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Część III – Opis przedmiotu zamówienia

1. Przedmiotem zamówienia jest świadczenie na rzecz Zamawiającego następujących usług: 

a) Obsługa Serwisowa Systemu Medok funkcjonującego w Centralnej Sterylizacji oraz współpracujących z nią komórkach organizacyjnych (Blok operacyjny 
i Oddziały Szpitalne) Szpitala Specjalistycznego im. J. Korczaka Sp. z o. o. 
w Słupsku, 
b) Obsługa serwisowa sprzętu komputerowego niezbędnego do pracy systemu Medok posiadanego przez Szpital.
2. Zamówienie należy realizować przez okres 24 miesięcy od daty zawarcia umowy.
3. Wszelkie czynności i prace niezbędne do prawidłowego i zgodnego z przeznaczeniem funkcjonowania systemu Medok oraz sprzętu komputerowego Wykonawca zobowiązany jest uwzględnić w cenie oferty.

4. Przedmiot zamówienia należy realizować zgodnie z poniższymi załącznikami, które stanowią integralna część Opisu przedmiotu zamówienia:

Załącznik nr 1 - Wymagania w zakresie usług serwisu systemu Medok, Wojewódzki Szpital Specjalistyczny im. Janusza Korczaka Sp. z o.o. (SLA)
Załącznik nr 2 - Przedmiot Zamówienia
Załącznik nr 3 - Wymagania Zamawiającego
Załącznik nr 4 - Zasady udzielenia zdalnego dostępu do zasobów
Załącznik nr 1

Wymagania w zakresie usług serwisu systemu Medok,

Wojewódzki Szpital Specjalistyczny im. Janusza Korczaka Sp. z o.o.

(SLA)
Słownik pojęć użytych w opisie przedmiotu zamówienia:

„strony”- oznacza Zamawiającego i Wykonawcę
„nadzór autorski” - kompleksowa obsługa polegająca na usuwaniu awarii technicznych, tzn. zlokalizowanie usterki, przywróceniu poprawności funkcjonowania aplikacji (systemu) oraz udzieleniu wsparcia technicznego i asysty w zakresie obejmującym normalną eksploatację oprogramowania. Usługa realizowana przez Autora oprogramowania lub za pośrednictwem Wykonawcy. Subskrypcja usługi zapewnia Zamawiającemu poprawę jakości oraz zewnętrznych, będących efektem nowelizacji uwarunkowań prawnych. W ramach usługi Wykonawca gwarantuje: 

- prowadzenie rejestru zgłaszanych uwag przez użytkowników oprogramowania, 

- stałe śledzenie działania aplikacji, wydajności i powiązania funkcjonalności z zapisami do bazy danych, 

- wprowadzanie nieodpłatnie, do oprogramowania zmian stanowiących konsekwencję wejścia w życie nowych aktów prawnych lub aktów prawnych zmieniających obowiązujący stan prawny, opublikowanych w postaci ustaw, rozporządzeń, itp. 

- wprowadzanie nieodpłatnie, w trybie pilnym do oprogramowania zmian i poprawek usuwających stwierdzone błędy i luki we wbudowanych mechanizmach i funkcjach zabezpieczeń, 

-  gotowość do odpłatnego wykonania na zlecenie Zamawiającego zaproponowanych przez niego zleceń dotyczących modernizacji oprogramowania i infrastruktury sprzętowej, wykraczającej poza zakres umowy serwisowej. Zakres modernizacji uzgadniany jest przez Strony.

„autor” – producent oprogramowania komputerowego (aplikacji).
„oprogramowanie aplikacyjne” – zbiór programów komputerowych (aplikacji) 

„motor bazy danych (MBD)” – program komputerowy dedykowany do zarządzania bazami danych,

„baza danych” – zbiór danych Zamawiającego powstających w wyniku eksploatacji oprogramowania aplikacyjnego, obsługiwane przez motor bazy danych.
„Upgrade aplikacji” – uaktualnienie obejmujące zmiany zakresu funkcjonalnego aplikacji oznaczające przynajmniej jedną z poniższych modyfikacji:

a) usprawnienia dotychczasowych mechanizmów, 

b) poszerzenia funkcjonalności zastosowanych mechanizmów,

c) dodanie nowych mechanizmów,

d) zmiany estetyczne i formalne.

