Zalacznik Nr 3 do umowy- Zakres $wiadczonych ushug

Zasady Swiadczenia uslug serwisowych

[ZASADY OGOLNE]

1.

Ustugi serwisowe sg Swiadczone w odniesieniu do Modutéw wymienionych w Zataczniku
nr 1 do Umowy lub serwerow aplikacyjnych i bazodanowych dostarczonych przez
WYKONAWCE oraz zasobow dyskowych zwigzanych z serwisowanym Oprogramowaniem
Aplikacyjnym.

Subskrybowany przez ZAMAWIAJACEGO pakiet ustug stanowig ustugi, w odniesieniu do
ktorych w Zalaczniku nr 2 do Umowy w kolumnie Deklaracja ZAMAWIAJACEGO
wystepuje znak ,, T”.

[UZYTKOWNICY]

3.

Wraz z podpisaniem Umowy ZAMAWIAJACY otrzymuje dane identyfikacyjne (login,
hasto) umozliwiajace Uzytkownikom ZAMAWIAJACEGO uwierzytelnienie w systemie
,HelpDesk” zwanym dalej ,HD” udostepnionym przez WYKONAWCE pod
adresem........ccoevevnennnnn.

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

Uzytkownicy sa zobligowani do ochrony danych identyfikacyjnych przed dostgpem osob
trzecich. Uzytkownicy przyjmujg takze do wiadomosci, ze wszystkie operacje wykonywane
w serwisie HD sa rejestrowane.

Uzytkownicy systemu HD posiadaja mozliwos¢ dokonywania zmian swoich danych
kontaktowych oraz podstawowych danych podmiotowych ZAMAWIAJACEGO — tzw. Panel
Klienta. System HD bedzie komunikowat si¢ z Uzytkownikami wytacznie w oparciu
o0 informacje zamieszczone w Panelu Klienta (Moje Konto w HD).

Powinnoscig Certyfikowanego Administratora jest zapoznanie si¢ z postanowieniami
Umowy, jak rowniez przeszkolenie w zakresie jej zakresu oraz tresci pozostatych
Uzytkownikow.

Powinnoscig Uzytkownikow jest biezace Sledzenie informacji pojawiajacych si¢ w systemie
HD. System HD zostat wyposazony w narzgdzie typu kanal RSS, umozliwiajace przy uzyciu
ogolnodostepnych aplikacji dynamiczne monitorowanie 1 powiadamianie Uzytkownikow
0 pojawieniu si¢ zmian badZ nowych tresci.

Uzytkownicy dotoza wszelkich staran zeby dane osobowe nie byly zamieszczane
w Zgloszeniach Serwisowych. Jezeli jest to niezbedne do obstuzenia Zgloszenia Serwisowego
Uzytkownicy zamieszcza informacje oraz dane wyltacznie w postaci zanonimizowanej lub
zaszyfrowanej, jak roéwniez oznaczg Zgloszenia Serwisowego zawierajace takie dane
w sposob okreslony w HD.

[EWIDENCJA 1 OBSLUGA ZGELOSZEN]
10. Ewidencja 1 uzupelnianie Zgloszenia Serwisowego przez ZAMAWIAJACEGO jest

realizowane wytacznie w systemie HD. Obstuga przez Serwis Zgloszenia Serwisowego
w zaleznosci od ustugi jest realizowana w systemie HD lub z wykorzystaniem innych mediéw



11.

12.

13.

14.

15.

16.

badz wizyt osobistych, przy czym kazdorazowo w HD ewidencjonowany jest status
zgloszenia.

W zalezno$ci od zakresu pakietu subskrybowanych ustug oraz uprawnien Uzytkownika moze
on zaewidencjonowaé w systemie HD nastepujace typy Zgloszen Serwisowych:

= Btlad Aplikacji [Wymagane ushugi: 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],

= Nadzoér 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 funkcjonalno$¢ [Wymagane ustugi: SA, KS, EW],

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

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

= Zapytanie handlowe.

