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Swiadczenia gwarancyjne

Zawsze zastanawiatem sie, jaki procent

wartosci nowego samochodu moze
stanowi¢ proponowana przez niektorych
producentéw 7-letnia gwarancja? Pewnie
spory, bo znajgc awaryjnos¢ dzisiejszych
samochodéw oraz koszty serwisowania
auta jezdzacego po polskich drogach
w niezaprzeczalnie dtugim okresie 7 lat
— procent ten musi by¢ znaczny. Chyba ze
umowa gwarancyjna skutecznie wytgcza
odpowiedzialnos¢ sprzedawcy w zakresie
najbardziej kosztownych awari...
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Jedno jest pewne — tak dlugi okres obstugi gwa-
rancyjnej (przy zalozeniu, ze nie zawiera szerokiego
katalogu wylaczen) tylko pozornie jest bezplatny
— jest wliczony w ceng, a koszt ten pokrywa — oczy-
wiscie — nabywca.

Od pewnego czasu daje si¢ zaobserwowac znacza-
cy wzrost liczby zapiséw specyfikacji istotnych wa-
runkéw zamoéwienia, dotyczacych rygorystycznych
wymogéw w zakresie opieki serwisowej nad sprze-
tem medycznym w okresie gwarancyjnym. Niemal-
ze kazda specyfikacja zawiera zapisy dotyczace bar-
dzo krétkiego czasu reakcji czy gwarantowanego
czasu naprawy, do ktérego ma zobowiaza¢ si¢ wyko-
nawca przystepujacy do przetargu. I tak oto standar-
dowe S$wiadczenia gwarancyjne przeksztalcajg sie
w zobowiazania o charakterze najbardziej wyrafino-

wanych uméw serwisowych. Pytanie, czy zawsze
stusznie i czy w wielu przypadkach tego rodzaju za-
pisy nie sa zbedne lub ekonomicznie nieuzasadnione?

W praktyce nader czesto spotykam si¢ z sytuacja,
kiedy urzadzenia pracujace w placéwkach, ktore
przyjmuja pacjentdéw przez 5 dni w tygodniu, od po-
niedzialku do piatku, z wylaczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy — na etapie wyboru oferty wyma-
galy opieki serwisowej przez 7 dni w tygodniu, nie
wylaczajac dni ustawowo wolnych od pracy. Takie
standardy opieki serwisowej, cho¢ absolutnie mozli-
we w wykonaniu solidnych dzialéw serwisu, jednak
pociagaja za soba bardzo wysokie koszty, ktére beda
odbija¢ si¢ na koficowej cenie systemu. Pytanie, czy
zawsze warto za nie placi¢? Moze moja placéwka nie
ma po prostu tego typu wymagan?
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Nie jest z pewnoscia tajemnica, ze za kazdym nie-
standardowym wymogiem serwisowym, jaki pojawi
sie w specyfikacji istotnych warunkéw zamowienia
idzie wzrost kosztéw utrzymania systemu/urzadzenia,
a za tym — wzrost finalnej ceny tegoz. Kazda szanu-
jaca sie firma, ktéra zajmuje sie dostarczaniem roz-
wigzan w sektorze medycznym, akceptujac wymogi
SIWZ odno$nie opieki serwisowej w okresie gwaran-
cyjnym w trybie 7/24, tj. przez 7 dni w tygodniu
i 24 godziny na dobe, nie wylaczajac dni ustawowo
wolnych od pracy — bierze na siebie odpowiedzialno$¢
za gwarantowana specyfike pracy serwisu w tym
okresie. Oczywiscie, w przypadku systemoéw czy urza-
dzef, co do ktérych zachodzi duze prawdopodobiefi-
stwo, ze znaczaca liczba awarii moze zosta¢ usunieta
poprzez tacza zdalne (Internet, telefon) — wykonawcy
moga pozwoli¢ sobie na centralizacje organizacji ser-
wisowej, jednak przy gwarantowanym i krétkim cza-
sie usuniecia dysfunkcji systemu/urzadzenia (gwaran-
towany czas naprawy) — zaden powazny dzial serwisu
nie moze bazowal jedynie na centralnie zlokalizowa-
nym serwisie. Zawsze musi pozostawaé ewentualnos¢
szybkiej i sprawnej interwencji na miejscu u klienta.

