Zatacznik Nr 3 — Zakres swiadczonych ustug

I. Zasady sSwiadczenia ustug serwisowych

[ZASADY OGOLNE]

1.

Ustugi serwisowe sg Swiadczone w jednym z trzech wariantéw: Basic; Standard; Plus réznigcych sie
od siebie czasami realizacji poszczegdlnych ustug, zgodnie z postanowieniami punku Il niniejszego
zatgcznika: Warunki brzegowe realizacji ustug.

Subskrybowany przez ZAMAWIAJACEGO pakiet ustug oraz wariant, w jakim beda realizowane
zostaty okreslone w Zatgczniku nr 2 do Umowy.

[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 ........cceeeeeevevevesersesnevnnnns

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

Uzytkownicy sg zobligowani do ochrony danych identyfikacyjnych przed dostepem o0sdéb trzecich.
Przyjmujg takze do wiadomosci, ze wszystkie operacje wykonywane w serwisie HD s3 rejestrowane.

Uzytkownicy systemu HD posiadajg 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).

Powinnoscig Certyfikowanego Administratora jest zapoznanie sie z postanowieniami Umowy, jak
réowniez przeszkolenie w zakresie jej tresci pozostatych Uzytkownikéw.

Powinnoscig Uzytkownikdw jest biezace sledzenie informacji pojawiajacych sie w systemie HD.
System HD zostat wyposazony w narzedzie typu kanat RSS, umozliwiajgce przy uzyciu
ogolnodostepnych aplikacji dynamiczne monitorowanie i powiadamianie Uzytkownikéw o
pojawieniu sie zmian bgdz nowych tresci.

Uzytkownicy dotozg wszelkich staran zeby dane osobowe nie byly zamieszczane w Zgtoszeniach
Serwisowych. Jezeli jest to niezbedne do obstuzenia Zgtoszenia Uzytkownicy zamieszczg informacje
oraz dane w postaci zanonimizowanej lub zaszyfrowanej, jak réwniez oznacza Zgtoszenia
zawierajgce takie dane w sposdb okreslony w HD.

[EWIDENCJA | OBStUGA ZGtOSZEN]
10. Ewidencja i uzupetnianie Zgtoszenia Serwisowego przez ZAMAWIAJACEGO jest realizowane

wyltgcznie w systemie HD. Obstuga przez Serwis Zgtoszenia Serwisowego w zalezno$ci od ustugi jest
realizowana w systemie HD lub z wykorzystaniem innych mediéw badz wizyt osobistych, przy czym
kazdorazowo w HD ewidencjonowany jest status zgtoszenia.

11. W zaleznosci od zakresu pakietu subskrybowanych ustug oraz uprawnien Uzytkownika moze on

zaewidencjonowac w systemie HD nastepujgce typy Zgtoszen Serwisowych:
= Btad Aplikacji [Wymagane ustugi: SA, KS],
=  Awaria [Wymagane ustugi: SA, KS, SBD (jezeli dotyczy MBD)],
= Usterka programistyczna [Wymagane ustugi: SA, KS],



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

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

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

= Nadzor 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 funkcjonalnos¢ [Wymagane ustugi: SA, KS, EW],

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

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

= Zapytanie handlowe.

Ewidencja Zgtoszenia Serwisowego odbywa sie poprzez naniesienie przez Uzytkownika do systemu
HD wszystkich niezbednych dla danego zgtoszenia informacji. Po zaewidencjonowaniu przez
Uzytkownika Zgtoszenia Serwisowego system HD nadaje mu status , oczekujgce”.

Kazde Zgtoszenie Serwisowe obejmowaé moze wytgcznie jeden temat do rozwigzania.
W przypadku, gdy Zgtoszenie obejmuje kilka tematow WYKONAWCA moze odrzuci¢ takie
Zgtoszenie lub rozdzieli¢ je na kilka Zgtoszen. Jezeli w trakcie realizacji Zgtoszenia Serwisowego
Uzytkownik wprowadzi nowy temat do rozwigzania WYKONAWCA moze je przenies¢ do nowego
Zgtoszenia lub odrzuci¢ realizacje.

Po wstepnej weryfikacji kompletnosci oraz formy Zgtoszenia Serwisowego, nie pdzniej niz w czasie
reakcji przewidzianym dla subskrybowanego przez ZAMAWIAJACEGO wariantu warunkdéw pracy
serwisu w systemie HD zostaje Zgtoszeniu nadany unikalny numer oraz status ,zarejestrowane”.
Alternatywnie, jezeli weryfikacja wykaze, ze Zgtoszenie Serwisowe nie spetnia wymogéw Umowy
lub dotyczy watku stanowigcego przedmiot innego Zgtoszenia, zostaje mu nadany status
,odrzucone” lub , duplikat” odpowiednio.

Dalsza obstuga Zgtoszenia Serwisowego przebiega na zasadach okreslonych w procedurach
realizacji przewidzianych dla poszczegdlnych ustug. W zaleznosci od typu zgtoszenia, fazy obstugi
zgtoszenia oraz jego zawartosci, zgtoszenie przyjmie jeden z nastepujacych statusow:

= przyjete do realizacji,
= anulowane,

= odrzucone,

= duplikat,

= do uzupetnienia,

= odroczone,

= rozwigzane,

= zamkniete.

Szczegblnym typem Zgtoszenia Serwisowego jest zapytanie handlowe. Jego ewidencja w HD stuzy
jedynie celom informacyjnym o charakterze handlowym, natomiast obstuga nie jest objeta zadnym
rezimem proceduralnym, w szczegdlnosci finansowym czy czasowym. Ponadto w odniesieniu do
tego typu zgtoszen zostaje wytgczona odpowiedzialnosé kontraktowa WYKONAWCY wynikajgca z
zapisow tresci Umowy gtéwne;.

Zamowienia indywidualne - bez wzgledu na to, jakim typem Zgtoszenia Serwisowego nastepuje ich
realizacja: Nowa funkcjonalno$é/Ustuga Odptatna/Konsultacja, nie sg objete zadnym rezimem
proceduralnym, w szczegdlnosci finansowym czy czasowym z wytgczeniem uzgodnien poczynionych
w samej tresci Zgtoszenia Serwisowego.

W kazdym momencie Uzytkownik moze Zgtoszenie Serwisowe anulowaé, co spowoduje, ze
zgtoszenie od momentu anulowania nie bedzie przez Serwis dalej obstugiwane. Jezeli anulowane



jest Zgtoszenie Serwisowe obejmujgce realizacje ustug indywidualnych, anulowanie zgtoszenia
wywota skutek w postaci zdjecia uzgodnionej w zgtoszeniu ilosci godzin/dni (jezeli realizowane
przez [NE]) lub wystawienie faktury na okreslong w zgtoszeniu kwote.



