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1 Cel dokumentu

Niniejszy dokument przedstawia zasady eksploatacji Platformy MSIM w ramach projektu pn.
Matopolski System Informacji Medycznej (MSIM). Dokument okresla zasady wspétpracy pomiedzy
Wojewddztwem Matopolskim bedgcym Wykonawcg a Zamawiajgcym, bedgcym uzytkownikiem
Platformy MSIM.

2 Stownik pojec i akroniméw

Termin Opis

Okres usuniecia Btedu, Rozpoczyna sie z chwilg zgtoszenia przez
Zamawiajgcego Btedu lub z momentem wystgpienia Btedu (w
Czas naprawy przypadku elementéw  Platformy MSIM  podlegajgcych
monitorowaniu przez Wykonawce) i konczy sie w momencie
catkowitego i skutecznego usuniecia Btedu i jego przyczyny.
Okres rozpoczynajacy sie z chwilg zgtoszenia przez Zamawiajgcego
Btedu lub z momentem wystgpienia Btedu (w przypadku
Czas reakgji elementdéw Platformy MSIM podlegajacych monitorowaniu przez
Wykonawce) i konczacy sie z chwilg potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia i rozpoczecia naprawy.
Podwykonawca zapewniajgcy hosting i utrzymanie infrastruktury
technicznej systemu (ITS).
Kolejne dni od poniedziatku do pigtku, za wyjatkiem dni wolnych
Dni robocze zgodnie z ustawg z dnia 18 stycznia 1951 r. o daniach wolnych od
pracy w Godzinach Roboczych.

Dostaweca ITS

Okres w Dni Robocze pomiedzy godzing 8:00 a 16:00, a w
przypadku Ustugi Utrzymania, pomiedzy godzing 8:00 a 20:00.
Spotka Matopolskie Parki Przemystowe Sp. z o0.0. — podmiot

Godziny Robocze

MPP zarzadzajacy Platformg MSIM

Platforma regionalna Matopolskiego Systemu Informacji
Platforma MSIM | Medycznej, obejmujgca aplikacje portalowe oraz komponenty
(Platforma) ustugowe wraz z infrastrukturg techniczno-systemowg niezbedng

do ich dziatania.

Podmiot leczniczy z obszaru Wojewddztwa Matopolskiego, ktéry
zawart z UMWM umowe w sprawie eksploatacji Platformy MSIM
w ramach projektu pn. Matopolski System Informacji Medycznej

Zamawiajacy, Partner
Projektu, Partner
Projektu MSIM

(MSIM)
Umowa pomiedzy Zamawiajgcym a UMWM w sprawie eksploatacji
Umowa Platformy MSIM w ramach projektu pn. Matopolski System

Informacji Medycznej (MSIM).
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Termin Opis

Urzad Marszatkowski Wojewddztwa Matopolskiego, wiasciciel

UMWM, Wykonawca Platformy Regionalnej MSIM,

Dostawca Platformy

MSIM Podwykonawca zapewniajacy utrzymanie Platformy MSIM.

ustugi majgce na celu zapewnienie poprawnego dziatania
Ustugi Utrzymania Platformy MSIM oraz wsparcie Zamawiajgcego w korzystaniu z
Platformy MSIM

osoba upowazniona przez Zamawiajgcego do korzystania z

Uzytkownik Platformy MSIM

3  Zakres dokumentu

Wykonawca zobowigzany jest do statego nadzoru nad prawidtowoscig dziatania Platformy MSIM
w czesci regionalnej m.in. w obszarze:

1) technicznego utrzymania sprawnosci i dostepnosci czesci regionalnej Platformy MSIM

2) zapewnienia ciggtosci wspotpracy z systemami krajowymi, zgodnie z obowigzujgcym

przepisami prawa

Wykonawca ponadto zapewnia samodzielnie lub z wykorzystaniem podmiotéw dziatajgcych na
jego zlecenie:

1) swiadczenie ustugi helpdesk, rozumianej jako wsparcie dla Uzytkownikow,

2) przestrzeganie przepiséw prawa i zasad dotyczacych przetwarzania danych osobowych na
Platformie MSIM.

Wykonawca zobowigzuje sie wykona¢ Przedmiot Umowy z wykorzystaniem zasobdow wtasnych,
zasobdéw podwykonawcéw oraz podmiotow trzecich - w szczegdlnosci MPP, Dostawcy Platformy
MSIM oraz Dostawcy ITS.

