1. Mozliwos¢ wskazywania danych gtosowo, tonowo (dane identyfikujgce tozsamosé na podstawie
parametrdéw podanych przez Zamawiajgcego w szczegdlnosci: nr PESEL lub inny identyfikator
pacjenta w przypadku obcokrajowcow, kod e-skierowania).

ODP: TAK, jest mozliwos¢ przekazywania danych gtosowo oraz tonowo.

2. Wydajnos¢ systemu:
a) lle mozliwych jest do obstuzenia potgczen przychodzgcych oraz wychodzgcych (jednoczesnych,
w jednostce czasu)?
ODP: limit uzalezniony jest wytgcznie od zakupionej infrastruktury
b) Jakie przyjete jest w rozwigzaniu skalowanie? liniowe/ inne?
ODP: architektura systemu jest skalowalna

3. W jakim modelu mozliwe jest wdrozenie rozwigzania: w infrastrukturze Zamawiajgcego,
Wykonawcy, inne? Jaka jest architektura narzedzia oraz jego gtdwne wymagania techniczne oraz
architektura rozwigzania wraz z informacjq o integracji z zewnetrznymi rozwigzaniami. W
przypadku CeZ: System P1 oraz (potencjalnie) infolinia zewnetrzna realizowana przez podmiot
trzeci.

ODP: zgodnie z przedstawiong na spotkaniu prezentacjg mozliwe modele do wdrozenia to Saas,
Hybrydowy oraz On-premise. Szczegdty znajdujg sie w odpowiedzi na punkt 26

4. Zasady i mozliwos¢ przetqczenia potgczenia z voicebot do Konsultanta (w tym mechanizm
automatyczny, po stowach kluczowych, po wyborze tonowym z klawiatury, inne mozliwosci).
ODP: wszystkie wymienione sposoby przetaczania do konsultanta s3 mozliwe

5. Szybkosc¢ odpowiedzi voicebota po zadanym pytaniu przez pacjenta (Sredni czas w sekundach) bez
uwzglednienia czasu odpowiedzi ustug zewnetrznych.
ODP: ponizej 1 sekundy

6. Czy jest mozliwosc zmiany wersji jezykowej (jezyk inny niz polski): angielski lub inny? Jaki jest czas
wdroZenia nowej wersji jezykowej oraz szacowany koszt?
ODP: Elastycznos¢ w wyborze silnikdw oraz jezykdw istnieje w modelu SaaS lub modelu
Hybrydowym. W modelu on-premise ta elastycznos$¢ jest ograniczona.

7. Jaka jest liczba dostepnych rodzajow gfosow? Prosimy o probke w trakcie prezentacji, jesli bedzie
taka mozliwos¢.
ODP: Elastycznos¢ w wyborze silnikdw, jezykow i gloséw istnieje w modelu SaaS lub modelu
Hybrydowym. W modelu on-premise ta elastycznos$¢ jest ograniczona.

8. Jakie sq mechanizmy umozliwiajgce “zamdwienie” rozmowy przez uzytkownika?
ODP: poprzez kontakt z Voicebotem lub IVRem, poprzez formularz kontaktowy

9. Czy jest mozliwos¢ autoryzacji pacjenta 2-sktadnikowej (np. autoryzacja po wskazaniu numeru
PESEL i kodzie PIN do skierowania lub numeru PESEL, ewentualnie kodzie wygenerowanym i
wystanym kanatem wskazanym w trakcie rozmowy np. na numer telefonu podany przez pacjenta
na etapie umoéwienia wizyty lub w IKP). Jakie mechanizmy weryfikacji dzwonigcego sq dostepne w
rozwiqzaniu?

ODP: weryfikacja na podstawie danych osobowych (imie, nazwisko, numer telefonu, pesel, kod
PIN, kod wygenerowany w trakcie rozmowy

10.Jakie sq zasady przetwarzania danych osobowych po stronie narzedzia?



ODP: Zasady przetwarzania danych osobowych muszg by¢ dostosowane do wybranego modelu.

