
Przedmiot Zapytania
1. Przedmiotem zapytania jest świadczenie usług serwisowych Oprogramowania Centrum firmy Marcel.
1. [bookmark: _Hlk149051270]Wykaz modułów Oprogramowania i liczbę stanowisk objętych Oprogramowaniem określa załącznik nr 1. 

Zakres Usług
1. W celu zapewnienia utrzymania eksploatacji oraz prawidłowego funkcjonowania Oprogramowania Centrum firmy Marcel wykonawca zobowiązuje się do wykonywania usług w następującym zakresie:
1) Serwisu Oprogramowania Centrum – na warunkach określonych poniżej,
2) modyfikacji i aktualizacji Oprogramowania – na warunkach określonych poniżej,
3) Świadczenia usługi udostępniania wyników na zewnątrz dla pacjentów i kontrahentów w formie serwisu eLaborat – na warunkach określonych poniżej,
4) Serwisu integracji systemu Centrum z systemami HIS AMMS firmy Asseco i Softmedica Medycyna Pracy w zakresie przesyłania zleceń i odsyłania wyników poprzez komunikację HL7 oraz przesyłania dokumentów wyników badań w postaci PIK HL7 CDA do repozytorium EDM AMDX firmy Asseco.
2. Zgłoszenia, Reakcje Serwisowe i Naprawy prowadzone będą:
1) w dni robocze w godzinach 8:00-16:00 telefonicznie pod nr …………………,
2) w dni robocze w godzinach od 16:00 do 8:00 dnia następnego oraz w niedziele i święta – wyłącznie zgłoszenia awarii: telefonicznie pod dyżurnym numerem telefonu (+48) ……………………….
3. Zakres przedmiotu usług zawiera także:
1) wsparcie w administrowaniu Oprogramowaniem;
2) wsparcie w definiowaniu raportów;
3) konserwację Oprogramowania w następującym zakresie;
· testowanie poprawności pracy Oprogramowania,
· robienie kopii zapasowych (kopii bezpieczeństwa),
· nadzór pracy Użytkowników,
· nadzór nad przyrostami pojemności bazy danych,
· prognozowanie koniecznej modernizacji Sprzętu Komputerowego,
· wczesne powiadamianie o pojawieniu się błędów programistycznych,
4) wsparcie w instalowaniu Oprogramowania na Sprzęcie Komputerowym,
5) kontrolę poprawności pracy Oprogramowania oraz raportowanie poprawności jego pracy
6) monitorowanie procesów na serwerze z wykorzystaniem oprogramowania NAGIOS, w tym monitorowanie kopii zapasowych.
7) podłączenie/wymiana analizatorów, przepięcie analizatora do innej stacji roboczej (zmiany łącznej liczby stacji roboczych i podłączonych do Oprogramowania analizatorów nie przekraczające 15% stanu początkowego).
4. Z zakresu przedmiotu usług wyłącza się usuwanie skutków awarii Systemu lub jego elementów oraz napraw wynikających z:
1) instalacji, czy też wymiany części lub akcesoriów komputerowych (w przypadku serwera wirtualnego również zmiany parametrów, zasobów lub priorytetów) bez wcześniejszego uzgodnienia z Wykonawcą,
2) instalacji, uruchamiania lub eksploatacji oprogramowania innego niż objęte umową (formatowanie, odtwarzanie zawartości dysków, usuwanie skutków działania wirusów, rekonfiguracje zasobów itp.) 
3) ingerencji w oprogramowanie lub bazy danych, w tym z braku zabezpieczenia przed dostępem osób nieuprawnionych oraz utratą danych spowodowaną w/w działaniami.
4) nieprawidłowej pracy Systemu spowodowanej wadami urządzeń, sprzętu komputerowego, niewłaściwą instalacją i działaniem systemów operacyjnych bądź sieciowych, awarii sieci energetycznej lub zaistnienia okoliczności siły wyższej, jak również odtwarzania danych uszkodzonych w wyniku awarii oraz usuwania skutków awarii innych niż niezbędne do uruchomienia Systemu, z wyjątkiem odtwarzania z ostatniej nieuszkodzonej kopii bezpieczeństwa.
5) awarii spowodowanych działaniem niezgodnym z instrukcjami użytkowania Systemu lub postanowieniami Umowy. 


