DEFINICJE:

Zalacznik nr 1.2 do zapytania ofertowego
SP Z0OZ/DZ/290/2024

Opis przedmiotu zamowienia:

Awaria

nalezy przez do rozumie¢, niespowodowane przez uzytkownika, niezgodne
z dokumentacja, powtarzalne dzialanie Oprogramowania Aplikacyjnego,
wystepujace w tym samym miejscu programu, na stacji roboczej
skonfigurowanej zgodnie z zaleceniami producenta Oprogramowania
Aplikacyjnego i prowadzace w kazdym przypadku do otrzymania blednych
wynikow jego dziatania, udokumentowane co najmniej poprzez opis $ciezki
powtorzenia, zapisy logow systemowych i/lub zrzuty ekrandéw. Wszelkie
uwagi zwigzane z wygladem, estetyka, ergonomia badz przyzwyczajeniami
Uzytkownika (Klienta) oraz uwagi dotyczace rozbudowy lub ograniczenia
funkcjonalnosci nie sg traktowane jako Biledy;

Awaria Krytyczna

nalezy przez do rozumie¢ niezgodne z dokumentacja, powtarzalne dziatanie
Oprogramowania Aplikacyjnego, w ktorym niemozliwie jest uzytkowanie
Oprogramowania  Aplikacyjnego ~w  zakresie jego  Podstawowej
Funkcjonalnosci (t.j. takiej, ktora dotyczy kazdego uzytkownika, wystepuje na
kazdej Stacji roboczej skonfigurowanej do pracy z danym modutem
Oprogramowania Aplikacyjnego zgodnie z zaleceniami producenta
Oprogramowania Aplikacyjnego w tym na kazdej przegladarce zalecanej
i skonfigurowanej do pracy z Oprogramowaniem Aplikacyjnym zgodnie
z zaleceniami producenta) i prowadzi do zatrzymania jego eksploatacji, utraty
danych lub naruszenia ich spojnosci, w wyniku ktorych niemozliwe jest
prowadzenie dziatalnosci z uzyciem Oprogramowania Aplikacyjnego;

Czas Reakcji

czas od otrzymania zgloszenia do chwili podjgcia przez Wykonawce
czynno$ci zmierzajacych do naprawy zgtoszonej usterki;

Czas Naprawy

czas od podjecia przez Wykonawce czynno$ci zmierzajacych do naprawy
zgloszonej usterki do ich zakonczenia;

Zamawiajacy oczekuje realizacji uslugi sprawowania opieki serwisowej nad oprogramowaniem
aplikacyjnym AMMS i InfoMedica w SPZOZ w Myszkowie, zgodnie z zakresem przedstawionym w
Formularzu cenowym (zalacznik nr 1.1 do =zapytania ofertowego), ktora powinna obejmowaé w
szczegolnosci nastepujgce czynnosci:
1. biezace przyjmowanie zgloszen uzytkownikéw dotyczacych oprogramowania, nie bedacych Awaria,
w standardowych godzinach pracy, tj. od 8:00 do 16:00 od poniedziatku do piatku z wyjatkiem dni
ustawowo wolnych od pracy.
a) czas reakcji serwisu na zgloszenie powinien wynosi¢ maksymalnie 24 godziny.

b) realizacja ustugi powinna odbywa¢ si¢ poprzez zdalne potaczenia lub niezb¢dne konsultacje

telefoniczne.

c) jezeli rozwigzanie zgloszenia nie jest mozliwe poprzez zdalne polaczenie lub konsultacje
telefoniczne, Wykonawca zapewni wizyty serwisowe w siedzibie Zamawiajgcego — wizyty
odbywac si¢ beda w ciagu 48 godzin od momentu potwierdzenia przyjecia zgloszenia.

d) otrzymanie zgloszenia po godzinie 16.00 danego dnia roboczego lub w dniu ustawowo wolnym
od pracy jest traktowane jak zgloszenie przyjete o godzinie 8.00 najblizszego dnia roboczego.

2. przyjmowanie zgloszen administratorow dotyczacych oprogramowania, bedacych Awarig lub
Awarig Krytyczng powstatymi z winy Zamawiajacego lub wskutek wypadkoéw losowych, w
standardowych godzinach pracy, tj. od 8:00 do 16:00 od poniedziatku do piagtku z wyjatkiem dni
ustawowo wolnych od pracy.



9.

a) zgloszenia Awarii lub/i Awarii Krytycznej dokonuje Administrator. Administratorem jest osoba
po stronie Zamawiajgcego, ktora dysponuje wiedzg i doswiadczeniem pozwalajacym na
rzeczowy kontakt z Wykonawca w sprawie Awarii lub Awarii Krytyczne;j.

b) uzupehiona lista 0s6b bedacych Administratorami zostanie dotaczona do umowy podpisanej w
Wykonawca, zgodnie z wzorem stanowigcym zatacznik nr 1 do niniejszego Opisu przedmiotu
zamowienia. O kazdorazowej zmianie ww. listy oséb Zamawiajacy poinformuje Wykonawce w
formie pisemnej. Niniejsza zmiana nie wymaga formy aneksu.

c) zgloszenia Awarii lub Awarii Krytycznej powinny by¢ przyjmowane telefonicznie lub przy
uzyciu druku zgloszenia serwisowego ZS1 (stanowigcego zatacznik nr 2 do niniejszego opisu
przedmiotu zamowienia) przez 24 godziny na dob¢ poprzez dedykowane konto Help-Desk.

d) w przypadku wystapienia Awarii Krytycznej:

czas reakcji wynosi do 1 dnia roboczego od momentu zgloszenia lub udostepnienia Update /
Upgrade przez producenta oprogramowania, jezeli b¢da konieczne.

