Zatacznik nr 2 do Zaproszenia

Opis Przedmiotu Zamoéwienia-

Wdrozenie i §wiadczenie ustlugi potwierdzania aktualnosci terminéw $Swiadczen z wykorzystaniem

bota glosowego
ZP/PU/09/25

Opis funkcjonalnosci Systemu Botowego wraz z Integracja z Systemem Medycznym HIS

LP.

Kategoria

Nazwa
funkcjonalnosci

Opis funkcjonalnoSci

System

Cel dzialaniu systemu

System musi umozliwia¢ zautomatyzowanga telefoniczna obstuge pacjenta w zakresie
potwierdzania uméwionych w Systemie Medycznym HIS porad ambulatoryjnycht oraz badan
diagnostycznych u Zamawiajacego realizowang poprzez bota glosowego, ktory na podstawie
rozmowy z pacjentem identyfikuje intencje rozméwcey 1 przydziela rozmowie konkretny
status. Polgczenia inicjowane sg przez System na podstawie danych pobranych z HIS, ale
system musi rowniez mie¢ mozliwos¢ przeprowadzenia rozmowy w sytuacji gdy to pacjent
oddzwoni na numer z ktérego bot wykonuje polaczenia.

System

Jezyk interface'u

System musi posiada¢ interface w jezyku polskim

System

Praca w przegladarce

Dostep uzytkownika do systemu musi by¢ moztiwy przez przegladarke internetowa Edge,
Chrome i Firefox w najaktualniejszych wersjach oraz wersjach wezeéniejszych do 6 miesigcy
wstecz wzgledem najaktualniejszej wersji.

System

Nagrywanie i
przechowywanie
zapis6w rozméw

System nagrywa i przechowuje nagrania glosowe oraz zapisy transkrybcji rozmoéw przez caly
czas trwania umowy.

System

Logowanie
uzytkownikéw

Kazdy uzytkownik musi posiada¢ indywidualne konto i po§wiadczenia.

Logowanie uzytkownikdw do systemu musi odbywac sie poprzez uwierzytelnianie
wielosktadnikowe (2FA). Pierwszym sktadnikiem musi by¢ hasto uzytkownika. Drugim
sktadnikiem musi kod wystany na adres e-mail lub kod uzyskany z aplikacji mobilnej w
zaleznosci od preferencji konkretnego uzytkownika.

System opcjonalnie umozliwia konfiguracj¢ czg¢stotliwosci wymuszenia zmiany hasta wg ilo$ci
dni.

System

Liczba uzytkownikéw

System umozliwia tworzenie imiennych kont dla dowolnej nielimitowanej liczby
uzytkownikoéw. System moze by¢ uzytkowany jednocze$nie przez wielu uzytkownik naraz.

System

Typy uzytkownikow -
nadawanie uprawnien

Oferowany system posiada mozliwos$¢ zaktadania indywidualnych kont uzytkownikom
Oferowany system umozliwia nadawanie uzytkownikom uprawnien ré6znych typoéw. Konto dla
uzytkownika moze zosta¢ utworzone w Systemie wylacznie na wniosek osoby wyznaczonej
przez Zamawiajacego.

System

Srodowisko Testowe

Wykonawca zapewni §rodowisko testowe Systemu Bota dla Wykonawcy. Srodowisko testowe
musi odzwierciedla¢ wszystkie funkcjonalnosci Systemu produkcyjnego. Na srodowisku
testowym Zamawiajacy bgdzie miat mozliwo§¢ dowolnego testowania przebiegu rozmowy z
Botem w formie zarowno tekstowej jak i glosowej w celu weryfikacji poprawnosci reakcji
Systemu.

