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Zatacznik nr 4

WZOR
KARTA GWARANCJI JAKOSCI

DEFINICJE
81

1.  Zapisy zawarte w niniejszej Karcie gwarancyjnej dotycza udzielonej przez (zwanego dalej:

»Gwarantem”) Gwarancji Jakosci wynikajacych z realizacji postanowien zawartej Umowy nr
z dn.

(zwanej dalej: ,,Umowg”), dotyczacej zamodwienia publicznego pn.: , Przeprowadzenie cyfryzacji

szpitala SPZOZ w Sokdftce — dostawa i wdrozZenie zintegrowanego systemu informatycznego wraz z infrastrukturg sprzetowq”.

2. Definicje.

1)  Aplikacja internetowa (help desk) do przyjmowania i obstugi zgtoszen — aplikacja bedaca podstawa komunikacji miedzy
Uzytkujgcym i Gwarantem w zakresie zgtoszen.

2)  Awaria — wada majace kluczowe znaczenie dla dziatania Oprogramowania, tj. uniemozliwiajgca wykonywanie pracy przez
Oprogramowanie w catosci lub jego elementéw. Szczegdlny rodzaj Nieprawidtowosci Oprogramowania ktéra prowadzi do:
a)  czasowego lub trwatego zatrzymania eksploatacji Systemu Informatycznego,

b)  wstrzymania wystawienia faktury do rozliczenia z Narodowym Funduszem Zdrowia,

c)  utraty danych lub naruszenia ich spéjnosci,

d)  w wyniku ktdrej niemozliwe jest prowadzenie biezacej dziatalnosci przy uzyciu Oprogramowania.

Z definicji Awarii wytgczone sg takie rodzaje Nieprawidtowosci, przy wystgpieniu ktorych jest mozliwe prowadzenie biezacej
dziatalnosci przy uzyciu Oprogramowania, jednakze jest to utrudnione.

3)  Btad — ma wada uniemozliwiajgca lub znacznie utrudniajaca wykonanie jej poszczegdlnych funkcji, za sprawa ktorej
eksploatacja systemu staje sie ograniczona. Btagd nie uniemozliwia jednak poprawnego zapisu oraz odczytu danych. W
przypadku systemu typu HIS: Nieprawidtowosci Oprogramowania powstate po zainstalowaniu Aktualizacji, powodujace
problemy z rozliczeniem z Narodowym Funduszem Zdrowia.

4)  Btad aplikacji — oznacza niezdolnos¢ pracy Systemu zgodnie z Dokumentacjg Uzytkownika bedace dziataniem powtarzalnym,
pojawiajacym sie za kazdym razem w tym samym miejscu w Aplikacji i prowadzacym w kazdym przypadku do otrzymywania
btednych wynikéw jej dziatania.

5)  Btad blokujacy — niezdolnos$¢ pracy Systemu zgodnie z Dokumentacja Uzytkownika powodujgca catkowite zatrzymanie
Systemu albo uniemozliwiajgca korzystanie przez Uzytkujacego z Funkcji Podstawowych Systemu.

6)  Btad krytyczny — niezdolno$¢ pracy Systemu zgodnie z Dokumentacjg Uzytkownika uniemozliwiajgca korzystanie przez
Uzytkujacego z Funkcji Krytycznych Systemu lub powodujgca nieprawidtowe przetwarzanie danych przez System w zakresie
Funkcji Krytycznych.

7)  Gwarant — Wykonawca udzielajgcy gwarancji na mocy zawartej umowy i zapiséw Karty gwarancji jakosci.

8)  Usterka — nie bedaca Btedem Krytycznym albo Btedem Blokujgcym, niezdolnos$¢ pracy Systemu zgodnie z Dokumentacjg
Uzytkownika, zgtoszona przez Uzytkujgcego, a wczesniej zweryfikowana wstepnie pod katem zasadnosci.

9)  Utrudnienie — Wada o znaczeniu marginalnym, bez usuniecia ktérej Oprogramowanie moze normalnie funkcjonowa¢, lecz
jego uzytkowanie jest uciazliwe.

10) Wada = Nieprawidtowos¢ Oprogramowania — reakcja Oprogramowania, uzytkowanego we wtasciwych warunkach
eksploatacji na prawidtowe dziatanie Uzytkownika, polegajaca na wykonaniu procedur w sprzecznosci z dokumentacjg lub
przewidziang funkcja systemu. Wada moze naleze¢ do kazdej z trzech kategorii (priorytetéw): Awaria, Btad, Usterka. Strony
potwierdzaja, iz nie uwaza sie za Nieprawidtowos¢ Oprogramowania:

a)  sposobu prezentacji danych na formularzach i raportach (np. ich ergonomii), o ile jest zachowana czytelnos¢
poszczegdlnych danych,
b)  wygladu i uktadu elementéw formularzy i raportéw (np. ich ergonomii), o ile jest zachowana czytelnos¢
poszczegdlnych
c)  danych,
d)  ergonomiiisposobu korzystania z Oprogramowania, w tym braku mozliwosci dostepu do elementéw
Oprogramowania przy pomocy klawiatury (skrétéow klawiaturowych)
11) Czas reakcji — to czas od chwili utworzenia Zgtoszenia Serwisowego do dokonania przez Gwaranta Reakcji Serwisowe;j.
12) Czas naprawy —to maksymalny czas dostarczenia rozwigzania usuwajgcego Nieprawidtowos¢ Oprogramowania (wykonania