Serwis oprogramowania
1. Na Serwis Oprogramowania składają się usługi, w zakres których wchodzi:
1) Udzielanie informacji i wsparcia w zakresie:
· skategoryzowanie wady oraz postępowanie w zależności od wskazanej kategorii wad aplikacyjnych związanych z obsługą oprogramowania Systemu, nie ujętych w załączniku opisującym uprawnienia i obowiązki Administratora lokalnego LSI 
· implementacji i konfiguracji Systemu u Użytkownika w zakresie wykraczającym poza uprawnienia i obowiązki Administratora lokalnego LSI.
2) diagnoza Nieprawidłowości Oprogramowania;
3) usuwanie Nieprawidłowości Oprogramowania;
4) wskazywaniem Rozwiązania zastępczego na czas usuwania Nieprawidłowości Oprogramowania.
5) Prowadzenie cyklicznych szkoleń Administratorów LSI. O terminach szkoleń Wykonawca informuje w formie mailowej z wyprzedzeniem.
6) Identyfikacja problemów z połączeniami między analizatorami a Systemem (Sterownikiem) z wyłączeniem:
a) wymiany wadliwych komponentów (dotyczy stacji roboczej) – za wyjątkiem stacji dzierżawionych przez firmę Marcel S.A. 
b) diagnostyki sieci Zamawiającego. 
7) Diagnozowanie uszkodzeń, naprawa i zapewnienie sprawności technicznej dostarczonych urządzeń komputerowych (za wyjątkiem eksploatacyjnego zużycia drukarek) - wyłącznie w przypadku sprzętu dzierżawionego od firmy Marcel S.A (w okresie dzierżawy) z wyłączeniem administrowania siecią Zamawiającego.
8) Analiza potrzeb i przekazywanie Użytkownikowi zaleceń w zakresie modernizacji, ewentualnie wymiany sprzętu komputerowego na nowy. W przypadku zgłoszenia przez Serwis Wykonawcy bezpośredniego zagrożenia awarią, brak realizacji Zamawiającego może stanowić podstawę do zawieszenia lub zmiany warunków prowadzenia usług serwisowych.
9) Okresowe, przynajmniej raz na kwartał,  sprawdzanie wydajności Systemu, zakończone przesłaniem Zamawiającemu raportu drogą mailową.
10) Wprowadzanie wynikających ze zmian przepisów prawnych aktualizacji użytkowanej wersji Systemu wraz z aktualizacją Dokumentacji.
11) Konfiguracja wykonywania kopii zapasowych.
12) Przyjmowanie i rozpatrywanie reklamacji.
2. Warunki świadczenia Serwisu Oprogramowania:
1) O Ile wykonawca nie postanowi inaczej, przygotowanie i instalacja oprogramowania serwerów fizycznych odbywa się w siedzibie Wykonawcy.
2) Zamawiający zapewni Wykonawcy możliwość Zdalnego dostępu do Infrastruktury Zamawiającego w okresie obowiązywania Umowy. Wykonawca zobowiązuje się do nadania upoważnień do przetwarzania danych osobowych wszystkim osobom, które będą przetwarzały powierzone dane w celu realizacji niniejszej umowy. Wykonawca zobowiąże pisemnie osoby wyznaczone do realizacji przedmiotu umowy do zachowania tajemnicy poprzez podpisanie zobowiązań według wzoru. 
3) Zamawiający zobowiązuje się dołożyć wszelkich starań w celu umożliwienia Wykonawcy dokonania Reakcji Serwisowej i Naprawy, a w szczególności:
a) oddelegowania odpowiednich pracowników Zamawiającego, w tym administratora Systemu i/lub pracowników odpowiednich służb technicznych,
b) zapewnić przedstawicielom Wykonawcy dostęp do Infrastruktury Zamawiającego i Oprogramowania, 
c) zapewnić przedstawicielom Wykonawcy odpowiednie warunki w trakcie świadczenia Serwisu Oprogramowania, ze szczególnym uwzględnieniem przepisów BHP.
3. Odmowa zapewnienia dostępu w tym Zdalnego dostępu do Infrastruktury Zamawiającego winna zostać dokonana w formie pisemnej i niezwłocznie przedstawiona Wykonawcy wraz z uzasadnieniem. 
4. Jeśli nie jest możliwe świadczenie Serwisu Oprogramowania przez Zdalny Dostęp, wówczas Wykonawca zobowiązuje się do świadczenia Serwisu Oprogramowania bezpośrednio w miejscu instalacji Oprogramowania.
5. Interwencje serwisowe w warunkach braku zdalnego dostępu do Systemu, jak również braku możliwości dostępu (do danych lub sprzętu), w wypadku, gdy jest on niezbędny do usunięcia awarii, zwalnia Wykonawcę z dotrzymania terminu jej usunięcia i obliguje Zamawiającego do zwrotu kosztów ewentualnego dojazdu serwisowego.
6. Zamawiający korzystając z Systemu, zobowiązany jest do przestrzegania zasad zawartych w przekazanych instrukcjach, zaleceniach i warunkach prowadzenia serwisu, w tym zasad zapewniających unifikację i jednolitą identyfikację danych wykorzystywanych w wymianie informacji z otoczeniem. 
7. Usługi serwisowe, z wyjątkiem usług związanych z usuwaniem awarii i ich bezpośrednich skutków, wykonywane są w dni robocze w godzinach 8:00 – 16:00. Realizacja plac planowych poza wskazanymi godzinami wymaga oddzielnych ustaleń. 
8. Gwarantowany Czas Reakcji wynosi 1 godzinę.
9. Gwarantowane Czas Naprawy błędów wynoszą:
1) w przypadku Błędu Krytycznego – 4 godziny
2) w przypadku Błędu Ważnego – 1 dzień
3) w przypadku Błędu Zwykłego –  3 dni
10. Wykonawca gwarantuje uruchomienie Systemu po Awarii, usunięcie możliwych do usunięcia jej skutków, w tym ewentualne odtworzenie bazy danych z ostatniej prawidłowo wykonanej kopii bezpieczeństwa, w terminie nie dłuższym niż 24 godziny od chwili przyjęcia zgłoszenia. Wykonawca gwarantuje utratę danych nie większą niż 24 godziny, liczonych jako czas od ostatniej kopii zapasowej do czasu wystąpienia awarii.
11. W przypadku klasyfikacji zgłoszenia jako innego niż Błąd Krytyczny stosuje się określenie początku realizacji usługi serwisowej zgodnie z poniższymi punktami:
1) w godzinach pomiędzy 17.00 a 24.00 dnia roboczego – traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 następnego dnia roboczego;
2) godzinach pomiędzy 0.00 a 8.00 dnia roboczego - traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 danego dnia roboczego;
3) w godzinach pomiędzy 8.00 a 16.00 dnia roboczego – traktowany jest jak przyjęty o godzinie zgłoszenia w dniu jego zgłoszenia;
4) w dniu ustawowo lub dodatkowo wolnym od pracy - traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 najbliższego dnia roboczego.