Il. Warunki brzegowe realizacji ustug

Ustugi serwisowe ESKULAP

tp- Nazwa Basic Standard Plus Uwagl
1. [Godziny pracy Serwisu g%0_16% g%0_16% 200_1500 W dni robocze, tj. od poniedziatku do pigtku z wytaczeniem dni ustawowo wolnych
od pracy.
Czas liczony w godzinach pracy serwisu od momentu zaewidencjonowania
2. |Czas reakcji Serwisu 4h 4h 2h Zgtoszenia Serwisowego do momentu przyjecia zgtoszenia tj. nadania mu statusu
,zarejestrowane”.
3. |Czas usuniecia Btedu Aplikacji 15 dni 10 dni 7 dni 1. Czas liczony w godzinach/dniach roboczych od uptyniecia czasu reakgiji.
2. 0Od Czasu obstugi zgtoszenia odlicza sie okres, w ktorym WYKONAWCA oczekuje
4. |Czas usuniecia Awarii 72h 48h 36h na uzupetnienie Zgtoszenia przez ZAMAWIAJACEGO lub udostepnienie zdalnego
Nie Nastepna dostepu (jezeli dotyczy).
5. [Czas usuniecia Usterki Programistycznej gwaranto- | aktualizacja 30 dni 3. W odniesieniu do Aplikacji, ktérych WYKONAWCA nie jest Producentem
wany sbiorcza przewidziane czasy realizacji ustug mogag ulec wydtuzeniu, o czym
ZAMAWIAJACY zostaje powiadomiony w Zgtoszeniu.
4. Jezeli Zgtoszenie zaklasyfikowane jako Usterka Programistyczna zostanie
6. [Czas obstugi Konsultacji 15 dni 10 dni 7 dni zaewidencjonowane w HD w terminie krétszym niz 20 dni przed planowanym
terminem publikacji aktualizacji zbiorczej, Uaktualnienie moze zosta¢
uwzglednione w kolejnej aktualizacji zbiorczej.
1. Czas liczony w dniach roboczych od momentu powziecia przez Serwis zlecenia
wykonania ustugi do momentu przystgpienia Serwisu do jej wykonania.
7 Termin przystgpienia Serwisu do realizacji Niegwaran-| Niegwaran- 10 dni 2. Dotyczy takze Konsultacji zamawianych doraznie (przypadek, w ktérym pakiet
ustug zleconych towany towany ustug nabywanych przez ZAMAWIAJACEGO nie obejmuje Konsultacji).
3. Nie dotyczy ustug wynikajagcych z zamowien indywidualnych, dla ktérych

terminy realizacji kazdorazowo uzgadnia sie doraznie.




lll. Wykaz obligatoryjnych ustug serwisowych

zakresie funkcjonalnym w szczegdlnosci
poprzez udostepnianie Uaktualnien
Oprogramowania.

Nazwa . . T .
Lp. . Przedmiot Ustugi Procedura realizacji Ustugi
Ustugi
1 Serwis Gotowos¢ WYKONAWCY do usuwania . Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego
Aplikacji Btedéw Oprogramowania Aplikacyjnego w okaze sie, ze nie spetnia ono wymogdéw Umowy lub sie powtarza zgtoszenie zostaje odrzucone i w
[SA] posiadanym przez ZAMAWIAJACEGO zaleznos$ci od okolicznosci otrzymuje status ,odrzucone” badz ,,duplikat”.

. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego

okaze sie, ze informacje zawarte w zgtoszeniu sg: zdawkowe, lakoniczne, niekompletne, nieprawdziwe,
niespdjne, nie zawierajg przyktadéw umozliwiajacych zapoznanie sie z istotg problemu, badz z innych
przyczyn nie pozwalajg na udzielenie jednoznacznej odpowiedzi, zgtoszenie uzyskuje status ,do
uzupetnienia”. Status ten implikuje po stronie Uzytkownika konieczno$¢ uzupetnienia zgtoszenia o
brakujgce informacje, natomiast czas usuniecia Btedu Aplikacji, czas usuniecia Awarii lub Czas
usuniecia Usterki Programistycznej (w wariancie Plus) zostaje zawieszony do momentu uzupetnienia
zgtoszenia.

. Jezeli w terminie 7 dni od dnia, w ktorym Zgtoszenie Serwisowe uzyskato status ,do uzupetnienia”

Uzytkownik skutecznie nie uzupetni jego tresci, zgtoszenie zmieni swoj status na ,,odroczone”. Status
ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia zgtoszenia o brakujgce informacje,
natomiast czas usuniecia Btedu Aplikacji, czas usuniecia Awarii lub Czas usuniecia Usterki
Programistycznej (w wariancie Plus) zostaje zawieszony do momentu uzupetnienia zgtoszenia. Po
uzupetnieniu informacji czas usuniecia Btedu Aplikacji, czas usuniecia Awarii lub Czas usuniecia
Usterki Programistycznej (w wariancie Plus) rozpoczyna swoj bieg od poczatku.

. Jezeli weryfikacja Zgtoszenia Serwisowego pod katem formalnym oraz merytorycznym jest pozytywna,

Serwis przyjmuje zgtoszenie Btedu Aplikacji do realizacji nadajgc mu status ,przyjete” i w zaleznosci od
rodzaju Btedu, zakresu subskrybowanych ustug oraz okolicznosci pojawiajgcych sie przy obstudze
zgtoszenia postepuje zgodnie z dalszg procedura:
4.1. Nie pdziniej, niz w czasie usuniecia Btedu Aplikacji wtasciwym dla wariantu serwisu
subskrybowanego przez ZAMAWIAJACEGO (Basic; Standard; Plus), podejmuje jedno z
nastepujgcych dziatan:
= odsyfa Uzytkownika do miejsca, w ktérym mozna powzig¢ informacje na temat przedmiotu
Zgtoszenia, jezeli byto ono uprzednio przedmiotem dziatan serwisowych inicjowanych przez
innych Uzytkownikéw, w szczegdlnosci do zamieszczonych w serwisie HD narzedzi typu FAQ
badZ Baza Wiedzy.

= przekazuje Uzytkownikowi procedure usuniecia Btedu Aplikacji we wtasnym zakresie,

= przekazuje Uzytkownikowi Uaktualnienie usuwajace Btad Aplikacji,




Lp.

Nazwa
Ustugi

Przedmiot Ustugi

Procedura realizacji Ustugi

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

= przekazuje Uzytkownikowi Obejscie,

= zdalnie usuwa Btad Aplikacji.

Jezeli Btad Aplikacji jest Awarig, nie pdzniej niz w czasie usuniecia Awarii wtasciwym dla
wariantu serwisu subskrybowanego przez ZAMAWIAJACEGO (Basic; Standard; Plus), usuwa jg
zdalnie, a jezeli ta forma obstugi Zgtoszenia Serwisowego nie przyniesie oczekiwanego skutku,
stawia sie w siedzibie ZAMAWIAJACEGO celem usuniecia Awarii lub wdrozenia Obejscia
bezposrednio na Infrastrukturze.

Jezeli Btad Aplikacji jest Usterka Programistyczng, Serwis zmienia kwalifikacje zgtoszenia na
»usterka programistyczna” oraz opracowuje Uaktualnienie usuwajace zidentyfikowang Usterke,
nastepnie zamieszcza Uaktualnienie w HD w czasie usuniecia Usterki Programistycznej z
zastrzezeniem w punkcie 4.4 i 4.5 ponize;j.

Jezeli Producentem Aplikacji, ktorej dotyczy Zgtoszenie nie jest WYKONAWCA, Serwis zamieszcza
Uaktualnienie w HD w terminie 5 dni od daty otrzymania Uaktualnienia przez Producenta.