Naprawy) liczony od momentu dokonania Reakcji Serwisowej przez Gwaranta do momentu wykonania Naprawy. Do
ostatecznego ustalenia Czasu Naprawy:

a)  wlicza sie czas czynnosci naprawczych po stronie Gwaranta,
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b)  nie wlicza sie czasu weryfikacji prawidtowosci Naprawy po stronie Uzytkujgcego.
Dokumentacja — Dokumentacja Oprogramowania, dostarczona w ramach wdrozenia oraz w ramach Aktualizacji.

Doradztwo — ustugi zwigzane z udzielaniem konsultacji, porad i wskazoéwek dotyczacych wtasciwej eksploatacji
Oprogramowania, na warunkach okreslonych w Karcie gwarancyjnej.

Dzien roboczy — kazdy dzien od poniedziatku do pigtku w godzinach od 7:00 do 15:00 z wytgczeniem dni ustawowo wolnych
od pracy.

Formularz zgtoszenia serwisowego — dokument wypetniany przez upowaznionego przedstawiciela Uzytkujgcego przy
dokonywaniu Zgtoszenia Serwisowego, zawierajgcy minimum:

a)  petne informacje niezbedne do zidentyfikowania i usuniecia Nieprawidtowosci Oprogramowania,

b)  informacje umozlwiajgce kwalifikacje Nieprawidtowosci Oprogramowania,

c)  opis objawow Nieprawidtowosci Oprogramowania (zdefiniowanie zakresu Nieprawidtowosci Oprogramowania),
d)  opis czynnosci wykonywanych przez Uzytkownika do momentu i w momencie wystgpienia Nieprawidtowosci

e)  Oprogramowania.

Powyzsze wymagania odnosnie minimalnych informacji podawanych dla Zgtoszenia Serwisowego stosuje sie do kazdej formy
Zgtoszenia Serwisowego.

Godziny robocze — godziny od 7:00 do 15:00 w kazdym dniu roboczym.

Gotowos¢ serwisowa — postawienie do dyspozycji Uzytkujgcego specjalistow Gwaranta do wykonywania Napraw, Reakcji
Serwisowych, Serwisu Oprogramowania oraz Innych Ustug Informatycznych.

Infrastruktura sieciowa — ma powigzane funkcjonalnie nastepujgce elementy: komputerowe sieci lokalne, sieci energetyczne
zasilajgce odbiorcze oraz sie¢ komputerowa rozlegta, wraz z odpowiednim oprogramowaniem, w tym oprogramowaniem do
zarzadzania tymi sieciami,

Inne ustugi informatyczne — ustugi informatyczne wykonywane na rzecz Uzytkujgcego obejmujgce:

a) instalowanie Aktualizacji;

b)  analiza i zmiany w konfiguracji Oprogramowania Narzedziowego i Oprogramowania Systemowego
c) konserwacja baz danych;

d) rekonfiguracja parametréw Infrastruktury Sieciowej.

Miejsce eksploatacji — Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej w Sokétce, 16-100 Sokdtka, ul. gen. Wiadystawa
Sikorskiego 40, email: sekretariat@szpitalsokolka.pl, dla ktérego przewidziano wdrozenie i eksploatacje Oprogramowania.

Miejsce instalacji — Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej w Sokdtce, 16-100 Sokdtka, ul. gen. Wiadystawa
Sikorskiego 40, email: sekretariat@szpitalsokolka.pl, w ktdrym, zainstalowane jest Oprogramowanie.

Naprawa - czynnosci usuwajace Nieprawidtowosci Oprogramowania prowadzgce do usuniecia Nieprawidtowosci
Oprogramowania lub dostarczenie poprawki Oprogramowania wolnej od zgtoszonej Nieprawidtowosci Oprogramowania
zapewniajgcej funkcjonowanie Oprogramowania zgodnie z Dokumentacja.

Nieprawidtowosci konfiguracji platformy sprzetowej lub oprogramowania narzedziowego — sg to takie ustawienia
parametréw Platformy Sprzetowej, Oprogramowania Narzedziowego, Platformy Narzedziowej lub Oprogramowania
Systemowego, ktére prowadza do Nieprawidtowosci Oprogramowania, z zastrzezeniem, ze konfiguracja Platformy
Sprzetowej, Oprogramowania Narzedziowego, Platformy Narzedziowej oraz Oprogramowania Systemowego zostata
wykonana lub zaakceptowana przez Gwaranta.