 Tryb realizacji Serwisu Oprogramowania
1. Tryb postępowania w przypadku wystąpienia Nieprawidłowości Oprogramowania: 
1) W razie wystąpienia Nieprawidłowości Oprogramowania upoważniony Użytkownik – Administrator Systemu lub Kierownik laboratorium powiadomi o tym fakcie Wykonawcę w drodze Zgłoszenia Serwisowego. 
2) Przekazanie Zgłoszenia Serwisowego, odbywa się poprzez adres email: ………… lub w szczególnie uzasadnionych przypadkach telefonicznie pod wskazane w § 3 numery telefonów pod warunkiem następczego potwierdzenia mailowego. Czas reakcji jest liczony od otrzymania maila. 
3) Zgłoszenie do serwisu powinno zawierać:
a) nazwę jednostki
b) datę i godzinę zgłoszenia
c) opis problemu, zrzut ekranu, etc. 
d) dane kontaktowe osoby koordynującej/uprawnionej do potwierdzenia wykonania czynności. 
4) Zgłoszenie Serwisowe dokonane w inny sposób niż określony w pkt 1, 2 powyżej nie wywołuje żadnych skutków prawnych i faktycznych, w szczególności nie zobowiązuje Wykonawcy do podjęcia Reakcji Serwisowej;
5) W przypadku niespełniania wymagań dla skutecznego Zgłoszenia Serwisowego lub braku wystarczających informacji do podjęcia Reakcji Serwisowej, Wykonawca bez zbędnej zwłoki zwraca się do upoważnionego Użytkownika dokonującego Zgłoszenia Serwisowego o podanie niezbędnych informacji umożliwiających podjęcie czynności zmierzających do Naprawy. 
2. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialności za brak Reakcji Serwisowej i Naprawy spowodowane niewypełnieniem lub nienależytym wypełnieniem przez Zamawiającego obowiązków.
3. Wykonawca nie świadczy Serwisu Oprogramowania w zakresie oprogramowania innych producentów. W przypadku gdy Nieprawidłowość Oprogramowania wynika z nieprawidłowości w zakresie konfiguracji/nieprawidłowości działania Infrastruktury Zamawiającego, Wykonawca ma prawo żądać odrębnego wynagrodzenia za czynności Reakcji Serwisowej i Naprawy, przy czym czynności te mogą być podjęte po potwierdzeniu przez obie Strony co najmniej w formie dokumentowej warunków realizacji tych działań.

