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UMOWA OPIEKI SERWISOWEJ NR ................ / 2017 
 

zawarta w Olecku w dniu ...................... roku pomiędzy: 

"Olmedica" w Olecku sp. z. o. o. , ul. Gołdapska 1, 19-400 Olecko, wpisany do Krajowego 
Rejestru Sądowego Sądu Rejonowego w Olsztynie Wydział Gospodarczy pod nr 0000 
164875, z kapitałem zakładowym w wysokości: 4 629 000 złote, NIP 847-14-88-956 
reprezentowaną przez: 

Prezesa Zarządu - Katarzyną  Mróz  

zwana dalej Zamawiającym,  

a 

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

zwana dalej Wykonawcą 

o następującej treści: 

 

1. Definicje 
Poniższe terminy dla potrzeb Umowy oznaczają:   

Umowa – niniejsza umowa. 

Strony – łącznie Zamawiający i Wykonawca. 

Udostępnianie kolejnych wersji Oprogramowania – Nowe wersje oprogramowania 
publikowane są za pośrednictwem Serwisu Obsługi Klienta (Helpdesk) pod adresem 
internetowym .......................................... Dostęp do nowych wersji udzielany jest na wniosek 
Zamawiającego wybranemu przedstawicielowi Zespołu Serwisowego. 

Każda publikowana wersja systemu składa się z następujących części: 

✓  metryczka (zbiorcza informacja na temat wersji wraz z listą zmian), 

✓  skrypty aktualizujące, 

✓  pliki wykonywalne. 

Oprogramowanie – system informatyczny InterClinic w postaci kodu wynikowego, 
pracujący w oparciu o System Zarządzania Bazą Danych PostgreSQL, służący do 
gromadzenia oraz przetwarzania danych medycznych i rozliczeniowych w ramach 
prowadzonej przez Zamawiającego działalności medycznej, w zakresie funkcjonalnym 
zdefiniowanym w Załączniku nr 2 do Umowy nr  2/INF/2013 z dnia 14 sierpnia 2013r.  

Użytkownik  – osoba fizyczna, która wykorzystuje funkcjonalność 
Oprogramowania i w okresie obowiązywania Umowy jest pracownikiem Zamawiającego lub 
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osobą świadczącą usługi medyczne lub administracyjne na podstawie innego stosunku 
prawnego z Zamawiającym. 

Błąd Krytyczny  – błąd w Oprogramowaniu lub elementach bazy danych dostarczanych przez 
Wykonawcę (np. funkcje, wyzwalacze, definicje tabel) uniemożliwiający Zamawiającemu 
korzystanie z Oprogramowania, który prowadzi do zatrzymania jego eksploatacji, utraty 
danych, niemożności uzyskania tych danych lub naruszenia ich spójności, w wyniku których 
niemożliwe jest prowadzenie działalności z użyciem Oprogramowania Aplikacyjnego 

Błąd – błąd w Oprogramowaniu lub elementach bazy danych dostarczanych przez 
Wykonawcę(np. funkcje, wyzwalacze, definicje tabel) nie blokujący możliwości pracy, nie 
powodujący uszkodzenia danych i umożliwiający wykonanie koniecznej funkcjonalności przy 
użyciu innych działań użytkownika bez zbytniego nakładu pracy. 

Usterka – błąd w Oprogramowaniu lub elementach bazy danych dostarczanych przez 
Wykonawcę (np. funkcje, wyzwalacze, definicje tabel) mniejszej wagi, zachowujący 
możliwość korzystania z pełnego zakresu  funkcjonalności Oprogramowania. 

Dzień Roboczy – każdy dzień tygodnia w godzinach od 8:00 do 16:00 poza sobotami 
i dniami ustawowo wolnymi od pracy.  

Godzina – każda godzina w Dniu Roboczym 

Reakcja – udzielenie informacji zwrotnej dotyczącej zgłoszenia  ze strony Wykonawcy 
(potwierdzenie przyjęcia i podanie szacunkowego czasu naprawy) 

Czas reakcji –  czas pomiędzy dokonaniem zgłoszenia a reakcją w godzinach.  

