Zatacznik nr 1 do Zaproszenia
Opis Przedmiotu Zamowienia (OPZ)

Przedmiotem zamowienia jest Swiadczenie obstugi powdrozeniowej systeméw COMARCH ERP
OPTIMA i COMARCH ERP XL zwanych dalej Oprogramowaniem.

W trakcie realizacji przedmiotu zamowienia Wykonawca zobowigzuje sie do:

1. Swiadczenia opieki serwisowej dla Oprogramowania w petnym zakresie, ktéry obejmie
jego poszczegdlne elementy (moduty) oraz rozwigzania dedykowane i modyfikacje wykonane
na potrzeby Zamawiajacego wdrozone przed i w czasie trwania Umowy:

1.1. Moduty i liczba licencji:

COMARCH ERP XL - Ksiegowos¢: 7 licenciji,

COMARCH ERP XL - Sprzedaz: 5 licencji,

COMARCH ERP XL - Srodki trwate: 3 licencije,

COMARCH ERP OPTIMA - Modut dostepowy (Kasa/Bank): 4 licencje,
COMARCH ERP OPTIMA - Ptace i Kadry: 4 licencje,

COMARCH ERP OPTIMA Ptace i Kadry Plus — opcja wspoétpracy z COMARCH ERP XL: 1 licencja,
COMARCH ERP XL - 17 licencji stanowiskowych,

COMARCH ERP XL - Administracja - 17 licenciji,

COMARCH ERP XL — Menadzer baz - 17 licencji.

1.2 Instancja jednozaktadowa.

2. Zapewnienia Zamawiajacemu:

2.1. Dostepu do nowych wersji Oprogramowania.

2.2. Upgrade Oprogramowania ha najnowszg wersje platformy oraz najnowszg wersje aktualizacji
dostepng na dzien zawarcia umowy. Prace mogg by¢ wykonane zdalnie lub na miejscu u
Zamawiajgcego wraz z przeszkoleniem administratorow Zamawiajgcego (max. 3 osoby) celem
przekazania niezbednej wiedzy by mogli samodzielnie wykonywaé pdzniejsze aktualizacje
systemu.

Upgrade Oprogramowania przypada na koniec roku — w miesigcu grudzien i wedtug aktualnego
cennika od twoércéw Oprogramowania stanowié bedzie kwote 19.424,00 PLN netto, ktéra nalezy
uwzglednic¢ w ofercie.

2.3. Dostepu do aktualizacji zawierajagcych poprawki zgtoszonych awarii lub rozwigzania
zgtoszonych probleméw.

2.4. Dostepu do aktualizacji zawierajgcych usprawnienia Oprogramowania i nowosci nie
wymagajace dodatkowej licencji.

2.5. Dostepu do aktualizacji Oprogramowania, zawierajacych funkcjonalnosci wynikajace ze
zmiany prawa. W przypadku koniecznosci modyfikacji Oprogramowania ze wzgledu na posiadane
indywidualne rozwigzania, Wykonawca zapewni wczesniejszy dostep do aktualizacji tak by przed

1



wejsciem w zycie zmiany prawnej Zamawiajgcy uzyskat kompletne dziatajgce rozwigzanie wraz z
potrzebnymi modyfikacjami. Zamodwienia oznaczone przez Zamawiajgcego jako Indywidualna
zmiana prawa Wykonawca bedzie traktowat priorytetowo z czasem realizacji do 5 dni roboczych
liczac od dnia wystania zamdéwienia przez Zamawiajgcego. Zamowienia tego typu rozliczane beda
na podstawie Karty Ustug w ramach opieki powdrozeniowej. Zamawiajgcy w ramach zamoéwienia
dopuszcza rozwigzania tymczasowe wczesniej zaakceptowane, ktére umozliwig prawidtowa
realizacje procesoéw biznesowych zgodnie z nowymi przepisami prawa.

2.6. Dostepu do informacji o datach planowanych udostepnien nowych wersji lub aktualizacji
Oprogramowania.

2.7. Petnej informacja o wprowadzonych zmianach, naprawach lub nowych funkcjonalnosciach
w udostepnianych nowych wersjach lub aktualizacjach Oprogramowania, nawet jesli nie zostanie
wykonana aktualizacja lub zakupiona nowa funkcjonalnosci przez Zamawiajacego

2.8. Konsultacji (zwanych dalej helpdesk) w szacowanym wymiarze 30 roboczogodzin
przypadajacych na kwartat kalendarzowy, w przedziale czasu od 9:00 — 17:00 w dni robocze.
Helpdesk oznacza czas poswiecony na porady, instrukcje oraz wsparcie uzytkownikéw
Zamawiajgcego i obstuge zgtoszen konsultacyjnych oraz ewentualne prace programistyczne
rozumiane jako pomoc Zamawiajgcemu na miejscu lub zdalnie.

