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A.      Informacje dotyczące zamawiającego oraz postępowania
1. Zamawiającym jest: Wojewódzki Szpital Zespolony im. Ludwika Perzyny w Kaliszu


Adres: ul. Poznańska 79, 62-800 Kalisz

       Godz. pracy administracji: 700 – 1435

       NIP: 618-20-25-893, Regon: 300224440, KRS: 0000251663.

2. Dane dotyczące komunikacji elektronicznej w sprawie zamówienia publicznego:

a) poczta elektroniczna zamawiającego e-mail: zamowienia.publiczne@szpital.kalisz.pl 

b) strona internetowa zamawiającego: https://www.szpital.kalisz.pl
c) adres strony internetowej prowadzonego postępowania (strona internetowa zamawiającego): https://www.szpital.kalisz.pl
3. Użyte w SWZ terminy mają następujące znaczenie:

a) „zamawiający” – Wojewódzki Szpital Zespolony im. Ludwika Perzyny w Kaliszu,

b) „wykonawca” – osoba fizyczna, osoba prawna albo jednostka organizacyjna nieposiadająca osobowości prawnej, która ubiega się o udzielenie niniejszego zamówienia, złoży ofertę albo zawrze z Zamawiającym umowę w sprawie niniejszego zamówienia publicznego,

c) „SWZ”, „specyfikacja” – niniejsza Specyfikacja  Warunków Zamówienia,

d) „ustawa”, „ustawa pzp” – ustawa z dnia 11 września 2019r. Prawo zamówień publicznych (Dz. U. z 2021 r. poz. 1129 z późn. zm.) tekst jednolity).
4. Postępowanie, którego dotyczy niniejsza Specyfikacja Warunków Zamówienia dotyczy zamówienia publicznego i oznaczone jest znakiem 120/22. Wykonawcy we wszelkich kontaktach z zamawiającym powinni powoływać się na ten znak.
5. Całkowita wartość zamówienia nie przekracza wyrażonej w złotych kwoty 130 000,00.
6. Postępowanie zostanie przeprowadzone bez stosowania ustawy Prawo zamówień publicznych 
i przepisów wykonawczych wydanych na jej podstawie.
7. Postępowanie zostanie przeprowadzone na podstawie niniejszej Specyfikacji Warunków Zamówienia w trybie zapytania ofertowego.

8. Zgodnie z art. 13 ust. 1 i 2 rozporządzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27   kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osób fizycznych w związku z przetwarzaniem danych osobowych i w   sprawie swobodnego przepływu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogólne rozporządzenie o   ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1), dalej „RODO”, zamawiający informuje, że:
a) administratorem Pani/Pana danych osobowych jest Wojewódzki Szpital Zespolony im. Ludwika Perzyny w Kaliszu, tel. 62 765 13 56;

b) inspektorem ochrony danych osobowych jest Pan Paweł Gawroński - Kierownik Działu Organizacyjnego, tel. 62 765 13 78;

c) Pani/Pana dane osobowe przetwarzane będą na podstawie art. 6 ust. 1 lit. c RODO w celu związanym z postępowaniem o udzielenie zamówienia publicznego pn. „Wdrożenie oraz uruchomienie automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response) w Wojewódzkim Szpitalu Zespolonym  im. Ludwika Perzyny w Kalisz ul. Poznańska 79  wraz z 12 miesięczną gwarancją” prowadzonym w trybie zapytania ofertowego bez stosowania ustawy Pzp;
d) odbiorcami Pani/Pana danych osobowych będą osoby lub podmioty, którym udostępniona zostanie dokumentacja postępowania;
e) Pani/Pana dane osobowe będą przechowywane przez okres 4 lat od dnia zakończenia postępowania o udzielenie zamówienia, a jeżeli czas trwania umowy przekracza 4 lata, okres przechowywania obejmuje cały czas trwania umowy;
f) obowiązek podania przez Panią/Pana danych osobowych bezpośrednio Pani/Pana dotyczących jest wymogiem ustawowym określonym w art. 66 §1 przepisach Kodeksu Cywilnego, konsekwencje niepodania określonych danych wynikają z odpowiednich przepisów Kodeksu Cywilnego.
g) w odniesieniu do Pani/Pana danych osobowych decyzje nie będą podejmowane w sposób zautomatyzowany, stosowanie do art. 22 RODO;
h) posiada Pani/Pan:

· na podstawie art. 15 RODO prawo dostępu do danych osobowych Pani/Pana dotyczących,
· na podstawie art. 16 RODO prawo do sprostowania Pani/Pana danych osobowych*,
· na podstawie art. 18 RODO prawo żądania od administratora ograniczenia przetwarzania 
· danych osobowych z zastrzeżeniem przypadków, o których mowa w art. 18 ust. 2 RODO**,
· prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzędu Ochrony Danych Osobowych, gdy uzna Pani/Pan, że przetwarzanie danych osobowych Pani/Pana dotyczących narusza przepisy RODO;
i) nie przysługuje Pani/Panu:

· w związku z art. 17 ust. 3 lit. b, d lub e RODO prawo do usunięcia danych osobowych,

· prawo do przenoszenia danych osobowych, o którym mowa w art. 20 RODO,

· na podstawie art. 21 RODO prawo sprzeciwu, wobec przetwarzania danych osobowych, gdyż podstawą prawną przetwarzania Pani/Pana danych osobowych jest art. 6 ust. 1 lit. c RODO. 
9. Zamówienie dotyczy/nie dotyczy projektu współfinansowanego ze środków Unii Europejskiej.
10. Zamawiający nie dopuszcza składanie ofert częściowych tj. na każde zadanie osobno. 
11. Zamawiający nie dopuszcza składania ofert wariantowych.
12. Zamawiający nie przewiduje zawarcia umowy ramowej.
13. Zamawiający najpierw dokona badania i oceny ofert, a następnie zbada czy wykonawca, którego oferta zostanie oceniona jako najkorzystniejsza nie podlega wykluczeniu oraz spełnia warunki udziału 
w postępowaniu.
14. Zamawiający zastrzega sobie prawo do unieważnienia postępowania bez podania przyczyny na każdym etapie postępowania.

______________________
* Wyjaśnienie: skorzystanie z prawa do sprostowania nie może skutkować zmianą wyniku postępowania
o udzielenie zamówienia publicznego oraz nie może naruszać integralności protokołu oraz jego załączników.

** Wyjaśnienie: prawo do ograniczenia przetwarzania nie ma zastosowania w odniesieniu do przechowywania, w celu zapewnienia korzystania ze środków ochrony prawnej lub w celu ochrony praw innej osoby fizycznej lub prawnej, lub z uwagi na ważne względy interesu publicznego Unii Europejskiej lub państwa członkowskiego.

B. Opis przedmiotu zamówienia, termin wykonania zamówienia

1. Przedmiotem zamówienia jest: robota budowlana/usługa/dostawa pn. „Usługi wdrażania oraz uruchomienia automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response) w Wojewódzkim Szpitalu Zespolonym im. Ludwika Perzyny w Kalisz ul. Poznańska 79  wraz z 12 miesięczną gwarancją” Okres, w którym realizowane będzie zamówienie:

a) okres w dniach – ….. dni od dnia zawarcia umowy
b) okres w tygodniach: ......................
c) okres w miesiącach: 12 miesięcy od dnia zawarcia umowy
d) okres w latach: ………………………………
e) Inny okres realizacji zamówienia: ………………………….
2. Główny kod CPV: 72263000-6- Usługi wdrażania oprogramowania
3. Dodatkowe kody CPV: 
· 48445000-9 - Pakiety oprogramowania do zarządzania relacjami z klientami 

· 32342100-3 Słuchawki

· 48820000-2   Serwery

· 72000000-5  Usługi informatyczne: konsultacyjne, opracowywania oprogramowania, internetowe i wsparcia 

· 48000000-8 Pakiety oprogramowania i systemy informatyczne
4. Zamawiający informuje, iż ilekroć w SWZ i jej załącznikach przedmiot zamówienia jest opisany:

a) ze wskazaniem znaków towarowych, nazw własnych, patentów lub pochodzenia źródła lub szczególnego procesu, który charakteryzuje produkty lub usługi dostarczane przez konkretnego wykonawcę to przyjmuje się, że wskazaniom takim towarzyszą wyrazy „lub równoważny”. Oznacza to, że dopuszcza się zaoferowanie wyrobów nie gorszych niż opisywanych, tj. spełniających wymagania techniczne, funkcjonalne i jakościowe, co najmniej takie jak wskazane w SWZ i jej załącznikach.

b) poprzez odniesienie się do norm, ocen technicznych, specyfikacji technicznych i systemów referencji technicznych, to przyjmuje się, że dopuszcza się rozwiązania równoważne opisywanym, a odniesieniu takiemu towarzyszą wyrazy „lub równoważne”.

5. Załącznikami do SWZ są następujące dokumenty:

a) Oświadczenie o braku podstaw do wykluczenia z postępowania- Załącznik nr 1,

b) Formularz Ofertowy - Załącznik nr 2,
c) Projekt umowy - załącznik nr 3.
d) Szczegółowy opis przedmiotu zamówieni  -  załącznik nr 4 do SWZ.

a) Wykaz wdrożeń i uruchomienie telefonicznego systemu informacyjnego typu call center - Załącznik nr 5 do SWZ

6. Opis przedmiotu zamówienia:  
 Przedmiot zamówienia:

Przedmiotem zamówienia są „Usługi wdrażania oraz uruchomienia automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response) w Wojewódzkim Szpitalu Zespolonym im. Ludwika Perzyny w Kalisz ul. Poznańska 79  wraz z 12 miesięczną gwarancją” zgodnie z poniższym.
       Wdrożenie i uruchomienie oprogramowania wraz z nieograniczoną liczbą stanowisk do obsługi centrum telefonicznego (call center) w siedzibie Zamawiającego wraz z przeprowadzeniem szkoleń w formie zdalnej.

1. Podłączenie oprogramowania do SIP TRUNK operatora telekomunikacyjnego Zamawiającego.

2. Udzielenie 12 miesięcznej Licencji na System.

3. Dostawa 4 sztuk słuchawek wraz ze stosownymi adapterami cyfrowymi, opisanych poniżej.

4. Użyczenie 2 sztuk serwerów opisanych poniżej.

5.  Zdalne szkolenie rejestratorek telefonicznych, kierownika call center i administratora z obsługi systemu na warunkach opisanych poniżej.

6. Zdalne, zawansowane szkolenie rejestratorek telefonicznych i sekretarek medycznych z zakresu komunikacji z pacjentem na warunkach opisanych poniżej. 
7. Szczegółowy opis przedmiotu zamówienia zawarto w załączniku nr 4 do SWZ.
Zamawiający przy określaniu ilości zamawianego asortymentu dochował należytej staranności jednak faktyczna ilość zakupionych wyrobów, wielkość poszczególnych zamówień i ich rodzaj uzależniona będzie 
od rzeczywistych potrzeb Zamawiającego. Podane ilości asortymentu wyszczególnionego w Formularzu Ofertowym  są wielkościami maksymalnymi. 
C. Podstawy wykluczenia i warunki udziału w postępowaniu
1. O udzielenie zamówienia mogą ubiegać się wykonawcy, którzy nie podlegają wykluczeniu 
z postępowania, tj. nie zalegają z uiszczeniem podatków, opłat lub składek na ubezpieczenie społeczne lub zdrowotne, z wyjątkiem przypadków, gdy uzyskali oni przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie, rozłożenie na raty zaległych płatności lub wstrzymanie w całości wykonania decyzji właściwego organu oraz nie zalegają z opłaceniem podatków i opłat lokalnych, o których mowa w ustawie z dnia 12 stycznia 1991 r. o podatkach i opłatach lokalnych ( Dz. U. 2019 r. poz. 1170 tekst jednolity z późn. zm.).