Czas reakcji dla Błędów Krytycznych – W przypadku Błędów krytycznych za zgłoszenie 
uznaje się przekazanie informacji za pośrednictwem Telefonu Awaryjnego o dokonanym 
zgłoszeniu w Systemie Ewidencji Zgłoszeń na stronie ................................ Za czas reakcji 
uznaje się ilość godzin zegarowych pomiędzy czasem powiadomienia za pośrednictwem 
Telefonu Awaryjnego, a Reakcją. 

Naprawa – opublikowanie wersji instalacyjnej oprogramowania wolnej od zgłoszonych 
błędów lub wykonanie czynności wdrożeniowych usuwających zgłoszone błędy. 

Czas naprawy – czas pomiędzy reakcją a naprawą. 

Niepłatne żądania zmiany (CRN) - zlecenia wykonania na koszt Wykonawcy prac 
programistycznych lub wdrożeniowych nie objętych zakresem zakupionych modułów 
oprogramowania ani zakresem prac wdrożeniowych. 

Decyzja o uznaniu i terminie realizacji niepłatnego żądania zmiany leży po stronie 
Wykonawcy. 

Płatne żądania zmiany (CR) - zlecenia wykonania na koszt Zamawiającego prac 
programistycznych lub wdrożeniowych nie objętych zakresem zakupionych modułów 
oprogramowania ani zakresem prac wdrożeniowych. 

Decyzja o uznaniu, wycenie i terminie realizacji jest uzgadniana z Zamawiającym. 
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2. Przedmiot Umowy  
1. Niniejsza umowa określa zasady współpracy Stron w zakresie świadczenia przez 

Wykonawcę na rzecz Zamawiającego usług serwisowych i nadzoru autorskiego 
określonych w Załączniku nr 1. 

 

3. Wynagrodzenie 
1. Za realizację przedmiotu niniejszej Umowy, za cały okres jej obowiązywania,  

Zamawiający zapłaci Wykonawcy wynagrodzenie w wysokości: ..................... zł  
(słownie: .......) netto, powiększone o podatek VAT tj. łącznie ................. zł  (słownie: 
.......)  brutto (wg stawki obowiązującej w chwili podpisania umowy). 

2. Wynagrodzenie wskazane ust. 1 rozliczone będzie w miesięcznych okresach 
rozliczeniowych w wysokości po ................ zł (słownie: .......) netto. 

3. Faktury VAT za miesiąc rozliczeniowy wystawiane będą przez Wykonawcę w 
ostatnim dniu roboczym miesiąca kalendarzowego. 

4. Zapłata nastąpi przelewem bankowym w terminie 30 dni od dnia doręczenia 
Zamawiającemu faktury VAT. 

5. Zamawiający oświadcza, że jest płatnikiem VAT, posiada nr identyfikacyjny NIP 847-
14-88-956 i upoważnia Wykonawcę do wystawiania faktury VAT bez podpisu 
Zamawiającego 

6. Kwota wynagrodzenia, o której mowa w ust. 2 podana jest w wartości netto (bez 
podatku od towarów i usług). Podatek VAT, każdorazowo zostanie doliczony wg 
stawki obowiązującej w chwili wystawienia faktury. 

7. W przypadku zwłoki w płatności przez Zamawiającego wynagrodzenia lub jego części 
o przeszło 30 dni ponad uzgodniony termin Wykonawca ma prawo do wstrzymania 
się ze swoimi świadczeniami do czasu otrzymania wynagrodzenia. 

 

 

4. Zobowiązania stron 
1. Wykonawca zobowiązuje się do:  

1.1. Terminowego i rzetelnego realizowania Umowy. 

1.2. Współdziałania z Zamawiającym w celu prawidłowej realizacji Umowy.  

2. Zamawiający zobowiązuje się do:  

2.1. Terminowej zapłaty wynagrodzenia.  
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2.2. Współdziałania z Wykonawcą w celu prawidłowego wykonania Umowy, 
w szczególności poprzez oddelegowanie kompetentnych pracowników do 
współpracy z Wykonawcą w zakresie koniecznym do wykonania Umowy.  

