Załącznik Nr 1 do Umowy Nr ………… z dnia ……………..
Opis przedmiotu zamówienia

I. Przedmiot zamówienia

A. Przedmiotem zamówienia są usługi utrzymania polegającej na aktualizacji oprogramowania do najnowszej wersji oraz na wsparciu technicznym Zintegrowanego Systemu Informatycznego Wspierającego Zarządzanie Zasobami Ministerstwa Zdrowia (dalej „System”), który został wyprodukowany przez firmę QNT Systemy Informatyczne Sp. z o.o. w środowisku produkcyjnym i testowym.

B. System składa się z następujących modułów:

1) FK (Finanse i Księgowość)

2) KP (Kadry i Płace, zintegrowany moduł z oddzielnym logowaniem do części kadrowej i płacowej)

3) ST (Środki Trwałe)

4) MAG (Magazyny)

5) ARP (Asystent Rozliczenia Płac)

6) AZF (Asystent Zarządzania Finansowaniem)

7) WPS (Wnioski o Przyznanie Środków)

8) ADS (Asystent Dysponenta Środków)

9) ASA (Asystent Analityka)

10) PAS (Panel Administratora Systemu)

11) KZP (Kasa Zapomogowo-Pożyczkowa)

12) ZP (Zarządzanie Personelem)

13) QDeklaracje (elektroniczne przesyłanie deklaracji podatkowych)
14) RCP (rejestracja Czasu Pracy)
15) eIK (elektroniczna Informacja Kadrowa)
16) eWnioski (elektroniczne wnioski o nieobecność pracownika)
II. Szczegółowe zasady realizacji usług

Utrzymanie, wsparcie techniczne oraz aktualizacje Systemu w zakresie:

A. Stałej telefonicznej pomocy dla użytkowników Systemu od poniedziałku do piątku w godzinach 8:15‑16:15 (dni robocze), zgodnie z warunkami określonymi poniżej. Usługa płatna w ramach kwartalnego wynagrodzenia, o którym mowa w Umowie, nieograniczone ilością godzin w skali miesiąca.

1) Dla celów realizacji usługi Wykonawca wyznaczy numer telefonu, pod którym usługa stałej telefonicznej pomocy będzie dostępna. Wykonawca powiadomi pisemnie Zamawiającego o udostępnionym numerze telefonicznym w dniu podpisania Umowy. Wykonawca będzie każdorazowo powiadamiał pisemnie Zamawiającego o zmianie numeru telefonicznego, najpóźniej na 7 (siedem) dni przed zmianą.

2) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia i przekazywania na każde żądanie Zamawiającego regularnej i szczegółowej ewidencji konsultacji telefonicznych zawierającej co najmniej:

a. numer kolejnych konsultacji telefonicznych,

b. datę i godzinę rozpoczęcia konsultacji w formacie yyyy-mm-dd hh:mm,

c. nazwę modułu którego dotyczy problem,

d. imię i nazwisko osoby zgłaszającej problem,

e. opis zgłoszonego problemu,

f. imię i nazwisko osoby udzielającej konsultacji,

g. opis rozwiązania,

h. datę i godzinę ostateczną zakończenia rozwiązywania problemu yyyy-mm-dd hh:mm

B. Usuwaniu problemów wynikających z nieprawidłowego działania Systemu (awarii, błędów i usterek). Usługa płatna w ramach kwartalnego wynagrodzenia, o którym mowa w Umowie, nieograniczone ilością godzin w skali miesiąca.

1) Definicja pojęć:

a) Problem - odmienny od opisanego w dokumentacji sposób działania Systemu.

b) Awaria – nastąpiło przerwanie pracy Systemu, przejawiające się całkowitym brakiem możliwości korzystania z funkcjonalności; użytkownik nie ma możliwości zastosowania obejścia problemu w celu zmiany jego kategorii na niższą;

c) Błąd – istnieją poważne trudności z funkcjonowaniem Systemu. System funkcjonuje w bardzo ograniczonym zakresie;

d) Usterka – jest ograniczona możliwość lub brak możliwości realizowania mniej ważnych funkcji, które nie są kluczowe dla normalnego funkcjonowania Systemu.

e) Rozwiązanie końcowe - problemu oznacza jego usunięcie poprzez dostarczenie poprawki, pakietu poprawek lub aktualizacji Systemu wraz ze zaktualizowaną dokumentacją, skutkujące przywróceniem poprawnego funkcjonowania Systemu lub jego elementów składowych.

