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UMOWA (projekt)

Wdrozenia Centralnego Systemu Zarzadzania Wizytami Klienta

NR 2/RPO_3.3/2017/UE

Zawarta dnia 29 czerwca 2017 r. Strona | 1
Pomiedzy:

Grupowa Praktyka Lekarzy Rodzinnych ,,Familia” Sp. z 0.0.
ul. Wiejska 20, 41-103 Siemianowice Slaskie

KRS: 0000103667

NIP: 643-16-02-480

REGON: 276715535

reprezentowang przez:

Jerzego Stowika — Prezesa Zarzadu,

Zwanga dalej: Zamawiajacym,

reprezentowang przez

zwanym dalej: Dostawca.

Umowa zostata zawarta w wyniku przeprowadzonego postepowania zgodnie z zasadg
konkurencyjnosci, w oparciu o Wytyczne w zakresie kwalifikowalnosci wydatkéw w ramach
Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego, Europejskiego Funduszu Spotecznego oraz Funduszu
Spéjnosci na lata 2014-2020, wydane przez Ministerstwo Rozwoju z dn. 19.09.2016 r. (dalej:
Wytyczne).

Zamowienie udzielane jest w ramach projektu pn.: TIK w usprawnieniu procesow biznesowych
zwigzanych z obstuga pacjentéw, wspoétfinansowanego ze srodkéw EFRR w ramach Regionalnego
Programu Operacyjnego Wojewddztwa Slaskiego na lata 2014 — 2020 O$ priorytetowa |l
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Konkurencyjnoé¢ MSP Dziatanie: 3.3. Technologie informacyjno-komunikacyjne w dziatalnosci
gospodarczej — zgodnie z Ogtoszeniem o udzieleniu zamdwienia.

§1

Przedmiot umowy

Przedmiotem umowy jest:

1. Ustuga opracowania dokumentacji Zrddtowej/konstrukcyjnej Centralnego Systemu
Zarzadzania Wizytami Klienta, w tym:
1.1 Opracowanie dokumentacji Systemu Kolejkowego;
1.2 Opracowanie dokumentacji Systemu Informacji Multimedialnej.

2. Dostawa oprogramowania, w tym:
2.1 modutu podstawowego Systemu Kolejkowego wraz z modutem statystyk i raportow,
2.2 Aplikacji do wydruku biletéw (instalowanej na komputerach PC znajdujgcych sie
w rejestracji),
2.3 Aplikacji przywotawczej (instalowanej na komputerach PC znajdujgcych sie w gabinetach
lekarskich),
2.4 oprogramowania do tworzenia i wyswietlania tresci multimedialnych na monitorach.

Dostawa musi zawiera¢ w sobie wytworzenie, instalacje, montaz, pierwsze uruchomienie,
sprawdzenie i przystosowanie nabytego oprogramowania, instruktaz oraz integracje systemu
z innymi posiadanymi w przedsiebiorstwie Zamawiajacego systemami informatycznymi (np.
ERP).

3. Konfiguracja Systemu Zarzadzania Wizytami Klienta, w tym:
3.1 konfiguracja poczatkowa,
3.2 konfiguracja walidacyjna (by¢ moze nawet powtarzana kilkakrotnie, w zaleznosci od
wynikéw walidacji) przeprowadzane] przez pracownikdow oddelegowanych do projektu),
3.3 konfiguracja koncowa.

Dzieki wdrozonemu w ramach Przedmiotu zamodwienia oprogramowaniu (opisanemu
w Dokumentacji Konstrukcyjnej Systemu) i jego konfiguracji mozliwe bedzie zrealizowanie projektu
w zakresie zarzgdzania wizytami pacjentdw, a tym samym wyjscie z ustugami medycznymi w kierunku
Pacjenta. Oprogramowanie ma rowniez realizowaé zatozenia polityki horyzontalnej w zakresie
réwnouprawnienia, umozliwiajgc obstuge pacjentéw niepetnosprawnych ruchowo/ograniczonych
w zakresie ruchowym, udostepniajgc obstuge rezerwacji wizyt, kontroli kolejek oraz badania opinii
i poziomu satysfakgc;ji klienta.

