TEHNICKA SPECIFIKACIJA: Usluga SMS obavjestavanja pacijenata

Opis predmeta nabave

Predmet nabave je usluga SMS obavije$tavanja pacijenata za potrebe Klini¢kog bolnikog centra Zagreb, prema
opisu trazene robe koji je detaljno utvrden u Tehnickoj specifikaciji kao sastavnom dijelu ovog dokumenta i
koli¢inama koje su definirane TroSkovnikom.

Detaljna tehnicka specifikacija

Funkcionalnosti i kratki opis sustava

Sustav SMS obavjeStavanja predstavija uslugu obavjeStavanja i podsjecanja pacijenta o terminu i pruZanja
moguénosti jednostavnog i efikasnog nacina otkazivanja termina, te slanja obavijesti pacijentima o neplaéenim
racunima. Sustav mora biti konfigurabilan, prema dogadajima u sustavu narucivanja Bolnickog informacijskog
sustava - BIS-a.

SMS sustav mora na dnevnoj bazi, najmanje svakih sat vremena dobivati informacije iz BIS sustava i slati
notifikacije korisnicima. Inicijator komunikacije je BIS sustav. BIS sustav $alje Cetiri vrste poruka:
o Informacija o ostvarenoj rezervaciji u obliku poruke pacijentu o upisanom terminu s opcijom
odgovora ukoliko pacijent Zeli otkazati termin
o Podsjetnik o ostvarenoj rezervaciji u obliku poruke te kao podsjetnik da se pacijent treba javiti na
rezervaciju, koja se $alje odredeni (konfigurabilni) broj dana prije samog termina rezervacije s opcijom
negativnog odgovora ukoliko pacijent Zeli otkazati termin
o Informacija o promjenama u terminu rezervacije rezervacije pacijenta koja se aktivira prilikom
promjene termina rezervacije ili otkazivanja rezervacije
o Potvrda o otkazivanju rezervacije u obliku potvrde na negativan odgovor otkazivanja rezervacije
¢ Informacija pacijentima koji imaju neplacene raCune, Kada se sms po3alje prema korisniku potrebno
je zabiljeziti datum i vrijeme slanja sms-a i azurirati informaciju o statusu slanja sms-a

Sve poruke imaju anonimno obiljezje na na¢in da sadrze samo slijedeée nuzne informacije:
o Koristenje inicijala pacijenta,
o KoriStenje godine rodenja pacijenta,
o KoriStenja naziva ustanove
o Datum termina narudzbe

Za sve poruke je omoguéeno u BIS-u pode$avanje vremenskih intervala poslije odredenih dogadaja:

e Moguénost podeSavanja koliko se minuta nakon stvaranja rezervacije mora poslati informacija o
ostvarenoj rezervaciji, informacija o promjeni i potvrda o otkazivanju rezervacije (inicijalna postavka
oCekuje da se informacija o ostvarenoj rezervaciji poSalje ¢im se rezervacija stvori).

o Moguénost podeSavanja koliko se dana prije termina rezervacije Salie podsjetnik o ostvarenoj
rezervaciji (inicijalna postavka oCekuje da se 5 dana prije termina rezervacije poSalje podsjetnik).




Funkcionalnosti BIS sustava
U svrhu integracije sustava SMS obavjeStavanja s BIS sustavom te njegovog nesmetanog koristenja Ponuditelj
je duZan od strane proizvoda¢a BIS sustava osigurati potrebne licence za koridtenje BIS-a. Funkcionalnosti BIS
sustava:

e Omogucava slanje SMS poruka koje imaju anonimno obiljezje:

o Koristenje inicijala pacijenta umjesto punog imena i prezimena,

o Koristenje godine rodenja pacijenta umjesto punog datuma rodenja,

o Koristenje naziva ustanove umjesto konkretnog odjela na koji pacijent treba doci

o Datum termina narudzbe

e Podrzava slijedece tipove SMS poruka:

o Informacija o ostvarenoj rezervaciji u obliku poruke pacijentu o upisanom terminu s opcijom
odgovora ukoliko pacijent zeli otkazati termin,

o Podsjetnik o ostvarenoj rezervaciji u obliku poruke te kao podsjetnik da se pacijent treba javiti
na rezervaciju, koja se Salje odredeni (konfigurabilni) broj dana prije samog termina
rezervacije s opcijom negativnog odgovora ukoliko pacijent Zeli otkazati termin,

o Informacija o promjenama u terminu rezervacije rezervacije pacijenta koja se aktivira prilikom
promijene termina rezervacije ili otkazivanja rezervacije,

o Potvrda o otkazivanju rezervacije u obliku potvrde na negativan odgovor otkazivanja
rezervacije.

e BIS sustav je integriran sa SMS sustavom te slanja teksta poruke prema SMS sustavu u trenutku
kreiranja narudzbe, otkazivanja narudzbe unutar bolnice ili promjene termina narudzbe

e Periodi¢na provjera da li je netko od pacijenata odgovorio na SMS poruku

e BIS sustav ima mogucnosti podeSavanja koliko se dana prije termina rezervacije Salje podsjetnik, po
organizacijskoj jedinici.

o BIS sustav ima moguénosti aktiviranje i deaktiviranja funkcionalnosti slanja SMS poruka po aktivnosti
u modulu naruéivanja

Osim osnovnih funkcionalnosti potrebnih za ostvarivanje povezivanja sa SMS sustavom, BIS sustav
omogucava:
o Biljezenje broja mobitela direktno u sustavu narucivanja
e  Omogucava pregled poslanih i primlienih SMS poruka za pojedinu narudzbu
e Zanarudzbe koje pacijent otkaze putem SMS-a evidentirati razlog otkazivanja: SMS otkazivanje
e U slucaju da pacijent ima viSe narudzbi omoguéiti otkazivanje toéno ciliane narudzbe dodavanjem
rednog broja narudzbe u kljuénu rije¢ za otkazivanje

Tehnicke funkcionalnosti BIS sustava sa SMS sustavom

SMS sustav podrZava integraciju putem API protokola povezivanja te Ponuditelj treba osigurati potrebne licence
za koristenje BIS sustava. Sve SMS poruke koje se alju moraju biti predstavliene koristenjem kratkog broja bez
oznake telekom operatora.

Povezivanje se radi na na¢in da BIS sustav SMS sustavu 3alje putem web servisa nove poruke u realnom
vremenu ili s odgodom sukladno konfiguraciji, a SMS sustav kroz svoju platformu prema mobilnim operaterima
u Hrvatskoj i inozemstvu u realnom vremenu odnosno u trenutku kada dobije zahtjev iz BIS sustava. SMS poruke
koje se $alju pacijentima su obavijest o dogovorenom pregledu, odnosno podsjetnik na isti, s moguéno$éu
otkazivanja pregleda.




U trenutku stvaranja rezervacije u BIS sustavu $aljie SMS poruku. Sustav ujedno omoguéuje funkcionalnost
podeSavanja odgode slanja poruke. U trenutku odbijanja poruke od strane korisnika (osobe kojoj se $alje SMS),
rezervacija se automatski bride i korisniku Salje poruka o otkazivanju narudzbe.

BIS sustav ima razvijenu logiku koja ¢e raditi pravilnu raspodjelu dolaznih i odlaznih poruka, kako bi se povezale
s odgovaraju¢im pregledom i pacijentom, a postojeci sustav SMS obavijesti pacijentima iste preuzima kao tekst,
generirati SMS poruke i proslieduje ih prema krajnjim korisnicima (pacijentima). Korisnik (osoba kojoj se Salje
SMS) odgovara na poruke na nacin "reply to".

Mreza i povezivost

Ponuditelj mora osigurati izravnu vezu prema SMSC-u putem osiguranog kanala.

Odrzavanje hardvera i softvera SMSC sustava izvan mreZne infrastrukture ustanove je u potpunoj odgovornosti
Ponuditelja.