Dla wariantéw $wiadczenia ustug Basic i Standard Uaktualnienia sg udostepniane w HD w
terminach przewidzianych w mapie rozwoju Oprogramowania Aplikacyjnego zatozonej przez
Producenta na zasadach analogicznych, jak Rozwiniecia w ustudze [EW].

Jezeli Zgtoszenie Serwisowe nie spetnia definicji Btedu Aplikacji, a ZAMAWIAJACY subskrybuje
inng ustuge, w ramach ktorej Zgtoszenie moze zosta¢ obstuzone, Serwis obstuguje zgtoszenie
zgodnie z procedurg realizacji wtasciwg dla ustugi alternatywnej, zmieniajgc jednoczesnie typ
Zgtoszenia Serwisowego odpowiednio.

Jezeli ZAMAWIAJACY nie subskrybuje zadnej z ustug umozlwiajacych obstuzenie zgtoszenia,
Serwis odsyta Zgtoszenie Serwisowe z zapytaniem, czy ZAMAWIAJACY wyraza zgode na jego
odpfatng realizacje, dokonujgc jednoczesnie zmiany typu zgtoszenia na Ustuge odptfatng lub
Nowg funkcjonalnos¢ oraz zmiany statusu zgtoszenia na ,,do uzupetnienia”.

Jezeli w toku obstugi Zgtoszenia Serwisowego okaze sie, ze Btad Aplikacji jest spowodowany
dziataniami lub zaniechaniami w organizacji ZAMAWIAJACEGO tzn. jego przyczyna nie tkwi w
Oprogramowaniu Aplikacyjnym, badz nie wynika z zaniechanych zobowigzan WYKONAWCY
Serwis odsyta Zgtoszenie Serwisowe z zapytaniem, czy ZAMAWIAJACY wyraza zgode na jego
odptatng realizacje, dokonujgc jednoczesnie zmiany typu zgtoszenia na Ustuge odptfatng lub
Nowa funkcjonalno$é¢ oraz zmiany statusu zgtoszenia na ,,do uzupetnienia”.

Jezeli w trakcie obstugi Zgtoszenia Serwisowego po podjeciu dwdch préb Serwis zdalnie nie
uzyska dostepu do przedmiotowych elementow Infrastruktury lub MBD, badz niezbedne okaze
sie pozyskanie przez Serwis dodatkowych informacji od ZAMAWIAJACEGO, Serwis uprawniony
jest do zmiany statusu zgtoszenia na ,,do uzupetnienia”.

4.10.Bez wzgledu na wariant, w ktérym Zgtoszenie Serwisowe byto realizowane po uznaniu przez

Serwis, ze jego realizacja dobiegta korica, status zgtoszenia zmienia sie na ,rozwigzane”.

5. Jezeli przez 7 dni Uzytkownik nie uzupetni wymaganych informacji w zgtoszeniu o statusie ,,odroczone”




Nazwa

bezposrednio lub posrednio, jezeli zmiany
zakresu funkcjonalnego Oprogramowania
Aplikacyjnego wymagaja ingerencji w kod
zrodlowy a WYKONAWCA nie jest

jednoczesnie  Producentem  Aplikacji.
Subskrypcja ustugi zapewnia
ZAMAWIAJACEMU dostosowanie

Oprogramowania Aplikacyjnego 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
obowigzujagcymi  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 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.

. ZAMAWIAJACY przyjmuje do wiadomosci, ze

Lp. . Przedmiot Ustugi Procedura realizacji Ustugi
Ustugi

lub nie wniesie merytorycznych zastrzezen w zgtoszeniu o statusie ,rozwigzane”, Zgtoszenie
Serwisowe jest zamykane i otrzymuje status ,,zamkniete”.

2

Konserwacja . . Rozwiniecia bedg wprowadzane w Aplikacjach automatycznie z woli WYKONAWCY lub na wniosek
Ust | WYKONAWC
[KS] sluga realizowana przez E ZAMAWIAJACEGO, po zaewidencjonowaniu w HD Zgtoszenia Serwisowego typu Zmiana prawna.

. Termin udostepnienia w systemie HD odpowiedniego Rozwiniecia bedzie pozwalat na zastosowanie

zmodernizowanej Aplikacji zgodnie z terminami wymaganymi przez ustawy i przepisy wykonawcze lub
zarzadzenia, najpdzniej w dniu ich wejscia w zycie. W przypadku, gdyby termin ukazania sie aktéow
prawnych inicjujgcych Rozwiniecia byt krétszy niz 14 dni przed datg ich wejscia w zycie, Serwis okresli w
systemie HD termin dostarczenia i wprowadzenia Uaktualnienia zgodny z mozliwosciami realizacji, nie
dtuzszy jednak niz 21 dni od daty ukazania sie ustaw i przepiséw wykonawczych.

. Rozwiniecia wymagajace integracji z systemami teleinformatycznymi stron trzecich beda wprowadzane

w Aplikacjach w terminach okreslonych w punkcie powyzej pod warunkiem, ze wraz aktami prawnymi
inicjujgcymi Rozwiniecia zostang opublikowane specyfikacje integracji z rzeczonymi systemami oraz
srodowiska umozliwiajgce wykonanie testéw Rozwiniec.

. Rozwiniecia bedg wprowadzane w Aplikacjach w ramach ustugi pod warunkiem, ze procesy stanowigce

przedmiot zmian legislacyjnych 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
obowigzku wynikajacego z aktu prawnego.

instalowanie Rozwinie¢ jest nieodzowne do
prawidtowego dziatania Oprogramowania Aplikacyjnego w aktualnym stanie prawnym i brak ich
instalacji moze uniemozliwia¢ instalacje nastepujacych po nich Rozwinie¢. Uzytkownicy winni
opublikowane w HD Rozwiniecia niezwtocznie pobraé i przetestowaé w Srodowiskach testowych,
nastepnie, jezeli nie wstapig Btedy lub inne okolicznosci podwazajgce zasadnos¢ instalacji Rozwinigé,
zainstalowad je w systemie produkcyjnym.




Nazwa

Subskrypcja ustugi zapewnia
ZAMAWIAJACEMU  poprawe jakosci i
rozszerzenie  specyfikacji  funkcjonalnej

Oprogramowania Aplikacyjnego. W ramach
ustugi WYKONAWCA gwarantuje:

— wprowadzanie do Aplikacji nowych
funkcji oraz usprawnien funkcji juz w
nich istniejgcych, stanowigcych wynik
inwencji tworczej Producenta,

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

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

Umowy) oraz Rozwiniecia implementowane

w Aplikacjach na wniosek ZAMAWIAJACEGO

sg udostepniane odptatnie, po stawkach

okreslonych przez WYKONAWCE doraznie
dla kazdego Rozwiniecia nie uwzglednionych

w optacie zryczattowanej wnoszonej za

subskrypcje ustugi.

Lp. . Przedmiot Ustugi Procedura realizacji Ustugi
Ustugi
3 Ewaluacja | Ustuga realizowana przez WYKONAWCE w
[EW] odniesieniu do systeméw ESKULAP oraz HBI.

