Postepowanie nr: BZP.2711.30.2022.BG
Zalacznik nr 3 do SWZ

OPIS PRZEDMIOTU
ZAMOWIENIA

1. Przedmiotem Umowy jest Swiadczenie przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego ustug
Utrzymania Systemu.

2. W ramach Ustugi Utrzymania Wykonawca w szczegolnosci :

a. bedzie usuwat Btedy Oprogramowania na warunkach i w terminach okreslonych
Umowag;

b. zapewni wsparcie Analitykéw i Konsultantow w przypadku zgtoszenia Btedu przez
Zamawiajgcego, oraz wsparcie uzytkownikdw Systemu Teta Zamawiajgcego w
codziennej obstudze Systemu w Dni Robocze;

c. zapewni aktualizacji Systemu do wymogow obowigzujacych przepisow prawa w
Polsce;

3. Strony zgodnie potwierdzajg, ze podstawowym celem wspotpracy w ramach Umowy jest
zapewnienie Zamawiajgcemu mozliwosci korzystania z Systemu realizujgcego wszystkie
funkcje oraz parametry przewidziane Umowa.

4. Zakres swiadczeh Wykonawcy w ramach realizacji przedmiotu Umowy moze zostac
sprecyzowany lub — w granicach dopuszczalnych przez przepisy prawa i Umowe —
zmodyfikowany na zasadach przewidzianych Umowa.

5. Wykonawca jest zobowigzany realizowa¢ Umowe z dochowaniem nalezytej starannosci,
przy uwzglednieniu zawodowego charakteru tej dziatalnosci, przy wykorzystaniu catej
posiadanej wiedzy i doswiadczenia.

6. Wykonawca zobowigzuje sie do przekazywania na biezgco Zamawiajgcemu informaciji
zwigzanych z Umowa, w szczegolnosci informacji dotyczacych postepéw prac, przyczyn
opoznien lub przyczyn nienalezytego wykonywania Umowy.

7. Wykonawca zobowigzuje sie do zapewnienia zgodnosci Oprogramowania z przepisami
prawa obowigzujgcymi w Polsce.

W ramach Ustugi Utrzymania wykonawca przez okres trwania umowy okreslony w § 3 p.1
swiadczy nastepujgce ustugi:
a. Wykonawca Swiadczy ustugi w zakresie usuwania Btedow Systemu na zasadach
opisanych w niniejszej Umowie;
b. Wykonawca bedzie dokonywac bezptatnych aktualizacji Systemu w razie zmiany
przepisow prawnych nie pézniej niz w terminie wejscia tych zmian w zycie.
W sytuacji, gdy okres od ogtoszenia do wejscia w 2zycie ustawy (vacatio legis)
danego przepisu jest zbyt krotki, aby dostosowaé System do zmian prawnych,
Wykonawca dostarczy aktualizacje niezwtocznie, jednak nie poznej niz 21
(dwadziescia jeden) dni kalendarzowych od daty wejscia ustawy w zycie.
W przypadku jezeli dostosowanie do zmian przepiséw prawa bedzie wigzato sie
z parametryzacjg systemu, Wykonawca udzieli wytycznych (instrukcje
postepowania) dla Zamawiajgcego, jakie czynnosci muszg zostac¢ zrealizowane
W Systemie przez Zamawiajgcego, aby System byt dostosowany do zmian
w przepisach. Jesli i gdy bedg dostepne, Wykonawca bedzie nieodptatnie dostarczat:



a. Nowe wersje Systemu;
b. Pakiety serwisowe eliminujgce Btedy;
c. Aktualizacje Dokumentacji oprogramowania (minimum raz na rok);

8. Wykonawca bedzie udzielat w Dni Robocze od poniedziatku do pigtku w godzinach od
7:30 do 15:30 wsparcia dla wyznaczonych pracownikéw Zamawiajgcego za posrednictwem
internetowego systemu zgtoszen (tzw. ,helpdesk”) dotyczgcych rozwigzywania biezacych
probleméw zwigzanych z uzytkowaniem systemu.

