Załącznik nr 1 do Wzoru umowy 
Szczegółowe zasady realizacji i odbioru usług
I. Utrzymanie i wsparcie techniczne Systemu Finansowo Księgowego w zakresie:
1. stałej telefonicznej pomocy dla użytkowników Systemu od poniedziałku do piątku w godzinach 7:00-17:00 (dni robocze), zgodnie z warunkami określonymi poniżej, przy czym na zgłoszony problem użytkownika będzie udzielana pomoc niezwłocznie, nie później niż w ciągu 10 godzin liczonych w dni robocze. Usługa płatna w ramach miesięcznego wynagrodzenia, nieograniczone ilością godzin w skali miesiąca. 
1) Dla celów realizacji usługi Wykonawca wyznaczy trzy linie (numery telefoniczne). 

Numer telefonu.....................

Numer telefonu....................

Numer telefonu....................

Wykonawca powiadomi pisemnie Zamawiającego o udostępnionych numerach telefonicznych w dniu podpisania Umowy. Wykonawca będzie każdorazowo powiadamiał pisemnie Zamawiającego o zmianie numeru telefonicznego, najpóźniej na 14 (czternaście) dni przed zmianą.

2) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia regularnej i szczegółowej ewidencji w aplikacji e-Serwis konsultacji telefonicznych za pośrednictwem zawierającej co najmniej:

a. numer kolejnych konsultacji telefonicznych,

b. datę i godzinę rozpoczęcia konsultacji w formacie yyyy-mm-dd hh:mm,

c. nazwę modułu którego dotyczy problem

d. imię i nazwisko osoby zgłaszającej problem,

e. opis zgłoszonego problemu,

f. imię i nazwisko osoby udzielającej konsultacji,

g. opis rozwiązania.

h. datę i godzinę ostateczną zakończenia rozwiązywania problemu yyyy-mm-dd hh:mm

3) Zamawiający ma prawo skierować do Wykonawcy skargę w przypadku:

a. niemożności skomunikowania się Zamawiającego z Wykonawcą,

b. niesatysfakcjonującego Zamawiającego poziomu merytorycznego, konsultacji udzielanych przez Wykonawcę.

2. usuwaniu awarii Systemu wynikających z wad (błędów) Systemu oraz błędów powstałych z przyczyn leżących po stronie użytkowników. Usługa płatna w ramach miesięcznego wynagrodzenia, nieograniczone ilością godzin w skali miesiąca. 
1) Przedmiotem usługi jest usunięcie awarii systemu wynikłej z błędów użytkownika, awarii sprzętu lub Systemu, a także z powodu wszystkich innych uszkodzeń powodujących niesprawność systemu.

2) Dla potrzeby Umowy błędy w Systemie dzieli się na trzy grupy:

a) błędy krytyczne, które uniemożliwiają poprawne wykonywanie funkcji Systemu i Wykonawca nie potrafi wskazać alternatywnej ścieżki realizacji funkcji w Systemie.

b) błędy średnie i drobne  (niekrytyczne), które uniemożliwiają poprawne wykonywanie funkcji Systemu ale Wykonawca potrafi wskazać alternatywną ścieżkę realizacji funkcji w Systemie, lub utrudniają poprawne wykonywanie funkcji Systemu. Błąd średni dotyczy kilku osób, błąd drobny jednej/dwóch osób. 
3) Po wystąpieniu błędu Zamawiający dokonuje jego klasyfikacji zaliczając go do jednej z ww. grup.

4) Pojęcie Naprawa Systemu oznacza takie działanie Wykonawcy, które spowoduje trwałe usunięcie błędu Systemu lub błędnego działania systemu, w tym zlikwidowanie przyczyny wystąpienia błędu. Jeżeli zlikwidowanie przyczyny wystąpienia błędu będzie wymagało dokonania zmian w kodzie źródłowym Systemu przez Wykonawcę to przez naprawą Systemu Strony uznają wdrożenie przez Wykonawcę zaktualizowanej wersji Systemu (update) w warstwie produkcyjnej.
5) Pojęcie Obejście oznacza rozwiązanie pozwalające na prawidłowe wykorzystanie zadań użytkowników Systemu bez usuwania wykrytego błędu. 
6) Wszelkie naprawy w Systemie będą realizowane przez Wykonawcę tylko i wyłącznie w uzgodnieniu z  wyznaczona  osobą przez Zamawiającego (aplikacji e-Serwis). 
7) Zgłoszenia przyjmowane od Zamawiającego, są określone czasami reakcji, czasami przywrócenia podstawowej funkcjonalności Systemu oraz naprawy systemu zgodnie z poniższą tabelą
	Błąd
	Czas reakcji
	Czas przywrócenia podstawowej funkcjonalności/ obejście
	Naprawa Systemu

