Przetarg nieograniczony znak: IHiT/P/71/2013

Załącznik nr 1 
Warunki i zasady obsługi Gwarancyjnej -serwis, Asysta i nadzór autorski System Oprogramowania Szpitalnego
I Definicje

Awaria krytyczna oznacza nieprawidłowość oprogramowania OPTIMED która prowadzi do zatrzymania eksploatacji systemu informatycznego, utraty danych lub naruszenia ich spójności, w wyniku której niemożliwe jest prowadzenie bieżącej działalności przy użyciu oprogramowania OPTIMED,

Dostosowanie (trade up) – oznacza odmianę oprogramowania OPTIMED, funkcjonalnie zgodną z określoną jego wersją, zawierającą jedynie zmiany wynikające z konieczności dostosowania go do nowego środowiska eksploatacyjnego,

Doradztwo informatyczne  oznacza świadczenie usług związanych z udzielaniem porad i wskazówek dotyczących właściwej eksploatacji systemu OPTIMED

Dzień Roboczy - każdy dzień od poniedziałku do piątku w godzinach od 8.00 do 16.00 z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

Faktura - odpowiedni i wystawiony zgodnie z obowiązującymi przepisami dokument księgowy na podstawie, którego dokonywana jest zapłata, w szczególności faktura VAT, faktura VAT korygująca.

Formularz Zgłoszenia Serwisowego - dokument wypełniany zgodnie z umową przez upoważnionego pracownika ZAMAWIAJĄCEGO przy dokonywaniu zgłoszenia serwisowego, zawierający pełne informacje niezbędne do podjęcia reakcji serwisowej. Formularz zgłoszenia serwisowego znajduje się na stronie WWW.

Godziny Robocze - godziny od 8.00 do 16.00 w każdym dniu roboczym.

Gotowość Serwisowa - postawienie do dyspozycji  ZAMAWIAJĄCEGO specjalistów OFERENTA do wykonywania czynności objętych serwisem.

Infrastruktura sieciowa - powiązane funkcjonalnie następujące elementy: sieci lokalne, sieci zasilające odbiorcze oraz sieć rozległa, wraz z odpowiednim oprogramowaniem, w tym oprogramowaniem do zarządzania sieciami,

Inne usługi informatyczne  – to;

a)
instalowanie nowych wersji oprogramowania;

b)
analiza i zmiany w konfiguracji systemu zarządzania bazą danych i systemu operacyjnego;

c)
konserwacja baz danych;

d)
rekonfiguracja parametrów sieci lokalnych.

Miejsce eksploatacji - jednostka organizacyjna ZAMAWIAJĄCEGO, dla której przewidziano wdrożenie i eksploatację oprogramowania OPTIMED.

Miejsce instalacji - jednostka organizacyjna ZAMAWIAJĄCEGO w której, zainstalowane jest  oprogramowania OPTIMED na serwerze.

Naprawa – czynności usuwające nieprawidłowości oprogramowania OPTIMED, realizowane zgodnie z warunkami świadczenia usług serwisu gwarancyjnego zawartymi w umowie na wykonanie i wdrożenie oprogramowania oraz serwisu pogwarancyjnego.

Nieprawidłowości konfiguracji platformy sprzętowej, oprogramowania narzędziowego lub stanowiskowego – są to takie ustawienia parametrów platformy sprzętowej, oprogramowania narzędziowego lub stanowiskowego, które prowadzą do nieprawidłowości w działaniu systemu informatycznego, w szczególności do nieprawidłowości oprogramowania OPTIMED, o ile konfiguracja została wykonana lub zaakceptowana przez OFERENTA

Nieprawidłowości oprogramowania OPTIMED – oznaczają:

a)
działanie tego oprogramowania niezgodne z dostarczoną do niego dokumentacją.

b)
nie uwzględnienie przez to oprogramowanie znanych błędów platformy sprzętowej lub błędów w oprogramowaniu narzędziowym lub stanowiskowym;

Nowa platforma eksploatacyjna oprogramowania OPTIMED  należy przez to rozumieć nowelizację oprogramowania OPTIMED, dostosowaną do pracy na zmienionej platformie systemowej lub narzędziowej, gdy niemożliwe jest wykorzystywanie dotychczasowego oprogramowania użytkowego. Przez zmianę platformy systemowej należy rozumieć zmianę oprogramowania systemowego na inną wersję. Przez zmianę platformy narzędziowej należy rozumieć zmianę oprogramowania narzędziowego na inną wersję;