Upgrade aplikacji akceptuje automatycznie strukturę bazy danych poprzedzającego go ostatniego opublikowanego przez producenta Upgrade oraz pociąga za sobą konieczność uaktualnienia Dokumentacji, w której ujęte i opisane zostają wprowadzone modyfikacje.
„Update aplikacji” – uaktualnienie obejmujące zmiany związane z eliminacją zidentyfikowanych błędów aplikacji, najczęściej nie ingerujące w strukturę bazy danych.
W niektórych przypadkach, Update wiąże się ze zmianą interfejsu użytkownika lub usprawnieniem działania funkcji lub procesów, natomiast nie wzbogacają aplikacji o nowe rozwiązania. Update aplikacji akceptuje automatycznie strukturę bazy danych poprzedzającego go ostatniego opublikowanego przez producenta Update’a, i zazwyczaj nie pociąga za sobą konieczności uaktualnienia Dokumentacji. 
„błąd aplikacji (zwany dalej błędem)” – oznacza działanie powtarzalne, pojawiające się za każdym razem w tym samym miejscu w aplikacji i prowadzące za każdym razem do otrzymywania błędnych wyników jej działania w zakresie podstawowej funkcjonalności. 
„awaria (usterka aplikacji)” – błąd aplikacji uniemożliwiający korzystanie z istotnego zakresu jego funkcjonalności, w wyniku którego aplikacja nadal funkcjonuje natomiast usunięcie którego wymaga ingerencji Autora.

„awaria krytyczna (błąd krytyczny)” – oznacza sytuację, w której nie jest możliwe prawidłowe używanie oprogramowania aplikacyjnego z powodu uszkodzenia lub utraty kodu programu, struktur danych lub zawartości bazy danych. Awaria jest traktowana priorytetowo i usuwana najszybciej jak to jest możliwe.
„konsultacja” – wsparcie użytkownika w zakresie zgłoszonego przez niego problemu, którego źródłem jest błąd popełniony przez użytkownika lub brak wystarczającej wiedzy na temat działania oprogramowania.
„modyfikacja” - niewielka zmiana, przeróbka, poprawka czegoś, nienaruszająca istoty rzeczy i funkcjonalności. Np. mała zmiana programistyczna, poprawka estetyczna. Modyfikacja może być częścią Update’u lub Upgrade’u, czyli częścią uaktualnienia realizowanego na potrzeby wszystkich klientów na rynku, lub uaktualnieniem aplikacji obejmującym indywidualne potrzeby danego klienta.

„modernizacja” - unowocześnienie, uwspółcześnienie produktu, trwałe ulepszenie elementu lub funkcjonalności. Modernizacja może prowadzić do zwiększenia ich walorów estetycznych czy wartości użytkowej. Modernizacja może być częścią Update’u lub Upgrade’u, czyli częścią uaktualnienia realizowanego na potrzeby wszystkich klientów na rynku, lub uaktualnieniem aplikacji obejmującym indywidualne potrzeby danego odbiorcy. 
„czas reakcji na zgłoszenie” - czas od momentu potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia
i  podjęcie przez WYKONAWCĘ kontaktu z przedstawicielem ZAMAWIAJĄCEGO. W jego następstwie dokonywana jest weryfikacja zgłoszonego problemu oraz ustalenie dalszego sposobu postępowania w celu rozwiązania problemu -  ustalenie terminu wizyty serwisu (jeśli konieczna). Czas reakcji  liczony jest w godzinach.  

„czas naprawy” - czas od momentu potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia, do momentu przystąpienia przez WYKONAWCĘ do usuwania nieprawidłowości, aż po ich usunięcie
i przywrócenie aplikacji do stanu sprzed zgłoszenia. Czas naprawy liczony jest w godzinach lub w dniach w zależności od rodzaju nieprawidłowości (tzn. błędu, usterki czy awarii).
„backup” - wykonanie kopii zapasowej Systemu (aplikacji, motoru bazy danych).

„siła wyższa” - zewnętrzne niezależne od STRONY zdarzenie, na które STRONA nie ma żadnego wpływu, które nie jest wynikiem działania Strony oraz, którego wystąpienie nie mogło być przewidziane (w tym: klęski żywiołowe, akty władzy państwowej, wojna, zamieszki, akty terroru).
„zdalny dostęp” – usługa dostępu do zasobów informatycznych, realizowana poprzez sieć komputerową, w tym Internet.
„Help Desk ” – zespół ludzi dedykowany do obsługi zgłoszeń serwisowych 

„zgłoszenie serwisowe –  zdarzenie dotyczące Oprogramowania Aplikacyjnego lub MBD, implikujące wykonanie na rzecz Zamawiającego usługi informatycznej przez Wykonawcę na zasadach określonych w Umowie. Każde zgłoszenie przekazane przez Zamawiającego do Wykonawcy, powinno być zaewidencjonowane przez Wykonawcę w rejestrze umożliwiającym Zamawiającemu monitorowanie zgłoszeń.

