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Zatgcznik Nr 2 do SWZ ~ Opis przedmiotu zamowienia

l.  Zasady swiadczenia ustug serwisowych

[ZASADY OGOLNE]

1. Ustugi serwisowe swiadczone bedg w odniesieniu do Modutéw wymienionych w tabeli w punkcie 2.
Zakres Swiadczonych ustug: Serwis Aplikacji [SA], Konserwacja [KS], Ewaluacja [EW] oraz Nadzér
Eksploatacyjny [NE] w ilosci 6 dni w ciggu roku (42h).

2. Wykaz Aplikacji objetych ustugami:

Objete ustuga
I Przedmiot i rodzaj lHos¢ konsultacji
Lp.
p Nazwa aplikacji Producent licencji licendji [KA] [KT]
[KT+], NIE
1. | Eskulap - Gruper NX serwer 1 NIE
5 [Eskul?p - Bozhczenla z NX rO\INnoczes.ny ) NIE
platnikami uzytkownik
3. | Eskulap NG- RZM NX Serwer 1 NIE

Wykaz Producentéw:

= Nexus Polska Sp. z 0.0. z siedzibg Poznaniu, ul. Szyperska 14, 61-754 Poznan, zwana dalej NX,

[UZYTKOWNICY]

3. Wraz z podpisaniem Umowy ZAMAWIAJACY otrzymuje dane identyfikacyjne (login, hasto)
umozliwiajgce Uzytkownikom ZAMAWIAJACEGO uwierzytelnienie w systemie ,HelpDesk” zwanym
dalej ,HD” udostepnionym przez WYKONAWCE pod adreSem: .......eeeonecrenimneresesnnessenans

4, W zaleznosci od woli ZAMAWIAJACEGO poszczegdinym Uzytkownikom zostang przyznane prawa do
ewidencji lub/i edycji Zgtoszen Serwisowych.

5. Uzytkownicy sg zobligowani do ochrony danych identyfikacyjnych przed dostepem osob trzecich.
Uzytkownicy przyjmuja takze do wiadomosci, ze wszystkie operacje wykonywane w serwisie HD sa
rejestrowane.

6. Uzytkownicy systemu HD posiadajag mozliwos¢ dokonywania zmian swoich danych kontaktowych
oraz podstawowych danych podmiotowych ZAMAWIAJACEGO - tzw. Panel Klienta. System HD
bedzie komunikowat sie z Uzytkownikami wytgcznie w oparciu o informacje zamieszczone w Panelu
Klienta (Moje Konto w HD).

7. Powinnoscig Certyfikowanego Administratora jest zapoznanie sie z postanowieniami Umowy, jak
réwniez przeszkolenie w zakresie jej zakresu oraz tresci pozostatych Uzytkownikow.

8. Powinnoscig Uzytkownikow jest biezace $ledzenie informacji pojawiajgcych sie w systemie HD.
System HD zostal wyposazony w narzedzie typu kanat RSS, umozliwiajgce przy uzyciu
ogolnodostepnych aplikacji dynamiczne monitorowanie i powiadamianie Uzytkownikéw o
pojawieniu sie zmian badz nowych tresci.

9. Uzytkownicy dotozg wszelkich staran zeby dane osobowe nie byly zamieszczane w Zgloszeniach
Serwisowych. Jezeli jest to niezbedne do obstuienia Zgtoszenia Serwisowego Uzytkownicy
zamieszczg informacje oraz dane wytacznie w postaci zanonimizowanej lub zaszyfrowanej, jak
réwniez oznacza Zgtoszenia Serwisowego zawierajgce takie dane w sposéb okredlony w HD.

[EWIDENCJA | OBSLUGA ZGtOSZEN]

10. Ewidencja i uzupeinianie Zgloszenia Serwisowego przez ZAMAWIAJACEGO jest realizowane
wytgcznie w systemie HD. Obstuga przez Serwis Zgtoszenia Serwisowego w zaleznoéci od ustugi jest
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realizowana w systemie HD lub z wykorzystaniem innych mediéw badZ wizyt osobistych, przy czym
kazdorazowo w HD ewidencjonowany jest status zgloszenia.

