Zalacznik nr 1 do SWz

WYMAGANIA OGOLNE

Dostawa i wdrozenie wraz z dostepem do nowych wersji oraz swiadczeniem ustug serwi-
sowych do aplikacji Koszty

WYKAZ MODULOW OBJETYCH USLUGAMI DOSTEPU DO NOWYCH WERSJI I USLUG

SERWISOWYCH:
L.P. |SYSTEM ILOSC RODZAJ
1 APLIKACJA KOSZTY 1 SERWEROWA licencja terminowa

SPECYFIKACJA UStUG SERWISOWYCH I UStUGI DOSTEPU DO NOWYCH WERSJI ORAZ
SZCZEGOLOWE ZASADY ICH REALIZACII

1.

Ustuga serwisowa Swiadczona bedzie w pakiecie 10 roboczogodzin dla catego okresu trwania
umowy i obejmuje min: konsultacje i pomoc serwisowg w zakresie funkcjonowania
oprogramowania oraz wszelkich zmian definiowanych elementéw oprogramowania, konsultacje
w zakresie nowych wersji oprogramowania, instalacje modutéw testowych na zyczenie
Uzytkownika, dziatania programistyczne dotyczace oprogramowania.

Ustugi serwisowe w ramach przedmiotu zamdwienia realizowane bedg przez Wykonawce
poprzez:

a) wizyty serwisowe w siedzibie Zamawiajgcego,
b) potaczenia zdalne.

Wizyty serwisowe realizowane bedg przez Wykonawce w zaleznoSci od potrzeb
Zamawiajgcego.

Zapotrzebowanie na wizyte Konsultanta zakfada pobyt Konsultanta w siedzibie Zamawiajgcego
nie krdcej niz 5 godzin.

Dojazd do siedziby Zamawiajgcego stanowi rédwnowarto$¢ 2 godziny ustug serwisowych.
Zgtoszenie Wizyty serwisowej $wiadczonej w siedzibie Zamawiajgcego nastgpi z 7 dniowym

wyprzedzeniem. Kazde zgtoszenie zawieraC bedzie szczegdtowo zakres prac do wykonania
przez Wykonawce.

W sytuacjach szczegdlnych i uzasadnionych termin Wizyty Serwisowej moze zosta¢ zmieniony
za zgodg Zamawiajgcego, jednakze roznica dni w terminie Wizyty nie moze przekracza¢ 5 dni
liczonych od wczesniej ustalonego terminu.

Pofaczenia zdalne realizowane bedg przez Wykonawce, po wczes$niejszym uzgodnieniu
terminu, godziny potgczenia i rodzaju prac do wykonania z osobami upowaznionymi przez
Zamawiajgcego.
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9. Terminy realizacji ustug zdalnych bedg obowigzywaty wéwczas kiedy Zamawiajgcy udostepni
potgczenie zdalne. W przypadku braku takiego dostepu terminy realizacji ustug mogg sie
przedtuza¢ i tym samym mogg by¢ niedochowane co nie bedzie miato odzwierciedlenia w
konsekwencjach dochowania termindw realizacji okreslonych dla Wykonawcy.

10. Rozliczenie czasu trwania ustugi wykonanej poprzez potgczenie zdalne Wykonawca winien
przesta¢ Zamawiajgcemu za posrednictwem narzedzia Helpdesk. Ustuga zostanie rozliczona w
limicie godzin przeznaczonych na Ustugi Serwisowe tylko i wylgcznie po pozytywnym
wykonaniu prac (osiggnieciu zamierzonego przez Zamawiajgcego celu i efektu) i
zaakceptowaniu Rozliczenia czasu trwania ustugi.

11. Kazdorazowe wykonanie w siedzibie Zamawiajgcego przez Serwis Wykonawcy zgtoszonych
prac zakonczone zostanie zarejestrowaniem przez Zamawiajgcego lub Wykonawce
/udostepnionym przez Wykonawce narzedzia/ Helpdesk tych prac, zawierajgcych w
szczegblnosci zakres wykonanych prac i liczbe przepracowanych przez Serwis Wykonawcy
godzin, a protokét bedzie generowany automatycznie na podstawie zgtoszen o statusie
»zamkniete” z narzedzia HelpDesk, ktory to nie wymaga podpisu ze strony Zamawiajgcego i
Wykonawcy

12. Ustugi serwisowe wykorzystywane mogg by¢ przez Zamawiajgcego do okreSlonego limitu
godzinowego.

13. Wymagany czas reakcji serwisu Wykonawcy na zgtoszenie serwisowe: max. 6 godzin od
momentu zaewidencjonowania w narzedziu HD zgtoszenia serwisowego przez Uzytkownika
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy wymaga by w czasie max. 6 godzin, o ktérych mowa w zdaniu
poprzednim, Wykonawca nadat zgtoszeniu serwisowemu w HD status warunkujgcy jego
realizacje lub odrzucenie.