Nowa wersja (upgrade) – oznacza nowelizację danego oprogramowania, identyfikowaną przez zmianę pierwszego członu numeru wersji. Oznakowana w ten sposób wersja zawiera zasadnicze zmiany funkcjonalne i technologiczne, oraz zmiany formy prezentacji danych i sposobu obsługi czynności operatorskich,

Nowe wydanie (update) – oznacza nowelizację danego oprogramowania identyfikowaną poprzez zmianę trzeciego członu numeru lub drugiego i trzeciego numeru wersji. Oznakowane w ten sposób wydanie zawiera zmiany polegające na ograniczonej modyfikacji formy prezentacji danych lub sposobu obsługi czynności operatorskich, ewentualnie także modyfikacje zakresu funkcjonalnego. Zmiana drugiego członu numeru wersji oznacza dokonaną zmianę struktury baz danych

Numeracja wersji – oznacza oznakowanie wersji oprogramowania OPTIMED numerem o następującej strukturze  X.XX.XXX (przykład OPTIMED wersja 1.01.000). Pierwszy człon numeru oznacza wersję systemu, drugi i trzeci człon numeru oznacza wydanie,

Opieka informatyczna  oznacza świadczenie usług przy utrzymaniu eksploatacji systemu OPTIMED przez OFERENTA, a szczególności związanych ze śledzeniem i analizą problemów merytorycznych i technicznych, które dotyczą tego oprogramowania, dostosowaniem go do pracy na nowych platformach eksploatacyjnych, utrzymaniem w zgodności z przepisami prawa w dziedzinie, której dotyczy to oprogramowanie. 

Oprogramowanie – oznacza oprogramowanie OPTIMED i oprogramowanie innych producentów;

Oprogramowanie innych producentów – oznacza programy narzędziowe zainstalowane na serwerach lub stanowiskach pracy użytkowników używane przez ZAMAWIAJĄCEGO łącznie z oprogramowaniem OPTIMED, 

Oprogramowanie narzędziowe – system zarządzania bazą danych 

Oprogramowanie OPTIMED – oznacza programy użytkowe dostarczone przez firmę Esaprojekt sp z o.o.:

-  w ramach kontraktu nr 010217690/2000/0189 na Dostawę oprogramowania aplikacyjnego ruch chorych i  apteka oraz usług towarzyszących dla szpitali w ramach finansowanego z pożyczki  Banku Światowego projektu rozwoju Służby  Zdrowia, 

- w ramach projektu PL0067 „Kompleksowa informatyzacja systemu krwiodawstwa i krwiolecznictwa w Polsce” w części obejmującej oprogramowanie dla Instytutu (moduły medyczne i moduły administracyjne)

- w ramach zakupów własnycych Zamawiającego, 

zainstalowane i używane przez  ZAMAWIAJĄCEGO. Oprogramowanie to obejmuje następujące moduły i programy:

a)   w części medycznej:

- OPTIMED

- Eskulap 2000

- Histomed

- Pracownia

- BaKS

- CRID

- NFZKom

- Centrum (moduł mikrobiologia)

b) w części administracyjnej

- OPTIMED ERP FK

- OPTIMED ERP HR

- OPTIMED ERP OK.

- moduły działające poprzez www serwer.

Oprogramowanie systemowe – system operacyjny oraz oprogramowanie komunikacyjne.

Platforma sprzętowa – oznacza sprzęt komputerowy wraz z oprogramowaniem systemowym zainstalowany w siedzibie ZAMAWIAJĄCEGO  przeznaczony do eksploatacji oprogramowania OPTIMED;

Protokół Uzgodnień - protokół będący zapisem ustaleń podjętych przez przedstawicieli stron w trakcie realizacji prac, w przypadkach spornych.

Reakcja Serwisowa – rozpoczęcie przez OFERENTA działań zmierzających do usunięcia zgłoszonych przez ZAMAWIAJĄCEGO lub wykrytych przez OFERENTA wad systemu.

