C e Centrum
e-Zdrowia Zatgcznik nr 1 do Zapytania

Opis Przedmiotu Zamdwienia

1. Przedmiot Zamodwienia

1.1.

1.2.

Przedmiotem zamodwienia jest ustuga polegajgca na dostarczeniu dostepu, utrzymaniu oraz
rozwoju chatbota, zaimplementowanego w serwisie pacjent.gov.pl, odpowiadajgcego na pytania
uzytkownikéw serwisu o Internetowe Konto Pacjenta i powigzane z nim e-ustugi w obszarze
ochrony zdrowia.

Do zadan chatbota nalezy informowanie w jaki sposéb korzystac z funkcjonalnosci system e-
zdrowie, w tym przede wszystkim Internetowego Konta Pacjenta i aplikacji mojelKP oraz e-ustug
z nimi powigzanych.

2. Zadania Wykonawcy

2.1.

2.2.

2.3.
2.4.

2.5.
2.6.

2.7.

2.8.
2.9.

Przygotowanie dokumentacji dziatania chatbota obejmujgcej miedzy innymi schemat

konwersacji; funkcjonalnosci chatbota; funkcjonalnosci CMS; inne niezbedne informacje

warunkujgce poprawne zaprojektowanie, dziatanie i utrzymanie chatbota.

Przygotowanie projektu graficznego chatbota z uwzglednieniem wytycznych otrzymanych od

Zamawiajgcego.

Copywriting na potrzeby produkcji chatbota.

Zaprogramowanie chatbota w oparciu o liste tematdéw, odpowiedzi oraz pytan treningowych

dostarczong przez Zamawiajacego.

Przeprowadzenie testow poprawnego funkcjonowania chatbota.

Dostarczenie Zamawiajagcemu kodu dostepowego oraz dokumentacji umozliwiajgcych

implementacje chatbota w serwisie pacjent.gov.pl.

Przeprowadzenie instruktazu dla Zamawiajgcego z zarzgdzania tresciami chatbota i implementacji

chatbota w serwisie oraz przygotowanie instrukcji w tym zakresie.

2.7.1.Instruktaz zostanie przeprowadzone przed implementacja chatbota w serwisie
pacjent.gov.pl.

2.7.2.Instruktaz zostanie przeprowadzone w siedzibie Zamawiajgcego lub w sposdb zdalny.

2.7.3.Podczas instruktazu omdwiona zostanie instrukcja zarzadzania tresciami chatbota.

Utrzymanie poprawnego dziatania chatbota w okresie obowigzywania umowy.

Rozwdj chatbota w okresie obowigzywania umowy.

2.10. Realizacja zamdwienia opcjonalnego zleconego przez Zamawiajgcego.

3. Opis wymagan dotyczacych chatbota

3.1. Chatbot dostepny bedzie jako ustuga (Software As A Service).

3.2. Chatbot zainstalowany w srodowisku chmurowym musi znajdowaé sie na terenie Unii Europejskie;j.

3.3. Dane operacyjne chatbota i dane uzytkownikéw wykorzystywane w aplikacji nie mogg stuzy¢
dostawcy do uczenia swojego rozwigzania na potrzeby innych Klientéw.

3.4. Chatbot wykorzystywac bedzie technologie Natural Language Processing (NLP) i machine learning,
opierajgc sie na statystycznych korelacjach miedzy pytaniami a odpowiedziami. Chatbot bedzie
wykonany w formie tgczacej podejscie konwersacyjne (NLP) z procesowym (drzewko wyboru).

3.5. Podejscie procesowe jest drugorzedne wobec konwersacyjnego i bedzie stosowane w sytuacji, gdy
chatbot nie bedzie w stanie poprawnie zidentyfikowaé intencji uzytkownika lub w innych
sytuacjach zarekomendowanych i uargumentowanych przez Wykonawce.
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3.6. Dialog w chatbocie musi by¢ tworzony mechanizmami nauczania maszynowego, tak, aby nie trzeba
byto podawad wszystkich mozliwych wariantéw pytan uzytkownikdw. Dialog nie moze by¢ liniowy.
3.7. Chatbot musi mie¢ mozliwos$¢ wyswietlania nie tylko odpowiedzi tekstowych, ale réwniez grafik
oraz linkdw. Gdy chatbot nie bedzie w stanie udzieli¢ poprawnej odpowiedzi, bedzie wyswietlat
dane kontaktowe do infolinii.
3.8. Chatbot musi udziela¢ odpowiedzi w czasie nie dtuzszym niz 5 sekund od przestania pytania przez
uzytkownika.
3.9. Chatbot bedzie dokonywat oceny prawdopodobienstwa poprawnej interpretacji intencji
uzytkownika i w zaleznosci od tej oceny bedzie:
3.9.1.udzielat jednej konkretnej odpowiedzi albo dopytywat czy dobrze zrozumiat intencje podajac
kilka mozliwych intencji do wyboru (drzewko wyboru),
3.9.2.informowat o niezrozumieniu pytania, podajgc kontakt na infolinie w sytuacji, gdy nie potrafi
przypisa¢ zadnej intencji do pytania.