Ewidencja Zgloszenia Serwisowego odbywa si¢ poprzez wprowadzenie przez Uzytkownika
do systemu HD wszystkich niezbednych dla danego Zgtoszenia Serwisowego informacji. Po
zaewidencjonowaniu przez Uzytkownika Zgloszenia Serwisowego system HD nadaje mu
status ,,oczekujace” oraz unikalny numer.
Kazde Zgtoszenie Serwisowe obejmowaé moze wytacznie jedno zagadnienie. W przypadku,
gdy Zgloszenie Serwisowe obejmuje kilka zagadnien WY KONAWCA moze takie Zgloszenie
Serwisowe odrzuci¢ lub wydzieli¢ zagadnienia do odrgbnych Zgloszen Serwisowych.
Jezeli do Zgloszenia Serwisowego pozostajacego toku Uzytkownik wprowadzi nowe
zagadnienie WYKONAWCA moze je przenie$¢ do odrebnego Zgloszenia Serwisowego lub
odrzuci¢ realizacje. Jezeli nowe zagadnienie zostaje przeniesione do wyodrebnionego
Zgloszenia Serwisowego Termin realizacji ustug okreslony w Warunkach brzegowych
realizacji ustug wszczyna swoj bieg od poczatku.
Po wstepnej weryfikacji kompletno$ci oraz formy Zgloszenia Serwisowego, nie pozniej niz
w Czasie reakcji okreslonym w Warunkach brzegowych realizacji ustug w systemie HD
zostaje Zgloszeniu Serwisowemu nadany status ,,zarejestrowane”. Alternatywnie, jezeli
weryfikacja wykaze, ze Zgloszenie Serwisowe nie spetnia wymogdéw Umowy lub dotyczy
watku stanowigcego przedmiot innego Zgloszenia Serwisowego, zostaje mu nadany status
,odrzucone” lub ,,duplikat” odpowiednio.
Dalsza obstuga Zgloszenia Serwisowego przebiega na zasadach okreslonych w procedurach
realizacji przewidzianych dla poszczegdlnych ustug. W zaleznosci od typu Zgloszenia
Serwisowego, fazy obstugi Zgloszenia Serwisowego oraz jego zawartosci, Zgloszenie
Serwisowe przyjmie jeden z nastepujgcych statusow:

= przyjete do realizacji,

= anulowane,

= odrzucone,

= duplikat,

= do uzupehienia,

= odroczone,



17.

18.

19.

= rozwigzane,
= zamknigte.

Szczegolnym typem Zgloszenia Serwisowego jest zapytanie handlowe. Jego ewidencja w HD
stuzy jedynie celom informacyjnym o charakterze handlowym, natomiast obsluga nie jest
objeta zadnym rezimem proceduralnym, w szczegdlnosci finansowym czy czasowym.

Zamoéwienia indywidualne - bez wzgledu na to, jakim typem Zgloszenia Serwisowego
nastepuje ich realizacja: Nowa funkcjonalno$¢/Ustuga Odptatna, nie sg objete zadnym
rezimem proceduralnym, w szczegdlnosci finansowym Czy czasowym z wylaczeniem
uzgodnien poczynionych w same;j tresci Zgloszenia Serwisowego.

W kazdym momencie Uzytkownik moze Zgloszenie Serwisowe anulowac, co spowoduje, ze
Zgloszenie Serwisowe od momentu anulowania nie bedzie przez Serwis dalej obstugiwane.
Jezeli anulowane jest Zgloszenie Serwisowe obejmujace realizacje ustug indywidualnych,
anulowanie Zgltoszenia Serwisowego Wwywota skutek w postaci zdjgcia uzgodnione]
w zgloszeniu ilosci godzin/dni (jezeli realizowane przez [NE]) lub wystawienie faktury na
okreslong w Zgloszeniu Serwisowym kwote.



Il. Warunki brzegowe realizacji ustug

Lp.

Nazwa

Terminy realizacji ustug

Uwagi

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 dniach wolnych od pracy (tekst jedn.: Dz. U. z 2020 .