11. W zaleznoéci od zakresu pakietu subskrybowanych ustug oraz uprawnien Uzytkownika moze on
zaewidencjonowa¢ w systemie HD nastepujgce typy Zgloszen Serwisowych:

= Bigd Aplikacji [Wymagane ustugi: SA, KS],

= Awaria [Wymagane ustugi: SA, KS, SBD (jezeli dotyczy MBD}],
= Usterka programistyczna [Wymagane ustugi: SA, KS],

= Konsultacja [Wymagane ustugi: SA, KS, KA],

= Konsultacja telefoniczna [Wymagane ustugi: SA, KS, KT},

= Nadzo6r eksploatacyjny [Wymagane ustugi: SA, KS, NE],

= Umowa NFZ [Wymagane ustugi: SA, KS, NFZ],

= Aktualizacja Aplikacji [Wymagane ustugi: SA, KS, AA/AA+],
= Serwis MBD [Wymagane ustugi: SA, KS, SBD],

®  Nowa funkcjonalnosé¢ [Wymagane ustugi: SA, KS, EW],

= Zmiana prawna [Wymagane ustugi: SA, KS],

= Ustuga odptatna [Wymagane ustugi: SA, EW],

= Zapytanie handlowe.

12. Ewidencja Zgltoszenia Serwisowego odbywa sie poprzez wprowadzenie przez Uzytkownika do
systemu HD wszystkich niezbednych dla danego Zgtoszenia Serwisowego informacji w szczeg6Inosci
okreslenia obszaru/Modutu Oprogramowania Aplikacyjnego, ktérego Zgloszenie Serwisowe
dotyczy. Po zaewidencjonowaniu przez Uzytkownika Zgtoszenia Serwisowego system HD nadaje mu
status ,oczekujgce” oraz unikalny numer.

13. Kazde Zgtoszenie Serwisowe obejmowa¢ moze wylgcznie jedno zagadnienie. W przypadku, gdy
Zgtoszenie Serwisowe obejmuje kilka zagadnien WYKONAWCA moze takie Zgtoszenie Serwisowe
odrzucié lub wydzieli¢ zagadnienia do odrebnych Zgtoszen Serwisowych.

14. Jezeli do Zgloszenia Serwisowego pozostajacego toku Uzytkownik wprowadzi nowe zagadnienie
WYKONAWCA moze je przenie$é do odrebnego Zgtoszenia Serwisowego lub odrzuci¢ realizacje.
Jezeli nowe zagadnienie zostaje przeniesione do wyodrebnionego Zgtoszenia Serwisowego Termin
realizacji ustug okre$lony w Warunkach brzegowych realizacji ustug wszczyna swdj bieg od
poczatku.

15. Po wstepnej weryfikacji kompletnosci oraz formy Zgtoszenia Serwisowego, nie poZniej niz w Czasie
reakcji okre$lonym w Warunkach brzegowych realizacji ustug w systemie HD zostaje Zgtoszeniu
Serwisowemu nadany status ,zarejestrowane”. Alternatywnie, jezeli weryfikacja wykaze, ze
Zgtoszenie Serwisowe nie spetnia wymogdéw Umowy lub dotyczy watku stanowigcego przedmiot
innego Zgloszenia Serwisowego, zostaje mu nadany status ,odrzucone” lub ,duplikat”
odpowiednio.

16. Dalsza obstuga Zgloszenia Serwisowego przebiega na zasadach okredlonych w procedurach
realizacji przewidzianych dla poszczegdlnych ustug. W zaleznosci od typu Zgioszenia Serwisowego,
fazy obstugi Zgloszenia Serwisowego oraz jego zawartosci, Zgtoszenie Serwisowe przyjmie jeden
z nastepujgcych statuséw:

= przyjete do realizacji,
= anulowane,

= odrzucone,

= duplikat,

= do uzupetnienia,

= odroczone,

*  rozwigzane,
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17.

18.

19.

m  zamkniete.
Szczegbinym typem Zgloszenia Serwisowego jest zapytanie handlowe. Jego ewidencja w HD stuzy
jedynie celom informacyjnym o charakterze handlowym, natomiast obstuga nie jest objeta zadnym
rezimem proceduralnym, w szczegdélnosci finansowym czy czasowym.

Zamoéwienia indywidualne - bez wzgledu na to, jakim typem Zgloszenia Serwisowego nastepuje ich
realizacja: Nowa funkcjonalnosé¢/Ustuga Odptatna, nie sg objete zadnym rezimem proceduralnym,
w szczegOlnosci finansowym czy czasowym z wytgczeniem uzgodnient poczynionych w same;j tresci
Zgtoszenia Serwisowego.