3.10. Chatbot dostepny dla uzytkownika na serwisie pacjent.gov.pl nie moze wykorzystywacé
rozwigzan wymagajgcych od uzytkownika zalogowania sie do zadnej ustugi czy platformy.

3.11. Chatbot bedzie dostosowany do integracji z Facebook Messenger, a wszystkie prace
zwigzane z integracjg bedg dokonane przez Wykonawce w ramach produkcji chatbota.

3.12. Chatbot nie moze wymagaé od uzytkownikédw udostepnienia zadnych danych.

3.13. Chatbot musi zosta¢ zaimplementowany na serwisie pacjent.gov.pl. Wykonawca dostarcza
kod i inne niezbedne zasoby, ktdre Zamawiajgcy implementuje na stronie pacjent.gov.pl.

3.14. Chatbot musi posiadaé modut raportowania umozliwiajgcy uzyskanie danych dotyczacych

jego funkcjonowania, w szczegdlnosci, ale nie ograniczajgce sie do: skutecznosci poprawnego
identyfikowania intencji uzytkownika, najpopularniejszych intencji, poziomu pewnosci w
poprawnej interpretacji zadanych pytan (dla kazdego pytania osobno), liczby wystanych
wiadomosci, liczby oséb, ktdre rozpoczety rozmowe, oceny poziomu satysfakcji uzytkownika z
udzielonej odpowiedzi. Modut powinien udostepnia¢ mozliwos¢ prezentowania danych w podziale
na dni, tygodnie, miesigce i lata liczonych od pierwszego dnia dziatania chatbota oraz ustalania
wtasnego zakresu dat, a takze analizy godzinowej aktywnosci uzytkownikdw. Zlecajacy bedzie
posiadat dostep do modutu raportowania przez caty okres obowigzywania umowy.

3.15. Chatbot bedzie posiadat CMS umozliwiajacy zarzadzanie tresciami, w szczegdlnosci
umozliwiajgcy edycje Sciezek konwersacji i opcji wyboru, edycje pytan i tresci odpowiedzi, edycje
intencji, oznaczanie nierelewantnych pytan, filtrowanie odpowiedzi po poziomie pewnosci
poprawnego identyfikowania intencji pytan.

3.16. Chatbot bedzie miat mozliwos¢ testowania zmian (nowych intencji, pytan, odpowiedzi i
innych zmian funkcjonalnych) na srodowisku testowym przed wdrozeniem ich na $rodowisku
produkcyjnym.

3.17. Chatbot posiadat bedzie modut umozliwiajacy uzytkownikowi dokonanie oceny

skutecznosci rozwigzania jego problemu. Wykonawca zapewni poprawne dziatanie chatbota na

przeglgdarkach Chrome, Chrome Mobile, Firefox, Safari, Safari Mobile, Opera, Microsoft Edge,

Internet Explorer 11.

3.17.1. W przypadku przegladarek Chrome, Chrome Mobile, Firefox, Safari, Safari Mobile, Opera,
Microsoft Edge poprawne dziatanie zapewnione bedzie do dwdéch wersji wstecz od wersji
aktualnej w dniu podpisania umowy.

3.18. CMS bedzie umozliwiat ustawianie sposdb wyswietlania okna chatbota w serwisie
pacjent.gov.pl (otwarte — widoczne okno konwersacji lub zminimalizowane — ikonka chatbota) w
zaleznosci od tego, czy uzytkownik przeglada wiecej niz jedng podstrone pacjent.gov.pl.

