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Umowy serwisowe
— pewnos¢ na lata

Zapisy nowej ustawy o wyrobach medycznych
z pewnoscig przyczynity sie do wiekszego
zainteresowania ustugami serwisowymi
w sektorze medycznym. Nie jest to jednak
jedyny powéd wzmozonej aktywnosci w tej
dziedzinie.

Coraz wiecej uzytkownikéw zdaje sobie sprawe, iz bie-
zgca administracja systemami medycznymi wymaga
zaangazowania autoryzowanego serwisu, ktéry z racji
swojego do$wiadczenia oraz wiedzy jest w stanie zmi-
nimalizowa¢ potencjalne straty powstale w wyniku nie-
planowanych przerw w pracy. Szacuje sie, ze tylko
75 proc. inwestycji w systemy informatyczne placéwek
medycznych w Polsce ma umowy dotyczgce wsparcia ser-
wisowego. Oznacza to, ze okolo 1/4 stanowig zakupy
o podwyzszonym ryzyku awarii, a tym samym wigza-
ce si¢ z wyzszymi kosztami uzytkowania systeméw. Ta
sytuacja powoli sie zmienia, osoby zarzadzajace pla-
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cowkami medycznymi coraz czesciej i chetniej inwestujg
nie tylko w nowe technologie, ale i w ustugi serwisowe.

— Dla stafego rozwoju oraz dostosowania do wyzwan zwig-
zanych z instalacjami i wsparciem systemow informatyczmych
w medycynie konieczne sq zmiany procesow serwisowych, a na-
wet reorganizacja struktur serwisowych firm swiadczqeych ustu-
&i. Nowoczesne rozwigzania informatyczne, np. dla diagno-
styki obrazowej, niosg ze sobg wiele wymagart co do ich biezqcej
administraci ovaz interwencyjnego wsparcia serwisowego. Pro-
ces konfiguraci systemu w momencie zakupu, majqcy na celu
dopasowanie go do indywidualnych potrzeb klienta, nie kosi-
czy zmagan kupujqcego ovaz dostawcy. Kolejny etap jest row-
nie skomplikowany i wymagajqcy — jest to proces zwigzany
z redakcig zapisow umowy serwisowej, ktira bedzie najwaz-
niejszym elementem, majgcym decydujqcy wpltyw na ksztat-
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towanie diugofalowych relacji miedzy dostawcg systemu
a jego uzytkownikiem — méwi Andrzej Seregiet, kierow-
nik sprzedazy ustug serwisowych na region Europy
Wschodniej w Agfa HealthCare.

— W celu dopasowania chavakteru ustug serwisowych do
rosngcych wymagan rynku Agfa HealthCare zdecydowata sig
na wdrozenie procesow zwigzanych z contract managementem
(zarzqdzanie kontraktami serwisowymt). Koncentracja nwa-
gt na zjawisku kontraktow serwisowych, tzw. SLA (ang. ser-
vice level agreement), oraz dostawie szeroko pojerych ustug
serwisowych wynika z troski o zwigkszenie satysfakcji uzyt-
kownikiw naszych systemow. Cel ten moze zostal osiggnigty
Jedynie przy statej wspilpracy z klientami — dodaje Andrzej
Seregiet.

Doskonatym przyktadem mozliwosci, jakie daje pra-
ca obu stron nad zapisami kontraktu serwisowego, jest
zawarta na poczatku tego roku umowa serwisowa mie-
dzy Centrum Medycznym ENEL-MED SA a AGFA Sp.
z 0.0. Jej zapisy koncentruja si¢ na obstudze serwiso-
wej systemu archiwizacji i dystrybucji obrazéw me-
dycznych, IMPAX 6.x. Kontrakt zawiera wiele ele-
mentdw, ktére byly mozliwe do wypracowania jedynie
poprzez wymiane opinii oraz do$§wiadczen obu stron.
Swoje doswiadczenia zwigzane z praca nad kontraktem
wspomina Pawel Meller, koordynator systeméw me-
dycznych w Centrum Medycznym ENEL-MED SA: —
Prace nad nowq umowa serwisowa, obejmujacq dwie instalace
IMPAX 0.x, rozpoczety si¢ na poczgtku 2010 r. Ustala-
nie warunkow i zakresu umowy zajelo wiec niemal rok. ldeq
przewodnig bylo zapewnienie Centrum Medycznemu ENEL-
-MED nie tylko profesjonalnej opieki serwisowej nad syste-
mem IMPAX, ale przede wszystkim proaktywne dziatanie
dostawey w celu zapobiegania potencialnym problemom. No-
woczesne podejscie do serwisowania oparte na takim zalozeniu
jest korzystne dla obu stron. Na poczqtkn obowigzywania
kontraktu dostawca angazuje wigksze zasoby w utrzymanie
systemu, aby piiniej skupic si¢ na monitoringu, z kolei my
— jako uzytkownik — otrzymujenry gwarancje nieprzerwa-
nej pracy Srodowiska. Niezwykle istotnym elementem kon-
traktu serwisowego jest dla nas SLA, z okresleniem realne-
go czasu naprawy kazdego rodzaju usterki. Przeszlo
treyletnie doswiadczenie w uzytkowanin systemu Agfa
HealthCare IMPAX 6.x w srodowisku rozproszonym po-
zwolito nam stworzyc katalog najczesciej wystgpujacych pro-
blemow. Dzigki temu czas naprawy systemu skricilismy do
minimum z nwagi na szybkq analizg jasno sprecyzowane-
g0 przypadku.

