ZAŁĄCZNIK NR 1 do SIWZ - Procedury świadczenia usług serwisowych

Strony ustalają następującą procedurę współpracy w zakresie realizacji przedmiotu Umowy:
1. Zgłaszanie błędów
 Zgłoszenia Błędów Krytycznych
w godzinach 08:00-16:00 - za pośrednictwem Systemu Zarządzania Błędami. Zgłoszenie nie wymaga potwierdzenia. Datą przyjęcia zgłoszenia usterki jest data i godzina jego zarejestrowania w Systemie Zarządzania Błędami.
· w godzinach 08:00-16:00 - za pośrednictwem Systemu Zarządzania Błędami. Zgłoszenie nie wymaga potwierdzenia. Datą przyjęcia zgłoszenia usterki jest data i godzina jego zarejestrowania w Systemie Zarządzania Błędami.
· poza godzinami 08:00-16:00,  -  zgłoszenie telefoniczne potwierdzone za pośrednictwem Systemu Zarządzania Błędami. Datą przyjęcia zgłoszenia jest data i godzina jego zarejestrowania w centrali telefonicznej Wykonawcy.
Zgłoszenia Usterek
· Wszelkie zgłoszenia Usterek muszą odbywać się za pośrednictwem Systemu Zarządzania Błędami. Zgłoszenie nie wymaga potwierdzenia. Datą przyjęcia zgłoszenia usterki jest data i godzina jego zarejestrowania w Systemie Zarządzania Błędami.
· W przypadku braku możliwości zgłoszenia Błędu Krytycznego lub Usterki za pośrednictwem Systemu Zarządzania Błędami Zamawiający telefonicznie zgłosi Wykonawcy zapotrzebowanie na usługę serwisową.  Wykonawca dla dokonywania zgłoszeń telefonicznych wskazuje następujący nr telefonu: ....................................... Wykonawca zobowiązuje się niezwłocznie powiadomić Zamawiającego o zmianie numeru. 
Zamawiający  potwierdzi zgłoszenie telefoniczne usterki lub  błędu krytycznego  Zamawiającemu niezwłocznie faksem lub pocztą elektroniczną. Potwierdzenie takie musi zawierać:
· nazwę jednostki,
· datę i godzinę zgłoszenia telefonicznego,
· opis problemu,
· dane kontaktowe osoby koordynującej i potwierdzającej dokonanie naprawy.

Datą przyjęcia zgłoszenia jest data i godzina jego zarejestrowania w centrali telefonicznej Wykonawcy
W wypadku braku potwierdzenia zgłoszenia telefonicznego w ciągu 24 godzin zgłoszenie może zostać uznane jako wycofane i nie będzie kierowane do realizacji.
O wykonaniu zleceń serwisowych Wykonawca powiadomi Zamawiającego  informacją w Systemie Zarządzania Błędami lub pocztą elektroniczną.
2. Łącze serwisowe

Do celu realizacji powyższych usług Zamawiający udostępni Wykonawcy symetryczne łącze internetowe, o przepustowości 512kb/s, z wykorzystaniem połączenia VPN opisanego poniżej:
a. Wykonawca korzysta z połączeń VPN do swoich serwerów w celu dostępu bezpośredniego umożliwiającego zdalne wsparcie systemów. Wykorzystywana technologia jest powszechnie znana i poprzez użycie zaawansowanych algorytmów szyfrowania jest niezwykle bezpieczna. Dodatkowo dostęp do serwera jest limitowany tylko dla sieci Wykonawcy (wykonywane po stronie sieci szpitalnej), Wykonawca oświadcza, że nie ma realnego zagrożenia do dostępu do niego poprzez osoby nieuprawnione (osoby spoza pracowników Wykonawcy).
b. W celu poprawnego zestawienia tunelu VPN z serwerem u klienta muszą być spełnione następujące warunki:
c. Przekierowanie portu 1194/udp na port 1194/udp serwera na którym zainstalowany jest System.
d. Ograniczony dostęp do tego portu z max. trzech klas adresowych
· …………………………………………
· ………………………………………….
· …………………………………………..
e. Dopuszcza się wykorzystanie innych portów do przekierowania protokołu UDP i usługi ssh.
3. Zakres obowiązków kadry informatycznej Zamawiającego
W zakresie obowiązków informatyka Zamawiającego pozostaje:
a) Zadania instalacyjne:
· dostosowanie środowiska systemu do potrzeb użytkowników
b) Obsługa żądań użytkowników:
· zakładanie i usuwanie kont użytkowników
· ustalenie zezwoleń na korzystanie z wyróżnionych zasobów systemu
· powiadamianie użytkowników o zmianach w systemie
c) Zadania wynikające z potrzeb bieżących:
· fizyczne zabezpieczenie kopii zapasowych
· uruchamianie i zatrzymywanie systemu
· usuwanie zablokowanych procesów
d) Usuwanie awarii:
· diagnozowanie awarii serwera przed przekazaniem zgłoszenia do Wykonawcy.
· diagnozowanie awarii sieci
· usuwanie problemów z wydrukami, z wyłączeniem błędów parsera/generatora wydruków
· usuwanie przyczyn związanych z nieprawidłowo działającymi procesami użytkownika
· usuwanie przyczyn awarii związanych z instalacją i użytkowaniem własnych programów
3. Zakres obowiązków Wykonawcy
W zakresie obowiązków Wykonawcy pozostaje:
a) Zadania pielęgnacyjne:

· kontrola wykorzystania zasobów

· kontrola zajętości przestrzeni dyskowej

b) Zadania wynikające z potrzeb bieżących:
· uruchamianie i zatrzymywanie systemu uprzednio uzgodnione z Zamawiającym
· usuwanie zablokowanych procesów

· sprawdzanie plików kroniki systemu
c) Modyfikacje i aktualizacje systemu mające na celu bieżące przystosowanie oprogramowania do obowiązujących przepisów prawa w szczególności rozporządzeń, ustaw, obowiązujących wykładni prawnych oraz wymogów jednostek nadrzędnych (np. Narodowy Fundusz Zdrowia, Ministerstwo Zdrowia, Samorządowy Wydział Zdrowia, inne). Modyfikacje i aktualizacje muszą być zaimplementowane w systemie Zamawiającego przed dniem wejścia w życie przepisów prawa jw..
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