Przedmiotem zamdwienia jest Swiadczenie uslug statego serwisu eksploatacyjnego dla Filii nr 2

Szpitala Rehabilitacyjno-Kardiologicznego w Kowanowku dla programéw KS-MEDIS, KS-SOMED,

KS-ASW.
CHARAKTERYSTYKA USLUG

Lp SZCZEGOLOWA CHARAKTERYSTYKA USLUGI

1 Swiadczenie Pomocy Telefonicznej przy eksploatacji Produktu- Zdalna Pomoc
Telefoniczna ,

2 Biezace usuwanie Bfeddw ujawnionych w Produkcie.

3 Udziat w szkoleniach okresowo realizowanych w siedzibie Wykonawcy
Prawo do pobrania Napraw, Wersji i Wydan Produktu, ktére Wykonawca

& udostepni w okresie trwania Umowy w tym dotyczacych zmian przepiséw prawa
(w szczegolnosci rozliczenia z NFZ)

5 Prawo do pobrania dokumentacji zwigzanej z Naprawa, Wersjg i Wydaniem
Produktu

6 Prawo do telefonicznych konsultacji biznesowych i doradztwa w zakresie biezacej
i przysztej eksploatacji Produktu
Konsultacje w zakresie optymalnego wykorzystania oraz dostosowania Systemu

7 do potrzeb Klienta. Konsultacje obejmujg wszystkie produkty i funkcje wdrozone
u Zamawiajgcego
Inne prace ustalone uzgodnione kazdorazowo przez strony (np. zdefiniowanie

8 nowych raportéw przy pomocy dostepnych w Produkcie narzedzi, szkolenia
uzytkownikow)

9 Konsultacje w zakresie administrowania systemem operacyjnym i baza danych

WYKAZ PROGRAMOW OBJETYCH STALYM SERWISEM EKSPLOATACYJNYM

PROGRAM PELNA NAZWA

KS-SOMED Zintegrowany System Obstugi Przychodni

KS-MEDIS Zintegrowany System Obstugi Szpitala

KS-ASW Apteka Szpitalna
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PROCEDURA SWIADCZENIA USLUG
PROCEDURA USUVWANIA BLEDOW

Uzytkownik przesyla do Wykonawcy zgtoszenie serwisowe za pomoca poczty e-

7= 1| S ROR—— ) lub za pcmoca faksu (........ooccooooviiieiiii, ) 2

podaniem daty oraz godziny i minuty nadania, z zaznaczeniem statusu zgtoszenia

wedtug nastepujacych kryteriow:

1. Dysfunkcja

2. Usterka

3. Stan awaryjny

4. Stan krytyczny

Wykonawca przyjmuje zgtoszenie serwisowe i dokonuje weryfikacji kwalifikacii

Btedu dokonanej przez uzytkownika.

Wykonawca potwierdza za posrednictwem faksu lub poczty e-mail przyjecie

Zgtoszenia Serwiscwego w terminie:

1. 24 godzin roboczych w przypadku dysfunkcji lub usterki,

2. 12 godzin roboczych w przypadku Stanu Awaryjnego,

3. 6 godzin roboczych w przypadku Stanu Krytycznego.

Wykonawca jest zobowigzany do realizacji zgloszenia serwisowego

w nastepujacych terminach:

1. Dysfunkcja - w terminie do kolejnej edycji wersji Produktu.

2. Usterka - w terminie do kolejnej edycji wersji Produktu.

3. Stan Awaryjny - w terminie do 72 godzin od chwili potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia przez Wykonawce.

4. Stan Krytyczny - w terminie 24 godzin od chwili potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia przez Wykonawce.

Realizacja ustugi w terminach podanych powyzej obowigzuje, jezeli przyczyna,

ktora spowodowata Bfad lezy catkowicie po stronie Wykonawcy.