Nasze potrzeby biznesowe zmieniajq sig niezwykle dyna-
micznie, planujeny kolejne instalacje systemn. Know-how, ktd-
rym dysponuje Centrum Medyczne ENEL-MED w obstudze
7 administracji rozbudowanym systemem PACS (jakim jest
IMPAX 6.x), pozwala na elastyczne ksztattowanie warunkiw
opieki serwisowej w przysztosci. W kazdym wypadkn zwra-
camy szczegilng nwage na biznesowy charakter umowy
w kontekscie relacyi kosztow serwisu do przychodow ze swiad-
czonych przez nas ustug.
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Optymalnie skonstruowana umowa serwisowa, zgod-
nie ze standardami SLA, powinna zawiera¢ miedzy in-
nymi:

— zidentyfikowane i zdefiniowane potrzeby uzytkownika,

— charakterystyke ustug poprzez wprowadzenie odpo-
wiednich pojec i jasna ich definicje,

— mozliwie szeroki katalog zdefiniowanych problemdéw
(zdarzefi) zwiazanych z funkcjonowaniem systemu,

— czytelne procedury zwiazane z obiegiem informacji
o zdarzeniach serwisowych,

— zapisy dotyczace zobowiazan w sprawie odpowiednich
czas6w reakcji oraz rozwigzania problemu ze strony do-
stawcy ushugi,

— odpowiednie zapisy dotyczace monitoringu jakosci
$wiadczonych ustug.

Wskazane elementy stanowia jedynie skrécony wy-
ciag podstawowych zagadnief, jakie powinny by¢ po-
ruszane w trakcie ustalefi na temat wsp6tpracy w ramach
kontraktu serwisowego. — Dzigki wprowadzeniu odpo-
wiednich zapisow umownych (wskainikiw wykonania ustu-

gt), poprzedzonych wspilng dyskusjg migdzy dostawcg a uzyt-

kownikiem, SLA pozwala na mierzenie poziomu wykonania
ustugi. Na tym jednak nie koniec. Poniewasz ksztaltowanie
zasad wspilpracy w ramach SLA ma charakter staly i dy-
namiczny, niezbgdne jest korzystanie z wynikiw mierzenia pa-
rametrow wykonania ustugi celem wprowadzania odpowied-
nich korekt w relacji uzytkownik — dostawca ustugi —
podkresla Andrzej Seregiet.
Wysilek na etapie konstruowania zasad wsp6tpracy
w ramach SLA, zaangazowanie we wspdlprace oraz bez-
wzglednie otwarta i szczera dyskusja majaca na celu wy-
jasnienie wszelkich potencjalnych zrédel problemdéw moz-
liwych do zidentyfikowania na tym etapie, a takze
uwzglednienie potrzeb i mozliwo$ci obu stron procen-
tuja, przyczyniajac sie do zmniejszenia ryzyka awarii, ob-
nizenia kosztéw spowodowanych wystapieniem pro-
bleméw oraz wzrostu satysfakcji ze wspotpracy.
Adam Majewski

Informacja ¢ firmie:

Agfa HealthCare jest niekwestionowanym liderem na
szybko rozwijajacym sie rynku zintegrowanych syste-
moéw informatycznych dla cyfrowej radiologii, w tym:
obrébki, transmisji i archiwizacji obrazéw rentgenow-
skich oraz danych medycznych. Agfa HealthCare jest
rowniez jednym z czotowych dostawcéw bton i odczyn-
nikéw RTG.

Osoba do kontaktu:
Dobromita Falenczyk
dobromila.falenczyk@agfa.com
T: 22 311 19 20 M: 604 473 960
www.agfahealthcare.com
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