Zatacznik nr 5 do SIWZ

Warunki i zakres $wiadczenia ustug nadzoru autorskiego i serwisu

Zakres ustug (obejmuje wszystkie moduty bedace przedmiotem zamodwienia — wymienione w zatgczniku
nr 6 do SIWZ oraz dostarczone i wdrozone w ramach niniejszego postepowania):

1. Nadzér Autorski [NA].

2. Serwis Aplikacji [SA] wraz z konsultacjami.

3. Konsultacje w zakresie administrowania serwerami, bazg danych oraz zarzgdzaniem bezpieczenstwem sieci.

Zasady Swiadczenia ustug nadzoru i serwisu:

1.

Wraz z podpisaniem Umowy Zamawiajagcy otrzymuje dane identyfikacyjne (login, hasto) umozliwiajace
wyznaczonym Uzytkownikom Zamawiajgcego autentykacje w systemie ,Help Desk” zwanym dalej ,HD”
udostepnionym przez Wykonawce pod adresem ........cccoceevevvennen. Wraz z danymi identyfikacyjnymi Uzytkownikom
zostajg przyznane w systemie HD odpowiednie uprawnienia adekwatne do pakietu ustug subskrybowanych przez
Zamawiajgcego.

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

Ewidencja i zarzadzanie zgtoszeniami serwisowymi przez Zamawiajgcego jest realizowane w systemie HD oraz za
posrednictwem poczty elektronicznej. Stany krytyczne mogg by¢ zgtaszane w pierwsze] kolejnosci réwniez
telefonicznie, jednak zawsze wymagajg zarejestrowania zgtoszenia w serwisie HD lub pocztg elektroniczna.
Obstuga przez serwis zgtoszenia serwisowego w zaleznosci od sposobu zgtoszenia jest realizowana tym samym
kanatem informacyjnym co zgtoszenie oraz w uzasadnionych przypadkach za posrednictwem wizyt osobistych. W
serwisie HD ewidencjonowane sg tylko te zgtoszenia, ktore zostaty zgtoszone za jego posrednictwem.

W zaleznosci od zakresu uprawnien Uzytkownika moze on zaewidencjonowaé w systemie HD nastepujace
Zgtoszenia Serwisowe:

a. Usterka

b. Dysfunkcja

¢. Stan awaryjny

d. Stan krytyczny

e. Nowa funkcjonalnos¢ (Pomyst)
f. Konsultacje

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 ,,oczekujace”.

Po wstepnej weryfikacji kompletnosci oraz formy zgtoszenia serwisowego zostaje ono przypisane do witasciwego
Konsultanta Serwisu. Jednoczesnie, nie pdzniej niz w czasie reakcji przewidzianym dla subskrybowanego przez
Zamawiajgcego wariantu warunkow pracy serwisu w systemie HD zostaje zgtoszeniu nadany unikalny numer oraz
status ,zarejestrowane”.

Dalsza obstuga zgtoszenia serwisowego przebiega na zasadach okreslonych w procedurach realizacji
przewidzianych dla poszczegdlnych ustug.

Warunki brzegowe realizacji ustug nadzoru i serwisu:

Lp. \EYAUE] Parametr Uwagi
1. |Godziny pracy Serwisu 8°-16” |od poniedziatku do pigtku w dni robocze.
12 h w przypadku usterki, dysfunkcji
12 h w przypadku stanu awaryjnego
. . 2h w przypadku stanu krytycznego
2. |Czas reakcji Serwisu

Czas liczony od momentu zaewidencjonowania w serwisie HD
Zgtoszenia Serwisowego do momentu przyjecia zgtoszenia tj.
nadania mu statusu ,zarejestrowane”.