System

Statusy rozméw

System musi nadawaé przeprowadzonym rozmowom co najmniej nastgpujace statusy:

- Termin potwierdzony - pacjent potwierdzil termin $wiadczenia medyczne

- Swiadczenie odwotane — pacjent zgtosit potrzebe odwotania §wiadczenia medycznego

- Zmiana terminu — pacjent zglosit potrzebg zmiany terminu §wiadczenia

- Termin niepotwierdzony — pacjent powiedzial, Ze nie potwierdza terminu §wiadczenia, ale nie
podat informacji czy ma by¢ przetozone czy odwotane

- Nieodebrane — kampania zakonczona - bot nie dodzwonit si¢ do pacjenta w ramach
ustalonego limitu potaczen

- Pomytka - w sytuacji gdy tozsamos$¢ nie zostanie potwierdzona posrednio ani bezposrednio,
- Poczta glosowa — w ostatniej probie potaczenia rozpoznano poczt¢ glosowa

- Btad — W trakcie rozmowy doszto do btedu (np. awaria po stronie systemu botowego)

- Prosba o pdzniejszy kontakt

- Pacjent nie zyje
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Raportowanie e-

System umozliwia przesyfanie informacji mailowej z raportem opartym na zdefiniowanym
przez uzytkownika szablonie. System umozliwia ustawienie czasu oraz czestotliwosci

10 | System mailowe wysyfania raportu.
Diagram $ciezki System umozliwia uzytkownikowi podglad i edycje diagramu $ciezki przeprowadzania
11 | System przeprowadzania roZmowy.
roZmowy
System obstuguje kazdy, poprawny format numeru telefonu pobranego z Systemu Medycznego
HIS Zamawiajacego, m.in.:
a) +48 000 000 000
b) +48 000000000
i ¢) +48000000000
12 | HIS Formaty numerow d) 000 000 000
telefonu ¢) 000000000
oraz powyzsze warianty z myslnikami rozdzielajacymi grupy cyft.
Konkretne pole z Systemu Medycznego HIS z ktorego pobierany bedzie numer telefonu
zostanie ustalone na etapie analizy przedwdrozeniowe;.
System wykonuje synchronizacj¢ danych zaimportowanych z Systemu Medycznego HIS
najpozniej 10 min przed zaplanowanym krokiem kampanii. System daje mozliwo$¢
konfiguracji w jakim czasie przed wykonaniem potaczen dla paczki wszystkich numeréw do
obstuzenia w danym dniu ma by¢ dokonywana synchronizacja. Poprzez funkcje synchronizacji
rozumie si¢ ponowne sprawdzenie (weryfikacje¢) aktualnosci danych (godziny oraz daty
13 | HIS Synchronizacja z HIS | rejestracji na $wiadczenie) w Systemie Medycznym HIS Zamawiajgcego oraz ich aktualizacje
w Systemie Botowym przed wykonaniem potaczenia przez BOTa. Synchronizacja danych
przed potaczeniem pozwala unikna¢ pomytek wynikajacych ze zmiany daty $wiadczenia na
inny dzien przez pacjenta bez udzialu Bota. W przypadku zmiany daty §wiadczenia na inny
dzien polaczenie nie powinno zosta¢ wykonane. System powinien oznaczy¢ takie §wiadczenie
W sposob zostanie ustalony w trakcie analizy przedwdrozeniowe;.
. . System jako ID Pacjenta musi pobieraé z Systemu Medycznego HIS
Pobieranie ID
14 | HIS .
pacjenta
$wiadczenie - W .przypad.ku gdy Fjla dan.ego Swiadczenia osiggniety zostanie status typu "Termin odwotany"
15 | HIS Anulowanie terminu Swiadczenie zostaje usuniete.
W przypadku gdy dla danego swiadczenia osiagnigty zostanie status typu "Zmiana terminu"
System ma mozliwo$¢ poinformowania pacjenta o koniecznosci skontaktowania si¢ z
telefoniczna rejestracja Zamawiajacego w celu wyznaczenia nowego terminu porady
16 | s Swiadczenie - Zmiana | ambulatoryjnej. System umozliwia réwniez zwolnienie terminu w systemie medycznym HIS
terminu Zamawiajacego w taki sposob, aby mozliwe byto wyznaczenie nowego terminu po ustaleniu
g0 z pacjentem poza Systemem Botowym. Doktadny sposéb zmiany terminu $wiadczenia
zostanie ustalony podczas analizy przedwdrozeniowe;.
System podczas rozmowy z pacjentem ma mozliwos$¢ przedstawiania pacjentowi wybranych
Podawanie pacjentowi | danych z Systemu Medycznego HIS dotyczacych $wiadczenia. Informacje te moga réwniez
17 | HIS wybranych informacji | by¢ ponownie podane przez Bota na zadanie pacjenta podczas rozmowy.
z systemu HIS
18 | s Lista pobieranych 3\};(’51;21; Il:if;;iziecll)lobierai $wiadczenia do potwierdzania zgodnie z lista przekazana podczas prac
Swiadczen Wyen.
System pobiera list¢ zaplanowanych §wiadczen z Systemu Medycznego HIS uzywanego przez
19 | HIS Pobieranie danych z | Zamawiajacego w sposdb umozliwiajacy realizacje zadah wynikajacych z Umowy np. w nocy