„Dokumentacja” – podręcznik w formie elektronicznej lub papierowej, zawierający opis użytkowy Oprogramowania Aplikacyjnego oraz instrukcję jego obsługi w języku polskim.

Załącznik nr 2

Przedmiot Zamówienia 
Przedmiotem zamówienia jest świadczenie na rzecz Zamawiającego, przez okres 24 miesięcy od daty podpisania umowy, następujących usług: 

a) Obsługa Serwisowa Systemu Medok funkcjonującego w Centralnej Sterylizacji oraz współpracujących z nią komórkach organizacyjnych (Blok operacyjny i Oddziały Szpitalne)  Szpitala Specjalistycznego im. J. Korczaka Sp. z o.o. w Słupsku, 

b) Obsługa serwisowa sprzętu komputerowego wymienionego poniżej – na warunkach określonych w pkt. 5.1 Załącznika nr 3 do SIWZ,
Tab. 1. Wykaz sprzętu

	Lp.
	Nazwa sprzętu
	Ilość

	1
	Komputer typu AIO firmy MSI
	10

	2
	Drukarki etykiet Zebra Gk 420t
	5

	3
	Przewodowy skaner kodów LS2208
	10

	4
	Serwer Actina Solar
	1

	5
	Drukarka laserowa sieciowa Ricoh SP C240DN
	1

	6
	Skaner dokumentów Optic Slim 2600
	2


Załącznik nr 3

Wymagania Zamawiającego
1. Nadzór autorski: 
1.1. Usługa realizowana stale, w zakres której wchodzą prace wyszczególnione poniżej, mające na celu zapewnienie ewaluacji oprogramowania aplikacyjnego. Dzięki subskrypcji usługi Zamawiający otrzymuje gwarancję poprawy jakości oraz poszerzenia funkcjonalności oprogramowania aplikacyjnego, jak również dostosowania go do zmian czynników wewnętrznych organizacji Zamawiającego oraz zewnętrznych będących efektem nowelizacji uwarunkowań prawnych, tudzież wymagań instytucji, z którymi Zamawiający pozostaje
w interakcji: 

a) prowadzenie rejestru zgłaszanych przez użytkowników nieprawidłowości (błędów, usterek, awarii) aplikacji oraz sugestii dotyczących poprawy i ewentualnego dodania elementów funkcjonalnych. 

b) Zgłoszenie powinno zawierać następujące informacje:
- datę i godzinę zgłoszenia, 

- sposób zgłoszenia (email, faks, telefon), 

- imię i nazwisko osoby zgłaszającej, jednostki organizacyjnej i kontaktu telefonicznego, 

- kategorię zgłoszenia (Awaria/Usterka/Błąd/Konsultacja/Modyfikacja/Modernizacja itd.). Wykaz definicji kategorii zgłoszeń podano w słowniku Załącznika nr 1 do SIWZ. 

-  opis zgłoszenia.

Udostępnienie wyciągu z takiego rejestru na prośbę Zamawiającego, 
c) wprowadzanie do aplikacji zmian wymaganych przez przepisy organizacji, którym podlega jednostka szpitala i jej działalność, a w stosunku do których Zamawiający ma obowiązek prowadzenia odpowiedniej sprawozdawczości,

d) okresowe dostarczanie i instalowanie Update’ów, Upgrade’ów  aplikacji,
e) dostarczanie aktualnej dokumentacji, zgodnej z wersją oprogramowania używanego przez Zamawiającego,

f) stałe monitorowanie funkcjonowania działania aplikacji, wydajności i powiązania funkcjonalności z zapisami do bazy danych, integralności danych,

g) gotowość do wykonania na zlecenie Zamawiającego zaproponowanych przez niego modyfikacji i modernizacji aplikacji dostosowujących je do indywidualnych potrzeb jednostki,

h) doradztwo w zakresie rozbudowy środków informatycznych, pomoc w dokonywaniu ponownych instalacjach oprogramowania w przypadkach rozbudowy infrastruktury informatycznej Zamawiającego,

i) pomoc w przekazywaniu danych do nadrzędnych i współpracujących ze szpitalem organizacji, jednostek publicznych i firm prywatnych, w formie elektronicznej, 

j) konsultacje uzupełniające/pomoc użytkownikom w obsłudze oprogramowania aplikacyjnego.