RjeSenje mora biti potpuno skalabilno i redundantno.

Doseg**
SMS sustav je implementiran na svim radilistima KBC-a Zagreb.

Moguénosti SMS sustava

- podrzava integraciju klijenta preko HTTP / HTTPS API-ja.

- podrzava integraciju s uslugom push delivery.

Usluge

Ponuditelj ¢e u sklopu obveza koje proizlaze iz ugovora, na lokacijama KBC-a Zagreb, za cijelo vrijeme valjanosti
ugovora, bez dodatne naknade obavljati usluge odrzavanja informacijskog sustava i to na sljedeéi nacin:

o Korektivno odrzavanje — unutar kojeg se Ponuditelj obvezuje otkloniti svaku opravdanu, ponovljivu
pogresku ili neispravno funkcioniranje sustava, ako isti ne radi kao $to je opisano u dokumentaciji.
Vremena odaziva i otklanjanja pogreSke ovise o utjecaju na poslovanje Narucitelja i opisano je u to&ki
,Dostupnost i kvaliteta usluge®. Ovo odrzavanje se obavlja po pismenoj prijavi zastoja, prijavi putem e-
mail poruke ili tre¢im komunikacijskim sredstvima od strane Narucitelja , a sukladno Poslovniku.

*opis funkcionalnosti jam¢i da rjeSenje odgovara potrebama poslovnog procesa i da stvara trazenu dodanu
vrijednost.
**doseg oznagava na kojim se sve radiliStima primjenjuje usluga ili informacijsko rjeSenje

Provjera mobilnih brojeva na zahtjev

- rjeSenje treba podrzavati provjeru vece koliCine mobilnih brojeva kako bi se utvrdio da li je broj aktivan

- rjeSenje treba podrzavati provjeru brojeva da se utvrdi kod kojeg mobilnog operatera je broj registriran

- rjeSenje mora podrzavati pristup kroz web browser

- rjeSenje mora podrzavati trenutno testiranje velike baze MSISDN brojeva

- rjeSenje mora podrzavati trenutno preuzimanije izvjeStaja testiranja u xIs i ostalim podrzanim reportima za
daljnju obradu dobivenih podataka

- rjeSenju se treba pristupiti putem dodijeljenog korisnickog imena i lozinke




Dostupnost i kvaliteta usluge***

Razina kvalitete usluge (eng. SLA)

Ponuditelj odrZzavanja SMS sustava se obvezuje omoguciti sliedeCe standardne sate podrske:
Od ponedijeljka do petka, od 0 - 24 sata.

Subotom, od 0 - 24 sata.

Nedjeljom i blagdanima, od 0 - 24 sati.

Vrijeme odaziva podrazumijeva vremensko razdoblje od kada Naruitelj izvijesti Ponuditelja o problemu do
podetka djelovanja izvodaCa radova koje vodi do rjeSavanja problema. Vrijeme rjeSavanja problema
podrazumijeva vremensko razdoblje od kada Naru€itelj izvijesti Ponuditelja o problemu do rjeSavanja problema.

Kategorizacija incidenata i razine nedostupnosti usluge, te vremena rieSavanja odaziva i rjeSavanja incidenata:
o RAZINA 1: nemogucnost provedbe poslovhog procesa na svim radilistima Narucitelja

obuhvacéenim dosegom usluge.
o Maksimalno vrijeme odaziva: 1 sat

o Maksimalno vrijeme rieSavanja: 4 sata
e RAZINA2:

o Maksimalno vrijeme odaziva: 2 sata

o Maksimalno vrijeme rieSavanja: 24 sati
e RAZINAS:

o Maksimalno vrijeme odaziva: 4 sata

o Maksimalno vrijeme rjeSavanja: 15 dana
o RAZINA4:

o Maksimalno vrijeme odaziva: 5 dana

o Maksimalno vrijeme rjeSavanja: 30 dana

Povrede razine kvalitete usluge tretiraju se kao povrede ugovora i podlijezu reklamacijama i ugovornim
penalima.

