Szczegotowy opis przedmiotu zamowienia (OPZ)

1. Informacje ogélne

Niniejszy dokument stanowi szczegotowy opis przedmiotu zaméwienia na dostarczenie systemu
contact center na potrzeby bezptatnej Infolinii Rzecznika Praw Pacjenta.

Bezptatna infolinia dla pacjentéw jest jednym z narzedzi dziatania Rzecznika Praw Pacjenta.
Celowos¢ dziatania infolinii jako istotnego zrédta informacji o trybie ubiegania sie o $wiadczenia
opieki zdrowotnej, zwtaszcza w kontekscie uprawnien pacjenta wskazanych w ustawie sprawia, ze
z roku na rok, ilo$¢ rozmoéwcéw Telefonicznej Informacji Pacjenta RPP wzrasta. Zwiekszone
zainteresowanie korzystaniem ze wskazéwek, informacji i porad udzielanych przez pracownikéw
Urzedu skutkuje koniecznoscia rozwiniecia efektywnego i sprawnego systemu wsparcia
uwzgledniajacego potrzeby oraz oczekiwania pacjenta. Dlatego w ramach dziatarh Rzecznika wazne
jest wykorzystanie réznorodnych form komunikacji oraz podjecie dziatan majacych na celu
podniesienie jakosci ustugi $wiadczonej za posrednictwem infolinii RPP. Mozliwe jest to poprzez
usprawnienie  obstugi ruchu telefonicznego, jak réwniez umozliwienie korzystania
z nowoczesnych form kontaktu jak e-mail, chat, videochat, a przez to zapewnienie klientom -
pacjentom obstuge w wybranym przez nich sposobie oraz zapewnienie statej jakosci obstugi

poprzez wszystkie nowoczesne formy kontaktu.

2. Przedmiot zamoéwienia
Przedmiotem zamowienia jest instalacja on-premises na serwerach Zamawiajacego, wdrozenie
i integracja w Biurze Rzecznika Praw Pacjenta systemu contact center do obstugi ruchu
telefonicznego na Infolinii Biura Rzecznika Praw Pacjenta, w celu usprawniania wszechstronnej
obstugi zgtaszajacych sie do Biura Rzecznika Praw Pacjenta interesariuszy i zapewnienie mozliwosci
szybkiego i skutecznego udzielenia wsparcia w sytuacjach zwigzanych z korzystaniem ze swiadczen
w systemie ochrony zdrowia.
System contact center zainstalowany on-premises jako system stuzacy do obstugi infolinii i innych
srodkow komunikacji (e-mail, chat, videochat, SMS) w celu komunikacji z klientami - pacjentami,
powinien spetnia¢ funkcje:

a. efektywne narzedzie do wszechstronnej i inteligentnej obstugi ruchu telefonicznego,

b. poprawa efektywnosci i zautomatyzowanie procesu obstugi klienta,

c. skuteczniejsza weryfikacja i ocena pracy konsultantow, jak rowniez zwiekszenie

wydajnosci i jakosci pracy,

d. szybsza interakcja z klientem poprzez petny wglad do historii kontaktu,



e. mozliwosé integracji i wymiany danych z dotychczas uzywanymi systemami,
f. dostepny kanat komunikacji video oraz chat z klientem, z opcjg wspdétdzielenia

dokumentéw i petng rejestracja.

Oferta na system contact center powinna zawierac¢ w cenie:
1. 30 licencji agenta,
2. 5 licencji supervisora,

3. 2 licencje administratora.

3. Termin realizacji

Wykonawca bedzie zobowigzany dostarczyé, zainstalowaé, wdrozy¢ i zintegrowaé rozwigzanie
Swiadczace ustugi contact center w terminie do 31 grudnia 2021 r. Zamawiajacy dopuszcza, aby
niektére z funkcjonalnosci zwigzane z integracjg rozwigzania contact center z wewnetrznymi

systemami Zamawiajacego Wykonawca wdrozyt w terminie do 31.03.2022 r.

