rejestratorek telefonicznych,
obejmujgcego m.in.:

1) liczbe odebranych potgczen w
podziale na poszczegdlne dni,

2) liczbe odebranych polaczeA 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 potgczen oczekujgcych na
odebranie.

Funkcja kierownika zapewnia
mozliwos¢ zapoznania sie ze statusem
pracy poszczegolnych telefonistek w



35.

36.

37.

38.

39.

postaci panelu graficznego
obejmujgcego informacje na temat: 1)
pracownik niezalogowany, 2) pracownik
zalogowany,

3) pracownik prowadzgcy rozmowe,

4) pracownik na przerwie.

System przedstawia dla uzytkownika o
typie kierownik wykres formie graficznej
wszystkich zdarzen z biezgcego dnia
dotyczacych potaczen, wiadomosci SMS,
logowan na dany typ konta oraz przerw w

rozbiciu na poszczegolne  rejestratorki
telefoniczne.
Oprogramowanie wyswietla

uzytkownikowi o typie kierownik
powiadomienia systemowe
wyroznione 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 rozmow
bez koniecznosci pobierania ich na dysk
w podziale na:
e potgczenia z ostatniej godziny
e polgczenia przychodzacei
wychodzace z dzis
* potgczenia przychodzgce diugie
(trwajgce powyzej 3 minut) z
biezgcego dnia
* potgczenia
przychodzace
oznaczone przez rejestratorki jako
problemowe z biezgcego dnia.

System zapewnia mozliwos¢
utworzenia dowolnej liczby kolejek
oczekujgcych potgczen w zaleznosci od
biezgcych potrzeb Zamawiajgcego.

System zapewnia dla kierownika funkcje
szybkiego analizowania zajetosci/statusu
poszczegodlnych

kolejek komunikacyjnych oraz
przypisanych do nich rejestratorek np.:

1) nazwa kolejki,

2) liczba prowadzonych w danej chwili

rozmow w kolejce,

40.

41.

42.

3) liczba potaczen oczekujgcych 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 potgczenie w danej
kolejce,

6) suma czasdéw wszystkich potgczen w
danej kolejce.

Oprogramowanie umozliwia
uzytkownikowi o typie kierownik
wyswietlenie w formie  graficznej

statystyk poszczegolnych rejestratorek z

biezgcego dnia w podziale na: -
wszystkie potaczenia

* pofgczenia przychodzace

* pofgczenia wychodzace

* $redni czas potaczenia

* czas na przerwie

* zopcjg sortowania wynikéw
malejgco i rosngco
* z mozliwoscig pokazania  /ukrycia

stupka ze $rednig wartoscig dla
catego zespotu.

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

1) wszystkie potgczenia
2) potaczenia przychodzgce
3) potaczenia wychodzace
4) sredni czas potagczenia
5) czas na przerwie
6) wraz z opcjg sortowania wynikow

rosngco, malejgco oraz wyswietlenia
stupka ze srednig wartoscig dla catego
zespotu.

Oprogramowanie umozliwia
uzytkownikowi o typie kierownik
dostep do statystyk w przedziale
dziennym z zakresu potgczen

przychodzgcych, z podziatem na:

* liczbe potaczenn  przychodzacych
obstuzonych  przez  rejestratorki
telefoniczne



43.

44.

* liczbe wszystkich
przychodzacych

* liczbe rejestratorek telefonicznych
odbierajgcych potgczenia

* szacowang liczbe rejestratorek
telefonicznych potrzebnych do
obstuzenia wszystkich potgczen

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

*  zopcjg eksportu do pliku PDF.

potgczen

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

* liczbe potaczen przychodzacych
obstuzonych  przez  rejestratorki
telefoniczne

* liczbe wszystkich potgczen
przychodzgcych

* liczbe rejestratorek telefonicznych
odbierajgcych potgczenia

* szacowang liczbe rejestratorek
telefonicznych potrzebnych do
obstuzenia wszystkich potgczen

* wskaznik odbieralnosci (stosunek
liczby odebranych potgczen do liczby

wszystkich potgczen
przychodzgcych wyrazony w
procentach)

* z opcjg eksportu do pliku PDF wraz z
harmonogramem pracy
rejestratorek.

