Zatacznik nr 2 do SWZ 16/ZP/2024

Opis przedmiotu zamowienia (OPZ)

DEFINICJE
Strony uzgadniaja, ze ponizsze pojecia, pisane wielkimi literami, powotane bedg w tresci niniejszej OPZ oraz

umowy w nastepujgcym znaczeniu:

1) Zamawiajacy - Szpital Powiatowy im. Alfreda Sokotowskiego w Ztotowie, adres: ul. Szpitalna 28, 77-400 Ztotow

2) Wykonawca - podmiot, ktéry ubiega sie o udzielenie zamdwienia, ztozyt oferte albo zawart umowe w
postepowaniu o udzielenie zamowienia publicznego.

3) Strony - podmioty bezposrednio uczestniczgce w umowie zawigzanej na podstawie rozstrzygniecia
podstepowania.

4) Aplikacja (Modut) — wyodrebniony poprzez nadanie nazwy program komputerowy, realizujgcy zbior
funkcji charakteryzujgcych sie spdjnym zakresem merytorycznym, stanowigcy utwér w rozumieniu
ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych.

5) Zintegrowany System Informatyczny (zwane réwniez Oprogramowaniem, Systemem, ZSl) — og6t
Aplikacji, objetych swiadczeniami wynikajgcymi z Umowy tj.:

1) ESKULAP do ktérego majgtkowe prawa autorskie przystugujg Nexus Polska sp. z 0.0.,
2) Planowanie Pracy oraz Koszty do ktérego majgtkowe prawa autorskie przystugujg Nexar,
3) Simple.ERP do ktérego majgtkowe prawa autorskie przystugujg Simple SA

4) Pulpity Oddziatowe do ktérego majgtkowe prawa autorskie przystugujg Konsultant IT Sp. z 0.0.

5) mediDOK® do ktérego autorskie prawa majgtkowe posiada mediDOK®  Software

Entwicklungsgesellschaft mbH

6) Licencja- tytut prawny, w oparciu, o ktéry Zamawiajacy eksploatuje Aplikacje wyszczegdlniong w Wykaz
modutéw Systemu bedgcych przedmiotem swiadczenia ustug serwisu i dostepu do nowych wersiji.

7) Producent — podmiot zajmujacy sie tworzeniem, rozwijaniem i rozpowszechnianiem Aplikacji.

8) Motor bazy danych (MBD) — program komputerowy dedykowany do zarzgdzania bazami danych.

9) Bazadanych — utworzone w wyniku eksploatacji Oprogramowania dane Zamawiajgcego, przetwarzane
w Motorze bazy danych.

10) Infrastruktura — elementy systemu teleinformatycznego Zamawiajgcego: serwer, stacje robocze, sie¢
komputerowa, oprogramowanie systemowe i towarzyszace. Specyfikacja wymaganych minimalnych
parametréw Infrastruktury niezbednej do prawidiowego dziatania Systemu musi by¢é na biezgco
publikowana w narzedziu Help Desk.

11) Dostep do nowych wersji — ustuga zapewnianiajgca poprawe jakosci Oprogramowania i jego
dostosowanie do zmian czynnikbw wewnetrznych i zewnetrznych (np. nowelizacja uwarunkowan
prawnych).

12) Btad Aplikacji — Oznacza dziatanie powtarzalne, pojawiajgce sie za kazdym razem w tym samym
miejscu w Aplikacji na réznych stacjach roboczych (terminalach) i prowadzgce w kazdym przypadku do
otrzymywania nieprawidtowych wynikow jej dziatania. Z definicji wytgcza sie btedy powodowane przez

nastepujgce okolicznosci:



a)
b)
c)
d)
e)
f)

)

h)