W przypadku, gdy przyczyna powodujaca Btgd nie jest spowodowana biedami

Produktu, a jej usuniecie wymaga czynnosci nie zwiazanych bezposrednio z

Produktem, czas realizacji Serwisu Gwarancyjnego moze by¢ odpowiednio

przedtuzony o czas realizacji innych czynnosci nie zwigzanych z Produktem.

W przypadku, gdy realizacja ustugi wymaga wyjazdu do siedziby Zamawiajgcego,

Strony ustalajg date i godziny wykonania ustugi.

W przypadku zgtoszenia Btedu, Zamawiajgcy gwarantuje wspotprace w usuwaniu

Bfedu i uruchamianiu Produktu, co najmniej poprzez wspoétdziatanie dedykowanej

osoby dostepnej w ciggu catego procesu usuwania Btedu i uruchamiania Produktu.

Swiadczenie ustugi uwaza sie za zakoriczone, jezeli funkcjonowanie Produktu

zostato przywrécone do stanu, jaki miat miejsce przed wystapieniem Btedu.



POMOC TELEFONICZNA

Pomoc Telefoniczna polega na $wiadczeniu konsultacji telefonicznych dotyczacych
eksploatacji i korzystania z Produktu i realizowana jest w Dni Robocze (7:00-14:35).
Pomoc  Telefoniczna  dostepna jest pod  nastepujgcym  numerem
telefonu: ... ‘

Pomoc Telefoniczna nie obejmuje udzielania informacji dotyczacych instalacji

systemu operacyjnego, administrowania bazg danych oraz konfiguracji serwera i
stacji roboczych.

WARUNKI OPIEKI ZDALNEJ

Opieka Zdalna polega na $wiadczeniu Pomocy Telefonicznej oraz na zdalnym
dostepie do Systemu Zamawiajacego za pomocga programu Remote Administrator,
VNC lub TeamViewer itp. Programy te musza by¢ w posiadaniu Zamawiajgcego.
Podczas zdalnego dostgpu Wykonawca moze realizowac¢ wszystkie ustugi objete
swiadczone w ramach umowy.

Kazdorazowo, przed rozpoczeciem wykonywania zdalnie jakichkolwiek prac na
komputerze Zamawiajacego musi uzyskac potaczenie do internetu, odczytaé numer
IP komputera nadany przez dostawce internetu a nastepnie przesta¢ ten numer
pocztg e-mail lub telefonicznie do serwisu Wykonawcy.
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DEFINICJE | POJECIA

Produkt - oprogramowanie komputerowe skfadajgce sie z nastepujacych
programow: KS-SOMED, KS-MEDIS, KS-ASW.

Czynno$¢ - elementarna i niepodzielna czes¢ pracy, wykonywanej w celu
zrealizowania Przedmiotu Umowy.

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

Zdalna Pomoc Telefoniczna - $wiadczenie pomocy telefonicznej dotyczacej
eksploatacji i korzystania z Produktu

Konsultacja - serwis techniczny peolegajacy na $wiadczeniu ustug doradczych,
najczesciej za posrednictwem dostepnych mediow telekomunikacyjnych.

Dzien Roboczy - dzien kalendarzowy od poniedziatku do pigtku z wylaczeniem
Swiat, liczony w godzinach 7.00-14.35

Dzien Wolny - pozostaty dzien z wytgczeniem Dnia Reboczego.

Dyzur - czas pracy w Dni Robocze liczony od godz. 14.35 do godz. 22.00,
rozumiany jako gotowosc¢ do $wiadczenia Konsultacji.

Serwisant - osoba fizyczna posiadajgca odpowiednie kwalifikacje potwierdzone
certyfikatem uprawniajgce do realizowania Serwisu Eksploatacyjnego.

Konsultant - osoba fizyczna, ktéry posiada, co najmniej 2 lata doswiadczenia na
stanowisku Samodzielnego Serwisanta.