§2

Charakterystyka Przedmiotu umowy
Charakterystyka Przedmiotu umowy:

1. Dokumentacja zrédtowa/konstrukcyjna Centralnego Systemu Zarzadzania Wizytami Klienta
wymagana jest do opracowania w celu udokumentowania wytworzonego systemu i przekazania
informacji niezbednych dla jego uzytkownikéw i oséb odpowiedzialnych za techniczng eksploatacje
systemu. Kazdy system informatyczny, w tym w szczegdlnosci wytworzony (autorski, dostosowany
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do potrzeb indywidualnych Klienta) musi posiada¢ dokumentacje konstrukcyjna/systemowsa.
Przedmiotowa dokumentacja powinna zosta¢ opracowana w podziale na:
TOM |. Dokumentacje dla uzytkownikdéw Systemu
TOM II. Dokumentacje dla administratoréw Systemoéw (informatykéw administrujgcych
System informatyczny).
Dokumentacja musi by¢ spdjna z dostarczanym Oprogramowaniem (pkt. 2 Przedmiotu zamdwienia)
— musi stanowi¢ jego opis, rozumiany jako instruktaz dla uzytkownikéw (TOM 1) i administratoréow
(TOM 11).

2. Oprogramowanie musi posiada¢ nastepujgce funkcjonalnosci, w catosci jako system
informatyczny. Funkcjonalnosci zostaty wymienione w podziale na poszczegdlne moduty:
REZERWACJA WIZYT
Mozliwos¢ zarezerwowania wizyt w oddziale za pomocg aplikacji mobilnej lub poprzez strone
internetowa. Aplikacja bedzie umozliwiata rowniez:
- wskazanie dostepnych ustug oraz liczby oczekujgcych klientow;
- wyswietlenie e-biletu, ktéry zawiera numer biletu, wybrang ustuge oraz termin wizyty;
- wysyfanie przypomnien o planowanej wizycie do klienta, mogg one by¢ wysytane za
posrednictwem aplikacji lub wiadomosci SMS;

KONTROLA KOLEJEK

System bedzie zapewniat: kontrole kolejek oraz dostarczanie pacjentowi spersonalizowanych
informacji za pomocg ekrandw Digital Signage (oprécz stanu kolejki na biezgco beda
wyswietlaty aktualne informacje marketingowe dopasowane od danej grupy odbiorcéw),
badanie satysfakcji klienta, biezagcy nadzér nad dziataniem pracownikdw za pomoca
rozbudowanego modutu kontroli obstugi. System bedzie przeprowadzaé Klientéw/Pacjentow
przez caty proces obstugi.

EKRANY - mozliwo$¢ informowania o ustugach na ekranach LCD przy jednoczesnym
wyswietlaniu stanu kolejki, wyswietlanie zdje¢, filmdéw, prezentacji, paskéw RSS z
wiadomosciami, pogody, daty, godziny, targetowanie informacji w zaleznosci od profilu
oczekujacych klientéw;

BILETOMAT - System bedzie miat za zadanie informowac i kierowa¢ klientéw/pacjentéw do
roznych stanowisk obstugi.

AUTOMATYCZNY DYSTRYBUTOR BILETOW - funkcjonalno$¢ obstugi automatycznego
dystrybutora biletow.

TECHNOLOGIA - mozliwo$¢ zdalnego serwisu, zarzadzanie poprzez sie¢ TPC/IP, wysokiej
rozdzielczosci drukarka, do 1 200 biletéw w rolce przy standardowej dtugosci biletu, Zzywotnos¢
1 000 000 biletéw (10 lat przy 500/dzien), prosty system zmiany rolki z papierem;

TERMINALE PRZYWOLAWCZE - Pracownicy bedg obstugiwali system poprzez komputerowe
konsole wyswietlane na monitorze ich komputera lub poprzez sprzetowe konsole
przywotawcze. Aplikacja obstugujgca system kolejkowy bedzie umozliwiata: ponownie
przywotanie Klienta, jezeli przegapit swdj numer, priorytetowe przywotanie Klienta po
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numerze jego biletu z danej kategorii, transfer Klienta do innej kolejki lub stanowiska, dostep
do podstawowych danych o kliencie za pomocg systemu identyfikacji klienta juz podczas
pobierania biletu — dzieki czemu oszczedzamy czas na zbieranie podstawowych informacji,
mozemy powita¢ klienta po imieniu oraz zaproponowa¢ mu spersonalizowang oferte,
obserwacje czasu obstugi klienta w stosunku do zdefiniowanego, optymalnego czasu obstugi,
dodawanie notatek o przeprowadzone] obstudze Klienta;