2. Na podstawie art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 13 kwietnia 2022 r. o szczególnych rozwiązaniach w zakresie przeciwdziałania wspieraniu agresji na Ukrainę oraz służących ochronie bezpieczeństwa narodowego z postępowania o udzielenie zamówienia publicznego wyklucza się:

· wykonawcę wymienionego w wykazach określonych w rozporządzeniu 765/2006 i rozporządzeniu 269/2014 albo wpisanego na listę na podstawie decyzji w sprawie wpisu na listę rozstrzygającej o zastosowaniu środka, o którym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy

· wykonawcę, którego beneficjentem rzeczywistym w rozumieniu ustawy z dnia 1 marca 2018 r. o przeciwdziałaniu praniu pieniędzy oraz finansowaniu terroryzmu (Dz. U. z 2022 r. poz. 593 i 655) jest osoba wymieniona w wykazach określonych w rozporządzeniu 765/2006 i rozporządzeniu 269/2014 albo wpisana na listę lub będąca takim beneficjentem rzeczywistym od dnia 24 lutego 2022 r., o ile została wpisana na listę na podstawie decyzji w sprawie wpisu na listę rozstrzygającej o zastosowaniu środka, o którym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy; 

· wykonawcę, którego jednostką dominującą w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 37 ustawy z dnia 29 września 1994 r. o rachunkowości (Dz. U. z 2021 r. poz. 217, 2105 i 2106), jest podmiot wymieniony w wykazach określonych w rozporządzeniu 765/2006 i rozporządzeniu 269/2014 albo wpisany na listę lub będący taką jednostką dominującą od dnia 24 lutego 2022 r., o ile został wpisany na listę na podstawie decyzji w sprawie wpisu na listę rozstrzygającej o zastosowaniu środka, o którym mowa w art. 1 pkt 3 ustawy.

1. O udzielenie zamówienia mogą ubiegać się wykonawcy, którzy spełniają warunki udziału 
w postępowaniu - Zamawiający nie stawia warunków udziału w postępowaniu.
D. Wykaz wymaganych oświadczeń lub dokumentów

1. Wykaz aktualnych na dzień składania ofert oświadczeń i dokumentów składanych wraz z ofertą:

b) oświadczenie o braku podstaw do wykluczenia – Załącznik nr 1,
c) wypełniony i podpisany Formularz Ofertowy - Załącznik nr 2,
d) pełnomocnictwo do podpisania oferty - w przypadku gdy ofertę podpisuje osoba/osoby działające na  jego podstawie,
e) dokument ustanawiający pełnomocnika w przypadku składania oferty wspólnej,
f) oświadczenie dotyczące danych określonych w części O, pkt 1 SWZ,
g) oświadczenia o braku podstaw do wykluczenia - Załącznik nr 1 każdego wykonawcy w przypadku wspólnego ubiegania się o zamówienie,
h)  Posiadania wiedzy i doświadczenia:

- Zamawiający uzna wymóg za spełniony, jeżeli Wykonawca udowodni załączając do oferty poświadczenie wykonania usługi lub oświadczenie, że w okresie ostatnich trzech lat przed upływem terminu składania ofert prawidłowo wykonał wdrożenie i uruchomienie telefonicznego systemu informacyjnego typu call center w co najmniej 10 FIRM niezależnie od formy własności  

- Przez telefoniczny system informacyjny typu call center Zamawiający rozumie system wsparcia rejestracji telefonicznej pacjentów zgodny z wymaganymi parametrami granicznymi przedmiotu zamówienia, opisanymi w części B „Opis przedmiotu zamówienia, termin wykonania zamówienia” SWZ:

· Zamawiający uzna wymóg za spełniony, jeżeli Wykonawca dołączy do oferty materiały szkoleniowe z zakresu komunikacji z pacjentem, które są zgodne z wymaganiami opisanymi w  części B „Opis przedmiotu zamówienia, termin wykonania zamówienia” SWZ .
i) Wykaz wdrożeń i uruchomienie telefonicznego systemu informacyjnego typu call center - Załącznik nr 5
2. Wykaz aktualnych na dzień złożenia wymaganych oświadczeń i dokumentów w celu potwierdzenia spełniania warunków udziału w postępowaniu, które wykonawca składa w postępowaniu na wezwanie zamawiającego:
W powyższym zakresie zamawiający nie żąda złożenia żadnych dokumentów.

3. Wykaz aktualnych na dzień złożenia wymaganych oświadczeń i dokumentów w celu potwierdzenia spełniania przez oferowaną dostawę wymagań określonych przez zamawiającego, które wykonawca składa w postępowaniu wraz z ofertą:

W powyższym zakresie zamawiający nie żąda złożenia żadnych dokumentów.

4. Wykaz aktualnych na dzień złożenia wymaganych oświadczeń i dokumentów w celu potwierdzenia braku podstaw do wykluczenia, które wykonawca składa w postępowaniu na wezwanie zamawiającego:

W powyższym zakresie zamawiający nie żąda złożenia żadnych dokumentów.
5. Informacja dotycząca składania ofert przez wykonawców wspólnie ubiegających się o udzielenie zamówienia. W przypadku, gdy wykonawcy wspólnie ubiegają się o zamówienie:

a) ustanawiają pełnomocnika do reprezentowania ich w postępowaniu o udzielenie niniejszego zamówienia albo do reprezentowania w postępowaniu i zawarcia umowy w sprawie zamówienia publicznego,

b) wraz z ofertą każdy z wykonawców musi złożyć oświadczenia o których mowa w części D, pkt 1 ppkt g - dokumenty te potwierdzać mają spełnianie warunków udziału w postępowaniu oraz brak podstaw wykluczenia w zakresie, w którym każdy z wykonawców wykazuje spełnianie warunków udziału w postępowaniu oraz brak podstaw wykluczenia,

c) przekazywanie oświadczeń i dokumentów w trakcie postępowania dokonywane będzie wyłącznie z pełnomocnikiem (liderem).
E. Opis kryteriów, którymi zamawiający będzie się kierował przy wyborze oferty i sposób jej oceny
1. Kryterium oceny ofert: 

· Kryterium I – Cena brutto - ocenie podlegać będzie cena brutto oferty – waga 70%,
· Kryterium II – Obecność następujących funkcji:  Funkcja umożliwiająca optymalizację  pracy call center dzięki budowaniu automatycznego harmonogramu pracy call center w oparciu o średni czas trwania rozmowy oraz listę połączeń przychodzących w ciągu godziny na podstawie modeli matematycznych i funkcja umożliwiająca natychmiastowe oddzwonienie na podstawie automatycznie generowanej listy połączeń nieodebranych. -  waga 30% 

2. Dane/wartości służące ocenie oferty na podstawie w/w kryteriów muszą być zawarte w ofercie – Zamawiający zaleca, aby umieścić je w Formularzu Ofertowym!!! 

3. Sposób oceny ofert – wyliczenia punktacji w/g wzorów

Kryterium I cena brutto – ocena wyliczona będzie wg następującego wzoru:

	cena brutto najtańszej oferty

---------------------------------- X waga kryterium X 100

cena brutto badanej oferty


Kryterium Il – Obecność funkcji - ocena wyliczona będzie wg następującego wzoru:

	Suma punktów przyznana badanej ofercie

---------------------------------------------------------------------- X waga kryterium X 100

najwyższa suma punktów możliwych do uzyskania w ofercie


Uwaga!!

W kolumnie  3 Formularza ofertowego w części „Kryterium Il” Wykonawca zobowiązany jest wpisać słowo „Tak” lub „Nie”. W przypadku braku wpisu traktowane będzie jako nieposiadane funkcji i zostanę przygnane 0 pkt. 

2. Sposób oceny ofert - Za najkorzystniejszą uznana zostanie oferta, która uzyska najwyższą sumę przyznanych punktów w oparciu o kryterium oceny ofert. Pozostałe oferty zostaną sklasyfikowane zgodnie z ilością uzyskanych punktów.

3. Jeżeli nie można będzie wybrać najkorzystniejszej oferty z uwagi na to, że dwie lub więcej ofert przedstawia taki sam bilans ceny i innych kryteriów oceny ofert, zamawiający wybierze spośród tych ofert ofertę, która otrzymała najwyższą ocenę w kryterium o najwyższej wadze.

4. Jeżeli oferty otrzymają taką samą ocenę w kryterium o najwyższej wadze, zamawiający wybiera ofertę z najniższą ceną.

F. Sposób przygotowania oferty i tryb jej złożenia

1. Każdy Wykonawca może złożyć w niniejszym postępowaniu tylko jedną ofertę. 

2. Oświadczenia, o których mowa w ogłoszeniu o zamówieniu i SWZ, dotyczące wykonawcy i innych podmiotów, na których zdolnościach lub sytuacji polega wykonawca na zasadach określonych w SWZ oraz dotyczące podwykonawców składane są w oryginale.

3. Dokumenty, o których mowa w ogłoszeniu o zamówieniu i SWZ, inne niż oświadczenia dotyczące wykonawcy i innych podmiotów, na których zdolnościach lub sytuacji polega wykonawca na zasadach określonych w SWZ oraz dotyczące podwykonawców składane są w oryginale lub kopii poświadczonej za zgodność z oryginałem. 
4. Poświadczenia za zgodność z oryginałem dokonuje odpowiednio wykonawca, podmiot, na którego zdolnościach lub sytuacji polega wykonawca, wykonawcy wspólnie ubiegający się o udzielenie zamówienia albo podwykonawca, w zakresie dokumentów, które każdego z nich dotyczą.
5. Poświadczenie za zgodność z oryginałem następuje w formie pisemnej.
6. Postępowanie o udzielenie zamówienia prowadzone jest z zachowaniem formy pisemnej w języku polskim. 
7. Oświadczenia i dokumenty przekazywane przez wykonawcę i zamawiającego w trakcie postępowania, przy użyciu środków komunikacji elektronicznej muszą zostać niezwłocznie złożone zamawiającemu z zachowaniem formy pisemnej - osobiście, za pośrednictwem operatora pocztowego lub posłańca. 