)

k)

m)

n)
0)
p)

a)

zastosowanie Aplikacji w sposob niezgodny z przeznaczeniem,

zastosowanie Aplikacji w sposob niezgodny z Dokumentacja,

btedne wprowadzenie przez Uzytkownika danych,

uzytkowanie Aplikacji na Infrastrukturze niespeiniajgcej ogolnie przyjetych w branzy norm
technicznych oraz bezpieczenstwa,

uzytkowanie  Aplikacji na Infrastrukturze  niespetniajgcej minimalnych  parametrow
wydajnosciowych okreslonych dla wskazanej ilosci stanowisk i producenta Motoru bazy danych,
wadliwego zasilania, awarii klimatyzacji lub urzgdzen utrzymujgcych wilgotnosé powietrza, a takze
awarii nosnikéw danych,

nieautoryzowana przez Wykonawce zmiana parametréw Infrastruktury dokonana po wykonaniu
instalacji Oprogramowania,

uzytkowanie Aplikacji w pomieszczeniach z niesprawng lub niewydolng instalacjg elektryczng i
zasilaniem elektrycznym,

dziatanie wirusa komputerowego,

wdrozenia Aplikacji wykonanego w sposob wadliwy, z wytgczeniem sytuacji, w ktorej to byto
wykonywane przez Wykonawce,

niewtasciwa parametryzacja Aplikacji oraz Motoru bazy danych, z ktérym ta wspoipracuje, z
wytgczeniem sytuacji, w ktérej to byto wykonane przez Wykonawce,

wszelkie dziatania Zamawiajgcego Ilub o0s6b trzecich polegajgce na modyfikacji lub
ingerencji w Oprogramowanie,

wszelkie dziatania Zamawiajgcego lub osob trzecich ingerujgce w oprogramowanie, z ktérym
Oprogramowanie zostato zintegrowane w zakresie wywotujgcym skutki dla tej integracji (sterowniki
laboratoryjne, interfejsy HL7, web service, inne),

dziatanie Sity Wyzszej,

niewykonanie przez Zamawiajgcego opublikowanych w serwisie HD Uaktualnien Aplikaciji,

brak zgtoszenia niepomysinego wykonania aktualizacji Aplikacji przez Zamawiajgcego i dalsza
eksploatacja Aplikacji mimo pojawiania sie btedoéw (dotyczy takze logéw),

niezastosowanie sie Zamawiajgcego do zaleceh w zakresie eksploatacji Aplikacji lub jej
Uaktualnien opublikowanych przez Wykonawce,

uzytkowanie Aplikacji ze ztamaniem obwarowan licencyjnych natozonych na Zamawiajgcego

postanowieniami umowy licencyjnej.

Szczegolnymi rodzajami Btedéw Aplikacji sg Awarie oraz Usterki Programistyczne zdefiniowane ponize;.

13) Konsultacja — ustuga swiadczona przez Wykonawce, polegajgca na udzielaniu Zamawiajgcemu

wyjadnien w kwestiach dotyczgcych Oprogramowania.

14) Awaria (Btad Krytyczny) — sytuacja, w ktorej nie jest mozliwa eksploatacja Aplikacji z powodu

uszkodzenia lub utraty kodu programu, struktur danych lub zawarto$ci bazy danych lub zapisanie

nieprawidtowych danych w dokumentaciji.

15) Usterka Programistyczna — Btgd Aplikacji, mimo identyfikacji ktérego Aplikacja nadal funkcjonuje lecz

jej eksploatacja jest ucigzliwa, skomplikowana lub spowolniona, a usuniecie Btedu wymaga wykonania

prac programistycznych przez Producenta.



16) Uaktualnienie (update) — wszelkie powszechnie udostepniane przez Producenta modyfikacje
Oprogramowania powodujgce usuniecie wykrytych Btedéw Oprogramowania.

17) Rozwiniecie (upgrade) — wszelkie powszechnie udostepniane przez Producenta nowe wersje lub inne
niz Uaktualnienie (update) modyfikacje Oprogramowania, zmieniajgce dotychczasowg funkcjonalnos¢
Oprogramowania.

18) Obejscie — udostepnione Zamawiajgcemu dorazne rozwigzanie majgce na celu zminimalizowanie
skutkéw Btedu Aplikacji, zanim zostanie catkowicie usuniety. Zastosowanie obejscia jest zalezne od woli
Wykonawcy, a w wypadku jego wdrozenia przewidziane w Podrozdziale: Zasady realizacji ustug
serwisowych warunki brzegowe realizacji ustug dla usuniecia poszczegoélnych Btedow Aplikacji zostajg
wydtuzone o 50%.

