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TEHNIČKA SPECIFIKACIJA
Naziv predmeta nabave: usluge održavanja računalnog sustava GEMSS (GDI emergency medical support system) za 2020.
TEHNIČKA SPECIFIKACIJA PREDMETA NABAVE
1.
Predmet ugovaranje je usluga tehničke podrške i održavanja sustava GEMSS (GDi Emergency Medical Support System), odnosno slijedeće GEMSS aplikacije:

· Modul Planer rasporeda.
· Modul Prijavno-dojavna jedinica.
· Modul Vanjski prijevoz.
· Modul Ambulanta i laboratorij.
· Modul Administracija događaja.
· Modul Analitika i izvještavanje.
· Modul Administracija sustava.
· Integracijske točke s ostalim vanjskim sustavima Navison, tel. centrala, snimalica razgovora i sustav praćenja vozila. 
Tehnička podrška za aplikacije uključuje klasifikaciju težine problema, inicijalnu analizu i pružanje popravka ili zaobilaznog rješenja prijavljenog dodatne pogodnosti opisane u ponudi. Također uključuje i povremene preventivno promatranje ključnih resursa kako bi se što je ranije potencijalni problemi ustanovljavanjem uzroka i njihovim otklanjanjem.
2.
UVJETI PRUŽANJA TEHNIČKE PODRŠKE GDi 8 - 16
· Tehnička podrška je dostupna radnim danom unutar radnog vremena od ponedjeljka do petka od 08:00 do 16:00 sati.
· Osigurava se odziv na zahtjeve za rješavanjem kritičnih problema u radu sustava kada su performanse značajno ugrožene i potrebne su dodatne aktivnosti na rješavanju incidenta kako bi se sustav doveo u pred-incidentno stanje,
· Zbog specifičnosti potreba naručitelja i kompleksnosti sustava, u sklopu ove tehničke podrške naručitelju se besplatno aktivira dio opcije GDi napredne podrške kojim naručitelj  ima pravo na specifične zahtjeve izmjene podataka u opsegu 25 izmjena podataka u bazi godišnje, tj. 25 izmjena u vremenu trajanja jednogodišnjeg ugovora,
· Pod izmjenama podataka smatraju se sljedeće slučajevi: vrijeme intervencije, mijenjanje intervencije po timovima, promjene vrste intervencija, izmjena šifra zarada, promjena podataka u ambulantnom kartonu,
· Tehnička podrška osigurava i ograničen broj radnih dana za rad na doradama GEMSS aplikacija u obimu 5 čovjek/dana godišnje (change request),
· Tehnička podrška programske opreme trećih strana isporučene kao platforma za rad GDi GISDATA GEMSS-a (commercial off-the-shelf - COTS) ograničena je na specifične i već isporučene licence programske opreme koja se koristi u isporučenoj verziji GEMSS sustava i odnose se isključivo na opseg isporučenih i testiranih funkcija GEMSS-a prije ugovaranja ovog održavanja.
· Pod programskom opremom podrazumijevaju se komercijalni proizvodi koji su isporučeni s GISDATA aplikacijama i predstavljaju preduvjet za ispravan rad GISDATA aplikacija:

- ArcGIS Server 9.3.1

- Oracle RDBMS 10g.
· U održavanje je uključeno preventivno održavanje GEMSS aplikacija.
· GDi GISDATA je zadužena za prikaz vozila na karti temeljem koordinata zaprimljenih od MUP-a. Ukoliko je problem nastao na MUP strani, potrebno je kontaktirati direktno MUP. Postojeći AVLS sustav temeljen na Dimetra SW-a i modulima ugrađenim u vozila hitne pomoći nije predmet GDi GISDATA GEMSS održavanja.
· Nove verzije SW (nadogradnje i zakrpe) mogu uključivati nove funkcionalnosti na temelju standardnog procesa razvoja GDi proizvoda ili GDi 3PP proizvoda. Svaka dodatna funkcija ili specifični zahtjev korisnika za novom funkcijom nije uključen u bilo koju razinu tehničke podrške i usluge održavanja sustava. Pod specifičnim zahtjevima koji nisu uključeni u ovu tehničku podršku i održavanje smatraju se i zahtjevi za izmjenom podataka u bazi podatka GEMSS sustava.
3.
 OPSEG RADA ZA TEHNIČKU PODRŠKU

· zaprimanje zahtjeva o problemu od prve razine podrške te provođenje inicijalne analize i inicijalni odgovor,
· osiguranje konačnog ili zaobilaznog rješenja,
· izvješćivanje o poduzetim akcijama,
· preventivno održavanje,
· ispravljanje nedostataka u opsegu već isporučenih funkcija GEMSS (rješavanje bugova u ugovorenom roku od najviše 15 dana),
· ispravak podataka u bazi u opsegu 25 izmjena godišnje,
· nova karta koja obuhvaća područje rada naručitelja (jednom godišnje).
4.
RAZINE SLOŽENOSTI

	SLOŽENOST (severity)
	OPIS

	Severity 1
	KRITIČNO. Katastrofalna i kritična greška koja je uvjetovala prekid rada cjelokupnog proizvoda ili sustava. Sustav je kompletno izvan funkcije i podaci su uništeni ili mogu biti uništeni. Sustav je potpuno izvan operativnog rada.

