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OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

llekro¢ mowa w niniejszym Zataczniku o:

Dysfunkcji — oznacza to Btedy, Usterki, Awarie i Stany Krytyczne oprogramowania.

Awarii— oznacza to Btad oprogramowania, uniemozliwiajgcy prawidtowe uzytkowanie
oprogramowania lub jego czesci, ktory nie prowadzi do zatrzymania eksploatacji oprogramowania.
Btedzie — oznacza to powtarzalne dziatanie oprogramowania niezgodne z jego dokumentacjg uzytkowa,
uniemozliwiajgce wykonanie czesci jego funkcji.

Stanie Krytycznym — oznacza to nieprawidtowos$¢ oprogramowania, ktéra prowadzi do zatrzymania
eksploatacji oprogramowania, utraty danych lub naruszenia ich spdjnosci, w wyniku ktérego
niemozliwe jest prowadzenie biezacej dziatalnosci przy uzyciu oprogramowania.

Usterce — oznacza to dziatanie oprogramowania niezgodne z dostarczong do niego dokumentacja,
nieuwzglednienie przez to oprogramowanie znanych btedéw platformy sprzetowej lub btedéw w
oprogramowaniu narzedziowym lub stanowiskowym, nie uniemozliwiajace jednak wykonania jego
funkcji.

Godzinach Roboczych - oznacza to godziny od 07:00 do 18:00 w kazdym Dniu Roboczym

Dniach Roboczych - oznacza to kazdy dziern od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem sobdt i dni
ustawowo wolnych od pracy

Zdalnym Dostepie — oznacza to analogowe lub cyfrowe tacze wydajnej transmisji danych pomiedzy
weztem infrastruktury siedziby Wykonawcy, a weztem infrastruktury zapewnianym przez
Zamawiajgcego, umozliwiajgce realizowac ustugi serwisowe lub konfiguracyjne.

Czasie reakcji — oznacza to czas liczcony od momentu zgtoszenia Dysfunkcji Wykonawcy przez
Zamawiajgcego do momentu potwierdzenia przez Wykonawce rozpoczecia prac naprawczych w
godzinach pracy serwisu.

Zgtoszeniu serwisowym - oznacza to informacje przekazana Wykonawcy przez Zamawiajgcego z
wykorzystaniem dedykowanego narzedzia HelpDesk. Przyjmowanie zgtosze nastepuje poprzez
narzedzie Helpdesk dostepne pod adresem www: ................ , zgodnie z regulaminem dostepnym na
stronie Wykonawcy, a w przypadku braku dostepnosci narzedzia HelpDesk za pomocg Telefonu
serwisowego pod nr ............. badz e-maila................

HelpDesku - oznacza to narzedzie do komunikacji Stron w zakresie realizacji Umowy

Uzytkowniku — oznacza to podmiot, ktdremu udzielono Licencji Uzytkownika, Zamawiajacy.

Licencji Uzytkownika — oznacza to udzielone Uzytkownikowi prawo do eksploatacji Programu na

warunkach w okreslonych w Warunkach Licencyjnych.
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SPECYFIKACJA UStUG SERWISOWYCH | UStUG NADZORU AUTORSKIEGO ORAZ SZCZEGOLOWE
ZASADY ICH REALIZACII

1. ZAKRES UStUGI SERWISU OPROGRAMOWANIA | UStUG NADZORU AUTORSKIEGO

Ip. Ustuga

Udostepnianie oficjalnie wydawanych przez Wykonawce Napraw, Wersji i Wydan Systemu
b w okresie trwania Umowy, w tym dotyczacych zmian przepiséw prawa.
2. Udostepnianie dokumentacji zwigzanej z Naprawg, Wersjg i Wydaniem Systemu.

Swiadczenie pomocy telefonicznej przy biezacej eksploatacji Systemu zgodnie z procedurg pomocy
> telefonicznej (hot-line) w godzinach co najmniej od 8:00 do 16:00

Usuwanie dysfunkcji w Systemie zgtoszonych przez Zamawiajgcego w Zgtoszeniu Serwisowym na
& zasadach okreslonych w dalszej czesci niniejszego dokumentu.