4. Wymagania ogdlne
System powinien posiadaé nastepujace funkcjonalnosci:
1) Automatyczne rozpoznawanie Klienta na podstawie numeru telefonu (ANI), numeru
wybranej ustugi (DNIS) oraz autoryzacji na bazie ID i PIN.
2) Automatyczne udostepnianie informacji technicznych, handlowych i marketingowych
przechowywanych w postaci nagranych zapowiedzi, lub z wykorzystaniem systemu Text
To Speech.
3) Automatyczna prezentacja danych udostepnionych w systemach zewnetrznych (systemy
bilingowe, CRM, Trouble Ticketing itp.).
4) Automatyczne informowanie o aktualnych kwestiach rozpatrywanych w kontekscie

danego Klienta.

5) Interakcja z Klientem.

6) Przetwarzanie danych wprowadzonych przez klientéw.

7) Przetaczanie rozmowy do konsultantéw lub do innego serwisu automatycznego.
8) Integracja z zewnetrznymi systemami, wymiana danych w zakresie informacji

pozostawionych w aplikacji IVR przez Klienta oraz parametréw odczytywanych
i przekazywanych poprzez centrale telefoniczng.
9) Zaawansowany edytor graficzny do tworzenia i modyfikacji komunikatow IVR.
10) Duza skalowalnos¢ platformy organizowana poprzez instalacje kart, zwiekszanie zasobéw

licencyjnych oraz multiplikacje serwerdw.
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11) Logowanie i monitorowanie zdarzen z pracy systemu.

12) Implementacja i integracja z systemami zewnetrznymi.

13) Dostep do wbudowanych funkcji poczty gtosowe;.

14) Mozliwos$¢ wysytania wiadomosci SMS, email za pomocg dedykowanego modutu.

15) Agregowanie danych do celéw raportowych z dowolnego etapu obstugi potaczenia za
pomoca wbudowanego systemu raportowania.

16) Tworzenie raportow we wtasnym zakresie poprzez graficzny generator raportow.

Wymagania szczegétowe:

Budowa infolinii przychodzacych.

Kolejkowanie i automatyczna dystrybucja potagczen w zaleznosci od definiowalnych kryteriéw -

ACD, przy czym algorytmy kolejkowania powinny méc uwzgledniaé:

a) obcigzenie agenta (czas rozmoéw, ilos¢ odebranych potaczen, czas nieaktywnosci i inne),

b) fakt posiadania przez agenta konkretnych umiejetnosci (skill) wraz z mozliwoscia okreslenia
ich poziomu (skill level - infolinia, 1/11 linia wsparcia) oraz dawac¢ mozliwo$¢ modyfikowania
SBR (Skills-based routing) dla supervisora,

c) czas/date, pore dnia i tygodnia,

d) dodatkowe informacje o dzwonigcym dostepne z zewnetrznych zrédet danych IVR
(Interactive Voice Responder).

Definicja konsultantéw.

Whbudowany softphone w aplikacji agenta.

Ruch wychodzacy manualny.

Realizacja callbackéw.

Ruch wychodzacy automatyczny (tryb preview i progressive).

Podstawowe raporty predefiniowane w systemie.

Routing potaczen na podstawie hunt grup.

10) tadowanie danych do systemu manualnie.

11) Monitorowanie czasu oraz statusu konsultantow.

12) Statusowanie pracy konsultantéw.

13) Kierowanie potaczen na podstawie umiejetnosci konsultantéw (Skill Based Routing).

14) Wszyscy agenci powinni miec licencje w ramach ktérych powinni moc obstugiwac¢ dowolny

kanat komunikacyjny.

15) mozliwo$¢ sterowania przebiegiem potgczenia przez agenta:

a. transfer potgczenia na inny numer,



b. konsultacja,
c. transfer po konsultacji,
d. hold.

16) Definiowanie priorytetéw w kampaniach i kolejkach.

17) Blending (taczenie) kanatéw kontaktu Inbound i Outbound.

18) Nagrywanie potaczen.

19) Archiwizacja nagran na zasobie systemu do 12 m-cy.

20) Mozliwosc¢ eksportowania plikow dzwiekowych w formacie WAV lub MP3.

21) Opcjonalne rozszerzenie przestrzeni,

22) Skrypter rozmoéw,

23) Zapisywanie statusu rozmowy.