11.Kiedy/w jakich sytuacjach dzwonigcy jest ustawiany do kolejki oczekujgcych? Jakie mechanizmy
pozwalajqg na zarzqgdzenie ruchem dzwonigcych (podejmowanie przez voicebot, ustawianie w
kolejke oczekujgcych, przekierowanie do konsultanta)?
ODP: strategia sterowania potgczeniami jest dostepna za pomocg schematu IVR (kierowanie do
kolejki, kierowanie do bota, kierowanie do konsultanta, itd.)

12.Jakie sq SLA naprawy zgtoszonych btedow (czas podjecia btedu krytycznego/niekrytycznego, inne)?
ODP:

1. Dostepnosc¢ ustugi:
® 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu
® 99,7 % czasu w skali kazdego miesigca kalendarzowego

2. Dostepnos$¢ serwisu:
O 24 godziny na dobe przez 7 dni w tygodniu dla btedu krytycznego
o0 w dnirobocze w godzinach od 8.00 do 17.00 dla usterki

13.Zasady/mechanizmy rozumienia niewyraznej mowy (osoby starsze, osoby z dyslalig, itp.)
ODP: Mechanizmy zalezg od wybranego rozwigzania ASR.

14.Mozliwos¢é mapowania stownikow dostarczonych przez Zamawiajgcego (kod — nazwa) np. nazw
specjalnosci na kody specjalnosci (VI cz. Kodu resortowego).
ODP: tak, mapowanie dowolnych nazw na podstawie kodu resortowego/ID jest mozliwe

15.Mozliwos¢ cofniecia w procesie (o 1 krok, do poczgtku).
ODP: Tak

16.Zasady informowania uzytkownika o btedzie komunikatu wejsciowego. Ile jest mozliwych prob do
czasu przetgczenia do konsultanta lub zakoriczenia pofqczenia?
ODP: jesli wypowiedz rozmdwcy nie zostanie wykryta/rozpoznana, bot moze zareagowacé w
dowolny sposdb:
e Konkretng wypowiedzig np. prosba o powtdrzenie (definiowang w scenariuszu)
® Przetgczeniem rozmowy (np. do konsultanta)
® Zakonczeniem rozmowy (z odpowiednim statusem
e Eskalowaniem rozmowy do innego bota/scenariusza
Istnieje tez mozliwo$¢ stopniowania reakcji, np. pierwsza reakcja to prosba o powtérzenie,
druga to przekierowanie do konsultanta. Umozliwiamy do 6 stopni reakcji.

17.Mozliwosci analiz statystycznych, w tym ile wizyt pomysinie
umowionych/przetozonych/odwotanych. Jakie dostepne sq raporty w narzedziu (prezentacja
aktualnie zbudowanych raportow/wizualizacji)?
ODP: Umozliwiamy szerokg analitykg konwersacji oraz kampanii:
e Mapa cieplna potaczen
e Statystyki:
=  Potaczen
*  statusow rozmoéw

* intencji

= krokéw kampanii
= SMSéw

= E-mail

e Indywidualne szablony raportéow uzytkownikéw (dostosowywanie kolumn oraz filtréw)



e Filtrowanie raportow na podstawie:
= nazwa poradni/gabinetu/lekarza
= typ Swiadczenia
* nazwa $wiadczenia
*  rodzaj wizyty
= imie i nazwisko pacjenta
= numerze telefonu pacjenta
= id pacjenta/poradni/gabinetu/lekarza
* nazwy przedziatu grafiku
* id dokumentacji medycznej
* rozpoznane intencje
= wykryte btedy
= frazy wykryte w rozmowie
= markery
* oznaczanie rekordéw wiasnymi tagami
= data wizyty
* godzina wizyty
* id skierowania
= czas trwania rozmowy

18.Potwierdzanie przez uzytkownika obecnosci na wizycie (okreslony czas przed):

potgczenie/2waysms/vms — zasady komunikacji do uzytkownika, mozliwe warianty kontaktu wraz
z oczekiwanymi komunikatami od uzytkownika.
ODP: mozliwe kanaty komunikacji:

e Telefon (bot) — scenariusz definiowany z poziomu platformy

® SMS (2way oraz 1way) — tres¢ definiowana z poziomu platformy (uniwersalna lub

indywidualna per odbiorca)
e Email - tres¢ definiowana z poziomu platformy (uniwersalna lub indywidualna per odbiorca)