Pakiet nie moze by¢ wykorzystany na obstuge btedéw (krytycznych lub waznych).
2.9. Korzystania wg uznania z helpdesku w formie:

e konsultacji telefonicznych lub mailowych dotyczacych wszystkich spraw technicznych i
merytorycznych do Oprogramowania;

e wsparcia, w przypadku problemu z obstugg Oprogramowania, na zasadzie zdalnego potaczenia
z tzw. ,przechwyceniem pulpitu” z wykorzystaniem przeznaczonego do tego oprogramowania;

e zgtoszen o typie helpdesk;

¢ dostepu do internetowego systemu zgtoszen, jesli Wykonawca taki posiada, za pomocg ktérego
Zamawiajgcy bedzie mogt monitorowa¢ stan realizacji zgtoszen.

2.10. Prawidtowego dziatania Oprogramowania i sprawnej obstugi zgtaszanych btedéw, w ramach
wymienionych typow zgtoszen serwisowych:

e Awaria - zatrzymanie pracy catego Oprogramowania lub jego elementu lub zatrzymanie
strategicznego procesu, uniemozliwiajgce terminowa realizacje prac np. terminowe rozliczenie
podatku VAT, PIT, naliczenie wynagrodzen, itd. Awaria traktowana bedzie zawsze jako btad
krytyczny w priorytetach obstugi zgtoszen.

* Problem - pozwalajacy na korzystanie z kluczowych funkcji systemu w ograniczonym zakresie,
jednak nie blokujgcy kluczowych procesdw biznesowych.

¢ Awaria wydajnosciowa - obstuga zgtoszen dotyczacych awarii zwigzanych z szybkoscia
dziatania Oprogramowania. Przez awarie wydajnosciowa nalezy rozumieé¢ wszelkie przypadki
awarii, ktére na tyle spowalniajg prace oprogramowania, ze blokujg kluczowe dla Zamawiajgcego
procesy. Zapis w zaden sposob nie odnosi sie do infrastruktury sprzetowej, sieciowej, czy awarii
powstatych na skutek aktualizacji oprogramowania MS Office czy Windows. Spadek wydajnosci
okreslany bedzie na podstawie zatrzymania, spowolnienia i przez to uniemozliwienia lub



utrudnienia wykonania kluczowych proceséw w Oprogramowaniu dla Zamawiajgcego. Zostanie
okreslony odpowiednim typem btedu.

¢ Problem wydajnosciowy - obstuga zgtoszen dotyczgcych problemdéw zwigzanych z szybkoscig
dziatania Oprogramowania. Przez problem wydajnosciowy nalezy rozumie¢ wszelkie problemy,
ktére spowalniajg prace oprogramowania w poréwnaniu do prawidtowego dziatania. Zapis w
zaden sposob nie odnosi sie do infrastruktury sprzetowej, sieciowej, czy awarii powstatych na
skutek aktualizacji oprogramowania MS Office, czy Windows. Spadek wydajnosci okreslany
bedzie na podstawie utrudnienia wykonania proceséw innych niz kluczowe w Oprogramowaniu
przez Zamawiajgcego. Zostanie okreslony odpowiednim typem btedu.

* Zmiana Prawa — awarie lub problemy, w tym wydajnosciowe, powstate w wyniku dostosowania
Oprogramowania do zmian wynikajacych z przepiséw prawa.

2.11. Ciagtosci pracy Oprogramowania oraz optymalnego czasu reakcji i naprawy zgtaszanych
btedéw, usterek, problemdow i awarii majac na uwadze, ze:

e czas reakcji rozumiany jest jako czas liczony od momentu zgtoszenia Wykonawcy btedu o
odpowiednim typie i rodzaju przez Zamawiajgcego, zgodnie z zasadami, ze wszelkie awarie oraz
problemy z Oprogramowaniem lub zamoéwienia ustug powdrozeniowych beda zgtaszane droga
Mailowa .o lub za posrednictwem dedykowanych portali
internetowych........coooueeiiiiiiiiiiniiinnee , Analiza zgtoszenia jest wliczana w czas reakgji.