24) Bezposredni dostep do bazy danych dla zespotow raportowych.

25) Mozliwos¢ stworzenia kastomizowanych raportow.

26) Zaawansowana budowa drzew IVR.

27) APl integracyjne do wykorzystania w systemach Zamawaijacego.

28) Praca w trybie Predictive i Autopredictive.

29) Ruch wychodzacy automatyczny (tryb preview i progressive).

30) Zaawansowana budowa drzew IVR dla potaczen wychodzacych.

31) Zaawansowana detekcja poczt gtosowych AMD.

32) Skrypter rozmoéw.

33) Bezposredni dostep do bazy danych dla zespotéw raportowych.

34) Mozliwosc¢ stworzenia raportéw dopasowanych do indywidualnych potrzeb Zamawiajacego.

35) Zarzadzanie statusami konsultantow.

36) Definiowanie statuséow produktywnych i nieproduktywnych.

37) Rozliczalno$¢ standw pracy konsultantéw wraz z aktywnosciami.

38) Podglad ekranu doradcy live.

39) Podstuch agenta z mozliwoscig konferenciji.

40) Czat wewnetrzny z konsultantem (podpowiedzi).

41) Wallboard - prezentacja wybranych wskaznikéw.

42) Biezaca kontrola pracy agentow przez jednoczesnie do 5 nadzorcéw (supervisors),
posiadajacych licencje z poszerzonym zakresem funkcjonalnosci w stosunku do agentéw o
funkcje: raportowania, przeszukiwania biblioteki nagran.

43) Dostep supervisora do historii potaczen, nagran, maili, chatéw, raportéw statystycznych oraz

funkcji zarzadzania agentami, listami kontaktéw i innymi parametrami.



44) Kanat chat.

45) Automatyczne zapowiedzi chat.

46) Definiowana baza odpowiedzi dostepna dla doradcy.

47) Kanat email, Kanat SMS.

48) Przechowywanie zapisow chat 12 m-cy.

49) Przechowywanie maili 12 m-cy.

50) Ankieta satysfakcji.

51) Mozliwos¢ stworzenia kastomizowanych raportow.

52) Kanat video.

53) Mozliwos¢ obstugi do 30 wydzielonych stanowisk do pracy zmianowej z wykreowanymi
kontami dla poszczegdlnych agentow (liczba kont agentéw minimum 50) oraz w ramach
pakietu licencji System powinien dawaé¢ mozliwos¢ skorzystania z IVR nie mniej jak 30
klientom jednocze$nie w kolejce oczekujace;j.

54) System musi zapewniac funkcjonalno$¢ samokontroli dziatania rozumianej jako automatyczne
testowanie dziatania serwiséw dziatajgcych na serwerze oraz mozliwos¢ wysytania
komunikatéw o stanie Systemu protokotem SNMP oraz na definiowane w Systemie konta
poczty internetowe;j.

55) System musi umozliwia¢ konfiguracje progéw zajetosci pamieci i dyskow, dla ktérych
nastepuje powiadomienie SMTP.

56) System musi posiada¢ mechanizmy stuzgce do wykonywania kopii bezpieczenstwa danych i
konfiguracji do wskazanej lokalizacji zdalnej poprzez protokét ssh oraz ftp.

57) System powinien by¢ wyposazony w mechanizmy tatwego przywracania konfiguracji i danych
z kopii bezpieczenstwa. Wykonywanie kopii bezpieczenstwa powinno by¢ mozliwe
automatycznie z wykorzystaniem definiowanych harmonogramoéw oraz recznie na podstawie

odpowiedniej funkcji dostepnej dla uzytkownikéw systemu z odpowiednimi uprawnieniami.

6. Integracja

System Contact center musi posiadac narzedzia do integracji z innymi systemami Zamawiajgcego:

1) Integracja z autorskim systemem RPP Stat, ktérego Zamawiajacy jest wtascicielem - celem
integracji jest otwarcie/ podniesienie nowej karty statystycznej systemu RPP Stat w oknie
aplikacji agenta w systemie contact center w momencie odebrania potaczenia przychodzacego.