8. Oferta powinna być przygotowana zgodnie z wymogami zawartymi w niniejszej specyfikacji i odpowiadać jej treści, w formie zapewniającej pełną czytelność jej treści a dokumenty sporządzone w języku obcym muszą być złożone wraz z tłumaczeniem na język polski.
9. Oferta wraz z załącznikami musi być podpisana przez osobę upoważnioną do reprezentowania wykonawcy, a upoważnienie do podpisania oferty musi być złożone z ofertą, jeżeli nie wynika ono z innych dokumentów załączonych przez wykonawcę.
10. Jeśli osoba/osoby podpisująca ofertę działa na podstawie pełnomocnictwa, to pełnomocnictwo to musi w swej treści jednoznacznie wskazywać uprawnienie do podpisania oferty. Pełnomocnictwo musi zostać dołączone do oferty i musi być złożone w oryginale lub kopii poświadczonej za zgodność z oryginałem - kopia pełnomocnictwa musi być poświadczona notarialnie.
12. W przypadku, gdy oferta zawiera informacje stanowiące tajemnicę przedsiębiorstwa w rozumieniu przepisów o zwalczaniu nieuczciwej konkurencji, wykonawca winien nie później niż w terminie składania ofert, zastrzec, że nie mogą być one udostępniane i wykazać, że zastrzeżone informacje stanowią tajemnicę przedsiębiorstwa w szczególności wykazać, że:
a) są poufne w tym sensie, że jako całość lub w szczególnym zestawie i zbiorze ich elementów nie są ogólnie znane lub łatwo dostępne dla osób z kręgów, które zwykle zajmują się tym rodzajem informacji; 

b) mają wartość handlową dlatego, że są objęte tajemnicą;

c) poddane zostały przez osobę, która zgodnie z prawem sprawuje nad nimi kontrolę, rozsądnym, w danych okolicznościach, działaniom dla utrzymania ich w tajemnicy. 
13. Opis sposobu obliczenia ceny oferty:
a) przez cenę należy rozumieć cenę w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 09 maja 2014r. o informowaniu o cenach towarów i usług (Dz.U. z 2019 r., poz. 178 tekst jednolity). Zgodnie z niniejszą ustawą przez cenę należy rozumieć wartość wyrażoną w jednostkach pieniężnych, którą zamawiający jest zobowiązany zapłacić przedsiębiorcy za przedmiot zamówienia. W cenie uwzględnia się podatek od towarów i usług oraz podatek akcyzowy, jeżeli na podstawie odrębnych przepisów sprzedaż towaru (usługi) podlega obciążeniu podatkiem od towarów i usług oraz podatkiem akcyzowym, 
b) w zaoferowanej cenie realizacji zamówienia muszą być zawarte wszelkie podatki, cła i inne zobowiązania podatkowe wynikające ze stosowanych ustaw. Wykonawca w cenie oferty jest zobowiązany zawrzeć wszelkie upusty i rabaty, jakie zamierza udzielić zamawiającemu,

c) wykonawca poda cenę oferty w Formularzu Ofertowym sporządzonym według wzoru stanowiącego Załącznik do SWZ, jako cenę brutto [z uwzględnieniem kwoty podatku od towarów i usług (VAT)] z wyszczególnieniem stawki podatku od towarów i usług (VAT). 
d) cenę/ceny w ofercie podaje się wyłącznie w PLN,

e) cenę oferty oblicza się z dokładnością do dwóch miejsc po przecinku,

f) przy obliczaniu ceny oferty należy stosować zasadę wynikającą z treści Formularza ofertowego. 

g) jeżeli występuje więcej niż jedna pozycja asortymentowa należy zsumować odpowiednio wartości w  kolumnach.

14. Kartki oferty należy ponumerować kolejno i trwale spiąć.
15. Oferta powinna zawierać spis treści. 

16. Poprawki w ofercie muszą być naniesione czytelnie oraz opatrzone datą i podpisem osoby podpisującej ofertę.
17. Koszty związane z przygotowaniem i złożeniem oferty ponosi Wykonawca.
18. Ofertę należy złożyć w zamkniętej kopercie. Koperta winna zawierać nazwę wykonawcy, być trwale zamknięta i oznakowana w następujący sposób:
ZAPYTANIE OFERTOWE: 
 „Usługi wdrażania oraz uruchomienia automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response) w Wojewódzkim Szpitalu Zespolonym im. Ludwika Perzyny w Kalisz ul. Poznańska 79  wraz z 12 miesięczną gwarancją”
19. Wykonawca może przed upływem terminu do składania ofert, zmienić lub wycofać ofertę poprzez złożenie stosownego oświadczenia. Zmiana oferty lub jej części może nastąpić wyłącznie przez pisemne świadczenie osób upoważnionych do występowania w imieniu wykonawcy, informujące o zakresie i przedmiocie zmiany. Nowa treść oferty złożona być musi w kopercie oznaczonej jak opisano w pkt. 18 z dopiskiem: "Zmiana oferty".

20. Składanie oferty odbywa się za pośrednictwem operatora pocztowego w rozumieniu ustawy z dnia 23 listopada 2012 roku - Prawo pocztowe (Dz.U. z 2020 r., poz. 1041 tekst jednolity z późniejszymi zmianami), osobiście lub za pośrednictwem posłańca.
G. Termin, do którego wykonawca będzie związany ofertą
1. Ustala się termin związania wykonawcy złożoną przez niego ofertą na okres 30 dni. 
2. Wykonawca samodzielnie lub na wniosek zamawiającego może przedłużyć termin związania ofertą, z tym, że zamawiający może tylko raz, co najmniej na 3 dni przed upływem terminu związania ofert, zwrócić się do wykonawców o wyrażenie zgody na przedłużenie tego terminu o oznaczony okres, nie dłuższy jednak niż 30 dni. 

3. Bieg terminu związania ofertą rozpoczyna się wraz z upływem terminu składania ofert.
H. Miejsce oraz termin składania i otwarcia ofert

1. Miejsce składania: bezwzględnie Kancelaria zamawiającego kondygnacja IIID pok. 10 w godz. 700-1435

Termin składania – do godz. 08:00  dnia 09.01.2023 r.

2. Miejsce otwarcia – Dział Zamówień Publicznych zamawiającego, kondygnacja 3, pokój 7


Termin otwarcia – godz.08:15.00 dnia  09.01.2023r.

I. Sposób udzielania wyjaśnień dotyczących SWZ oraz osoby upoważnione do kontaktowania się w imieniu zamawiającego z wykonawcami.
1. Wykonawca może zwrócić się na piśmie  do zamawiającego o wyjaśnienie treści SWZ. Zamawiający udzieli wyjaśnień niezwłocznie, jednak nie później niż na 2 dni przed upływem terminu składania ofert, pod warunkiem, że wniosek o wyjaśnienie treści SWZ wpłynął do zamawiającego nie później niż na 4 dni przed upływem terminu składania ofert. Zapytania złożone drogą e - mailową muszą zostać niezwłocznie 
potwierdzone na piśmie (złożonym osobiście, przesłanym pocztą lub dostarczonym przez kuriera). Z pismem przesłanym do zamawiającego drogą e-mailową po godzinie 14:35 zamawiający może zapoznać 
się następnego dnia roboczego. Treść wyjaśnień (odpowiedzi) zostanie niezwłocznie zamieszczone na stronie internetowej zamawiającego.
2. Zamawiający dopuszcza przekazywanie oświadczeń, wniosków, zawiadomień oraz informacji drogą e-mailową wraz z niezwłocznym potwierdzeniem ich na piśmie (drogą pocztową).
J. Wymagania dotyczące wadium
             Zamawiający nie żąda wniesienia wadium.
K. Wymagania dotyczące zabezpieczenia należytego wykonania umowy

             Zamawiający nie wymaga wniesienia zabezpieczenia należytego wykonania umowy.

L. Tryb otwarcia i oceny ofert

1. Otwarcia, badania i oceny ofert dokona Komisja Przetargowa powołana zarządzeniem Dyrektora Wojewódzkiego Szpitala Zespolonego im. Ludwika Perzyny w Kaliszu.
2. Otwarcie ofert jest jawne. 
3. W ostatniej kolejności zostaną otwarte koperty z napisem „Zmiana”.

4. Badanie i ocena ofert:

a) zamawiający w pierwszej kolejności dokona oceny ofert zgodnie z kryteriami oceny ofert zawartymi w punkcie E niniejszej SWZ, 

b) zamawiający następnie zbada czy wykonawca, którego oferta zostanie oceniona jako najkorzystniejsza nie podlega wykluczeniu oraz spełnia warunki udziału w postępowaniu

5. Jeżeli zamawiający nie będzie mógł wybrać oferty najkorzystniejszej z uwagi na to, że dwie lub więcej ofert przedstawiają taką samą cenę, zamawiający wezwie wykonawców, którzy złożyli te oferty do złożenia w terminie określonym przez zamawiającego ofert dodatkowych. 
6. W toku badania i oceny ofert zamawiający może żądać od wykonawców wyjaśnień dotyczących treści złożonych ofert z zastrzeżeniem, że niedopuszczalne jest prowadzenie między zamawiającym, a wykonawcą negocjacji dotyczących złożonej oferty, dokonywanie jakiejkolwiek zmiany jej treści.

7. Zamawiający poprawi w złożonych ofertach:

a) oczywiste omyłki pisarskie, 
b) oczywiste omyłki rachunkowe, z uwzględnieniem konsekwencji rachunkowych dokonanych poprawek, 

c) inne omyłki polegające na niezgodności oferty ze specyfikacją warunków zamówienia, niepowodujące istotnych zmian w treści oferty i niezwłocznie zawiadomi o tym wykonawcę, którego oferta została poprawiona. 
M. Ogłoszenie o wynikach postępowania
1.       Zamawiający poinformuje niezwłocznie wszystkich wykonawców o:
         a)         wyborze najkorzystniejszej oferty, 

         b)         wykonawcach, których oferty zostały odrzucone,

         c)         unieważnieniu postępowania

         podając uzasadnienie faktyczne i prawne.

2. Informacje, o których mowa pkt. 1a i 1c zostaną również zamieszczone na stronie internetowej prowadzonego postępowania.

N. Informacja o formalnościach, jakich należy dopełnić po wyborze oferty celem 

         zawarcia umowy.

1. Przed podpisaniem umowy w sprawie zamówienia publicznego, w przypadku wyboru oferty wykonawców ubiegających się o udzielenie zamówienia wspólnie, należy dostarczyć umowę spółki cywilnej lub umowę konsorcjum określającą, co najmniej stronę umowy, cel ich wspólnego działania, okres ważności umowy, zakres prac przewidzianych do wykonania przez każdego z członków konsorcjum, sposób odpowiedzialności (za wykonanie umowy wymaga się solidarnej odpowiedzialności wykonawców  występujących wspólnie.

2. Przed podpisaniem umowy, na żądanie zamawiającego, wykonawca zobowiązany jest do przedstawienia kopii uprawnień osób wymienionych w wykazie  osób skierowanych do realizacji zamówienia (załącznik nr 5 do SWZ).
3. Przed podpisaniem umowy, wykonawca zobowiązany jest do dostarczenia dokumentu potwierdzającego, że jest on ubezpieczony od odpowiedzialności cywilnej w zakresie prowadzonej działalności związanej z przedmiotem umowy – dokument będzie stanowić załącznik nr 3 do umowy.
4. Do Wykonawcy, którego oferta została wybrana, przesłana zostanie umowa w sprawie zamówienia publicznego celem jej podpisania. 
5. W przypadku nieodesłania podpisanego egzemplarza umowy lub egzemplarza umowy w terminie 10 dni od daty jego otrzymania Zamawiający uzna to za uchylanie się od podpisania umowy. 