Taka specyfika pracy serwisu wymaga — rzecz jasna
— duzego do$wiadczenia ze strony wykonawcy, tj.
m.in. odpowiedniego przygotowania struktury serwi-
su z przemyslang rejonizacja, ktéra umozliwi szybki
dostep inzynieréw serwisu do urzadzen znajdujacych
si¢ w placéwkach medycznych na terenie calego kraju
(minimalizacja odleglosci migdzy placéwka a siedzibg
inzyniera serwisu); zapewnienia odpowiednio duzego
zasobu pracownikéw serwisu na wypadek pracy w try-
bie 7/24, tak aby osoby odpowiedzialne za opieke
nad dang placéwka mogly ustali¢ odpowiedni grafik
dyzuréw; uruchomienia stosownych procedur umozli-
wiajacych przyjmowanie i weryfikacje zgloszen o awa-
rii przez 24 godziny na dobe; magazyn otwarty 7dni
w tygodniu 24 godziny na dobe itd. Wniosek z tego
taki, ze nie kazdy dostawca systeméw medycznych be-
dzie w stanie realnie spelni¢ tego typu wymagania. Je-
zeli doda sie do tego czesto astronomiczne kwoty kar
umownych zawartych w umowie — to musi to duzo
kosztowad — i kosztuje duzo! Zwlaszcza w przypadku
rozwiazan, ktore dla odzyskania petnej sprawnosci wy-
magajg interwencji na miejscu u klienta. Warto zatem
przed dokonaniem wyboru konkretnego rozwigzania
zapozna¢ si¢ ze strukturg serwisu danego dostawcy
systemu czy urzadzenia medycznego. Istotnym ele-
mentem bedzie tu z pewnoscia liczba oraz lokalizacja
placéwek serwisu na terenie kraju, a takze struktura
zaplecza serwisu, ktdére bedzie wspomagaé jego co-
dzienne dzialania w terenie, tj. dzial obstugi klienta,
wspomniane zaplecze magazynowe, czy dostepne pro-
cedury przyjmowania zgloszen awarii. Bo jezeli kto$
oferuje taki wysrubowany standard za pitdarmo, moze
to oznaczal jedynie, ze musi sprzedaé natychmiast,
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bez wzgledu na cene i/lub jest efemeryds, ktéra znik-
nie z rynku razem z pierwsza powazng awaria swojego
rozwiazania. Obie te ewentualno$ci powinny by¢
dzwonkiem alarmowym dla potencjalnego nabywcy.
Niestety — nie zawsze tak sie dzieje. ..

Przed dokonaniem wyboru danego rozwigzania war-
to gruntowanie przeanalizowad, jakiego rodzaju wyma-
gania serwisowe wydaja sie by¢ niezbedne w przypadku
konkretnej jednostki organizacyjnej, np. zakladu dia-
gnostyki obrazowej. Warto takze zastanowiC sie, czy
specyfika pracy danej jednostki organizacyjnej (ZDO)
nie stoi w sprzecznosci z charakterystyka pracy, np. ca-
tej przychodni, tj. czy uzyskujac wysokie standardy
opieki serwisowej dla zakladu diagnostyki obrazowe;

1) Zanim przystapimy do konstruowania

zapisOw specyfikacji istotnych
warunkéw zamoéwienia — warto
uwaznie przeanalizowac

i przedyskutowac kwestie realnych

potrzeb uzytkownika 1)

(np. serwis 7/24), reszta przychodni bedzie zdolna pra-
cowaé w tym samym trybie i bedzie nieprzerwanie ko-
rzysta¢ np. z systemu bedacego elementem wyposaze-
nia zakladu diagnostyki obrazowej objetego rezimem
serwisowym 7/24. Zanim przystapimy do konstruowa-
nia zapiséw specyfikacji istotnych warunkéw zaméwie-
nia — warto uwaznie przeanalizowac i przedyskutowaé
kwestie realnych potrzeb uzytkownika.

Kolejna kwestia godna powaznego rozwazenia
na etapie analizy potrzeb w zakresie opieki serwisowej
jest mozliwos¢ odpowiedniej konfiguracji systemu czy
rozwigzania medycznego. Dzieki przemyslanej z géry
konfiguracji, np. systemu radiografii posredniej — pewne
krytyczne elementy tegoz rozwiazania, np. skaner plyt
fosforowych — beda mie¢ odpowiednie elementy zastep-
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cze, tj. drugi skaner. Jest to rozwigzanie pozornie kosz-
towne, albowiem zwiazane z taka konfiguracjg systemu
zdublowanie krytycznego elementu pozwala obnizy¢
standardy wymagan serwisowych, a w konsekwencji

— sumaryczne koszty systemu i opieki serwisowej.