19) Help Desk (HD) — narzedzie udostepnione przez Wykonawce, dedykowane do ewidencji i obstugi
Zgtoszeh Serwisowych, udostepniania Uaktualnien Aplikacji, publikowania wymogoéw, informacji i
procedur dotyczgcych Oprogramowania, Infrastruktury oraz MBD.

20) Zgtoszenie Serwisowe (Zgloszenie) — zaewidencjonowane w HD zdarzenie dotyczgce
Oprogramowania lub MBD, implikujgce wykonanie na rzecz Zamawiajgcego ustugi informatycznej przez
Wykonawce na zasadach okreslonych w Umowie. Przyjmowanie zgtoszen nastepuje poprzez narzedzie
Helpdesk, zgodnie z regulaminem dostepnym na stronie Wykonawcy, a w przypadku braku dostepnosci
narzedzia HelpDesk za pomoca telefonu bgdz e-maila.

21) Czas Naprawy - czas pomiedzy Zgtoszeniem Serwisowym a usunieciem/rozwigzaniem przyczyny jego

zgtoszenia.

22) Uzytkownik — zadeklarowana w HD osoba fizyczna desygnowana przez Zamawiajgcego do
bezposredniej wspotpracy z Wykonawcg, w tym do ewidencji i edycji lub/i podgladu Zgtoszen
Serwisowych.

23) Zdalny dostep - analogowe lub cyfrowe tgcze wydajnej transmisji danych pomiedzy weztem infrastruktury
siedziby Wykonawcy, a weztem infrastruktury zapewnianym przez Zamawiajgcego, umozliwiajgce
realizowaé ustugi serwisowe lub konfiguracyjne.

24) Serwis — Dziat Wykonawcy dedykowany do swiadczenia ustug serwisowych. Aktualne dane kontaktowe
Serwisu dostepne sg w Help Desk.

25) Godziny Robocze — godziny od 08:00 do 16:00 w kazdym Dniu Roboczym.

26) Dzien Roboczy - kazdy dzien od poniedziatku do pigtku z wylgczeniem sobét i dni ustawowo wolnych

od pracy.

DOSTEP DO NOWYCH WERSJI
Specyfikacja ustugi dostepu do nowych wersji oraz szczegbétowe zasady jej realizacji
1. 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 Swieta,
c) kazdy zestaw/paczka aktualizacji musi posiada¢ dokumentacje opisujgcg wprowadzane zmiany w

zakresie technicznym, funkcjonalnym i wynikajgcym ze zmian w prawie,



d)

e)

f)

)

h)

czas dostarczenia aktualizacji wynikajgcej ze zmian aktéw prawnych, do ktérych przestrzegania
zobligowany jest Zamawiajgcy wynosi nie pézniej niz 3 Dni Robocze przed wejsciem w zycie przy
zatozeniu, ze zostaty ogtoszone najpdzniej 30 dni przed wejsciem w zycie, w przypadku, gdy termin
ukazania sie ustaw lub przepiséw wykonawczych bytby krotszy niz 30 dni przed datg ich wejscia w
zycie Wykonawca okresli w narzedziu HD termin dostarczenia i wprowadzenia Uaktualnienia zgodny z
mozliwosciami realizacji, nie diuzszy jednak niz 14 Dni Roboczych od daty ukazania sie ustaw i
przepiséw wykonawczych.

gwarancja zgodnosci zgromadzonych w systemie danych historycznych, pod katem technicznym,
funkcjonalnym i wynikajgcym ze zmian w prawie,