14.Czas reakcji serwisu liczony jest w godzinach od chwili zaewidencjonowania zgtoszenia
serwisowego w narzedziu HelpDesk do momentu przyjecia lub odebrania zgtoszenia tj.
nadania mu statusu , podjete”.

15. Obstuga zgtoszenia serwisowego przebiega¢ powinna na zasadach okresSlonych we wskazanych
nizej procedurach realizacji przewidzianych dla poszczegdinych ustug:

Btad aplikacji

Awaria Krytyczna

Konsultacje

Wada aplikacji

16. Dostep do aktualizacji

a) dostep do aktualizacji za pomocg FTP z indywidualnie przydzielonym kontem uzytkownika
b) czas dostepu 24h/dobe w dni robocze, wolne i $wieta,

c) kazdy zestaw/paczka aktualizacji musi posiada¢ dokumentacje opisujgcg wprowadzane zmiany
w zakresie technicznym, funkcjonalnym i wynikajgcym ze zmian w prawie,

d) czas dostarczenia aktualizacji wynikajacej ze zmian aktdw prawnych, do ktérych przestrzega-
nia zobligowany jest Zamawiajgcy wynosi nie pdzniej niz 5 dni przed wejSciem w Zzycie przy zato-
Zeniu, Ze zostaly ogtoszone najpozniej 30 dni przed wejsciem w zycie. W pozostatych sytuacjach,
majgcych wptyw na zapewnienie ciggtosci funkcjonowania Szpitala w terminie mozliwie najszyb-
szym, jednak nie dtuzszym niz 14 dni,

e) Wykonawca zapewnia gwarancje zachowania petnej sprawnosci aplikacji oraz poprawnosci i
stabilnosci w zakresie przechowywania danych po wprowadzonych aktualizacjach, na ktére ma re-
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alny wptyw.

f) w przypadku stwierdzenia wystgpienia wad i btedéw w aplikacji po wprowadzeniu aktualizacji
wykonawca zobowigzany jest do nieodptatnego usuniecia przyczyn oraz skutkow wad i btedow w
terminie do 7 dni roboczych od momentu otrzymania zgtoszenia o tym fakcie lub innym ustalo-
nym i po akceptacji obu stron,

g) w przypadku wystgpienia awarii uniemozliwiajgcej korzystanie z aplikacji po wprowadzeniu ak-
tualizacji wykonawca zobowigzany jest do nieodptatnego usuniecia przyczyn i skutkdw awarii w
terminie 8h od momentu otrzymania zgtoszenia o tym fakcie.

17. Aktualizacje muszg zapewnic:

a) utrzymanie systemu w wersji polskojezycznej z petng dokumentacjg w jezyku polskim pozwa-
lajacg na samodzielng nauke obstugi kazdego modutu;

b) zabezpieczenia przed nieautoryzowanym dostepem;

¢) monitorowanie wszystkich zdarzen zwigzanych z eksploatacjg aplikacji, przechowujac informa-
cje o uzytkowniku obstugujgcym zdarzenie;

d) stabilnos¢ w zakresie funkcjonalno-technicznym konfigurowalnych indywidualnie elementéw
aplikacji po przeprowadzeniu aktualizacji.

e) Gwarancja zgodnosci z aktualnym stanem prawnym.

