Swiadezenie ustng nadzorn antorskiego oraz serwisu dla systemu Medicus On-Line oraz dla oprogramowania ,,c3esti
szare]” (system Finus) na ryecz Sgpitala Czerniakowskiego Sp. 3 0.0.

Zatgceznik nr 1 do SIWZ

ZAKRES USLUGI SERWISU OPROGRAMOWANIA

Ip. Usluga
Udostepnianie oficjalnie wydawanych przez Wykonawce napraw, wersji 1 wydan systemu
L w okresie trwania Umowy, w tym dotyczacych zmian przepisOw prawa.
2. |Udostgpnianie dokumentacji zwigzanej z naprawa, wersja i wydaniem systemu.
Swiadczenie pomocy telefonicznej przy biezacej eksploatacji systemu zgodnie z procedura pomocy
> telefonicznej (hot-line) w godzinach od 8:00 do 18:00
4. [Biezace usuwanie dysfunkeji ujawnionych w Systemie
Ustuga serwisu oprogramowania obejmuje konsultacje w zakresie:
-konfiguracji Systemu,
-optymalizacji Systemu,
> -tworzenia dokumentacji,
-administrowania Systemem,
-rozliczen z NFZ.
Wszelkie prace niezbedne w celu realizacji zadan statutowych zwigzane m.in. z:
6. |- wygenerowaniem raportow, zestawien, rejestrow;

- dostosowania oprogramowan do indywidualnych potrzeb Zamawiajacego
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TRYB ZGLASZANIA WYSTAPIENIA DYSFUNKCJI SYSTEMU

1. Wykonawca przyjmuje Zgloszenie serwisowe droga mailowa na adres: ..................
zawierajgce m.in. opis problemu/lokalizacjg bledu, wersje aplikacji oraz system operacyjny
niezbedny do podjecia prac serwisowych.

2. Zgloszenie serwisowe realizowane drogg internetowa uznaje si¢ za dokonane z chwilg wptynigcia
do Zamawiajacego potwierdzenia przyjecia Zgloszenia Serwisowego, na adres poczty elektronicznej
podany w Zgloszeniu Serwisowym — potwierdzenie wysytane jest automatycznie.

3. Jezeli potwierdzenie nie dotrze w ciggu 30 minut od zarejestrowania Zgloszenia, nalezy dokonaé
zgloszenia telefonicznego pod numer ....................... , W Godzinach Roboczych w Dni Robocze.

4. Zgloszenie Serwisowe dokonane droga telefoniczng wymaga podania przez przedstawiciela
Zamawiajacego oraz przedstawiciela Wykonawcy przyjmujacego zgloszenie: imienia
i nazwiska celem identyfikacji.

5. Zamawiajacy zobowigzany jest do przestania Wykonawcy zgloszenia serwisowego niezwtocznie po
dokonaniu zgtoszenia telefonicznego. W tresci Zgloszenia Serwisowego przesylanego po zgtoszeniu
telefonicznym Zamawiajacy jest obowigzany poda¢ dodatkowo: czas zgloszenia telefonicznego,
swoje imi¢ i nazwisko oraz imi¢ i nazwisko przedstawiciela Wykonawcy, ktory przyjat zgloszenie.
Formularz ten moze by¢ przestany faksem pod numer ............................... lub mailem.

6. Zgloszenie Serwisowe dokonane w czasie innym niz Godziny Robocze w Dniu Roboczym uznaje
si¢ za dokonane w pierwszej Godzinie Roboczej Dnia Roboczego, w ktorym dokonano Zgloszenia
Serwisowego lub najblizszego Dnia Roboczego nastgpujacego po dniu dokonania Zgloszenia

Serwisowego.

PROCEDURA PODEJMOWANIA PRAC SERWISOWYCH

1. Wykonawca podejmuje prace Serwisowe na podstawie Zgloszenia Serwisowego oraz dokonuje
weryfikacji i kwalifikacji statusu wskazanego przez Zamawiajacego.

2. Zmiana kwalifikacji statusu Zgloszenia Serwisowego wymaga pisemnego uzasadnienia oraz
powiadomienia Zamawiajacego (e-mail).

3. Zamawiajacy dotozy wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy dokonania naprawy
zgloszonych stanow, krytycznych, awarii, btedow lub usterek Systemu, a w szczegdlnosci zapewni
przedstawicielom Wykonawcy zdalny dostegp do Systemu Zamawiajacego na warunkach
wskazanych w Zalgczniku nr 3.

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

5. Ewentualna odmowa zapewnienia dostepu do Systemu winna zosta¢ dokonana w formie pisemnej
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1 niezwlocznie przedstawiona Wykonawcy wraz z uzasadnieniem.

6. Wykonawca, celem efektywnego wykonania zadan zwigzanych z usuwaniem dysfunkcji Systemu,
w jak najkrotszym czasie dokona staran zmierzajacych do zminimalizowania ich skutkéw poprzez
okreslenie dziatan naprawczych mozliwych do podjecia przez personel wltasny Wykonawcy lub
personel wlasny Zamawiajacego.

7. Wykonawca dotozy staran, aby podjecie dziatan dotyczacych usunigcia dysfunkcji Systemu nastgpito
w mozliwie krotkim czasie tak, aby ucigzliwo$¢ spowodowana jej istnieniem byla dla
Zamawiajacego jak najmniej ktopotliwa, nie dtuzej jednak niz:

a) 4 godziny dla stanu krytycznego,

b) 12 godzin dla awarii,

€) 36 godzin dla bledu,

d) 60 godzin dla usterki

od momentu potwierdzenia Zgloszenia Serwisowego w przypadku, gdy naprawa moze by¢
wykonana z wykorzystaniem zdalnego dostepu.

8. Czas usunigcia zostaje automatycznie wydtuzony o czas przetwarzania na komputerze, np. w wynik
archiwizacji lub kopiowanie baz danych. Przedtuzenie powinno by¢ kazdorazowo udokumentowane.

9. Realizacja Zgloszenia w terminach podanych w pkt. 7 obowiazuje jezeli przyczyna Zgloszenia
Serwisowego lezy po stronie Wykonawcy.

10.W przypadku, jezeli przyczyna Zgloszenia Serwisowego nie jest zwigzana bezposrednio
z dysfunkcja Systemu, czas realizacji Zgloszenia moze zosta¢ wydluzony o czas realizacji innych
czynnosci niezbednych do przywrécenia stanu funkcjonalnosci.

11.W przypadku, gdy realizacja Zgloszenia wymaga wyjazdu do siedziby Zamawiajacego, Strony ustala
date i godziny wykonania ustugi.

12.Zamawiajacy zostanie poinformowany pisemnie przez Wykonawce o ustalonych przyczynach
dysfunkcji celem uniknigcia w przysztosci podobnych zdarzen.

13.Wykonawca zastrzega sobie prawo rozwigzywania szczeg6lnie ztozonych problemow w drodze
update.

14.Strony zapewnig wzajemng wspOlprace na etapie testowania Systemu w warunkach rzeczywistych
w jednostkach organizacyjnych Zamawiajacego, ktore zmierza do eliminacji dysfunkcji Systemu.

15.Realizacje¢ Zgloszenia Serwisowego uznaje si¢ za zakonczona z chwila przywrocenia Stanu

funkcjonalnosci Systemu.

POMOC TELEFONICZNA

1. Pomoc Telefoniczna polega na $wiadczeniu pomocy telefonicznej dotyczacej biezacej eksploatacji
Systemu.

2. Pomoc Telefoniczna dostgpna jest pod numerem telefonu: .........................