Wykonawca zapewnia gwarancje zachowania petnej sprawnosci systemow oraz poprawnosci i
stabilnosci w zakresie przechowywania danych po wprowadzonych aktualizacjach

gwarancja: w przypadku stwierdzenia wystgpienia wad i bledéw w Systemie po wprowadzeniu
aktualizacji wykonawca zobowigzany jest do nieodptatnego usuniecia przyczyn oraz skutkéw wad i
btedéw w terminie do 7 Dni Roboczych od momentu otrzymania zgtoszenia o tym fakcie lub innym
ustalonym i po akceptacji obu stron,

w przypadku wystgpienia Awarii uniemozliwiajgcej korzystanie z Systemu po wprowadzeniu aktualizaciji
wykonawca zobowigzany jest do nieodptatnego usuniecia przyczyn i skutkéw Awarii w terminie do 24

godzin od momentu otrzymania zgtoszenia o tym fakcie,

Aktualizacje muszg zapewnic:

a) utrzymanie Systemu w wersji polskojezycznej z petng dokumentacjg w jezyku polskim pozwalajgcg na
samodzielng nauke obstugi kazdego modutu;
b) zabezpieczenia przed nieautoryzowanym dostepem;
¢) monitorowanie wszystkich zdarzehn zwigzanych z eksploatacjg Systemu, przechowujgc informacje o
Uzytkowniku obstugujgcym zdarzenie;
d) stabilnos¢ w zakresie funkcjonalno-technicznym konfigurowalnych indywidualnie elementéw Systemu
po przeprowadzeniu aktualizacji.
e) Gwarancja zgodnosci z aktualnym stanem prawnym oraz wytycznymi organizacyjno-technologicznymi
wymaganych dla systeméw medycznych.
Lp. Rodzaj Warunki Czas wykonania zlecenia serwisowego
swiadczonych swiadczenia
ustug ustug
1 Dostep do Czas realizacji Czas liczony w Dniach Roboczych, pozwalajgcy
nowych wersji | pojedynczej Wykonawcy na dostosowanie i udostepnienie Upgrade
zmiany - Autora oprogramowania do funkcjonalnosci istniejgcego
maksymalnie 14 u Zamawiajgcego Systemu.
dni Czas liczony od dnia ogtoszenia znowelizowanych
przepiséw prawnych.
2 Gwarancja Czas wykonania Czas liczony w Dniach Roboczych od uptywu Czasu

- do 7 dni od daty Reakcji Serwisu Wykonawcy do momentu usuniecia



ukazania sie Awarii.

nowej wers;ji

systemu
3 Awaria czas usuniecia do | Czas liczony w Godzinach Pracy Serwisu w Dniach
Czas usuniecia | 24 godz. Roboczych od uptywu czasu reakcji serwisu Wykonawcy
awarii po do momentu usuniecia awarii.

aktualizaciji

Dostep do nowych wersji
1. W ramach ustugi dostepu do nowych wersji Swiadczone bedg przez Wykonawce ustugi zapewniajgce
poprawe jakosci Oprogramowania i jego dostosowanie do zmian czynnikdw wewnetrznych i zewnetrznych

(np. nowelizacja uwarunkowan prawnych), a w szczegdélnosci wykonywane beda nastepujgce czynnosci:

1) prowadzenie rejestru Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego,

2) wprowadzanie do oprogramowania nowych funkcjonalnosci oraz usprawnianie funkcjonalnosci juz
istniejgcych, o ile wynikajg one z aktualizacji badz wprowadzenia nowej wersji Oprogramowania
przez Producenta Oprogramowania, a w szczegoélnosci:

— dostosowanie Oprogramowania do zmian obowigzujgcych aktéw prawnych lub nowych aktow
prawnych powszechnie obowigzujgcych,
— wprowadzanie do Oprogramowania zmian wymaganych przez instytucje, w stosunku do ktérych
Zamawiajgcy ma obowigzek prowadzenia sprawozdawczosci.
2.  Warunki realizowania ustugi:

1) Zmiany w Oprogramowaniu Wykonawca udostepnia Zamawiajgcemu niezwtocznie. Zamawiajgcy - o
ile nie istniejg obiektywne okolicznosci podwazajgce zasadnos$¢ instalacji udostepnionych zmian
Oprogramowania - winien je pobra¢ i niezwtocznie zainstalowac.