f) Obejście problemu - oznacza rozwiązanie problemu, które może być realizowane poprzez zmianę parametrów Systemu, rekomendację modyfikacji procesu przetwarzania danych, rekomendację modyfikacji sprzętowo-programowej, rekomendację modyfikacji infrastruktury wykorzystywanej przez System lub inne rekomendacje prowadzące do zmiany kategorii problemu na niższą bądź do zamknięcia problemu (rozwiązanie końcowe). Zastosowanie obejścia nie zwalnia Wykonawcy od obowiązku dostarczenia dla niego rozwiązania końcowego.
g) Przywrócenie podstawowej funkcjonalności Systemu - oznacza rozwiązanie problemu polegające na przywróceniu pracy Systemu do stanu jak przed wystąpieniem problemu z wyjątkiem funkcjonalności, które były bezpośrednią przyczyną Problemu. Oznacza to także przywrócenie danych z ostatniej dostępnej kopii bezpieczeństwa jeśli Problem spowodował trwałe uszkodzenie bazy danych. Przywrócenie podstawowej funkcjonalności Systemu nie zwalnia wykonawcy od obowiązku dostarczenia dla niego Rozwiązania końcowego, chyba, że jest tożsame z  Rozwiązaniem końcowym.
h) Zgłoszenie - kontakt Zamawiającego z Wykonawcą na zasadach opisanych Umową.

i) Czas reakcji - czas, jaki upłynął pomiędzy przyjęciem zgłoszenia przez Wykonawcę a pierwszym kontaktem osoby ze strony Zamawiającego, związanym z tym zgłoszeniem.
j) Czas przywrócenia podstawowej funkcjonalności Systemu lub obejścia - czas, jaki upłynął pomiędzy przyjęciem zgłoszenia przez Wykonawcę a przywróceniem przez niego  podstawowej funkcjonalności Systemu lub wykonaniem Obejścia problemu.
k) Czas rozwiązania końcowego – czas, jaki upłynął od momentu skutecznego zgłoszenia Problemu do momentu, w którym realizacja Usługi doprowadziła do dostarczenia Rozwiązania końcowego. Czas ten liczony jest zegarowo.

l) Warunki skutecznego zgłoszenia Problemu - moment potwierdzenia przez Wykonawcę otrzymania od Zamawiającego wszystkich niezbędnych informacji pozwalających na rozpoznanie Problemu (czytelna charakterystyka nieprawidłowości i okoliczności, w jakich się pojawiły, a także wszystkie komunikaty zgłaszane przez oprogramowanie) wraz z możliwością zdalnego dostępu do testowej bazy danych lub udostępnienie jej Wykonawcy za pośrednictwem systemu wymiany plików wskazanego przez Wykonawcę. Za skuteczne zgłoszenie Problemu uznaje się automatyczną informacja mailową z portalu serwisowego Wykonawcy o zarejestrowaniu zgłoszenia po zmianie statusu zgłoszenia na „analizowane” lub po upływie 24 godzin od zgłoszenia, nawet jeśli status zgłoszenia jest nadal „oczekujące”.
m) Instrukcja użytkownika - opis programu przeznaczony dla jego użytkownika w postaci oddzielnych plików instrukcji dla każdego modułu zawierające ogólne informacje o module i sposobie jego obsługi.
n) Dokumentacja techniczna - dokument zawiera dokładny opis metody działania programu, algorytmów w nim zastosowanych, rozmieszczenia i sposobu działania poszczególnych komponentów umożliwiający programiście średnio zaawansowanemu w języku, w którym został napisany system na przeprowadzenie modyfikacji kodu programu zgodnie z potrzebami użytkownika.

o) Aktualizacja – dostosowanie Oprogramowania do zmiany powszechnie obowiązujących przepisów prawa w dziedzinie, której dotyczy to oprogramowanie, nie będące Poprawką Oprogramowania.

p) Poprawka - Dostosowanie Oprogramowania w celu rozwiązania Problemu.

q) Oprogramowanie - Oprogramowanie będące częściami składowymi Systemu, zintegrowane z nimi lub działające odrębnie, niezbędne do zapewnienia poprawnej pracy Systemu.

r) Dzień roboczy - Dzień pracy Zamawiającego z wyłączeniem sobót (chyba, że jest to dzień pracujący dla Zamawiającego), świąt i dni ustawowo wolnych od pracy.

s) Godziny robocze - Godziny między 8:15 a 16:15 w Dni robocze.
2) Przedmiotem usługi jest usunięcie Awarii, Błędów i Usterek  Systemu powodujących niesprawność Systemu.

3) Po wystąpieniu Problemu Zamawiający dokonuje jego klasyfikacji zaliczając go do jednej z ww. grup.

4) Wszelkie naprawy w Systemie będą realizowane przez Wykonawcę tylko i wyłącznie w uzgodnieniu z wyznaczonymi osobami przez Zamawiającego.

