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Załącznik nr 2-1

OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA

Zadanie nr 1 – Dostęp do aktualizacji dla systemu medycznego Eskulap.

Wykonawca zobowiązany jest do realizacji usługi dostępu do nowych wersji oprogramowania dla wszystkich posiadanych przez Zamawiającego modułów systemu Eskulap, które nie mają aktualnie dostępu do opieki aktualizacyjnej. Aktualizacje  mających na celu utrzymanie systemu na wysokim, aktualnym z obecnymi standardami i wymogami, poziomie technicznym oraz w zgodności z aktualnymi przepisami, regulaminami oraz stanem prawnym. Dostępność przez okres 12 miesięcy. 

Wykonawca musi być producentem oprogramowania lub autoryzowanym partnerem producenta oprogramowania.

Zamawiający wymaga:

· czas dostarczenia aktualizacji wynikającej ze zmian aktów prawnych, do których przestrzegania zobligowany jest Zamawiający wynosi nie później niż 10 dni przed wejściem w życie przy założeniu, że zostały ogłoszone najpóźniej 30 dni przed wejściem w życie. W pozostałych sytuacjach, mających wpływ na zapewnienie ciągłości funkcjonowania Szpitala w terminie możliwie najszybszym, jednak nie dłuższym niż 14 dni,

· dostęp do aktualizacji za pomocą FTP z indywidualnie przydzielonym kontem użytkownika,

· gwarancja zgodności wstecz zgromadzonych w systemie danych historycznych, pod kątem technicznym, funkcjonalnym i wynikającym ze zmian w prawie,

· gwarancja zachowania pełnej sprawności systemu oraz poprawności i stabilności w zakresie przechowywania danych po wprowadzonych aktualizacjach,

· w przypadku stwierdzenia wystąpienia wad i błędów w systemie po wprowadzeniu aktualizacji Dostawca zobowiązany jest do nieodpłatnego usunięcia przyczyn oraz skutków wad i błędów w terminie 7 dni od momentu otrzymania zgłoszenia o tym fakcie,

· w przypadku wystąpienia awarii krytycznej uniemożliwiającej korzystanie z systemu po wprowadzeniu aktualizacji Dostawca zobowiązany jest do nieodpłatnego usunięcia przyczyn i skutków awarii w terminie 8h od momentu otrzymania zgłoszenia o tym fakcie.

Aktualizacje muszą zapewnić:

· utrzymanie systemu w wersji polskojęzycznej z pełną dokumentacją w języku polskim pozwalającą na samodzielną naukę obsługi każdego modułu;

· obsługę drukarek atramentowych, fiskalnych, laserowych i drukarek etykiet;

· zabezpieczenia przed nieautoryzowanym dostępem;

· obsługę wydruków w formatach A3,A4,A5, DL, recepta z możliwością zapisu wydruku do pliku;
· monitorowanie wszystkich zdarzeń związanych z eksploatacją systemu, przechowując informacje 
o użytkowniku obsługującym zdarzenie;
· stabilność w zakresie funkcjonalno-technicznym konfigurowalnych indywidualnie elementów systemu po przeprowadzeniu aktualizacji.

· stosowanie rozwiązań technologicznych zapewniających bezpieczeństwo i stabilność użytkowania, posiadających aktualny status i przeznaczenie do użytku,

· gwarancję zgodności z aktualnym stanem prawnym oraz wytycznymi organizacyjno-technologicznymi dla systemów medycznych.
Usługi Gwarancji
Świadczenie przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego Usług Gwarancji w zakresie wdrożonych rozwiązań wskazanych opisie przedmiotu zamówienia Systemu HIS – 12 miesięcy od daty podpisania Protokołu Odbioru Końcowego.

1) Wykonawca w ramach realizacji Przedmiotu Zamówienia przez 12 miesięcy od podpisania Protokołu Odbioru Końcowego będzie świadczył na rzecz Zamawiającego Usługi Opieki gwarancyjnej i aktualizacji w zakresie eksploatacji dostarczanego w ramach realizacji przedmiotu zamówienia.

2) Wykonawca w ramach realizacji usług gwarancji udostępni Zamawiającemu system „Help Desk” (HD) przeznaczony do ewidencji zgłoszeń i  ich bieżącej obsługi przez uprawniony personel Wykonawcy i Zamawiającego. 

3) Zamawiający może wskazać co najmniej 10 użytkowników uprawnionych do korzystania z systemu „Help Desk”, dla których Wykonawca utworzy indywidualne dostępy i uprawnienia.

4) Użytkownik może zaewidencjonować w systemie HD następujące typy zgłoszeń: 

· Awaria krytyczna

· Błąd  

· Aktualizacja

5) Ewidencja zgłoszenia gwarancyjnego odbywa się poprzez wprowadzenie przez użytkownika do systemu HD wszystkich niezbędnych dla danego Zgłoszenia informacji w szczególności określenia obszaru/modułu oprogramowania, którego zgłoszenie dotyczy. Po zaewidencjonowaniu przez Użytkownika Zgłoszenia system HD nadaje mu status „oczekujące” oraz unikalny numer.