Nowa platforma eksploatacyjna oprogramowania —zmieniona Platforma Sprzetowa lub Platforma Narzedziowa. Przez zmiane
Platformy Sprzetowej nalezy rozumie¢ zmiane Oprogramowania Systemowego na inng wersje. Przez zmiane Platformy
Narzedziowej nalezy rozumie¢ zmiane Oprogramowania Narzedziowego na inng wersje.

Aktualizacja — kolejna wersja Oprogramowania dostosowana do zmieniajacych sie przepisow prawa.

Obejscie — dostarczone przez Gwaranta rozwigzanie zgtoszenia serwisowego (Btedu blokujacego/ Btedu krytycznego)
umozliwiajace korzystanie z funkcjonalnosci, ktdrej dotyczyto zgtoszenie, w sposdb inny od standardowego.

Opieka informatyczna — ustugi przy utrzymaniu eksploatacji Oprogramowania, okreslone Karcie gwarancyjnej obejmujace:
a) Sledzenieianaliza problemdw merytorycznych i technicznych, ktére dotyczg Oprogramowania,

b)  dostosowywanie Oprogramowania do pracy na nowych Platformach Sprzetowych i Platformach Narzedziowych.

c)  utrzymaniem w zgodnosci z przepisami prawa w dziedzinie, ktéra dotyczy Oprogramowania.

Oprogramowanie — oznacza oprogramowanie Wykonawcy/Gwaranta wdrozone u Uzytkujgcego.

Oprogramowanie innych producentéw — oznacza oprogramowanie zainstalowane na Platformie Sprzetowej uzywane przez
Uzytkujgcego facznie z Oprogramowaniem.

Oprogramowanie Systemowe - odrebne od oprogramowania aplikacyjnego i bazodanowego oprogramowanie zainstalowane
na Serwerze lub/i stacjach roboczych umozliwiajgce Uzytkownikowi korzystanie z Systemu (np. system operacyjny).

Platforma narzedziowa - oznacza Sprzet Komputerowy wraz z Oprogramowaniem Narzedziowym zainstalowany w siedzibie
Uzytkujgcego, ktdry przeznaczony jest do eksploatacji Oprogramowania.

Platforma sprzetowa — oznacza Sprzet Komputerowy wraz z Oprogramowaniem Systemowym zainstalowany w siedzibie
Uzytkujgcego, ktdry przeznaczony jest do eksploatacji Oprogramowania.
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34) Portal Aktualizacyjny — udostepniony pod adresem WWW portal, na ktéorym Gwarant udostepnia Aktualizacje
Oprogramowania wraz z opisem zmian.

Protokét uzgodnien — Protokoét bedacy zapisem ustalen podjetych przez przedstawicieli stron w trakcie realizacji prac, w
przypadkach spornych.

Reakcja serwisowa — rozpoczecie przez Gwaranta dziatan zmierzajgcych do usuniecia Nieprawidtowosci Oprogramowania
zgtoszonych przez Uzytkujgcego na podstawie skutecznego Zgtoszenia.

Serwis oprogramowania — czynnosci realizowane przez Gwaranta okreslone w Karcie Gwarancji Jakosci.

Sprzet komputerowy — komputery, terminale i oprzyrzgdowanie, komputery petnigce role serweréw oraz urzadzenia dostepu, na
ktérych pracuje Oprogramowanie.

System informatyczny — ma oznacza Oprogramowanie, zainstalowane na Platformie Sprzetowej, stanowigce funkcjonalng catos¢,
spetniajgca wymagania wskazane przepisami obowigzujgcego prawa oraz okreslone umowg wymagania funkcjonalne,
eksploatacyjne, wydajnosciowe i w zakresie bezpieczenstwa, a takze dziatajgcag zgodnie z dostarczong Dokumentacjg.

Strona WWW — ma udostepniony pod adresem internetowym Formularz Zgtoszenia Serwisowego umozliwiajacy dokonanie
Zgtoszenia Serwisowego.

Srodowisko systemowe — oznacza powigzane funkcjonalne elementy: Sprzetu Komputerowego i Oprogramowania Systemowego.

Srodowisko eksploatacyjne — oznacza powigzane funkcjonalnie elementy: Srodowiska Systemowego i Oprogramowania
Narzedziowego.

Uzytkownik — nalezy przez to rozumie¢ osobe po stronie Uzytkujgcego, ktéra wykonuje przy uzyciu Oprogramowania czynnosci
zwigzane z pracg operacyjng Uzytkujgcego.

Uzytkujacy - Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej w Sokoétce, 16-100 Sokdtka, ul. gen. Wtadystawa Sikorskiego 40, email:
sekretariat@szpitalsokolka.pl.

Zgtoszenie serwisowe — informacja o zdarzeniu , ktére ma miejsce lub bedzie miato miejsce w Jednostce. Zgtoszenie moze dotyczyc:
wady systemu, aktualizacji systemu, wizyty serwisowej, konsultacji.