	krytyczny
	20 minut
	2 godziny zegarowe
	2 dni kalendarzowych

	średni
	35 minut
	5 godzin roboczych
	3 dni roboczych

	drobny
	1 godzina
	8 godzin roboczych
	5 dni roboczych


8) Błędy powstałe w wyniku naprawy Systemu przez Wykonawcę będą usuwane na koszt Wykonawcy. 

9) W przypadku konieczności naprawy bazy danych Systemu, Wykonawca zobowiązuje się do:

a) wykonania naprawy bazy danych w siedzibie Ministerstwie Sprawiedliwości, z zachowaniem procedur obowiązujących w Ministerstwie Sprawiedliwości,

b) dostarczenia Zamawiającemu odpowiedniej instrukcji (procedury) lub dedykowanego oprogramowania, które realizują procedurę naprawy bazy. 

c) trwałego usunięcia wszelkich posiadanych kopii baz danych lub fragmentów baz danych uzyskanych w czasie naprawy.

d) Wykonawca (osoba upoważniona (imię i nazwisko, email................................................)jest obowiązany odnotować w odpowiedniej ewidencji fakty odbioru,  bazy danych do przedstawiciela Zamawiającego (imię i nazwisko, email........................................)

10) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia w aplikacji e-Serwis regularnej i szczegółowej ewidencji realizowanych napraw w Systemie, zawierającej co najmniej:

a) numer kolejny,

b) datę wpisu 

c) datę wpływu do Wykonawcy,

d) numer sygnatury,

e) datę zlecenia,

f) treść merytoryczną zlecenia,

g) datę wykonania zlecenia,

h) opis sposobu wykonania zlecenia,

i) ewentualne uwagi
3. aktualizacji Systemu w związku ze zmianą obowiązujących przepisów prawa w celu dostosowania Systemu do nowych przepisów prawa. Usługa płatna w ramach miesięcznego wynagrodzenia, nieograniczone ilością godzin w skali miesiąca. 
1) Przedmiotem niniejszej usługi jest aktualizacja Systemu do obowiązującego stanu prawnego w terminach

a. nie później niż 7 dni roboczych przed wejściem w życie nowych przepisów prawa
b. a w przypadku wejścia w życie przepisów w dniu ich ogłoszenia, w terminie 7 dni roboczych od daty ogłoszenia
2) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia regularnej i szczegółowej ewidencji w aplikacji e-Serwis przeprowadzonych aktualizacji zawierającej co najmniej:

a. numer kolejny,

b. oznaczenie czy jest to aktualizacja programu czy aktualizacja wynikająca ze zamiany przepisów prawa

c. nazwa modułu, którego dotyczy aktualizacja

d. opis aktualizacji zawierający,

i. dane, które uległy modyfikacji i ich struktura

ii. procesy, które uległy zmianie 

iii. interfejsy, które uległy zmianie

e. algorytmy, które uległy zmianie

f. imię i nazwisko osób, do których można dzwonić w ramach szczegółów związanych z wprowadzoną aktualizacją.

3) Zamawiający zastrzega możliwość przeprowadzenia testów nowej wersji systemu przed zainstalowaniem do na platformie produkcyjnej jednakże Zamawiający nie ma obowiązku przeprowadzenia testów nowych wersji systemu w celu sprawdzenia czy system działa prawidłowo.

4) W wyniku niepomyślnych testów nowej wersji aplikacji zamawiający będzie zgłaszał błąd.
5) Wykonawca będzie dostarczał na bieżąco zaktualizowane wersje dokumentacji w postaci elektronicznej. 

6) Zaktualizowana dokumentacja będzie dostarczana wraz z nośnikiem zawierającym pliki instalacyjne zaktualizowanego systemu. Zakres przekazywanej w ten sposób dokumentacji będzie opowiadał zakresowi wprowadzonej zmiany.