SYSTEM ZARZADZANIA WIZYTAMI KLIENTA

- zminimalizowanie aplikacji przywotawczej do zasobnika systemowego i wyswietlanie jej w
postaci przezroczystego widgetu, dzieki czemu aplikacja nie utrudnia korzystania z innych
programow;

BADANIE OPINII KLIENTA

Sposoby badania satysfakgcji klienta:

- za pomoca urzadzen z ekranem dotykowym 7” instalowanych na stanowiskach obstugi;

- poprzez aplikacje mobilng lub SMS.

Pytania w ankietach sg ustalane przez Zarzad firmy, natomiast odpowiedzi sg powigzane z
konkretng transakcjg i pracownikiem i sg wykorzystywane w tworzeniu raportéw dotyczacych
poziomu obstugi klienta. Jedli klient wystawi negatywng ocene obstugi, alert o tym jest
automatycznie wysytany do zdefiniowanych odbiorcéw, ktérzy w krotkim czasie moga
skontaktowac sie z pacjentem.

3. Konfiguracja Systemu Zarzgdzania Wizytami Klienta, w tym:
3.1 konfiguracja poczatkowa,
3.2 konfiguracja walidacyjna (by¢ moze nawet powtarzana kilkakrotnie, w zaleznosci od
wynikow walidacji) przeprowadzanej przez pracownikow oddelegowanych do projektu),
3.3 konfiguracja koncowa.

4. Dostawca o$wiadcza, iz przedmiot umowy posiada parametry techniczne/funkcjonalnosci systemu
wymienione w pkt. 2, czego potwierdzeniem jest podpisanie Oswiadczenia, stanowigcego zatgcznik
2 do Umowy.
§3
Termin realizacji
Przedmiot umowy realizowany bedzie w nastepujgcych terminach:

1. Dokumentacja zrédtowa/konstrukcyjna systemu — do 23.10.2017 r., przy czym przyjmuje sie
nastepujace terminy przekazania wersji roboczych do walidacji:

-14.07.2017 r. wersja l,

- 18.08.2017 r. wersja Il (po poprawkach w wyniku walidacji wersji )

-15.09.2017 r. wersja lll (po poprawkach w wyniku walidacji wersji Il)

- 23.10.2017 r. wersja IV — ostateczna (po poprawkach w wyniku walidacji wersji lll).

2. Oprogramowanie — do 31.12.2017 r., przy czym przyjmuje sie nastepujgce terminy przekazania
wersji roboczych do walidacji:

-18.10.2017 r. wersja |

-13.11.2017 r. wersja Il (po poprawkach w wyniku walidacji wersji )
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-11.12.2017 r. wersja lll (po poprawkach w wyniku walidacji wersji Il)
-31.12.2017 r. wersja IV — ostateczna (po poprawkach w wyniku walidacji wersji ll1).

3. Konfiguracja Systemu Zarzgdzania Wizytami Klienta — do 31.12.2017 r., przy czym przyjmuje sie
nastepujgce terminy realizacji:
- 13.11.2017 r. konfiguracja poczatkowa,
- 11.12.2017 r. konfiguracja walidacyjna (by¢ moze nawet powtarzana kilkakrotnie, w
zaleznosci od wynikéw walidacji) przeprowadzanej przez pracownikéw oddelegowanych do
projektu),
-31.12.2017 r. konfiguracja koricowa.

4. Oprogramowanie i Dokumentacja zrédtowa/konstrukcyjna systemu zostanie dostarczona do
siedziby Zamawiajgcego. Przez dostarczenie Oprogramowania rozumie sie jego zainstalowanie,
zamontowanie, po pierwsze (probne) uruchomienie, sprawdzenie i przystosowanie do dziatania w
Srodowisku informatycznym Zamawiajgcego wraz z przeprowadzeniem instruktazu dla
uzytkownikéw oraz integracjg systemu z innymi posiadanymi w przedsiebiorstwie systemami
informatycznymi (w tym w szczegdlnosci z systemem ERP) w nieprzekraczalnym terminie do
31.12.2017 r. — zgodnie z Ofertg, stanowigcg Zatacznik nr 1 do Umowy.