Wykonawca zobowigzany jest do wykonywania na rzecz Zamawiajgcego prac o charakterze opieki
5. |serwisowej w zakresie Modutdw i ilosci licencji posiadanych przez Zamawiajgcego w dniu podpisania

Umowy.

Ustuga Serwisu oprogramowania nie obejmuije w szczegdlnosci Konsultacji w zakresie:

1. konfiguracji Systemu,

2. optymalizacji Systemu,

3. tworzenia dokumentacji,

4. administrowania Systemem,

5. rozliczen z NFZ- z wyjatkiem pakietu wsparcia merytorycznego w zakresie rozliczeh NFZ (5h/1mc)

- wsparcie merytoryczne w zakresie rozliczen NFZ jest réwnoznaczne z 5 godzinami Ustug

Serwisowych.

1.

3.

2. TRYB ZGtASZANIA WYSTAPIENIA DYSFUNKCIJI SYSTEMU

Zamawiajacy bedzie zaktadaé Zgtoszenie Serwisowe w udostepnionym nieodptatnie, w ramach
umowy narzedziu HelpDesk, do ktérego otrzymajg dostep osoby, wskazane przez Zamawiajgcego
w odrebnym upowaznieniu. Udostepnione narzedzie HelpDesk bedzie umozliwiato skfadane
Zgtoszen Serwisowych 24 godziny na dobe.

Zgtoszenie Serwisowe uznaje sie za dokonane z chwilg wptyniecia do Zamawiajgcego potwierdzenia
przyjecia Zgtoszenia Serwisowego, na adres poczty elektronicznej podany w Zgtoszeniu
Serwisowym —wymagane jest, aby potwierdzenie wysytane byto automatycznie.

Jezeli potwierdzenie nie dotrze w ciggu 30 minut od zarejestrowania Zgtoszenia, nalezy dokonad

zgtoszenia telefonicznego

4. Zgtoszenie Serwisowe dokonane w czasie innym niz Godziny Robocze w Dniu Roboczym uznaje sie
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za dokonane w pierwszej Godzinie Roboczej Dnia Roboczego, w ktorym dokonano Zgtoszenia
Serwisowego lub najblizszego Dnia Roboczego nastepujgcego po dniu dokonania Zgtoszenia

Serwisowego.

3. PROCEDURA PODEJMOWANIA PRAC SERWISOWYCH

1. Wykonawca podejmuje prace Serwisowe na podstawie Zgtoszenia Serwisowego.

2. W pierwszej kolejnosci Wykonawca dokonuje weryfikacji i kwalifikacji statusu Zgtoszenia
Serwisowego wskazanego przez Zamawiajgcego.

3. Wykonawca moze dokona¢ zmiany statusu Zgtoszenia Serwisowego, jezeli stwierdzi, ze
Zamawiajacy dokonat btednej kwalifikacji dysfunkcji. Zmiana kwalifikacji statusu Zgtoszenia
Serwisowego wymaga uzasadnienia w systemie HelpDesk oraz powiadomienia o tym fakcie
Zamawiajgcego (e-mail).

4. Zamawiajacy dotozy wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy dokonania naprawy
zgtoszonych dysfunkcji Systemu, a w szczegdlnosci zapewni przedstawicielom Wykonawcy zdalny
dostep do Systemu Zamawiajgcego na warunkach okreslonych w niniejszej OPZ.

5. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za nie usuniecie dysfunkcji Systemu, spowodowane
niewypetnieniem przez Zamawiajgcego obowigzkéw wynikajacych z udostepnienia zdalnego
dostepu.

6. Wykonawca, celem efektywnego wykonania zadan zwigzanych z usuwaniem dysfunkcji Systemu, w
jak najkrétszym czasie dokona staran zmierzajgcych do zminimalizowania ich skutkéw poprzez
okreslenie dziatan naprawczych mozliwych do podjecia przez personel wtasny Wykonawcy lub
personel wtasny Zamawiajgcego.