Kriticne greSke (RAZINA 1) obuhvacéaju kvarove koji ne dopustaju izvodenje rutinskog rada pomocu sustava,
nemoguénost provedbe poslovnog procesa koriStenjem informacijskog sustava (npr. kvar posluZitelja,
nemogucnost koristenja klju¢nog dijela aplikacije) il nemogucnost rada pomo¢u klju¢nog objekta sustava koji je
vazan za rutinski rad.

Hitni problemi (RAZINA 2) obuhvacaju greske koje ograni€avaju rad, a podrazumijevaju kvar dijela sustava koji
ne ograni¢ava rutinski rad, no uzrokuje operativne poteSkoce, otezava rad ili ograni¢ava udobnost rada pomo¢u
sustava.

Normalni problemi (RAZINA 3) su problemi koji potencijalno ograniCavaju rad i koji nemaju zna¢ajan operativni
ili sigurnosni utjecaj, no mogu imati potencijalni sigurnosni ili operativni utjecaj ili marginalno smanjuju udobnost
rada koriStenjem informacijskog sustava.

Problemi niskog prioriteta (RAZINA 4) predstavljaju manje zamjerke na funkcioniranje ili zamjerke na
funkcionalnosti sustava te predstavljaju prijave manjih smetnji u radu, manjih problema u prikazu izvjestaja,
dizajnu izvjestaja, radu aplikacije i sl. .

Dostupnost
Ponuditelj se obvezuje osigurati dostupnost usluge definirane dosegom na od najmanje 99,9%, na mjese¢noj
razini. Povrede ugovorene dostupnosti usluge tretiraju se kao povrede ugovora i podlijezu reklamacijama i




ugovornim penalima. GreSke koje smanjuju dostupnost, a izvan su dosega, nece se fretirati kao povreda
ugovora.

***razina kvalitete jamci da rjeSenje kapacitetima i kvalitetom odgovara potrebama Naruditelja

Osiguranje nadzora nad uslugom

Po potpisivanju Ugovora s Naruciteljem, Ponuditelj se obvezuije:

o Potpisati ugovor o Euvanju tajnosti podataka.

o [dentificirati odgovornu osobu za nadzor nad uslugom, te imenovati:
o Predstavnika Uprave ili Sektora.
o Odgovornu osobu za pruzanje usluge (eng. KAM).
o Odgovornu osobu za pruzanje tehniCke podrske za pruzanje usluge (eng. TAM).
o Broj pozivnog centra (ako je primjenjivo).

Za sve spomenute uloge dostavlja se broj telefona, broj mobitela i sluZzbena email adresa.
e U roku 120 dana, u dogovoru s Naruciteljem potpisati usuglaseno pravilnik za nadzor nad uslugom.

Po potpisivanju Ugovora s Ponuditeljem, Naruéitelj se obvezuije:

o Osigurati udaljeni pristup informacijskom sustavu KBC-a Zagreb (ako je primjenjivo).

o |dentificirati odgovornu osobu za nadzor nad uslugom, te imenovati:
o Predstavnika Uprave ili Sluzbe.
o Odgovornu osobu za pruzanje nadzor nad uslugom (voditelja odjela).
o Odgovornu osobu za pruZanje i koordinaciju tehnicke podrske (projektanta, koordinatora ili

tehnicara).
o Broj pozivnog centra.
Za sve spomenute uloge dostavlja se broj telefona, broj mobitela i sluzbena email adresa.
o U roku 120 dana, u dogovoru s Naruciteliem potpisati usuglaSeno pravilnik za nadzor nad uslugom.

Narucitelj i Ponuditelj se obvezuju sve promjene kontakt informacije, konfiguracija pristupnih informacija ili
promjena po pitanju ugovora o ¢uvanju tajnosti podataka komunicirati u roku najkasnije 48 sati od nastupanja
promjene.

Ponuditelj se obvezuje Naruéitelju dostaviti svu dodatnu dokumentaciju o ograni¢enjima koristenja licenci,
opreme ili usluga.