2) Wprowadzanie przez Wykonawce zmian w Oprogramowaniu, powinno zakonczy¢ sie udostepnieniem
Zamawiajgcemu Upgrade lub Update Oprogramowania wraz ze szczegétowym opisem zmian oraz z
instrukcjami opisujgcymi zasady uzytkowania nowych funkcjonalnosci.

3) Wykonawca gwarantuje petng zgodnos¢ Oprogramowania z aktualnym stanem prawnym

obowigzujgcym w Polsce.

SWIADCZENIE USLUGI OPIEKI SERWISOWEJ HELPDESK

1. Zamawiajgcy wymaga od Wykonawcy elektronicznego narzedzia do rejestracji i ewidencji zgtoszen
serwisowych — ,Help Desk” (HD) dla posiadanego przez Zamawiajgcego Systemu. Wraz z podpisaniem
Umowy Zamawiajgcy otrzymuje dane identyfikacyjne (login, hasto) umozliwiajgce uzytkownikom
Zamawiajgcego uwierzytelnienie w narzedziu Help Desk udostepnionym przez Wykonawce. Wraz z
danymi identyfikacyjnymi uzytkownikom zostajg przyznane w narzedziu HD odpowiednie uprawnienia
adekwatne do pakietu ustug subskrybowanych przez Zamawiajgcego.

2. Ewidencja i uzupetnianie Zgtoszenia Serwisowego przez Zamawiajgcego jest realizowane w narzedziu

HD. Obstuga przez Serwis Zgtoszenia Serwisowego w zaleznosci od ustugi jest realizowana w narzedziu



HD lub z wykorzystaniem innych mediow badz wizyt osobistych, przy czym kazdorazowo w HD
ewidencjonowany jest status zgtoszenia.

3. Prace wykonane na rzecz Zamawiajgcego w ramach opieki serwisowej ewidencjonowane na protokole
generowanym automatycznie na podstawie zgtoszen o statusie ,zamkniete” z narzedzia HelpDesk.

4, Ewidencja Zgtoszenia Serwisowego odbywa sie poprzez naniesienie przez uzytkownika do narzedzia
HD wszystkich niezbednych dla danego zgloszenia informacji. Po zaewidencjonowaniu przez
uzytkownika Zgtoszenia Serwisowego narzedzie HD nadaje mu status ,nowe”.

5. Kazde zgtoszenie serwisowe obejmowaé moze wytgcznie jeden temat do rozwigzania. W przypadku,
gdy zgtoszenie obejmuje kilka tematow Wykonawca moze odrzucic takie zgtoszenie lub rozdzieli¢ je na
kilka zgtoszen.

6. Po wstepnej weryfikacji kompletnosci oraz formy Zgtoszenia Serwisowego zostaje ono przypisane do
wiasciwego konsultanta Serwisu Wykonawcy. Jednoczesnie, nie poOzniej niz w czasie reakcji
przewidzianym dla subskrybowanego przez Zamawiajgcego wariantu warunkéw pracy serwisu w
narzedziu HD zostaje zgtoszeniu nadany unikalny numer oraz status ,podjete”.

7. W przypadku ustgpienia okolicznosci, powodujgcych przestanie zgtoszenia do narzedzia Help Desk
uzytkownik moze je anulowac. Zgtoszenie takie od momentu anulowania nie bedzie dalej obstugiwane
przez pracownikow Wykonawcy.

8. Dalsza obstuga Zgtoszenia Serwisowego przebiega na zasadach okreslonych w procedurach realizacji
przewidzianych dla poszczegodlnych ustug. W zaleznosci od rodzaju zgtoszenia fazy, obstugi zgtoszenia
oraz jego zawartosci, zgtoszenie przyjmie jeden z nastepujgcych statuséw (zamawiajgcy dopuszcza inne
nazewnictwo):

- nowe,

- podjete,

— aktywne,

— odrzucone,

— zrealizowane,

— zamkniete.

Specyfikacja ustug serwisowych oraz szczegoétowe zasady ich realizacji

1. Serwis w narzedziu Help Desk, oznacza, ze ewidencja i uzupetnianie zgtoszenia serwisowego przez
Zamawiajgcego jest realizowane wylgcznie w narzedziu HD, a obstuga przez serwis zgtoszenia
serwisowego jest realizowana w narzedziu HD lub w przypadku braku dostepnosci narzedzia HD z
wykorzystaniem innych mediow badz wizyt osobistych, przy czym kazdorazowo w HD ewidencjonowany
jest status zgtoszenia.

