
TEHNIČKE SPECIFIKACIJE 

Funkcionalno-tehnološko 
usavršavanje   

Ovo održavanje uključuje redovno 
izvještavanje Naručitelja, 
usklađenost sa zakonom te 
korištenje novih verzija 
Aplikacijskog sustava. 
  
 

 Pravo na korištenje novih verzija Aplikacijskog sustava u 
dinamici razvoja Izvršitelja  

 Pravo na instalaciju novih verzija Aplikacijskog sustava na 
testno okruženje Naručitelja 

 Pravo na instalaciju novih verzija Aplikacijskog sustava na 
produkcijsko okruženje Naručitelja 

 Pravo na popis svih promjena koje se nalaze u novoj verziji 
Aplikacijskog sustava 

 Prilagodbe Sustava temeljem izmjene zakona ili podzakonskih 
akata iz nadležnosti Ministarstva zdravstva i/ili Hrvatskog 
zavoda za zdravstveno osiguranje koje se tiču zdravstvene 
djelatnosti i utječu na postojeće funkcionalnosti Sustava.  

 Ako prilagodba Sustava zahtjeva dodatne aktivnosti, kao što su 
edukacije Korisnika, prilagodbe konfiguracije poslovnim 
procesima Naručitelja i dr., te aktivnosti neće biti obuhvaćene 
cijenom iz ponude nego će ih Izvršitelj naplatiti sukladno 
važećem cjeniku. 

 Ako zbog Zakonske izmjene nastane potreba provođenja 
značajnijih izmjena postojećih funkcionalnosti Sustava ili 
isporuke nove funkcionalnosti, Izvršitelj zadržava pravo naplate 
tako provedenih izmjena ili novih funkcionalnosti, kao i drugih 
dodatnih aktivnosti koje je u tom slučaju potrebno napraviti 

  
Korektivno održavanje   

Korektivno održavanje 
podrazumijeva otklanjanje 
zastoja, nedostataka i 
nepravilnosti u radu Aplikacijskog 
sustava prouzrokovanih 
programskom greškom. Izvršitelj 
ga obavlja po prijavi zastoja ili 
neispravnosti u radu od strane 
Naručitelja ili ako samostalno 
utvrdi takvu neispravnost. 

 Podrška korisniku, analiza i ispravak uočenih Nedostataka 
Aplikacijskog sustava telefonom, e-mailom, udaljenim 
pristupom ili na lokaciji Korisnika po odzivu Izvršitelja unutar 
vremena odziva i vremena otklanjanja kvara definiranim ovim 
Ugovorom u članku /SLA 

 Pomoć Naručitelju prilikom oporavka podataka iz pričuvne 
pohrane u slučaju havarije Aplikacijskog sustava uzrokovane 
nedostatkom sustava 

 Mogućnost prijave problema stupnja Kritičan od strane 
pozivnog centra Naručitelja 24/7/365 u slučaju zastoja u 
radu Aplikacijskog sustava  

  
Podrška korisnicima 
Naručitelja   

Podrazumijeva stručnu pomoć od 
strane stručnjaka u prevladavanju 
problema pri korištenju 
aplikativnih modula Aplikacijskog 
sustava. Radi se na zahtjev 
Korisnika. 
 
 
 
 
 
 
 

 Podrška korisnicima u radu sa Aplikacijskim sustavom i 
otklanjanjem korisničkih pogrešaka u svakodnevnom radu na 
način kako je pisano u Općim uvjetima korištenja  

 Podrška u tumačenju zakonskih propisa vezanih uz korištenje 
Sustava Naručitelja i u okviru isporučene funkcionalnosti 
Sustava 

 Izvoz podataka iz Sustava po Zahtjevu u obliku definiranom od 
strane Izvršitelja  

 Brisanje i povratak obrisanih predmeta i dokumenata u skladu s 
mogućnostima Sustava 

 Izmjena postojećih predložaka dokumenata i dodavanje novih 
predložaka dokumenata 



 
 
 
 
 
 
 
 

 Izmjene prava Korisnika na Aplikacijskom sustavu po zahtjevu 
Naručitelja (implementacije i izmjene zabrana) 

 Zaprimanje i evidentiranje Zahtjeva kroz korisničku podršku 
procedurama definiranim od strane Izvršitelja 

 Redovito izvještavanje o statusima Zahtjeva kroz korisničku 
podršku procedurama definiranim od strane Izvršitelja 

 Koordinacija prioriteta i rješavanja Zahtjeva kroz korisničku 
podršku procedurama definiranim od strane Izvršitelja 

 Savjetovanje prilikom promjena Klijentske okoline (nove verzije 
MS Office paketa, nove verzije OS, nova korisnička oprema: 
vage, skeneri, printeri ...) 

 Savjetovanje pri promjenama Sistemske okoline (nove verzije 
Microsoft operativnih sustava, nove verzije MS SQL poslužitelja 
baze podataka) 

 Podešavanje konfiguracijskih parametara IBIS-a (konekcija sa 
Bazom podataka, izmjena IP adresa povezanih servisa…) 
prilikom promjene sistemske okoline 

 Prioritetna podrška - odziv unutar 7 dana za sve prijave 

  
Projektno vođenje 
implementacije novih verzija    

  
 Isporuka i podešavanje nove verzije Sustava na testnoj okolini 

Naručitelja sukladno potrebama Naručitelja 

   Podrška korisnicima u provedbi testa prihvata 

  
 Edukacija Korisnika Naručitelja na grupnim edukacijama na 

lokaciji isporučitelja - 1 edukacija po verziji 

 
 Edukacija Korisnika Naručitelja na lokaciji Korisnika – 2 

edukacije godišnje – do 5 dana 

24/7/365 prijava problema – stupanj Hitni i Visoki 

Usluga 

Mogućnost prijave problema iz kategorije korektivnog održavanja za stupnjeve Hitni i Visoki od strane 

pozivnog centra Naručitelja 24/7/365 

Usluga obuhvaća slijedeći broj prijava: 3 

Stupanj hitnosti procjenjuje Izvršitelj. 

