Załącznik nr 2 do SWZ

SZCZEGÓŁOWY OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA

ZAKRES USŁUG
WRAZ Z PRZEWIDZIANYMI DLA NICH PROCEDURAMI REALIZACJI
Przedmiotem zamówienia jest dostęp do nowych wersji oraz świadczenie opieki serwisowej nad zintegrowanym systemem informatycznym (HIS) obejmujących systemy Eskulap i Simple ERP na potrzeby Szpitala Powiatowego w Rawiczu Sp. z o.o. w zakresie posiadanych przez Zamawiającego modułów. W zakres przedmiotu zamówienia wchodzi również moduł Grafiki Pracy – Planowanie Czasu Pracy oraz moduł e-PIT.

1. DOSTĘP DO NOWYCH WERSJI

1. Wykonawca zobowiązuje się do dostarczania, w całym okresie obowiązywania umowy, na rzecz Zamawiającego nowych wersji produktu tj. dla modułów i ilości licencji posiadanych przez Zamawiającego.
1. Dostęp do nowych wersji dotyczy modułów posiadanych przez Zamawiającego w dniu podpisania niniejszej umowy.
1. Nowe wersje oprogramowania Eskulap, Simple ERP oraz Grafiki Pracy - Planowanie Czasu Pracy będą możliwe do pobrania ze strony internetowej producenta lub Wykonawcy lub instalowane przez konsultanta Wykonawcy.
1. Procedura realizacji Usługi: 
1. Serwis każdorazowo w terminie 7 dni od ukazania się na rynku Update lub Upgrade zamieszcza je w serwisie HD, skąd Użytkownicy Zamawiającego mogą je pobrać i niezwłocznie zainstalować, o ile nie istnieją obiektywne okoliczności podważające zasadność instalacji opublikowanych uaktualnień. 
1. Zmiany funkcjonalne sugerowane przez Użytkowników w przypadku ich uznania przez Autora za zasadne będą wprowadzane do Aplikacji według harmonogramu ewaluacji produktu przez niego przyjętego. Zmian należy dokonać w terminie maksymalnie 3 miesięcy od daty zgłoszenia w przypadku uznania autora systemu za zasadne lub w według harmonogramu, o którym mowa w zadaniu poprzednim.
1. Prace nad zmianami w Aplikacjach związane ze zmianą przepisów będą rozpoczęte przez Autora nie później niż w dniu ukazania się ustaw lub przepisów wykonawczych dotyczących tych zmian. 
1. Zmiany w Aplikacjach będą wykonywane przez Autora tak, aby termin udostępnienia w serwisie HD Upgrade lub Update związanego z tymi zmianami pozwalał na zastosowanie Aplikacji zgodnie z terminami wymaganymi przez ustawy i przepisy wykonawcze, najpóźniej 3 dni przed wejściem w życie. W przypadku gdyby termin ukazania się ustaw lub przepisów wykonawczych był krótszy niż 7 dni przed datą ich wejścia w życie i nie pozwalał na dostosowanie się do wymogów powyższych zapisów, Serwis określi w systemie HD termin dostarczenia i wprowadzenia Upgrade lub Update zgodny z możliwościami realizacji, nie dłuższy jednak niż 14 dni od daty ukazania się ustaw i przepisów wykonawczych. 
1. Serwis każdorazowo udostępni poprawki usuwające błędy, wady i usterki Oprogramowania Aplikacyjnego wprowadzone po aktualizacjach, w terminach określonych w niniejszej umowie.
1. W ramach opłaty za dostęp do nowych wersji Wykonawca zobowiązany jest do podjęcia takich działań, jak:
1) czynności programistyczne niezbędne do przywrócenia prawidłowego działania Oprogramowanie Aplikacyjnego;
2) usunięcie błędów, wad i usterek Oprogramowania Aplikacyjnego po wgranych aktualizacjach.
Ww. czynności nie stanowią opieki serwisowej.