. Rozwiniecia bedg wprowadzane w Aplikacjach automatycznie z woli WYKONAWCY lub na wniosek

ZAMAWIAJACEGO, po zaewidencjonowaniu w HD Zgtoszenia Serwisowego typu Nowa funkcjonalnosé.

. Rozwiniecia wprowadzane w Aplikacjach w wyniku inwencji twérczej Producenta bedg udostepniane w

HD w terminach przewidzianych w mapie rozwoju Oprogramowania Aplikacyjnego zatozonej przez
Producenta. WYKONAWCA gwarantuje udostepnianie co najmniej 4 zbiorczych pakietdw aktualizacji
zawierajacych Rozwiniecia wybranych Aplikacji, publikowanych kwartalnie.

. Rozwiniecia implementowane w Aplikacjach na wniosek ZAMAWIAJACEGO s3 udostepniane w HD w

terminach deklarowanych przez WYKONAWCE w Zgtoszeniach Serwisowych, w ktérym dochodzi do
uzgodnienia warunkow finansowych opracowania Rozwiniec.

. WYKONAWCA w odpowiedzi na otrzymane Zgtoszenie Serwisowe zamieszcza w jego tresci decyzje czy

zostanie ono obstuzone bez dodatkowej odptatnosci w ramach optaty zryczattowanej, czy tez realizacja
bedzie wymagata zamdwienia Ustugi odptatnej. W pierwszym przypadku Zgtoszenie jest realizowane,
jako Nowa funkcjonalnos¢, WYKONAWCA okresla w nim numer wersji zawierajgcej przedmiotowe
Rozwiniecie wraz z szacunkowym terminem jej opublikowania. W przypadku realizacji ustugi w trybie
odptatnym WYKONAWCA okresla w Zgtoszeniu szacunkowy termin opublikowania zamdéwionego
Rozwinigcia oraz koszt jego opracowania, zmieniajgc jednoczesnie typ zgtoszenia na Ustuge odpfatna.

. Obstuga Zgtoszen typu Nowa funkcjonalnos$é oraz Ustuga odptfatna nie jest objeta zadnym rezimem

czasowym, tym samym nie podlega ewentualnym roszczeniom w postaci kar umownych. Jednoczesnie
zastrzega sie, ze w kazdym przypadku WYKONAWCY przystuguje prawo do odmowy przyjecia do
realizacji wnioskowanej przez ZAMAWIAJACEGO modyfikacji Oprogramowania Aplikacyjnego bez
wskazania przyczyny.

IV. Wykaz opcjonalnych ustug serwisowych
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4 Konsultacje | Gotowos¢ do Swiadczenia | 1. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego
[KA] ZAMAWIAJACEMU Konsultacji z dziatania okaze sie, ze nie spetnia ono wymogdéw Umowy lub sie powtarza, zgtoszenie zostaje odrzucone i w
Oprogramowania Aplikacyjnego w zaleznosci od okolicznosci otrzymuje status ,,odrzucone” badz ,,duplikat”.
odniesieniu do wytypowanych przez niego
w Zatgczniku nr 1 do Umowy Aplikacji w | 2. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego
posiadanej przez nie specyfikacji okaze sie, ze informacje zawarte w zgtoszeniu:
funkcjonalnej. = sy zdawkowe,
= 53 lakoniczne,
= 53 niespdjne,
= s3 niekompletne,
= s nieprawdziwe,
® nie zawierajg przyktadow umozliwiajgcych zapoznanie sie z istotg problemu,
= dotyczg zagadnien wymagajacych od Uzytkownikéw kompetencji i wiedzy merytoryczne;j,
nieodzownej do zrozumienia istoty tych zagadnien, analizowanych w oderwaniu od specyfikacji
funkcjonalnej Oprogramowania Aplikacyjnego,
= zinnych przyczyn nie pozwalajg na udzielenie jednoznacznej odpowiedzi,
zgtoszenie uzyskuje status ,,do uzupetnienia”. Status ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos$¢
uzupetnienia zgtoszenia o brakujgce informacje, natomiast czas obstugi Konsultacji zostaje zawieszony
do momentu uzupetnienia zgtoszenia.
3. Jezeli w terminie 7 dni od dnia, w ktérym Zgtoszenie Serwisowe uzyskato status ,do uzupetnienia”
Uzytkownik skutecznie nie uzupetni jego tresci, zgtoszenie zmieni swéj status na ,odroczone”. Status
ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia zgtoszenia o brakujgce informacje,
natomiast czas obstugi Konsultacji zostaje zawieszony do momentu uzupetnienia zgtoszenia. Po
uzupetnieniu informacji czas obstugi Konsultacji rozpoczyna swdj bieg od poczatku.
4. Jezeli weryfikacja Zgtoszenia Serwisowego pod katem formalnym oraz merytorycznym jest pozytywna,

Serwis przyjmuje zgtoszenie Konsultacji do realizacji nadajac mu status ,przyjete” i w zaleznosci od
przedmiotu zgtoszenia, zakresu subskrybowanych ustug oraz okolicznosci pojawiajacych sie przy
obstudze zgtoszenia postepuje zgodnie z dalszg procedura:
4.1. Nie pdzniej, niz w czasie obstugi Konsultacji wtasciwym dla wariantu serwisu subskrybowanego
przez ZAMAWIAJACEGO (Basic; Standard; Plus), podejmuje jedno z nastepujgcych dziatan:
= odsyta Uzytkownika do Dokumentacji lub materiatéw szkoleniowych, w ktérych znajduja sie
informacje dotyczace przedmiotu zgtoszenia,
= odsyfa Uzytkownika do miejsca, w ktérym mozna powzig¢ informacje na temat przedmiotu
zgtoszenia, jezeli bylo ono uprzednio przedmiotem dziatarn serwisowych inicjowanych przez
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innych Uzytkownikdw, w szczegdlnosci do zamieszczonych w serwisie HD narzedzi typu FAQ
badz Baza Wiedzy.

= informuje Uzytkownika, ze Zgtoszenie nie dotyczy stricte Oprogramowania Aplikacyjnego tylko
obszaru merytorycznego, z ktérym jest powigzana specyfikacja funkcjonalna Aplikacji a
Uzytkownik winien dysponowac¢ w tym obszarze wiedzg dajacy sie powzigé¢ z innych zrodet
(ewentualnie wiedzg niedostepng ale z powodu zaniechan stron trzecich).

= udziela Konsultacji poprzez zamieszczenie serwisie HD wyjasnien w kwestiach stanowigcych
przedmiot zgtoszenia.

4.2. Jezeli w toku obstugi Zgtoszenia Serwisowego Uzytkownik wyartykutuje wole kontynuowania
zagadnienia poruszonego w Zgtoszeniu lub wykonania innych czynnosci powigzanych z
przedmiotem zgtoszenia a ZAMAWIAJACY subskrybuje ustuge, w ramach ktérej zgtoszenie moze
zostaé obstuzone, Serwis obstuguje zgtoszenie zgodnie z procedurg realizacji wtasciwg dla ustugi
alternatywnej, zmieniajac jednoczesnie typ Zgtoszenia Serwisowego odpowiednio.