2) Integracja z systemem EZD PUW: Elektroniczne Zarzadzanie Dokumentacjg autorstwa
Podlaskiego Urzedu Wojewddzkiego w Biatymstoku - celem integracji jest przeszukiwanie

bazy danych EZD po numerze telefonu i zwracanie wyniku w postaci aktywnego linku do karty



klienta wyswietlajgcego sie w aplikacji agenta. W linku powinny wyswietlaé sie podstawowe

dane takie, jak: numer sprawy, imie i nazwisko prowadzacego sprawe.

7. Modut raportowania:
1) System musi posiada¢ narzedzie raportujgce pozwalajgce na reczne oraz zautomatyzowane
generowanie raportéw w zakresie wszystkich parametréw zarzadzanych przez produkt.
2) Rozbudowany modut raportowy umozliwiajagcy wygenerowanie statystyk online i raportéw
historycznych oraz mozliwo$¢ tworzenia szablonéw raportow
3) Narzedzie raportujace powinno pozwalaé na przygotowanie i wygenerowanie raportow
dotyczacych:
a) dziennej\tygodniowej\miesiecznej liczby potaczen, chatow SMS-éw, videochatow
przychodzacych, wychodzacych i obstuzonych,
b) dziennej\tygodniowej\miesiecznej liczby potaczen nieodebranych,
c) S$redniego czasu oczekiwania klienta na potaczenie z konsultantem - z wyodrebnieniem
czasu spedzonego na IVR (average waiting time) (per okres/ per konsultant),
d) s$redniego czasu rozmowy z konsultantem (average speed of answer) (per okres/ per
konsultant),
e) S$redniego czasu obstugi chata (per okres/ per konsultant),
f) odsetek potaczen roztagczonych przez klientéow przed ich odebraniem przez konsultanta
(abandon rate / abandon before answer) (per okres/konsultant),
g) s$redniego czasu rozmowy (average talk time),
h) sredniego czasu obstugi potgczenia po rozmowie (after call work time / call wrap-up time),
i) efektywnosé pracownikdw - liczba obstuzonych kontaktéw (per konsultant/ per okres),
j) raporty logowania sie, przerw / dostepnosci konsultanta.
4) Mozliwos¢ raportowania zdarzen wystepujacych na kazdym wezle IVR (np. ilo$¢ roztaczen i
potaczen w danym miejscu, przekierowan itp.).
5) Mozliwosc¢ definiowania alarméw po przekroczeniu natozonych warunkéw na poziomie
agentow, grup i kolejek

6) Mozliwos¢ exportu raportow, co najmniej w formacie Excel, PDF.

Zataczniki:
Zatacznik nr 1 - Zakres instalacji, Wdrozenia i Integracji Systemu contact center

Zatacznik nr 2 - wzér Protokotu odbioru Instalacji, Wdrozenia i Integracji systemu



Zatacznik nr 1

Niniejszy dokument stanowi szczegdtowy zakres instalacji, wdrozenia i integracji systemu contact

center.

1. Zakres instalacji systemu contact center on-premises na serwerach Zamawiajacego:

1) Instalacja na serwerach Zamawiajacego

2) Wdrozenie konfiguracji systemu

2. Zakres wdrozenia systemu contact center

1) Ustuga wdrozenia

e)

Konfiguracja, na podstawie wytycznych Struktury organizacyjnej, hierarchii stanowisk,
danych pracownikéw (agentéw oraz superwizorow), pozioméw uprawnien.
Konfiguracja punktéw styku dla poszczegolnych kanatéw kontaktow (telefon, mail, chat)
Konfiguracja systemu contact center (funkcjonalno$é podstawowa, kolejki, IVR, skills,
SBR, ACD) - na podstawie uzgodnien z Zamawiajgcym na poczatku projektu w ramach
etapu analizy
Konfiguracja 10 szablonéw raportéw
Przygotowanie dokumentacji powdrozeniowe]j zawierajacej m.in. procedury obstugi
systemu pod katem:

i Sposobu konfiguracji poszczegdlnych modutéw systemu

iil Zatozonych uzytkownikéw ich uprawnien oraz haset dostepu

iii. Dodawania nowych uzytkownikéw

iv. Restartu hasta dostepowego dla poszczegdlnych uzytkownikéw

V. Dodawanie nowych raportéw
Przygotowanie wyczerpujacej i fatwej w interpretowaniu Dokumentacji
Uzytkowej/Uzytkownika (instrukcje stanowiskowe powinny umozliwia¢ uzytkownikowi
samodzielng prace w Systemie), napisanej w jezyku polskim, bazujacej na scenariuszach i

danych dotyczacych projektu OSE

2) Organizacja instruktazu dla uzytkownikéw i administratoréw po stronie Zamawiajacego

a)