Niniejszy dokument okresla zasady wspotpracy w zakresie:

1. Postepowania w przypadku awarii Platformy MSIM
2. Postepowanie w przypadku potrzeby wsparcia Uzytkownikow
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4  Opis grup wsparcia
4.1 Podziat na grupy wsparcia

Ustugi utrzymania bedgq realizowane przez zespoty podzielone na dwie grupy wsparcia.

1-sza linia wsparcia osoby odpowiedzialne za przyjmowanie zgtoszen i pierwszy kontakt z klientem
oraz 2-ga linia wsparcia specjalisci odpowiedzialni za rozwigzywanie probleméw wymagajacych
gtebszej analizy techniczne;.

4.1.1 1-wsza linia wsparcia

Zadania 1-wszej linii wsparcia:

1. Przyjmowanie i rejestrowanie zgtoszen telefonicznych
Rozwigzywanie problemdéw na podstawie wtasnej wiedzy, doswiadczen oraz bazy wiedzy.
Udzielanie wsparcia Uzytkownikom.

P wnN

Przyjmowanie zgtoszern w systemie NCR Manager, weryfikacja poprawnosci zgtoszenia,
jego typu oraz przypisania do umowy.

Kontakt z klientem w sytuacji koniecznosci doprecyzowania zgtoszenia.

Informowanie o planowanych aktualizacjach.

Wspotpraca z 2-gg linig wsparcia.

© N o U

Przygotowanie raportéw miesiecznych realizacji zgtoszen.

4.1.2 2-galinia wsparcia

Do zadan 2 linii wsparcia nalezy:
1. Rozwigzywanie probleméw aplikacyjnych,
2. Rozwigzywanie probleméw sprzetowych i systemowych.
3. Realizacja kompleksowych prac administracyjnych.

5  Opis komunikacji
5.1.  Kanaty komunikacji

W ramach realizacji ustug utrzymaniowych przewidziano trzy kanaty rejestracji zgtoszenia:

5.1.1 Internetowy System zgtoszeniowy NCR Manager

Catodobowy Internetowy System Zgtoszeniowy dostepny pod adresem: https://ncr.comarch-

healthcare.pl. NCR Manager jest systemem pozwalajgcym na automatyzacje obstugi klienta
poprzez serwis. System umozliwia elektroniczng obstuge zgtoszen serwisowych, poprzez
komunikacje z klientem za posrednictwem wiadomos$ci wraz ze zmiang statuséw zgtoszenia oraz
przechowuje historie wszystkich zgtoszen zarejestrowanych przez klienta. System pozwala na

przypisanie indywidualnego konta dla kazdego uzytkownika systemu, celem weryfikacji
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wprowadzanych przez uzytkownika probleméw, a ponadto pozwala uzytkownikowi na
indywidualne dostosowanie ustawien do swoich preferencji. Szczegétowg instrukcje systemu
zgtoszeniowego zawiera zatacznik numer 1 do niniejszego dokumentu. Zmiana Internetowego
Systemu Zgtoszeniowego wymaga powiadomienia Zamawiajgcego.

5.1.2 Telefoniczny System Zgtoszeniowy — centralka telefoniczna

Centralka telefoniczna, skonfigurowana tematycznie, tak by potgczy¢ uzytkownika z konsultantem
odpowiednim do rozwigzania danego problemu. Telefoniczny system zgtoszeniowy dostepny jest
pod numerem 12 324 9955 w godzinach 8.00 do 16.00, natomiast w godzinach 16.00 do 8.00 pod
numerem 519 464 822. Uzytkownik chcacy skorzystac z telefonicznego systemu zgtoszeniowego
zobligowany jest do potgczenia sie ze wskazanym numerem, a nastepnie do wpisania kodu PIN
przypisanego do jego podmiotu. Po zgtoszeniu automatycznej centrali nalezy wystuchac instrukcje
gtosowe oraz wybra¢ tonowo cyfre odpowiadajgcg obszarowi w zakresie, ktérego uzytkownik
dzwoni. Wszystkie rozmowy z konsultantami sg nagrywane. Problemy zgtoszone telefonicznie, sg
rowniez rejestrowane przez konsultanta do systemu zgtoszeniowego NCR Manager. Zmiana
Telefonicznego Systemu Zgtoszeniowego wymaga powiadomienia Zamawiajgcego