4.3. Jezeli ZAMAWIAJACY nie subskrybuje zadnej z ustug umozlwiajacych obstuzenie zgtoszenia, Serwis
odsyta Zgtoszenie Serwisowe z zapytaniem, czy ZAMAWIAJACY wyraza zgode na jego odpfatna
realizacje, dokonujgc jednoczesnie zmiany typu zgloszenia na Ustuge odptatng lub Nowa
funkcjonalnos$¢ oraz zmiany statusu zgtoszenia na ,, do uzupetnienia”. Realizacja ustugi w trybie
odptatnym nie jest objeta zadnym rezimem proceduralnym, w szczegdlnosci finansowym czy
czasowym z wytgczeniem uzgodnien poczynionych w samej tresci Zgtoszenia Serwisowego.

4.4. Bez wzgledu na wariant, w ktdrym Zgtoszenie Serwisowe byto realizowane po uznaniu przez
Serwis, ze jego realizacja dobiegta konica, status zgtoszenia zmienia sie na ,rozwigzane”.

. Jezeli przez 7 dni Uzytkownik nie uzupetni wymaganych informacji w zgtoszeniu o statusie ,odroczone”

i iesi z zastrzezen w z zeni ie ,rozwigz zeni i
lub nie wniesie merytorycznych zastrzezen w zgtoszeniu o statusie ,rozwigzane” Zgtoszenie Serwisowe
jest zamykane i otrzymuje status ,,zamkniete”.

Konsultacje
Telefoniczne
[KT]

Gotowosé do Swiadczenia
ZAMAWIAJACEMU Konsultacji w
odniesieniu do wytypowanych przez niego
w Zafgczniku nr 1 do Umowy Aplikacji przy
wykorzystaniu tgczy telefonicznych.

. W celu doboru Konsultanta posiadajgcego odpowiednie kompetencje Zgtoszenie Serwisowe musi

zawierac co najmniej modut oraz wykaz zagadnien, ktére majg stanowi¢ przedmiot Konsultacji, jak
réwniez dane kontaktowe do Uzytkownika, ktéremu nalezy udzieli¢ konsultacji.

. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego

okaze sie, ze nie spetnia ono wymogdéw Umowy lub sie powtarza zgtoszenie zostaje odrzucone i w
zaleznosci od okolicznosci otrzymuje status ,,odrzucone” badz ,,duplikat”.

. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego

okaze sie, ze nie da sie na podstawie zamieszczonych w nim informacji ustali¢ czego faktycznie
Konsultacjia ma dotyczy¢, Serwis podejmie probe kontaktu telefonicznego, a w przypadku
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niepowodzenia zgtoszenie uzyskuje status ,do uzupetnienia”, natomiast czas obstugi Konsultacji
zostaje zawieszony do momentu uzupetnienia zgtoszenia.

. Jezeli w terminie 7 dni od dnia, w ktorym Zgtoszenie Serwisowe uzyskato status ,do uzupetnienia”

Uzytkownik skutecznie nie uzupetni jego tresci, zgtoszenie zmieni swdj status na , odroczone”. Status
ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia zgtoszenia o brakujgce informacje,
natomiast czas obstugi Konsultacji zostaje zawieszony do momentu uzupetnienia zgtoszenia. Po
uzupetnieniu informacji czas obstugi Konsultacji rozpoczyna swoj bieg od poczatku.

. Jezeli weryfikacja Zgtoszenia Serwisowego pod katem formalnym oraz merytorycznym jest pozytywna,

Serwis przyjmuje zgtoszenie Konsultacji Telefonicznej do realizacji, nadajgc mu status ,przyjete” i w
zaleznosci od przedmiotu zgtoszenia, zakresu subskrybowanych ustug oraz okolicznosci pojawiajgcych
sie przy obstudze zgtoszenia postepuje zgodnie z dalszg procedura:

5.1. W pierwszym mozliwym terminie, nie pdziniej, niz w przeddzien terminu, w ktérym uptywa czas
obstugi Konsultacji wtasciwy dla wariantu serwisu subskrybowanego przez ZAMAWIAJACEGO
(Basic; Standard; Plus), pracownik Serwisu nawigzuje potacznie telefoniczne ze wskazanym w
zgtoszeniu Uzytkownikiem celem udzielenia konsultacji.

5.2. Jezeli konsultantowi Serwisu z przyczyn od niego niezaleznych nie uda sie nawigza¢ potaczenia ze
wskazanym w Zgtoszeniu Serwisowym Uzytkownikiem lub nie zastanie go pod wskazanym
numerem tel., udzieli przedmiotowych wyjasnien w serwisie HD.

5.3. Jezeli w toku obstugi Zgtoszenia Serwisowego Uzytkownik wyartykutuje wole kontynuowania
zagadnienia poruszonego w Zgtoszeniu lub wykonania innych czynnosci powigzanych z
przedmiotem zgtoszenia a ZAMAWIAJACY subskrybuje ustuge, w ramach ktérej zgtoszenie moze
zosta¢ obstuzone, Serwis obstuguje zgtoszenie zgodnie z procedura realizacji wtasciwa dla ustugi
alternatywnej, zmieniajac jednoczesnie typ Zgtoszenia Serwisowego odpowiednio.

5.4. Jezeli ZAMAWIAJACY nie subskrybuje zadnej z ustug umozlwiajgcych obstuzenie zgtoszenia, Serwis
odsyta Zgtoszenie Serwisowe z zapytaniem, czy ZAMAWIAJACY wyraza zgode na jego odpfatna
realizacje, dokonujgc jednoczesnie zmiany typu zgtoszenia na Ustuge odpfatng lub Nowg
funkcjonalno$¢ oraz zmiany statusu zgtoszenia na ,,do uzupetnienia”. Realizacja ustugi w trybie
odptatnym nie jest objeta zadnym rezimem proceduralnym, w szczegdlnosci finansowym czy
czasowym z wytgczeniem uzgodnien poczynionych w samej tresci Zgtoszenia Serwisowego.

5.5. Bez wzgledu na wariant, w ktérym Zgtoszenie Serwisowe byto realizowane po uznaniu przez
Serwis, ze jego realizacja dobiegta konca, status zgtoszenia zmienia sie na ,rozwigzane”.

. Jezeli przez 7 dni Uzytkownik nie uzupetni wymaganych informacji w zgtoszeniu o statusie ,odroczone”

lub nie wniesie merytorycznych zastrzezen w zgtoszeniu o statusie ,rozwigzane Zgtoszenie Serwisowe
jest zamykane i otrzymuje status ,zamkniete”.




Nazwa

Umowy, w wymiarze 7h kazdy.