Zdalny dostep — analogowe lub cyfrowe tgcze wydajnej transmisji danych pomiedzy weztem infrastruktury siedziby Wykonawcy, a
weztem infrastruktury zapewnianym przez Zamawiajacego, umozliwiajgce realizowac ustugi serwisowe lub konfiguracyjne.

PRZEDMIOT GWARANCII JAKOSCI
§2
Okres obowigzywania Gwarancji Jakosci wynosi: . Gwarancja jakosci nie

dotyczy gwarancji udzielonej przez producentéw sprzetu komputerowego w srodowisku eksploatacyjnym, wskazanego i objetego
Umowa.

Przedmiotem Gwarancji Jakosci objete zostajg systemy:

a) lokalny system typu HIS tj. szpitalny system informacyjny (hospital information system); stuzacy do obstugi pacjentéw w
podmiocie leczniczym i rozliczen, sktadajacy sie w szczegdlnosci z nastepujgcych modutéw/obszaréw funkcjonalnosci:

— (modut/obszar funkcjonalnosci Ruch Chorych — Oddziat),

- ( modut/obszar funkcjonalnosci Ruch Chorych — Poradnia),

- ( modut/obszar funkcjonalnosci Ruch Chorych — Izba Przyjeé),
- ( modut/obszar funkcjonalnosci Zlecenia medyczne),

— ( modut/obszar funkcjonalnosci Administracja),

- ( modut/obszar funkcjonalnosci Poradni Medycyny Pracy),

- ( modut/obszar funkcjonalnosci Rehabilitacji),

— ( modut/obszar funkcjonalnosci Pracowni),

- ( modut/obszar funkcjonalnosci integracji z AP KOLCE),

- ( modut/obszar funkcjonalnosci Apteka Centralna),

- ( modut/obszar funkcjonalnosci Apteczek Oddziatowych),

- ( modut/obszar funkcjonalnosci rozliczer z NFZ i innymi ptatnikami)

- ( modut/obszar )

- ()

b) lokalny system typu ERP tj. system planowania zasobdw przedsiebiorstwa (enterprise resource planning); stuzacy do
zarzadzania zasobami podmiotu leczniczego, sktadajacy sie w szczegdlnosci z nastepujacych modutéw/obszaréow
funkcjonalnosci:

— (modut/obszar funkcjonalnosci Zarzadzania Finansami),
— (modut/obszar funkcjonalnos$ci Zarzagdzania Kosztami),

- (modut/obszar funkcjonalnosci Kalkulacji Procedur Medycznych),
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- (modut/obszar funkcjonalnosci Zarzgdzania Kadrami i Ptacami),
- (modut/obszar funkcjonalnosci Zarzadzania Majgtkiem Trwatym),
- (modut/obszar funkcjonalnosci Zarzagdzania Wyposazeniem),

- (modut/obszar funkcjonalnosci Zarzadzania Inwentaryzacjg),

- (modut/obszar funkcjonalnosci Zarzgdzania Zapasami),

- (modut/obszar funkcjonalnosci Zarzadzania Zasobami Ludzkimi)

- ( modut/obszar )
- (...)

c) - lokalny system typu EZD tj. elektroniczny obieg dokumentacji; stuzgcy do automatyzacji procesow
obiegu dokumentow,

d) - lokalny system typu EDM tj. elektroniczna dokumentacja medyczna (electronic document

management), stuzgcy do zbierania, przechowywania i udostepniania dokumentacji medycznej,

e) - lokalny system Portal Pacjenta, tj.: modut/obszar funkcjonalnosci, przez ktdry udostepnianie beda przez
sie¢ Internet w technologii WWW nowoczesne e-ustugi on-line,

) ()

GWARANCJA W ZAKRESIE INFRASTRUKTURY SERWEROWEJ, OPROGRAMOWANIA SYSTEMOWEGO | NARZEDZIOWEGO

§3
1. Gwarant zapewnia $wiadczenie dla oferowanej infrastruktury serwerowej, oprogramowania systemowego i narzedziowego ustug
gwarancyjnych przez okres miesiecy, liczony od momentu pozytywnego odbioru kornicowego potwierdzonego

podpisaniem Protokotu koricowego.

2. Dla sprzetu okreslonego jako serwer i macierz: w przypadku awarii dyskow twardych dysk pozostaje u Uzytkujacego, czas
przystapienia do naprawy gwarancyjnej - do korica nastepnego dnia roboczego, Gwarant naprawe gwarancyjng musi Swiadczy¢ w
miejscu instalacji urzadzenia, Uzytkujacy wymaga aby Gwarant zapewnit opieke kierownika technicznego ds. Eskalacji, dostep do
portalu technicznego producenta, ktéry umozliwi zamawianie czesci zamiennych i/lub wizyt technika serwisowego, majacy na celu
przy$pieszenie procesu diagnostyki i skrécenie czasu usuniecia usterki, wsparcie telefoniczne Swiadczone przez wyszkolonych
inzynieréw, a nie przez call center bazujgce na skryptach rozméw telefonicznych, w przypadku wystgpienia usterki wsparcie
techniczne ma rozwigzywac problemy z fabrycznie zainstalowanym oprogramowaniem, w przypadku wystgpienia usterki
wymagana jest reakcja wsparcia technicznego (diagnostyka zaraz po wystgpieniu awarii) w czasie do 8 godzin roboczych od chwili
zgtoszenia usterki.