6) Zgłoszenie gwarancyjne obejmować może wyłącznie jedno zagadnienie. W przypadku, gdy zgłoszenie obejmuje kilka zagadnień Wykonawca może takie zgłoszenie odrzucić lub wydzielić zagadnienia do odrębnych zgłoszeń, za wyjątkiem zgłoszeń typu „Awaria”.

7) Po wstępnej weryfikacji kompletności oraz formy zgłoszenia zostaje nadany status „zarejestrowane”. Alternatywnie, jeżeli weryfikacja wykaże, że zgłoszenie nie spełnia wymogów umowy lub dotyczy wątku stanowiącego przedmiot innego zgłoszenia, zostaje mu nadany status odpowiednio „odrzucone” lub „duplikat”.

8) Dalsza obsługa zgłoszenia przebiega na zasadach określonych w procedurach realizacji przewidzianych dla poszczególnych usług. W zależności od typu zgłoszenia, fazy obsługi zgłoszenia oraz jego zawartości, zgłoszenie przyjmie jeden z następujących statusów: 

· nowe,

· zarejestrowane,

· u klienta,

· aktywne, 

· odrzucone, 

· zrealizowane,

· zamknięte.

9) W każdym momencie Użytkownik może zgłoszenie anulować, co spowoduje, że od momentu anulowania nie będzie dalej obsługiwane.

10) Zamknięcie zgłoszenia potwierdzające jego realizację może być wykonane w sytuacji jednoznacznego określenia przez użytkownika  rozwiązania kwestii/problemu poruszanego w zgłoszeniu lub jeżeli upłynęło 7 dni od terminu przejścia zgłoszenia w status zrealizowane, a Zamawiający nie wniósł w tym czasie zastrzeżeń do wyniku realizacji zgłoszenia.

11) Czasy reakcji i realizacji zgłoszeń gwarancyjnych są zależne od typu zgłoszenia i zostały określone w tabeli warunków realizacji.  

12) W ramach opieki gwarancyjnej Wykonawca wymaga dostępu do aktualnych wersji systemu i jego składników zgodnych z zakresem przedmiotu zamówienia. 

13) Usługi aktualizacji realizowane są w porozumieniu z Zamawiającym w oparciu o rejestrację odpowiedniego zgłoszenia w systemie HD i nie są objęte żadnym reżimem finansowym i czasowym.

Tabela warunków realizacji zgłoszeń gwarancyjnych.
	L.p.
	Opis parametrów
	Wymagane
	Podać proponowane parametry
	Ocena punktowa

	1.1
	Dostępność wsparcia gwarancyjnego 24/7
	Tak
	
	bez oceny

	1.2
	Dostępny helpdesk telefoniczny co najmniej w godzinach 08:00 – 20:00
	
	
	

	1.3
	Dostępny helpdesk telefoniczny co najmniej w godzinach 06:00 – 21:00
	Nie
	
	5

	2.1
	Udostępnienie systemu do ewidencji, monitorowania i zarzadzania zgłoszeniami 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 na zgłoszenie w systemie helpdesk, poprzez potwierdzenie lub odpowiedź o otrzymaniu zgłoszenia, jego klasyfikacji i podjęciu działań - do 2h
	Tak
	
	bez oceny

	4.2
	Czas reakcji na zgłoszenie w systemie helpdesk, poprzez potwierdzenie lub odpowiedź o otrzymaniu zgłoszenia, jego klasyfikacji i podjęciu działań - do 1h
	Nie
	
	10 pkt

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

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

	5.3
	Czas rozwiązania zgłoszenia sklasyfikowanego jako „awaria krytyczna” od momentu potwierdzenia podjęcia zgłoszenia – do 3h
	Tak
	
	bez oceny

	5.4
	Czas rozwiązania zgłoszenia sklasyfikowanego jako „awaria krytyczna” od momentu potwierdzenia podjęcia zgłoszenia – do 1h
	Nie
	
	20 pkt


Definicje klasyfikacji zgłoszeń:

· Błąd - 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 
i opisem zgłoszenia.

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.

Zamawiający posiada prawo audytu realizacji przedmiotu zamówienia zgodnie z umową co najmniej raz na kwartał w tym audytu w zakresie cyberbezpieczeństwa, szczególnie w obszarze realizacji wsparcia w formie zdalnej, a Wykonawca zobowiązany jest do gotowości poddania się audytowi zarówno przez pracowników Zamawiającego jak i podmioty zewnętrzne reprezentujące Zamawiającego. Zamawiający zobowiązany jest każdorazowo informować Wykonawcę o zamiarze przeprowadzenia audytu co najmniej 14 dni kalendarzowych przed planowanym terminem audytu.

Niniejszym oświadczam/y, że przedstawione powyżej dane są prawdziwe oraz zobowiązuję/emy się, w przypadku wygrania przetargu, do realizacji usługi spełniającej wyspecyfikowane wymogi.

...................................
                                                             

            ....................................................

               data                                                                                

         

  Podpis osoby upoważnionej
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