2. Wymagane godziny pracy serwisu Wykonawcy: 8.00-16.00 od poniedziatku do pigtku w Dni Robocze (z
wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy oraz sobét).

3. Wymagany czas reakcji serwisu Wykonawcy na Zgtoszenie Serwisowe: maksymalnie do 6 godzin od
momentu zaewidencjonowania w narzedziu HD Zgtoszenia Serwisowego przez Uzytkownika
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy wymaga by w czasie do 6 godzin, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim,

Wykonawca nadat Zgtoszeniu Serwisowemu w HD status warunkujacy jego realizacje lub odrzucenie.



4. Obstuga zgtoszenia serwisowego przebiega¢ powinna na zasadach okreslonych we wskazanych nizej

procedurach realizacji przewidzianych dla poszczegdlnych ustug lub tozsamego zakresu o innym

nazewnictwie:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

Awaria

Btad Aplikaciji

Konsultacje

Serwis motoru bazy danych
Usterka Programistyczna

Gwarancja

5. Zakres ustug serwisu:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7
8)

Konsultacje i pomoc serwisowa w zakresie modyfikacji/konfiguracji Systemu

Pomoc w eksploatacji Systemu

Dziatania programistyczne i wdrozeniowe.

Pomoc w administrowaniu systemem medycznym i innymi systemami powigzanymi w sposob
posredni i bezposredni z systemem medycznym m.in. pod katem funkcjonujgcych integracji i ustug
wymiany danych

Swiadczenie serwisu w siedzibie Zamawiajgcego lub zdalnie za pomocg dostepnych narzedzi
dostepu zdalnego- Zamawiajgcy umozliwi Wykonawcy instalacje narzedzi pozwalajgcych na
utworzenie szyfrowanego potgczenia zdalnego.

szkolenie administratorow z zakresu wprowadzanych zmian w Aplikacjach,

instalowanie Uaktualnien,

modyfikacja Systemu, tworzenie nowych raportéw oraz modyfikacje istniejacych, majgce na celu
dostosowanie ich zakresu tematycznego oraz graficznego do potrzeb Zamawiajgcego, o ile
koniecznos¢ ich stworzenia wynika ze zmian w przepisach prawa (np. Ustawy, Rozporzgdzenia MZ
itp.) oraz obejmuje zakres funkcjonalny Oprogramowania, do ktérego ma prawo Zamawiajgcy na

podstawie udzielonej licencji.

Zasady swiadczenia ustug - tabela skrécona:

Lp. Rodzaj Warunki swiadczenia Czas wykonania zlecenia serwisowego
swiadczonych ustug
ustug
1. Btad Aplikacji czas usuniecia Czas liczony w Dniach Roboczych od uptywu czasu
- do 7 Dni Roboczych reakcji serwisu Wykonawcy do momentu usuniecia
Bfedu Aplikaciji.
2. Awaria czas usuniecia — ... h Czas liczony w Godzinach Pracy Serwisu w Dniach
Krytyczna (zapis uzalezniony od Roboczych od uptywu czasu reakcji serwisu
ztozonej oferty Wykonawcy do momentu usuniecia Awarii.

Wykonawcy)



Konsultacja czas wykonania Czas liczony w Dniach Roboczych od uptywu czasu

do 10 Dni Roboczych reakcji serwisu Wykonawcy.
Serwis motoru czas wykonania Czas liczony w Dniach Roboczych od uptywu czasu
bazy danych do 14 Dni Roboczych reakcji serwisu Wykonawcy.
Ustugi limit do 1000 godzin Czas liczony w godzinach, ustuga do wyczerpania
serwisowe ustug okreslonego limitu czasowego w trakcie

obowigzywania umowy.
Usterka czas wykonania Czas liczony w dniach kalendarzowych od uptywu
Programistyczna = do 30 dni czasu reakcji serwisu Wykonawcy.

kalendarzowych

Czas reakcji serwisu liczony jest w godzinach liczony od chwili zaewidencjonowania Zgtoszenia Serwisowego

w narzedziu HelpDesk do momentu przyjecia lub odebrania Zgtoszenia tj. nadania mu statusu ,nowe” w

Godzinach Pracy Serwisu.