	Severity 2
	VAŽNO. Značajna greška u dijelu proizvoda ili sustava ili djelomični prekid rada ili neispravni rad dijela sustava. Sustav sveukupno radi, ali je specifične individualne komponente sustave operativno ne rade. Sustav je djelomično izvan funkcije.

	Severity 3
	MANJE VAŽNO. Ne kritične greške koje ne utječu na rad sustava i ne stvaraju kritične probleme na sustavu.

	Severity 4
	Ne-funkcionalne greške ili problemi sa dokumentacijom, datotekama pomoći ili u ostalim dijelovima proizvoda ili sustava koji nema utjecaj na rad dijela ili cjelokupnog sustava.

	Severity 5
	Pitanje ili zahtjev za objašnjenjem funkcije specifičnog proizvoda ili rješenja.


5. VRIJEME REAGIRANJA

Podrška nudi zajamčeno vrijeme reagiranja u skladu s razinom složenost zahtjeva za podrškom. Tablica u nastavku prikazuje standardno vrijeme odziva ovisno o težini zahtjeva za podrškom:

	Razina složenosti (severity)
	Odzivno

vrijeme
	Vrijeme za analizu CSR-a
	Vrijeme za rješavanje ili zaobilazno rješenje
	Konačno rješenje

	Severity 1
	2 sata
	2 sata
	8 sati
	72 sata

	Severity 2
	24 sata
	48 sati
	72 sata
	5 dana

	Severity 3
	72 sata
	5 dana
	7 dana
	45 dana

	Severity 4
	7 dana
	15 dana
	45 dana
	60 dana

	Severity 5
	7 dana
	30 dana
	45 dana
	60 dana


Tehnička podrška mora biti dostupna radnim danom od ponedjeljka do petka u vremenu od 8:00 do 16:00 sati, a vrijeme vikendom se ne računa (npr. ako prijava Severity 1 stigne u petak u 15:00 sati, krajnji rok za odzivno vrijeme 24 sati nije u subotu u 15:00 već u ponedjeljak u 15:00 sati.
6. AKTIVIRANJE TEHNIČKE PODRŠKEs
· Naručitelj prijavljuje problem GDi podršci putem e-maila na adresu: hr.support@gdi.net, sa svim potrebnim informacijama, što uključuje datum i vrijeme kad se problem pojavio, poruku o grešci ili sliku ekrana aplikacijske stranice s greškom (ako je moguće), razvrstavanje po težini problema, opis prethodnih aktivnosti, rezultate operacija i ostale kontekstualne činjenice povezane s pojavom problema.
· Komunikacijski kanali za GDi 8-16 tehničku podršku su:

	On-line
	http://www.gdi.net/?page_id=1012

	E-mail
	hr.support@gdi.net

	Telefon
	+385 1 3696 191 (radnim danom GDi pon-pet od 8-16h)

	Mobitel
	+385 91 3667 197

	Faks
	+385 1 3667 915 sa naznakom za GDi tehničku podršku 

(radnim danom GDi pon-pet od 8-16h)


· Kada se šalje zahtjev za tehničkom podrškom na neki od GDi kontakata za tehničku podršku, potrebno je osigurati što je više moguće informacija o incidentu, uključivo: 

· ime, prezime, naziv ustanove, broj mobitela i mail adresu 

· ukratko opisati lokaciju problema (modul u kojem se ista manifestira), 

· kako se on manifestira,
· po mogućnosti poslati screenshot.
7.
ZAŠTITA PODATAKA

· Ponuditelj jamči Naručitelju da će svi suradnici koji će u tijeku aktivnosti imati pristup do poslovnog sustava Ponuditelja te do informacija o poslovanju Naručitelja, iste čuvati kao poslovnu tajnu, u protivnom odgovara za štetu.

IZJAVA PONUDITELJA O DOSTAVI JAMSTVA
ZA UREDNO ISPUNJENJE NARUDŽBENICE
Neopozivo potvrđujemo da ćemo, ukoliko budemo izabrani kao najpovoljniji ponuditelj za nabavu u predmetu nabave: usluge održavanja računalnog sustava GEMSS 
odmah nakon zaprimanja narudžbenice, a najkasnije u roku 8 dana od dana zaprimanja narudžbenice, u obliku zadužnice ovjerene po javnom bilježniku, dostaviti jamstvo za uredno ispunjenje narudžbenice za slučaj povrede ugovornih obveza iz narudžbenice u iznosu od 10 % vrijednosti narudžbenice (ugovorene cijene bez PDV-a). Jamstveni rok teče od dana uvođenja u posao do potpunog izvršenja narudžbenice.

Navedeno jamstvo glasi na Naručitelja i dostavlja se na adresu Naručitelja:

Nastavni zavod za hitnu medicinu Grada Zagreba

Heinzelova 88

10000 Zagreb
n/r Zdravko Rašić 
IZJAVA PONUDITELJA:
Poznata nam je tehnička specifikacija temeljem kojih je sastavljena naša ponuda i izjavljujemo da je prihvaćamo u cijelosti te njenom ovjerom prihvaćamo sve njene odredbe.

U _________________, __________ 2019.






MP





















Za ponuditelja:







__________________________________________ 





                        (pečat i potpis ovlaštene osobe, ukoliko je primjenjivo)