5. Konfiguracja Systemu Zarzgdzania Wizytami Klienta zostanie przeprowadzona w siedzibie
Zamawiajgcego w nieprzekraczalnym terminie do 31.12.2017 r. — zgodnie z Ofertg, stanowigca
Zatacznik nr 1 do Umowy.

§4

Okres gwarancji

1. Dostawca udziela _ miesiecy gwarancji na Przedmiot umowy, liczony od dnia podpisania
Protokotu zdawczo-odbiorczego dostawy oprogramowania podpisanego przez Zamawiajgcego bez
uwag, stanowigcego podstawe do wystawienia Faktury VAT.

2. W ramach okresu gwarancji Dostawca zobowigzuje sie do usuwania usterek w funkcjonowaniu
oprogramowania w czasie reakcji nie dtuzszym niz ___ godziny od pisemnego zgtoszenia ich
wystgpienia.

3. Zgtoszenie, o ktérym mowa w pkt. 2 musi zosta¢ dokonane pisemnie drogg elektroniczng poprzez
formularz zgtoszeniowy na stronie internetowej . W razie

koniecznosci przekazania uwag o charakterze technicznym/technologicznym Dostawca umozliwia
kontakt telefoniczny pod numerem telefonu: , jednakze sam kontakt

telefoniczny nie bedzie stanowit podstawy do przyjecia zgtoszenia usterki.

§5
Wynagrodzenie

1. Z tytutu dostawy Przedmiotu umowy, o ktérym mowa w § 1, Dostawcy przystuguje wynagrodzenie
w wysokosci: zt netto (stownie:

_ /100 gr) — zgodnie z Ofertg stanowigca zatgcznik nr 1 do Umowy wraz z naleznym podatkiem VAT
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w wysokosci 23% tj. zt brutto (stownie:
__ /100 groszy).

2. Wynagrodzenie bedzie wyptacane czeSciowo w nastepujgcych czesciach:
- zt netto zt + 23% VAT: Dokumentacja zrodtowa/konstrukcyjna Systemu
(pkt. 1 Przedmiotu Umowy);
- zt netto + 23% VAT: Oprogramowanie
(pkt. 2 Przedmiotu Umowy);
- zt netto + 23% VAT: Konfiguracja Systemu Strona | 6
(pkt. 3 Przedmiotu Umowy);

3. Podstawg do zaptaty wynagrodzenia czesciowego bedzie kazdorazowo Protokét zdawczo-
odbiorczy dostawy/ustugi, podpisany bez uwag przez Zamawiajgcego.

4. Zamawiajgcy wyraza zgode na dostarczanie Faktur VAT drogg elektroniczna.

5. Termin ptatnosci Faktur ustala sie na 30 dni, przy czym za termin zaptaty uznaje sie date obcigzenia
rachunku bankowego Zamawiajgcego.

§6
Zmiany umowy

1. Zamawiajacy nie przewiduje mozliwosci zmian w umowy zawartej w wyniku przeprowadzonego
postepowania w zakresie przedmiotu umowy oraz wynagrodzenia, a takze dokonania wszelkich
innych zmian.

§7

Postanowienia koicowe

1. W sprawach nieuregulowanych niniejszg umowa zastosowanie majg przepisy Kodeksu Cywilnego.
2. Sagdem wiasciwym dla rozstrzygania sporéw pomiedzy stronami jest sad wiasciwy dla siedziby
Zamawiajgcego.
3. Strony nie przewidujg zmian w umowie.
4. Niniejszg umowe sporzgdzono w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej ze
stron.