13 Tylko profesjonalnie zorganizowany

serwis, ktory pozostaje w statym
kontakcie z klientem, wypetniajgc

nie tylko zobowigzania wynikajace

z doraznych interwencji w ramach
przypadkowych awarii, ale sprawujgcy
przede wszystkim opieke o charakterze
prewencyjnym poprzez staty kontakt

z uzytkownikiem czy analize
potencjalnych zagrozen poprzez tacza
zdalne (w przypadku systemoéw
informatycznych) — moze dzis$ sprostaé
nowym standardom obstugi
serwisowej 1)

Jezeli nie udalo si¢ to na etapie zakupu, to najp6z-
niej po zakonczeniu okresu obstugi gwarancyjnej war-
to — oprécz podpisania umowy serwisowej, przemysle¢
i przedyskutowac z dostawca uzupelnienie konfigura-
¢ji o elementy kluczowe i krytyczne do zapewnienia
ciaglosci pracy zaktadu diagnostyki obrazowej (o ile
— oczywiscie — istnieje tego typu wymog). Z pewno-
$cia dostawca przedstawi szeroki wachlarz mozliwosci

sfinansowania takiego przedsiewziecia.

Doswiadczenia oraz wiedza autora jednoznacznie
wskazuja na to, ze solidna organizacja serwisu dostaw-
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cy rozwiazan medycznych jest nieodzownym elemen-
tem udanego przebiegu realizacji zobowigzan, jakie
przyjmuje na siebie tenze dostawca, a kluczowym ele-
mentem w obecnie proponowanych rozwigzaniach jest
fakt, ze realizacja takiego projektu jest procesem cig-
glym i nie koficzacym sie na etapie rozliczenia proto-
kotu zdawczo-odbiorczego, podpisywanego po za-
mknieciu instalacji. Parametry opieki serwisowej
w okresie gwarancyjnym, a p6zniej w okresie pogwa-
rancyjnym, np. w ramach umowy serwisowej sa szale-
nie istotnym elementem realizacji zalozen polityki da-
nej placéwki stuzby zdrowia. Odpowiednia
konstrukcja zapiséw specyfikacji istotnych warunkéw
zamoOwienia, a p6zniej ewentualnie podpisanej umowy
serwisowej, sporzadzone na bazie realnie oszacowa-
nych potrzeb danej organizacji — pozwalaja na znacz-
ne obnizenie kosztu, jaki poniesie zamawiajacy. Sta-
nowczo twierdze, ze nie warto ponosi¢ kosztu, ktéry
nie ma uzasadnienia w potrzebach danego odbiorcy.

Kolejnym pytaniem, jakie nasuwa sie ilekro¢ anali-
zuje zapisy kolejnych specyfikacji istotnych warunkow
zamoéwienia, jest zagadnienie wydolnosci organizacji
serwisowych, ktére biora udzial postepowaniach prze-
targowych. Biorac pod uwage wymogi stawiane przez
zapisy dotyczace np. gwarantowanego czasu naprawy
na poziomie 24 godzin od momentu zgloszenia awarii
przed serwisem dostawcy danego rozwiazania — zdaje
sobie doskonale sprawe z tego, jakie naklady, nie tylko
finansowe, ida w parze z zapewnieniem obstugi na tym
poziomie. Nie tylko odpowiednia struktura serwisu
o charakterze zdecentralizowanym, ale takze odpo-
wiednie zaplecze cze$ci zamiennych, a nawet urzadzen
zastepczych — moga umozliwi¢ sprostanie tego typu
wymogom. Najnowsze rozwigzania w zakresie chociaz-
by ucyfrowienia zaktadéw diagnostyki obrazowej, po-
ciagaja za soba znaczace zmiany w organizacji serwisu
oraz wymog stalej profesjonalizacji jego kadr. Jestem
przekonany, ze jedynie te dzialy serwisu, ktore sa doj-
rzale i doswiadczone dzigki wielu przeprowadzonym
instalacjom oraz znaczacg liczba systeméw, nad ktory-
mi na biezgco sprawuja opieke serwisowa — moga po-
dofa¢ wymaganiom stawianym dzi§ przez odbiorcow
rozwigzan medycznych. Tylko profesjonalnie zorgani-
zowany serwis, ktory pozostaje w stalym kontakcie
z klientem, wypelniajac nie tylko zobowigzania wyni-
kajace z doraznych interwencji w ramach przypadko-
wych awarii, ale sprawujacy przede wszystkim opieke
o charakterze prewencyjnym poprzez staly kontakt
z uzytkownikiem, czy analize potencjalnych zagrozen
poprzez tacza zdalne (w przypadku systeméw informa-
tycznych) — moze dzi§ sprosta¢ nowym standardom
obstugi serwisowej.
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