W kazdym momencie Uzytkownik moze Zgloszenie Serwisowe anulowaé, co spowoduje, ze
Zgloszenie Serwisowe od momentu anulowania nie bedzie przez Serwis dalej obstugiwane. Jezeli
anulowane jest Zgloszenie Serwisowe obejmujace realizacje ustug indywidualnych, anulowanie
Zgtoszenia Serwisowego wywota skutek w postaci zdjecia uzgodnionej w zgtoszeniu ilosci
godzin/dni (jezeli realizowane przez [NE]) lub wystawienie faktury na okredlong w Zgtoszeniu
Serwisowym kwote.
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Il. Warunki brzegowe realizacji ustug

Lp. Naztors Terminy realizacji Uwagi
ustug
W dni robocze, tj. od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni wolnych od
pracy w rozumieniu art. 1 oraz art. 1a ustawy z dnia 18 stycznia 1951 r. o
" Godziny pracy 8%0_16% dniach wolnych od pracy (tekst jedn.: Dz. U. z 2020 r. poz. 1920). Dni

" [Serwisu robocze stosuje sie takze w odniesieniu do wszystkich terminéw

przewidzianych w Zatgczniku na automatyczne czynnosci HD oraz do

termindw zastrzezonych dla ZAMAWIAJACEGO.

Czas liczony w Godzinach pracy serwisu od momentu zaewidencjonowania

.. Zgtoszenia Serwisowego do momentu przyjecia zgtoszenia tj. nadania mu
2. o 'reakCJl 4h statusu ,zarejestrowane” lub w godzinach od momentu
Serwisu . . . . . g
zaewidencjonowania Zgtoszenia Serwisowego do momentu przyjecia
zgtoszenia w przypadku ustugi Serwis 24h/7
3 Czas usuniecia 10 dni 1. Czas liczony w godzinach lub dniach roboczych od uptyniecia Czasu
Btedu Aplikacji reakcji w Godzinach pracy Serwisu badZ w godzinach od uptyniecia
, [Czasusunigcia | ... - zgodnie z Czasu reakcji w przypadku ustugi Serwis 24h/7
© JAwarii Ofertg Wykonawcy | 2.  Od Czasu obstugi zgtoszenia odlicza sie okres, w ktérym WYKONAWCA
Czas usuniecia Nastepna oczekuje na uzupetnienie Zgtoszenia przez ZAMAWIAJACEGO lub
5. |Usterki aktualizacja udostepnienie zdalnego dostepu (jezeli dotyczy).
Programistycznej zbiorcza 3. W odniesieniu do Aplikacji, ktérych WYKONAWCA nie jest Producentem
oraz Zgtoszen Serwisowych niewtasciwie przypisanych do
obszaréw/Modutdw (Zasady $wiadczenia ustug serwisowych, pkt. 12)
przewidziane czasy realizacji ustug mogg ulec wydtuzeniu, o czym
ZAMAWIAIJACY zostaje powiadomiony w Zgtoszeniu.

4. W odniesieniu do Konsultacji, wymagajacych pogtebionej analizy

przewidziane czasy realizacji ustug mogg ulec wydtuzeniu, o czym
A Czas obstugi 10 dni ZAMAWIAJACY zostaje powiadomiony w Zgtoszeniu.

" |Konsultacji 5. WYKONAWCA gwarantuje udostepnianie co najmniej 4 zbiorczych
pakietéw aktualizacji zawierajgcych Rozwinigcia wybranych Aplikacji
rocznie, publikowanych nie rzadziej niz jedna na kwartat. Jezeli
Zgtoszenie zaklasyfikowane jako Usterka Programistyczna zostanie
zaewidencjonowane w HD w terminie krétszym niz 20 dni przed
planowanym terminem publikacji aktualizacji zbiorczej, Uaktualnienie
moze zosta¢ uwzglednione w kolejnej aktualizacji zbiorczej.

Termin

Sg\xitip;eoma ' 1. Dotyczy Konsultacji zamawianych doraznie (przypadek, w ktérym pakiet
7. cealizag usg Niegwarantowany ustug nabywanych-pr?ez ZAMAWI/IUACI;(.SO nie.obejmuje Konsultacji).

lesamyai 2. Dotyczy ustug wynikajgcych z zamoéwier indywidualnych.