3.18.1. Otwarte okno chatbota oraz jego ikona umieszczone bedzie w prawym dolnym rogu
serwisu pacjent.gov.pl zgodnie z wytycznymi Zleceniodawcy.
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3.19. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do nieograniczonego dysponowania bazg wiedzy
powstatg w ramach korzystania z ustugi (lista intentdw, odpowiedzi, pytan, korelacji miedzy nimi,
sciezek konwersacji, w tym rdéwniez elementéw bazy wiedzy stworzonych w ramach
funkcjonowania samego chatbota w ramach technologii NLP i machine learning).

3.19.1. W tym celu chatbot bedzie miat mozliwos¢ eksportowania powyzszych danych do
zewnetrznego pliku (np. xls).

4. Opis wymagan dotyczacych gwarancji

4.1. Wykonawca udziela gwarancji przez okres 24 miesiecy rozpoczynajgcy sie od dnia odbioru Etapu |
przedstawionego w pkt 8 OPZ na prawidiowe dziatanie chatbota zgodne ze szczegdtowg
dokumentacjg jego dziatania.

4.2. W ramach gwarancji usuwane bedg btedy standardowe i btedy krytyczne.
4.2.1.Przez btad standardowy Zamawiajacy rozumie btad, ktdry nie jest przyczyng catkowitego

zatrzymania pracy chatbota lub zmiany jego funkcjonalnosci lub niedostepnosci chatbota, a
skutkujgcy problemami w normalnej jego pracy. W szczegdlnosci btedem standardowym
bedzie m.in.:

4.2.1.1. spadek wydajnosci chatbota (wydtuzenie czasu odpowiedzi),

4.2.1.2. btedne wyswietlanie odpowiedzi na pytania uzytkownikéw, ktéra to odpowiedz

jest prawidtowo przypisana do pytania w bazie wiedzy,
4.2.1.3. niepoprawne wyswietlanie chatbota w oknie przegladarki.
4.2.2.Przez btad krytyczny Zamawiajgcy rozumie btagd systemu, ktérego skutkiem jest catkowite

zatrzymanie pracy chatbota lub zmiana jego funkcjonalnosci w sposdb uniemozliwiajgcy
wykorzystanie go zgodnie z przeznaczeniem.

4.3. Wykonawca zapewnia dostep do specjalistow gotowych i bedacych w stanie rozwigza¢ zgtoszone
btedy standardowe i krytyczne w wymaganym czasie okreslonym w punktach 4.5i4.7.

4.4. Czas od zgtoszenia btedu standardowego przez Zamawiajgcego do potwierdzenia zarejestrowania
go przez Wykonawce wynosi maksymalnie 3 godziny w dni robocze od 09:00 do 17:00.
Zamawiajgcy zobowigzany jest do poinformowania Wykonawcy o wystgpieniu btedu mailowo lub
telefonicznie.

4.5. Czas usuniecia btedu standardowego od momentu zarejestrowania go w systemie zgtoszen wynosi
maksymalnie 24 godziny liczone w ramach dni roboczych od 09:00 do 17:00.

4.6. W przypadku btedéw krytycznych czas od zgtoszenia btedu do potwierdzenia zarejestrowania go
w systemie zgtoszen wynosi maksymalnie 2 godziny w dni robocze. Zamawiajgcy zobowigzany jest
do poinformowania Wykonawcy o wystgpieniu btedu mailowo lub telefonicznie.

4.7. W przypadku bteddw krytycznych, ktére uniemozliwiajg poprawne funkcjonowanie chatbota, czas
usuniecia btedu od momentu zarejestrowania go w systemie zgtoszed wynosi maksymalnie 8
godzin w dni robocze od 09:00 do 17:00.

4.8. Wykonawca ma mozliwos¢ tymczasowego rozwigzania btedu, to znaczy przywrdcenia
funkcjonalnosci bez wyeliminowania przyczyny btedu, po wczesniejszym uzgodnieniu i akceptacji
Zamawiajgcego. Tymczasowe rozwigzanie btedu krytycznego i standardowego nie moze trwad
dtuzej niz 48h, w czasie ktérych btgd musi zostaé naprawiony.

4.9. Do zadan Wykonawcy w ramach gwarancji nalezy aktualizacja oprogramowania chatbota
wynikajgca z koniecznosci dostosowania go do aktualnych wersji wykorzystywanych technologii.
W szczegdlnosci zwigzane jest to z przystosowaniem chatbota do najnowszych wersji przegladarek
oraz aktualizacji plugindw stanowigcych czes¢ kodu chatbota.