Oprogramowanie umozliwia

uzytkownikowi o typie kierownik dostep do
statystyk w przedziale miesiecznym z
zakresu potgczen przychodzacych, z
podziatem na:

* liczbe potaczen przychodzacych
obstuzonych  przez rejestratorki
telefoniczne

* liczbe wszystkich potaczenh
przychodzgcych

* liczbe rejestratorek telefonicznych
odbierajgcych potgczenia

45.

46.

47.

* wskaznik odbieralnosci (stosunek
liczby odebranych potgczen do liczby

wszystkich potgczenh
przychodzgcych wyrazony w
procentach)

* z opcjg eksportu do pliku PDF.

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

* liczbe potgczen obstuzonych przez
rejestratorki telefoniczne

e liczbe wszystkich potgczen w
danym miesigcu

» wskaznik odbieralnosci (stosunek

liczby odebranych potgczen do
liczby wszystkich
potaczen
przychodzgcych wyrazony w
procentach)
* Sredni czas oczekiwania pacjenta na
rozmowe

* Sredni czas trwania potgczenia

e liczbe rejestratorek telefonicznych
odbierajagcych potaczenia na danym
typie konta

ez opcjg eksportu do pliku PDF.

System umozliwia

kierownikowi ~w  sposob

nastepujgcych danych:

1) liczba potaczen w podziale na czas
oczekiwania na rozmowe z agentem,

2) liczba zrealizowanych  potaczen,
ktorych dlugo$¢ znajduje sie w
dedykowanym przedziale
czasowym,

3) catkowita liczba potgczen z podziatem

pokazanie
graficzny

na potgczenia odebrane i
nieodebrane w odstepach
godzinnych,

4) liczba odebranych potgczen w

stosunku do nieodebranych w danym
dniu.

System zapewnia funkcje generowania
raportéw w postaci PDF. Obszar raportéw
obejmuje:



48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

1) liczbe potaczen z podziatem na
odebrane, nieodebrane, sredni czas
oczekiwania na pofgczenia oraz
wskaznik nieodebrania,

2) 1tgczny czas trwania potgczen,

3) taczny czas oczekiwania na
potgczenia z rejestratorkg
telefoniczna,

4) liczbe potgczendla jednej lub
wybranych rejestratorek
telefonicznych,

5) ftgczny czasprzerwy dla jednej bgdz
wybranych rejestratorek
telefonicznych.

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

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

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

zapewnia

System zapewnia funkcje ustawienia

priorytetow dla dokumentoéw,
przechowywanych i udostepnianych
rejestratorkom telefonicznym w

wewnetrznym katalogu dokumentow.

System zapewnia funkcje edycji atrybutow
dokumentéw i katalogéw: nazwy, opisu,
priorytetu.

System zapewnia funkcje wyszukiwania
dokumentéw PDF wg np.: nazwy, opisu
lub typu pliku.

System zapewnia funkcje zarzgdzania
strukturg  dokumentéw w  postaci
przeciggnij-upusc.

55.
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58.

59.

60.

61.

62.

System zapewnia funkcje ‘Archiwum
nagran’ z lista wszystkich nagranych
rozmow przeprowadzonych przez
rejestratorki telefoniczne.

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

System zapewnia funkcje wyszukania

nagrania za pomocg filtrow: 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 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 zarzgdzania ich
strukturg w postaci przeciggnij-upusc.

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

Oprogramowanie pozwala
uzytkownikowi o typie kierownik na
tworzenie listy kontaktow do przetgczania

potaczen przez
rejestratorki telefoniczne oraz
zarzadzania ich strukturg w postaci
przeciggnij-upusc.

System umozliwia wygenerowanie
danych statystycznych na temat przerw
poszczegolnych rejestratorek z



63.

65.

66.

67.

68.

69.

. System

rozréznieniem dtugosci trwania
poszczegdlnych przerw oraz catkowitej
sumy przerw dla kazdej telefonistki.

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

liczby potaczen,

czasu oczekiwania na potgczenie,
dtugosci rozméw.

umozliwia kierownikowi
wygenerowanie danych statystycznych na
temat czasu trwania potgczen
przychodzacych i wychodzgcych w
podziale na poszczegolne rejestratorki lub
poszczegolne kolejki.