ZASADY SWIADCZENIA USLUG

Zasady realizacji ustug serwisowych
p R(_)dzaj Warunki . .
Lp. swiadczo $wiadczenia Czas wyko_n ania zlecenia Definicja/Zakres ustugi
nych serwisowego
ustug ustug
1 [Czas Max. 6 godzin Czas liczony w godzinach pracy Zamawiajgcy wymaga by w czasie max. 6 godzin
reakdji serwisu w dniach roboczych Wykonawca nadat zgtoszeniu serwisowemu w
serwisu HD status warunkujacy jego realizacje lub
odrzucenie.
Obstuga zgtoszenia serwisowego przebiegac
powinna na zasadach okre$lonych we
wskazanych nizej procedurach realizacji
przewidzianych dla poszczegdlnych ustug:
Btad aplikacji
Awaria krytyczna
Konsultacje
Wada aplikacji/usterka programistyczna
7 [Btad Czas usuniecia Czas liczony w dniach roboczych od [Btad aplikacji oznacza dziatanie powtarzalne,
aplikacji | max. 7 dni uptywu czasu reakcji serwisu pojawiajgce sie za kazdym razem w tym
roboczych Wykonawcy do momentu usuniecia jsamym miejscu w Aplikacji i prowadzace w
btedu aplikacji. kazdym przypadku do otrzymywania
btednych wynikéw jej dziatania.
7 definicji wytacza sie btedy powodowane
przez nastepujgce okolicznosci:
1) zastosowanie Aplikacji w sposdb nie-
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zgodny z przeznaczeniem

2) zastosowanie Aplikacji w sposdb nie-
zgodny z Dokumentacja,

3) btedne wprowadzenie przez Uzytkow-
nika danych,

4) uzytkowanie Aplikacji na Infrastruktu-
rze nie spetniajgcej ogdlnie przyjetych w
branzy norm technicznych oraz bezpie-
czenstwa,

5) wadliwego zasilania, awarii klimatyza-
cji lub urzadzen utrzymujgcych wilgot-
nosS¢ powietrza, a takze awarii nosnikow
danych

6) nieautoryzowana przez Wykonawce

zmiana parametréw Infrastruktury doko-

nana po wykonaniu instalacji Oprogramo-
wania Aplikacyjnego,

7) uzytkowanie Aplikacji w pomieszcze-

niach z niesprawng lub niewydolng insta-

lacjg elektryczng i zasilaniem elektrycz-

nym,
8) dziatanie wirusa komputerowego,
9) wdrozenia Aplikacji wykonanego w

sposob wadliwy, z wytgczeniem sytuaciji,
w ktorej to byto wykonywane przez Wy-
konawce,

10) niewfasciwa parametryzacja Aplikacji
oraz Motoru bazy danych, z ktérym ta
wspoOtpracuje, z wylgczeniem sytuacji, w
ktorej to byto wykonane przez Wykonaw-
ce,

11) wszelkie dziatania Zamawiajgcego lub
0s0b trzecich polegajace na modyfikacji
lub ingerencji w Oprogramowanie,

12) wszelkie dziatania Zamawiajacego lub
0s0b trzecich ingerujgce w oprogramowa-
nie, z ktdrym Oprogramowanie Aplikacyj-
ne zostalo zintegrowane w zakresie wy-
wotujgcym skutki dla tej integracji (ste-
rowniki lab., interfejsy HL7, inne),

13) dziatanie Sity Wyzszej,

14) niewykonanie przez Zamawiajgcego
opublikowanych przez Wykonawce Uaktu-
alnien Aplikacji

15) brak zgtoszenia niepomysinego wyko-
nania aktualizacji Aplikacji przez Zama-
wiajgcego i dalsza eksploatacja Aplikacji
mimo pojawiania sie btedow (dotyczy
takze logow),

16) niezastosowanie sie Zamawiajgcego
do zalecen w zakresie eksploatacji Aplika-
cji lub jej Uaktualnien opublikowanych
przez Wykonawce,

17) uzytkowanie Aplikacji ze ztamaniem
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obwarowan licencyjnych natozonych na
Zamawiajgcego postanowieniami umowy
licencyjnej.

Awaria
Krytyczna

Czas usuniecia —
48 h

Czas liczony od momentu zgtoszenia
usterki w systemie HD oraz
poinformowania wykonawcy z
wykorzystaniem numeru
alarmowego.