HIS

poprzedzajacej dzien w ktorym dane §wiadczenia majg by¢ potwierdzane.




20

Planowanie
polaczen

Konfigurowalnos¢
godzin obdzwonki
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System musi umozliwia¢ dowolna konfiguracj¢ dotyczaca potaczen Bota z pacjentami
uwzgledniajac co najmniej nastgpujace parametry kontaktu:

- ile dni przed uméwionym terminem §wiadczenia medycznego ma rozpocza¢ si¢ dzwonienie
do pacjentow

- ile razy w ciagu dnia i o jakich godzinach ma rozpoczyna¢ si¢ kontakt z pacjentami w danym
dniu przed uméwionym terminem $wiadczenia medycznego

- maksymalna ilo$¢ prob kontaktu dotyczacych konkretnego §wiadczenia (ilo§¢ konfigurowana
odrebnie dla badan i odr¢bnie dla porad)

- mozliwo$¢ roztozenia liczby prob kontaktu z pacjentem w ramach jednego zarejestrowanego
$wiadczenia na kilka dni

- System umozliwia odebranie potaczenia przychodzacego od pacjenta w konfigurowalnych
godzinach. W przypadku gdy kampania dotyczaca numeru z ktérego oddzwania pacjent jest
juz zakonczona lub pacjent dzwoni poza skonfigurowanymi godzinami Bot przekazuje
konfigurowalny komunikat dlaczego nie moze obshuzy¢ dzwoniacego pacjenta. W sytuacji
System prezentuje dane dotyczace zaplanowanych potaczen ktore maja zosta¢ wykonane.
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Planowanie
polaczen

Laczenie §wiadczen

W przypadku pacjentéw, ktérzy w danym dniu maja zaplanowane wigcej niz jedno
$wiadczenie System umozliwia potwierdzenie tych §wiadczen podczas jednej rozmowy.
System umozliwia faczenie §wiadczen jednego typu zarejestrowanych na ten sam dzien.

W przypadku takich $wiadczen System powinien w czytelny sposdb informowac uzytkownika
Systemu, ze dane badania zostaly obstuzone w ramach wspdlnej kampanii.

Typy $wiadczen i sposob informowania pacjenta o wielu potwierdzanych §wiadczeniach,
zostang ustalone w trakcie analizy przedwdrozeniowe;j.
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Planowanie
polaczen

Lista zaplanowanych
polaczen

System prezentuje dane dotyczace potaczen zaplanowanych do wykonania.

