Zatgcznik nr 1

Zespoty swiadczgce ustugi wytgcznie na potrzeby systeméw medycznych

Aktualizacja Systemu w zakresie niezbhednym do naprawy btedéw.

TA|

Aktualizace wykonywane w dni robocze, w godzinach 7:00 - 20:00

TAK

Modyfikacje Systemu uwzgledniajgce zmieniajgce sie przepisy prawa powszechnie obowigzujacego

lub zarzgdzenia jednostek nadrzednych takich jak Narodowy Fundusz Zdrowia, Ministerstwo Zdrowia, Samorzgdowy Wydziat
Zdrowia, a takze wytycznych wynikajgcych z obowigzujgcych wyktadni prawnych lub wskazéwek jednostek nadrzednych (np.
Narodowy Fundusz Zdrowia, Ministerstwo Zdrowia, Samorzadowy Wydziat Zdrowia, inne), w zakresie modutdw Systemu
posiadanych przez Zamawiajacego w dacie zawarcia umowy serwisowej * .

Aktualizacja Systemu do nowych wersji

llos¢ osdb upowainionych do obstugi zgtoszen

UstaTana
indywidualnie
{minimum 9)

Dostep do portalu CGM Connect {m.in. Dokumentacja, forum uzytkownikdw, lista zmian prawnych)

Udziat w spotkaniach grupy CGM Connect

Staty monitoring pracy systemu

Woysytka biuletynu informacyjnego CGM

Dostep do dedykowanego interenetowego Systemu Obstugi Zgtoszen

Mozliwosc¢ zgtaszania btedow i usterek poprzez interenetowy Systemu Obstugi Zgtoszen

Mozliwosc zgtaszania btedow za posrednictwem Centrali Telefonicznej (CT)

Mozliwosc udziatu w cyklicznych webinariach szkoleniowych CGM

Dedykowany opiekun klienta dostepny w trybie 8/5 (dni robocze Pon-Pt 8:00 - 16:00)

Mozliwos¢ realizacji tele - lub wideokonsultacji serwisowych

Wsparcie domenowych zespotéw kompetencyjnych

Dostep do stanowiska konsultanta Biura Obstugi Klienta w trybie 8/5 (dni robocze Pon-Pt 8:00 - 16:00)

Dedypowany opiekun Biura Obstugi Klienta

Raportowanie stanu realizacji umowy

 TAK

Dedykowana linia telefoniczna dla btedéw blokujacych

Dostep do stanowiska konsultanta Biura Obstugi Klienta w trybie 24/7 “TAK
Rejestracja btedéw w Systemie Obstugi ngosze-ﬁ przez konsultanta Biura Obstugi Klienta “TAK
Czas reakcji na Btedy blokujgce (Status VERY HIGH) max. 2h
Czas reakcji na Btedy krytyczne (Status HIGH) max. 4h
Czas reakcji na usterki max. 8h




Czas naprawy Bledéw blokujacych (Status VERY HIGH) max. 8h

Czas naprawy Bteddw krytycznych (Status HIGH) max.72h

Czas naprawy Usterki (pozostate) max.480h
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Ustugi zwigzane z zakresem rozliczen, raportowania i sprawozdawczosci

Asysta konsultanta przy rozliczeniach z NFZ TAK

Konsultacje w zakresie rozliczen i sprawozdawczosci TAK

Konsultacje w zakresie tworzenia nowych raportéw i wydrukow TAK

Przygotowanie dedykowanych raportéw i wydrukéw TAK

Pomoc w przygotowaniu danych przekazywanyci do jednosiex nadizedinych | wspdlipracujgcych (np. Narodowego Funduszu TAK

Zdrowia, Wydziatu Zdrowia odpowiedniego urzedu, bankow)

Ustugi zwigzane z insfrastruktura IT

Aktualizacja silnika bazy danych (pod warunkiem wsparcia producenta i praw do aktualizacji produktu) TAK
Aktualizacja systemdw operacyjnych i wirtualizacyjnych (pod warunkiem wsparcia producenta i praw do aktualizacji TAK. ’

produktu)