O. Podwykonawstwo – podwykonawcy

1. Zamawiający żąda wskazania przez wykonawcę w ofercie części zamówienia, której wykonanie powierzy podwykonawcom i podania przez wykonawcę nazw (firm) podwykonawców. 
2. Zamawiający żąda, aby przed przystąpieniem do wykonania zamówienia, wykonawca o ile są już znane podał nazwy albo imiona i nazwiska oraz dane kontaktowe podwykonawców i osób do kontaktu z nimi. Wykonawca zawiadamia zamawiającego o wszelkich zmianach danych, o których mowa w zdaniu poprzednim, w trakcie realizacji zamówienia, a także przekazuje informacje na temat nowych podwykonawców, którym w późniejszym okresie zamierza powierzyć realizację zamówienia.
3. Jeżeli zmiana albo rezygnacja z podwykonawcy dotyczy podmiotu, na którego zasoby wykonawca powoływał się na zasadach określonych w SWZ, w celu wykazania spełniania warunków udziału w postępowaniu, wykonawca jest obowiązany wykazać zamawiającemu, że proponowany inny podwykonawca lub wykonawca samodzielnie spełnia je w stopniu nie mniejszym niż podwykonawca, na którego zasoby wykonawca powoływał się w trakcie postępowania o udzielenie zamówienia.

4. Powierzenie wykonania części zamówienia podwykonawcom nie zwalnia wykonawcy z odpowiedzialności za należyte wykonanie zamówienia.
P. Projekt umowy
1. Projekt umowy stanowi Załącznik nr 4 do niniejszej SWZ.

2. Możliwości zmiany umowy, jakie przewiduje zamawiający: Zmiany postanowień zawartej umowy zostały przewidziane w Projekcie umowy.

Q. Informacja dotycząca walut obcych, w jakim dopuszcza się prowadzenie rozliczeń z Zamawiającym

Wszelkie rozliczenia finansowe pomiędzy zamawiającym, a wykonawcą będą prowadzone wyłącznie w złotych polskich. Zamawiający nie dopuszcza rozliczeń w walutach obcych.
ZAŁĄCZNIK nr 1
	Zamawiający:

      Wojewódzki Szpital Zespolony im. L. Perzyny w Kaliszu

  ul. Poznańska 79, 62-800 Kalisz


Wykonawca:

……………………………………………………..……..............................................................................................................................................................
(pełna nazwa/firma, adres)

......................................................................................

(w zależności od podmiotu nr: NIP/ KRS/CEiDG)

Aktualny  E-MAIL: ___________________________________

Aktualny numer telefonu do komunikacji: _________________________ 

Data: ________________________ 

reprezentowany przez:

…………………………………………………………………………….....................................….......................................................
(imię, nazwisko, stanowisko/podstawa do reprezentacji)

OŚWIADCZENIE WYKONAWCY 

DOTYCZĄCE PRZESŁANEK WYKLUCZENIA Z POSTĘPOWANIA

Na potrzeby postępowania o udzielenie zamówienia publicznego pn. „Usługi wdrażania oraz uruchomienia automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response) w Wojewódzkim Szpitalu Zespolonym im. Ludwika Perzyny w Kalisz ul. Poznańska 79  wraz z 12 miesięczną gwarancją”
oświadczam, co następuje:
OŚWIADCZENIE DOTYCZĄCE WYKONAWCY:

Oświadczam, że nie podlegam wykluczeniu z postępowania, tj. nie zalegam z uiszczaniem podatków, opłat lub składek na ubezpieczenia społeczne lub zdrowotne, z wyjątkiem przypadków, gdy uzyskałem przewidziane prawem zwolnienie, odroczenie, rozłożenie na raty zaległych płatności lub wstrzymanie w całości wykonania decyzji właściwego organu oraz nie zalegam z opłacaniem podatków i opłat lokalnych, o których mowa w ustawie z dnia 12 stycznia 1991 r. o podatkach i opłatach lokalnych (Dz. U. z 2019 r. poz. 1170 t.j. z późn. zm.). Jednocześnie oświadczam, że nie podlegam wykluczeniu z postępowania na podstawie art. 7 ust. 1 ustawy z dnia 15 kwietnia 2022 r. o szczególnych rozwiązaniach w zakresie przeciwdziałania wspieraniu agresji na Ukrainę oraz służących ochronie bezpieczeństwa narodowego (Dz. U. z 2022 r. poz. 835).

................................................................................
 data/ /podpis, pieczątki-osób upoważnionych/

OŚWIADCZENIE DOTYCZĄCE PODMIOTU, NA KTÓREGO ZASOBY POWOŁUJE SIĘ WYKONAWCA:

Oświadczam, że w stosunku do następującego/-ych podmiotu/-tów, na którego/-ych zasoby powołuję się w niniejszym postępowaniu, tj.: 

……………………………………………………………................................................................................................................................................................. 

(podać pełną nazwę/firmę, adres, a także w zależności od podmiotu: nr NIP/ KRS/CEiDG) 

nie zachodzą podstawy wykluczenia z postępowania o udzielenie zamówienia.

................................................................................
 data/ /podpis, pieczątki-osób upoważnionych/

OŚWIADCZENIE DOTYCZĄCE PODANYCH INFORMACJI:

Oświadczam, że wszystkie informacje podane w powyższych oświadczeniach są aktualne 
i zgodne z prawdą oraz zostały przedstawione z pełną świadomością konsekwencji wprowadzenia zamawiającego w błąd przy przedstawianiu informacji.

................................................................................
 data/ /podpis, pieczątki-osób upoważnionych/

ZAŁĄCZNIK nr 2
	Zamawiający:

Wojewódzki Szpital Zespolony im. L. Perzyny w Kaliszu

ul. Poznańska 79, 62-800 Kalisz


Wykonawca:

……………………………………………………..……....................................................................................................................................
(pełna nazwa/firma, adres) 

....................................................................................................................................................................................................

(w zależności od podmiotu: NIP/, KRS/CEiDG)

Aktualny  E-MAIL: ___________________________________

Aktualny numer telefonu do komunikacji: _________________________ 

Data: ________________________ 

reprezentowany przez:

......................................................................................................................

(imię, nazwisko, stanowisko/podstawa do reprezentacji)

Oferujemy:

FORMULARZ OFERTOWY 

1. Kryterium oceny ofert: 

I. Kryterium I – Cena brutto
	L.p.
	Przedmiot zamówienia
	j.m.
	Ilość
	Cena jednostkowa bez podatku VAT [PLN]
	Wartość szacunkowa bez podatku VAT
	Stawka podatku VAT
	Wartość podatku VAT
	Wartość zamówienia z podatkiem VAT

	1.
	Wdrożenie systemu 
	szt.
	1
	
	
	
	
	

	2.
	Szkolenie w systemie webinarowym oraz materiały dydaktyczne
	szt. 
	1
	
	
	
	
	

	3.
	Słuchawki
wraz z adapterami cyfrowymi  dla zespołu Call Center
	kpl. *
	1
	
	
	
	
	

	4.
	Licencja 
	szt.
	12
	
	
	
	
	

	5
	Usługa serwisowa
	szt
	12
	
	
	
	
	

	6
	Użyczenie 2 sztuk serwerów
	szt.
	12
	
	
	
	
	

	RAZEM
	
	
	
	
	


* - Jeden komplet zawiera 4 zestawy słuchawek wraz z adapterami cyfrowymi 

*Cena obejmuje wszelkie koszty i obciążenia związane z realizacją przedmiotu zamówienia. Wartość ta będzie przedmiotem oceny w kryterium „Cena brutto zamówienia”.

         .....................................................................................................
/ miejscowość, data/ /podpisy, pieczątki-osób upoważnionych/
ciąg dalszy formularza ofertowego na kolejnej stronie            ..............................................
                                                                                                                                                                                                          ( pieczęć Wykonawcy )
1.2. Kryterium Il – Obecność następujących funkcji:

	Opis funkcji
	Punkty
	Tak/Nie*

	1
	2
	3

	Funkcja umożliwiająca optymalizację  pracy call center dzięki budowaniu automatycznego harmonogramu pracy call center w oparciu o średni czas trwania rozmowy oraz listę połączeń przychodzących w ciągu godziny na podstawie modeli matematycznych i  funkcja umożliwiająca natychmiastowe oddzwonienie na podstawie automatycznie generowanej listy połączeń nieodebranych.
	
	


* W kolumnie 3 Formularza ofertowego w części „Kryterium Il” Wykonawca zobowiązany jest wpisać słowo „Tak” lub „Nie”. W przypadku braku wpisu traktowane będzie jako nieposiadane funkcji i zostanę przygnane 0 pkt. 

!!! Wypełnić:
	OPROGRAMOWANIE – 1 szt

	Nazwa oprogramowania
	

	Producent
	

	
	

	Słuchawki – 4 szt. wraz z adapterami cyfrowymi - 4 sztuki

	Model
	

	Producent:
	

	Gwarancja jakości: 
	____________miesięcy

	
	

	Serwer – 2 szt.

	Model: 
	

	Producent: 
	

	Gwarancja jakości:
	______________miesięcy


FORMULARZ OFERTOWY – ciąg dalszy

II.   Oświadczenia dotyczące warunków/postanowień zawartych w specyfikacji istotnych warunków        zamówienia:

1. Zapoznałem się z treścią SWZ dot. przetargu nieograniczonego na „Usługi wdrażania oraz uruchomienia automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response) w Wojewódzkim Szpitalu Zespolonym im. Ludwika Perzyny w Kalisz ul. Poznańska 79  wraz z 12 miesięczną gwarancją” oraz z załączonym do niej projektem umowy i akceptuję określone w nich warunki bez zastrzeżeń; 

2. Oferowane przez naszą firmę wyroby spełniają bezwzględnie wymagania określone w SWZ; posiadają aktualne dokumenty dopuszczające do obrotu i stosowania na terytorium Rzeczpospolitej Polski oraz UE wydane zgodnie z przepisami prawa, a jeżeli dotyczy zgodnie z przepisami ustawy z dnia 20 maja 2010 r. o wyrobach medycznych (t.j. Dz. U. z 2020 r. poz. 186 z późn. zm.), w razie wyboru mojej oferty zobowiązuję się do dostarczania przedmiotu zamówienia zgodnego z jego opisem zawartym w SWZ, za cenę podaną w Formularzu Ofertowym i w terminie podanym w Projekcie umowy;
3. Otrzymałem niezbędne informacje konieczne do przygotowania oferty;
4. w cenie oferty zostały uwzględnione wszystkie koszty związane z realizacją przedmiotu zamówienia;
5. Osobą upoważnioną do kontaktów z Zamawiającym w sprawach dotyczących realizacji przedmiotu zamówienia, ze strony Wykonawcy jest  Pani/Pan  …………………......…................, telefon:……………….....…, adres e-mail: …………………………………  
6. Wartość lub procentowa część zamówienia jaka zostanie powierzona podwykonawcy lub podwykonawcom........................................................................................................................................... oświadczamy, iż wybór naszej oferty będzie/nie będzie* prowadził do powstaniu u Zamawiającego obowiązku podatkowego zgodnie z przepisami ustawy o podatku od towarów i usług. (niewłaściwe skreślić).
7. Wybór oferty Wykonawcy prowadzi do „powstania u Zamawiającego obowiązku podatkowego”, kiedy zgodnie z przepisami ustawy o podatku od towarów i usług to nabywca (Zamawiający) będzie zobowiązany do rozliczenia (odprowadzenia) podatku VAT). 
8. W przypadku, gdy wybór oferty Wykonawcy będzie prowadził do powstania u Zamawiającego obowiązku podatkowego Wykonawca zobowiązany jest wskazać nazwę (rodzaj) towaru lub usług, wartość tego towaru lub usług bez kwoty podatku VAT. Nazwa towaru lub usług prowadzących do powstania u Zamawiającego obowiązku podatkowego ………..............… oraz wartość tych towarów i usług bez podatku od towarów i usług: …......……….. PLN.
9. Wykonawca jest: (niewłaściwe skreślić)
· mikroprzedsiębiorstwem,