7. Wykonawca dotozy staran, aby podjecie dziatan dotyczacych usuniecia dysfunkcji Systemu
nastgpito w mozliwie krotkim czasie tak, aby uciazliwo$é¢ spowodowana jej istnieniem byta dla
Zamawiajgcego jak najmniej ktopotliwa, nie dtuzej jednak niz:

— 24 godziny dla stanu krytycznego,

— do 36 Godziny Robocze dla awarii,

— 64 Godziny Robocze dla btedu,

— 100 Godzin Roboczych dla usterki.
od momentu potwierdzenia Zgtoszenia Serwisowego w przypadku, gdy naprawa moze byc
wykonana z wykorzystaniem zdalnego dostepu. Termin ten ulega odpowiedniemu przesunieciu w
sytuacji, gdy dopiero po potwierdzeniu Zgtoszenia Serwisowego Wykonawca otrzyma zdalny

dostep do Systemu od Zamawiajgcego i liczony jest od chwili otrzymania zdalnego dostepu.
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8.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Czas usuniecia dysfunkcji zostaje automatycznie wydtuzony o czas przetwarzania danych na
komputerze, jezeli czas ten przekracza 8 godzin np. w wynik archiwizacji lub kopiowanie baz danych.
Przedtuzenie powinno by¢ kazdorazowo udokumentowane.

Realizacja Zgtoszenia Serwisowego w terminach podanych w pkt. 7 obowigzuje, jezeli przyczyna
Zgtoszenia Serwisowego lezy po stronie Wykonawcy, a Wykonawca posiada mozliwo$é wykonania
ustugi z wykorzystaniem zdalnego dostepu.

W przypadku, jezeli przyczyna Zgloszenia Serwisowego nie jest zwigzana bezposrednio
z dysfunkcjg Systemu lub przyczyna dysfunkcji nie lezy po stronie Wykonawcy, czas realizacji
Zgtoszenia Serwisowego moze zosta¢ wydtuzony o czas realizacji innych czynnosci niezbednych do
przywrécenia stanu funkcjonalnosci.

W przypadku, gdy realizacja Zgtoszenia Serwisowego wymaga wyjazdu do siedziby Zamawiajgcego,
Strony ustalg date i godziny wykonania ustugi. Zamawiajgcy dopuszcza rozwigzanie, w ktérym to
koszty dojazdu konsultanta do siedziby Zamawiajgcego bedg liczone jako réwnowarto$é 2 godzin
ustug serwisowych. Zamawiajacy nie jest w stanie okresli¢ minimalnego czasu swiadczenia ustug
serwisowych jednego konsultanta w lokalizacji Uzytkownika.

Zamawiajgcy zostanie poinformowany przez Wykonawece o ustalonych przyczynach dysfunkcji oraz
sposobach ich zapobiegania celem unikniecia w przysztosci podobnych zdarzen.

Strony zapewnig wzajemng wspoétprace na etapie testowania Systemu w warunkach rzeczywistych
w jednostkach organizacyjnych Zamawiajgcego, ktdre zmierza do eliminacji dysfunkcji Systemu.
Realizacje Zgtoszenia Serwisowego uznaje sie za zakonczong z chwilg przywrdcenia stanu
funkcjonalnosci Systemu. Zakonczenie realizacji Zgtoszenia Serwisowego zostanie odnotowane w
narzedziu HelpDesk.

Wykonawca zobowigzany jest swiadczy¢ ustugi serwisowe w wymiarze pakietu godzin opieki
serwisowej objetych niniejszg Umowa, ktéry wynosi ......... godzin (zgodnie z kryterium oceny ofert
— minimum 5) dla Programu Medicus On- Line, w kazdym miesigcu obowigzywania umowy. W
przypadku swiadczenia ustug poza wymiarem wskazanym w zdaniu poprzednim beda one
Swiadczone wedtug aktualnych stawek Wykonawcy na podstawie odrebnych wycen.
Niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym godziny opieki serwisowe] przechodzg do
wykorzystania na kolejne okresy rozliczeniowe trwania Umowy. Niewykorzystanie godzin opieki
serwisowej w ramach okresu obowigzywania umowy nie powoduje koniecznosci rozliczen

pomiedzy stronami, w tym zwrotu wynagrodzenia przez Wykonawce.