1. OPIEKA SERWISOWA

1. Opieka serwisowa obejmuje:
· konsultacje i pomoc serwisową w zakresie funkcjonowania HIS oraz wszelkich zmian definiowalnych elementów produktu;
· konsultacje i pomoc serwisową w zakresie nowych wersji produktu;
· konsultacje i pomoc serwisową w zakresie administracji produktu;
· pomoc w eksploatacji produktu;
· działania programistyczne w zakresie produktu.
1. Wykonawca zobowiązuje się do wykonywania na rzecz Zamawiającego ryczałtowych prac o charakterze opieki serwisowej w czasie obowiązywania niniejszej umowy, w zakresie modułów systemu HIS w wymiarze maksymalnie 900 roboczogodzin (rzeczywisty czas pobytu u Zamawiającego; rzeczywisty czas zdalnego połączenia; rzeczywisty czas trwania konsultacji telefonicznej zarejestrowany na HD).
1. Minimalny czas pobytu jednego pracownika Wykonawcy w siedzibie Zamawiającego jest równoważny czterem godzinom usługi opieki serwisowej.
1. Czas zdalnego połączenia oraz czas trwania konsultacji telefonicznej liczony jest jako rzeczywisty i sumowany po zakończeniu opieki i zarejestrowaniu tego faktu na HD.
1. Wykonawca zobowiązuje się do wykonywania na rzecz Zamawiającego prac o charakterze opieki serwisowej, w zakresie modułów i ilości licencji posiadanych przez Zamawiającego w dniu podpisania niniejszej umowy.
1. Wykonawca zobowiązuje się do udzielenia pomocy Zamawiającego poprzez bezpośredni przyjazd do siedziby Zamawiającego, konsultację telefoniczną bądź poprzez połączenie zdalne w  terminie uzgodnionym przez strony.
1. Usługi serwisowe będą świadczone wyłącznie na podstawie zgłoszenia serwisowego złożonego u Wykonawcy za pośrednictwem HD.
1. W przypadku niedostępności HD strony mogą postanowić, iż zgłoszenie serwisowe będzie składane w inny sposób. Zmiana sposobu składania zgłoszeń nie stanowi zmiany warunków umowy.
1. Zgłoszenia serwisowe muszą zawierać informacje, takie jak: 
· temat zgłoszenia;
· wskazanie oprogramowania jakiego zgłoszenie dotyczy;
· datę i godzinę zgłoszenia;
· opis;
· czas realizacji zgłoszenia;
· priorytet;
· forma realizacji zgłoszenia (opieka serwisowa; usunięcie błędów po aktualizacji).
1. Wykonawca zobowiązany jest każdorazowo przekazać Zamawiającemu odpowiedź na zgłoszenie serwisowe.
1. Zamawiającemu przysługuje prawo kwestionowania sposobu lub czasochłonności wykonania przez Wykonawcę usług, które zostały określone w odpowiedzi na zgłoszenie serwisowe.
1. Zakres działania opieki serwisowej:
1. Godziny pracy Serwisu: 8.00 – 16.00 (w dni robocze z wyłączeniem sobót oraz w dni ustawowo wolnych od pracy);
1. Help Desk (HD): dostępny całodobowo (7 dni w tygodniu);
1. Czas reakcji Serwisu: 4 godziny (czas liczony od momentu zaewidencjonowania w serwisie HD Zgłoszenia Serwisowego do momentu przyjęcia zgłoszenia w godzinach pracy serwisu);
1. Czas usunięcia Błędu Aplikacji: 7 dni (czas liczony w dniach roboczych od upłynięcia czasu reakcji);
1. Czas obsługi Konsultacji: 10 dni (czas liczony w dniach roboczych od upłynięcia czasu reakcji);
1. Czas usunięcia Awarii Krytycznej: 24 h (czas liczony od momentu przyjęcia zgłoszenia);
1. Czas usunięcia Usterki Programistycznej: 30 dni (czas liczony w dniach roboczych od upłynięcia czasu reakcji).
1.  Procedura realizacji Usługi - gotowość Wykonawcy do usuwania Błędów HIS. 
1. Serwis przyjmuje zgłoszenie Błędu Aplikacji lub Awarii do realizacji, jednocześnie nie później, niż w czasie usunięcia Błędu Aplikacji podejmuje jedno z następujących działań: 
· odsyła Użytkownika do miejsca, w którym można powziąć informacje na temat przedmiotu zgłoszenia, jeżeli było ono uprzednio przedmiotem działań serwisowych inicjowanych przez innych Użytkowników, w szczególności do zamieszczonych w serwisie HD narzędzi typu FAQ bądź Baza Wiedzy, 
· przekazuje Użytkownikowi procedurę usunięcia Błędu Aplikacji we własnym zakresie, 
· zdalnie usuwa Błąd Aplikacji. 
1. Jeżeli Błąd Aplikacji jest Awarią, a zdalne interwencje Serwisu nie przyniosły oczekiwanego skutku, Serwis stawia się w siedzibie Zamawiającego celem usunięcia Awarii w terminie umożliwiającym jej usunięcie. 
1. Jeżeli Błąd Aplikacji jest Usterką Programistyczną, Serwis przekazuje zgłoszenie Autorowi w celu opracowania Update usuwającego zidentyfikowaną usterkę. Po opracowaniu Update Serwis niezwłocznie lecz nie później niż w czasie usunięcia Usterki Programistycznej zamieszcza go w serwisie HD. 
1. W szczególnym przypadku, jeżeli Zgłoszenie Serwisowe nie spełnia definicji Błędu Aplikacji Serwis obsługuje zgłoszenie na zasadach określonych w procedurach realizacji usług udzielenia konsultacji.
1. Usunięcie błędu nie może prowadzić do naruszenia struktur i integralności danych, do utraty danych lub wpływać negatywnie na funkcjonowanie Aplikacji lub innych składników infrastruktury Zamawiającego.
1. [bookmark: _GoBack]Help Desk Platforma  - Realizacja usług serwisowych odbywa się poprzez udostępniony przez Wykonawcę portal WWW tzw. Help Desk Platforma umożliwiający realizację w minimalnym zakresie następujących funkcji: 
1. Uruchomienie nastąpi w dniu podpisania Umowy.  Zamawiający otrzyma dane identyfikacyjne (login, hasło) umożliwiające Użytkownikom autentykację w udostępnionym przez Wykonawcę portalu. Użytkownikom zostają przyznane w portalu odpowiednie uprawnienia adekwatne od pakietu usług posiadanych przez Zamawiającego.
1. Wysyłanie zgłoszeń serwisowych, błędów oraz konsultacji z zakresu HIS.
1. Powiadamianie zwrotne o statusie obsługi wysłanych zgłoszeń.
1. W przypadku ustąpienia okoliczności, powodujących przesłanie zgłoszenia do systemu HD Użytkownik może je anulować. Zgłoszenie takie od momentu anulowania nie będzie dalej obsługiwane przez pracowników Wykonawcy.
1. Publikowanie na bieżąco wszystkich informacji o nowych aktualizacjach HIS, ważnych komunikatach oraz udostępnianie tych informacji przez kanał RSS.
1. Serwer FTP, na którym zamieszczane są wszelkie uaktualnienia HIS w zakresie adekwatnym do zakresu tego oprogramowania eksploatowanego przez Zamawiającego oraz instrukcje dla Użytkowników.








