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Załącznik nr 2-2
OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA
Zadanie nr 2 – Świadczenie usług serwisu systemu medycznego Eskulap.

Wykonawca zobowiązany jest do realizacji usługi serwisu dla systemu medycznego Eskulap. Realizacja serwisu przez okres 
6 miesięcy od dnia podpisania umowy. Usługi będą realizowane w oparciu o przysługujący miesięczny limit dostępnych godzin 
w ilości 20 godzin miesięcznie. W pakiecie miesięcznym dostępne będą także dwa dojazdy do siedziby Zamawiającego celem realizacji usługi serwisu na miejscu w siedzibie Zamawiającego. Ekwiwalent jednego dojazdu to 2 godziny serwisowe z dostępnej puli godzinowej w miesiącu. Nie wykorzystane godziny kumulują się w okresie kwartału i w tym też okresie są do wykorzystania. 
Po wykorzystanym limicie godzin Zamawiający ma prawo na korzystanie z serwisu na tych samych warunkach, 
wg zaproponowanej stawki za każdą rozpoczętą godzinę usług oraz w przypadku wykonywania prac na życzenie Użytkownika w dniu wolnym od pracy lub po godzinie 16:00. Zamawiający przewiduje zapotrzebowanie na  poziomie 20 godzin w okresie trwania umowy i w takim też okresie będą one rozliczane. Rozliczenie nastąpi na podstawie protokołu określającego liczbę przepracowanych godzin, podpisanego przez Użytkownika i Wykonawcę każdorazowo po ich wykorzystaniu. 
Wykonawca musi być producentem systemu lub autoryzowanym partnerem producenta oprogramowania.
Definicje obsługiwanych zgłoszeń:

· Awaria - nieprawidłowe działanie systemu, które zakłóca jego pracę lub ogranicza dostępność niektórych funkcji, ale nie uniemożliwia korzystania z systemu jako całości. Wymaga interwencji technicznej zgodnie z klasyfikacją zgłoszenia.

· Awaria krytyczna – poważna awaria systemu, która całkowicie uniemożliwia jego użytkowanie lub dostęp do kluczowych funkcji, takich jak wprowadzanie, odczyt lub przetwarzanie danych medycznych. Wymaga natychmiastowej interwencji technicznej zgodnie z klasyfikacją zgłoszenia.
· Serwis/konsultacja - zgłoszenie wsparcia serwisowe, doradcze, konsultacyjne i szkoleniowe niezwiązane bezpośrednio z awarią lub awarią krytyczną. Określa się tutaj m.in. konserwacje, aktualizacje, instalacje dodatków, pomoc w konfiguracji, omówienie funkcjonalności, rekomendacje rozwiązań, instruktaż użytkowników, prezentacja nowych modułów, analiza i usprawnienie workflow, raportowanie i zestawienia danych. Wymaga interwencji technicznej zgodnie z klasyfikacją zgłoszenia.

	L.p.
	Opis parametrów
	Wymagane
	Podać proponowane parametry
	Ocena punktowa

	1.1
	Dostępny helpdesk telefoniczny oraz przyjmowanie zgłoszeń, co najmniej w godzinach 08:00 – 20:00
	Tak
	
	bez oceny

	1.2
	Dostępny helpdesk telefoniczny oraz przyjmowanie zgłoszeń, co najmniej w godzinach 06:00 – 21:00
	Nie
	
	5

	2.1
	Udostępnienie systemu do ewidencji, monitorowania i zarzadzania zgłoszeniami serwisowymi w trybie całodobowym zwanego dalej „systemem helpdesk”.
	Tak
	
	bez oceny

	3.1
	Zgłoszenie telefoniczne uważa się za złożone w chwili zakończenia rozmowy telefonicznej bez monitorowania czasu reakcji. Od tego momentu obowiązuje czas usunięcia problemu określony dla danej klasyfikacji problemu.
	Tak
	
	bez oceny

	4.1
	Czas reakcji serwisu na zgłoszenie w systemie helpdesk, poprzez potwierdzenie lub odpowiedź o otrzymaniu zgłoszenia, jego klasyfikacji i podjęciu działań - do 4h
	Tak
	
	bez oceny

	4.2
	Czas reakcji serwisu na zgłoszenie w systemie helpdesk, poprzez potwierdzenie lub odpowiedź o otrzymaniu zgłoszenia, jego klasyfikacji i podjęciu działań - do 2h
	Nie
	