Czas reakcji Serwisu na zgtoszone Czas liczony od momentu zaewidencjonowania w serwisie HD
3. |pomysty dotyczace nowych 21 dni Zgtoszenia Serwisowego do momentu podjecia decyzji, czy
funkcjonalnosci zgtoszenie bedzie realizowane.
4. |Czas usuniecia Usterki 7 dni Czas liczony w dniach roboczych od uptyniecia czasu reakcji.
5. |Czas usuniecia Dysfunkcji 10 dni Czas liczony w dniach roboczych od uptyniecia czasu reakcji.
6. |Czas usuniecia Stanu Awaryjnego 72 h Czas liczony od momentu przyjecia zgtoszenia serwisowego.




7. |Czas usuniecia Stanu Krytycznego 24 h Czas liczony od momentu przyjecia zgtoszenia serwisowego.

8. |Czas obstugi Konsultacji

10 dni Czas liczony w dniach roboczych od uptyniecia czasu reakcji.

Termin przystgpienia serwisu do
realizacji ustug zleconych

Czas liczony w dniach roboczych od momentu powziecia przez
serwis zlecenia wykonania ustugi do momentu przystgpienia
serwisu do jej wykonania. Czas wykonania ustugi zawsze
uzgadniany jest z Zamawiajgcym.

10 dni

Zakres ustug swiadczonych przez Wykonawce w ramach nadzoru autorskiego:

Subskrypcja ustugi zapewnia Zamawiajagcemu poprawe jakosci oraz poszerzenie zakresu funkcjonalnego
Oprogramowania Aplikacyjnego, jak rowniez dostosowanie go do zmian czynnikédw wewnetrznych organizacji
Zamawiajgcego oraz zewnetrznych, bedacych efektem nowelizacji uwarunkowan prawnych.

W ramach ustugi Wykonawca gwarantuje:

Lp. Ustuga

Usuwanie stanéw
krytycznych

Opis

W przypadku stanu krytycznego, tj. takiego, ktéry uniemozliwia uzytkowanie
Oprogramowania Aplikacyjnego w zakresie podstawowej funkcjonalnosci
(w zakresie ustalonej przez Strony umowy) i prowadzi do zatrzymania jego
eksploatacji, utraty danych lub naruszenia ich spdjnosci, w wyniku ktorej
niemozliwe jest prowadzenie dziatalnosci z uzyciem Oprogramowania
Aplikacyjnego:

a. czas reakcji Wykonawcy na zgtoszenie Zamawiajgcego (tj. czas od
otrzymania zgtoszenia do chwili podjecia przez Wykonawce czynnosci
zmierzajgcych do naprawy zgtoszonego stanu krytycznego) wynosi
2 godziny;

b. czas dokonania i udostepnienia Zamawiajgcemu odpowiednich korekt
Oprogramowania Aplikacyjnego wyniesie do 24 godzin, od chwili wptyniecia
zgtoszenia;

c. w przypadku wystgpienia btedu krytycznego Wykonawca moze wprowadzié¢
tzw. rozwigzanie tymczasowe, doraznie rozwigzujace problem btedu
krytycznego; w takim przypadku dalsza obstuga usuniecia dotychczasowego
btedu krytycznego bedzie traktowana jako bfad aplikacji;

d. w przypadku wystgpienia btedu krytycznego Zamawiajacy udostepni zdalny
dostep do baz danych i Oprogramowania Aplikacyjnego, a jezeli zdalne
interwencje Serwisu nie przyniosty oczekiwanego skutku, serwis stawia sie
w siedzibie Zamawiajgcego celem usuniecia stanu krytycznego.

Usuwanie stanéw
awaryjnych

W przypadku stanu awaryjnego, tj. takiego, ktory powoduje uzyskiwanie
z Produktu niepoprawnych wartosci, odmiennych od oszacowan dokonanych na
podstawie logicznej analizy algorytmoéw:

a. czas reakcji Wykonawcy na zgtoszenie Zamawiajgcego (tj. czas od
otrzymania zgtoszenia do chwili podjecia przez Wykonawce czynnosci
zmierzajgcych do naprawy zgloszonego stanu awaryjnego) wynosi
12 godzin;

b. czas dokonania i udostepnienia Zamawiajgcemu odpowiednich korekt
Oprogramowania Aplikacyjnego wyniesie do 72 godzin, od chwili wptyniecia
zgtoszenia;