System prezentuje zaimportowane z systemu medycznego §wiadczenia pacjentow, do ktérych
polaczenia nie zostang wykonane z powodu np. bledu w numerze telefonu podajac rodzaj
zidentyfikowanego biedu. np. niepoprawny numer telefonu (zbyt duzo lub zbyt mato cyfr),
brak numeru telefonu, nie istniejacy numer telefonu.
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Rozmowy

Odczytywanie nazw
ustlug w sposob
czytelny dla pacjenta

System umozliwia odczytywanie podczas rozméw nazw ustug pobranych z Systemu
Medycznego HIS w sposob czytelny i zrozumiaty dla pacjenta poprzez co najmniej:

- mozliwo$¢ konfiguracji jakie znaki powinny by¢ automatycznie pomijane przy odczycie
nazw ustug pobranych z HIS np. znak ukosnika ("\" lub "/")

- mozliwo$¢ manualnego przypisania danej ustudze indywidualnej nazwy do odczytu

24

Rozmowy

Wykrywanie
skomplikowanych
rozmow

System umozliwia wykrywanie bardziej skomplikowanych rozméw, ktére moga by¢ trudne do
obstuzenia przez BOTa. Wykrywanie takich rozméw opiera si¢ przede wszystkim o co
najmniej nastepujace, konfigurowalne parametry:

- 1lo$¢ powtoérzen danego kroku rozmowy

W razie wykrycia takiej rozmowy system umozliwia przekazanie konfigurowalnego
komunikatu o braku mozliwos$ci dokonczenia rozmowy oraz jakie dalsze kroki pacjent
powinien pod;jac.

Ilo$¢ préb rozpoznania intencji, dlugo$¢ czasu trwania rozmowy bez osiagniecia celu, dtugosé
wypowiedzi pacjenta powodujace uznanie rozmowy za zbyt skomplikowana musi by¢
konfigurowalna i zostanie ustalona w trakcie analizy przedwdrozeniowe;.

25

Rozmowy

Posrednia weryfikacja
tozsamosci

Dla celow weryfikacji System w pierwszej kolejnos$ci musi potwierdzi¢ u rozmowcy
prawidlowos¢ danych osobowych pacjenta, dla ktérego potwierdza¢ bedzie zarejestrowane
$wiadczenie. Bez poprawnej weryfikacji w tym kroku system nie powinien udostgpniaé
informacji na temat §wiadczenia, ktore chce potwierdzi¢, nie powinien przechodzi¢ do
dalszych etapéw w rozmowie oraz zakonczy¢ rozmowe konfigurowalnym komunikatem.

26

Rozmowy

Wycofanie z obranej
Sciezki

System musi rozpoznawac sytuacje, w ktorych pacjent informuje, ze zostat zle zrozumiany lub
pomylit si¢ przy odpowiedzi. W takiej sytuacji Bot powinien cofna¢ si¢ w rozmowie do
punktu poprzedzajacego moment gdzie doszto do nieporozumienia.
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Rozmowy

Pewno$¢ intencji przy
kluczowych etapach
roZmowy

Zatacznik nr 2 do Zaproszenia
W celu minimalizacji ryzyka blednej interpretacji odpowiedzi pacjenta, w sytuacji gdy
osiagniety zostaje ustawiony limit powtorzen danego kroku rozmowy i powstaje ryzyko
zlego zrozumienia intencji pacjenta System musi mie¢ mozliwo$¢ przeprowadzenia glgbszej
analizy wypowiedzi z uzyciem bardziej zaawanasowanych modeli jezykowych typu LLM
(Large Language Models) lub poproszenia rozméwcy o doprecyzowanie odpowiedzi w celu
uniknigcia nadinterpretacji odpowiedzi pacjenta, zwlaszcza na kluczowych etapach rozmowy
takich jak:
- posrednie lub bezposrednie potwierdzanie tozsamosci,
- zmiana lub anulowanie terminu.

W Systemie doprecyzowanie odpowiedzi moze polega¢ na ponownym zapytaniu pacjenta
przez Bota z dodatkowa informacja jakich odpowiedzi BOT oczekuje. Szczegdtowy sposdb
doprecyzowania odpowiedzi bedzie przedmiotem analizy przedwdrozeniowe;.