2.3. Terminowego przekazywania informacji i wykonywania innych obowiązków 
objętych Umową.  

2.4. Delegowania do szkoleń użytkowników i administratorów, którzy posiadać będą 
wiedzę zdefiniowaną w Załączniku nr 2. 

3. W celu realizacji nadzoru zostanie skonfigurowany zdalny dostęp poprzez udostępniony 
Wykonawcy kanał VPN do systemów podlegających nadzorowi. Wykonawca gwarantuje, 
że dostęp zdalny będzie wykorzystywany tylko w charakterze realizacji niniejszej umowy, 
a osoby upoważnione zachowają szczególną ostrożność w zakresie wszelkich informacji 
związanych z dostępem zdalnym. 

 

5. Pełnomocnicy 
1. Strony wyznaczają następujące osoby jako swoich pełnomocników do uzgadniania  

i udzielania informacji niezbędnych dla potrzeb realizacji przedmiotu Umowy 
jednocześnie oświadczając, że ponoszą odpowiedzialność za działania swojego 
pełnomocnika w powierzonym mu zakresie:  

ze strony Zamawiającego [Krzysztof Wiśniowski].  

ze strony Wykonawcy [ .......................................].  

 

6. Skutki niedotrzymania terminów przez strony 
1. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną z tytułu odstąpienia od umowy przez 

Wykonawcę z przyczyn niezależnych od Zamawiającego w wysokości 10% wartości 
umowy o której mowa w pkt. 3 ust. 1. 

2. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną za przekroczenie czasu reakcji w 
wysokości 0,1% wartości umowy określonej w pkt 3 ust. 1 za każdą godzinę 
przekroczenia, jednak łącznie nie więcej niż 20% tej wartości. 

3. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną za przekroczenie czasu naprawy w 
wysokości 0,1% wartości umowy określonej w pkt 3 ust. 1 za każdą godzinę 
przekroczenia, jednak łącznie nie więcej niż 20% tej wartości. 

4. Zamawiający uprawniony będzie do potrącenia kar umownych z wynagrodzenia 
przysługującego Wykonawcy, po uprzednim wezwaniu go do zapłaty. 

5. Strony ustalają, że niezależnie od w/w kar umownych, będą mogły dochodzić 
odszkodowania przewyższającego te kary na zasadach ogólnych. 
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7. Zobowiązania do zachowania poufności 
1. Strony zobowiązują się do utrzymania w tajemnicy i nieprzekazywania osobom trzecim 

informacji o warunkach Umowy oraz jakichkolwiek danych o przedsiębiorstwie drugiej ze 
Stron, w tym w szczególności o jej klientach i podwykonawcach, o ile informacje takie nie 
są powszechnie znane lub Strona nie uzyskała uprzednio pisemnej zgody drugiej ze Stron 
na ujawnienie informacji. 

2. Obowiązku zachowania tajemnicy nie stosuje się, jeżeli obowiązek ujawnienia informacji 
wynika z bezwzględnie obowiązujących przepisów prawa. 

3. Obowiązek zachowania tajemnicy, o którym mowa w niniejszym paragrafie wygasa po 
upływie 5 lat od dnia rozwiązania Umowy. 

8.Zamawianie dodatkowych usług 
1. Wykonawca zobowiązuje się do świadczenia dodatkowych usług w cenach określonych w 

pkt.2. Świadczenie usług będzie się odbywać na podstawie zamówień składanych przez 
Zamawiającego. Po otrzymaniu zamówienia, Wykonawca dokona wyceny danej usługi i 
dopiero po jej akceptacji przez Zamawiającego przystąpi do jej wykonania. 

2. Za dodatkowe usługi, w tym realizację Płatnych żądań zmiany, Zamawiający zapłaci 
wynagrodzenie obliczone według poniższych stawek: 

Usługa powdrożeniowa  Wynagrodzenie  

Godzina szkolenia użytkowników ......................

Godzina szkolenia administratorów ......................

Godzina pracy podczas Instalacji kolejnej wersji 
Oprogramowania na serwerze ......................