System umozliwia kierownikowi
wygenerowanie danych statystycznych na
temat czasu oczekiwania na potaczenie
zaréwno dla rozmow przychodzacych i
wychodzacych, jak i dla poszczegdlnych
kolejek.

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

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

System umozliwia kierownikowi funkcje

manualnego wystania masowej
wiadomosci SMS do wielu odbiorcéw z

obstugg numerow PESEL.

System umozliwia kierownikowi funkcje
tworzenia  automatycznych  kampanii
informacyjnych do pacjentéw poprzez
kanaty:

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

1) telefoniczne
2) SMS’owe
3) e-mail

System umozliwia kierownikowi funkcje

tworzenia  kampanii informacyjnych
wychodzgcych do pacjentow
(telefonicznej, SMS’owej, e-mailowej) ze
szczegolowym okresleniem

nastepujacych parametrow:

1) nazwa kampanii

2) wybranie pliku zrédtowego z danymi
pacjentow przypisanych do kampanii

3) wprowadzenie opisu kampanii

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

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

System umozliwia kierownikowi
zaczytanie bazy danych pacjentéw na
potrzeby kampanii wychodzgcej w postaci
pliku tekstowego o okreslonej strukturze.

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

System zapewnia kierownikowi graficzny
interfejs, wskazujgcy krok po kroku etapy

tworzenia kampanii informacyjnej
skierowanej do

pacjentow.

System umozliwia automatyczne

wysytanie wiadomosci SMS o tresci
informacyjnej na numery telefoniczne
pacjentow, ktérzy nie uzyskali potgczenia.

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

System umozliwia wysylke SMS w
ramach ustalonego w umowie limitu do



77.

78.

79.

80.

81.

82.

jednego lub wielu odbiorcéw z/spoza bazy
danych.

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

System zapewnia wysokg dostepnosc
ustugi wysytki wiadomosci SMS dzieki
obstudze dwdch niezaleznych instanciji
serwerow  komunikujgcych  sie  z
operatorem telekomunikacyjnym.

System umozliwia kierownikowi podczas
tworzenia kampanii dla pacjentow
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 tresci

zawierajgcych 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

dotyczacych automatycznie wysytanych

wiadomosci SMS o tresci zawierajgcych

prosbe o ocene obstugi telefonicznej

(ocena satysfakcji pacjenta) w zakresie:

1) liczby wystanych do pacjentéw SMS
zawierajgcych ankiete satysfakcji
pacjenta

2) liczby wypetnionych przez pacjenta
ankiet zwrotnych

3) statystyk  dotyczacych
zebranych na

wynikéw
podstawie

83.

84.

85.

86.

87.

88.

89.

90.

91.

wypetnionych  ankiet

pacjenta

satysfakciji

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

System zapewnia
automatycznego odbierania
przez rejestratorki telefoniczne.

funkcje
potgczen

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

System zapewnia funkcje informowania o
dlugosci  biezacego  polgczenia z
pacjentem.

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

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

System zapewnia funkcje identyfikacji
numeru rozméwcy podczas potgczenia
przychodzgcego.

System zapewnia funkcje poréwnania
zidentyfikowanego numeru rozméwcy z
zawartoscig bazy danych i automatyczne
przyporzgdkowanie
pacjenta do pofgczenia
potwierdzenie przez Agenta).

(wymagane

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



92.

93.

94.

95.

96.

97.

98.

99.

HIS), numer dokumentu obcokrajowca w
przypadku braku numeru PESEL, pola
tekstowego na notatki, pola tekstowego
na konsultacje, wybor tematu rozmowy.

System zapewnia funkcje
przypomnienia o] wypetnieniu
formularza w formie informacji tekstowe;.

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

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

System zapewnia funkcje aktualizaciji

danych  pacjenta  poprzez  edycje
formularza.
System zapewnia funkcje

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

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

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

System z poziomu rejestratorki
telefonicznej posiada funkcje
oznaczenia tematyki rozmowy w ramach
potaczen przychodzacych.

100. Oprogramowanie zapewnia z poziomu

uzytkownika o] typie kierownik
generowanie raportu w  zakresie
poszczegdlnych  tematow  rozméw

oznaczonych przez

rejestratorki telefoniczne.

101.

102.

103.

104.

105.

106.

107.

108.