· małym przedsiębiorstwem,

· średnim przedsiębiorstwem,

· jednoosobową działalnością gospodarczą,

· osobą fizyczną nieprowadzącą działalności gospodarczej,

· innym rodzajem

10. Wypełniłem obowiązki informacyjne przewidziane w art. 13 lub art. 14 RODO* wobec osób fizycznych,                 od których dane osobowe bezpośrednio lub pośrednio pozyskałem w celu ubiegania się o udzielenie zamówienia publicznego w niniejszym postępowaniu.**
11.  Wszystkie dane zawarte w mojej ofercie są zgodne z prawdą i aktualne w chwili składania oferty.
12. Oświadczamy, że oferowany, wyspecyfikowany powyżej sprzęt jest kompletny i będzie gotowy do użytkowania bez dodatkowych zakupów i inwestycji.
13. W celu realizacji przedmiotu zamówienia z technicznych pytań  po stronie Wykonawcy jest: ……………... (imię i nazwisko), tel: ………………… e-mail …………….…. (wypełnić)
14. Wykonawca oświadcza, że posiada autorskie prawa majątkowe do oprogramowania, którego dotyczy niniejsza umowa oraz posiada prawo do czerpania wynagrodzenia za korzystanie z niego przez osoby trzecie. 

_______________________

* rozporządzenie Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie
    ochrony osób fizycznych w związku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
    przepływu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogólne rozporządzenie o ochronie danych)
    (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1). 

** W przypadku gdy wykonawca nie przekazuje danych osobowych innych niż bezpośrednio jego
     dotyczących lub zachodzi wyłączenie stosowania obowiązku informacyjnego, stosownie do art. 13 ust. 4
     lub art. 14 ust. 5 RODO treści oświadczenia wykonawca nie składa (usunięcie treści oświadczenia np. 
    przez jego wykreślenie)/ 

................................................................................


 data/ /podpis, pieczątki-osób upoważnionych

ZAŁĄCZNIK nr 4
SZCZEGÓŁOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA 

I Przedmiot zamówienia:

Przedmiotem zamówienia są „Usługi wdrażania oraz uruchomienia automatycznego, telefonicznego systemu informacyjnego Call Center w tym IVR (Interactive Voice Response) w Wojewódzkim Szpitalu Zespolonym im. Ludwika Perzyny w Kalisz ul. Poznańska 79  wraz z 12 miesięczną gwarancją” zgodnie z poniższym.
1) Wdrożenie i uruchomienie oprogramowania wraz z nieograniczoną liczbą stanowisk do obsługi centrum telefonicznego (call center) w siedzibie Zamawiającego wraz z przeprowadzeniem szkoleń w formie zdalnej.

2) Podłączenie oprogramowania do SIP TRUNK operatora telekomunikacyjnego Zamawiającego.

3) Udzielenie 12 miesięcznej Licencji na System.

4) Dostawa 4 sztuk słuchawek wraz ze stosownymi adapterami cyfrowymi, opisanych poniżej.

5) Użyczenie 2 sztuk serwerów opisanych poniżej.

6) Zdalne szkolenie rejestratorek telefonicznych, kierownika call center i administratora z obsługi systemu na warunkach opisanych poniżej.

7) Zdalne, zawansowane szkolenie rejestratorek telefonicznych i sekretarek medycznych z zakresu komunikacji z pacjentem na warunkach opisanych poniżej. 

Termin realizacji Wdrożenia –  do 3 miesięcy od daty zawarcia umowy. Warunki serwisu gwarancyjnego i pogwarancyjnego: 12 miesięcy od daty uruchomienia systemu.
1. Wykaz wymaganych funkcji systemu

1. Dostarczony System jest rozwiązaniem umożliwiającym automatyczne odbieranie telefonów z centrali telefonicznej lub do SIP TRUNK operatora telekomunikacyjnego Zamawiającego.

2. System zapewnia funkcję wykonywania połączeń przez rejestratorki telefoniczne:

1) manualne na numer z/spoza bazy danych systemu; do jednego lub wielu pacjentów

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

3. Oprogramowanie zapewnia płynne i bezproblemowe działanie w sieci LAN o prędkości przesyłania 100 Mb/s oraz sieci bezprzewodowej WLAN w standardzie minimum 802.11g.

4. Oprogramowanie zapewnia płynne i bezproblemowe działanie na komputerach klasy PC, pamięć RAM 8 GB lub więcej, pod kontrolą systemu operacyjnego Windows 7, Windows 8 lub Windows 10 w domenie Windows.

5. Oprogramowanie zapewnia płynne i bezproblemowe działanie w lokalizacjach zewnętrznych, połączonych do siedziby Zleceniodawcy łączem szyfrowanym o przepustowości min. 10 Mb/s.

6. Wszystkie moduły Systemu zaopatrzone są w graficzny interfejs użytkownika. Zapewniona jest praca w środowisku graficznym na wszystkich stanowiskach użytkowników.

7. System komunikuje się z użytkownikiem w języku polskim. Oprogramowanie narzędziowe oraz administracyjne może komunikować się z użytkownikiem w innych językach.

8. Oprogramowanie zapewnia sterowanie transferem połączenia przy pomocy IVR za pomocą kodów DTMF.

9. System zapewnia możliwość przesyłania komunikatów głosowych w formie plików WAV i zarządzanie nimi.

10. System umożliwia ustawienie komunikatu informującego o szacowanym czasie oczekiwania na odebranie połączenia.

11. System umożliwia ustawienie komunikatu informującego o zajmowanym miejscu w kolejce połączeń oczekujących.

12. System posiada możliwość utworzenia profili pracy administratora Systemu, kierownika oraz rejestratorki telefonicznej.

13. System z poziomu uprawnień administratora umożliwia tworzenie nowych kont użytkowników.
14. System nie posiada ograniczeń w zakresie liczby poszczególnych kont użytkowników o profilach: kierownik i rejestratorka telefoniczna.

15. System zapewnia logowanie poszczególnych użytkowników do Systemu call center na podstawie indywidualnego konta i hasła.

16. System zapewnia podział (w zależności od funkcji) profili rejestratorek telefonicznych na:

1) rozmowy przychodzące i wychodzące

2) tylko rozmowy wychodzące.

17. System umożliwia nagrywanie wszystkich rozmów w formacie WAV. Nagrania przechowywane są w infrastrukturze Zamawiającego w siedzibie Szpitala.

18. System z poziomu uprawnień administratora i kierownika umożliwia generowanie raportów w celu bieżącej analizy pracy Systemu call center.

19. System umożliwia wyeksportowanie zawartości tabeli (raportu) do pliku Excel, PDV, CSV.
20.  System zapewnia rozdzielanie połączeń telefonicznych pomiędzy rejestratorów w następujących schematach:

· przekazanie połączenia do rejestratora, który jako ostatni obsługiwał połączenia przychodzące,

· przekazania połączenia do rejestratora, który spośród wszystkich ma najmniej odebranych połączeń,

· losowe przekazywanie połączeń do rejestratorów,

· przekazywanie połączeń w wyznaczonej kolejności. W przypadku ominięcia kolejki dany rejestrator zmienia miejsce w kolejce i jako pierwszy odbiera nowe połączenie,

· przekazywanie połączeń w kolejności zalogowania rejestratora do Systemu.

21. System zapewnia możliwość zaimportowania bazy danych pacjentów z systemu HIS oraz jej przechowywanie w bazie danych dostępnej w oprogramowaniu call center.

22. System zapewnia ciągłe monitorowanie pracy rejestratorek telefonicznych poprzez: 

1) panele raportowe (liczbowe i graficzne),

2) zestawienia numeryczne,

3) podgląd statusu rejestratorki telefonicznej w Systemie (aktywny/nieaktywny).

23.  Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik dostęp do generowanych na bieżąco statystyk w przedziale godzinowym z zakresu połączeń przychodzących, z podziałem na:

· liczbę połączeń przychodzących obsłużonych przez rejestratorki telefoniczne

· liczbę wszystkich połączeń przychodzących

· liczbę rejestratorek telefonicznych odbierających połączenia

· szacowaną liczbę rejestratorek telefonicznych potrzebnych do obsłużenia wszystkich połączeń 

· wskaźnik odbieralności (stosunek liczby odebranych połączeń do liczby wszystkich połączeń przychodzących wyrażony w procentach).

24.  System zapewnia użytkownikowi o typie kierownik wgląd w raporty graficzne z bieżącego dnia w zakresie:

· czasu oczekiwania pacjenta na odebranie połączenia przychodzącego

· czasu trwania połączeń przychodzących i wychodzących

· wykresu godzinowego dla połączeń przychodzących (w podziale na odebrane i nieodebrane) 

· wykresu godzinowego dla połączeń wychodzących (w podziale na dodzwonione i niedodzwonione)

· wskaźnika odbieralności.

25. Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik dostęp do statystyk z bieżącego dnia w podziale na:

· liczbę połączeń przychodzących obsłużonych przez rejestratorki telefoniczne

· liczbę wszystkich połączeń przychodzących

· liczbę połączeń wychodzących odebranych przez pacjenta

· liczbę wszystkich wykonanych połączeń wychodzących

· liczbę wysłanych wiadomości SMS

· liczbę połączeń nieodebranych połączeń z unikalnych numerów telefonów, na które podjęto próbę oddzwonienia 

· liczbę połączeń nieodebranych połączeń z unikalnych numerów telefonów, na które należy oddzwonić

· liczbę połączeń skonsultowanych przez rejestratorki z personelem medycznym Zamawiającego, oddzwonionych do pacjenta

· liczbę połączeń wymagających konsultacji rejestratorki z personelem medycznym Zamawiającego i oddzwonienia do pacjenta.

26. System zapewnia użytkownikowi o typie kierownik wgląd w dane historyczne komunikacji: z pacjentami, z osobami spoza bazy danych oprogramowania / z numerami wewnętrznymi placówki Zamawiającego, z okresu maksymalnie do miesiąca w zakresie:

· połączeń przychodzących (wszystkich, odebranych, nieodebranych, oddzwonionych, wymagających konsultacji, skonsultowanych, problematycznych oraz długich – trwających powyżej 3 minut) wraz z możliwością odsłuchania nagrania rozmowy

· połączeń wychodzących (wszystkich, wydzwonionych, zaplanowanych, krótkich połączeń – trwających poniżej 10 sekund, braku połączenia, problematycznych oraz długich – trwających powyżej 3 minut) wraz z możliwością odsłuchania nagrania rozmowy

· wiadomości SMS (wszystkich, wysłanych, błąd wysyłki, odebranych)

· zbiorczych list pozycji do wydzwonienia stworzonych przez rejestratorki telefoniczne (zrealizowanych, niezrealizowanych) wraz z możliwością odsłuchania nagrania rozmowy

· zbiorczych list telefonów zrealizowanych przez rejestratorki w ramach list pozycji do wydzwonienia, wraz z możliwością odsłuchania nagrania rozmowy

· z opcją przeszukiwania wyników na podstawie dowolnej frazy.