2.  Aktualizacje: 

2.1. Wykonawca zapewni dostarczenie i  wykonanie instalacji poprawek oraz aktualizacji oprogramowania w zakresie: 

a) systemu MEDOK, mające na celu poprawę i zaplanowany rozwój systemu; 

b) systemu operacyjnego i motoru bazy danych; 

za zgodą i w terminie uzgodnionym z użytkownikami oraz służbami informatycznymi Zamawiającego. Po wykonaniu aktualizacji, Wykonawca prześle Zamawiającemu na pocztę e-mail wiadomość z informacją o zakresie aktualizacji, czego dotyczyła i rezultacie jej przeprowadzenia. W przypadku, kiedy aktualizacja pociąga za sobą konieczności uaktualnienia Dokumentacji, wykonawca dostarczy ją w postaci plików pdf lub doc.

3.  Monitoring: 
3.1. Wykonawca zapewni zdalny nadzór nad bazą danych systemu, zapewniając:

usunięcie błędów rekordów, sprawdzenie poprawności wykonywania backupu, sprawdzenie poprawności uruchamiania serwisów motoru bazy danych, sprawdzenie przyrostu bazy danych, sprawdzenie logów bazy, sprawdzenie logów generowanych przez motor bazy danych w systemie operacyjnym, sprawdzenie wydajności bazy danych  z ewentualnym strojeniem.

3.2. Wykonawca wykona przeglądy eksploatacyjny z monitorowanych elementów systemu (dotyczący usunięcia błędów rekordów; sprawdzenia poprawności wykonywania backupu; sprawdzenia poprawności uruchamiania serwisów motoru bazy danych; sprawdzenia przyrostu bazy danych i wolnego miejsca; sprawdzenie logów generowanych przez motor bazy danych w systemie operacyjnym; sprawdzenie wydajności bazy danych) kwartalnie realizowany poprzez połączenie zdalne. Raport z przeglądu eksploatacyjnego dodatkowo zawierał będzie informacje z działań zdalnych prowadzonych przez inżynierów serwisu (w tym: nazwę użytkownika, data i czas logowania, przedmiot i zakres działań), i przekazany zostanie drogą elektroniczną na adres wskazany przez Zamawiającego.

4.  Usługi serwisowe: 
4.1. Wykonawca zapewni:

a) stały serwis on-line w dni robocze tygodnia, w godzinach 8.00-16.00, w ramach którego realizowane będą:

· obsługę zgłoszeń w zakresie usterek, błędów i awarii w ramach godzin pracy serwisu poprzez pomoc zdalną w realizowaną w oparciu o szyfrowane łącze teleinformatyczne VPN;

· udzielanie konsultacji telefonicznie w zakresie: obsługi systemu, zmian po 

aktualizacjach systemu, pomoc w usuwaniu problemów wynikłych z pracy systemu
w trybie autorejestracji;

b) wdrożenie funkcjonalności zdefiniowanych w Załączniku nr 4 do SIWZ, zgodnie ze standardowymi zasadami realizacji usług serwisu systemu ujętymi w Tab. 2 niniejszego załącznika;

c) wdrożenie, na żądanie Zmawiającego także innych niż określone w Załącznik nr 4 funkcjonalności usprawniających pracę z systemem, zgłoszonych w formie i na zasadach niniejszego SIWZ, w zakresie ustalonym przez Strony; 

d) możliwość przyjmowania zgłoszeń w zakresie usterek, błędów i awarii poprzez fax, e-mail i telefon w godzinach pracy serwisu Wykonawcy, oraz poprzez e-mail w trybie 24/h;

e) wykonanie jednego odtworzenia systemu w ciągu 24 godzin od zgłoszenia (od podstaw) w przypadku awarii środowiska produkcyjnego.