Oprogramowanie z poziomu
rejestratorki  telefonicznej umozliwia
wybor  sposrod  kilku  dostepnych

wiadomosci SMS ustalonych przez
Zamawiajgcego i wystanie

wiadomosci SMS podczas trwania
rozmowy z pacjentem oraz w dowolnym
innym momencie.

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

System z  poziomu  rejestratorki
telefonicznej umozliwia edycje tresci
wiadomosci SMS.

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

Oprogramowanie z poziomu
rejestratorki  telefonicznej zapewnia
podczas rozmowy, po uzupetnieniu
danych pacjenta: okreslenie pfci, wieku
oraz wyswietlenie ikony symbolizujgcej
wystgpienie problemu z tym pacjentem
podczas rozméw historycznych (jezeli
kiedykolwiek wystgpit).

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

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

System posiada funkcje wyswietlenia
przez rejestratorke telefoniczng



109.

110.

111.

112.

113.

114.

115.

116.

117.

118.

wszystkich historycznych interakcji z
wybranym pacjentem w zakresie
komunikacji telefonicznej i SMS’owe;.
Funkcja powinna by¢ dostepna w trakcie
rozmowy z pacjentem oraz w dowolnym
momencie.

System zapewnia rejestratorce
telefonicznej przetgczenie potgczenia
do innej rejestratorki lub na dowolny
numer telefonu (w tym numer
komérkowy i wewnetrzny placéwki), do
lekarza posiadajgcego konto typu Agent
lub na dowolny numer telefonu oraz do
grupy lekarzy.

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

Oprogramowanie umozliwia
rejestratorce telefonicznej zawieszenie
trwajacej rozmowy.

Oprogramowanie umozliwia
rejestratorce telefonicznej zbudowanie
zbiorczej listy pacjentow do wydzwonienia
celem realizacji potgczen wychodzacych
przez zespot rejestraciji telefoniczne;j.

System  zapewnia
widocznosci skryptu.

funkcje  statej

System zapewnia funkcje wyswietlania
wybieranej przez Agenta zawartosci
skryptu.

System zapewnia funkcje

przeszukiwania zawartosci skryptu.

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

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

System zapewnia funkcje informowania o
dodaniu nowego dokumentu w

119.

postaci powiadomienia systemowego w
wewnetrznym komunikatorze.

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

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

2) liczbe pacjentow oczekujgcych na
potgczenie,

3) liczbe pacjentéw, ktorzy rozitgczyli sie
podczas oczekiwania na potgczenie,

4) Sredni czas  oczekiwania  na
potgczenie w kolejce,

5) najdtuzszy czas oczekiwania na

potagczenie,
6) sume czasow przerw danej
rejestratorki telefonicznej
7) godzine zalogowania danej
rejestratorki telefonicznej
Dla potagczen odebranych danej
rejestratorki:
1) liczbe potaczen danej rejestratorki
telefonicznej
2) catkowity czas potgczen danej

rejestratorki telefoniczne;j
3) czas najdtuzszego potgczenia danej
rejestratorki telefoniczne;j

4) $redni czas potgczen danej
rejestratorki telefonicznej
Dla potgczen wychodzacych:
* liczbe wszystkich potaczen

120.

121.

wychodzgcych danej
telefonicznej

liczbe potaczen zrealizowanych przez
dang rejestratorke telefoniczng

catkowity czas potgczen danej rejestratorki
telefonicznej

sredni czas potgczen danej rejestratorki
telefonicznej.

rejestratorki

System zapewnia funkcje generowania
statystyki potgczen widocznej na ekranie
rejestratorki — z opcjg pokazywania lub
chowania panelu statystycznego.

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

10



122.

123.

124.

125.

126.

127.

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 aktywnosc¢ (zapis
wszystkich potgczen telefonicznych i
SMS) swojg lub catego zespotu call center
z wybranego przedzialu 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 konsultaciji

5) Skonsultowane

6) Wydzwonione

7) Zaplanowane

8) Krotkie potaczenie

9) Brak potgczenia

10) Wystane

11) Btad wysyiki.

System zapewnia rejestratorce

telefonicznej zapis szczegdtéw wszystkich
potaczen / wysytki SMS zrealizowanych
przez rejestratorke lub caty zespdt call
center z wybranego okresu (dzien,
tydzien, miesigc), tj.: powod kontaktu,
temat rozmowy, status potgczenia,
godzina  potgczenia, czas trwania
potgczenia, tre$¢ konsultacji.