27. Funkcja kierownika zapewnia możliwość bieżącego śledzenia pracy rejestratorek telefonicznych, obejmującego m.in.: 

1) liczbę odebranych połączeń w podziale na poszczególne dni,

2) liczbę odebranych polaczeń w podziale na poszczególne godziny,

3) łączny czas trwania prowadzonych rozmów,

4) godziny zalogowania i wylogowania z Systemu,

5) długości przerw w pracy w Systemie,

6) maksymalny czasu trwania rozmowy,

7) średniego czasu trwania rozmowy,

8) liczbę połączeń oczekujących na odebranie.

28. Funkcja kierownika zapewnia możliwość zapoznania się ze statusem pracy poszczególnych telefonistek w postaci panelu graficznego obejmującego informacje na temat:

1) pracownik niezalogowany,

2) pracownik zalogowany, 

3) pracownik prowadzący rozmowę, 

4) pracownik na przerwie.

29. System przedstawia dla użytkownika o typie kierownik wykres formie graficznej wszystkich zdarzeń z bieżącego dnia dotyczących połączeń, wiadomości SMS, logowań na dany typ konta oraz przerw w rozbiciu na poszczególne rejestratorki telefoniczne.

30. Oprogramowanie wyświetla użytkownikowi o typie kierownik powiadomienia systemowe wyróżnione kolorystycznie w zależności od rodzaju komunikatu (ostrzeżenie, informacyjna, sukces) dotyczące efektywności zespołu call center lub infrastruktury technicznej.

31. System umożliwia użytkownikowi o typie kierownik odsłuchanie nagranych rozmów bez konieczności pobierania ich na dysk w podziale na:

· połączenia z ostatniej godziny

· połączenia przychodzące i wychodzące z dziś

· połączenia przychodzące długie (trwające powyżej 3 minut) z bieżącego dnia

· połączenia przychodzące oznaczone przez rejestratorki jako problemowe z bieżącego dnia.

32. System zapewnia możliwość utworzenia dowolnej liczby kolejek oczekujących połączeń w zależności od bieżących potrzeb Zamawiającego.

33. System zapewnia dla kierownika funkcję szybkiego analizowania zajętości/statusu poszczególnych kolejek komunikacyjnych oraz przypisanych do nich rejestratorek np.:

1) nazwa kolejki,

2) liczba prowadzonych w danej chwili rozmów w kolejce,

3) liczba połączeń oczekujących w danej kolejce,

4) liczba połączeń w danym dniu w podziale na odebrane i nieodebrane w danej kolejce,

5) maksymalny i średni czasu oczekiwania na połączenie w danej kolejce,

6) suma czasów wszystkich połączeń w danej kolejce.

34. Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik wyświetlenie w formie graficznej statystyk poszczególnych rejestratorek z bieżącego dnia w podziale na:

· wszystkie połączenia

· połączenia przychodzące

· połączenia wychodzące

· średni czas połączenia

· czas na przerwie

· z opcją sortowania wyników malejąco i rosnąco

· z możliwością pokazania / ukrycia słupka ze średnią wartością dla całego zespołu.

35. Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik wyświetlenie w formie wykresu dziennej aktywności rejestratorki w czasie w porównaniu do statystyk całego zespołu callcenter , obejmujących:

1) wszystkie połączenia

2) połączenia przychodzące

3) połączenia wychodzące

4) średni czas połączenia

5) czas na przerwie

6) wraz z opcją sortowania wyników rosnąco, malejąco oraz wyświetlenia słupka ze średnią wartością dla całego zespołu.

36. Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik dostęp do statystyk w przedziale dziennym z zakresu połączeń przychodzących, z podziałem na:

· liczbę połączeń przychodzących obsłużonych przez rejestratorki telefoniczne

· liczbę wszystkich połączeń przychodzących

· liczbę rejestratorek telefonicznych odbierających połączenia

· szacowaną liczbę rejestratorek telefonicznych potrzebnych do obsłużenia wszystkich połączeń 

· wskaźnik odbieralności (stosunek liczby odebranych połączeń do liczby wszystkich połączeń przychodzących wyrażony w procentach)

· z opcją eksportu do pliku PDF.

37. Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik dostęp do statystyk w przedziale tygodniowym z zakresu połączeń przychodzących, z podziałem na:

· liczbę połączeń przychodzących obsłużonych przez rejestratorki telefoniczne

· liczbę wszystkich połączeń przychodzących

· liczbę rejestratorek telefonicznych odbierających połączenia

· szacowaną liczbę rejestratorek telefonicznych potrzebnych do obsłużenia wszystkich połączeń 

· wskaźnik odbieralności (stosunek liczby odebranych połączeń do liczby wszystkich połączeń przychodzących wyrażony w procentach)

· z opcją eksportu do pliku PDF wraz z harmonogramem pracy rejestratorek.

38. Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik dostęp do statystyk w przedziale miesięcznym z zakresu połączeń przychodzących, z podziałem na:

· liczbę połączeń przychodzących obsłużonych przez rejestratorki telefoniczne

· liczbę wszystkich połączeń przychodzących

· liczbę rejestratorek telefonicznych odbierających połączenia

· wskaźnik odbieralności (stosunek liczby odebranych połączeń do liczby wszystkich połączeń przychodzących wyrażony w procentach)

· z opcją eksportu do pliku PDF.

39. Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik dostęp do statystyk w przedziale rocznym z zakresu połączeń przychodzących i wychodzących, z podziałem na:

· liczbę połączeń obsłużonych przez rejestratorki telefoniczne

· liczbę wszystkich połączeń w danym miesiącu

· wskaźnik odbieralności (stosunek liczby odebranych połączeń do liczby wszystkich połączeń przychodzących wyrażony w procentach) 

· średni czas oczekiwania pacjenta na rozmowę

· średni czas trwania połączenia 

· liczbę rejestratorek telefonicznych odbierających połączenia na danym typie konta

· z opcją eksportu do pliku PDF.

40. System umożliwia pokazanie kierownikowi w sposób graficzny następujących danych:  

1) liczba połączeń w podziale na czas oczekiwania na rozmowę z agentem,

2) liczba zrealizowanych połączeń, których długość znajduje się w dedykowanym przedziale czasowym,

3) całkowita liczba połączeń z podziałem na połączenia odebrane i nieodebrane w odstępach godzinnych,

4) liczba odebranych połączeń w stosunku do nieodebranych w danym dniu.

41. System zapewnia funkcję generowania raportów w postaci PDF. Obszar raportów obejmuje: 

1) liczbę połączeń z podziałem na odebrane, nieodebrane, średni czas oczekiwania na połączenia oraz wskaźnik nieodebrania,

2) łączny czas trwania połączeń,

3) łączny czas oczekiwania na połączenia z rejestratorką telefoniczną,

4) liczbę połączeń dla jednej lub wybranych rejestratorek telefonicznych,

5) łączny czas przerwy dla jednej bądź wybranych rejestratorek telefonicznych.

42. System zapewnia funkcję otrzymania raportów PDF na wcześniej zdefiniowany adres e-mailowy.

43. System zapewnia funkcję otrzymania raportów PDF na wcześniej zdefiniowany adres e-mailowy w różnych przedziałach częstotliwości wysyłki, tj. dziennych raportów, bądź tygodniowych, bądź miesięcznych.
44. System zapewnia funkcję wprowadzania wewnętrznych dokumentów w formatach pdf, doc, jpg, xls, stanowiących zbiór informacji dla rejestratorki telefonicznej, ich dodawanie, usuwanie oraz grupowanie tematyczne w nadrzędnych katalogach.

45. System zapewnia funkcję ustawienia priorytetów dla dokumentów, przechowywanych i udostępnianych rejestratorkom telefonicznym w wewnętrznym katalogu dokumentów.

46. System zapewnia funkcję edycji atrybutów dokumentów i katalogów: nazwy, opisu, priorytetu.

47. System zapewnia funkcję wyszukiwania dokumentów PDF wg np.: nazwy, opisu lub typu pliku. 

48. System zapewnia funkcję zarządzania strukturą dokumentów w postaci przeciągnij-upuść.

49. System zapewnia funkcję ‘Archiwum nagrań’ z listą wszystkich nagranych rozmów przeprowadzonych przez rejestratorki telefoniczne. Nagrania przechowywane są w infrastrukturze Zamawiającego w siedzibie Szpitala.

50. System zapewnia kierownikowi funkcję odsłuchiwania rozmów z pacjentami bez konieczności pobierania ich na dysk.

51. System zapewnia funkcję wyszukania nagrania za pomocą filtrów:

1) data rozpoczęcia i zakończenia,

2) numer rejestratorki telefonicznej,

3) rodzaju kolejki,

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

5) numer telefonu.

52. System posiada funkcję tworzenia, edycji zawartości,  grupowania tematycznego oraz zarządzania strukturą w postaci przeciągnij-upuść podpowiedzi (informacji dla rejestratorek telefonicznych na temat zasad przyjmowania pacjentów w placówce Zamawiającego) przez użytkownika o profilu Kierownik.

53. Oprogramowanie umożliwia użytkownikowi o typie kierownik tworzenie, edycję, usuwanie wiadomości SMS oraz zarządzania ich strukturą w postaci przeciągnij-upuść.

54. System zapewnia z poziomu użytkownika o typie kierownik możliwość zarządzania edytowalnością treści wiadomości SMS przez rejestratorki telefoniczne.

55. Oprogramowanie pozwala użytkownikowi o typie kierownik na tworzenie listy kontaktów do przełączania połączeń przez rejestratorki telefoniczne oraz zarządzania ich strukturą w postaci przeciągnij-upuść.

56. System umożliwia wygenerowanie danych statystycznych na temat przerw poszczególnych rejestratorek z rozróżnieniem długości trwania poszczególnych przerw oraz całkowitej sumy przerw dla każdej telefonistki.

57. System umożliwia wygenerowanie danych statystycznych porównujących dwa zdefiniowane okresy w postaci graficznej (wykres słupkowy lub kołowy) odnośnie:

1) liczby połączeń,

2) czasu oczekiwania na połączenie,

3) długości rozmów.

58. System umożliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat czasu trwania połączeń przychodzących i wychodzących w podziale na poszczególne rejestratorki lub poszczególne kolejki.

59. System umożliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat czasu oczekiwania na połączenie zarówno dla rozmów przychodzących i wychodzących, jak i dla poszczególnych kolejek.

60. System umożliwia kierownikowi wygenerowanie danych statystycznych na temat liczby połączeń przypadających na wybraną rejestratorkę, zarówno przychodzących jak i wychodzących.

61. System umożliwia kierownikowi funkcję manualnego wysłania masowej wiadomości SMS do wielu odbiorców poprzez wygenerowanie pliku CSV z danymi odbiorców z bazy danych systemu medycznego lub skopiowanie listy numerów telefonów odbiorców z systemu medycznego.

62.  System umożliwia kierownikowi funkcję manualnego wysłania masowej wiadomości SMS do wielu odbiorców z obsługą numerów PESEL. 