1. W przypadkach szczegdlnych, jezeli termin ukazania sie aktéw
prawnych inicjujacych Rozwiniecia bedzie krétszy niz 14 dni od daty ich
wejscia w zycie lub wraz z regulacjami nie zostang opublikowane

. niezbedne materiaty towarzyszace, takie jak: wytyczne, specyfikacje,

Termin ; ; z : L9 .

utlosiaprienta - ' |therfery, pro.tokoiy, srodoY.wsk:?l tEStOWE,.SfO\ﬁ/nIkl Iu.b inne qane

—— NaJp.olzr.neJ w dniu nlezb'e(?ne' do |mpler.nentac!|'zm|an Spe.CyfIkaCJl fukaJonalnej w. '

8. I —— wejscia aktu w Rozwinieciach, Serwis okresli w systemie HD termin dostarczenia i
S zycie wprowadzenia Rozwiniecia zgodny z mozliwos$ciami realizacji, nie

nowelizacji . .. . L ]

kcediny prargeh dfuzsz.y;ednak niz 21 dni roboczych ?d daty ukazania SI'Q u§taw i
przepisow wykonawczych, zarzadzen NFZ lub udostepnienia
brakujacych materiatéw towarzyszacych.

2. Rozwinigcia bedg wprowadzane w Aplikacjach w ramach ustugi pod

warunkiem, ze procesy stanowigce przedmiot zmian legislacyjnych
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obowigzku wynikajgcego z aktu prawnego.

przed ich opublikowaniem wystepowaty w specyfikacji funkcjonalnej
Oprogramowania Aplikacyjnego zakupionego przez ZAMAWIAJACEGO
a organy administracji publicznej nie udostepnity innego narzedzia
badz systemu umozliwiajgcego ZAMAWIAJACEMU wykonanie

. Wykaz obligatoryjnych ustug serwisowych

Lp.

Nazwa
Ustugi

Przedmiot Ustugi

Procedura

| realizacji Ustugi

(zgodnie z ofertq
Wykonawcy)

Serwis
Aplikacji
[SA]

Gotowo$¢ WYKONAWCY do usuwania Btedéw Oprogramowania
Aplikacyjnego w  posiadanym  przez ZAMAWIAJACEGO  zakresie
funkcjonalnym w szczegdlnosci poprzez udostepnianie Uaktualnien
Oprogramowania.

Konserwacja
[KS]

Ustuga realizowana przez WYKONAWCE bezposrednio lub posrednio, jezeli
WYKONAWCA nie jest jednocze$nie Producentem Aplikacji. Subskrypcja
ustugi zapewnia dostosowanie specyfikacji funkcjonalnej Oprogramowania
Aplikacyjnego  posiadanego przez ZAMAWIAJACEGO do zmian
legislacyjnych. W ramach ustugi Producent gwarantuje:

— udostepnienie portalu HD umozliwiajgcego ewidencje Zgtoszen
Serwisowych,

— prowadzeniu statego audytu w zakresie zgodnodci funkcji
Oprogramowania Aplikacyjnego z powszechnie obowigzujgcymi
przepisami prawa polskiego o randze co najmniej rozporzadzenia,
w rozumieniu art. 87 ust.1 Konstytucji Rzeczypospolitej Polskiej z dnia 2
kwietnia 1997 r. i wprowadzanie do Aplikacji zmian stanowigcych
konsekwencje wejscia w zycie tychze w postaci Rozwiniec.

- prowadzeniu stalego audytu w zakresie zgodnosci funkcji
Oprogramowania Aplikacyjnego z obowigzujacymi ZAMAWIAJACEGO
zarzadzeniami Prezesa Narodowego Funduszu Zdrowia i wprowadzanie
do Aplikacji zmian stanowigcych konsekwencje wejécia w Zycie tychze.