Rozwiązanie zastępcze  oznacza dostarczone przez OFERENTA indywidualnie dla każdej nieprawidłowości oprogramowania OPTIMED, awaryjne procedury postępowania oraz niezbędne uzupełnienia oprogramowania OPTIMED w celu wspomagania zapewnienia ciągłości pracy systemu.

Serwis oprogramowania -należy przez to rozumieć świadczenie usług związanych z:

a)
diagnozą nieprawidłowości oprogramowania, usuwaniem nieprawidłowości oprogramowania i usuwaniem skutków nieprawidłowego działania oprogramowania w tym niespójności baz danych,

b)
wskazywaniem rozwiązań zastępczych na czas usuwania nieprawidłowości oprogramowania;

Sprzęt komputerowy - zestaw komputerów, terminali i oprzyrządowania, na którym pracuje oprogramowanie OPTIMED, w tym komputery pełniące rolę serwerów, jak i urządzenia dostępu.

System informatyczny – oznacza oprogramowanie OPTIMED, zainstalowane na platformie sprzętowej ZAMAWIAJĄCEGO, stanowiące funkcjonalną całość, spełniającą wymagania wskazane przepisami obowiązującego prawa oraz określone umową wymagania funkcjonalne, eksploatacyjne, wydajnościowe i w zakresie bezpieczeństwa, a także  działającą zgodnie z dostarczoną dokumentacją;

Środowisko systemowe – oznacza powiązane funkcjonalne elementy: sprzętu komputerowego i oprogramowania systemowego;

Środowisko eksploatacyjne – oznacza powiązane funkcjonalnie elementy: środowiska systemowego i oprogramowania narzędziowego.

Utrudnienia – nieprawidłowość oprogramowania OPTIMED, która prowadzi do zakłócenia wykonywania funkcji systemu informatycznego, które nie powodują trwałego zatrzymania eksploatacji systemu informatycznego bądź zagrożenia utraty danych lub ich spójności

Uzupełnienie (patch) - oznacza zmienione oprogramowanie OPTIMED identyfikowane przez zmianę ostatniego członu numeru wersji. Oznakowane w ten sposób oprogramowanie zawiera zmiany określonych programów eliminujące usterki oprogramowania ujawnione po udostępnieniu wydania do eksploatacji.

 Użytkownik - należy przez to rozumieć osobę, która wykonuje przy użyciu oprogramowania OPTIMED czynności związane z pracą operacyjną ZAMAWIAJĄCEGO 

Zgłoszenie Serwisowe - informacja przekazana OFERENTOWI przez upoważnionego pracownika ZAMAWIAJĄCEGO o nieprawidłowościach oprogramowania OPTIMED.
(Przedstawione poniżej „Warunki i zasady …” stanowią podstawę do określenia wartości w zał. Nr 9 - „Deklaracja ceny usługi serwisu pogwarancyjnego, asysty i nadzoru autorskiego”
1. Zamawiający dokonuje zgłoszenia serwisowego na Formularzu Zgłoszenia Serwisowego załącznik nr….. poprzez:

a) stronę internetową (forma preferowana)


b) faks


c) pocztę elektroniczną (e-mail) 
2. Formularz Zgłoszenia Serwisowego ma zawierać co najmniej następujące informacje: moduł (część oprogramowania), którego dotyczy, jego wersje, opis objawów nieprawidłowości, dane kontaktowe zgłaszającego.
II. Obowiązki Wykonawcy
3. W ramach świadczenia usługi serwisu, asysty i nadzoru autorskiego –  Wykonawca jest zobowiązany do:

a) opieki informatycznej nad oprogramowaniem aplikacyjnym i bazą danych


b) serwisowania oprogramowania aplikacyjnego oraz bazy danych


c) udzielania konsultacji i doradztwa w zakresie oprogramowania aplikacyjnego oraz 
bazy danych (doradztwo informatyczne) –  

d) modyfikacji oprogramowania aplikacyjnego i struktury bazy danych - do 
zmieniających się przepisów, obowiązujących wykładni prawnych lub wskazówek 

jednostek nadrzędnych, (np. Ministerstwo Zdrowia, NFZ),
4. Serwis oprogramowania aplikacyjnego i bazy danych obejmuje:


a) diagnozowanie i usuwanie nieprawidłowości w działaniu oprogramowania 
aplikacyjnego,