Aktualizacja dostarczonych narzedzi administratora (np. narzedzie do monitoringu, wykonywania kopii zapasowych) TAK

Konsultacje z zakresu mechanizméw bezpieczeristwa (kopie bezpieczeristwa, odzyskiwanie danych z kopii zapasowych)

Konsultacje w zakresie administrowania systemem operacyjnym i rozszerzeniami sprzetowymi TAK
Konsultacje w zakresie administrowania motorem bazy danych TAK
Konsultacje w zakresie administrowania siecig i urzgdzeniami sieciowymi TAK
Konsultacje w zakresie administrowania srodowiskiem VMware TAK
Instalacja i konfiguracja dodatkowego systemu CGM do wykonywania kopii zapasowych pomiedzy serwerami TAK
Wsparcie w usuwaniu awarii Systemu powstatej z winy Klienta lub wskutek wypadkéw losowych TAK
Wsparcie w diagnozie problemdw infrastruktury sieciowej i sprzetowej niezwigzanej z Systemem. TAK
Optymalizacja Systemu uwzgledniajgca potrzeby Klienta (baza danych, system operacyjny) TAK
Aktualizacja systemu VMware (pod warunkiem aktualnego wsparcia producenta i praw do aktualizacji produktu) TAK
Pomoc w awaryjnym odtwarzaniu lub przenoszeniu danych na zgdanie TAK
Audyt sieci teleinformatyczej TAK
Konsultacje -

Wsparcie w zakresie rekonfiguracji modutéw i funkcjonalnosci Systemu TAK
Doradztwo w zakresie rozbudowy Systemu o kolejne moduty TAK
Mozliwosc zgtoszenia uwag i propozycji modyfikacji Systemu za pomocg Systemu Obstugi Zgtoszeri TAK
Telefoniczne konsultacje w zakresie obstugi Systemu TAK

Konsultacje w zakresie optymalnego wykorzystania oraz dostosowania Systemu TAK




Szkolenia

Szkolenia w siedzibie klienta i dodatkowe konsultacje z zakresu oprogramowania CGM TAK
Szkolenia w siedzibie klienta i dodatkowe konsultacje z zakresu infrastrukruty IT TAK
Mozliwos¢ uczestnictwa w szkoleniach organizowanych w Centrum Szkoleniowym CGM TAK

Dodatkowy pakiet godzin miesiecznych na ustugi serwisowe min. 15

Cena katalogowa netto osobogodziny dodatkowych ustug serwisowych (ponad zakupiony pakiet opisany w punkcie powyiej

Cena katalogowa netto osobogodziny modyfikacji kodu Zrodtowego aplikacji




Zatacznik nr 2 do SIWZ - zakres ustug serwisowych Systemu Laboratoryjnego

l. Zakres obstugi serwisowej i biezgcy nadzor nad systemem laboratoryjnym LAB3000:

a) Pracy serwisu: 24 h/dobe/7 dni w tygodniu.
Dane adresowe serwisu (adres, numery telefonu i telefaksu, adresy www i email):

faks nr: *

telefon nr:*

email:*

www:*

b) Czasu reakcji: 2 godziny od momentu zgtoszenia przez Zamawiajgcego do momentu
podjecia reakcji przez Wykonawce.

c) Czasu usuniecia awarii: do 8 godzin - liczony od ustalonego czasu reakgji.

d) Czas usuniecia bfedu krytycznego: max. nastepny dzien roboczy po wystgpieniu
zdarzenia.

Przy czym pod pojeciem dni roboczych strony rozumiejg dni powszednie od poniedziatku
do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

e) Czas usuniecia usterki: do 14 dni - liczony od ustalonego czasu reakcji.

Il. Wszystkie czynnosci serwisowe realizowane beda lokalnie w siedzibie Zamawiajgcego lub zdalnie.
W przypadku $wiadczenia ustugi serwisu zdalnego, Zamawiajacy zastrzega sobie prawo, w
szczegblnych przypadkach, do wezwania Wykonawcy do stawienia sie w siedzibie Zamawiajgcego,
celem usuniecia btedu w aplikacji czy oméwienia modyfikacji.

