Zatgcznik nr 1.1
Pakiet 3

Warunki obstugi serwisowej

§ 1 Przedmiot obstugi serwisowej

1. Przedmiotem Umowy w zakresie okreslonym niniejszym zatacznikiem jest objecie obstugg serwisowq
oprogramowania komputerowego Infomedica o nastepujacej liczbie modutdéw i licencji posiadanych przez
Zamawiajgcego

Lp. Nazwa modutu lo $¢€ licenciji

1. Finansowo-Ksiegowy 8

2. Obstuga kasy gotéwkowej 1

3. Koszty 2

4. Rejestr Sprzedazy 6

5. Rejestr Zakupow 3

6. Grafik OPEN

7. Kadry 7

8. Place 6

9. Laboratorium 25

10. Srodki Trwate 2

2. Swiadczenie obstugi serwisowej wspomoze Zamawiajacego w zapewnieniu prawidtowego funkcjonowania
oprogramowania objetego obstugg serwisowa, takze w przypadku zmian przepiséw prawnych, zmian
struktury organizacyjnej, infrastruktury informatycznej Zamawiajgcego oraz w rozwigzywaniu sytuacji
awaryjnych.

§2
Zobowiazania Wykonawcy

1. Wykonawca o$wiadcza iz posiada autoryzacje do $wiadczenia ustug serwisowych udzielong przez
producenta oprogramowania objgtego niniejszg umowa serwisowa.

2. W ramach obstugi serwisowej Wykonawca zapewnia:

a) usunigcie awarii oprogramowania, w przypadku stwierdzenia przez Zamawiajacego btedu oprogramowania
(tzn. btedu powtarzalnego okreslonej funkcji oprogramowania, prowadzacego do otrzymywania btednych
wynikéw dziatania oprogramowania). Usuniecie awarii oprogramowania nie moze pogorszy¢ dziatania
pozostatych funkcji oprogramowania. W przypadku takiego pogorszenia awaria uznana bedzie za nie-
usunietg;

b) czas usuniecia btedow oprogramowania: 3 dni robocze od chwili dokonania zgtoszenia — w przypadku tzw.

.powaznego btedu”, ktéry uniemozliwia uzytkowanie oprogramowania lub 30 dni roboczych od chwili
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dokonania zgloszenia tzw. ,btedu innego niz powazny”, ktory utrudnia uzytkowanie oprogramowania.

W wyjatkowych wypadkach za uprzednig zgoda Zamawiajacego, czas dokonania korekt bedzie uzgodniony

niezaleznie od powyzszych termindw pomigdzy Wykonawca i Zamawiajacym;

biezace optymalizowanie pracy oraz modyfikacja konfiguracji oprogramowania aplikacyjnego i bazodano-

wego, uwzgledniajace réwniez potrzeby Zamawiajacego, w terminie nie dtuzszym niz 14 dni roboczych od

daty zgtoszenia;

nieograniczone korzystanie z konsultaciji telefonicznych i doradztwa w dni robocze w godzinach 8:00 — 15:00;

ograniczonych do 12 wizyt w siedzibie Zamawiajacego (czas trwania wizyty nie krétszy niz 6 godz.); wizyta

Wykonawcy w siedzibie Zamawiajgcego ma nastapi¢ w terminie do 7 dni od daty zgtoszenia. Zdalne dostepy

nie bedg limitowane.

usuwanie awarii oprogramowania objetego niniejszg umowa, powstatej z winy Zamawiajgcego, 0séb trzecich

lub wskutek wypadkéw losowych, w czasie gwarantujgcym Zamawiajgcemu mozliwo$¢ wykonania

terminowych prac;

Instalowanie i wdrazanie rozszerzonych wersji oprogramowania objetego niniejszg umowg (w tym

w szczegblnych przypadkach dodatkowe szkolenie uzytkownikéw);

awaryjne odtwarzanie, na wniosek Zamawiajacego, stanu oprogramowania i zgromadzonych danych

archiwalnych, na podstawie poprawnie wykonanych kopii bezpieczenstwa skonfigurowanych przez

Wykonawce i zabezpieczonych przez Zamawiajgcego na odpowiednich nosnikach danych, w terminie 1 dnia

roboczego od daty zgtoszenia;

pomoc w przygotowaniu danych przekazywanych przez Zamawiajacego do jednostek nadrzednych

i wspotpracujgcych (np. do Narodowego Funduszu Zdrowia, Wydziatu Zdrowia odpowiedniego Urzedu,

bankéw itp.) jak réwniez na potrzeby Zamawiajacego w formie elektronicznej;

doradztwo w zakresie rozbudowy S$rodkéw informatycznych, dokonywanie ponownych instalacji

oprogramowania objetego niniejsza Umowg w przypadkach rozbudowy infrastruktury informatycznej

Zamawiajacego;

prowadzenie rejestru kontaktéw z Zamawiajacym, obejmujacego wizyty serwisowe i wykonane czynnosci,

w tym zmiany konfiguracji oprogramowania.