Przypisanie numeréw PIN do podmiotow:

Ip. | Nazwa podmiotu Numer PIN
1 | Urzad Marszatkowski Wojewdédztwa Matopolskiego UMWM 5770
2 | Szpital Specjalistyczny im. Jedrzeja Sniadeckiego w Nowym Saczu 8323

3 | Matopolski Szpital Ortopedyczno-Rehabilitacyjny im. prof. Bogustawa | 7160
Franczuka (dawne Kroi)
4 | Szpital Kliniczny im. dr. Jézefa Babinskiego w Krakowie Samodzielny | 6751
Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej

5 | Szpital Specjalistyczny im. J. Dietla w Krakowie 9411

6 | Wojewddzki Specjalistyczny Szpital Dzieciecy im. $w. Ludwika w | 3548
Krakowie

7 | Krakowski Szpital Specjalistyczny im. Jana Pawta Il 2187

8 | Wojewddzki Szpital Okulistyczny w Krakowie 2293

9 | Osrodek Rehabilitacji Narzagdu Ruchu ,Krzeszowice” Samodzielny | 3877
Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotne;j

10 | Zespdt Opieki Zdrowotnej w Oswiecimiu 8306

11 | Matopolski Szpital Chordb Ptuc i Rehabilitacji im. Edmunda Wojtyty w | 4104
Jaroszowcu

12 | Szpital Powiatowy w Chrzanowie 4670

13 | Szpital Specjalistyczny im. Henryka Klimontowicza w Gorlicach 4187

14 | Szpital Wojewoddzki im. sw. tukasza Samodzielny Publiczny Zaktad | 9835
Opieki Zdrowotnej w Tarnowie
15 | Specjalistyczny Szpital im. E. Szczeklika w Tarnowie 6728
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16 | Zespdt Opieki Zdrowotnej w Dgbrowie Tarnowskiej 2171

17 | Szpital $w. Anny w Miechowie 7014

18 | Samodzielny Publiczny Zespét Opieki Zdrowotnej w Proszowicach 2996

19 | Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej w Bochni ,Szpital | 2857
Powiatowy” im. bt. Marty Wieckiej

20 | Samodzielny Publiczny Zesp6t Opieki Zdrowotnej w Brzesku 3229

21 | Szpital Powiatowy w Limanowej Imienia Mitosierdzia Bozego 6820

22 | Wojewddzki Szpital Rehabilitacyjny im. dr. S. Jasinskiego w Zakopanem | 9469

23 | Uniwersytecki Szpital Ortopedyczno- Rehabilitacyjny w Zakopanem 2464

24 | Szpital Powiatowy im. Dr Tytusa Chatubifnskiego w Zakopanem 9488

25 | Szpital Specjalistyczny Choréb Ptuc , Odrodzenie” im. Klary Jelskiej w | 5040
Zakopanem

26 | Podhalanski Szpital Specjalistyczny im. Jana Pawta Il w Nowym Targu 8006

27 | Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej w Myslenicach 5482

28 | Instytut Gruzlicy i Choréb Ptuc Oddziat Terenowy im. Jana i Ireny | 9526
Rudnikéw w Rabce-Zdrdj

29 | Zespot Opieki Zdrowotnej w Suchej Beskidzkiej 7728

30 | Wojewddzki Szpital Psychiatryczny w Andrychowie 1071

31 | Zespot Zaktaddéw Opieki Zdrowotnej w Wadowicach 4552

32 | Szpital Miejski Specjalistyczny im. Gabriela Narutowicza w Krakowie 3888

33 | Uniwersytecki Szpital Dzieciecy w Krakowie 3573

34 | Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej Ministerstwa Spraw | 4353
Wewnetrznych i Administracji w Krakowie

35 | Samodzielny Publiczny Zaktad Opieki Zdrowotnej - Szpital im. dr. J. | 8891
Dietla w Krynicy-Zdroju

36 | Szpital Specjalistyczny im. Stefana Zeromskiego Samodzielny Publiczny | 6156
Zakfad Opieki Zdrowotnej w Krakowie