1. |Godziny pracy Serwisu 8%-16% poz. 1920). Dni robocze stosuje sie takze w odniesieniu do wszystkich terminéw przewidzianych w
Zatgczniku na automatyczne czynnosci HD oraz do termindw zastrzezonych dla ZAMAWIAJACEGO.
Godziny pracy Serwisu nie dotyczg ustugi ,Serwis 24h/7”, ktdra jest realizowana catodobowo..
Czas liczony w godzinach pracy serwisu od momentu zaewidencjonowania Zgtoszenia Serwisowego
2. Iczas reakcji Serwisu ah do momentu pr.zyjeci.a zgioszgnia tj. nada?nia mu' statusu ,zarejestrowane” Iub w godzina.ch od
momentu zaewidencjonowania Zgtoszenia Serwisowego do momentu przyjecia zgtoszenia w
przypadku ustugi Serwis 24h/7
3. |[Czas usuniecia Btedu Aplikacji 10 dni 1. Czas liczony w godzinach lub dniach roboczych od uptyniecia Czasu reakcji w Godzinach pracy
Serwisu badz w godzinach od uptyniecia Czasu reakcji w przypadku ustugi Serwis 24h/7
4. |Czas usuniecia Awarii Zgodnie z oferta 2. 0Od Czasu obstugi zgtoszenia odlicza sie okres, w ktérym WYKONAWCA oczekuje na uzupetnienie
Czas usuniecia Usterki T . Zgtoszenia przez ZAMAWIAJACEGO lub udostepnienie zdalnego dostepu (jezeli dotyczy).
5. Programistycznej Nastepna aktualizacja zbiorcza | 3. W odniesieniu do Aplikacji, ktérych WYKONAWCA nie jest Producentem przewidziane czasy
realizacji ustug moga ulec wydtuzeniu, o czym ZAMAWIAJACY zostaje powiadomiony w Zgtoszeniu.
4. WYKONAWCA gwarantuje udostepnianie co najmniej 4 zbiorczych pakietéw aktualizacji
zawierajacych Rozwiniecia wybranych Aplikacji rocznie, publikowanych nie rzadziej niz jedna na
6. [Czas obstugi Konsultacii 10 dni 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 zbiorcze;j.
Termin przystgpienia Serwisu do 1. Dotyczy Konsultacji zamawianych doraznie (przypadek, w ktérym pakiet ustug nabywanych przez
7. realizacji ustug zleconych: Niegwarantowany ZAMAWIAJACEGO nie obejmuje Konsultacji).
2. Dotyczy ustug wynikajgcych z zaméwien indywidualnych.
1. Zmiany w Aplikacjach beda wykonywane tak, aby termin ich udostepnienia w systemie HD
pozwalat na zastosowanie zmodernizowanej Aplikacji zgodnie z terminami wymaganymi przez
Termin udostepnienia w ustawy.i przepisy wykonawczg,lnajpéiniej w dniu ich weljécia w' .iycie. W przypadku gdyby ‘tfar'min
. S ukazania sie ustaw lub przepiséw wykonawczych byt krétszy niz 11 dni przed datg ich wejscia w
systemie HD Uaktualnien zycie i nie pozwalat na dostosowanie sie do wymogow powyzszych zapiséw Serwis okresli w
8. |zawierajacych zmiany ustawowe 7 dni

wynikajace z wchodzacych w
zycie aktow ustawowych

systemie HD termin dostarczenia i wprowadzenia Uaktualnienia wprowadzenie zmian w Aplikacji,
jednak nie dtuzszy niz 18 dni od daty ukazania sie ustaw i przepiséw wykonawczych. W przypadku
zgtoszenia przez Zamawiajgcego niezgodnosci aplikacji z obowigzujgcymi przepisami Wykonawca
przystepuje niezwtocznie do prac dostosowujgcych aplikacje do obowigzujgcych przepisow
realizujgc zadanie zgodnie z czasami realizacji zgtoszenia.




Wykaz obligatoryjnych ustug serwisowych

bezposrednio lub  posrednio, jezeli
WYKONAWCA nie jest jednoczesnie
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
zgodnosci  funkcji  Oprogramowania
Aplikacyjnego z powszechnie
obowigzujacymi  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.

Nazwa . . T .
Lp. . Przedmiot Ustugi Procedura realizacji Ustugi
Ustugi
1 Serwis Gotowos¢ WYKONAWCY do usuwania
Aplikacji Bteddw Oprogramowania Aplikacyjnego w
[SA] posiadanym przez ZAMAWIAJACEGO
zakresie funkcjonalnym w szczegdlnosci
poprzez udostepnianie Uaktualnien
Oprogramowania.
2
Kons[(:(rsv]vac;a Ustuga realizowana przez WYKONAWCE




Lp.

Nazwa
Ustugi

Przedmiot Ustugi

Procedura realizacji Ustugi

— prowadzeniu statego audytu w zakresie
zgodnosci  funkcji  Oprogramowania
Aplikacyjnego z obowigzujgcymi
ZAMAWIAJACEGO zarzadzeniami
Prezesa Narodowego Funduszu Zdrowia
i wprowadzanie do Aplikacji zmian
stanowigcych konsekwencje wejscia w
zycie tychze.