b) usuwanie niespójności bazy danych wynikłych w pracy oprogramowania 
aplikacyjnego


c) wskazywanie rozwiązań zastępczych w użytkowaniu oprogramowania 
aplikacyjnego na czas usuwania jego awarii krytycznych i nieprawidłowości,
5. W ramach świadczenia serwisu oprogramowania aplikacyjnego i bazy danych Wykonawca jest zobowiązany:

a) sprawować gotowość serwisową w dni robocze, w godzinach roboczych

b) dokonać reakcji serwisowej w dni robocze, w godzinach roboczych w ciągu nie dłuższym niż 4 godzin od chwili zgłoszenia

c) usunąć błędy krytyczne lub wskazać rozwiązanie zastępcze w przypadku błędów 
krytycznych w ciągu 1 dnia roboczego (z zastosowaniem zdalnego dostępu)

d) usunąć błędy krytyczne lub wskazać rozwiązanie zastępcze w przypadku błędów 
krytycznych w ciągu 4 dni roboczych (przy braku możliwości naprawy z 
zastosowaniem zdalnego dostępu)


e) usunąć nieprawidłowości oprogramowania aplikacyjnego lub bazy danych (błędy 
nie krytyczne) lub wskazać rozwiązanie zastępcze w ciągu 2 dni roboczych (z 
zastosowaniem zdalnego dostępu)


f) usunąć nieprawidłowości oprogramowania aplikacyjnego lub bazy danych (błędy 
nie krytyczne) lub wskazać rozwiązanie zastępcze w ciągu 6 dni roboczych (przy 
braku możliwości naprawy z zastosowaniem zdalnego dostępu)

g) usunąć dysfunkcje oprogramowania w czasie nie dłuższym niż 14 dni roboczych

6. W ramach udzielania konsultacji i doradztwa w zakresie oprogramowania aplikacyjnego oraz bazy danych Wykonawca jest zobowiązany do:  

a) pomocy przy konstruowaniu zapytań do bazy danych wykonywanych "ad hoc" 
przez administratorów systemu;


b) udzielania informacji odnośnie optymalnej konfiguracji systemu zarządzania bazą 
danych w zakresie wymaganym przez oprogramowanie aplikacyjne oraz pomocy przy 
jej wdrażaniu

c) pomocy merytorycznej we wdrażaniu procesów archiwizacji danych

d) udzielania informacji odnośnie organizacji procesów przetwarzania danych przez 
oprogramowanie aplikacyjne

e) udzielania informacji odnośnie właściwego wykorzystania mechanizmów 
parametryzowania i konfigurowania oprogramowania aplikacyjnego oraz bazy danych

f) opiniowania przydatności i możliwości wykorzystania nowych rozwiązań 
technologicznych (sprzętowych i programowanych)

g) udzielania informacji odnośnie możliwości dostosowania oprogramowania 
aplikacyjnego i bazy danych do planowanych zmian organizacyjnych, prawnych, 
technicznych, itd. u Zamawiającego


h) udzielania pomocy merytorycznej przy czynnościach zmiany platformy sprzętowej 
(np. serwery) i oprogramowania bazy danych (np. podniesienie wersji)

7. W ramach usługi modyfikacji oprogramowania aplikacyjnego i struktury bazy danych wg potrzeb Zamawiającego Wykonawca jest zobowiązany do:


a) informowania Zamawiającego o nowych wydaniach i wersjach oprogramowania 
aplikacyjnego

b) nieodpłatnego dostarczania nowych wydań i wersji oprogramowania aplikacyjnego 
wraz z aktualną dokumentacją użytkową

c) udzielania konsultacji podczas instalowania nowych wersji lub wydań 
oprogramowania aplikacyjnego


d) uwzględniania w nowych wydaniach i wersjach oprogramowania aplikacyjnego 
zmian powszechnie obowiązujących przepisów prawnych

e) współpracy z Zamawiającym w zakresie prac rozwojowych oprogramowania 
aplikacyjnego, w szczególności
8. W przypadku zmiany lub wydania nowych przepisów prawnych, powodujących konieczność zmian w programach aplikacyjnych lub/i bazie danych Wykonawca w ramach świadczenia serwisu, asysty technicznej i nadzoru autorskiego jest zobowiązany wykonać niezbędne zmiany w terminie 14 dni od ogłoszenia zmiany prawa. 