Podstawowy instruktaz dla uzytkownikéw z obstugi systemu, w zakresie obejmujgcym
€O najmniej:

i. Interfejs uzytkownika

ii. Wykonywanie podstawowych operacji umozliwiajgcych obstuge poszczegdélnych

kanatow dostepu.



b) Podstawowy Instruktaz dla administratorow z obstugi systemu, w zakresie
obejmujgcym co najmniej:
i. Administrowanie uzytkownikami, uprawnieniami, parametryzacja kolejek, KPI itp.
ii. Konfiguracja raportéw wywotywanych za pomoca automatycznego mechanizmu na
bazie harmonogramu
3. Zakres integracji systemu contact center
1) Integracja z systemami Zamawiajacego:
a) Integracja z autorskim systemem RPP Stat, ktérego Zamawiajacy jest wtascicielem:
iii. oprogramowanie RPP Stat zostato zrealizowane w technologii .NET Core i jezyku C#
iv. celem integracji jest otwarcie/ podniesienie nowej karty statystycznej systemu RPP
Stat w oknie aplikacji agenta w systemie contact center w momencie odebrania
potaczenia przychodzacego.
c) Integracja z systemem EZD PUW: Elektroniczne Zarzadzanie Dokumentacjg autorstwa
Podlaskiego Urzedu Wojewddzkiego w Biatymstoku
i. Dokumentacja systemu EZD dostepna jest pod linkiem:

https://ezd.gov.pl/assets/images/ezdapi/EZD API.pdf

ii. celem integracji jest przeszukiwanie bazy danych EZD po numerze telefonu
i zwracanie wyniku w postaci aktywnego linku do karty klienta wys$wietlajacego sie
w aplikacji agenta. W linku powinny wyswietla¢ sie podstawowe dane takie, jak:

numer sprawy, imie i nazwisko prowadzacego sprawe.


https://ezd.gov.pl/assets/images/ezdapi/EZD_API.pdf

Protokoét odbioru ustugi wdrozenia systemu contact center

Niniejszy dokument stanowi wzér protokotu odbioru instalacji, wdrozenia i integracji systemu

contact center.
Zatacznik nr 2 do umowy nr /2021/...
Protokét Odbioru Instalacji/Wdrozenia i Integracji systemu contact center

zrealizowanego w ramach umowy z dnia r.

Zamawiajacy - Biuro Rzecznika Praw Pacjenta o$wiadcza, ze w zakresie wdrozenia systemu

contact center Wykonawca wykonat na rzecz Zamawiajgcego nastepujace prace:

Lp. | Zakres prac Uwagi

1. | Instalacja i konfiguracja systemu contact center zgodnie z

wymaganiami Zamawiajacego

Przeprowadzenie testéw akceptacyjnych

Przygotowanie Instrukcji dla uzytkownika

Przygotowanie Dokumentacji technicznej

Przeprowadzenie Instruktazu dla Uzytkownikéw i Administratorow

o v A | N

Integracja z systemami Zamawiajagcego

Zamawiajacy odbiera wykonane przez Wykonawce prace bez zastrzezen / Zamawiajacy nie
odbiera wykonanych przez Wykonawce prac, ze wzgledu na stwierdzone w trakcie

przeprowadzenia procedury odbiorowej nastepujace zastrzezenia*:

Ze strony Wykonawcy Ze strony Zamawiajacego
Imie i nazwisko, stanowisko Imie i nazwisko, stanowisk
Protokét odbioru zostat sporzadzony w 2 egzemplarzach w dniu .......ceeeveeeeeevivvvevennne. r.