Zamawiajacy Dostawca

Zataczniki do Umowy:
1. Formularz oferty wraz z zatgcznikami.
2. Oswiadczenie o posiadanych przez Przedmiot umowy funkcjonalnosciach
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Zatqcznik nr 2 do Umowy

Nr sprawy: 2/RPO_3.3/2017/UE

OSWIADCZENIE
Strona | 7

Bedacy upowaznionym do reprezentowania Dostawcy oswiadczam, iz Przedmiot umowy -
oprogramowanie posiada nastepujgce funkcjonalnosci:

REZERWACJA WIZYT

Mozliwos¢ zarezerwowania wizyt w oddziale za pomocg aplikacji mobilnej lub poprzez strone
internetowa. Aplikacja bedzie umozliwiata rowniez:

- wskazanie dostepnych ustug oraz liczby oczekujgcych klientow;

- wyswietlenie e-biletu, ktory zawiera numer biletu, wybrang ustuge oraz termin wizyty;

- wysyfanie przypomnien o planowanej wizycie do klienta, mogg one by¢ wysytane za
posrednictwem aplikacji lub wiadomosci SMS;

KONTROLA KOLEJEK

System bedzie zapewniat: kontrole kolejek oraz dostarczanie pacjentowi spersonalizowanych
informacji za pomocg ekrandw Digital Signage (oprécz stanu kolejki na biezgco beda
wyswietlaty aktualne informacje marketingowe dopasowane od danej grupy odbiorcéw),
badanie satysfakcji klienta, biezgcy nadzér nad dziataniem pracownikdw za pomoca
rozbudowanego modutu kontroli obstugi. System bedzie przeprowadza¢ Klientéw/Pacjentow
przez caty proces obstugi.

EKRANY - mozliwo$¢ informowania o ustugach na ekranach LCD przy jednoczesnym
wyswietlaniu stanu kolejki, wyswietlanie zdjeé¢, filmdéw, prezentacji, paskéw RSS z
wiadomosciami, pogody, daty, godziny, targetowanie informacji w zaleznosci od profilu
oczekujacych klientéw;

BILETOMAT - System bedzie miat za zadanie informowac i kierowa¢ klientéw/pacjentéow do
roznych stanowisk obstugi.

AUTOMATYCZNY DYSTRYBUTOR BILETOW - funkcjonalno$¢ obstugi automatycznego
dystrybutora biletow.

TECHNOLOGIA - mozliwos¢ zdalnego serwisu, zarzadzanie poprzez sie¢ TPC/IP, wysokiej
rozdzielczosci drukarka, do 1 200 biletéw w rolce przy standardowej dtugosci biletu, zywotnos¢
1 000 000 biletéw (10 lat przy 500/dzien), prosty system zmiany rolki z papierem;
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TERMINALE PRZYWOLAWCZE - Pracownicy bedg obstugiwali system poprzez komputerowe

konsole wyswietlane na monitorze ich komputera lub poprzez sprzetowe konsole
przywotawcze. Aplikacja obstugujgca system kolejkowy bedzie umozliwiata: ponownie
przywotanie Klienta, jezeli przegapit swdj numer, priorytetowe przywotanie Klienta po

numerze jego biletu z danej kategorii, transfer Klienta do innej kolejki lub stanowiska, dostep

do podstawowych danych o kliencie za pomocg systemu identyfikacji klienta juz podczas
pobierania biletu — dzieki czemu oszczedzamy czas na zbieranie podstawowych informacji,

mozemy powita¢ klienta po imieniu oraz zaproponowaé mu spersonalizowang oferte, Strona | 8
obserwacje czasu obstugi klienta w stosunku do zdefiniowanego, optymalnego czasu obstugi,
dodawanie notatek o przeprowadzonej obstudze Klienta;

SYSTEM ZARZADZANIA WIZYTAMI KLIENTA
- zminimalizowanie aplikacji przywotawczej do zasobnika systemowego i wyswietlanie jej w
postaci przezroczystego widgetu, dzieki czemu aplikacja nie utrudnia korzystania z innych;

programow;

BADANIE OPINII KLIENTA

Sposoby badania satysfakcji klienta:

1. za pomocg urzadzen z ekranem dotykowym 7” instalowanych na stanowiskach obstugi;

2. poprzez aplikacje mobilng lub SMS.

Pytania w ankietach sg ustalane przez Zarzad firmy, natomiast odpowiedzi sg powigzane z
konkretng transakcjg i pracownikiem i sg wykorzystywane w tworzeniu raportéw dotyczacych
poziomu obstugi klienta. Jedli klient wystawi negatywng ocene obstugi, alert o tym jest
automatycznie wysytany do zdefiniowanych odbiorcéw, ktérzy w krotkim czasie moga
skontaktowac sie z pacjentem.

Podpis osoby upowaznionej do reprezentowania Dostawcy

Piecze¢ Dostawcy
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