Podac*



Zatacznik nr 3 do SIWZ - opis ustug serwisowych Systemu Administracyjnego

1. Zakres opieki technicznej i konserwacyjnej ustug zwigzanych z utrzymaniem sprawnego
i efektywnego funkcjonowania systemu oprogramowania czesci administracyjne;j.

1.1. Opieka eksploatacyjna nad Oprogramowaniem stanowigca pakiet ustug Wykonawcy
zapewniajacy mozliwosé szybkiego i sprawnego rozwigzywania problemoéw, zwigzanych
z wykorzystaniem systemu informatycznego opartego na rozwigzaniu SIMPLE.ERP,
XPRIMER.HRM/CRM, obejmuje:

- udostepnianie i instalacja nowych wersji Oprogramowania udostepnionych przez
Producenta (Upgrade’éw) o zwigkszonej funkcjonalnosci, dostosowanie systemu do
zmieniajgcych sie przepiséw prawa w ramach posiadanych licencji/funkcjonalnosci;

- eliminacje Usterek Oprogramowania i diagnozowanie zgtaszanych Problemow
za posrednictwem faxu* (nr fax. ... ), poczty elektronicznej* (adres email:
, oraz dedykowany internetowy system zgtoszen;

- dostep do Internetowego Systemu Zgtoszen pod adresem™®: ..o s

- bezposredni kontakt telefoniczny z Koordynatorem wspétpracy monitorujgcego jakosé
swiadczonych ustug* (nrtel.; ...coeeeecevececernnn. ).

W ramach opieki eksploatacyjnej, Wykonawca wyznacza do nadzoru realizacji prac dla
Zamawiajacego osobe, odpowiedzialng za zapewnienie odpowiedzialnej jakosci
Swiadczonych ustug.

Gwarantowane Czasy reakcji na zgtaszane Problemy i czasy naprawy Usterek:

Kod waznosci Czas reakcji Czas naprawy
Najszybciej jak to mozliwe, lecz nie pdZniej niz w ciggu 20
Najszybciej jak to moiliwe, lecz nie dni roboczych od momentu zdiagnozowania Usterki,
Krytyczny poZniej niz w ciggu 16 godzin roboczych poprzez zastosowanie tymczasowego rozwigzania
od daty zgtoszenia. zastepczego (umozliwiajqcego prace) lub rozwigzania

wtasciwego (update).

Najszybciej jak to mozliwe, lecz nie Najszybciej jak to mozliwe, lecz nie pdiniej niz w terminie
Normalny péZniej niz w ciggu 5 dni roboczych od | zadeklarowanych przez Wykonawce po zdiagnozowaniu
daty zgfoszenia. Usterki.

1.2. Opieka konsultacyjno-wdrozeniowa (w ramach dodatkowego pakietu godzinowego)
obejmuje:

1. Wykonywanie analiz i wycen modyfikacji funkcjonalnych Oprogramowania na zlecenie
Uzytkownika,

2. Realizacje prac wdrozeniowych zgodnie z biezgcymi potrzebami Zamawiajgcego,
zwigzanych z rozszerzeniem lub zmianami zakresu wykorzystania systemu,

3. Realizacje ustug konsultacyjnych w siedzibie Zamawiajacego, zapewniajgcych efektywne
i profesjonalne doradztwo w zakresie eksploatacji Oprogramowania,

4. Realizacje przez konsultantow Wykonawcy szkolen doskonalgcych  zgodnie
z zapotrzebowaniem Zamawiajacego,

5. Opracowywanie procedur eksploatacyjnych i instrukcji stanowiskowych.

6. Oferowany dodatkowy Pakiet godzin miesiecznie (w cenie ryczattu) na realizacje ustug
serwisowych, konsultacyjno - wdrozeniowych, z mozliwoscia przenoszenia
niewykorzystanych godzin na kolejne miesigce (minimum 10 godzin miesiecznie)



7. Cena brutto osobogodziny dodatkowych ustug serwisowych swiadczonych zdalnie
(ponad zakupiony pakiet): (zgodnie ze zfozonq ofertq).

