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Opis przedmiotu zaméwienia

Dotyczy: Swiadczenie ustug serwisu informatycznego, wsparcia technicznego
i aktualizacji oprogramowania ENOVA

ZAKRES USLUGI SERWISU OPROGRAMOWANIA

Lp Ustuga

1. Dostarczanie nowych Wersji Systemu

2. Swiadczenie ustug Serwisu przy eksploatacji Systemu — nie mniej niz 260 godzin
POJECIA 1 DEFINICJE

Na potrzeby niniejszego postgpowania stosuje si¢ nastgpujace pojecia i definicje:

1. System — Laczne okre$lenie dla oprogramowania enova 365 oraz rozszerzenia enova
aplikacja Koszty firmy Nexar, wystepujacych u Zamawiajacego, do ktérego uprawnienia
serwisowe posiada Wykonawca.

2. Dostep Zdalny - analogowe lub cyfrowe tacze wydajnej transmisji danych pomiedzy
weztem infrastruktury siedziby Wykonawcy, a weztem infrastruktury zapewnianym przez
Zamawiajacego, umozliwiajace realizowac ustugi serwisowe lub konfiguracyjne.

3. Dysfunkcja — zbiorcze okreslenie dla btgdow, usterek, awarii i stanéw krytycznych,

a. Awaria — oznacza blad Systemu, uniemozliwiajacy prawidtowe uzytkowanie
Systemu lub jego czesci, ktory nie prowadzi do zatrzymania eksploatacji Systemu.

b. Blad — powtarzalne dziatanie Systemu uniemozliwiajagce wykonanie czeSci jego
funkcji.

c. Usterka - dziatanie Systemu niezgodne z dostarczong do niego dokumentacja,
nieuwzglednienie przez to oprogramowanie znanych btedow platformy sprzetowej
lub blgdow w oprogramowaniu narzedziowym Ilub stanowiskowym, nie
uniemozliwiajgce jednak wykonania jego funkcji.

d. Stan Krytyczny — nieprawidlowo$¢ Systemu, ktora prowadzi do zatrzymania
eksploatacji systemu, utraty danych lub naruszenia ich sp6jnosci, w wyniku ktorego
niemozliwe jest prowadzenie biezacej dziatalnosci przy uzyciu Systemu.

4. Konsultacja — serwis polegajacy na swiadczeniu ustug doradczych dot. Konfiguracji,
eksploatacji i korzystania z systemu.
5. Naprawa — modyfikacja Systemu usuwajaca btad Systemu.




6. Serwis — usluga o charakterze technicznym, organizacyjnym, doradczym i
szkoleniowym, przeznaczona do zapewnienia stabilnej pracy Systemu obejmujaca
usuwanie Dysfunkcji oraz §wiadczenie Konsultacji.

7. Stan funkcjonalno$ci - stan Systemu nie powodujacy ucigzliwosci w uzytkowaniu oraz
nie wymagajacy podjecia zgloszenia serwisowego.

8. Wersja — okresowa Publikacja Systemu obejmujgca m.in. nowa funkcjonalno$é
Systemu wynikajacg ze zmian przepisow lub z rozwoju aplikacji, dokumentacje¢, naprawy
dysfunkcji.
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WARUNKI ZDALNEGO DOSTEPU WYKONAWCY DO ZASOBOW
ZAMAWIAJACEGO

1. Zdalny dostep zostanie udostgpniony Wykonawcy przez Zamawiajacego w terminie 3
dni roboczych od dnia wejscia w zycie Umowy.
2. Zamawiajacy udostepni Wykonawcy zdalny dostep do zasobow przez caty okres
trwania Umowy.
3. Do zdalnego dostepu upowaznieni sg pracownicy Wykonawcy wskazani w Zataczniku
nrl
4. Wykonawca nie bedzie przekazywat danych logowania (loginy i hasta) innym osobom
niz wymienione w zataczonej liscie.
5. Korzystajac ze zdalnego dostgpu Wykonawca:

a. bedzie wykorzystywac zdalny dostep wytacznie w celu realizacji Umowy,

b. bedzie przetwarzal dane wylacznie w celu i zakresie niezbednym do nalezytego

wykonania Umowy.

6. Zamawiajacy zapewni Wykonawcy dostgp do sieci Zamawiajacego za pomoca
potaczenia VPN, a wewnatrz tejze sieci do serwera (maszyny wirtualnej), na ktoérym
znajduje si¢ System.
7. Wykonawca moze zainstalowa¢ narzedzia niezbgedne do wykonywania $wiadczen

serwisowych po uzyskaniu zgody Zamawiajacego.