	10

	5.1
	Czas rozwiązania zgłoszenia sklasyfikowanego jako „awaria” od momentu potwierdzenia podjęcia zgłoszenia – do 8h
	Tak
	
	bez oceny

	5.2
	Czas rozwiązania zgłoszenia sklasyfikowanego jako „awaria” od momentu potwierdzenia podjęcia zgłoszenia – do 6h
	Nie
	
	5

	5.3
	Czas rozwiązania zgłoszenia sklasyfikowanego jako „awaria krytyczna” od momentu potwierdzenia podjęcia zgłoszenia – do 4h
	Tak
	
	bez oceny

	5.4
	Czas rozwiązania zgłoszenia sklasyfikowanego jako „awaria krytyczna” od momentu potwierdzenia podjęcia zgłoszenia – do 2h
	Nie
	
	20

	5.5
	Czas rozwiązania zgłoszenia skalsyfikowanego jako „serwis/konsultacja” od momentu potwierdzenia podjęcia zgłoszenia – 7 dni
	Tak
	
	Bez oceny


Zakres usług serwisu:
· Zdalny monitoring systemu medycznego oraz środowiska operacyjnego i bazodanowego systemu medycznego.
· Konsultacje i pomoc serwisowa w zakresie funkcjonowania produktu.
· Konsultacje i pomoc serwisowa w zakresie modyfikacji/konfiguracji systemu.
· Konsultacje dotyczące nowych wersji produktu.
· Pomoc w eksploatacji produktu.
· Działania programistyczne i wdrożeniowe obejmujące wprowadzania nowych funkcji i ulepszeń już istniejących, 
w wyniku sugestii Użytkownika.
· Działania programistyczne i wdrożeniowe obejmujące wprowadzania nowych funkcji i ulepszeń już istniejących, 
w wyniku sugestii i inwencji Dostawcy.

· Pomoc w administrowaniu systemem medycznym i innymi systemami powiązanymi w sposób pośredni 
i bezpośredni z systemem medycznym m.in. pod kątem funkcjonujących integracji i usług wymiany danych.
· Świadczenie serwisu w siedzibie Zamawiającego lub zdalnie za pomocą dostępnych narzędzi dostępu zdalnego.

· Utrzymywanie oprogramowania w zgodności z aktualnym stanem prawnym oraz wytycznymi organizacyjno-technologicznymi dla systemów poprzez:

· stałe monitorowanie funkcjonowania oprogramowania w miejscach jego instalacji a w jego wyniku prowadzenie rejestru zgłaszanych przez klientów błędów aplikacji oraz poprawy i ewentualnego dodania elementów funkcjonalnych;

· analizę zmian ustawowych związanych bezpośrednio z systemem ochrony zdrowia i dostosowywanie do nich systemu;

· analizę zmian ustawowych związanych z aspektami pośrednio (system ubezpieczeń, finansów, czy administracji publicznej) dotyczącymi systemu ochrony zdrowia i dostosowywanie do nich systemu.
Wykonawca zobowiązany jest udostępnić Zamawiającemu link do systemu ewidencji monitorowania i zarządzania zgłoszeniami wraz z dostępami dla wskazanego przez Zamawiającego personelu. 

Wykonawca zobowiązany jest udostępnić Zamawiającemu numery telefonów dedykowanych do obsługi helpdesk wraz ze wskazaniem harmonogramu ich dostępności jeśli taki podział funkcjonuje.
Wykonawca zobowiązany jest także każdorazowo informować Zamawiającego o wszelkich zmianach numerów telefonów dla Helpdesku oraz zmianach w systemie helpdesk.
Wykonawca oświadcza, że jest producentem oprogramowania* lub autoryzowanym partnerem producenta oprogramowania Eskulap i zapewnia pełen zakres usług oraz posiada zasoby techniczne, wiedzę i zatrudniony personel, gwarantujące należyte wykonanie umowy.  
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Dyrektor - +48 (71) 301-13-13


Księgowość - +48 (71) 301-13-19

Zamówienia Publiczne - +48 (71) 313-26-38

Z-ca dyrektora - +48 (71) 301-13-14   

Kadry - +48(71) 301-13-25


Zaopatrzenie - +48 (71) 301-13-17

Pielęgniarka naczelna - +48 (71) 301-13-91
      
Płace - +48 (71) 301-13-16


Rozliczenia i Statystyka - +48 (71) 301-13-28         

Centrala - +48 (71) 301-13-00 


Organizacja i Zarządzanie - +48 (71) 301-13-15 
Informatyk - +48 (71) 301-13-96