Czas reakcji zostat podany w punkcie 2.12 dokumentu SOPZ dotyczacym priorytetowosci
obstugi zgtoszen serwisowych;

e czas haprawy rozumiany jest jako czas liczony od momentu pojecia dziatan naprawczych przez
Wykonawce w celu wyeliminowania btedu danego typu oraz rodzaju do momentu ich usuniecia,
przez corozumie sie przywrocenie petnejfunkcjonalnosci Oprogramowania. Czas naprawy zostat
podany w j obstugi zgtaszanych btedéw, w punkcie 2.12 dokumentu SOPZ dotyczacym
priorytetowosci obstugi zgtoszen serwisowych.

e Czas reakcji oraz czas naprawy liczony jest w przedziale czasu pracy od 9:00 do 17:00, od
poniedziatku do pigtku z wyjatkiem swiat; do czasu reakcji i czasu naprawy nie jest wliczany czas
oczekiwania na przekazanie przez Zamawiajgcego informacji dla celdow prawidtowej obstugi
zgtoszenia oraz czas oczekiwania na wynik weryfikacji przekazanych prac w zakresie obstugi
zgtoszenia.

« Swiadczenie ustug naprawczych w siedzibie Zamawiajacego nie wptywa na okreslony czas
reakcji i czas naprawy chyba, ze Zamawiajgcy wyrazi zgode na inne terminy w zgtoszeniu, ktorego
btedu dotyczy;

e Zamawiajgcy dopuszcza wdrozenie rozwigzania tymczasowego do czasu ukonczenia naprawy.
Jednakze rozwigzanie takie nie moze utrudniaé wykonywania codziennej pracy przy pomocy
Oprogramowania. Zamawiajgcy moze wyrazi¢ zgode na wydtuzenie czasu naprawy jesli
rozwigzanie tymczasowe bedzie spetniato jego oczekiwania i bedzie mogto by¢ stosowane dtuzej
niz ustalony czas naprawy.

2.12. Priorytetowosci w obstudze w ramach kazdego z typoéw zgtoszen pkt. 2.11 dokumentu SOPZ
dzielimy na:

e btad krytyczny - uniemozliwiajgcy korzystanie z Oprogramowania (blokujgcy realizacje
kluczowych proceséw biznesowych Zamawiajgcego) i wymagajacy jak najszybszej naprawy (badz
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obejscia, ktore zostanie zaakceptowane przez Zamawiajagcego w dedykowanym portalu
internetowym lub w formie pisemnej) z czasem reakcji wynoszgcym do 3 roboczogodzin oraz z
czasem naprawy do 5 roboczogodzin. Nie moze by¢ rozliczany z pakietu helpdesk;

¢ btad wazny - pozwalajgcy korzysta¢ z kluczowych funkcji Oprogramowania w ograniczonym
zakresie (nie ma mozliwosci petnej realizacji proceséw biznesowych) z czasem reakcji
wynoszgcym do 8 roboczogodzin oraz z czasem naprawy do 40 roboczogodzin. Nie moze by¢
rozliczany z pakietu helpdesk.

¢ btad normalny - wptywajacy na funkcjonalnos¢ i wygode korzystania z systemu, jednak nie
blokujacy badz nie ograniczajacy dokonczenia procesow biznesowych, z czasem reakcji
wynoszgcym do12 roboczogodzin oraz z czasem naprawy do 80 roboczogodzin. Jest rozliczany
z pakietu helpdesk.

2.13. Nielimitowane ilosci przyjmowanych kazdego z typu i rodzaju zgtoszen.

2.14. Bezposredniego kontaktu telefonicznego z Centrum Pomocy w godzinach 09:00 do 17:00 w
dnirobocze.

2.15. Swiadczenia opieki serwisowej dla wersji Oprogramowania aktualnie wykorzystywanej przez
Zamawiajgcego.

2.16. Statego koordynatora ustug opieki serwisowe;j.

2.17. Dostarczania miesiecznych raportéw z wykorzystania opieki serwisowej Opiekunowi
Umowy (imie i nazwisko Opiekuna Umowy zostanie wskazane w jej tresci) lub udostepniania
raportéw w dedykowanym portalu Wykonawcy.

