Sprawa 26/2022 Zatfgcznik nr 3 do SWZ

Opis przedmiotu zamowienia

Dotyczy: Dostep do nowych wersji oprogramowania HIS — Medicus, realizacja opieki

serwisowej w zakresie eksploatacji produktu oraz dostarczenie aktualnych
licencji BLOZ.

Zadanie nr 1 - ZAKRES UStUGI SERWISU OPROGRAMOWANIA

Ip. | Ustuga

1. Udostepnianie oficjalnie wydawanych przez Wykonawce Napraw, Wersji i Wydan Systemu w
okresie trwania Umowy, w tym dotyczgcych zmian przepisow prawa.

2. Udostepnianie dokumentacji zwigzanej z Naprawg, Wersjg i Wydaniem Systemu.

3. Swiadczenie pomocy telefonicznej przy eksploatacji Systemu zgodnie z procedurg pomocy
telefonicznej (hot-line) w godzinach od 8:00 do 15:00.

4, Biezgce usuwanie dysfunkcji ujawnionych w Systemie na zasadach okreslonych w

Procedurze podejmowania prac serwisowych.

TRYB ZGtASZANIA WYSTAPIENIA DYSFUNKCIJI SYSTEMU

Przyjmowanie zgtoszen nastepuje poprzez narzedzie Helpdesk, zgodnie z regulaminem dostepnym
na stronie Wykonawcy, a w przypadku braku dostepnosci narzedzia HelpDesk za pomoca telefonu
badz e-maila.

. Zgtoszenie serwisowe realizowane drogg internetowg uznaje sie za dokonane z chwilg wptyniecia
do Zamawiajgcego potwierdzenia przyjecia zgtoszenia serwisowego, na adres poczty elektronicznej
podany w zgtoszeniu serwisowym — potwierdzenie wysytane jest automatycznie.

Zgtoszenie serwisowe dokonane w czasie innym niz godziny robocze w dniu roboczym uznaje sie za
dokonane w pierwszej godzinie roboczej dnia roboczego, w ktérym dokonano zgtoszenia
serwisowego lub najblizszego dnia roboczego nastepujgcego po dniu dokonania zgtoszenia
serwisowego.

PROCEDURA PODEJMOWANIA PRAC SERWISOWYCH

Wykonawca podejmuje prace serwisowe na podstawie zgtoszenia serwisowego oraz dokonuje
weryfikacji i kwalifikacji statusu wskazanego przez Zamawiajgcego.

Zmiana kwalifikacji statusu zgtoszenia serwisowego wymaga pisemnego uzasadnienia oraz
powiadomienia Zamawiajgcego (e-mail).

Zamawiajgcy dotozy wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy dokonania naprawy
zgtoszonych standw, krytycznych, awarii, btedéw lub usterek Systemu, a w szczegdlnosci zapewni
przedstawicielom Wykonawcy zdalny dostep do Systemu Zamawiajgcego.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za nie usuniecie dysfunkcji Systemu, spowodowane
niewypetnieniem przez Zamawiajgcego obowigzkéw wymienionych w pkt 3.

Ewentualna odmowa zapewnienia dostepu do Systemu winna zosta¢ dokonana w formie
pisemnej i niezwtocznie przedstawiona Wykonawcy wraz z uzasadnieniem.
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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.
Wykonawca dotozy staran, aby podjecie dziatan dotyczgcych usuniecia dysfunkcji Systemu
nastgpito w mozliwie krétkim czasie tak, aby ucigzliwo$¢ spowodowana jej istnieniem byta dla
Zamawiajgcego jak najmniej ktopotliwa, nie dtuzej jednak niz:
a) 4 godziny dla stanu krytycznego,
b) 4 dnirobocze dla awarii,
c) 10 dnirobocze dla btedu,
d) 30 dni roboczych dla usterki.
od momentu potwierdzenia zgtoszenia serwisowego w przypadku, gdy naprawa moze by¢
wykonana z wykorzystaniem zdalnego dostepu.
Czas usuniecia zostaje automatycznie wydtuzony o czas przetwarzania na komputerze, jezeli czas
ten przekracza 8 godzin np. w wyniku archiwizacji lub kopiowania baz danych. Przedtuzenie
powinno by¢ kazdorazowo udokumentowane.
Realizacja zgtoszenia w terminach podanych w pkt. 7 obowigzuje jezeli przyczyna zgtoszenia
serwisowego lezy po stronie Wykonawcy.
W przypadku, jezeli przyczyna zgtoszenia serwisowego nie jest zwigzana bezposrednio
z dysfunkcjg Systemu, czas realizacji zgtoszenia moze zosta¢ wydtuzony o czas realizacji innych
czynnosci niezbednych do przywrdcenia stanu funkcjonalnosci.
W przypadku, gdy realizacja zgtoszenia wymaga wyjazdu do siedziby Zamawiajgcego, Strony ustalg
date i godziny wykonania ustugi.
Zamawiajgcy zostanie poinformowany pisemnie przez Wykonawce o ustalonych przyczynach
dysfunkcji celem unikniecia w przysztosci podobnych zdarzen.
Wykonawca zastrzega sobie prawo rozwigzywania szczegdlnie ztozonych probleméw w drodze
update.
Strony zapewnig wzajemng wspotprace na etapie testowania Systemu w warunkach
rzeczywistych w jednostkach organizacyjnych Zamawiajgcego, ktére zmierza do eliminacji
dysfunkcji Systemu.
Realizacje zgtoszenia serwisowego uznaje sie za zakonczong z chwilg przywrécenia Stanu
funkcjonalnosci Systemu.
Pomoc Telefoniczna polega na swiadczeniu konsultacji telefonicznych dotyczgcych eksploatacji
i korzystania z Systemu i realizowana jest w dni robocze w godzinach roboczych.