SPOSOB TWORZENIA ZGLOSZEN SERWISOWYCH

1. Wykonawca przyjmuje zgloszenia droga przez dedykowany portal typu HelpDesk,

a w przypadku braku dostepnosci do systemu za pomocg telefonu lub adresu e-mail.
2. Zgloszenie serwisowe realizowane drogg internetowg uznaje si¢ za dokonane z chwilg
ich wystania.
3. Zgloszenie serwisowe dokonane w czasie innym niz godziny robocze w dniu roboczym
uznaje si¢ za dokonane w pierwszej godzinie roboczej najblizszego dnia roboczego
nastepujacego po dniu dokonania zgloszenia serwisowego.
4. Zgloszenia serwisowe moga by¢ tworzone wylacznie przez personel Zamawiajacego
wskazany w umowie — inne zgloszenia nie bedg obcigzaty puli dostepnych godzin.

DOSTARCZANIE NOWYCH WERSJI SYSTEMU

1. Wykonawca dostarczy pliki instalacyjne oraz pozostate pliki niezbgdne do instalacji
nowej Wersji Systemu za pomocg wiadomosci e-mail zawierajagcej URL
umozliwiajacy pobranie tych plikow lub za pomocg zatacznikow na portalu HelpDesk.

2. Wykonawca dostarcza te pliki niezwtocznie po wydaniu nowej Wersji wraz z
zalacznikiem z opisem zmian, ktore wprowadza Wersja.

3. W przypadku gdy instalacja Wersji doprowadzi do dysfunkcji niezawinionych przez
Zamawiajacego — Wykonawca usuwa dysfunkcje bez obcigzania puli godzin
serwisowych jako odpowiedzialny za dostarczenie sprawnych nowych Wersji.



ZASADY PODEJMOWANIA PRAC SERWISOWYCH

1. Wykonawca podejmuje prace serwisowe na podstawie zgtoszenia serwisowego oraz
dokonuje weryfikacji i kwalifikacji dysfunkcji okreslonego przez Zamawiajacego (btad,
usterka, awaria, stan krytyczny).

2. Zmiana kwalifikacji statusu zgloszenia serwisowego wymaga pisemnego uzasadnienia
oraz powiadomienia Zamawiajacego (e-mail).
3. Zamawiajacy dotozy wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy dokonania
naprawy dysfunkcji, a w szczegolnosci zapewni przedstawicielom Wykonawcy zdalny
dostep do Systemu Zamawiajacego.
4. Wykonawca, celem efektywnego wykonania zadan zwigzanych z usuwaniem
dysfunkcji Systemu, w jak najkrétszym czasie dokona staran zmierzajacych do
zminimalizowania ich skutkéw poprzez okreslenie dziatan naprawczych mozliwych do
podjecia przez personel wlasny Wykonawcy lub personel wlasny Zamawiajacego.
5. Wykonaweca dotozy staraf, aby podj¢cie dziatan dotyczacych usunigcia Dysfunkcji
Systemu nastapito w mozliwie krotkim czasie tak, aby ucigzliwo$¢ spowodowana jej
istnieniem byta dla Zamawiajacego jak najmniej ktopotliwa, nie dtuzej jednak niz:

a. 8 godzin dla stanu krytycznego,

b. 5 dniroboczych dla awarii,

c. 14 dniroboczych dla btedu,

d. 30 dni roboczych dla usterki

od momentu potwierdzenia zgloszenia serwisowego w przypadku, gdy naprawa moze by¢
wykonana z wykorzystaniem zdalnego dostgpu. Czas usunigcia zostaje automatycznie
przedtuzony o czas przetwarzania danych na komputerze, np. w wyniku archiwizacji lub
kopiowania baz danych. Przedtuzenie powinno by¢ kazdorazowo udokumentowane. Czas ten
jest liczony w godzinach pracy serwisu w dniach roboczych.

6. W przypadku, jezeli przyczyna zgloszenia serwisowego nie jest zwigzana
bezposrednio z dysfunkcjg Systemu, czas realizacji zgltoszenia moze zosta¢ wydtuzony o
czas realizacji innych czynnos$ci niezbednych do przywrdcenia stanu funkcjonalnosci.

7. W przypadku, gdy realizacja zgtoszenia wymaga wyjazdu do siedziby
Zamawiajacego, Strony ustalg datg 1 godziny wykonania ustugi.

8. Zamawiajacy zostanie poinformowany pisemnie przez Wykonawcg o ustalonych
przyczynach dysfunkcji celem uniknigcia w przysztosci podobnych zdarzen.

9. Wykonawca zastrzega sobie prawo rozwigzywania szczeg6lnie ztozonych problemow
w drodze aktualizacji Wersji Systemu.

10. Realizacje zgloszenia serwisowego uznaje si¢ za zakonczong z chwilg przywrdcenia
Stanu funkcjonalno$ci Systemu.



