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Zatgcznik Nr 1 do OPZ

Pojecia i definicje
Na potrzeby niniejszego postepowania stosuje sie nastepujace pojecia i definidje:

1.

2.

12.
13.

4.

15.
16.

17.

18.

19.
20.

Dysfunkcja — zbiorcze okreslenie dla nieprawidtowosci rozumianych jako niezgodnosc
z Dokumentacja lub tez ucigzliwo$¢ w pracy z Systemem.

Kategoria Dysfunkgji - kategoria, do ktorej kwalifikowane jest Zgtoszenie Serwisowe dotyczace
Dysfunkgji. Wyrézniamy nastepujgce Kategorie wg kryteriéw:

1) Stan Krytyczny — dysfunkcja Systemu, ktora prowadzi do zatrzymania eksploatacji systemu,
utraty danych lub naruszenia ich spojnosci, w wyniku ktérego niemozliwe jest prowadzenie
biezacej dziatalnosci przy uzyciu Systemu.

2) Awaria — oznacza dysfunkcje Systemu, uniemozliwiajgca prawidtowe uzytkowanie Systemu
lub jego czesci, jednak nie prowadzi do zatrzymania eksploatacji Systemu.

3) Bfad — powtarzalne dziatanie Systemu niezgodne z jego dokumentacjg uzytkows,
uniemozliwiajgce wykonanie czesci jego funkgji.

4) Usterka - zaktocenie dziatania oprogramowania, polegajace na nienalezytym dziataniu jego
czesci, nie ograniczajgce dziatania catego systemu; nie majace istotnego wptywu na
zastosowanie oprogramowania i nie bedace awarig lub btedem.

Prace Serwisowe - dziatania Wykonawcy majgce na celu realizacje Zgtoszenia
Serwisowego.

Naprawa — modyfikacja Systemu usuwajgca Dysfunkcje Systemu.

Obejécie - tymczasowe rozwigzanie pozwalajgce na prawidtowe wykorzystanie
oprogramowania bez usuwania wykrytego btedu przy zachowaniu integralnosci bazy danych.

Realizacja Zgtoszenia Serwisowego - zakonczenie Prac Serwisowych, w wyniku ktorych
przywrdcono Stan Funkcjonalnosci.

Backup — wykonanie kopii bezpieczenstwa danych pozwalajacych na odtworzenie

i przywrocenie Bazy Danych i Systemu po wystapieniu awarii w przypadku utraty lub

uszkodzenia oryginalnych danych; jakos¢ odtworzonych danych powinna by¢ dostosowana do

ustalonego uprzednio poziomu ryzyka, ktory poniesie Zamawiajgcy (poziom ryzyka
determinuje cyklicznos¢ wykonywania backup'ow).
Baza Danych — zbidr wszystkich danych zewidencjonowanych za pomoca Systemu.

Czas Roboczy — czas pracy liczony w Dni Robocze, w ktorym swiadczona jest pomoc

telefoniczna przy eksploatacji Systemu.

Dzien Roboczy — dzien kalendarzowy od poniedziatku do pigtku z wytaczeniem Swiat i dni
ustawowo wolnych od pracy.

Godziny robocze - czas pracy liczony w Dni Robocze w godzinach 7:30 — 15:30.

Konsultant serwisowy — osoba fizyczna posiadajaca odpowiednie kwalifikacje uprawniajace do
realizowania Serwisu.

Pomoc Telefoniczna — $wiadczenie konsultagji telefonicznej dotyczace szeroko pojetej
eksploatagji Systemu.

Procedura — schemat postepowania w jaki winien by¢ realizowany okreslony fragment
Przedmiotu Umowy.

Publikagja — udostepnienie Systemu zawierajacego zmieniong funkcjonalnosc.

Serwer — sprzet komputerowy, na ktorym zainstalowane jest oprogramowanie (np. baza

danych wykorzystywana przez System).
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22.
23.
24.

25.

26.

27.

28.

29.
30.

31.

32.

Serwis — ustuga o charakterze technicznym, organizacyjnym, doradczym i szkoleniowym,
przeznaczona do zapewnienia stabilnej pracy Systemu.

Stan Funkgjonalnosci - stan Systemu, w ktorym nie wystepuja Dysfunkcje.

Upgrade — nowa wersja Systemu zwigzana ze stworzeniem nowej funkcjonalnosci.

Update - aktualizacja Systemu w wyniku zmian przepisow, zwigzanych bezposrednio
i posrednio z Systemem lub Zamawiajacym, w zakresie tej samej wersji Systemu.

Wdrozenie — opisane Umowa swiadczenia Wykonawcy majace na celu wykonanie Systemu.
Wersja — okresowa Publikacja Systemu uwzgledniajaca Naprawy i zmiany dokonane w okresie
od poprzedniej Publikacji Systemu. Wydanie Wersji obejmuje réwniez opis nowej
Funkcjonalnosci Systemul.

Wydanie Systemu — okresowa Publikacja Systemu obejmujgca nowa funkcjonalnos¢ Systemu
oraz nowag Dokumentacje.