 

Ugovorena razina isporuke usluge (SLA) za korektivno održavanje 

Stupanj hitnosti Vrijeme 

odaziva 

Vrijeme 

otklona 

smetnje  

(od 

odaziva) 

Stupanj ozbiljnosti 1: Hitni 

Pogreška u podržanoj funkcionalnosti Aplikacijskog sustava koja blokira 

rad cijelog sustava. 

Pomoć u otklanjanju uzroka izvan Aplikacijskog sustava koji blokiraju 

rad cijelog Aplikacijskog sustava (tzv. „havarija sustava“) unutar 

tehničkih i domenskih mogućnosti Izvršitelja. 

< 3h < 10h 



Stupanj ozbiljnosti 2: Visoki 

Pogreška u podržanoj funkcionalnosti Aplikacijskog sustava koja blokira 

u potpunosti izvršavanje poslovnog procesa kritičnog za osnovno 

poslovanje Naručitelja (npr. proces prijema pacijenata nije moguće 

izvršiti za sve pacijente, ne radi komunikacija s analizatorom u 

laboratoriju). 

< 8h < 4d 

Stupanj ozbiljnosti 3: Srednji 

Pogreška u podržanoj funkcionalnosti Aplikacijskog sustava koja blokira 

u potpunosti ili djelomično poslovni proces važan za osnovno poslovanje 

Naručitelja (npr. proces prijema pacijenata nije moguće izvršiti samo na 

jednoj Klinici). 

< 12h < 7d 

Stupanj ozbiljnosti 4: Niski 

Pogreška u podržanoj funkcionalnosti Aplikacijskog sustava koja nema 

kritičan utjecaj na rad sustava ili kada postoji prijelazno rješenje koje 

može biti korišteno u razdoblju do izdavanja neke od budućih verzija 

Aplikacijskog sustava. 

< 7d U okviru 

isporuke 

jedne od 

sljedećih 

verzija 

Vrijeme odaziva i Vrijeme otklona smetnje računaju se u periodu definiranom kao Radno vrijeme 

održavanja. U slučaju da tehnički ili drugi preduvjeti nisu osigurani od strane Naručitelja, Vrijeme 

odaziva i Vrijeme otklona smetnje se ne računa tijekom perioda čekanja na osiguranje preduvjeta. 

Izvršitelj će usluge održavanja Sustava realizirati udaljenim pristupom. Ukoliko priroda problema za 

Stupanj ozbiljnosti 1 (Hitni) ne bude omogućavala izvršavanje usluge udaljenim pristupom, održavanje 

će Izvršitelj obaviti na lokacijama Naručitelja. U tom slučaju, vrijeme odaziva je 8 radnih sati od 

trenutka identifikacije nemogućnosti obavljanja usluge udaljenim pristupom te zahtjeva Naručitelja za 

izvršavanjem usluge na lokaciji Naručitelja. 

Putni troškovi Izvršitelja prouzročeni dolaskom na lokaciju Naručitelja nisu uključeni u cijenu 

održavanja. 

Stupanj hitnosti procjenjuje Izvršitelj. 
 

Napredne usluge   

   Sudjelovanje na IBIS radionicama (tematske) – neograničeno 

   Sudjelovanje na BIS danima - 10 osoba 

   Sudjelovanje na  LIS danima - neograničeno 

  Voditelj bolnice 

  Posjet voditelja bolnice u ugovorenoj dinamici 

  Pravo sudjelovanja na PMT radionicama u - 3 osobe 

 
 Ažuriranje šifarnika na zahtjev Naručitelja u sklopu 

zakonskih promjena 

  Provjera skripti koje je Naručitelj izradio 

  Snimka stanja korištenja BIS-a – 5 č/d 

 

 Senior konzultant u ugovorenoj dinamici 
 Sudjelovanje u definiranju smjera razvoja BIS-a 
 Dostupnost timova za najavljene isporuke verzija, zakrpa i 

hotfixeva izvan radnog vremena uz prethodnu najavu 
(početak radova najkasnije do 20h, idući dan mora biti 
radni) 

Edukacijske usluge   

   Edukacija administratora Aplikacijskog sustava (3 č/d) 

   Edukacija novih korisnika (3 č/d) 

  
 Specijalističke edukacije prilagođene potrebama 

Naručitelja (3 č/d) 



 
Sve ostale usluge koje nisu obuhvaćene ovim Ugovorom, naplaćuju se po važećem cjeniku rada i usluga 
Izvršitelja. 

 
Opis Količina EUR  

Usluge obavljene u Radno vrijeme održavanja 1 č/sat EUR 
Odziv na telefon izvan Radnog vremena održavanja odziv EUR 

Usluge obavljene izvan Radnog vremena održavanja 1 č/sat EUR 
 