GWARANCJA W ZAKRESIE WDROZONEGO SYSTEMU INFORMATYCZNEGO

§4
1. Gwarant zapewnia Swiadczenie dla oferowanych modutéw ustug gwarancyjnych przez okres zaoferowany przez Wykonawce
w ofercie, tj. miesiecy, liczconych od momentu pozytywnego odbioru koncowego potwierdzonego

podpisaniem Protokotu koricowego.

2. Uzytkujacy wymaga, aby Gwarant posiadat aplikacje internetowa do przyjmowania i obstugi zgtoszen, bedacej podstawg
komunikacji miedzy Uzytkujacym i Gwarantem w zakresie zgtoszen. Aplikacja musi posiada¢ mozliwos¢ wysytania powiadomier na
temat zgtoszen na podany adres e-mail oraz musi posiada¢ mozliwos¢ generowania raportéw zwigzanych ze zgtoszeniami.

3. Usuwanie btedéw oprogramowania aplikacyjnego bedzie realizowane przy nastepujacych parametrach ustugi.
1)  Gwarantowany czas reakcji na Btedy blokujgce - 6 godziny robocze.
2)  Gwarantowany czas reakcji na Btedy krytyczne - 4 godziny robocze.
3)  Gwarantowany czas reakcji na usterki - 8 godzin roboczych.
4)  Gwarantowany czas naprawy Btedow blokujacych - 12 godzin roboczych.
5)  Gwarantowany czas naprawy Btedéw krytycznych - 8 godzin roboczych.
6)  Gwarantowany czas naprawy Usterki - 14 dni roboczych.

4. Uzytkujgcy dopuszcza rozwigzanie btedu blokujacego lub krytycznego przez zastosowanie rozwigzania tymczasowego (tzw.
obejscie). Rozwigzanie tymczasowe musi zosta¢ uruchomione w okresie przewidzianym na naprawe danego typu btedu, a nastepnie
btad musi zosta¢ rozwigzany w 7 dni od zgtoszenia.

5.  Wymagany zakres ustug gwarancyjnych w zakresie wdrozonych modutéw oprogramowania/systemu, to:
1)  gotowos$¢ Gwaranta do usuwania btedéw wdrozonego oprogramowania,

2)  wprowadzanie zmian w oprogramowaniu w zakresie dotyczgcym istniejgcych funkcjonalnosci, objetych umowa, w zakresie
wymaganym zmianami powszechnie obowigzujacych przepiséw prawa lub przepiséw prawa wewnetrznie obowigzujgcych
Uzytkujgcego , wydanych na podstawie delegacji ustawowej,

3)  zagwarantowanie prowadzenia rejestru zgtaszanych przez uzytkownikéw btedéw wdrozonego oprogramowania,
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4)  wprowadzanie do oprogramowania nowych funkcji oraz usprawnien juz istniejgcych, stanowigcych wynik zaakceptowanych
przez Gwaranta sugestii uzytkownikow Uzytkujgcego,

5)  wprowadzanie do oprogramowania zmian stanowigcych konsekwencje wejscia w zycie nowych aktéw prawnych lub aktéw
prawnych zmieniajacych obowigzujacy stan prawny, opublikowanych w postaci ustaw, rozporzadzen, itp.

6)  wprowadzanie do oprogramowania aplikacyjnego zmian wymaganych przez wyszczegdlnione organizacje, w stosunku do
ktérych Uzytkujacy ma obowigzek prowadzenia sprawozdawczosci: Ministerstwa Zdrowia, NFZ, Urzedu Wojewddzkiego,
Ministerstwa Finansow,

7)  wprowadzanie w trybie pilnym do oprogramowania zmian i poprawek usuwajgcych stwierdzone btedy i luki we wbudowanych
mechanizmach i funkcjach zabezpieczen,

8) gotowos¢ do odptatnego wykonania na zlecenie Uzytkujacego zaproponowanych przez niego modyfikacji we wdrozonym
oprogramowaniu.

6. Gwarant w szczegélnosci musi dostosowac¢ oferowane oprogramowanie do wymiany informacji z systemami centralnymi
projektowanymi w ramach Ustawy o Systemie Informacji w Ochronie Zdrowia.

7. Gwarant w czasie gwarancji musi przekaza¢ bezptatnie Uzytkujagcemu nowe wersje systemu, jezeli bedzie to zwigzane
z podniesieniem jakosci i funkcjonalnosci oprogramowania lub usuwajacych wykryte przez Gwaranta btedy w dziataniu
oprogramowania.