37 | Narodowy Instytut Onkologii im. Marii Sktodowskiej-Curie - | 2332
Panstwowy Instytut Badawczy Oddziat w Krakowie

38 | Szpital Uniwersytecki w Krakowie 8935

39 | Szpital Specjalistyczny im. Ludwika Rydygiera w Krakowie sp. z 0. 0 9704

40 | Matopolskie Parki Przemystowe Sp. z 0.0. 6297

5.1.3 Platforma MSIM

Zalogowany uzytkownik portalu ma mozliwos¢ utworzenia zgtoszenia bezpos$rednio z poziomu
platformy MSIM. Utworzone zgtoszenie automatycznie zostanie przestane do systemu
zgtoszeniowego NCR Manager i otrzymana status utworzone. Gdy pracownik wsparcia zrealizuje
zgtoszenie, informacja automatycznie zostanie przestana na platforme MSIM. Kazdy zalogowany
uzytkownik portalu ma dostep do swojej historii zgtoszen.
Instrukcje dokonywania zgtoszen za posrednictwem Platformy MSIM zawiera zatgcznik nr 2 do
niniejszego dokumentu.
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5.2. Dane niezbedne do utworzenia zgtoszenia

Przed przystgpieniem do rejestracji zgtoszenia w Internetowym lub Telefonicznym Systemie
Zgtoszeniowym nalezy przygotowad ponizszy zestaw danych:

Metryka zgtoszenia

Imie, nazwisko, telefon, email Dane osoby zgtaszajgcej

Jednostka (nazwa, lokalizacja, | Dane jednostki zgtaszajacej

adres)

PIN Numer identyfikacyjny PIN klienta na potrzeby
identyfikacji przy potaczeniu telefonicznym

System (nazwa, modut) Dane dotyczgce systemu, ktérego dotyczy
zdarzenie: nazwa systemu, wersja systemu,
modut/obszar

Miejsce, czas Dane dotyczace infrastruktury, na ktorej wystgpito
zdarzenie (stanowisko pracy)

Kwalifikacja zdarzenia Jakiego rodzaju zgtoszenie zostanie
zarejestrowane: BtAD  KRYTYCZNY, BtAD
NIEKRYTYCZNY, WNIOSEK O WSPARCIE — zgodnie z
klasyfikacjg ponizej

Opis Opis zdarzenia, opcjonalnie zrzuty ekranu

6 Parametry ustug utrzymaniowych

Ustugi utrzymaniowe sg dostepne 24/7/365.

6.1 Definicje zgtoszen:

Btad krytyczny - btad, w wyniku ktorego:

a. brak jest mozliwosci uruchomienia Platformy MSIM,
b. nastepuje zatrzymanie pracy Platformy MSIM badz jej element nie jest dostepny,
c. niedostepna jest lub dziata niepoprawnie przynajmniej jedna ustuga biznesowa udostepniona
na Platformie MSIM,
d. wydajnos¢ ustugi biznesowej systemu zostata obnizona o wiecej niz 20% w stosunku do
wymagan,
e. system utracit dane lub wystgpity zaburzenia integralnosci danych.
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Bfad niekrytyczny — btad, ktéry nie jest btedem krytycznym.

Whniosek o wsparcie — dotyczy konsultacji dla Uzytkownika zagadnied niewynikajgcych z

dokumentacji Platformy MSIM.

6.2

Parametry ustug utrzymaniowych

UWAGA: Opisane ponizej parametry ustug utrzymaniowych przewidziane sg w umowach z
Dostawca Platformy MSIM oraz Dostawca ITS i dla potrzeb niniejszego dokumentu majg charakter
informacyjny. UMWM nie gwarantuje dotrzymania ponizszych parametréw ustug utrzymaniowych
przez Dostawce ITS oraz Dostawce Platformy MSIM oraz informuje, ze System Zgtoszeniowy
obstugiwany jest przez Dostawce Platformy MSIM w zwigzku z czym w przypadku awarii ITS czas
obstugi zgtoszenia moze obejmowac czas niezbedny na przekazanie zgtoszenia do Dostawcy ITS.