Godzina Instalacji Oprogramowania na każdym kolejnym 
serwerze ......................
Godzina pracy programisty ......................
Godzina pracy konsultanta ......................

 

3. Do wszystkich cen usług powdrożeniowych, związanych z dojazdem pracowników lub 
podwykonawców Wykonawcy do Zamawiającego zostanie doliczony koszt dojazdu, 
zgodnie z aktualna stawką za 1 km, zgodnie z odpowiednim rozporządzeniem Ministra 
Pracy i Polityki Społecznej oraz koszt noclegu w kwocie nie przekraczającej 250 zł za 
jeden nocleg jednego pracownika lub podwykonawcy Wykonawcy. 
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9. Ochrona Danych Osobowych 
1. Zamawiający oświadcza, że jest Administratorem Danych Osobowych w rozumieniu 

Ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie danych osobowych (tekst jedn. Dz.U. z 
2016r., poz. 922 z późn.zm.)  w szczególności danych powierzonych do przetwarzania na 
podstawie art. 27 ust. 2 pkt 7 wskazanej powyżej ustawy. 

2. W celu prawidłowego wykonania przez Wykonawcę obowiązków wynikających z 
niniejszej Umowy i wyłącznie w zakresie niezbędnym dla wykonania przez Wykonawcę 
takich obowiązków, Zamawiający powierza Wykonawcy przetwarzanie wszelkich 
rodzajów danych osobowych przetwarzanych w systemie informatycznym 
Zamawiającego przy użyciu Oprogramowania, w zakresie określonym szczegółowo w 
dokumentacji technicznej Oprogramowania jednak wyłącznie w celu ich opracowywania, 
utrwalania i przechowywania na podstawie ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. o ochronie 
danych osobowych. Wykonywanie przez Wykonawcę operacji przetwarzania danych w 
zakresie lub celu przekraczających zakres i cel opisane powyżej wymaga każdorazowej 
pisemnej zgody Zamawiającego. 

3. Wykonawca oświadcza, iż zastosuje środki zabezpieczające, o których mowa w art. 36-39 
ustawy o ochronie danych osobowych oraz w rozporządzeniu Ministra Spraw 
Wewnętrznych i Administracji z dnia 29 kwietnia 2004 r. w sprawie dokumentacji 
przetwarzania danych osobowych oraz warunków technicznych i organizacyjnych, jakim 
powinny odpowiadać urządzenia i systemy informatyczne służące do przetwarzania 
danych osobowych. 

 

10. Prawa autorskie 
1. Wykonawca oświadcza, że posiada autorskie prawa majątkowe do Oprogramowania, 

którego dotyczy niniejsza umowa oraz posiada prawo do czerpania wynagrodzenia za 
korzystanie z niego przez osoby trzecie. 

11.  Czas obowiązywania umowy 

1. Niniejsza umowa zostaje zawarta na czas określony od 01.09.2017r. do 31.08.2018r. 

 

12. Wypowiedzenie umowy 
1. Umowa może zostać wypowiedziana przez każdą ze stron z zachowaniem 2 miesięcznego 

okresu wypowiedzenia. 

 

13.Postanowienia końcowe 
1. Wszelkie zmiany niniejszej Umowy powinny być sporządzone na piśmie pod rygorem 

nieważności.  
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2. Wszelkie spory wynikłe z niniejszej Umowy będą rozstrzygane przez strony polubownie, 
a w braku porozumienia przez sąd powszechny wg właściwości ogólnej.  

3. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialności za nieprawidłowe funkcjonowanie 
Oprogramowania powstałe na skutek treści, informacji i danych uzyskanych od 
Zamawiającego oraz wprowadzenia do Oprogramowania zmian o treści żądanej przez 
Zamawiającego.  