c. w przypadku wystgpienia stanu awaryjnego Wykonawca moze wprowadzié
tzw. rozwigzanie tymczasowe, doraznie rozwigzujgce problem stanu
awaryjnego; w takim przypadku dalsza obstuga usuniecia dotychczasowego
stanu awaryjnego bedzie traktowana jako bfad aplikacji;

d. w przypadku wystgpienia btedu krytycznego, na wniosek Wykonawcy,
Zamawiajgcy udostepni zdalny dostep do baz danych i Oprogramowania
Aplikacyjnego.

3. |Usuwanie Usterek

W przypadku Usterki, tj. problemu, ktéry polega na niejasnosci metody
interpretacji danych uzyskiwanych z Produktu, spowodowany np. nieadekwatna
do sytuacji lub potrzeb Uzytkownika nazwa opisujgcg dane liczbowe na ekranie
monitora lub na wydruku:

a. czas reakcji Wykonawcy na zgtoszenie Zamawiajgcego (tj. czas od




otrzymania zgtoszenia do chwili podjecia przez Wykonawce czynnosci
zmierzajagcych do naprawy zgtoszonego btedu zwyktego) wynosi do
12 godzin;

b. czas dokonania i udostepnienia Zamawiajgcemu odpowiednich korekt
Oprogramowania Aplikacyjnego wyniesie do 7 dni roboczych, od chwili
przyjecia zgtoszenia;

c. W wyjatkowych wypadkach, na zgdanie lub za zgoda Zamawiajgcego, czas
dokonania  korekt  bedzie  uzgodniony  pomiedzy = Wykonawca
i Zamawiajacym;

Usuwanie dysfunkcji oraz

W przypadku dysfunkcji, tj. btedu powodujgcego niewygode lub ucigzliwosé¢ w

obstudze Produktu zgtaszanego przez wiekszos¢ Uzytkownikéw:

a. czas reakcji Wykonawcy na zgloszenie Zamawiajgcego (tj. czas od
otrzymania zgtoszenia do chwili podjecia przez Wykonawce czynnosci
zmierzajagcych do naprawy zgtoszonego btedu zwyktego) wynosi do
12 godzin;

4. pozostate przypadki b. czas dokonania i udostepnienia Zamawiajgcemu odpowiednich korekt
Oprogramowania Aplikacyjnego wyniesie do 10 dni roboczych, od chwili
przyjecia zgtoszenia;

c. W wyjatkowych wypadkach, na zgdanie lub za zgoda Zamawiajgcego, czas
dokonania  korekt  bedzie  uzgodniony  pomiedzy = Wykonawca
i Zamawiajacym;
Udostepnianie nowych
funkcji, usprawnien oraz Serwis kazdorazowo w dniu ukazania sie na rynku nowej wersji, poprawki lub
wprowadzanie zmian rozszerzenia zamieszcza w serwisie HD informacje skad administrator
stanowigcych konsekwencje | Zamawiajgcego moze je pobrac i zainstalowac. Ponadto Wykonawca przesle
obowigzujacych jakii poczty elektroniczng na wskazany w umowie adres e-mail Zamawiajacego
wchodzacych w zycie informacje o opublikowaniu wersji wraz z opisem zmian.
nowych aktéw prawnych, Zmiany w Aplikacjach bedg wykonywane przez Autora tak, aby termin
5 aktéw prawnych udostepnienia w serwisie HD nowej wersji, poprawki lub rozszerzenia

zmieniajgcych obowigzujgcy
stan prawny oraz
wprowadzanie zmian
wymaganych przez
organizacje, w stosunku do
ktorych Zamawiajacy ma
obowigzek prowadzenia
sprawozdawczosci

zwigzanego ztymi zmianami pozwalat na zastosowanie Aplikacji zgodnie z
terminami wymaganymi przez ustawy i przepisy wykonawcze, najpdzniej w dniu
wejscia w zycie. W przypadku gdyby termin ukazania sie ustaw lub przepiséow
wykonawczych byt krétszy niz 7 dni przed datg ich wejscia w zycie lub nie
pozwalat na dostosowanie sie do wymogdéw powyziszych zapisow, Serwis
poinformuje Zamawiajgcego o terminie dostarczenia i wprowadzenia nowe;j
wersji, poprawki lub rozszerzenia zgodny z mozliwosciami realizacji.