5) Zgłoszenia przyjmowane od Zamawiającego, są określone czasami reakcji, czasami przywrócenia podstawowej funkcjonalności Systemu lub Obejścia oraz czasami naprawy systemu (rozwiązania końcowego) zgodnie z ofertą Wykonawcy.
6) Problemy powstałe w wyniku naprawy Systemu przez Wykonawcę będą usuwane na koszt Wykonawcy.

7) W przypadku konieczności naprawy bazy danych Systemu, Wykonawca zobowiązuje się do wykonania naprawy bazy danych w siedzibie Ministerstwa Zdrowia, z zachowaniem procedur obowiązujących w Ministerstwie Zdrowia i dostarczenia Zamawiającemu odpowiedniej instrukcji (procedury) lub dedykowanego oprogramowania, które realizują procedurę naprawy bazy.

8) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia i przekazywania na każde żądanie Zamawiającego regularnej i szczegółowej ewidencji realizowanych napraw w Systemie, zawierającej co najmniej:

a) numer kolejny,

b) datę wpisu

c) datę wpływu do Wykonawcy,

d) numer sygnatury,

e) datę zlecenia,

f) treść merytoryczną zlecenia,

g) datę wykonania zlecenia,

h) opis sposobu wykonania zlecenia,

i) ewentualne uwagi

C. Aktualizacji Systemu w związku ze zmianą obowiązujących przepisów prawa w celu dostosowania Systemu do nowych przepisów prawa. Usługa płatna w ramach kwartalnego wynagrodzenia, o którym mowa w Umowie - nieograniczone ilością godzin w skali miesiąca.

1) Przedmiotem niniejszej usługi jest aktualizacja Systemu do obowiązującego stanu prawnego w terminach

a) nie później niż 7 dni roboczych przed wejściem w życie nowych przepisów prawa,

b) a w przypadku wejścia w życie przepisów w dniu ich ogłoszenia, w terminie 7 dni roboczych od daty ogłoszenia,

2) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia i przekazywania na każde żądanie Zamawiającego regularnej i szczegółowej ewidencji przeprowadzonych aktualizacji zawierającej co najmniej:

a) numer kolejny,

b) 
oznaczenie czy jest to aktualizacja programu czy aktualizacja wynikająca ze zamiany przepisów prawa

c) nazwa modułu, którego dotyczy aktualizacja

d) opis aktualizacji zawierający,

· dane, które uległy modyfikacji i ich struktura

· procesy, które uległy zmianie

· interfejsy, które uległy zmianie

e) 
algorytmy, które uległy zmianie

f) imię i nazwisko osób, do których można dzwonić w ramach szczegółów związanych z wprowadzoną aktualizacją.

3) Wykonawca do każdej aktualizacji Systemu przekaże Zamawiającemu informację o tym czy aktualizacja jest krytyczna oraz czy wprowadza zmiany do bazy danych.

4) Wykonawca będzie dostarczał na bieżąco zaktualizowane wersje dokumentacji technicznej oraz instrukcji użytkownika w postaci elektronicznej.
5) Zaktualizowana dokumentacja techniczna oraz instrukcje użytkownika będzie udostępniana za pośrednictwem aplikacji webowej. Zakres przekazywanej w ten sposób dokumentacji będzie odpowiadał zakresowi wprowadzonej zmiany.

D. W trakcie trwania umowy Wykonawca będzie świadczył na rzecz Zamawiającego usługi konsultacji w wymiarze 200 godzin w siedzibie Zamawiającego
III. Szczegółowe zasady odbioru usług

A. Wykonawca będzie dostarczał Zamawiającemu raport w cyklu miesięcznym, w ciągu 5 (pięciu) dni roboczych po zakończeniu miesiąca obowiązywania Umowy. Przedstawiony raport w formie elektronicznej przekazany do przedstawiciela Zamawiającego w celu akceptacji będzie zawierał:
1) ewidencję przeprowadzonych konsultacji w siedzibie Zamawiającego oraz zdalnych;

2) ewidencję konsultacji telefonicznych,

3) ewidencję Awarii, Błędów i Usterek Systemu,

4) ewidencję aktualizacji Systemu w związku ze zmiana obowiązujących przepisów prawa,

B. Odbiór usługi przez Zamawiającego będzie następował w cyklach miesięcznych w oparciu o podpisane odręcznie przez obie strony protokoły zdawczo-odbiorcze wykonanych usług. 
C. Wykonawca przekaże Zamawiającemu za protokolarnym potwierdzeniem odbioru aktualne instrukcje użytkownika i administratora systemu, kody źródłowe wraz z dokumentacją techniczną systemu w po zakończeniu każdego miesiąca obowiązywania Umowy, w dwóch egzemplarzach na optycznych nośnikach danych..