5.  Obsługa techniczna: 
5.1. Wykonawca zapewni: 

a) zdalną konfigurację urządzeń sprzętowych systemu MEDOK

b) zdalny nadzór nad rejestracją wszelkich zdarzeń systemowych w czasie obsługi 

systemu MEDOK. 

c) zdalne rozwiązywanie problemów sieciowych związanych z funkcjonowaniem 

systemu. 

d) możliwość zgłaszania awarii sprzętu komputerowego ujętego w Tab. 1 w Załączniku nr 2 do SIWZ,  oraz ewentualna naprawa po uzgodnieniu i zatwierdzeniu przez Strony.

5.2. Uzgodnione przez Strony przyjazdy wynikające ze złego funkcjonowania sieci, serwera, urządzeń itp. nie zawinione i nie wynikające z obsługi Wykonawcy będą rozliczane oddzielnie (według wyceny indywidualnej, uzgodnionej przez Strony)

6. Przeglądy:
6.1 Wykonawca zapewni przeglądy:

a) główny, w okresie trwania umowy serwisowej, wliczony w cenę oferty łącznie z kosztami dojazdu inżyniera serwisowego, co najmniej 1 główny przegląd rocznie - obejmujący system i współpracujący z nim sprzęt, jednak nie mniej niż wymaga producent systemu (dotyczący usunięcia błędów rekordów, sprawdzenia poprawności wykonywania backupu, sprawdzenia poprawności uruchamiania serwisów motoru bazy danych, sprawdzenia przyrostu bazy danych i wolnego miejsca, sprawdzenie logów generowanych przez motor bazy danych w systemie operacyjnym, sprawdzenie wydajności bazy danych, sprawdzenia stanu i wydajności współpracującego z systemem sprzętu). W trakcie przeglądu wykonane zostanie dodatkowe szkolenie, obejmujące zakres wskazany przez użytkowników. Termin przeglądu wraz ze szkoleniem, zostanie zaproponowany przez Zamawiającego i uzgodniony przez Strony. Przegląd, podsumowany zostanie protokołem podpisanym przez strony.

b) eksploatacyjne, wliczone w cenę oferty, wykonane zgodnie z zapisem w pkt. 3.2

7. Test odtworzeniowy:
7.1 Wykonawca wykona przynajmniej raz w roku pełny test odtworzenia bazy danych z backupu, pozwalający na prawidłowe uruchomienie systemu Medok, na wypadek awarii.

Wykonawca dostarczy Zamawiającemu dokumentację dotyczącą sposobu odtwarzania bazy danych z backupu, oraz szczegółowego raportu z wykonanego testu odtworzeniowego zawierającego co najmniej: opis środowiska testowego, poszczególne etapy wykonania testu, wynik i czas trwania całego testu.

Tab. 2 Standardowe warunki realizacji usług serwisu systemu Medok (SLA)
	Lp.
	Nazwa
	Warunki
	Uwagi

	1.
	Godziny pracy serwisu (helpdesk)
	8.00-16.00
	Obowiązuje w dni robocze.

	2.
	Czas reakcji na zgłoszenie
	Max. 2 h
	Obowiązuje w dni robocze. 

W przypadku dokonania zgłoszenia o awarii do 30 min przed końcem pracy serwisu, realizacja zgłoszenia nastąpi niezwłocznie tj. najpóźniej do godz. 09:00 następnego dnia  

	3.
	Czas usunięcia awarii krytycznej 
	Max. 24 h 


	Czas naprawy, zgodny z definicją w słowniku pojęć. Obowiązuje w dni robocze (W dni wolne od pracy i święta, po ustaleniu stron.) 

	4.
	Czas usunięcia błędu 
	Max 5 dni
	Czas naprawy, zgodny z definicją w słowniku pojęć. Obowiązuje w dni robocze.

	5.
	Czas usunięcia usterki  
	Max 7 dni
	Czas naprawy, zgodny z definicją w słowniku pojęć. Obowiązuje w dni robocze.

	
	Czas obsługi 

Konsultacji
	Max 24 h
	Czas liczony od momentu potwierdzonego odbioru zgłoszenia przez Wykonawcę. Obowiązuje w dni robocze.

	6.
	Czas dostarczenia i wgrania aktualizacji 

wynikającej ze zmian aktów 

prawnych do których 

przestrzegania zobligowany 

jest Zamawiający 
	Do 7 dni , po uzgodnieniu z Zamawiającym
	Przed dniem wejścia w życie (przy założeniu że 

zostaną opublikowane na 45 dni przed upływem tego terminu). W pozostałych sytuacjach, mających wpływ na zapewnienie ciągłości funkcjonowania Szpitala w terminie możliwie najszybszym, tj. max w ciągu 7 dni od dnia obowiązywania zmian.  