8. Gwarancja musi polega¢ na dostosowaniu parametrow systemu oraz zmieniajacych sie potrzeb Uzytkujagcego metod i sposobow
przeliczania i prezentacji danych oraz innych zaawansowanych czynnosci administracyjnych wymagajgcych wiedzy merytorycznej
i informatycznej w danej dziedzinie systemu, naprawa btedéw powstajacych podczas pracy uzytkownikow, ktorych nie obejmuje
gwarancja dla systemu, tworzenie zaawansowanych zestawien.

GOTOWOSC SERWISOWA (ASYSTA TECHNICZNA)
§5

1. W celu zapewnienia utrzymania eksploatacji oraz prawidtowego funkcjonowania Oprogramowania, Gwarant zobowigzuje sie do
Gotowosci Serwisowej wykonywania ustug w nastepujgcym zakresie:

a)  Sprawowania Opieki Informatycznej,

b)  Serwisu Oprogramowania — na warunkach okreslonych w Karcie gwarancji jakosci,

c) Doradztwa — na warunkach okreslonych w Karcie gwarancji jakosci,

d)  Modyfikacji i aktualizacji Oprogramowania — na warunkach okreslonych w Karcie gwarancji jakosci.
Doradztwo oraz Reakcje Serwisowe i Naprawy prowadzone bedg w godzinach roboczych.

Z zakresu przedmiotu ustug swiadczonych w ramach gwarancji przez Gwaranta wytgcza sie:

a)  administrowanie Oprogramowaniem,

b)  wprowadzanie, przydzielanie i zarzgdzanie prawami dostepu Uzytkownikom,

c) definiowanie i generowanie raportéw,

d)  konserwacje Oprogramowania w nastepujgcym zakresie: testowanie poprawnosci pracy Oprogramowania,
e)  nadzor pracy Uzytkownikow,

f) nadzér nad przyrostami pojemnosci bazy danych,

g)  prognozowanie koniecznej modernizacji Sprzetu Komputerowego,

h)  wczesne powiadamianie o pojawieniu sie btedéw programistycznych,

i) podtaczanie Uzytkownikéw oraz instalowanie Oprogramowania na Sprzecie Komputerowym,

j) kontrole poprawnosci pracy Oprogramowania oraz raportowanie poprawnosci jego pracy.

SERWIS OPROGRAMOWANIA
§6
1. Na Serwis Oprogramowania sktadaja sie ustugi, w zakres ktérych wchodzi:
a) diagnoza Nieprawidtowosci Oprogramowania,
b)  usuwanie Nieprawidtowosci Oprogramowania,
c) usuwanie niespéjnosci baz danych bedacych wynikiem Nieprawidtowosci Oprogramowania,
d)  wskazywanie rozwigzan zastepczych na czas usuwania Nieprawidtowosci Oprogramowania.
e) rekonfiguracja systemow wyszczegdlnionych w § 2 na prosbe Uzytkujacego.
2. Warunki Swiadczenia Serwisu Oprogramowania:

a) Uzytkujacy zapewni Gwarantowi mozliwos$¢ Zdalnego Dostepu do Systemu Informatycznego w okresie obowigzywania
umowy,
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b) Serwis Oprogramowania bedzie prowadzony za pomocg Zdalnego Dostepu wytgcznie po uzyskaniu przez Gwaranta zgody
Uzytkujgcego w sytuacjach, w ktérych Zdalny Dostep bedzie wystarczajacy do rozwigzania zgtoszonej Nieprawidtowosci
Oprogramowania,

c¢) Uzytkujacy zobowigzuje sie dotozyé wszelkich staran w celu umozliwienia Gwarantowi dokonania Reakcji serwisowej i
Naprawy, a w szczegdlnosci:

- zapewnic¢ przedstawicielom Gwaranta dostep do Systemu Informatycznego i Oprogramowania,

- umozliwi¢ wejscie przedstawicielom Gwaranta do pomieszczen w Miejscach Instalacji i Miejscach Eksploatacji
Systemu Informatycznego i Oprogramowania,

- zapewnicprzedstawicielom Gwaranta odpowiednie warunki w trakcie swiadczenia Serwisu Oprogramowania, ze
szczegolnym uwzglednieniem przepiséw BHP.
3. Odmowa zapewnienia dostepu do Systemu Informatycznego winna zosta¢ dokonana w formie pisemnej i niezwtocznie
przedstawiona wraz z uzasadnieniem.

4, W przypadku uzasadnionego braku Zdalnego Dostepu do srodowiska serwisowanego wéwczas Gwarant zobowigzuje  sie  do
Swiadczenia Serwisu Oprogramowania bezposrednio w Miejscu Instalacji lub w Miejscu Eksploatacji. W takim przypadku Czas
reakcji i Czas naprawy dla Awarii ulega wydtuzeniu do Czasu reakcji i Czasu naprawy przewidzianego dla Btedu Blokujacego
natomiast Czas reakcji i Czas naprawy dla Btedu ulega wydtuzeniu do Czasu reakcji i Czasu naprawy przewidzianego dla Usterek.