28

Rozmowy

Rozpoznawanie
kontekstu

System przy interpretacji odpowiedzi pacjenta musi bra¢ pod uwage kontekst rozmowy, na
przyklad.:

- przy pytaniu Bota "Czy potwierdzasz badanie" odpowiedz pacjenta "proszg¢ o telefon pozniej,
dobrze?" nie moze by¢ odczytywana jako potwierdzenie badania ze wzglgdu na zawarte w
zdaniu stowo "dobrze",

- przy pytaniu Bota czy dobrze si¢ dodzwonit i podaniu imienia i nazwiska, odpowiedz
pacjenta "przepraszam, jak" nie moze by¢ potraktowana jako potwierdzenie tozsamosci wg
zalozenia ze "jak" to zle rozpoznane "tak"

29

Rozmowy

Rozpoznawanie mowy
naturalnej

System musi rozpoznawa¢ mowg naturalng rozméwcoéw wykorzystujac co najmnie;:

-technologi¢ typu NLU (Natural Language Understanding) , zoptymalizowang dla jezyka

polskiego (przez NLU rozumie si¢ analiz¢ skladniowa, semantyczna i pragmatyczna tekstu,

aby wyodrebni¢ z niego sens i kontekst)

-system typu ASR (Automatic Speech Recognition) o doktadnosci powyzej 90% w typowych

przypadkach

- System ma mozliwo$¢ wyboru co najmniej dwoch silnikéw rozpoznawania mowy
ASR i uzytkownik Systemu moze si¢ przetacza¢ pomigedzy nimi z poziomu platformy systemu

- System ma mozliwo$¢ wyboru dedykowanego silnika rozpoznawania mowy ASR
(innego niz domyslny silnik przypisany do scenariusza) na poszczego6lnym kroku rozmowy
scenariusza

30

Rozmowy

Tresé i forma
odpowiedzi wg
kontekstu

System musi umozliwia¢ korzystanie z technologii typu NLU oraz LLM w ramach jednej
rozmowy tak aby dopasowac odpowiednig $ciezke odpowiedzi do jej tresci.
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Analiza
danych

Sposob przedstawiania
danych

Widoki z wigkszymi ilo§ciami danych w Systemie, takie jak lista konwersacji, raporty z
kampanii telefonicznej lub lista zaplanowanych potaczen powinny by¢ przedstawiane w
czytelny dla uzytkownika sposob np. w formie tabelaryczne;j.
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Analiza
danych

Ujednolicony interfejs

Interface Systemu stuzacy do wyszukiwania, filtrowania oraz sortowania musi by¢ mozliwie
jak najbardziej ujednolicony przy réznych zestawieniach danych tzn. powtarzajace si¢ w
réznych widokach pola uzywane do filtrowania danych powinny znajdowac si¢ w tym samym
miejscu w kazdym z widokdw stuzacych do analizy danych tak aby uzytkownik mogt z nich z
fatwoscia korzysta¢ w podobny sposob bez wzgledu na to z jakiego widoku korzysta.

Jako widoki Zamawiajacy rozumie osobne podstrony, panele, zaktadki platformy
administracyjnej Systemu shuzace przedstawianiu roznych danych jak np. Raporty z kampanii
telefonicznej, Przeprowadzone konwersacje lub zaplanowane polaczenia.
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Analiza
danych

Wielkos¢ znakow

System umozliwia wyszukiwanie i filtrowanie bez wzglgdu na wielko$¢ znakéw (tzw. no
case-sensitive)

34

Analiza
danych

Wyszukiwanie
czeSciowe

System umozliwia wyszukiwanie i filtrowanie po fragmentach tekstu np. wpisanie "anulo" lub
“termi” zwroci wyniki zawierajace ten tekst np. "Anulowanie Terminu",

35

Analiza
danych

Filtrowanie

System musi umozliwia¢ filtrowanie oraz sortowanie danych wg kolumn. Filtrowanie musi by¢
mozliwe co najmniej przez wpisanie poszukiwanej wartosci dla kazdej z kolumn oraz dla
wybranych kolumn przez wybdr porzadanych wartoéci ze stownika.

System musi podawac liczbe wyswietlanych rekordow po filtrowaniu.