Modyfikacja i aktualizacja Oprogramowania
1. Wykonawca zobowiązuje się do:
1) informowania Zamawiającego o Aktualizacjach, poprzez przesłanie wiadomości Zamawiającemu na adres email: informatyka@4wsk.pl,  Wyjątkiem są aktualizacje (wynikające z przepisów prawa) znacząco zmieniające funkcjonalności Systemu lub organizację pracy, których termin i tryb przeprowadzenia jest indywidualnie uzgadniany z Użytkownikiem.
2) dostarczania Aktualizacji wraz z aktualną Dokumentacją.
2. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialności za skutki niezgodnej z Dokumentacją instalacji przez Zamawiającego Aktualizacji, w tym również za utratę danych.
3. Wykonawca po wcześniejszym umówieniu wykona instalację Aktualizacji. Instalacja będzie wykonywana w dni robocze w godzinach ustalonych z Zamawiającym.
4. Wykonawca zastrzega sobie możliwość niewykonania aktualizacji Systemu w momencie gdy wprowadzenie zmian wymaga rozbudowy serwera/reinstalacji, zmiany zostaną wprowadzone po rozbudowaniu/reinstalacji , która jest niezależna od Wykonawcy, chyba że umowa stanowi inaczej.
5. Wykonawca zastrzega sobie prawo do przerwy w pracy Systemu przynajmniej 1 raz w roku na ok. 4 godzin, w terminie uzgodnionym z Użytkownikiem, w celu przeprowadzenia prac konserwacyjno-aktualizacyjnych. .