Pojecia i definicje
Na potrzeby niniejszego postepowania stosuje sie nastepujgce pojecia i definicje:

1.

Strony Umowy — uogdlnione pojecie stosowane zamiennie do okreslenia Zamawiajgcego
i Wykonawcy jednoczesnie.

Cel Umowy — przyczyny oraz oczekiwane wyniki, dla osiggniecia ktérych Strony podjety
wspotprace i zawarty Umowe.

Przedmiot Umowy — catoksztatt zagadnien realizowanych w ramach Umowy ukierunkowanych na
osiggniecie Celu Umowy.

System — taczne okreslenie dla oprogramowania — HIS — Medicus On-Line lub innego
wystepujgcego u Zamawiajgcego, do ktérego prawa autorskie posiada Wykonawca, bez wzgledu
na nazwe handlowa.

Awaria — oznacza btad Systemu, uniemozliwiajgcy prawidtowe uzytkowanie Systemu lub jego
czesci, ktory nie prowadzi do zatrzymania eksploatacji Systemu.
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Backup — wykonanie kopii bezpieczenstwa danych pozwalajgcych na odtworzenie

i przywrécenie srodowiska po wystgpieniu awarii, majgce stuzy¢ do odtworzenia oryginalnych
danych w przypadku ich utraty lub uszkodzenia; jakos$¢ odtworzonych danych powinna byé
dostosowana do ustalonego uprzednio poziomu ryzyka, ktéry poniesie Zamawiajgcy (poziom
ryzyka determinuje cyklicznos¢ wykonywania backup'éw).

Baza Danych — zbidér wszystkich danych zewidencjonowanych za pomocg Systemu.

Btad — powtarzalne dziatanie Systemu niezgodne 1z jego dokumentacjg uzytkows,
uniemozliwiajgce wykonanie czesci jego funkcji.

Czas reakcji — czas liczony od momentu zgtoszenia Dysfunkcji Wykonawcy przez Zamawiajgcego
do momentu potwierdzenia przez Wykonawce rozpoczecia prac naprawczych w godzinach pracy
serwisu.

Czas Roboczy — czas pracy liczony w Dni Robocze, w ktérym swiadczona jest pomoc telefoniczna
przy eksploatacji Systemu.

Dzien Roboczy — dzien kalendarzowy od poniedziatku do piatku z wytgczeniem sSwiat i dni
ustawowo wolnych od pracy.

Dokumentacja — dokument papierowy lub elektroniczny opisujacy System i zasady uzytkowania
Systemu.

Dysfunkcja — zbiorcze okreslenie dla bteddéw, usterek, awarii i standw krytycznych.

Godziny robocze — czas pracy liczony w Dni Robocze w godzinach 8 — 16.

Konsultacja — serwis polegajacy na swiadczeniu ustug doradczych.

Konsultant serwisowy — osoba fizyczna posiadajgca odpowiednie kwalifikacje uprawniajgce do
realizowania Serwisu.

Naprawa — modyfikacja Systemu usuwajgca btgd Systemu.

Partner — podmiot realizujgcy czes¢ przedmiotu umowy jako podwykonawca.

Pomoc Telefoniczna — swiadczenie pomocy telefonicznej dotyczacej eksploatacji i korzystania
z Systemu.

Procedura — schemat postepowania lub opis czynnosci, w jaki winien by¢ realizowany okreslony
fragment Przedmiotu Umowy.

Publikacja — udostepnienie Systemu zawierajgcego zmieniong funkcjonalnosc.

Serwer — sprzet komputerowy, na ktérym zainstalowana jest baza danych wykorzystywana przez
System.

Serwis — ustuga o charakterze technicznym, organizacyjnym, doradczym lub/ i szkoleniowym,
przeznaczona do zapewnienia stabilnej pracy Systemu.

Stan funkcjonalnosci - stan Systemu nie powodujgcy ucigzliwosci w uzytkowaniu oraz nie
wymagajacy podjecia zgtoszenia serwisowego.

Stan Krytyczny — nieprawidtowos¢ Systemu, ktéra prowadzi do zatrzymania eksploatacji systemu,
utraty danych lub naruszenia ich spéjnosci, w wyniku ktérego niemozliwe jest prowadzenie
biezgcej dziatalnosci przy uzyciu Systemu.

Upgrade — nowa wersja Systemu zwigzana ze stworzeniem nowej funkcjonalnosci.