	7.
	Czas realizacji modyfikacji 
	Max 30 dni
	Czas liczony od momentu potwierdzonego odbioru zgłoszenia przez Wykonawcę. Obowiązuje w dni robocze. Potwierdzenie zgłoszenia realizowane drogą e-mail.

	8.
	Czas realizacji modernizacji
	Termin ustalany przez Strony, jednak nie dłuższy niż 3 miesiące
	Czas liczony od momentu potwierdzonego odbioru zgłoszenia przez Wykonawcę i ustalenia przez Strony, a przypadku modernizacji określonej w poniższym SIWZ – załącznik nr 4– czas liczony od momentu podpisania umowy. Potwierdzenie zgłoszenia i ustalenie realizowane drogą e-mail.


Odpowiedzialność stron

1. Zamawiający zobowiązany jest do udzielenia Wykonawcy dostępu do infrastruktury, oprogramowania aplikacyjnego oraz MBD w celu umożliwienia realizacji usług stanowiących przedmiot Umowy. 

2. Zamawiający zapewni Wykonawcy dostęp do wszelkich posiadanych informacji merytorycznie związanych ze świadczeniem usług w ramach przedmiotu zamówienia, a uznanych przez strony za konieczne dla świadczenia tych usług. Wykonawca zapewni poufność otrzymanych od Zamawiającego informacji zgodnie z postanowieniami zapisów Umowy dotyczącej powierzenia danych – Załącznik nr 6 do SIWZ.

3. Zamawiający umożliwi Wykonawcy zdalny dostęp do serwera/ów, na którym/ych posadowiony jest motor bazy danych wraz z bazą danych, jak również uruchomienie sesji aplikacji zdalnej. Dostęp do wspomnianych zasobów realizowany będzie zgodnie z zasadami ujętymi w Załączniku nr 5 do SIWZ. 

4. Wykonawca zobowiązuje się przy uwzględnieniu zawodowego charakteru swej działalności, świadczyć usługi ze szczególną starannością wymaganą dla usług tego rodzaju, uwzględniającą specyfikę działalności Zamawiającego.

5. Wykonawca wskaże osoby upoważnione do świadczenia usług związanych z wykonywaniem przedmiotu Umowy.

6. Wykonawca zapewni iż dostarczone i wdrożone produkty (modyfikacje, modernizacje, Update’y, Upgrade’y) są odpowiednio przetestowane funkcjonalnie, zapewniając poprawną integralność z aktualnie wdrożonym rozwiązaniem, oraz zabezpieczone przed znanymi podatnościami i lukami bezpieczeństwa.
7. Wykonawca zapewni zaimplementowanie odpowiednich funkcji wykonujących automatyczny backup bazy danych z częstotliwością i terminem uzgodnionym z Zamawiającym. Wykonawca dostarczy Zamawiającemu dokumentację dotyczącą wykonywanego backupu.

8. Wykonawca zapewni udostępnienie Zamawiającemu bazy danych systemu Medok, w trybie do odczytu i zapisu przy pomocy dedykowanych narzędzi bazodanowych.
9. Wykonawca zapewni wsparcie techniczne dla lokalnego administratora Zamawiającego. Wszystkie czynności, które może wykonać administrator m.in. dodawanie użytkowników, personelu, odblokowywanie kont, konfiguracja urządzeń peryferyjnych, korekty danych osobowych etc.
10. Wykonawca umożliwi Zamawiającemu przeprowadzenie ewentualnego audytu w siedzibie Wykonawcy, opartego na wewnętrznych procedurach Zamawiającego. Audyt miałby dotyczyć sposobu wytwarzania, testowania i przygotowania oprogramowania (w szczególności modyfikacji, modernizacji,  Update’ów, Update’ów) do implementacji w zakresie dostarczonego Zamawiającemu produktu.

11. W przypadku wprowadzenia zmian po aktualizacji systemu, mających wpływ na obsługę aplikacji - np. dodatkowe funkcjonalności, zmiana układu pól, okienek czy przycisków, Wykonawca dostarczy w tym samym czasie instrukcję w formie elektronicznej.