19.Mozliwos¢ weryfikacji przez Pacjenta terminéw umowionych wizyt lub stanu poczekalni (2-
sktadnikowa autoryzacja lub inne zaproponowane zweryfikowanie dzwonigcego).
ODP: Tak, z mozliwoscig autoryzacji np. na podstawie danych osobowych (imie, nazwisko, PESEL,
nr telefonu, ID pacjenta)

20.Czy jest mozZliwos¢ przeprowadzania wywiadow wstepnych przed wizytq (do okreslonych
Swiadczen)? Ankieta dostarczona bedzie przez Zamawiajgcego.
ODP: Tak

21.Czy jest mozliwe zapisywanie wywiadu/informacji przekazanej przez pacjenta w ramach
potgczenia jako "notatka"/pdf w powigzaniu z obiektem wizyty (przechowywane po stronie
Zamawiajgcego). Czy jest mozliwosc utworzenia ustrukturyzowanego dokumentu przez narzedzie i
zapisania go w systemie Zamawiajgcego?
ODP: Tak (oba pytania)

22.Jaka obecnie jest wykorzystana w rozwigzaniu Ankieta satysfakcji oparta o wskaznik NPS (Net
Promotor Score) - do zaprezentowania jaki jest przyjety system losowego wyboru ankietowanych
oraz liczba takich badan na miesigc (w tym takze liczba przerwanych rozmdw, liczba przetgczen
globalnie, liczba zakoriczonych sukcesem potgczen wychodzgcych, itp.)?
ODP: Udostepniamy narzedzia do realizacji ankiet satysfakcji przez naszych klientow. O systemie
wyboru ankietowanych decydujg nasi klienci



23.Czy jest zapewniony staty dostep do pulpitu menadzerskiego z zabezpieczonym wejsciem przed
osobami nieuprawnionymi, w ktorym prezentowane sq dane dotyczqce dziatania narzedzia w
czasie rzeczywistym (statystyki, powielane btedy, itd.)?
ODP: Tak, petny panel do kontroli catosci rozwigzania

24.Czy mozliwe jest aktywne nawigzywanie potgczenia z osobami, ktore mogq mie¢ wykonane dane
Swiadczenie wraz z ustugg umdwienia na termin (dot. np. programow profilaktycznych dla
okreslonych grup osob wg wieku, pfci, etc.) — jak wyglgda mechanizm pobierania listy i proces
wydzwonienia do 0s6b (ile jest podejmowanych proéb, itd.)?
ODP: Tak, kampanie wychodzace (dowolne) definiowane s3 z poziomu platformy. Zrédta
rekordéw mogg by¢ zasilane recznie (poprzez import pliku np. csv) lub automatycznie, poprzez

integracje z zewnetrzng baze danych. Kroki kampanii (ilosc i rodzaj préb kontaktu) sg definiowane
na platformie

25.Czy mozliwy jest dostep do transkrypcji rozmowy? Jak dtugo jest przechowywana na serwerach w
przypadku modelu SaaS?

ODP: Tak, udostepniamy petne zapisy konwersacji w postaci transkrypcji oraz nagrania. Czas
przechowywania jest ustalany.

26.Prosimy o oszacowanie kosztow ustugi przy zatoZzeniu 1 min potgczen miesiecznie wraz z
mozliwosciq zwiekszenia o 20%/50% liczby potgczeri.
ODP: Zalezy od wybranego modelu np:

Saas:
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a) Wdrozenie (do 10 proceséow): 500 000 zt netto
b) Utrzymanie: dla 1 min potgczen miesiecznie, przy zatozeniu sredniego czasu trwania

potgczenia wynoszacego 2 minuty i stawce za minute 0,4 zt netto, koszt miesieczny wyniesie
800 000 zt netto

¢) Czas wdrozenia: 6 miesiecy



Hybrydowo (centrala + Core On-premise, technologia LLM/NLU/ASR/TTS w chmurze):