5. Opis wymagan dotyczacych utrzymania chatbota
5.1. Chatbot utrzymany bedzie na serwerach Wykonawcy.
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5.2. Zamawiajgcy w ramach swiadczonej ustugi planuje udzielanie odpowiedzi na maksymalnie 200 000
wiadomosci wysytanych miesiecznie przez uzytkownikéw chatbota.

5.3. Wykonawca gwarantuje utrzymanie dostepnosci ustugi na poziomie 95% w ciggu miesigca.

5.4. Wykonawca zapewnia konsultacje telefoniczne, online (wideokonferencje) lub mailowe dotyczace
kwestii technicznych utrzymania ustugi.

5.5. Wykonawca monitoruje poziom utrzymania ustugi i zgtasza Zamawiajgcemu wszystkie mozliwe
zagrozenia ciggtosci utrzymania.

6. Opis wymagan dotyczacych rozwoju chatbota

6.1. Zamawiajgcy moze zleci¢ Wykonawcy przygotowanie raportu z analizy efektywnosci chatbota w
przypisywaniu poprawnych intencji do pytan uzytkownikéw i przedstawianie Zamawiajgcemu
wytycznych do przygotowania nowych odpowiedzi i pytan lub zmiany dotychczasowych.

6.2. Zamawiajagcy moze zleci¢ Wykonawcy przygotowanie raportu z analizy zadawanych przez
uzytkownikow pytan w celu zidentyfikowania takich, na ktére chatbot nie ma przypisanych
odpowiedzi i przedstawianie stosowanych raportéw Zamawiajgcemu.

6.3. Zamawiajacy moze zleci¢é Wykonawcy dodawanie, usuwanie, edytowanie tresci w chatbocie
zgodnie z dokonanymi przez Wykonawce analizami oraz na podstawie materiatu merytorycznego
dostarczonego przez Zamawiajgcego.

6.4. W celu realizacji zadan wymienionych w punktach 6.1, 6.2 i 6.3 Wykonawca na czas obowigzywania
umowy zapewnia prace w liczbie maksymalnie 600 roboczogodzin. Zamawiajgcy nie ma obowigzku
wykorzystania wszystkich zapewnionych przez Wykonawce roboczogodzin.

6.5. Zamawiajgcy moze zleci¢ Wykonawcy w ramach rozwoju chatbota rowniez inne prace zwigzane z
dostosowaniem funkcjonalnosci chatbota do zmian implementowanych na pacjent.gov.pl lub
zmian w konfiguracji ustugi.

7. Informacja o zamdwieniu opcjonalnym

7.1. W ramach realizacji zamdéwienia Zamawiajacy przewiduje mozliwos¢ zamdwienia opcjonalnego.
Zamoéwienie opcjonalne uruchamiane bedzie na podstawie oddzielnego zlecenia przekazanego
Wykonawcy przez Zamawiajgcego.

7.2. Zamawiajgcy moze w ramach zamdwienia opcjonalnego zleci¢ zakup dodatkowej liczby
odpowiedzi udzielanych przez chatbota w sytuacji, gdy przekroczona zostanie miesieczna liczba
odpowiedzi okreslona w pkt 5.2 OPZ.
7.2.1.Zakup dodatkowej liczby odpowiedzi dokonywany bedzie wedtug podanej przez Wykonawce

w ofercie stawki za 1000 dodatkowych odpowiedzi.
7.2.2.Maksymalna liczba dodatkowych odpowiedzi, ktére Zamawiajagcy moze kupi¢ wynosi
1 000 000.

8. Termin wykonania zamoéwienia
8.1. Zamoéwienie bedzie realizowane z uwzglednieniem nastepujgcych etapow:

8.1.1.Etap 1 obejmuje wszystkie prace niezbedne do wdrozenia chatbota na pacjent.gov.pl i
przekazanie Zamawiajgcemu kodu dostepowego oraz dokumentacji umozliwiajgcych
implementacje chatbota w serwisie pacjent.gov.pl. Etap 1 zostanie zrealizowany
maksymalnie do 30. dnia roboczego od podpisania umowy.

8.1.2.Etap 2 obejmuje utrzymanie i rozwdj chatbota przez okres 24 miesiecy rozpoczynajacy sie
W miesigcu jego wdrozenia.
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