Update — aktualizacja Systemu w wyniku zmian przepiséw, zwigzanych bezposrednio i posrednio
z systemem ochrony zdrowia, w zakresie tej samej wersji Systemu.

Usterka— dziatanie Systemu niezgodne z dostarczong do niego dokumentacjg, nie uwzglednienie
przez to oprogramowanie znanych btedéw platformy sprzetowej lub btedéw w oprogramowaniu
narzedziowym lub stanowiskowym, nie uniemozliwiajgce jednak wykonania jego funkcji.

Wersja — okresowa Publikacja Systemu uwzgledniajgca Naprawy i zmiany dokonane w okresie od
poprzedniej Publikacji Systemu. Wydanie Wersji obejmuje réwniez opis nowej Funkcjonalnosci
Systemu.



30. Wydanie — okresowa Publikacja Systemu obejmujgca nowg funkcjonalnos¢ Systemu oraz nowg

Dokumentacje.

31. Zdalny Dostep — analogowe lub cyfrowe tacze wydajnej transmisji danych pomiedzy weztem

infrastruktury siedziby Wykonawcy, a weztem infrastruktury zapewnianym przez Zamawiajgcego,
umozliwiajgce realizowad ustugi serwisowe lub konfiguracyjne.

32. Zgtoszenie Serwisowe — procedura zgtaszania probleméw z funkcjonowaniem systemu

u Zamawiajacego.

WARUNKI ZDALNEGO DOSTEPU WYKONAWCY DO ZASOBOW ZAMAWIAJACEGO
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Zdalny dostep zostanie udostepniony Wykonawcy przez Zamawiajgcego w terminie 3 dni roboczych
od dnia wejscia w zycie Umowy.
Zamawiajgcy udostepnia Wykonawcy zdalny dostep do zasobdw przez caty okres trwania Umowy.
Do zdalnego dostepu upowaznieni sg pracownicy Wykonawcy wedtug przedstawionej listy.
Wykonawca nie bedzie przekazywat danych logowania (loginy i hasta) innym osobom niz
wymienione w zatgczonej liscie.
Bezposredni dostep do systemow 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 Zamawiajgcy udostepni
Wykonawcy wszelkie niezbedne dane do prawidtowej realizacji Zgtoszenia.
Wykonawca ma obowigzek natychmiast poinformowac¢ Zamawiajgcego o zakonczeniu prac przy
uzyciu zdalnego potaczenia.
Korzystajgc ze zdalnego dostepu Wykonawca:

a) bedzie wykorzystywac zdalny dostep wytacznie w celu realizacji Umowy,

b) bedzie przetwarzat dane wytgcznie w celu i zakresie niezbednym do nalezytego wykonania

Umowy

Zamawiajgcy okresla numery portow TCP wykorzystywanych w komunikacji.
Zamawiajacy zapewni jeden z ponizszych rodzajéw pofaczen:

a) VPN —zapewni bezpieczny sposéb komunikacji z siecig poprzez bezpieczny kanat VPN,

b) udostepnienie terminala —zapewni bezpieczny sposéb komunikacji z siecig poprzez bezpieczny

terminal,
c) udostepnianie portu do baz danych — zapewni bezpieczny sposéb komunizacji z siecig poprzez
IP i port pozwalajgcy na komunikacje z bazg danych.

Zamawiajgcy przekaze kazdej osobie z podanej listy uzytkownikdw Wykonawcy, wg zatgczonej listy,
zestaw odpowiadajgcych im identyfikatoréw (login) wraz z ich hastami dostepu oraz innymi
parametrami niezbednymi do zestawienia zdalnego potaczenia.
Wszystkie dane dotyczace parametrow logowania zostang przekazane w ciggu dwdéch dni roboczych
od dnia zawarcia Umowy.
Zdalne rozwigzywanie problemdw zgtoszonych przez Zamawiajgcego prowadzone bedzie z siedziby
Wykonawcy w dni robocze w godzinach roboczych.
Jezeli nie jest mozliwe zdalne rozwigzywanie problemu zgtoszonego przez Zamawiajgcego lub nie
mozna wskazac¢ takiego zastepczego sposobu uzytkowania Systemu, ktéry umozliwia jego
funkcjonowanie i tymczasowo rozwigzuje zgtoszony problem bez naruszenia integralnosci bazy
danych, wéwczas Wykonawca zobowigzuje sie do rozwigzywania probleméw bezposrednio
w miejscu zainstalowania Systemu.



Lista os6b upowaznionych moze zosta¢ zmodyfikowania, o czym Wykonawca niezwtocznie zawiadomi
Zamawiajgcego. Wiadomosc ze zaktualizowang listg oséb uprawnionych do realizacji oraz koordynacji
prac nalezy wystaé na it@szpital.uwm.edu.pl. Czas na nadanie uprawnien do dostepu do zasobdéw
Zamawiajgcego nie ma wptywu na czas realizacji zgtoszenia serwisowego.

Zadanie nr 2 DOSTOSOWANIE MODUtU WRAZ AKTUALIZACJA BLOZ

W ramach umowy serwisowej Wykonawca zobowigzany jest zapewnié aktualizacje lekospisu BLOZ
[wraz z modutem interakcje].
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