Wykonawca doktada¢ bedzie staran, aby usuniecie awarii nastgpito w mozliwie krotkim czasie tak, aby

ucigzliwos¢ spowodowana jej istnieniem byta dla Zamawiajacego jak najmniej dokuczliwa z uwzglednieniem

termindw okreslonych § 2.

Zgtoszenia Zamawiajacego beda obstugiwane zgodnie z procedurg obstugi zgtoszen zespotu Hot-Line

Wykonawcy, wedtug nastepujacych zasad:

a. W celu zgtoszenia btedu oprogramowania, zadania modyfikacji aplikacji, propozycji modyfikacji aplikacii,
awarii systemowej i pozostatych zgloszen Zamawiajacy wypetnia formularz uzgodniony przez Strony,
ktdrego wzor stanowi zatgcznik nr 1.3 do umowy, i przesyta go
-faksem.......cccoooiiiinn,

- lub elektronicznie (doreczenie poczty elektroniczng na adres ... )
albo poprzez formularz online dostepny na stronie internetowej Wykonawcy.

b. Pracownik zespotu Hot-Line Wykonawcy rejestruje termin przyjecia zgtoszenia i okre$la wymagane
terminy reakcji w zaleznosci od typu zgtoszenia zgodnie z terminami wskazanymi w § 2, i przekazuje
informacje o sposobie zatatwienia zgtoszenia niezwtocznie (najpozniej na drugi dzieh roboczy) zgodnie
z zapisami niniejszego paragrafu.

§3

Zohowiazania Zamawiajacego

Zamawiajacy jest zobowigzany do:

wykonywania czynno$ci zaleconych przez Wykonawce, w szczegdlnosci czynnosci zwigzanych
z bezpieczenstwem pracy systemu i bezpieczenstwem danych gromadzonych w systemie;

niedokonywania samodzielnie Zzadnych zmian w konfiguracji oprogramowania produkcji Wykonawcy
objetego niniejszg umowg. W przypadku zaistnienia takiej potrzeby Wykonawca dopuszcza zmiany
konfiguracji oprogramowania, ale musza one zosta¢ wczesniej zgtoszone Wykonawcy, a wszelkiego rodzaju
zmiany muszg by¢ uzgodnione z Wykonawca;

zapewnienia Wykonawcy mozliwosci zdalnego dostepu do systemu informatycznego w okresie
obowigzywania umowy, w ramach struktury tacz serwisowych Zamawiajacego, przy czym serwis
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oprogramowania moze by¢ prowadzony zdalnie wytacznie po uzyskaniu przez Wykonawce pisemnej zgody
Zamawiajacego;
d) dotozenia wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy dokonania naprawy zgtoszonych awarii oraz
innych nieprawidtowo$ci oprogramowania, a w szczegdlnosci:
O zapewnienia przedstawicielom Wykonawcy dostepu do systemu informatycznego,
O umozliwienia wejscia przedstawicielom Wykonawcy do pomieszczen w miejscach instalacii
i eksploataciji systemu informatycznego,
O zapewnienia przedstawicielom Wykonawcy odpowiednich warunkéw dla wykonywania
obowigzkow wynikajacych z niniejszej umowy.
2. Zamawiajacy zobowigzany jest zapozna¢ Wykonawce z obowigzujacymi u Zamawiajacego procedurami
ochrony danych osobowych, a w szczegoélnoSci wykonywa¢ kopie zapasowe danych zgromadzonych
i przetwarzanych przez oprogramowanie objete niniejszg umowa.

W imieniu Wykonawcy potwierdzam,
iz oferta obejmuje wykonanie ustugi
zgodnej z trescig powyzszego zatgcznika

(podpisy i pieczecie 0s6b upowaznionych
do reprezentowania wykonawcy)
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