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Załącznik nr 3 do umowy nr …………
TERMINY - Godziny pracy i czas reakcji serwisu
	L p.
	Nazwa
	Warunki
	Uwagi

	1
	Godziny pracy serwisu 


	8.00-16.00
	W dni robocze od poniedziałku do piątku, za 

wyjątkiem dni ustawowo wolnych od pracy w rozumieniu ustawy z dn. 18 stycznia 1951 r.  o dniach wolnych od pracy (Dz.U. z 2020 r. poz. 1920).
Narzędzie Help Desk dostępne dla Zamawiającego 24/h 7 dni  w tygodniu.

	2
	Czas reakcji 
	maks. 12 godz. 


	1. Czas liczony od momentu zgłoszenia

przez Zamawiającego do momentu podjęcia czynności serwisowych.

2. Obowiązuje w godzinach pracy serwisu.

3. W przypadku dokonania zgłoszenia o awarii, 
realizacja zgłoszenia nastąpi niezwłocznie tj. bez 
zbędnej zwłoki.

	3
	Czas usunięcia awarii
	Maks. 48 godz.

 
	Od momentu podjęcia działań przez serwis. 

W przypadku, kiedy praca z aplikacją nie jest możliwa realizacja zgłoszenia nastąpi niezwłocznie tj. bez zbędnej zwłoki.

	4
	Czas usunięcia usterki
	maks. 72 godz.
	Od momentu podjęcia działań przez serwis. W przypadku wadliwego działania, ale nie zaburzającego znacząco dla ZAMAWIAJĄCEGO pracy z aplikacją – nie dłużej niż 96 godz. od momentu podjęcia działań przez serwis.

	5
	Czas dostarczenia aktualizacji wynikającej ze zmian aktów prawnych do których przestrzegania zobligowany jest Zamawiający
	7 dni 
	Przed dniem wejścia w życie (przy założeniu że akty prawne zostaną opublikowane na 45 dni przed upływem tego terminu). W pozostałych sytuacjach, mających wpływ na zapewnienie ciągłości funkcjonowania Szpitala w terminie możliwie najszybszym. 

	6
	Czas usunięcia błędu niekrytycznego lub niedopracowania programistycznego
	7 dni
	Od momentu podjęcia działań przez serwis.

	7
	Czas wykonania dodatkowych raportów, konsultacji,  analiz, zmian parametrów programu i innych usług zleconych 
	7dni
	Od momentu podjęcia działań przez serwis   w przypadkach nie mających bezpośredniego wpływu  na funkcjonowanie jednostki.