Ewaluacja
[EW]

Ustuga realizowana przez WYKONAWCE w
odniesieniu do systeméw ESKULAP oraz HBI.
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 usprawnien funkcji juz w
nich istniejgcych, stanowigcych wynik
inwencji twdérczej Producenta,

— wprowadzanie do Aplikacji nowych
funkcji oraz usprawnien funkcji juz w
nich istniejgcych wnioskowanych przez
Uzytkownikdéw.

Rozwiniecia wprowadzane w Aplikacjach w

wyniku inwencji  twodrczej Producenta

rozpowszechniane w ramach  Licencji s3

udostepniane odptatnie i uwzglednione w

optacie  zryczattowanej wnoszonej za

subskrypcje ustugi.

Rozwiniecia wprowadzane w Aplikacjach w

wyniku inwencji  twodrczej Producenta

rozpowszechniane w ramach odrebnych
licencji (nieudzielonych przed zawarciem




Lp.

Nazwa
Ustugi

Przedmiot Ustugi

Procedura realizacji Ustugi

Umowy) oraz Rozwiniecia implementowane
w Aplikacjach na wniosek ZAMAWIAJACEGO
s3 udostepniane odptatnie, po stawkach
okredlonych przez WYKONAWCE doraznie
dla kazdego Rozwiniecia nie uwzglednionych
w opfacie zryczattowanej wnoszonej za
subskrypcje ustugi.

IV. Wykaz opcjonalnych ustug serwisowych

Nazwa . :
LP- | Ustugi Przedmiot Ustugi Procedura realizacji Ustugi
gl
4 Konsultacje | Gotowos¢ do Swiadczenia
[KA] ZAMAWIAJACEMU Konsultacji w formie
elektronicznej do Aplikacji, dla ktérych
subskrybuje ustuge w Zataczniku nr 1 do
Umowy w posiadane] przez nie specyfikacji
funkcjonalnej.
5 Nadzér W obrebie ustugi ZAMAWIAJACY nabywa
Eksploata- |prawo do dowolnego  wykorzystania
cyjny okreslonych  w  Umowie ilosci  dni
[NE] serwisowych w okresie obowigzywania

Umowy, w wymiarze 7h kazdy.

Swiadczenia w ramach ustugi s3 realizowane
w terminach dostepnosci personelu Serwisu
wyznaczanych wg uznania WYKONAWCY w
spos6b umozliwiajgcy ZAMAWIAJACEMU
skonsumowanie nabytego wolumenu dni
serwisowych.

Przedmiotem ustugi moga by¢
wyszczegdlnione ponizej prace o charakterze




Lp.

Nazwa
Ustugi

Przedmiot Ustugi

Procedura realizacji Ustugi

eksploatacyjnym, konserwacyjnym oraz
konsultacyjnym z  zastrzezeniem, ze
WYKONAW(CA zawsze ma prawo do odmowy
realizacji Zgtoszenia Serwisowego, jezeli jego
przedmiotem maja by¢ prace
programistyczne, w szczegolnosci
realizowane odptatnie w ramach ustugi
Ewaluacja [EW] lub prace z zakresu motoru
bazy danych, Srodowiska systemowego,
badz Infrastruktury:

— Konsultacje z zakresu administracji

uzytkowania Aplikacji,

Konsultacje merytoryczne w obszarach, z
ktorymi  jest powigzana specyfikacja
funkcjonalna Aplikacji a Uzytkownik winien
dysponowa¢ w tych obszarach wiedzg
dajacg sie powzig¢ z innych Zrédet
(ewentualnie wiedzg niedostepng ale z
powodu zaniechan stron trzecich),
Instalowanie nie objetych innymi ustugami
Uaktualnien,

Szkolenie administratoréow z zakresu
wprowadzanych zmian w Aplikacjach,
Rekonfiguracja i parametryzacja Aplikacji,
w celu zoptymalizowania i podniesienia
sprawnosci ich dziatania,

Tworzenie  nowych  raportéw  oraz
modyfikacje istniejgcych majgce 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,




Lp.

Nazwa
Ustugi

Przedmiot Ustugi

Procedura realizacji Ustugi

— 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
systemows),

— Doradztwo w  zakresie rozbudowy
Srodowiska informatycznego
ZAMAWIAJACEGO.

Serwis
Motoru BD
[SBD]

Gotowos¢ do usuwania Awarii oraz
Swiadczenia zdalnego wsparcia Motoru Bazy
Danych

WYKONAWCA

ZAMAWIAJACY