4. Umowę sporządzono w dwóch egzemplarzach po jednym dla każdej ze Stron. 

Zamawiający:        Wykonawca: 
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Załącznik nr 1 

do Umowy Opieki Serwisowej nr … z dnia ……  

 

1. W ramach Umowy świadczone są następujące usługi: 

4.1. Dostosowywanie funkcjonalności Oprogramowania (również formularzy 
dokumentacji medycznej) do zmiany przepisów prawa polskiego i zarządzeń 
instytucji państwowych m.in. Narodowy Fundusz Zdrowia, Centrum Zdrowia 
Publicznego, Ministerstwo Zdrowia, Wojewoda Warmińsko -Mazurski poprzez 
udostępnianie kolejnych wersji Oprogramowania. 

4.2. Aktualizowanie definicji grup JGP dla grupera szpitalnego i ambulatoryjnego na 
podstawie odpowiednich zarządzeń. 

4.3. Telefoniczna i zdalna pomoc przy rozwiązywaniu bieżących problemów 
związanych z użytkowaniem Oprogramowania (Hotline) w każdy dzień roboczy w 
godzinach od 08:00 do 16:00. 

4.4. Przyjmowanie od Zamawiającego zgłoszeń dotyczących błędów i usterek za 
pośrednictwem Systemu Ewidencji Zgłoszeń ......................................................... 

4.5. Przyjmowanie zgłoszeń o błędach krytycznych pod numerem telefonu awaryjnego: 
.................. 

4.6. Usuwanie zgłaszanych przez Zamawiającego błędów i usterek przy zachowaniu 
następujących parametrów:  

a) Błąd Krytyczny – czas reakcji wynosi 4 godziny zegarowe, czas naprawy 
wynosi 24 godziny zegarowe.  

b) Błąd – czas reakcji wynosi 24 godziny, czas naprawy wynosi 80 godzin.  

c) Usterka – czas reakcji i naprawy będzie ustalany przez Wykonawcę 
indywidualnie. 

4.7. Realizowanie niepłatnych żądań zmiany. 
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Załącznik nr 2 

do Umowy Opieki Serwisowej nr … z dnia ……  

Wymagania dotyczące umiejętności Zamawiającego 

I.  Użytkownik Oprogramowania powinien:  

�  znać środowisko systemu operacyjnego Windows produkcji firmy Microsoft 
i posiadać umiejętność pracy na aplikacji w tym środowisku, 

�  znać podstawowe aplikacje biurowe takie jak Word lub Excel albo ich odpowiedniki, 

�  posiadać doświadczenie w pracy na aplikacji/ach z interfejsem graficznym. 

II.  Administrator Oprogramowania powinien:  

�  posiadać umiejętności wystarczające do opanowania definiowania raportów 
w systemie po przeszkoleniu przez Wykonawcę w zakresie obsługi wbudowanego 
w Oprogramowanie generatora raportów oraz struktur danych zastosowanych w bazie 
danych Oprogramowania, 

�  posiadać umiejętności wystarczające do opanowania zakładania i definiowania 
uprawnień użytkowników w Oprogramowaniu po przeszkoleniu przez Wykonawcę 
w zakresie obsługi odpowiednich narzędzi wbudowanych w Oprogramowanie, 

�  posiadać umiejętności wystarczające do opanowania instalowania kolejnych wersji 
Oprogramowania po przeszkoleniu przez Wykonawcę w tym zakresie, 

�  posiadać podstawową wiedzę nt. architektury wielowarstwowych typu klient/serwer 
oraz klient/serwer aplikacji/serwer_bazy_danych, 

�  posiadać umiejętność rozpoznawania i zgłaszania błędów w Oprogramowaniu, 

�  posiadać umiejętność konfigurowania drukarek i innych urządzeń peryferyjnych 
z jakimi współpracuje Oprogramowanie (w środowisku systemu operacyjnego 
Windows produkcji firmy Microsoft). 

III.  Administrator bazy danych PostreSQL powinien:  

�  posiadać podstawową wiedzę nt. architektury wielowarstwowych typu klient/serwer 
oraz klient/serwer_aplikacji/serwer_bazy_danych, 

�  posiadać wiedzę podstawową wiedzę nt. zasad użytkowania serwera PostreSQL 
(uruchamianie, zatrzymywanie instancji, archiwizacja, konfiguracja, monitorowanie 
działania). 

  