Szczegotowy zakres oraz warunki realizacji ustug:
1. Btad Aplikacji

1)

2)

3)

Czas usuniecia Btedu Aplikacji: do 7 Dni Roboczych liczonych od uptywu czasu reakcji serwisu
Wykonawcy na Zgtoszenie Serwisowe do dnia usunigecia Btedu Aplikacji i wykonania przez Wykonawce
testu poprawnego dziatania Oprogramowania, zaakceptowanego przez Zamawiajgcego.

Po usunieciu Bfedu Aplikacji i wykonaniu testu poprawnego dziatania Oprogramowania,
zaakceptowanego przez Zamawiajgcego, Zgtoszenie Serwisowe traktowane jest jako zakohczone.
Zgtoszenie serwisowe jest ostatecznie zamykane jezeli uptyneto 7 dni od terminu usuniecia Btedu
Aplikacji i przejscia Zgtoszenia w status zrealizowane, a Zamawiajgcy nie wniést w tym czasie

zastrzezen do wyniku dziatan podjetych przez Wykonawce w celu usuniecia Btedu Aplikacji.

2. Awaria Krytyczna

1

2)

3)

Czas usuniecia Awarii - ....... godzin (zapis uzalezniony od ztozonej oferty Wykonawcy) od uptywu
czasu reakcji serwisu Wykonawcy do godziny catkowitego usuniecia Awarii i wykonania przez
Wykonawce testu poprawnego dziatania Oprogramowania, zaakceptowanego przez Zamawiajgcego.
Po usunieciu Awarii i wykonaniu przez Wykonawce testu poprawnego dziatania Oprogramowania,
zaakceptowanego przez Zamawiajgcego, Zgtoszenie Serwisowe traktowane jest jako zakornczone.
Zgtoszenie Serwisowe jest ostatecznie zamykane jezeli uptyneto 7 dni od terminu usuniecia Awarii i
przejécia Zgtoszenia w status zrealizowane, a Zamawiajgcy nie wniést w tym czasie zastrzezen do

wyniku usuniecia Awarii.

3. Konsultacja

1)

Przyjecie zgtoszenia Konsultacji zwigzane jest z podjeciem nastepujgcych dziatan:

— wskazanie Uzytkownikowi w dokumentacji lub materiatach szkoleniowych zapiséw, w ktérych
znajdujg sie informacje dotyczgce przedmiotu Zgtoszenia Serwisowego,

— wskazanie Uzytkownikowi miejsca, w ktérym mozna powzig¢ informacje na temat przedmiotu
Zgtoszenia, jezeli byto ono uprzednio przedmiotem dziatan serwisowych inicjowanych przez innych

Uzytkownikdw, w szczegdlnosci do zamieszczonych w narzedziu HD.



2)

— udzielenie konsultacji i wyjasnien w kwestiach stanowigcych przedmiot Zgtoszenia.
Zgtoszenie Serwisowe jest ostatecznie zamykane jezeli uptyneto 7 dni od terminu udzielenia Konsultaciji
i przej$cia Zgtoszenia w status zrealizowane, a Zamawiajgcy nie wniost w tym czasie zastrzezen do

otrzymanych wyjasnien.

4. Zasady serwis motoru bazy danych

1)

2)

3)

Naprawa motoru bazy danych moze obejmowac realizacje jednej lub kilku czynnosci wymienionych
ponizej:

— kompilacja obiektéw bazy danych,

— przeliczanie statystyk bazy danych,

— dodawania i modyfikacja przestrzeni tabel,

— rekonfiguracja parametréw bazy danych,

identyfikacja innych czynnosci koniecznych do naprawy.