12. Wszystkie prace wykonane w ramach umowy serwisowej, udokumentowane zostaną w miesięcznym, Zbiorczym protokole prac serwisowych – Załącznik nr 3 do umowy

13. Z końcem trzeciego kwartału roku obowiązywania umowy serwisowej, Wykonawca przedstawi Zamawiającemu analizę w postaci raportu, w którym określi wydajność systemu Medok (serwera, bazy danych) i jego wpływ na zapewnienie ciągłości pracy. W przypadku wystąpienia przeszkód (braki lub spadek wydajności w oprogramowaniu lub sprzęcie) mających wpływ na zapewnienie ciągłości pracy wspomnianego systemu, Wykonawca przedstawi rozwiązanie wraz z szacunkowym kosztem jego wdrożenia.
14. Wykonawca podejmie wszelkie starania w celu usunięcia awarii, usterek lub błędów oprogramowania aplikacyjnego objętego niniejszą umową, powstałych z winy Zamawiającego lub wskutek wypadków losowych.
15. Wykonawca ponosi pełną odpowiedzialność za straty i szkody powstałe w mieniu Zamawiającego na skutek nieprawidłowego przeprowadzenia usług serwisowych.
16. Żadna ze Stron Umowy nie będzie ponosić odpowiedzialności za niewykonanie lub nienależyte wykonanie Umowy spowodowane wystąpieniem Siły Wyższej. Po ustaniu działania Siły Wyższej strona dotknięta jej działaniem powinna wykonać swoje zobowiązania zgodnie z Umową, a jeżeli byłoby to niemożliwe niezwłocznie zaproponować taki sposób wykonania zobowiązania, który będzie zgody z celem ustanowionym w Umowie
Załącznik nr 4
ZASADY UDZIELENIA ZDALNEGO DOSTĘPU DO ZASOBÓW
Niniejszy załącznik ustala zasady udzielenia Wykonawcy, zdalnego dostępu do zasobów sieci teleinformatycznej Zamawiającego w celu umożliwienia Wykonawcy realizacji jego zobowiązań wynikających z zamówienia.
Udostępnienie
1. Zdalny dostęp zostanie udostępniony Wykonawcy przez Zamawiającego w terminie 3 dni roboczych od dnia zawarcia umowy serwisowej.

2. Zdalny dostęp udostępniony zostanie na czas trwania podpisanej umowy, chyba że sama umowa mówi inaczej.

Tab. 3. Lista osób uprawnionych do Zdalnego Dostępu:

	L.p.
	Imię i nazwisko
	Nr telefonu
	Adres e-mail

	1.
	
	
	

	2.
	
	
	

	…
	
	
	


3. Bezpośredni dostęp do systemów Zamawiającego jest możliwy tylko i wyłącznie po udostępnieniu go przez administratora Zamawiającego.

4. W przypadku zgłoszenia błędu krytycznego Zamawiający zapewni sprawne działanie zdalnego dostępu.
Zasady korzystania

1. Korzystając ze zdalnego dostępu, Wykonawca zapewnia że:

a) będzie wykorzystywał zdalny dostęp wyłącznie w celu realizacji niniejszej umowy;

b) nie będzie pozyskiwał ani przetwarzał żadnych innych danych, za wyjątkiem danych niezbędnych do realizacji niniejszej umowy; 

2. Zabrania się Wykonawcy przekazywania danych dostępowych innym osobom niż wymienione w Tab. 3 Lista osób uprawnionych do Zdalnego Dostępu , niniejszego załącznika.
Warunki Techniczne do uzyskania Zdalnego Dostępu

1. Zamawiający zapewni jeden z poniższych rodzajów połączeń:

a. VPN - zapewni bezpieczny sposób komunikacji z siecią poprzez udostępnienie bezpiecznego kanału VPN: IPSEC lub SSL;

b. Udostępnienie dostępu poprzez dedykowaną aplikację (np. TeamViewer lub inną równorzędną aplikację), na żądanie i w przypadku gdy wykonawca dostarczy odpowiednią licencję.

2. Zamawiający przekaże Wykonawcy, zestaw parametrów (np. adresy IP, porty) niezbędnych do zestawienia zdalnego połączenia. Użytkownicy po stronie Wykonawcy zobowiązują się do nie udostępniania danych innym osobom oraz wykorzystywania dostępu wyłącznie w celu realizacji niniejszej Umowy.

3. Wszystkie dane dotyczące parametrów logowania zostaną przekazane na wskazane przez  Wykonawcę konta e-mail.
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