4. WARUNKI ZDALNEGO DOSTEPU WYKONAWCY DO ZASOBOW ZAMAWIAJACEGO
Zdalny dostep zostanie udostepniony Wykonawcy przez Zamawiajgcego w terminie 3 dni roboczych

od dnia podpisania Umowy.
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2.
3.

10.

11.

12,

13.

Zamawiajgcy udostepnia Wykonawcy zdalny dostep do zasobdw przez caty okres trwania Umowy.

Do zdalnego dostepu upowaznieni bedg pracownicy Wykonawcy wedtug listy oséb upowaznionych

do realizacji Umowy, ktdéra stanowi zaftgcznik do Umowy Powierzenia Przetwarzania Danych

Osobowych

Wykonawca nie bedzie przekazywat danych logowania (loginy i hasta) innym osobom niz

wymienione w zatgczonej liscie.

Bezposredni dostep do Systemdw Zamawiajgcego jest mozliwy wytgcznie po udostepnieniu go

przez administratora Zamawiajgcego oraz po przekazaniu wymaganych uprawnien i haset.

W przypadku zgtoszenia btedu, awarii, usterki i stanu krytycznego Zamawiajacy udostepni

Wykonawcy wszelkie niezbedne dane do prawidtowej realizacji Zgtoszenia.

Wykonawca ma obowigzek natychmiast poinformowac¢ Zamawiajgcego o zakornczeniu prac przy

uzyciu zdalnego potaczenia.

Korzystajac ze zdalnego dostepu Wykonawca:

— bedzie wykorzystywad zdalny dostep wytacznie w celu realizacji Umowy,

— bedzie przetwarzat dane wytacznie w celu i zakresie niezbednym do nalezytego wykonania
Umowy.

Zamawiajacy okresla numery portéw TPC wykorzystywanych w komunikacji.

Zamawiajacy zapewni jeden z ponizszych rodzajéw potgczen:

— VPN —zapewni bezpieczny sposdéb komunikacji z siecig poprzez bezpieczny kanat VPN,

— udostepnienie terminala — zapewni bezpieczny sposdb komunikacji z siecig poprzez bezpieczny
terminal,

— udostepnianie portu do baz danych - zapewni bezpieczny sposéb komunizacji
z siecig poprzez IP i port pozwalajacy na komunikacje z bazg danych.

Zamawiajgcy przekaze kazdej osobie z podanej listy uzytkownikow  Wykonawcy,

wg listy zataczonej do Umowy powierzenia przetwarzania danych osobowych, zestaw

odpowiadajgcych im identyfikatorow (login) wraz z ich hastami dostepu oraz innymi parametrami

niezbednymi do zestawienia zdalnego potgczenia.

Wszystkie dane dotyczace parametrow logowania zostang przekazane w ciggu trzech dni roboczych

od dnia zawarcia Umowy.

Zdalne rozwigzywanie problemdw zgtoszonych przez Zamawiajgcego prowadzone bedzie z siedziby

Wykonawcy w Dni Robocze w Godzinach Roboczych.

14. Jezeli nie jest mozliwe zdalne rozwigzywanie problemu zgtoszonego przez Zamawiajgcego lub nie

mozna wskazac¢ takiego zastepczego sposobu uzytkowania Systemu, ktory umozliwia jego

funkcjonowanie i tymczasowo rozwigzuje zgtoszony problem bez naruszenia integralnosci bazy
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danych, wéwczas Wykonawca zobowigzuje sie do rozwigzywania probleméw bezposrednio w

miejscu zainstalowania Systemu.

5. POMOC TELEFONICZNA
1. Pomoc Telefoniczna polega na swiadczeniu pomocy telefonicznej dotyczace] biezgcej eksploatacji
Systemu.
2. Pomoc Telefoniczna dostepna jest pod ustalonym numerem telefonu
3. Pomoc Telefoniczna nie obejmuje udzielania informacji dotyczgcych instalacji systemu
operacyjnego, administrowania bazg danych oraz konfiguracji serwera i stacji roboczych.

4. Telefon serwisowy Wykonawcy ma stuzy¢ wytacznie do swiadczenia ustug serwisowych w
przypadku braku dostepu do narzedzie HelpDesk lub wystgpienia awarii (btedu krytycznego).
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