5. Gwarant podejmie czynnosSci Naprawy na podstawie Zgtoszenia Serwisowego.

TRYB REALIZACJI SERWISU OPROGRAMOWANIA
§7
1.  Tryb postepowania w przypadku wystgpienia Nieprawidtowosci Oprogramowania:

a)  w razie wystgpienia Nieprawidtowoséci Oprogramowania upowazniony przez Uzytkujagcego Uzytkownik powiadomi o tym
fakcie Gwaranta w drodze Zgtoszenia Serwisowego,

b)  Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia przekazywane w nastepujacy sposdb:

—  za pomocg narzedzia Aplikacji internetowej (help desk) (systemu zgtoszeniowego)
pod adresem udostepnionego przez Wykonawce

lub w przypadku braku mozliwosci skorzystania z Aplikacji internetowe;j

- przez zgtoszenie drogg e-mail: lub telefoniczng na numer:

’

c)  Zgtoszenie Serwisowe dokonane w inny sposéb niz okreslony w lit. b powyzej nie wywotuje zadnych skutkéw prawnych,
faktycznych, w szczegdlnosci nie zobowigzuje Gwaranta do podjecia Reakcji Serwisowej,

d) W przypadku niespetniania wymagari dla skutecznego Zgtoszenia Serwisowego lub braku wystarczajgcych informacji do
podjecia Reakcji Serwisowej Gwarant zwraca sie do upowaznionego przez Uzytkujacego Uzytkownika dokonujgcego
Zgtoszenia Serwisowego o podanie niezbednych informacji umozliwiajgcych podjecie czynnosci zmierzajacych do Naprawy.

2. Gwarant nie ponosi odpowiedzialnosci za brak Reakcji Serwisowej i Naprawy spowodowane niewypetnieniem przez Uzytkujgcego
obowigzkéw wymienionych w § 7 ust. 1.

3. Gwarant nie swiadczy Serwisu Oprogramowania w zakresie Oprogramowania Innych Producentdw.

4. W przypadku, jesli Nieprawidtowos¢ Oprogramowania wynika z Nieprawidtowosci Konfiguracji Sprzetowej lub Oprogramowania
Narzedziowego, Gwarant ma prawo zadac odrebnego wynagrodzenia od Uzytkujgcego za czynnosci Reakcji Serwisowej i Naprawy,
przy czym czynnosci te mogg by¢ podjete po podpisaniu Protokotu Uzgodnien.

DORADZTWO
§8
1. Przez ustugi Doradztwa rozumie sie wspotdziatanie Gwaranta z Uzytkujgcym w pracach zwigzanych z analiza problemoéw

merytorycznych, technicznych i organizacyjnych, ktére dotyczag Oprogramowania oraz wskazywanie rozwigzan niezbednych dla
obstugi tych problemoéw.

2. Gwarant w ramach Umowy zobowigzuje sie do prowadzenia Doradztwa w liczbie maksymalnie 10 roboczogodzin miesiecznie, w
szczegdblnosci do udzielania porad i wskazéwek w zakresie:

a) konstruowania zapytan do bazy danych wykonywanych 'ad hoc” przez administratoréw,

b) instalowania przez Uzytkujacego Aktualizacji,

c) optymalnej konfiguracji Oprogramowania Narzedziowego i Systemowego w zakresie wymaganym przez Oprogramowanie,
d) przeprowadzenia procesow archiwizacji danych,

e) zmian polegajacych na wprowadzeniu Nowej Platformy Eksploatacyjnej Oprogramowania,

f) organizacji procesOw przetwarzania danych przez Oprogramowanie,

g) wiasciwego wykorzystania mechanizméw parametryzowania i definiowania Oprogramowania,
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h) opiniowania przydatnosci i mozliwosci wykorzystania nowych rozwigzan technologicznych;

i) mozliwosci dostosowania Oprogramowania do planowanych zmian wewnetrznych przepisow Uzytkujacego w celu
zwiekszenia stopnia wykorzystania Oprogramowania.

Doradztwo Gwarant prowadzi¢ bedzie telefonicznie z siedziby firmy w godzinach roboczych.

Strony wyrazajg zgode na nagrywanie - dla celéw dowodowych — rozméw telefonicznych realizowanych w ramach ustugi, o czym
kazda ze Stron zobowigzuje sie poinformowac osoby, z pomoca ktérych wykonuje Umowe.

5. W uzasadnionych przypadkach Gwarant moze przeprowadzi¢ wizyte serwisowg u Uzytkujgcego, kazda w terminie uzgodnionym z
Uzytkujgcym.

6. W przypadku wykorzystania dostepnych godzin Doradztwa kazda nastepna roboczogodzina bedzie ptatna przez Uzytkujgcego
Gwarantowi w wysokosci zt netto z zastrzezeniem ust. 7.