Zgtoszenie Serwisowe — Dysfunkdja, o ktérej Wykonawca zostat powiadomiony drogg mailowa.
Administrator, ASI - Uzytkownik konfigurujgcy i zarzadzajacy Systemem i Infrastruktura.

Czas dostarczenia rozwigzania - Okres czasu od wystania Zgtoszenia do usuniecia przyczyny
problemu lub zastosowania Rozwigzania Zastepczego.

Modut systemu — kompletny zestaw narzedzi informatycznych obejmujgcych wszystkie
warstwy architektury systemu, ktory dostarcza aplikacje przeznaczong dla uzytkownika
koncowego do realizacji okreslonych dziedzin dziatalnosci Zamawiajacego.

Rozwigzanie zastepcze - proponowane przez Wykonawce rozwigzanie tymczasowe,
usuwajgce lub niwelujgce czasowo do akceptowalnego poziomu skutki wystapienia Wady,
wprowadzone do czasu usuniecia Wady.

Zdalny dostep — mozliwos¢ realizacji ustug wsparcia, wdrozenia i gwarancji zwigzanych

z systemem z dowolnego miejsca za posrednictwem bezpiecznego potaczenia internetowego.

Procedura przyjecia Zgtoszenia Serwisowego

1.

Wykonawca przyjmuje Zgtoszenie Serwisowe droga mailowg lub w dedykowanym portalu
zgtoszen.

Zgtoszenie Serwisowe realizowane drogg internetowg uznaje sie za dokonane z chwilg
wptyniecia na adres poczty elektronicznej podany w Zgtoszeniu Serwisowym do
Zamawiajgcego potwierdzenia przyjecia zgtoszenia serwisowego — potwierdzenie wysytane
jest automatycznie.

Zgtoszenie Serwisowe dokonane w czasie innym niz Godziny Robocze w Dniu Roboczym
uznaje sie za dokonane w pierwszej godzinie roboczej dnia roboczego, w ktorym dokonano
Zgtoszenia Serwisowego lub najblizszego dnia roboczego nastepujgcego po dniu dokonania
Zgtoszenia Serwisowego.

W Zgtoszeniu Serwisowym Zamawiajacy okresla Kategorie Dysfunkdji, a jej zmiana przez
Wykonujacego wymaga pisemnego (e-mail lub w portalu zgtoszen) uzasadnienia i mozliwa
jest jedynie w porozumieniu z pracownikiem Zamawiajacego dokonujacym zgtoszenia lub jego
przetozonym.

Procedura podejmowania Prac Serwisowych

1.
2.

Wykonawca podejmuje Prace Serwisowe na podstawie Zgtoszenia Serwisowego.

Wykonujacy moze zmieni¢ Kategorie Dysfunkcji danego Zgtoszenia Serwisowego zgodnie
z punktem czwartym Procedury przyjecia Zgtoszenia Serwisowego.

Zamawiajacy dotozy wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy usuniecia Dysfunkgji,
a w szczegolnosci  zapewni przedstawicielom Wykonawcy zdalny dostep do  Systemu
Zamawiajgcego (zgodnie z warunkami zdalnego dostepu  Wykonawcy do zasobow
Zamawiajacego).
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11.

12.

13.

4.
15.

16.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za nieusuniecie Dysfunkgji Systemu, spowodowane

niewypetnieniem przez Zamawiajgcego obowigzkdw wymienionych w pkt 3.

Ewentualna odmowa zapewnienia dostepu do Systemu winna zosta¢ dokonana w formie

pisemnej i niezwtocznie przedstawiona Wykonawcy wraz z uzasadnieniem.

Wykonawca, celem efektywnego wykonania zadan zwigzanych z usuwaniem Dysfunkdji

Systemu, w jak najkrotszym czasie dokona staran zmierzajgcych do zminimalizowania ich

skutkdbw poprzez okreslenie dziatan naprawczych mozliwych do podjecia przez personel

wiasny Wykonawcy lub personel wtasny Zamawiajacego.

Wykonawca dotozy staran, aby Realizacja Zgtoszenia Serwisowego nastgpita w mozliwie

krétkim czasie tak, aby ucigzliwos¢ spowodowana istnieniem Dysfunkdji jak najkrocej, nie diuzej

jednak niz:

a. 6 godzin dla stanu krytycznego,

b. 5 dnirobocze dla awarii,

c. 15 dni roboczych dla btedy,

d. 30 dni roboczych dla usterki

od momentu dokonania Zgtoszenia Serwisowego.

Czas usuniecia zostaje automatycznie wydtuzony o:

a. czas przetwarzania na komputerze, jezeli czas ten przekracza 4 godziny np. w wyniku
archiwizadji lub kopiowania baz danych,

b. czas oczekiwania na odpowiedz od Zamawiajgcego,

Przedtuzenie o ktérym mowa w pkt 8a powinno by¢ kazdorazowo udokumentowane.