Do kosztéw prac realizowanych w siedzibie Zamawiajacego mogg by¢ doliczane koszty
dojazdéw konsultantéw.

W ramach opieki konsultacyjno-wdrozeniowej, do wspoétpracy z Zamawiajagcym zostang
wyznaczeni konsultanci, ktérzy beda odpowiedzialni za S$wiadczenie ustug w zakresie
odpowiednich modutéw systemu. Wykonawca zapewni mozliwos¢ wyboru przez
Zamawiajgcego konsultantow.

2. Definicja pojeé:

Producent - twodrca i witasciciel autorskich praw majatkowych do Oprogramowania,
bedacego utworem w rozumieniu Ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, w
szczegblnosci: SIMPLE S.A. z siedzibg w Warszawie, ul. Bronistawa Czecha 49/51 dla
Oprogramowania SIMPLE.ERP, oraz EQ System Technology Sp. z 0.0. 2 siedzibg w Dabrowie
Gérniczej, ul. Sw. Antoniego 50, dla Oprogramowania SIMPLE.CRM/BPM, eSIMPLE.HRM i
XPRIMER.

Oprogramowanie — oznacza oprogramowanie komputerowe lub jego czes¢, wprowadzone
na rynek przez Producenta, obejmujgce wykonywalny maszynowo kod programu - bedacy
utworem w rozumieniu Ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych — utrwalony na
nosnikach magnetycznych lub optycznych.

Specyfikacja - wykaz funkcji Oprogramowania i sposdb ich realizacji okreslony w
dokumentacji uzytkowej oraz - w szczegdlnosci - lista i postac raportow emitowanych przez
Oprogramowanie.

Upgrade - nowa wersja Oprogramowania, ktéra w stosunku do poprzedniej wersji tego
Oprogramowania ma zmieniong Specyfikacje.

Update — nowa wersja Oprogramowania, ktéra w stosunku do poprzedniej wersji tego
Oprogramowania ma usuniete ujawnione w czasie miedzy dwoma Upgrade’ami Usterki,
natomiast ma niezmieniong lub zmieniong w nieznacznym stopniu Specyfikacje.

Problem - niedziatanie lub dziatanie Oprogramowania uznane przez Uzytkownika za
niezgodne ze Specyfikacjq, zgtoszony Wykonawcy przez Uzytkownika. Zgtoszenie Problemu
moze rowniez dotyczy¢ potrzeb szkoleniowych i rozwojowych zwigzanych z eksploatacja
Oprogramowania.

Usterka — niezdolnos¢ Oprogramowania do realizacji funkcji zgednie ze Specyfikacjq,
wynikajaca z przyczyn, za ktére odpowiada Producent lub Wykonawca (SIMPLE).

Kod waznosci (normalny lub krytyczny) - kod przypisany kazdemu zgtaszanemu przez
Uzytkownika Problemowi. Kod waznosci: Krytyczny przypisywany jest jedynie Problemom
uniemozliwiajgcym biezacy eksploatacje Oprogramowania.

Czas reakcji - czas od momentu zgtoszenia Problemu przez upowaznionego pracownika
Uzytkownika do momentu przystapienia przez Wykonawce do Diagnozowania problemu.

Diagnozowanie problemu — dziatania podejmowane przez Strony Umowy majace na celu
ustalenie istoty i ewentualnych przyczyn powstania Problemu, w razie koniecznosci,



polegajace na odtworzeniu Problemu w Srodowisku testowym. Ustalenie istoty i przyczyn
jest niezbedne miedzy innymi w celu okreslenia, czy powstaty Problem jest Usterkgq.

Srodowisko testowe — zastepcze $rodowisko pracy Oprogramowania zgodne ze specyfikacja
i parametrami Wyznaczonego wyposazenia, przygotowane przez Uzytkownika lub
Wykonawce do celéw testowania i symulowania dziatania Oprogramowania.

Godziny robocze/Dni robocze - godziny pracy Wykonawcy (od 8.00 do 16.00, od
poniedziatku do piatku, z wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy).

*podad