Zasady odpowiedzialności
1. Strony ustanawiają odpowiedzialność za niewykonanie lub nienależyte wykonanie zobowiązań wynikających z niniejszej umowy, w formie kar umownych w następujących przypadkach i wysokościach:
a. za niedotrzymanie Czasu Naprawy Błędu Krytycznego z przyczyn leżących po stronie Wykonawcy, Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 500,00 zł brutto za każdą rozpoczętą godzinę zwłoki.
b. za naruszenie przez Wykonawcę obowiązku zachowania poufności, Wykonawca zapłaci karę umowną w wysokości 5 % wartości brutto Umowy za każdy przypadek naruszenia;
c. za przekroczenie czasu odtworzenia Systemu po awarii oraz utratę danych określonych w § 4 pkt 10 Wykonawca zapłaci karę umowną w wysokości 300,00 zł brutto za każdą rozpoczętą godzinę przekroczenia oraz  10 % wartości brutto Umowy za utratę danych.
2. Kary umowne nie będą naliczane za okres dojazdu serwisanta, jeśli brak możliwości dokonania naprawy zdalnej wynikał z przyczyn niezawinionych przez Wykonawcę.
3. Żadna ze Stron nie będzie ponosiła odpowiedzialności z tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania jakiegokolwiek zobowiązania wynikającego z Umowy, jeśli niewykonanie lub nienależyte wykonanie Umowy spowodowane będzie przyczynami niezależnymi od Strony, zwłaszcza takimi jak: 
1) siła wyższa, określona w §10 Umowy.
2) niewykonanie lub nienależyte wykonanie przez drugą Stronę zobowiązań określonych w Umowie.
4. Strony nie ponoszą odpowiedzialności z tytułu utraconych korzyści. 
5. Zamawiający może dochodzić odszkodowania przewyższającego kary umowne na zasadach ogólnych K.C.
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Usługi udostępniania wyników na zewnątrz dla pacjentów i kontrahentów w formie serwisu eLaborat
1.	Wykonawca zapewni:
–	zapewnienie i utrzymywanie niezbędnej infrastruktury techniczno-informatycznej;
–	automatyczne pobieranie (kopiowanie) danych (w uzgodnionym zakresie) z bazy danych Laboratoryjnego Systemu Informatycznego (LIS) użytkowanego przez Zlecającego;
–	administrowanie Serwisem;
–	zapewnienie użytkownikom dostępu do Serwisu, zgodnie z posiadanymi uprawnieniami;
–	zabezpieczenie powierzonych danych przed utratą i nieupoważnionym dostępem; 
–	zapewnienie właściwej dokumentacji wykonywanych czynności, w tym umożliwienie odtworzenia historii dostępu do danych (przez Zlecającego, Wykonawcę i użytkowników Serwisu).
2.	Usługa świadczona będzie na sprzęcie i za pomocą narzędzi informatycznych Wykonawcy. 
3.	Wykonawca odpowiada za sprawne działanie Serwisu, w tym zapewnienie dostępu do niego dla wszystkich jego użytkowników, zgodnie z ich uprawnieniami. Zlecający odpowiada za zapewnienie automatycznego dostępu do bazy LIS.
4.	Dostęp do danych Zlecającego przechowywanych i przetwarzanych przez Serwis jest realizowany w formie potwierdzonego hasłem logowania indywidualnego.
5.	Indywidualne prawa dostępu i zakres udostępnianych danych są realizowane automatycznie, na podstawie zapisów Zlecającego w bazie danych LIS, zgodnie z funkcjonalnością i zasadami działania Serwisu.

Załącznik nr 1   WYKAZ ELEMENTÓW SYSTEMU:
	
	Element Systemu
	Liczba
użytkowanych elementów

	1. 
	Moduł Bazowy (zakład/laboratorium/baza danych)
	--1--

	1. 
	Moduł Analityka
	--1--

	2. 
	Moduł Mikrobiologia
	--1--

	3. 
	Moduł iCENTRUM-W (lokalna publikacja wyników)
	--1--

	4. 
	Moduł Integracja (wymiana z HIS – kontrahenci wewnętrzni)
	--1--

	5. 
	Opcja Finanse (fakturowanie i rejestry faktur)
	--1--

	6. 
	Opcja Automatyczna Identyfikacja Materiału (kody kreskowe)
	--1--

	7. 
	Opcja Kontrola (wewnątrzlaboratoryjna kontrola jakości badań)
	--1--

	8. 
	Opcja Podpis Elektroniczny
	--1--

	9. 
	Liczba laboratoriów objętych Systemem
	--1--

	10. 
	Liczba stanowisk (stacji roboczych) Systemu
	--bez ograniczeń--

	11. 
	Liczba podłączonych analizatorów
	--bez ograniczeń--
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