Oznacza sytuacje, w ktorej nie jest mozliwe
prawidtowe uzywanie Oprogramowania
Aplikacyjnego z powodu uszkodzenia lub utraty
kodu programu, struktur danych lub zawartosci
bazy danych. W sytuacjach specyficznych
wykonanie przywrocenia pracy aplikacji w
petnym zakresie moze przekroczy¢ zatozony
czas. W zatozonym czasie Wykonawca
zobowigzuje sie do dotozenia wszelkich staran i
wykonania niezbednych prac umozliwiajacych
przywrocenie pracy aplikacji, a w przypadku
braku mozliwosci wykonania usuniecia awarii we
wskazanym czasie zobowigzany jest do
przekazania Zamawiajgcemu petnego raportu ze
skali awarii oraz podania przyblizonego czasu
przywrdcenia aplikacji do pracy, co nie bedzie
skutkowato naliczeniem kar umownych, chyba
ze zamawiajgcy wykaze brak reakcji na
zgtoszenie ze strony Wykonawcy

Konsultacja

czas wykonania

Czas liczony w dniach roboczych od

Ustuga $wiadczona przez Wykonawce,

czasowego w trakcie obowigzywania
UMOowy.

- max. 10 dni uptywu czasu reakcji serwisu polegajaca na udzielaniu Zamawiajgcemu
roboczych Wykonawcy do momentu wykonania (wyjasnien w kwestiach dotyczacych
konsultacji. Oprogramowania Aplikacyjnego.
Wada czas czas liczony w dniach Btad Aplikacji, mimo identyfikacji ktérego
aplikacji/ | wykonania kalendarzowych od uptywu czasu Aplikacja nadal funkcjonuje, natomiast
usterki - reakcji serwisu usuniecie ktorego, wymaga ingerencji
programist| max. 30 dni Producenta
yczna kalendarzo
wych

ustugi limit do 10 godzin(Czas liczony w godzinach, ustuga do [Ustugi $wiadczone w ramach godzin
serwisowe wyczerpania okreslonego limitu serwisowych mogg by¢ realizowane w

siedzibie Zamawiajgcego lub zdalnie.

Przedmiotem ustug mogg by¢

wyszczegolnione ponizej prace o charakterze

eksploatacyjnym, konserwacyjnym oraz

konsultacyjnym z wylgczeniem motoru bazy

danych:

a) konsultacje z zakresu administracji i uzytko-
wania Aplikacji,

b) instalowanie Uaktualnien,

c) szkolenie administratoréw z zakresu wpro-
wadzanych zmian w Aplikacjach,

d) rekonfiguracja i parametryzacja Aplikacji w
celu zoptymalizowania i podniesienia spraw-
nosci ich dziatania,

e) tworzenie nowych raportow oraz modyfika-

cje istniejgcych, majgce na celu dostosowa-

nie ich zakresu tematycznego oraz graficz-
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f)

9)

h)

),

nego do potrzeb Zamawiajacego,

tworzenie nowych wydrukéw na dokumen-
tach dostarczonych w formie papierowej
przez Zamawiajgcego oraz modyfikacje ist-
niejgcych wydrukow,

pomoc w awaryjnym odtwarzaniu stanu
Aplikacji i zgromadzonych danych archiwal-
nych na poprawnie zabezpieczonych nosni-
kach danych,

pomoc w przekazywaniu danych i sprawoz-
dan do jednostek zewnetrznych (Organu za-
tozycielskiego, Ministerstwa Zdrowia, Mini-
sterstwa Skarbu, KIR, NFZ, Biura Rejestru
Ustug Medycznych, Centrum Organizacji
Ochrony Zdrowia, Panstwowego Zaktadu Hi-
gieny, ZUS, US, itp.),

dokonywanie ponownych instalacji Aplikacji
i narzedzi w przypadkach zmiany infrastruk-
tury

informatycznej Zamawiajgcego (uwzglednia
przeniesienie Aplikacji na inng platforme
systemowg),

doradztwo w zakresie rozbudowy $rodowiska
informatycznego Zamawiajacego.

Dzien Roboczy - nalezy przez to rozumie¢ kazdy dzien od poniedziatku do piatku z
wylgczeniem sobot, swiat i dni ustawowo wolnych od pracy;

Czas reakcji serwisu liczony jest w godzinach liczony od chwili zaewidencjonowania zgtoszenia serwi-
sowego w narzedziu HelpDesk do momentu przyjecia lub odebrania zgtoszenia tj. nadania mu statu-
su ,nowe” w godzinach pracy serwisu.

(podpis(y) osoby(osob) uprawnionej(ych) do

Sktadania o$wiadczen woli w imieniu wykonawcy

Strona6z6