36

Analiza
danych

Filtrowanie - wiele
kryteriow

System umozliwia filtrowanie wg wielu kryteriéw naraz umozliwiajac jednoczesnie wybor
kilku pozycji w ramach jednego kryterium.
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Analiza
danych

Wyszukiwanie i
filtrowanie w calym
zestawieniu danych

Zatacznik nr 2 do Zaproszenia

Oprocz filtrowania wg danych w kolumnach System musi umozliwia¢ wyszukiwanie wpisanej
warto$ci w catym zestawieniu danych bez wzgledu na to w jakiej kolumnie jest wyswietlana
poszukiwana dana. Takie wyszukiwanie musi uwzglednia¢ réwniez tres¢ rozmow.

System umozliwia filtrowanie zestawienia danych wg zakresu dat.

W przypadku zestawienia wyswietlanego z podzialem na strony System przeszuka dane ze
wszystkich stron calego zestawienia danych.
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Analiza
danych

Analiza rozmow

System umozliwia na platformie uzytkownika analizowanie przeprowadzonych rozméw, a w
szczegoblnoscei:

- wglad we wszystkie prowadzone konwersacje wraz z dostepem do zapisu dzwigkowego oraz
tekstowego kazdej rozmowy

- wglad w raporty podsumowujace wszystkie polaczenia dotyczace danego §wiadczenia

Lista konwersacji oraz raportdw musi zawiera¢ co najmniej nastepujace informacje:
- rodzaj $wiadczenia (badanie lub porada)

- numer telefonu pacjenta,

- imi¢ 1 nazwisko pacjenta,

- status rozmowy,

- data §wiadczenia

- godzina $wiadczenia,

- nazwa badania lub porady,

- jednostka wykonujaca(dla badan)/przyjmujacy lekarz (dla porad)

- id pacjenta (nr historii choroby oznaczany w bazie danych jako "Patient No"),
- id badania,

- data i godzina potaczenia,

- czas trwania rozmowy.

Interface systemu umozliwia rozdzielenie wyswietlanych danych na dane dotyczace porad
ambulatoryjnych oraz badan diagnostycznych.
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Analiza
danych

Eksport rozmow

System umozliwia jednoczesny eksport jednej lub wielu rozméw w formie pliku audio oraz
tekstu sformatowanego w czytelny sposob, umozliwiajacy rozrdznienie wypowiedzi BOTa od
wypowiedzi rozméwcy np.:

"BOT: Czy dobrze si¢ dodzwonilam?

Pacjent: Tak, oczywiscie"
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Analiza
danych

Raporty

System zapewnia dost¢p do raportéw z poziomu aplikacji.

System daje mozliwo$¢ wyeksportowania raportoéw w formacie arkusza kalkulacyjnego typu
Excel z uwzglednieniem filtrowania zastosowanego w aplikacji.

System umozliwia wydruk raportéw bezposrednio z poziomu aplikacji.
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Analiza
danych

Kolumny - ustawienia
uzytkownika

System umozliwia konfiguracje widocznosci, kolejnosci i szerokosci kolumn

zestawieniach danych, np. przez tworzenie wlasnych szablonéw raportow na podstawie kopii
raportu domyslnego.  Widok szablonu  dla kazdego uzytkownika jest indywidualny i
edytowanie przez niego kryteriow filtrowania nie wptywa na natywny  widok danych innych
uzytkownikoéw. System zapamigtuje indywidualne ustawienia szablonéow  uzytkownika,
réwniez po przelogowaniu. System stosuje zawijanie tekstu gdy dane w kolumnach nie
mieszczg si¢ w jednej linii przy danych ustawieniach szerokosci kolumny.
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Analiza
danych

Kolumny -
scrollowanie

System umozliwia wyswietlajac zestawienia danych umozliwia widoczno$¢ co najmniej 7
kolumn bez potrzeby poziomego scrollowania myszg. System umozliwia scrollowanie
poziome przy wigkszej ilosci kolumn.

Podpis Wykonawcy