. Terminy realizagji Zgtoszenia Serwisowego podane w pkt. 7 majg zastosowanie tylko do takich

Dysfunkgji, ktérych przyczyna lezy w Systemie lub dziataniach Wykonujgcego, a Zamawiajacy

nie mogt ich unikngc eksploatujgc System zgodnie z Dokumentadja.

W przypadku, jezeli przyczyna Zgtoszenia Serwisowego nie jest zwigzana bezposrednio

z Dysfunkcja, czas realizacji zgtoszenia moze zosta¢ wydtuzony o czas realizacji innych

czynnosci niezbednych do przywrdcenia Stanu Funkcjonalnosci.

W przypadku, gdy realizacja zgtoszenia wymaga przyjazdu do siedziby Zamawiajgcego, Strony

ustala date i godziny wykonania ustugi.

Zamawiajacy zostanie poinformowany pisemnie przez Wykonawce o ustalonych przyczynach

wystapienia Dysfunkgji celem unikniecia w przysztosci podobnych zdarzen.

Wykonawca ma prawo rozwigzywania szczegolnie ztozonych problemow w drodze Update.

Wykonawca ma obowigzek natychmiast poinformowa¢ Zamawiajacego o zakonczeniu Prac

Serwisowych.

Zamawiajacy dokona weryfikacji efektow Prac Serwisowych i potwierdzenia przywrocenia Stanu

Funkcjonalnosci w ciaggu 7 dni roboczych od otrzymania od Wykonujacego informadji

o zakonczeniu Prac Serwisowych i w formie pisemnej (e-mail lub portal zgtoszen) poinformuje

Wykonujacego o:

a. Potwierdzeniu Realizacji Zgtoszenia Serwisowego - w przypadku gdy stwierdzi, ze Stan
Funkcjonalnosci zostat przywrécony.

b. CzeSciowym potwierdzeniu Realizacji Zgtoszenia Serwisowego - w przypadku, gdy
Wykonujacy stworzy Obejscie dla Dysfunkcji. W takim przypadku drogg e-mail okreslany
jest termin Realizacji Zgtoszenia Serwisowego inny niz terminy wskazane w punkcie 7
Procedury podejmowania Prac Serwisowych, nieprzekraczajacy jednak dwukrotnosci tych
terminow.

c.  Odrzuceniu Realizacji Zgtoszenia Serwisowego - w przypadku gdy Zamawiajacy stwierdzi
iz Dysfunkcja nadal wystepuje, lub gdy Realizacja Zgtoszenia Serwisowego doprowadzi do
powstania innej Dysfunkdji.
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d. W przypadku braku pisemnej odpowiedzi opisanej w punkcie 16 ppkt a. - ¢. uznaje sie, ze
Zamawiajgcy potwierdzit Realizacje Zgtoszenia Serwisowego.

17. Potwierdzenie Realizacji Zgtoszenia Serwisowego (pkt 16 ppkt a) jest warunkiem koniecznym

do stwierdzenia, ze utrzymano i/lub przywrdocono Stan Funkcjonalnosci (pkt 4 Zakresu ustugi
serwisu oprogramowania).

Warunki zdalnego dostepu Wykonawcy do zasobéw Zamawiajgcego

1.

Zamawiajgcy udostepni Wykonawcy zdalny dostep do zasobdw przez caty okres trwania
Umowy.

Do zdalnego dostepu upowaznieni sg pracownicy Wykonawcy wedtug umowy powierzenia
danych osobowych.

Wykonawca nie bedzie przekazywat danych logowania (loginy i hasta) innym osobom niz
wymienione w zatgczonej liscie.

Bezposredni dostep do Systemu Zamawiajgcego jest mozliwy wytacznie po poinformowaniu
administratora Zamawiajgcego.

W przypadku zgtoszenia Dysfunkgji Zamawiajacy udostepni Wykonawcy wszelkie niezbedne
dane do prawidtowe]j Realizacji Zgtoszenia Serwisowego.

Korzystajac ze zdalnego dostepu Wykonawca:

a. bedzie wykorzystywac go wytgcznie w celu realizacji Umowy,

b. bedzie przetwarzat dane wytacznie w celu i zakresie niezbednym do nalezytego wykonania

Umowy.

Wykonawca zapewni bezpieczny kanat komunikacji VPN i okredli numery portow TCP
wykorzystywanych w komunikagji.

Zdalne rozwigzywanie problemow zgtoszonych przez Zamawiajacego prowadzone bedzie
z siedziby Wykonawcy w Dni robocze w Godzinach roboczych.

Jezeli nie jest mozliwe zdalne rozwigzywanie problemu zgtoszonego przez Zamawiajgcego
lub nie mozna wskaza¢ Obejscia, wowczas Wykonawca zobowigzuje sie do rozwigzywania
probleméw bezposrednio w miejscu zainstalowania Systemu.

Lista 0s6b upowaznionych moze zosta¢ zmodyfikowana, o czym Wykonawca niezwtocznie
zawiadomi Zamawiajgcego. Czas na nadanie uprawnien do dostepu do zasobdow
Zamawiajacego nie ma wptywu na czas realizacji zgtoszenia serwisowego.
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