System zapewnia rejestratorce
telefonicznej mozliwos¢ zaplanowania
potgczenia z pacjentem (w przypadku, gdy
pacjent nie moze rozmawia¢) w innym
okreslonym podczas rozmowy @z
pacjentem terminie.

128.

129.

130.

131.

132.

133.

134.

135.

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

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

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

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

System  zapewnia  funkcje  alertu
dotyczgcego nadchodzacej kampanii,
przypominajgcego rejestratorce o]
koniecznosci przelogowania sie celem

wykonywania potgczen wychodzacych.

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

System zapewnia funkcje teleporady
poprzez mozliwos¢ utworzenia kont dla
lekarzy typu Agent w systemie lub
przekierowania rozméw na dowolny
numer telefonu.

System umozliwia lekarzowi bedgcemu
uzytkownikiem typu Agent:

1) Odbieranie potgczen od
pacjentow, ktére zostaty
przekierowane przez zespot call
center

2) Telefonowanie do pacjentéw

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

4) Wglad w archiwum komunikacji z
pacjentem

11



136.

137.

138.

139.

140.

141.

142.

143.

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

6) Identyfikacje numeru telefonu
pacjenta (w zaleznosci od mozliwosci
centrali telefonicznej
Zamawiajgcego)

7) Wyszukiwanie pacjenta w bazie
danych systemu

8) Przypisanie pacjenta do rozmowy

9) Rozlgczenie potagczenia

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

11) Wstrzymanie potgczenia

12) Wigczenie przerwy

13) Wylogowanie sie i zmiane hasta
uzytkownika

System  umozliwia  Administratorowi
monitorowanie pracy Systemu.

System umozliwia Administratorowi
zarzgdzanie drzewem IVR.

System umozliwia Administratorowi
ustawianie komunikatéw gtosowych.
System  umozliwia  Administratorowi
zarzgdzanie czasem pracy call center: *
ustawianie dni, gdy call center

pracuje krocej,
* ustawianie dni wolnych od pracy.

System  umozliwia  Administratorowi
zarzadzanie kolejkami:

*  zarzadzanie skryptami kolejek,

* schemat przekazywania potgczen
Agentom,
e ustawienie funkcji ~granie na
czekanie”.
System  umozliwia  Administratorowi

dodawanie przerw dla Agentéw.

System umozliwia Administratorowi
zarzgdzanie uzytkownikami.

System umozliwia Administratorowi
zarzgdzanie grupami uzytkownikow.

144

145.

. System oferuje dla uzytkownikow 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

Komunikator ~ wewnetrzny  umozliwia
uzytkownikom:

wysytanie wiadomosci
natychmiastowych do dowolnego

uzytkownika systemu GATEway 7,

utworzenie rozmowy grupowej
zawierajgcej dowolnych uzytkownikow
systemu GATEway 7,

wyszukiwanie
watkach/czatach,
uzytkownikow,

dowolnej frazy w

wyszukiwanie

okreslenie przez uzytkownika o typie
kierownik priorytetu tworzonej rozmowy
grupowej,

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

prezentacje u konkretnego
uzytkownika  nieprzeczytanych przez
niego watkéw poprzez pogrubienie,

odpowiadanie na wiadomos¢ w formie
czatu,

wyswietlenie listy dostepnych i
niedostepnych w danym momencie
uzytkownikow,

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

wys$wietlenie informacji o} liscie
uzytkownikéw, ktorzy odczytali dang
wiadomos¢ (informacja zawiera imie i
nazwisko uzytkownika oraz moment
wyswietlenia przez niego wiadomosci),
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* 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
dotyczacych nowych watkéw lub

PODPISY STRON'

Wykonawca

Podpis

imie i nazwisko

Stanowisko

1Zgodnie z zasadami reprezentacji.

odpowiedzi na trwajgce czaty z informacjg
o0 nadawcy wiadomosci, nazwie watku
oraz czasie jej wystania,

* wyswietlanie dla rejestratorki licznika
nieodczytanych watkdéw.

146. System posiada funkcje
automatycznego roztgczania potaczen
oczekujgcych w kolejce po godzinach
pracy.

Zamawiajacy

Podpis

imie i nazwisko

Stanowisko

13