63. System umożliwia kierownikowi funkcję tworzenia automatycznych kampanii informacyjnych do pacjentów poprzez kanały:

1) telefoniczne

2) SMS’owe

3) e-mail

64. System umożliwia kierownikowi funkcję tworzenia kampanii informacyjnych wychodzących do pacjentów (telefonicznej, SMS’owej, e-mailowej) ze szczegółowym określeniem następujących parametrów:

1) nazwa kampanii

2) wybranie pliku źródłowego z danymi pacjentów przypisanych do kampanii

3) wprowadzenie opisu kampanii

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

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

65. System umożliwia kierownikowi zaczytanie bazy danych pacjentów na potrzeby kampanii wychodzącej w postaci pliku tekstowego o określonej strukturze.

66. System umożliwia kierownikowi przygotowanie wzorów szablonów do konkretnej kampanii SMS oraz e-mail.

67. System zapewnia kierownikowi graficzny interfejs, wskazujący krok po kroku etapy tworzenia kampanii informacyjnej skierowanej do pacjentów.

68. System umożliwia wysyłkę SMS w ramach ustalonego w umowie limitu do jednego lub wielu odbiorców z/spoza bazy danych.

69. System umożliwia zastąpienie nr telefonu nadawcy SMS, nazwą nadawcy (do 11 znaków).

70.  System zapewnia wysoką dostępność usługi wysyłki wiadomości SMS dzięki obsłudze dwóch niezależnych instancji serwerów komunikujących się z operatorem telekomunikacyjnym.

71. System umożliwia kierownikowi podczas tworzenia kampanii dla pacjentów podgląd statystyk połączeń w podziale na godziny z ostatnich 10 dni w celu dostosowania terminu realizacji kampanii do aktywności telefonicznej placówki. 

72. System zapewnia funkcję dostępu do konta rejestratorki telefonicznej na podstawie indywidualnego loginu i hasła.

73. System zapewnia funkcję automatycznego odbierania połączeń przez rejestratorki telefoniczne.

74. System zapewnia funkcję informowania w formie graficznej o połączeniu przychodzącym (ikona graficzna + informacja tekstowa).

75. System zapewnia funkcję informowania o długości bieżącego połączenia z pacjentem.

76. System zapewnia funkcję informowania rejestratorki o czasie oczekiwania pacjenta w kolejce w momencie odebrania połączenia.

77. System zapewnia funkcję informowania w formie graficznej/kolorystycznej o liczbie połączeń przychodzących oczekujących na odebranie (użycie kolorów, tj. czerwonego – sytuacja krytyczna, kolor pomarańczowy – sytuacja ostrzegawcza, kolor zielony – sytuacja normalna).

78. System zapewnia funkcję identyfikacji numeru rozmówcy podczas połączenia przychodzącego.

79. System zapewnia funkcję porównania zidentyfikowanego numeru rozmówcy z zawartością bazy danych i automatyczne przyporządkowanie pacjenta do połączenia (wymagane potwierdzenie przez Agenta).

80. System zapewnia funkcję dokumentowania przychodzących połączeń poprzez formularz umożliwiający wpisanie określonych danych np.: imię i nazwisko, PESEL, nr telefonu, adresu e-mail, identyfikator pacjenta w systemie medycznym (ID HIS), numer dokumentu tożsamości (ID dokumentu), pola tekstowego na notatki, pola tekstowego na konsultację, wybór tematu rozmowy.

81. System zapewnia funkcję przypomnienia o wypełnieniu formularza w formie informacji tekstowej.

82. System zapewnia funkcję zapisywania formularza w celu dokumentowania połączeń przychodzących oraz utworzenia bazy pacjentów.

83. System zapewnia funkcję informowania o zapisaniu wypełnionego formularza przez ukrycie informacji tekstowej.

84. System zapewnia funkcję aktualizacji danych pacjenta poprzez edycję formularza.

85. System zapewnia funkcję autouzupełnienia formularza po wpisaniu numeru PESEL na podstawie bazy danych systemu.

86. System umożliwia zapisanie połączenia przychodzącego jako konsultację poprzez wpisanie podczas rozmowy w polu Konsultacja treści zapytania pacjenta.

87. Oprogramowanie z poziomu rejestratorki telefonicznej umożliwia oddzwonienie na połączenie w ramach stworzonego zapytania i manualnej oraz automatycznej zmiany jego statusu.

88. System z poziomu rejestratorki telefonicznej posiada funkcję oznaczenia tematyki rozmowy w ramach połączeń przychodzących.

89. Oprogramowanie zapewnia z poziomu użytkownika o typie kierownik generowanie raportu w zakresie poszczególnych tematów rozmów oznaczonych przez rejestratorki telefoniczne.

90. Oprogramowanie z poziomu rejestratorki telefonicznej umożliwia wybór spośród kilku dostępnych wiadomości SMS ustalonych przez Zamawiającego i wysłanie wiadomości SMS podczas trwania rozmowy z pacjentem oraz w dowolnym innym momencie.

91. System z poziomu rejestratorki telefonicznej umożliwia wysłanie wiadomości SMS do pacjenta/wielu pacjentów lub na dowolny numer telefonu spoza bazy danych.

92. System z poziomu rejestratorki telefonicznej umożliwia edycję treści wiadomości SMS.

93. Oprogramowanie zapewnia z poziomu rejestratorki telefonicznej wysłanie wiadomości e-mail podczas trwania rozmowy z pacjentem oraz w dowolnym innym momencie.

94. Oprogramowanie z poziomu rejestratorki telefonicznej zapewnia podczas rozmowy, po uzupełnieniu danych pacjenta: określenie płci, wieku oraz wyświetlenie ikony symbolizującej wystąpienie problemu z tym pacjentem podczas rozmów historycznych (jeżeli kiedykolwiek wystąpił).

95. System zapewnia z poziomu użytkownika o typie rejestratorka funkcję automatycznego budowania listy połączeń nieodebranych i umożliwia natychmiastowe oddzwonienie.

96. System posiada funkcję szybkiego podglądu przez rejestratorkę telefoniczną 10 ostatnich interakcji z wybranym pacjentem w zakresie komunikacji telefonicznej i SMS’owej. Funkcja powinna być dostępna w trakcie rozmowy z pacjentem.

97. System posiada funkcję wyświetlenia przez rejestratorkę telefoniczną wszystkich historycznych interakcji z wybranym pacjentem w zakresie komunikacji telefonicznej i SMS’owej. Funkcja powinna być dostępna w trakcie rozmowy z pacjentem oraz w dowolnym momencie.

98. System zapewnia rejestratorce telefonicznej przełączenie połączenia do innej rejestratorki lub na dowolny numer telefonu (w tym numer komórkowy i wewnętrzny placówki), do lekarza posiadającego konto typu Agent lub na dowolny numer telefonu oraz do grupy lekarzy.

99. System zapewnia funkcję dla rejestratorki telefonicznej edycji danych pacjenta w trakcie rozmowy telefonicznej, jak również w dowolnym innym momencie.

100. Oprogramowanie umożliwia rejestratorce telefonicznej zawieszenie trwającej rozmowy.

101. Oprogramowanie umożliwia rejestratorce telefonicznej zbudowanie zbiorczej listy pacjentów do wydzwonienia celem realizacji połączeń wychodzących przez zespół rejestracji telefonicznej.

102. System zapewnia funkcję stałej widoczności skryptu.

103. System zapewnia funkcję wyświetlania wybieranej przez Agenta zawartości skryptu.

104. System zapewnia funkcję przeszukiwania zawartości skryptu.

105. System zapewnia funkcję filtrowania dokumentów wg daty dodania, nazwy, opisu oraz priorytetu.

106. System zapewnia funkcję wyszukiwania dokumentów po danym słowie występującym w opisie dokumentu.

107. System zapewnia funkcję informowania o dodaniu nowego dokumentu w postaci powiadomienia systemowego w wewnętrznym komunikatorze.

108. System zapewnia funkcję generowania statystyki połączeń widocznej na ekranie rejestratorki telefonicznej obejmujący:

1) liczbę połączeń obecnie trwających oraz połączeń oczekujących w kolejce,

2) liczbę pacjentów oczekujących na połączenie, 
3) liczbę pacjentów, którzy rozłączyli się podczas oczekiwania na połączenie,
4) średni czas oczekiwania na połączenie w kolejce,

5) najdłuższy czas oczekiwania na połączenie,
6) sumę czasów przerw danej rejestratorki telefonicznej

7) godzinę zalogowania danej rejestratorki telefonicznej

Dla połączeń odebranych danej rejestratorki:

1) liczbę połączeń danej rejestratorki telefonicznej

2) całkowity czas połączeń danej rejestratorki telefonicznej

3) czas najdłuższego połączenia danej rejestratorki telefonicznej

4) średni czas połączeń danej rejestratorki telefonicznej

Dla połączeń wychodzących:

· liczbę wszystkich połączeń wychodzących danej rejestratorki telefonicznej

· liczbę połączeń zrealizowanych przez daną rejestratorkę telefoniczną

· całkowity czas połączeń danej rejestratorki telefonicznej

· średni czas połączeń danej rejestratorki telefonicznej.

109. System zapewnia funkcję generowania statystyki połączeń widocznej na ekranie rejestratorki – z opcją pokazywania lub chowania panelu statystycznego.

110. System zapewnia zmianę trybu pracy: przerwa, powrót z przerwy.

111. System zapewnia możliwość szybkiej zmiany konta rejestratorki. 

112. System zapewnia rejestratorce dostęp do kalendarza z funkcją generowania notatek oraz wydarzeń.

113. System zapewnia rejestratorce dostęp do instrukcji w zakresie obsługi głównych funkcji systemu.

114. System zapewnia rejestratorce telefonicznej wgląd w aktywność (zapis wszystkich połączeń telefonicznych i SMS) swoją lub całego zespołu call center z wybranego przedziału czasowego (dzień, tydzień, miesiąc) wraz ze statusem połączenia / wysyłki SMS:

1) Odebrane

2) Nieodebrane (opcja dostępna wyłącznie dla aktywności całego zespołu call center)

3) Oddzwonione

4) Do konsultacji

5) Skonsultowane

6) Wydzwonione

7) Zaplanowane

8) Krótkie połączenie

9) Brak połączenia

10) Wysłane

11) Błąd wysyłki.

115. System zapewnia rejestratorce telefonicznej zapis szczegółów wszystkich połączeń / wysyłki SMS zrealizowanych przez rejestratorkę lub cały zespół call center z wybranego okresu (dzień, tydzień, miesiąc), tj.: powód kontaktu, temat rozmowy, status połączenia, godzina połączenia, czas trwania połączenia, treść konsultacji.

116. System zapewnia rejestratorce telefonicznej możliwość zaplanowania połączenia z pacjentem (w przypadku gdy pacjent nie może rozmawiać) w innym określonym podczas rozmowy z pacjentem terminie.

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

118. System zapewnia funkcję wyszukiwania pacjenta przez filtry: imię, nazwisko, PESEL, nr telefonu, nr ID pacjenta, nr dokumentu pacjenta.

119. System zapewnia funkcję niezwłocznego kontaktu z pacjentem wraz z możliwością wybory sposobu kontaktu:

1) Zadzwoń na komórkę 

2) Zadzwoń na stacjonarny

3) Wyślij SMS.

120. System zapewnia funkcję wyboru powodu kontaktu z rozwijanej listy, który jest automatycznie zapisywany w systemie oraz widoczny w podglądzie archiwum kontaktu z pacjentem.