Z wytgczaniem pakietu Plus posiadajgcego
zagwarantowane terminy przystgpienia do
realizacji ustug zleconych, Swiadczenia w
ramach ustugi sg realizowane w terminach
dostepnosci personelu Serwisu
wyznaczanych wg uznania WYKONAWCY w
spos6b umozliwiajgcy ZAMAWIAJACEMU
skonsumowanie nabytego wolumenu dni
serwisowych. Swiadczenia z zakresu ustugi
sg realizowane wg uznania WYKONAWCY w

siedzibie ZAMAWIAJACEGO Ilub zdalnie.
Przedmiotem ustug mogay by¢
wyszczegolnione ponizej prace o

charakterze eksploatacyjnym,

konserwacyjnym oraz konsultacyjnym z

wytgczeniem prac programistycznych i prac

z zakresu motoru bazy danych oraz

dotyczacych Srodowiska systemowego, badz

Infrastruktury:

— Konsultacje z zakresu administracji i
uzytkowania Aplikacji,

— Konsultacje merytoryczne w obszarach, z
ktorymi jest powigzana specyfikacja
funkcjonalna Aplikacji a Uzytkownik
winien dysponowa¢ w tych obszarach
wiedzg dajaca sie powzigé z innych Zrodet
(ewentualnie wiedzg niedostepng ale z
powodu zaniechan stron trzecich),

— Instalowanie Uaktualnien,

— Szkolenie administratoréw z zakresu
wprowadzanych zmian w Aplikacjach,

— Rekonfiguracja i parametryzacja Aplikacji,

LP- | Ustugi Przedmiot Ustugi Procedura realizacji Ustugi
gl
6 Nadzér W obrebie ustugi ZAMAWIAJACY nabywa . W celu doboru Konsultanta posiadajgcego odpowiednie kompetencje Zgtoszenie Serwisowe musi
Eksploata- |prawo do dowolnego wykorzystania zawiera¢ wykaz przewidzianych do wykonania w trakcie ustugi zadan uszeregowanych w kolejnosci
cyjny okreSlonych  w  Umowie ilosci dni zgodnej z priorytetami ZAMAWIAJACEGO oraz oczekiwany przez Uzytkownika termin wykonania ustugi.
[NE] serwisowych w okresie obowigzywania

. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego

okaze sie, ze nie spetnia ono wymogdéw Umowy lub sie powtarza zgtoszenie zostaje odrzucone i w
zaleznosci od okolicznosci otrzymuje status ,,odrzucone” badz , duplikat”.

. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego

okaze sie, ze informacje w nim zawarte s3: zdawkowe, lakoniczne, niekompletne, nieprawdziwe,
niespdjne, nie zawierajg przyktadéw umozliwiajgcych zapoznanie sie z istotg problemu, badz z innych
przyczyn nie pozwalajg na ustalenie jaki ma by¢ zakres prac przewiedzianych do wykonania w trakcie
ustugi, zgtoszenie uzyskuje status ,do uzupetnienia”. Status ten implikuje po stronie Uzytkownika
koniecznos¢ uzupetnienia Zgtoszenia Serwisowego o brakujace informacje, jednoczesnie do momentu
uzupetnienia zgtoszenia Termin przystgpienia Serwisu do realizacji ustug zleconych zostaje
zawieszony.

. Jezeli w terminie 7 dni od dnia, w ktdrym Zgtoszenie Serwisowe uzyskato status ,do uzupetnienia”

Uzytkownik skutecznie nie uzupetni jego tresci, zgtoszenie zmieni swdj status na , odroczone”. Status
ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia zgtoszenia o brakujgce informacje,
natomiast Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug zleconych zostaje zawieszony do momentu
uzupetnienia zgtoszenia. Po uzupetnieniu informacji Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug
zleconych rozpoczyna swoj bieg od poczatku.

. Jezeli weryfikacja Zgtoszenia Serwisowego pod katem formalnym oraz merytorycznym jest pozytywna,

Serwis przyjmuje zgtoszenie zapotrzebowania na ustuge realizowang w ramach Nadzoru

Eksploatacyjnego do realizacji nadajac mu status ,przyjete” i postepuje zgodnie z dalszg procedura:

5.1. Nie pdzniej niz 3 dni przed uptywem Terminu przystapienia Serwisu do realizacji ustug zleconych
Serwis wyznacza date realizacji ustugi, ktéra nie bedzie wykraczata poza Termin przystapienia
Serwisu do realizacji ustug zleconych wtasciwy dla wariantu serwisu subskrybowanego przez
ZAMAWIAJACEGO (Basic; Standard; Plus), chyba ze strony postanowig inaczej. Wraz z datg realizacji
ustugi Serwis okresli szacunkowy czas niezbedny do jej wykonania.

5.2. Jezeli Uzytkownik nie wniesie zastrzezen do proponowanej daty realizacji ustugi oraz czasu
niezbednego do wykonania ustugi, Konsultant Serwisu w trakcie wizyty w siedzibie
ZAMAWIAJACEGO lub zdalnie wykonuje zadania wskazane w Zgtoszeniu Serwisowym w wyniku
czego otrzymuje ono status ,rozwigzane”. Jezeli proponowana przez Serwis data realizacji ustugi
zostanie przez Uzytkownika odrzucona procedura wszczyna swéj bieg, przy czym WYKONAWCA




Nazwa

Lp. Usugi Przedmiot Ustugi Procedura realizacji Ustugi
w celu zoptymalizowania i podniesienia zostaje zwolniony z obowigzku wyznaczania daty realizacji ustugi w Terminie przystgpienia Serwisu
sprawnosci ich dziatania, do realizacji ustug zleconych.

— Tworzenie  nowych raportow oraz 5.3. Jezeli czas realizacji ustugi realizowanej w siedzibie ZAMAWIAJACEGO wykroczy ponad 7h a jej
modyfikacje istniejgcych majgce na celu przerwanie ze wzgledéw technicznych lub innych merytorycznie uzasadnionych bedzie niemozliwe
ich dostosowanie do potrzeb lub nieracjonalne, nadgodziny niezbedne do zakoriczenia prac zostang w zaleznosci od woli
ZAMAWIAJACEGO, ZAMAWIAJACEGO odliczone od godzin przystugujacych mu w obrebie umowy lub zostang

— Tworzenie  nowych  wydrukéw  na rozliczone jako prace dodatkowe zgodnie z cennikiem ustug uzupetniajgcych stanowigcym Zatgcznik
dokumentach dostarczonych w formie nr 4 do Umowy (stawka poza godzinami pracy Serwisu).
papierowej przez ZAMAWIAJACEGO oraz
modyfikacje istniejgcych wydrukéw, 6. lJezeli przez 7 dni Uzytkownik nie uzupetni wymaganych informacji w zgloszeniu o statusie

— Pomoc w awaryjnym odtwarzaniu stanu ,odroczone” lub nie wniesie merytorycznych zastrzezen w zgtoszeniu o statusie ,rozwigzane”,
Aplikacji i  zgromadzonych  danych Zgtoszenie Serwisowe jest zamykane i otrzymuje status ,,zamkniete”.
archiwalnych na poprawnie
zabezpieczonych na nosnikach danych,

— Pomoc w przekazywaniu danych i
sprawozdan do jednostek zewnetrznych
(Organu tworzacego, Ministerstwa
Zdrowia, NFZ, Centrum Systemoéw
Informatycznych w Ochronie Zdrowia,

Panstwowego Zaktadu Higieny),

— 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.

7 Zarzadzanie | Gotowosc¢ do zdalnego zaczytywania do 1. W celu umozliwienia realizacji ustugi Zgtoszenie Serwisowe musi zawiera¢ plik przeznaczony do
Umowami | Oprogramowania Aplikacyjnego umoéw i zaczytania lub lokalizacje, z ktorej plik moze zostac przez Konsultanta Serwisu pobrany oraz oczekiwany
[NFZ] anekséw zawieranych pomiedzy przez Uzytkownika termin wykonania ustugi.
ZAMAWIAJACYM a NFZ oraz ich poprawnej
konfiguracji. 2. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego

okaze sie, ze nie spetnia ono wymogdéw Umowy lub sie powtarza zgtoszenie zostaje odrzucone i w
zaleznosci od okolicznosci otrzymuje status ,,odrzucone” badz ,,duplikat”.
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3.

Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego
okaze sie, ze pliki umowy s3 wadliwe lub niezbedne sg dodatkowe informacje umozliwiajgce
wykonanie ustugi, zgtoszenie uzyskuje status ,do uzupetnienia”. Status ten implikuje po stronie
Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia Zgtoszenia Serwisowego o brakujgce informacje, jednoczesnie
do momentu uzupetnienia zgtoszenia Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug zleconych
zostaje zawieszony.

Jezeli w terminie 7 dni od dnia, w ktérym Zgtoszenie Serwisowe uzyskato status ,do uzupetnienia”
Uzytkownik skutecznie nie uzupetni jego tresci, zgtoszenie zmieni swdj status na ,odroczone”. Status
ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia zgtoszenia o brakujgce informacje,
natomiast Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug zleconych zostaje zawieszony do momentu
uzupetnienia zgtoszenia. Po uzupetnieniu informacji Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug
zleconych rozpoczyna swdéj bieg od poczatku.

Jezeli weryfikacja Zgtoszenia Serwisowego pod katem formalnym oraz merytorycznym jest pozytywna,
Serwis przyjmuje zgftoszenie zapotrzebowania zaczytania umowy z NFZ, po czym w serwisie HD
nastepuje zmiana statusu zgtoszenia na ,przyjete” i postepuje zgodnie z dalszg procedura.

5.1. Nie pdzniej niz 3 dni przed uptywem Terminu przystgpienia Serwisu do realizacji ustug zleconych
Serwis wyznacza date realizacji ustugi. Zaproponowana data wykonania ustugi nie bedzie
wykraczata poza Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug zleconych wtasciwy dla wariantu
serwisu subskrybowanego przez ZAMAWIAJACEGO (Basic; Standard; Plus), chyba ze strony
postanowig inacze;j.

5.2. Po wyznaczeniu terminu realizacji ustugi w serwisie HD nastepuje zmiana statusu zgtoszenia na
»,do uzupetnienia”. Status ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ dokonania w serwisie
HD akceptacji, bgdZ odrzucenia zaproponowanego terminu, przy czym w przypadku jego akceptacji
Uzytkownik jednoczesnie zobowigzuje sie do wykonania nastepujgcych czynnosci:

= weryfikacja czy zdalny dostep do systemu jest skonfigurowany i udostepniony WYKONAWCY,

= deklaracja wykonania bezposrednio przed terminem ustugi kopi bazy danych,

= deklaracja zapewnienia na czas wykonywania ustugi administratora systemu w siedzibie
ZAMAWIAJACEGO,

= deklaracja zaniechania przez personel ZAMAWIAJACEGO eksploatacji Aplikacji Eskulap-
Rozliczenia w trakcie wykonywania ustugi.

5.3. Po uzupetnieniu Zgtoszenia Serwisowego przez Uzytkownika o wyznaczonej godzinie pracownik
Serwisu dokonuje zaczytania i konfiguracji umowy, w wyniku czego Zgtoszenie Serwisowe
otrzymuje status ,,rozwigzane” lub jezeli termin realizacji ustugi zostat przez Uzytkownika odrzucony
procedura wszczyna swoj bieg, przy czym WYKONAWCA zostaje zwolniony z obowigzku
wyznaczania daty realizacji ustugi w Terminie przystapienia Serwisu do realizacji ustug zleconych.
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Ustugi

Przedmiot Ustugi

Procedura realizacji Ustugi

= Jezeli przez 7 dni Uzytkownik nie uzupetni wymaganych informacji w zgtoszeniu o statusie
,odroczone” lub nie wniesie merytorycznych zastrzezen w zgtoszeniu o statusie ,rozwigzane”
Zgtoszenie Serwisowe jest zamykane i otrzymuje status ,,zamkniete”.

Aktualizacja
Aplikacji
[AA]

Aktualizacja
Aplikacji Plus
[AA+]

Gotowos¢ do zdalnej aktualizacji Aplikacji na
serwerze ZAMAWIAJACEGO w godzinach
pracy Serwisu.

Gotowos¢ do zdalnej aktualizacji Aplikacji na
serwerze ZAMAWIAJACEGO przez 24h w dni
robocze.

1.

W celu umozliwienia realizacji ustugi Zgtoszenie Serwisowe musi zawiera¢ wykaz Uaktualnien
przeznaczonych do wykonania przez Konsultanta Serwisu oraz oczekiwany przez Uzytkownika termin
wykonania ustugi.

Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgfoszenia Serwisowego
okaze sie, ze nie spetnia ono wymogdédw Umowy lub sie powtarza zgtoszenie zostaje odrzucone i w
zaleznosci od okolicznosci otrzymuje status ,,odrzucone” badz ,,duplikat”.

Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego
okaze sie, ze niezbedne sg dodatkowe informacje umozliwiajgce wykonanie ustugi zgtoszenie uzyskuje
status ,,do uzupetnienia”. Status ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia
Zgtoszenia Serwisowego o brakujace informacje, jednoczesnie do momentu uzupetnienia zgtoszenia
Termin przystgpienia Serwisu do realizacji ustug zleconych zostaje zawieszony.

Jezeli w terminie 7 dni od dnia, w ktérym Zgtoszenie Serwisowe uzyskato status ,do uzupetnienia”
Uzytkownik skutecznie nie uzupetni jego tresci, zgtoszenie zmieni swoj status na , odroczone”. Status
ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia zgtoszenia o brakujgce informacje,
natomiast Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug zleconych zostaje zawieszony do momentu
uzupetnienia zgtoszenia. Po uzupetnieniu informacji Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug
zleconych rozpoczyna swéj bieg od poczatku.

Jezeli weryfikacja Zgtoszenia Serwisowego pod kagtem formalnym oraz merytorycznym jest pozytywna,
Serwis przyjmuje zgtoszenie zapotrzebowania Uaktualnienia Aplikacji do realizacji, po czym w serwisie
HD nastepuje zmiana statusu zgtoszenia na ,przyjete” i postepuje zgodnie z dalszg procedura.

5.1. Nie pdzniej niz 3 dni przed uptywem Terminu przystapienia Serwisu do realizacji ustug zleconych
Serwis wyznacza date realizacji ustugi z zastrzezeniem w punkcie 5 ponizej, ze zaproponowana data
wykonania ustugi nie bedzie wykraczata poza Termin przystapienia Serwisu do realizacji ustug
zleconych wtasciwy dla wariantu serwisu subskrybowanego przez ZAMAWIAJACEGO (Basic;
Standard; Plus), chyba ze strony postanowig inaczej.

5.2. Jezeli ZAMAWIAJACY subskrybuje ustuge w wariancie [AA+] Termin przystapienia Serwisu do
realizacji ustug zleconych zostanie wyznaczony po godzinach pracy Serwisu chyba, ze strony
postanowig inacze;j.