- czas naprawy wynosi do do 48 godzin od momentu zgloszenia lub udostgpnienia Update /
Upgrade przez producenta oprogramowania, jezeli beda konieczne.

- dopuszczalne jest wprowadzenie tzw. rozwiazania zastepczego, doraznie rozwigzujacego
problem Awarii Krytycznej, przy dalszej obstudze usunigcia dotychczasowej Awarii
Krytycznej traktowana bedzie jako Awaria, jezeli usuniecie Awarii lub Awarii Krytycznej dla
ktorej zastosowano rozwigzanie zastgpcze zostanie zrealizowane przez Wykonawce w
terminie do 14 dni roboczych.

e) W przypadku wystapienia Awarii:

- czas reakcji wynosi do 2 dni roboczych, w tym przybycie serwisanta/ konsultanta
Wykonawecy w wypadku wizyty serwisowej, od momentu zgloszenia lub udost¢pnienia
Update / Upgrade przez producenta oprogramowania, jezeli b¢da konieczne.

- czas naprawy do 14 dni roboczych od momentu zgloszenia lub udostepnienia
Update/Upgrade przez producenta oprogramowania, jezeli beda konieczne;

f) Otrzymanie zgloszenia po godzinie 16.00 danego dnia roboczego lub w dniu ustawowo wolnym
od pracy jest traktowane jak zgloszenie przyjete o godzinie 8.00 najblizszego dnia roboczego.
dostep do internetowej platformy zgloszeniowej umozliwiajacej zglaszanie awarii oprogramowania,
udzielanie porad i konsultacji, za posrednictwem indywidualnych kont stworzonych dla osob
bedacych Administratorami u Zamawiajacego (Zamawiajacy wyznaczy dwie osoby do realizacji

funkcji Administratora).

instalowanie aktualnych wersji Oprogramowania w dni robocze w godzinach 08:00-16:00;

biezace optymalizowanie konfiguracji Oprogramowania uwzgledniajace potrzeby Zamawiajacego;

pomoc w awaryjnym odtwarzaniu, na wniosek Zamawiajgcego, stanu Oprogramowania i

zgromadzonych danych archiwalnych;

doradztwo w zakresie rozbudowy $rodkéw informatycznych;

dokonywanie ponownych instalacji Oprogramowania w przypadkach rozbudowy infrastruktury

informatycznej Zamawiajacego;

prowadzenie rejestru kontaktow z Zamawiajacym, obejmujgcego wizyty serwisowe i wykonane

czynnosci.

10. szkolenia pracownikow z zakresu funkcji oprogramowania objetego opiekg serwisowg;

11. wsparcie przy tworzeniu raportéw, sprawozdan, definiowaniu wzoréw dokumentow.

Ponadto Zamawiajacy wymaga, by Wykonawca:

1.
2.

byt autoryzowanym partnerem Asseco Poland S.A.

posiadat wiedz¢ niezbedng do $wiadczenia ustug informatycznych, a w szczeg6lnosci instalacii,
wdrazania, serwisowania oraz szkolenia uzytkownikéw oprogramowania InfoMedica i AMMS;
zapewnit realizacje ustugi przez osoby posiadajace kwalifikacje niezbedne do wykonania
przedmiotu zamowienia.

posiadat aktualny certyfikat ISO 9001 dla systemu zarzadzania jako$cia, wydanego przez niezalezng
jednostke notyfikujaca.

posiadat aktualny certyfikat ISO 27001 dla systemu zarzadzania bezpieczenstwem informacji,
wydanego przez niezalezna jednostke notyfikujaca.



Osoby upowaznione do internetowej rejestracji zgtoszen

Zatacznik nr 1 do OPZ

(Administrator)

LP

IMIE

NAZWISKO

STANOWISKO

TELEFON

EMAIL




Zatacznik nr 2 do OPZ
Wzor formularza zgtoszenia serwisowego ZS1

Nazwa Wykonawcy

Adres
Kontakt tel
Zgloszenie serwisowe
Data Godzina ZS1 Numer zgloszenia

apienia usterki
Nazwa jednostki Adres
Samodzielny Publiczny Zespoét Opieki Zdrowotnej w
Myszkowie ul. Aleja Wolnosci 29, 42-300 Myszkow

Numer jednostki Telefon

Nazwisko zglaszajacego

Informacje o komputerze
Komputer pracuje jako
O serwer sieci

Numer komputera

g stacja robocza w sieci
g samodzielne stanowisko (bez sieci)

Opis usterki

podpis zgtaszajgcego
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