3. Swiadczenia opieki powdrozeniowej dla Oprogramowania, w tym wprowadzonych zmian i
nowych elementéw dostarczonych w ramach realizacji umowy, obejmuja m.in.:

3.1. Opieke powdrozeniowa, czyli pomoc i konsulting udzielane w siedzibie Zamawiajgcego badz
telefonicznie lub zdalnie z czasem reakcji wynoszgcym maksymalnie do 5 dni roboczych, po
wystaniu zamowienia przez Zamawiajgcego. Kazdorazowo zamdwienie musi zostaé
zaakceptowane przez Opiekuna Umowy mailowo badz na dedykowanym portalu serwisowym.
Termin przystgpienia do realizacji zamoéwienia (wykonania prac) nie moze przekroczy¢ terminu
zaakceptowanego przez Zamawiajgcego.

3.2. Konsultacje i wsparcie przy aktualizacjach lub Upgrade Oprogramowania lub w zakresie
wykorzystania dodatkowej lub nowej funkcjonalnosci w Oprogramowaniu oraz ewentualne
szkolenia.

3.3. Ewentualne modyfikacje i wszelkie zmiany realizowane na podstawie zaméwienia.
3.4. Mozliwos¢ wykonania integracji z zewnetrznymi systemami informatycznymi.

3.5. Rozliczanie roboczogodzin opieki powdrozeniowej na podstawie Karty Ustug podpisanej
przez Opiekuna Umowy. Karte Ustug wypetnia Wykonawca po zrealizowaniu prac zamdéwionych
przez Zamawiajgcego. Prace wykonane w siedzibie Zamawiajacego rozliczane sg jako dnidwka
(gdy bedzie trwata 7 godzin, jesli mniej to rozliczamy faktyczne roboczogodziny). Ustuga trwajgca
ponad 7 godzin bedzie rozliczana jako dnidéwka plus jedna siédma dniéwki za kazda rozpoczeta
godzine. Prace realizowane zdalnie rozliczane z doktadnoscia do kazdych rozpoczetych 15 minut.



3.6. Przesytanie do Opiekuna Umowy miesiecznych raportdw z wykorzystania opieki
powdrozeniowej lub udostepnianie ich w dedykowanym portalu Wykonawcy.

3.7. Roboczogodzina rozumiana jest jako petna zegarowa godzina. W przypadku prac
wykonywanych w ramach opieki serwisowej liczymy rzeczywisty czas wykonanej pracy natomiast
w przypadku prac powdrozeniowych prace wykonane w siedzibie Zamawiajgcego rozliczane sg
jako dnidwka (gdy bedzie trwata 7 godzin, jesli mniej to rozliczamy faktyczne roboczogodziny).
Ustuga trwajgca ponad 7 godzin bedzie rozliczana jako dniéwka plus jedna siddma dniowki za
kazda rozpoczeta godzine. Prace realizowane zdalnie rozliczane z doktadnoscig do kazdych
rozpoczetych 15 minut.

4. Zamawiajgcy uzna, ze wykonawca posiada wymagane zdolnosci techniczne i zawodowe
zapewniajgce nalezyte wykonanie zamowienia, jezeli wykonawca wykaze, ze:

4.1 W okresie ostatnich trzech lat przed uptywem terminu sktadania ofert, a jezeli okres
prowadzenia dziatalnoscijest krétszy —w tym okresie, wykonat nalezycie co najmniej jedng ustuge
polegajaca na wsparciu technicznym dla Systemu COMARCH ERP XL i COMARCH OPTIMA.

oraz

4.2 Dysponuje osobami zdolnymi do wykonania zamdéwienia poprzez wykazanie, ze Wykonawca
dysponuje zespotem osdéb, ktére beda uczestniczyé w realizacji zamdwienia, w tym co najmniegj
jednym konsultantem, ktéry posiada co najmniej 36-miesieczne doswiadczenie zawodowe i/lub
najwyzszy certyfikat zawodowy w zakresie wsparcia technicznego dla funkcjonujacych u
Zamawiajgcego poszczegbélnych modutow Oprogramowania.

lub

4.3 Jest autoryzowanym partnerem tworcéw Oprogramowania, znajdujacym sie na Liscie Ztotych
Partnerow COMARCH: https://www.erp.comarch.pl/lista-partnerow/wszystkie-produkty oraz
dysponuje zespotem oséb, ktére beda uczestniczy¢ w realizacji zamdéwienia, w tym co najmniej
jednym konsultantem w zakresie wsparcia technicznego dla funkcjonujgcych u Zamawiajgcego
poszczegdlnych modutéw.
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