9. Wykonawca z należytą starannością zabezpieczy dane informatyczne powierzone przez Zamawiającego w ramach realizacji usługi serwisu, asysty i nadzoru autorskiego. 

10. Wykonawca z należytą starannością zabezpieczy przed dostępem osób niepowołanych powierzone kanały zdalnego dostępu do serwerów, komputerów i sieci komputerowej Zamawiającego.
11. Wykonawca udostępni upoważnionym pracownikom Zamawiającego serwisu internetowego (strony internetowej) umożliwiającej dokonywanie zgłoszeń serwisowych

12. Wykonawca jest zobowiązany do współpracy z Zamawiającym w zakresie prac prowadzonych nad rozwojem oprogramowania aplikacyjnego i bazy danych w zakresie:


a) planowania rozwoju oprogramowania (w tym uwzględnienia uwag Zamawiającego)


b) optymalizowania algorytmów przetwarzania danych

c) zasięgania opinii o sposobie organizacji dialogu (komunikacji) oprogramowania z 
użytkownikiem 


d) rozwiązywania problemów merytorycznych przeznaczonych do wprowadzania w 
nowych wydaniach i nowych wersjach oprogramowania 


e) prezentowania technicznych aspektów rozwiązań wprowadzanych w nowych 
wydaniach i nowych wersjach oprogramowania
f) analizy i zmianami w konfiguracji systemu zarządzania bazą danych.
13. Wykonawca jest zobowiązany przyjmować indywidualne żądania zmian (tj. modyfikacji płatnych) oprogramowania.
III. Obowiązki Zamawiającego

14. Zapewnienie zdalnego dostępu upoważnionym pracownikom oraz podwykonawcom Wykonawcy do serwerów i komputerów zlokalizowanych w sieci komputerowej Zamawiającego
15. Zapewnienie dostępu upoważnionym pracownikom oraz podwykonawcom Wykonawcy do serwerów i komputerów w siedzibie Zamawiającego
16. Obowiązki informatyków Zamawiającego:

a) administrowania oprogramowaniem aplikacyjnym i bazą danych


b) wprowadzanie, kasowanie modyfikacja danych użytkowników i przydzielanie im 
praw dostępu do modułów oprogramowania aplikacyjnego

c) definiowanie raportów w zakresie możliwych do przeprowadzenia w 
oprogramowaniu aplikacyjnym 

d) bieżąca konserwacja oprogramowania aplikacyjnego i bazy danych w zakresie 
podstawowym:

· testowanie poprawności pracy oprogramowania aplikacyjnego i bazy danych
· wykonywania kopii bezpieczeństwa 

· zarządzanie prawami dostępu dla użytkowników systemu
· nadzór pracy użytkowników w systemie oprogramowania aplikacyjnego i bazy danych
· nadzór nad przyrostami pojemności bazy danych

· nadzór nad sprzętem użytkowanym, na którym uruchomiona jest baza danych i oprogramowanie aplikacyjne
· powiadomienie Wykonawcy o pojawieniu się błędów programistycznych, przeprowadzenie wstępnej diagnostyki błędów 

· wykonywanie standardowych czynności użytkowników oprogramowania aplikacyjnego (np. generowanie raportów)

· szkolenie końcowych użytkowników systemu w zakresie korzystania z oprogramowania aplikacyjnego (po zakończeniu szkoleń przewidzianych w ramach wdrożenia)


e) podłączanie nowych użytkowników oraz instalowania oprogramowania 
aplikacyjnego na nowych komputerach


f) bieżąca kontrola poprawności pracy oprogramowania aplikacyjnego i bezy danych
17. Obowiązki użytkowników Zamawiającego:

a) użytkowanie oprogramowania aplikacyjnego zgodnie z dokumentacją techniczną

b) należyte zabezpieczenie powierzonych haseł dostępowych,

c) uczestnictwo wyznaczonych użytkowników w testach oprogramowania


d) uczestnictwo w szkoleniach

                       Akceptujemy:

.................................. dn......................
                              ............................................................................

miejscowość 
                    Podpis i pieczęć  imienna osoby (osób) upoważnionej(-ych)

                                  do występowania w imieniu Wykonawcy
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