Ewaluacja
[EW]

Ustuga realizowana przez WYKONAWCE w odniesieniu do systemdéw
ESKULAP oraz HBL Subskrypcja ustugi zapewnia poprawe jakosci i
rozszerzenie specyfikacji funkcjonalnej Oprogramowania Aplikacyjnego
posiadanego przez ZAMAWIAJACEGO. W ramach ustugi WYKONAWCA
gwarantuje:

— wprowadzanie do Aplikacji nowych funkcji oraz usprawnient funkeji juz
w nich istniejgcych, stanowiacych wynik inwencji twérczej Producenta,
— wprowadzanie do Aplikacji nowych funkcji oraz usprawnien funkcji juz
w nich istniejacych wnioskowanych przez Uzytkownikéw.
Rozwiniecia wprowadzane w Aplikacjach w wyniku inwencji twdrczej
Producenta rozpowszechniane w ramach Licencji sg udostepniane
odptatnie i uwzglednione w optacie zryczaltowanej wnoszonej za
subskrypcje ustugi.
Rozwiniecia wprowadzane w Aplikacjach w wyniku inwencji twdrczej
Producenta rozpowszechniane w ramach odrebnych licencji
(nieudzielonych  przed  zawarciem  Umowy) oraz  Rozwinigcia
implementowane w Aplikacjach na wniosek ZAMAWIAJACEGO s3
udostepniane odpfatnie, po stawkach okreslonych przez WYKONAWCE
doraznie dla kazdego Rozwiniecia nie uwzglednionych w optacie
zryczattowanej wnoszonej za subskrypcjg ustugi.
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IV. Wykaz opcjonalnych ustug serwisowych

personelu Serwisu wyznaczanych wg uznania WYKONAWCY w sposéb

umozliwiajagcy ZAMAWIAIACEMU skonsumowanie nabytego wolumenu dni

serwisowych.

Przedmiotem ustugi moga by¢ wyszczegéinione ponizej prace o charakterze

eksploatacyjnym, konserwacyjnym oraz konsultacyjnym z zastrzezeniem, ze

WYKONAWCA zawsze ma prawo do odmowy realizacji Zgtoszenia

Serwisowego, jezeli jego przedmiotem maja by¢ prace programistyczne, w

szczegblnosci realizowane odptatnie w ramach ustugi Ewaluacja [EW] lub

prace z zakresu motoru bazy danych, Srodowiska systemowego, badz

Infrastruktury:

— Konsultacje z zakresu administracji i uzytkowania Aplikacji,

— Konsultacje merytoryczne w obszarach, z ktérymi jest powigzana
specyfikacja funkcjonalna Aplikacji a Uzytkownik winien dysponowaé w
tych obszarach wiedzg dajaca sie powzigé z innych Zrédet (ewentualnie
wiedza niedostepng ale z powodu zaniechari stron trzecich),

— Instalowanie nie objetych innymi ustugami Uaktualnien,

— Szkolenie administratoréw z zakresu wprowadzanych zmian w
Aplikacjach,

— Rekonfiguracja i parametryzacja Aplikacji, w celu zoptymalizowania i
podniesienia sprawnosci ich dziatania,

— Tworzenie nowych raportéw oraz modyfikacje istniejacych majace na celu
ich dostosowanie do potrzeb ZAMAWIAJACEGO,

— Konwersja wydrukéw na dokumenty przetwarzane w postaci
elektronicznej,

— Pomoc w awaryjnym odtwarzaniu stanu Aplikacji i zgromadzonych danych
archiwalnych na poprawnie zabezpieczonych na nosnikach danych,

— Pomoc w przekazywaniu danych i sprawozdan do jednostek zewnetrznych
(Organu tworzacego, Ministerstwa Zdrowia, CeZ, NFZ, PZH, GUS),

— Dokonywanie ponownych instalacji Aplikacji i narzedzi w przypadkach
zmiany infrastruktury informatycznej] ZAMAWIAJACEGO (uwzglednia
przeniesienie Aplikacji na inng platforme systemowg),

— Doradztwo w zakresie rozbudowy S$rodowiska informatycznego
ZAMAWIAJACEGO.

o
Nazwa ~ . . Procedura realizacji
Lp. Ustugi Brzedmiot Usjugi Ustugi (zgodnie z
~ ~ oferta Wykonawcy)
Nadzér |W obrebie ustugi ZAMAWIAIACY nabywa prawo do dowolnego
4 | Eksploata- | wykorzystania okreslonych w Umowie ilodci dni serwisowych w okresie
cyjny obowigzywania Umowy, w wymiarze 7h kazdy.
[NE] Swiadczenia w ramach ustugi sa realizowane w terminach dostepnosci