Internal Cloud
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a) Wdrozenie (do 10 procesdow): 900 000 zt netto

b) Utrzymanie: dla 1 min pofaczen miesiecznie, przy zatozeniu Sredniego czasu trwania
potaczenia wynoszgcego 2 minuty i stawce za minute 0,38 zt netto, koszt miesieczny wyniesie
760 000 zt netto

c¢) Czas wdrozenia: 9 miesiecy

Hybrydowo (technologia LLM/NLU/NLP/ASR/TTS) + On-premise (centrala + Core + fallback dla
ustug LLM/NLU/NLP/ASR/TTS):

Internal Cloud

— — — >» fallback NLU/NLP
Sterowanie NLU/NLP

Y

Integracja

CORE
— - - > fallback Al

GenAl
HIS

Al

\ 4

Obstuga potgczen
I

fallback Voice

= — — > .
Conversion

PBX Konwersja

Voice Conversion

Y

I
Komutacja

PSTN

a) Wdrozenie (do 10 proceséw): 37 000 000 zt netto

b) Utrzymanie On-premise: 620 000 zt netto/miesigc

c) Utrzymanie dla ruchu w chmurze: stawka za minute 0,50 zt netto
d) Czas wdrozenia: 24 miesigce



On-premise:

Internal
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a) Wdrozenie (do 10 proceséw): 36 000 000 zt netto
b) Utrzymanie: 600 000 zt netto/miesigc
c) Czas wdrozenia: 24 miesigce

Uwagi: ze wzgledu na obecne ograniczenia technologiczne w modelach wykorzystujacych ustugi
LLM/NLU/NLP/ASR/TTS on-premise nie gwarantujemy najwyzszej jakosci ustug.

27.Aspekty zwiqzane z cyberbezpieczeristwem — jakie mechanizmy sq wykorzystywane w narzedziu,
zwtaszcza biorgc pod uwage kwestie danych osobowych oraz medycznych.
ODP: informacje odnosnie cyberbezpieczenstwa zostaty przedstawione na spotkaniu i sg
zamieszczone w zatgczonej prezentacji.

szyfrowanie Regularne testy
= Onrest = Testy penetracyjne
= On transit = Audyty ISO (27001)
Kontrola dostepu Minimalizacja przechowywanych danych
* Fizyczna * Hash pesel
* Logiczna * Usuwanie logéw
Separacja danych Procedury DR
Atualizacia wersji komponentow * Backup
= Sytemy operacyjne = Redundancja
= Biblioteki = Testy przywracania

28.Jakie sq wymagania techniczne na instalacje i eksploatacje systemu o maksymalnych podanych
parametrach: 1000 jednoczesnych potgczen i 1 min potgczer miesiecznie:
i. na serwerach on-premise;



ji. Z uzyciem zasobow wyniesionych (np. do chmury obliczeniowej).

ODP:
a) Centrala telefoniczna (on premise, Hybryda):
O 3serwery:

m  32core
m 256 GBRAM
m 1TBHDD

O Macierz obiektowa
m 500TB

b) Core (on premise, Hybryda):
O 6 serweréw

m 64 core
m 512 GBRAM
m 50TBHDD

c) LLM/NLU/NLP/ASR/TTS (on premise):
o 8 x Nvidia H200
o 192 Core
o 1TBRAM
O 4x2TBHDDSSD
Dla zapewnienia wysokiej dostepnosci powyzsze konfiguracje muszg by¢ zduplikowane w 2
geograficznie odlegtych lokalizacjach

29.Jaki jest szacowany roczny koszt utrzymania rozwigzania w perspektywie umow zawartych na
okres:
® 12 miesiecy,
® 24 miesiecy
® 5 /at od dnia zawarcia umowy.
ODP: Koszty zostaty przedstawione w punkcie 26

30.Jaki jest sredni koszt potgczenia wychodzqcego w podziale na: a. Numery +48 b. Numery spoza puli
+48
ODP: $redni koszt dla potgczen krajowych (komdrkowe i stacjonarne) - 0,04 zt netto/min