Uzytkownik - dowolny pracownik Zamawiajgcego posiadajgcy uprawnienia do
obstugi Produktu.

Baza Danych - oprogramowanie stuzace do gromadzenia, przechowywania i
zabezpieczenia danych w Produkcie.

Serwer - sprzet komputerowy, na ktéorym zainstalowana jest baza danych
wykorzystywana przez Produkt.

Btad — uszkodzenie jednego lub wiecej elementéw Produktu uniemozliwiajacy
prawidtowe korzystanie z niego. Btedem moze byé dysfunkcja, usterka, stan
awaryjny, stan krytyczny.

Dysfunkcja - witasciwos¢ Produktu nie powodujaca powstawania Btedow, lecz
powodujgca niewygode lub ucigzliwosci w obstudze Produktu, zgtaszana przez
zdecydowang wiekszosc¢ Uzytkownikow.

Usterka - Btad polegajacy na niejasnosci metody interpretacji danych uzyskiwanych
z Produktu, spowodowana np. nieadekwatng, do sytuacji lub potrzeb Uzytkownika,
nazwg opisujacg dane liczbowe na ekranie monitora lub na wydruku.

Stan Awaryjny - btad powodujgcy dziatanie Produktu odmiennie od Instrukcji
Uzytkownika lub powodujacy uzyskiwanie z Produktu niepoprawnych wartosci,
odmiennych od oszacowan dokonanych na podstawie logicznej analizy algorytmow
Produktu.

Stan Krytyczny - sytuacja uniemozliwiajgca prawidtowe uzytkowanie Produktu lub
jego istotnej czesci, wymagajaca niezwiocznej interwencji Serwisanta celem
przywrécenia stanu funkcjonalnego Produktu sprzed awarii, w tym réwniez
usuniecia nieprawidtowos$ci w Bazie Danych. Stan Krytyczny oznacza
nieprawidtowos$¢ Produktu, ktéra prowadzi do zatrzymania eksploatacji Produktu w
obrebie $ciezek krytycznych, utraty danych lub naruszenia ich spojnosci, w wyniku
ktorej niemozliwe jest prowadzenie biezgcej dziatalnosci przy uzyciu Froduktu.
Modyfikacja - zakres czynnosci projektowych i programistycznych zwiazanych z
koniecznoscia usuniecia Btedu lub prac poprawiajagcych ergonomie obstugi
Produktu. Modyfikacja obejmuje rowniez zmiane lub rozbudowe Funkcjonainosci
Produktu.

Naprawa - modyfikacja Produkfu usuwajaca Btad Produkitu.
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Publikacja - udostepnienie Produktu zawierajgcego zmieniona Funkcjonalnosc.
Korekta - Publikacja Produktu uwzgledniajgca Naprawe ostatnio zauwazonych
Btedow i zawierajaca informacje dotyczaca zakresu dokonanej Naprawy. Publikacja
Naprawy dokonywana jest na biezgco lub w mozliwie najkrotszym czasie od chwili
zgtoszenia Bledu.

Wersja - okresowa Publikacja Produktu uwzgledniajgca Naprawy i Adaptacje
dokonane w okresie od poprzedniej Publikacji Produktu. Wydanie Wersji obejmuje
réwniez opis nowej Funkcjonalnosci Produktu.

Wydanie - okresowa Publikacja Produktu obejmujgca nowa funkcjonalnosc
Produktu oraz nowa Dokumentacje Uzytkownika.

Zgtoszenie Serwisowe - procedura zgtaszania Btedu przez Zamawiajacego.
Reakcja Serwisowa - czas, w jakim nastepuje potwierdzenie przyjecia Zgtoszenia
Btedu.

Wizyta serwisowa — wizyta Konsultanta w siedzibie Zamawiajgcego, w wymiarze
czasu pracy maksymalnie 7 godzin, w zakresie i czasie kazdorazowo ustalonym
przez Strony Umowy.