9. Wpykonawca udostepni Zamawiajgcemu internetowy system Zgtoszen Serwisowych czynny
24 godziny na dobe, takze w dni ustawowo wolne od pracy. Dostepno$¢ ta moze byé
ograniczona tylko z powodu awarii lub niezbednych konserwacji systemu Zgtoszen, na czas ktéry
Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ alternatywny system zgtoszen (e- malil, telefon) dostepny
co najmniej w Godzinach Roboczych w Dni Robocze. 0 planowanych konserwacjach Systemu
Zgtoszen Wykonawca powinien powiadomi¢ minimum na 5 dni roboczych przed jej terminem.

10. W wypadkach nowych wersji, aktualizacji czy innych zmian w Oprogramowaniu
wykonawca kazdorazowo dostarczy odpowiednig Dokumentacje, w szczegdlnosci
zaktualizowany podrecznik w wers;ji elektronicznej.

11. Swiadczenie ustug w zakresie usuwania Btedéw odbywaé sie bedzie na podstawie
Zgtoszen Serwisowych w systemie Zgtoszen Serwisowych, wystanych przez osoby
uprawnione, wskazane przez Zamawiajgcego. Zgtoszenia telefoniczne lub mailowe muszg
by¢ przez personel Wykonawcy réwniez udokumentowane w ten sam sposéb, nie pézniej niz
tego samego lub nastepnego Dnia Roboczego.

12. Wykonawca ustala z Zamawiajgcym nastepujgce czasy reakcji, naprawy i Obejscia
probleméw zgtaszanych przez Zamawiajgcego. Wykonawca moze zaproponowac¢ Obejscie
na czas naprawy.

Czasy nie mogg by¢ dtuzsze niz:

Poziom btedu -

Awaria lub usterka Czas Reakcji Czas naprawy

Min. 1 godzina do max. 4 Min. 8 Godzin Roboczych

Krytyczny (Critical) godzin w okresie Godzin do max. 1 Dnia Roboczedo
Roboczych ' 9
Normalny ( Normal) Min.12 Godzin Roboczych Min. 5 Dni Roboczych do
y do max.1 Dnia Roboczego max. 10 Dni Roboczych

Definicje pilnosci realizacji zgtoszenia dotyczgcego awarii lub usterki:

. Krytyczna - Zgtoszenie bardzo pilne dla Zamawiajgcego, bez jego realizacji nie jest
w stanie wykonywac pracy.
. Normalna - Zgtoszenia standardowe lub Zgtoszenia w ktérych nie zostata wyraznie

zaznaczona pilnos¢ przez Zamawiajgcego.

Wykonawca i Zamawiajacy w szczegolnie uzasadnionych przypadkach mogg uzgodnic inny
czas reakcji i naprawy za obustronnym porozumieniem.

13. W celu umozliwienia $wiadczenia ustug Zamawiajgcy udostepni uprawnionym
przedstawicielom Wykonawcy dostep do Systemu (dostep zdalny lub pomieszczenie i sprzet
komputerowy w siedzibie Zamawiajgcego) na zasadach opisanych w Zatgczniku nr 2 do
umowy — zasady dostepu do Infrastruktury Zamawiajgcego.



14. Jesli na czas swiadczenia ustugi utrzymania niezbedne bedzie czasowe wytagczenie systemu
lub jego czesci, terminy niedostepnosci zostang ustalone wspdlnie z Zamawiajgcym co najmniej
na 10 Dni Roboczych przed zaistnieniem danego wytgczenia.

15. W przypadku, gdy do realizacji Ustugi okaze sie niezbedne przeprowadzenie prac
zwiekszajgcych zabezpieczenia danych lub zagwarantowanie odpowiedniej stabilnosci pracy
Systemu, Wykonawca przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi zwrdci sie do Zamawiajgcego o
wykonanie tych czynnosci i wstrzyma sie z wykonaniem Ustugi Utrzymania do momentu
zakonczenia tych czynnosci Zamawiajgcego.