121. System zapewnia funkcję alertu dotyczącego nadchodzącej kampanii, przypominającego rejestratorce o konieczności przelogowania się celem wykonywania połączeń wychodzących.

122. System zapewnia funkcję ręcznego zakończenia błędnego połączenia przez rejestratorkę (poczta głosowa itp.).

123. System zapewnia funkcję teleporady poprzez możliwość utworzenia kont dla lekarzy typu Agent w systemie lub przekierowania rozmów na dowolny numer telefonu.

124. System umożliwia lekarzowi będącemu użytkownikiem typu Agent:

1) Odbieranie połączeń od pacjentów, które zostały przekierowane przez zespół call center

2) Telefonowanie do pacjentów

3) Wysyłanie wiadomości SMS do pacjentów (w tym kodu do e-recepty i e-skierowania)

4) Wgląd w archiwum komunikacji z pacjentem

5) Wgląd w statystyki w zakresie liczby oczekujących pacjentów w kolejce, do której przypisany jest lekarz

6) Identyfikację numeru telefonu pacjenta (w zależności od możliwości centrali telefonicznej Zamawiającego)

7) Wyszukiwanie pacjenta w bazie danych systemu 

8) Przypisanie pacjenta do rozmowy

9) Rozłączenie połączenia

10) Przełączenie połączenia na dowolny numer telefonu, do zespołu call center, do danego lekarza lub grupy lekarzy

11) Wstrzymanie połączenia

12) Włączenie przerwy

13) Wylogowanie się i zmianę hasła użytkownika

125. System umożliwia Administratorowi monitorowanie pracy Systemu.

126. System umożliwia Administratorowi zarządzanie drzewem IVR.

127. System umożliwia Administratorowi ustawianie komunikatów głosowych.

128. System umożliwia Administratorowi zarządzanie czasem pracy call center:

• ustawianie dni, gdy call center pracuje krócej,

• ustawianie dni wolnych od pracy.

129. System umożliwia Administratorowi zarządzanie kolejkami:

· zarządzanie skryptami kolejek,

· schemat przekazywania połączeń Agentom,

· ustawienie funkcji „granie na czekanie”.

130. System umożliwia Administratorowi dodawanie przerw dla Agentów.

131. System umożliwia Administratorowi zarządzanie użytkownikami.

132. System umożliwia Administratorowi zarządzanie grupami użytkowników.

133. System oferuje dla użytkowników funkcję komunikatora wewnętrznego, umożliwiającego porozumiewanie się użytkowników w formie:

1)  czatu prywatnego (szybkiej wiadomości prywatnej do jednego z użytkowników)

2) rozmowy grupowej (wątku) pomiędzy wieloma użytkownikami

134. Komunikator wewnętrzny umożliwia użytkownikom:

· wysyłanie wiadomości natychmiastowych do dowolnego użytkownika systemu,

· utworzenie rozmowy grupowej zawierającej dowolnych użytkowników systemu,

· wyszukiwanie dowolnej frazy w wątkach/czatach, wyszukiwanie użytkowników,

· określenie przez użytkownika o typie kierownik priorytetu tworzonej rozmowy grupowej,

· prezentację priorytetu odpowiednim kolorem na liście wątków (priorytet niski – kolor zielony, średni – żółty, wysoki – czerwony),

· prezentację u konkretnego użytkownika nieprzeczytanych przez niego wątków poprzez pogrubienie,

· odpowiadanie na wiadomość w formie czatu,

· wyświetlenie listy dostępnych i niedostępnych w danym momencie użytkowników,

· wyświetlenie aktualnego statusu dostępnych użytkowników typu Agent (w trakcie rozmowy, oczekujący na rozmowę, na przerwie),

· wyświetlenie informacji o liście użytkowników, którzy odczytali daną wiadomość (informacja zawiera imię i nazwisko użytkownika oraz moment wyświetlenia przez niego wiadomości),

· zarchiwizowanie wątku przez użytkownika, który go utworzył (wątek zostaje przeniesiony do archiwum, a możliwość odpowiadania w nim zostaje wyłączona),

· przywrócenie wątku z archiwum przez użytkownika, który go utworzył,

· wyświetlanie powiadomień dotyczących nowych wątków lub odpowiedzi na trwające czaty z informacją o nadawcy wiadomości, nazwie wątku oraz czasie jej wysłania,

· wyświetlanie dla rejestratorki licznika nieodczytanych wątków.

135. System posiada funkcję automatycznego rozłączania połączeń oczekujących w kolejce po godzinach pracy.

2. Zakres szkoleń oraz materiały szkoleniowe 

Szkolenia, o których mowa poniżej będą realizowane przez Wykonawcę za pomocą środków do porozumiewania się na odległość.

 Zawansowane szkolenie personelu medycznego z zakresu komunikacji z pacjentem:
Szkolenie zdalne z zakresu komunikacji z pacjentem dla personelu Zamawiającego:

1) Szkolenie przeprowadzone będzie w oparciu o wykłady oraz inne metody szkoleniowe, jak praca w grupach, case study, brainstorming i materiałów audiowizualnych.

2) Program szkoleniowy uwzględnia obszar barier komunikacyjnych wynikających z nawyków i postaw personelu medycznego.

3) Program szkoleniowy uwzględnia obszar barier komunikacyjnych wynikających z zakłóceń językowych.

4) Program szkoleniowy uwzględnia segmentację pacjentów z uwzględnieniem typów osobowości.

5) Program szkoleniowy uwzględnia segmentację pacjentów, w tym trudnego pacjenta, wzorowego pacjenta oraz niezadowolonego pacjenta.

6) Program szkoleniowy uwzględnia zagadnienia związane z tworzeniem pierwszego wrażenia oraz jego roli w budowaniu profesjonalnych relacji z pacjentem.

7) Program szkoleniowy uwzględnia zagadnienia związane ze stresem i wypaleniem zawodowym.

8) Program szkoleniowy uwzględnia ścieżkę pacjenta w placówce medycznej – cykl doświadczeń pacjenta uwzględniający kontakt telefoniczny, pierwszą wizytę, proces leczenia.

9) Program szkoleniowy uwzględnia podstawowe aspekty pracy głosem.

10) Program szkoleniowy uwzględnia elementy profesjonalnej obsługi klientów/pacjentów.

11) Program szkoleniowy uwzględnia zasady skutecznego pozyskiwania oraz przekazywania informacji w czasie rozmowy telefonicznej z pacjentem. 

12) Program szkoleniowy uwzględnia zasady prowadzenia oraz kontrolowania rozmowy z pacjentem w różnych sytuacjach trudnych.

13) Program szkoleniowy uwzględnia kategorie zestawów możliwych zachowań w sytuacji konfliktowej z pacjentem. 

14) Program szkoleniowy uwzględnia obszar prowadzenia sytuacji konfliktowych z pacjentem w sposób, który zminimalizuje wniesienie skargi oraz pozwoli na nawiązanie porozumienia.

15) Program szkoleniowy uwzględnia znaczenie osoby towarzyszącej w komunikacji z pacjentem.

16) Program szkoleniowy uwzględnia zasady rozmowy z następującymi typami pacjentów:

a. sangwinik, 

b. melancholik,

c. flegmatyk,

d. choleryk,

e. trudny pacjent,

f. niezadowolony pacjent,

g. pacjent agresywny w sposób świadomy,

h. pacjent w złym stanie psychicznym,

i. pacjent rozkojarzony, niesłuchający, 

j. pacjent przewlekle chory.

17) Program szkoleniowy zawiera schematy rozmów wraz z ich analizą (min 7 różnych rozmów uwzględniających różne typy pacjentów).

18) Program szkoleniowy zawiera wspomagające przykładowe zwroty w sytuacji przekazywania złych wiadomości.

19) Program szkoleniowy uwzględnia sposoby komunikacji z rozmówcą z uwzględnieniem przynależności generacyjnej.

20) Każdy uczestnik otrzymuje materiały szkoleniowe w formie papierowej.

1) Materiały szkoleniowe

1) Materiały szkoleniowe muszą zawierać dokładny opis zagadnień, które są poruszane podczas szkolenia (opis powyżej) 

2) Materiały szkoleniowe powinny posiadać co najmniej trzy artykuły nt. komunikacji z pacjentem przygotowane przez członków instytucji opiniodawczo-doradczej powołanej na mocy ustawy w zakresie używania i ochrony języka polskiego wraz ze zgodą na ich wykorzystanie.

2) Szkolenie zdalne z obsługi 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 rejestratorów obejmuje wszystkie funkcje wymienione w Wykazie wymaganych funkcji systemu.

3) Szkolenie zdalne dla administratora obejmuje następujące zagadnienia:

1) Dodawanie nowych użytkowników:

a. Tworzenie kont rejestratorek,

b. Dodawanie kont SIP,

c. Przypisywanie rejestratorek do kolejek,

d. Dodawanie rejestratorek telefonicznych do grupy aktywnych użytkowników,

e. Zmiana grupy zarządzanej przez Kierownika.

2) Zarządzanie przekierowaniami:

a. Tworzenie kolejek.

3) Podstawowa konfiguracja systemu:

a. Zapowiedzi,

b. Ustawianie godzin pracy,

c. Tworzenie kont użytkowników,

d. Edycja kont użytkowników,

e. Tworzenie formularzy.

3. Wymagania sprzętowe

Słuchawki – 4 szt. wraz z adapterami cyfrowymi - 4 sztuki 

1) Nagłowne

2) Na jedno ucho

3) Mikrofon na pałąku

4) Wyposażone w mikrofon służący do redukcji szumów otoczenia

5) Współpraca z technologią VoIP

6) Waga słuchawek nie więcej niż 80g

7) Wyposażone w kabel umożliwiający podłączenie do komputerów PC

8) Gwarancja jakości: min. 12 miesięcy

Serwer – 2 szt. Każdy o parametrach co najmniej:

1) Pamięć RAM  16 GB

2) Dyski

2.1.) 2 dyski HDD o pojemności 4TB każdy

2.2.) 2 dyski SSD o pojemności 480 GB każdy

3) Wysokość 1U

4) Procesor min 4 rdzenie 

5) 2 zasilacze działające redundantnie w każdym

6) Gwarancja jakości: min. 12 miesięcy

Załącznik nr 5

	Zamawiający:

      Wojewódzki Szpital Zespolony im. L. Perzyny w Kaliszu

  ul. Poznańska 79, 62-800 Kalisz


Wykonawca:

……………………………………………………..……..............................................................................................................................................................
(pełna nazwa/firma, adres)

......................................................................................

(w zależności od podmiotu nr: NIP/ KRS/CEiDG)

Aktualny  E-MAIL: ___________________________________

Aktualny numer telefonu do komunikacji: _________________________ 

Data: ________________________ 

reprezentowany przez:

…………………………………………………………………………….....................................….......................................................

(imię, nazwisko, stanowisko/podstawa do reprezentacji)

Wykaz wdrożeń i uruchomienie telefonicznego systemu informacyjnego typu call center

	Lp.
	Podmiot  – zamawiający (nazwa i adres)
	Termin uruchomienia usługi (miesiąc / rok)

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	

	4
	
	

	5
	
	

	6
	
	

	7
	
	

	8
	
	

	9
	
	

	10…..
	
	


................................................................................


 data/ /podpis, pieczątki-osób upoważnionych 