Obstuga zgtoszen na srodowisku produkcyjnym:

zgtoszenia

Kwalifikacja Okno Czas reakgji Czas wdrozenia | Czas naprawy
zgtoszenia zgtoszeniowe obejscia
wady
30 minut od | 4 godziny od momentu | 24 godziny od
momentu przekazania zgtoszenia | momentu
Btad przekazania (dla  kazdego Btedu | przekazania
krytyczny 24/7/365 zgtoszenia krytycznego musi | zgtoszenia
zostaé wdrozone
obejscie)
4 godziny od | 48 godzin od momentu | 7 dni od
Bfrad 24/7/365 momentu. przekazania zgtoszenia momentu.
niekrytyczny przekazania przekazania
zgtoszenia zgtoszenia
Dnirobocze |2 dni robocze od | nd 10 dni od
Whiosek o | wgodzinach | momentu momentu
wsparcie 8:00 —20:00 | przekazania przekazania

zgtoszenia

Obstuga zgtoszen na srodowisku ewaluacyjnym, testowym i kazdym innym skonfigurowanym przez
Wykonawce z wytgczeniem srodowiska produkcyjnego (bez podziatu na rodzaje btedéw):
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Kwalifikacja Okres Czas reakgji Czas wdrozenia|Czas naprawy

zgtoszenia dostepnosci obejscia

wady wykonawcy

. 8 godzin od momentu|36 godzin od[10 dni od
) Dni robocze w| . .

Kazdy bfad bezgodzinach przekazania zgtoszenia momentu momentu

podziatu 3:00 — 20:00 przekaza.nla przekaza'nla
zgtoszenia zgtoszenia

Dostepnos¢ systemu mierzona bedzie w trybie miesiecznym i wynosi¢ powinna co najmniej 99% w
kazdym miesigcu $wiadczenia ustugi. Na potrzeby monitorowania dostepnosci przyjmuje sie, ze
system jest niedostepny w okresie wystepowania btedu krytycznego oraz liczone s3 tylko btedy
dotyczace srodowiska produkcyjnego.

Przez obejscie nalezy rozumie¢ przywrécenie dziatania Platformy MSIM z mozliwymi

ograniczeniami sposobu korzystania z Platformy MSIM, umozliwiajgcymi jednak realizacje funkcji
obstugiwanych przez Platforme MSIM. Obejscie nie stanowi usuniecia Btedu

Przez czas wdrozenia obejscia nalezy rozumie¢ okres wdrozenia naprawy tymczasowej
powodujgcej zmniejszenie ucigzliwosci realizacji funkcji ograniczonych w wyniku btedu lub awarii.
Rozpoczyna sie on z chwilg zgtoszenia przez Zamawiajgcego btedu lub z momentem wystgpienia
awarii i konczy sie w momencie wdrozenia obejscia btedu lub awarii.

6.3. Moment przekazania zgtoszenia

Przez moment przekazania zgtoszenia nalezy rozumiec:
1. w przypadku zgtoszenia przy pomocy poczty elektronicznej — date i czas wystania wiadomosci
na poprawny adres e-mail,

2. w przypadku zgtoszenia telefonicznego — date i czas rozmowy telefoniczne;j,
3. w przypadku wykorzystania systemu informatycznego — date i czas zarejestrowania zgtoszenia

w systemie.

6.3 Raporty realizacji ustug utrzymania

Realizacja ustug utrzymania bedzie przedstawiana w comiesiecznych raportach przekazanych przez
Wykonawce w terminie 7 dni roboczych po zakoriczeniu danego miesigca.

Raport bedzie zawierat:
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e liczbe zgtoszen w wybranym przedziale czasowym,

e Sredni czas reakcji dla zgtoszen w wybranym przedziale czasowym, max czas reakcji w
wybranym
przedziale czasowym,

o wykaz zgtoszen, dla ktérych przekroczony zostat czas reakcji wraz z informacjg o poziomie
przekroczenia,

e sredni czas naprawy dla zgtoszen w wybranym przedziale czasowym oraz max. czas
naprawy w
wybranym przedziale czasowym,

o wykaz zgtoszen, dla ktdérych przekroczony zostat czas naprawy wraz z informacjg o poziomie
przekroczenia,

Raport bedzie przekazywany w formie elektronicznej.

7  Spis Zatacznikéw

1. Instrukcja dokonywania zgtoszen za posrednictwem Internetowej Platformy Zgtoszeniowej
NCR
2. Instrukcja dokonywania zgtoszen za posrednictwem Platformy MSIM
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