7.  Wartosc¢ kazdej nastepnej roboczogodziny, o ktdrej mowa w ust. 6 moze, na wniosek Gwaranta, ulega¢ zwiekszeniu po uptywie 1
roku $wiadczenia doradztwa przez Gwaranta, odpowiednio w roku nastepnym po uptywie 1 roku swiadczenia doradztwa przez
Gwaranta o srednio roczny wskaznik inflacji GUS za rok poprzedni do roku nastepnego i obowigzywaé bedzie w tymze roku
nastepnym. Nie dopuszcza sie sumowania $rednio rocznych wskaznikow inflacji w kolejnych latach swiadczenia doradztwa, tj.
zwiekszenie wartosci kazdej nastepnej roboczogodziny wyliczane jest indywidualnie dla danego roku $wiadczenia Doradztwa po
uptywie 1 roku $wiadczenia doradztwa przez Gwaranta oddzielnie wg zasady opisanej w zdaniu pierwszym.

MODYFIKACJA | AKTUALIZACJA OPROGRAMOWANIA
§9
1. Gwarant zobowigzuje sie do:
a) informowania Uzytkujgcego o Aktualizacjach, poprzez przestanie wiadomosci z Portalu Aktualizacyjnego za posrednictwem
poczty elektronicznej lub na wskazany adres e-mail Uzytkujacego.
b)  dostarczania Aktualizacji wraz z aktualng Dokumentacja,

c)  wprowadzenia do Oprogramowania zmian majacych na celu zapewnienie zgodnoéci Oprogramowania ze zmienionymi
przepisami powszechnie obowigzujgcego prawa. Przedmiotem zmian bedg wytgcznie funkcjonalnosci Oprogramowania,
ktére w dniu wejscia w zycie zmiany przepiséw wchodzity w sktad Oprogramowania. Dostosowanie Oprogramowania do
zmian w prawie nie bedzie dotyczyto rozbudowy Oprogramowania o nowe funkcjonalnosci, nie istniejgce w dniu wejscia w
zycie zmian w prawie.

2. Gwarant nie ponosi odpowiedzialnosci za skutki niezgodnej z Dokumentacjg instalacji przez Uzytkujgcego Aktualizacji, w tym
rowniez za utrate danych.

3. W przypadku zmiany powszechnie obowigzujacych przepiséw prawnych oraz przepiséw NFZ i VAT niosacych konieczno$é zmian
w Oprogramowaniu, Gwarant zobowigzuje sie uwzglednic te zmiany i wykonaé niezbedne, zwigzane z tym czynnosci majace na
celu dostosowanie Oprogramowania do zmienionych i obowigzujacych przepisow prawnych, w szczegdlnosci przepiséw NFZ,
najpdzniej w dniu wejscia w zycie tych zmian, chyba ze ze wzgledu na obszernos¢ tych zmian, Gwarant nie bedzie w stanie ich
uwzgledni¢ w tym terminie — wéwczas strony wspdlnie pisemnie uzgodnig inny termin wprowadzenia tych zmian. W przypadku
gdy opdZznienie we wprowadzaniu zmian uniemozliwi rozliczenie z NFZ lub podatku VAT, Uzytkujacy nie bedzie obcigzany optatg za
okres od chwili wejscia w zycie przepiséw do chwili wprowadzenia zmian w Oprogramowaniu.

4. Gwarant w ramach realizacji Umowy zobowigzuje sie do wspétpracy z Uzytkujagcym w zakresie prac prowadzonych nad rozwojem
Oprogramowania w zakresie:

a) planowania rozwoju Oprogramowania,

b)  technicznych aspektéw rozwigzan wprowadzanych w Aktualizacjach,

c) zasiegania opinii o sposobie komunikacji z Uzytkownikiem w Oprogramowaniu,
d)  optymalizowania algorytmdw przetwarzania danych,

e) uwzgledniania w planach rozwoju Oprogramowania uwag Uzytkujgcego w zakresie modyfikacji istniejgcych funkcji
Oprogramowania,

f) analizy i zmian w konfiguracji systemu zarzadzania baza danych,
5.  Gwarant przekazywac bedzie nieodptatnie Uzytkujgcemu Aktualizacje na Portalu Aktualizacyjnym.

6.  Gwarant dotozy wszelkich staran do przeprowadzenia testow wewnetrznych Oprogramowania, przed udostepnieniem Aktualizacji
Uzytkujacemu.

7.  Uzytkujacy samodzielnie i w odpowiednim dla niego terminie bedzie instalowat Aktualizacje udostepnione na Portalu
Aktualizacyjnym.

Uzytkujgcy zobowigzany jest do zgodnej z Dokumentacja eksploatacji Oprogramowania.

Jezeli skutkiem eksploatacji Oprogramowania niezgodnej z Dokumentacja jest zniszczenie lub uszkodzenie Oprogramowania lub
danych wéwczas Gwarant przywrdéci sprawnos¢ Oprogramowania i podejmie préobe odzyskania danych na podstawie odrebnego
zlecenia Uzytkujgcego i za dodatkowym wynagrodzeniem.

ZAMAWIAJACY WYKONAWCA
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