Prace Wykonawcy dotyczgce w/w napraw Motoru Baz Danych oraz wgrywania poprawek,
ewentualnych uaktualnien producenta, konserwacji baz danych testéw przywracania z backup-u baz
danych bedg wykonywane w przypadku posiadania przez Zamawiajgcego minimalnych wersji baz
danych wymaganych przez Producenta Systemu oraz rozliczne w ramach pakietu godzin
przeznaczonych na ustugi serwisowe.

Zgtoszenie Serwisowe jest ostatecznie zamykane, jezeli uptyneto 7 dni od terminu wykonania ustugi i
przejscia zgtoszenia w status zrealizowane, a Zamawiajgcy nie wnidst w tym czasie zastrzezeh do

wyniku realizacji ustugi

5. Ustugi serwisowe

1)

2)

3)

4)

5)

Ustuga realizowana bedzie przez Wykonawce poprzez:

— wizyty serwisowe w siedzibie Zamawiajgcego,

— pofgczenia zdalne.

Wizyty serwisowe realizowane bedg przez Wykonawce w zaleznosci od potrzeb Zamawiajgcego.
Zapotrzebowanie na wizyte Konsultanta zaktada pobyt Konsultanta nie krécej niz 5 godzin w siedzibie
Zamawiajgcego.

Zgtoszenie wizyty serwisowej przez Zamawiajgcego nastgpi z 7 dniowym wyprzedzeniem. Kazde
Zgtoszenie zawiera¢ bedzie szczegodtowo 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.

Potgczenia Zdalne realizowane bedg przez Wykonawce w godzinach pracy Zamawiajgcego, po
wczesniejszym uzgodnieniu terminu, godziny potgczenia i rodzaju prac do wykonania z osobami
upowaznionymi przez Zamawiajgcego.

Terminy realizacji ustug zdalnych bedg obowigzywaty woéwczas kiedy Zamawiajgcy udostepni
potgczenie zdalne. W przypadku braku takiego dostepu terminy realizacji ustug mogg sie przedtuzacé i
tym samym mogg by¢ niedochowane co nie bedzie miato odzwierciedlenia w konsekwencjach

dochowania terminéw realizacji okreslonych dla Wykonawcy.



6)

7

8)
9)

Rozliczenie czasu trwania ustugi wykonanej poprzez potgczenie zdalne Wykonawca winien przestac
Zamawiajacemu w narzedziu HD do akceptacji. Ustuga moze zostac rozliczona w limicie godzin ustug
serwisowych tylko i wylgcznie po pozytywnym wykonaniu prac (osiagnieciu zamierzonego przez
Zamawiajgcego celu i efektu) i zaakceptowaniu rozliczenia czasu trwania ustugi.

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

Ustugi serwisowe wykorzystane bedg przez Zamawiajgcego do okreslonego limitu godzinowego.
Kazdorazowy dojazd do siedziby Zamawiajgcego stanowi réwnowarto$¢ 3 godzin ustug serwisowych i

umniejsza o tg ilos¢ pakiet godzin serwisowych

Usterka Programistyczna

1)

2)

3)

Czas usunigcia Usterki Programistycznej: do 30 dni kalendarzowych liczonych od uptywu czasu reakgciji
serwisu Wykonawcy na Zgtoszenie Serwisowe do dnia usunigcia Usterki Programistycznej i wykonania
przez Wykonawce testu poprawnego dziatania Oprogramowania, zaakceptowanego przez
Zamawiajgcego.

Po usunieciu Usterki Programistycznej i wykonaniu testu poprawnego dziatania Oprogramowania,
zaakceptowanego przez Zamawiajgcego, Zgtoszenie Serwisowe traktowane jest jako zakonczone a
Usterka Programistyczna uwazana jest za rozwigzana.

Zgtoszenie Serwisowe jest ostatecznie zamykane jezeli uptyneto 7 dni od terminu usuniecia Usterki
Programistycznej i wykonania testu Oprogramowania, zaakceptowanego przez Zamawiajgcego, a
Zamawiajacy nie wnidst w tym czasie zastrzezen do wyniku dziatan podjetych przez Wykonawce w celu

usuniecia Usterki Programistyczne;.