5.3. Po wyznaczeniu terminu realizacji ustugi w serwisie HD nastepuje zmiana statusu zgtoszenia na
,do uzupetnienia”. Status ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ dokonania w serwisie
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HD akceptacji, bgdZ odrzucenia zaproponowanego terminu, przy czym w przypadku jego akceptacji

Uzytkownik jednoczesnie zobowigzuje sie do wykonania nastepujacych czynnosci:

= weryfikacja czy zdalny dostep do systemu jest skonfigurowany i udostepniony WYKONAWCY,

= weryfikacja czy wszystkie wczesniejsze Uaktualnienia Aplikacji, ktérych Zgtoszenie Serwisowe
dotyczy zostaty przez ZAMAWIAJACEGO wykonane (o ile nie byty realizowane przez
WYKONAWCE),

= deklaracja wykonania bezposrednio przed terminem ustugi kopi bazy danych,

= deklaracja zapewnienia na czas wykonywania ustugi administratora systemu w siedzibie
ZAMAWIAJACEGO,

= deklaracja zaniechania eksploatacji przez personel ZAMAWIAJACEGO Oprogramowania
Aplikacyjnego w trakcie wykonywania ustugi,

= deklaracja wykonania bezposrednio po zaczytaniu aktualizacji na serwerze aktualizacji stacji
roboczych ZAMAWIAJACEGO.

5.4. Po uzupetnieniu Zgtoszenia Serwisowego przez Uzytkownika o wyznaczonej godzinie pracownik
Serwisu wykonuje Uaktualnienie na serwerze ZAMAWIAJACEGO w wyniku czego Zgtoszenie
Serwisowe otrzymuje status ,rozwigzane” lub jezeli termin realizacji ustugi zostat przez
Uzytkownika odrzucony procedura wszczyna swoj bieg od punktu 4 powyzej, przy czym
WYKONAWCA zostaje zwolniony z obowigzku wyznaczania daty realizacji ustugi w Terminie
przystgpienia Serwisu do realizacji ustug zleconych.

. Jezeli przez 7 dni Uzytkownik nie uzupetni wymaganych informacji w zgtoszeniu o statusie ,odroczone”

lub nie wniesie merytorycznych zastrzezen w zgtoszeniu o statusie ,rozwigzane Zgtoszenie Serwisowe
jest zamykane i otrzymuje status ,,zamkniete.

Serwis
Motoru BD
[SBD]

Gotowos¢ do usuwania Awarii oraz

Swiadczenia zdalnego wsparcia Motoru Bazy

Danych

. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego

okaze sie, ze nie spetnia ono wymogdéw Umowy lub sie powtarza zgtoszenie zostaje odrzucone i w
zaleznosci od okolicznosci otrzymuje status ,,odrzucone” badz ,,duplikat”.

. Jezeli po dokonaniu walidacji merytorycznej zaewidencjonowanego w HD Zgtoszenia Serwisowego

okaze sie, ze informacje zawarte w zgtoszeniu s3: zdawkowe, lakoniczne, niekompletne, nieprawdziwe,
niespdjne, nie zawierajg przyktadoéw umozliwiajgcych zapoznanie sie z istotg problemu, badz z innych
przyczyn nie pozwalajg na udzielenie jednoznacznej odpowiedzi, zgtoszenie uzyskuje status ,do
uzupetnienia”. Status ten implikuje po stronie Uzytkownika konieczno$¢ uzupetnienia zgtoszenia o
brakujgce informacje, natomiast czas usuniecia Awarii zostaje zawieszony do momentu uzupetnienia
zgtoszenia.

. Jezeli w terminie 7 dni od dnia, w ktérym Zgtoszenie Serwisowe uzyskato status ,do uzupetnienia”
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Uzytkownik skutecznie nie uzupetni jego tresci, zgtoszenie zmieni swoj status na ,,odroczone”. Status
ten implikuje po stronie Uzytkownika koniecznos¢ uzupetnienia zgtoszenia o brakujgce informacje,
natomiast czas usuniecia Awarii zostaje zawieszony do momentu uzupetnienia zgtoszenia. Po
uzupetnieniu informacji czas usuniecia Awarii rozpoczyna swadj bieg od poczatku.

. Jezeli weryfikacja Zgtoszenia Serwisowego pod katem formalnym oraz merytorycznym jest pozytywna,

Serwis przyjmuje zgtoszenie Btedu Aplikacji lub Awarii do realizacji nadajgc mu status ,przyjete” i w

zaleznosci od rodzaju Btedu, zakresu subskrybowanych ustug oraz okolicznosci pojawiajacych sie przy

obstudze zgtoszenia postepuje zgodnie z dalszg procedura:

4.1.Jezeli Zgtoszenie Serwisowe dotyczy Awarii, nie pdzniej niz czasie usuniecia Awarii wtasciwym dla
wariantu serwisu subskrybowanego przez ZAMAWIAJACEGO (Basic; Standard; Plus), usuwa j3
zdalnie, a jezeli ta forma obstugi Zgtoszenia Serwisowego nie przyniesie oczekiwanego skutku,
stawia sie w siedzibie ZAMAWIAJACEGO celem usuniecia Awarii bezposrednio.

4.2.W szczegdlnosci naprawa Awarii moze obejmowac realizacje jednej lub kilku czynnosci
wymienionych ponize;j:
= zatrzymanie i uruchomienie bazy danych,
= zatrzymanie i uruchomienie listener-a,
= odblokowywanie kont uzytkownikéw,
= kompilacja obiektow bazy danych,
= przeliczanie statystyk bazy danych,
= dodawania i modyfikacja przestrzeni tabel,
= rekonfiguracja parametrow bazy danych,
= |dentyfikacja innych czynnosci koniecznych do naprawy Awarii, ktérych wykonanie wykracza
poza zakres ustugi.

4.3.Jezeli Zgtoszenie Serwisowe dotyczy MBD i nie spetnia definicji Awarii, Serwis obstuguje zgtoszenie
zgodnie z procedurg realizacji wtasciwg dla ustugi Konsultacji [KA], w ramach ktérej w zaleznosci od
woli WYKONAWCY moze on takze wspiera¢c ZAMAWIAJACEGO w realizacji czynnosci okreslonych w
punkcie 4.2. powyzej lub wykonac je samodzielnie zdalnie.

4.4.0procz sytuacji szczegdlnych ustuga nie obejmuje czynnosci wymienionych ponizej, ktérych
realizacja przez WYKONAWCE wymaga uprzedniego zlecenia Ustugi odptatnej lub akceptacji
rozliczenia $wiadczenia w ramach ustugi [NE]:
= utworzenia nowej baz danych,
= odtwarzania bazy danych po awarii,
= instalacji dodatkowych opcji MBD lub oprogramowania systemowego,
= reinstalacji MBD lub oprogramowania systemowego,
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5.

= instalacji Uaktualnien MBD lub oprogramowania systemowego,
= innych.

Jezeli przez 7 dni Uzytkownik nie uzupetni wymaganych informacji w zgtoszeniu o statusie ,odroczone”
lub nie wniesie merytorycznych zastrzezen w zgtoszeniu o statusie ,rozwigzane Zgtoszenie Serwisowe
jest zamykane i otrzymuje status ,,zamkniete”.

ZAMAWIAJACY

WYKONAWCA
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