Zakres ustug swiadczonych przez Wykonawce w ramach serwisu i konsultacji:
Subskrypcja ustugi zapewnia Zamawiajagcemu poszerzenie zakresu ustug wynikajgcych z nadzoru autorskiego, jak
rowniez dostep do konsultantéw Wykonawcy (konsultacje za posrednictwem poczty e-mail oraz telefoniczne).

W ramach ustug serwisowych oraz swiadczenia konsultacji telefonicznych Wykonawca przyjmuje na siebie
nastepujgce obowigzki:

Lp.

Ustuga

Wsparcie podczas instalowania
nowych wersji Oprogramowania

aplikacyjnego

Opis

Wsparcie administratoréw  Zamawiajgcego podczas instalowania
i wdrazania nowych wersji, poprawek i rozszerzen wersji Oprogramowania
Aplikacyjnego (w tym w szczegdlnych przypadkach dodatkowe szkolenie
uzytkownikéw) objetego Umowa.

Dokonywanie ponownych instalacji Oprogramowania Aplikacyjnego
objetego Umowag w przypadkach rozbudowy infrastruktury informatycznej
Zamawiajgcego.

Konsultacje

Umozliwienie korzystania z konsultacji telefonicznych u Wykonawcy lub
Autoryzowanego Przedstawiciela Wykonawcy, dysponujacego
pracownikami certyfikowanymi w zakresie realizacji przedmiotu Umowy.
Pomoc w przygotowaniu danych przekazywanych przez Zamawiajacego do
jednostek nadrzednych i wspétpracujgcych (np. do Narodowego Funduszu
Zdrowia, innych instytucji, bankdow itp.) w formie elektronicznej (np. ptyty
CD/DVD, tacza telekomunikacyjne itp.).

Doradztwo w zakresie rozbudowy srodkdéw informatycznych.

Usuwanie awarii

Usuniecie awarii Oprogramowania Aplikacyjnego objetego Umowa,




Oprogramowania aplikacyjnego
powstatych z winy Zamawiajgcego

powstatej z winy Zamawiajgcego lub wskutek wypadkéw losowych, w
czasie gwarantujacym uzytkownikowi mozliwos¢ wykonania terminowych
prac.

Pomoc w awaryjnym odtwarzaniu, na wniosek Zamawiajgcego, stanu
Oprogramowania Aplikacyjnego i zgromadzonych danych archiwalnych,
poprawnie zabezpieczonych przez Zamawiajgcego na odpowiednich
nos$nikach danych.

Serwis motoru bazy danych

Po przyjeciu zgtoszenia serwisowego serwis przystepuje do
zdiagnozowania przyczyn awarii. W zaleznosci od uzyskanych wynikéw
serwis podejmuje jedno z nastepujacych dziatan:

a. wykonanie jednego (lub kilku) czynnosci: zatrzymanie i uruchomienie
bazy danych, zatrzymanie i uruchomienie
listener-a, odblokowywanie kont uzytkownikéw, kompilacja obiektéw
bazy danych, przeliczanie statystyk bazy danych, dodawania i
modyfikacja przestrzeni tabel, rekonfiguracja parametréow bazy
danych,

b. jednoznaczne okreslenie prac niezbednych do wykonania, jezeli
wykraczajg one poza zakres ustugi w tym w szczegdlnosci moggcych
dotyczyé: utworzenia nowej baz danych, odtwarzania bazy danych po
awarii, instalacji dodatkowych opcji MBD, reinstalacji MBD, instalacji
uaktualnien MBD.

miejscowosc i data

/podpis i piecze¢ petnomocnego przedstawiciela Wykonawcy/