7) Odbiorca Usług ma prawo skierować do Zamawiającego skargę na Wykonawcę 
w przypadku:

a. nie należytego i nie terminowego dostarczania zaktualizowanych wersji systemu,
4) przybyciu konsultanta Wykonawcy do siedziby Zamawiającego w terminie do 2 dni roboczych od zgłoszenia takiej potrzeby pocztą elektroniczną lub telefonicznie (za potwierdzeniem faksem) w celu realizacji ewentualnych dodatkowych wymagań użytkownika oraz drobnych modyfikacji Systemu Przewiduje się potrzeby Zamawiającego w zakresie korzystania z konsultacji na nie więcej niż 8 godzin w skali miesiąca.
1) Przedmiotem niniejszej usługi jest przyjazd konsultanta do siedziby Zamawiającego, na wezwanie zaznaczonej osoby przez Zamawiającego, którego obowiązkiem będzie:

1) udzielanie niezbędnych wyjaśnień dotyczących obsługi systemu operatorom w poprawnej eksploatacji Systemu.

2) wykonywanie drobnych modyfikacji Systemu.

2) W godziny pracy konsultantów nie będzie wliczony czas dojazdu Konsultanta do siedziby Zamawiającego.

3) Godziny konsultacji są zaokrąglane do każdych pełnych 15 minut na korzyść Zamawiającego.

4) Nie wykorzystane godziny konsultacji przechodzą na następny miesiąc.

5) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia regularnej i szczegółowej ewidencji w aplikacji e-Serwis wykorzystanych godzin konsultantów:

a. numer kolejny,

b. imię i nazwisko Konsultanta 

c. imię i nazwisko osoby do której przyjechał Konsultant

d. opis udzielonej konsultacji (modyfikacji, szkolenia itp)

e. nazwa modułu, którego dotyczy konsultacja 

f. funkcjonalność, której dotyczy konsultacja 

g. data i godzina rozpoczęcia i zakończenia konsultacji 

h. miejsce na ocenę konsultanta przez Zmawiającego
6) Odbiorca Usług ma prawo skierować do Zamawiającego skargę na Wykonawcę w przypadku:

a. nie należytego i/lub nie terminowego przeprowadzonej konsultacji,

5) szkolenia w zakresie funkcjonowania i obsługi Systemu dla użytkowników końcowych oraz administratorów w terminie do 1 miesiąca od zgłoszenia takiej potrzeby pocztą elektroniczną lub telefonicznie (za potwierdzeniem faksem) Przewiduje się potrzeby Zamawiającego w zakresie korzystania z szkoleń na nie więcej niż 8 godzin w skali miesiąca.

1) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia szkoleń dla nowych pracowników Systemu oraz w momencie wprowadzania nowych/istotnych modyfikacji Systemu.

2) Szkolenia będą prowadzone w siedzibie Zamawiającego.
3) Grupa szkoleniowa nie większa niż 5 osób,

4) Wykonawca każdorazowo uzgodni zakres szkolenia z Zamawiających i przygotuje materiały szkoleniowe, 

5) Szkolenia przeprowadzone będą na środowisku testowym Zamawiającego.

6) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia regularnej i szczegółowej ewidencji w aplikacji e-Serwis przeprowadzonych szkoleń:
a) imię i nazwisko osoby prowadzącej szkolenie,

b) imię i nazwisko osób szkolonych, 
c) zakres szkolenia/moduł,

d) ilość godzin.

Odbiór usług 

1) Wykonawca będzie dostarczał Zamawiającemu

a) ewidencję konsultacji telefonicznych, 

b) ewidencję awarii systemu,

c) ewidencję aktualizacji Systemu w związku ze zmiana obowiązujących przepisów prawa,

d) ewidencję przybycia konsultantów,

e) ewidencje przeprowadzonych szkoleń

w cyklu miesięcznym, w ciągu 5 (pięciu) dni roboczych po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy. Przedstawiona ewidencja w formie elektronicznej przekazana do przedstawiciela Zamawiającego w celu akceptacji. 

2) Odbiór usługi przez Zamawiającego będzie następował w cyklach miesięcznych w oparciu o podpisane przez obie strony protokoły zdawczo-odbiorcze zgodnie z załącznikiem nr 5 

3) Wykonawca zobowiązany jest do aktualizacji dokumentacji i procedur Systemu Załącznik nr 4 w terminie 5 dni kalendarzowych od wykonania zmiany w Systemie. 

II. Wprowadzanie modyfikacji Systemu o łącznej pracochłonności do 3000 osobogodzin
1) Wszelkie modyfikacje i konfiguracje Systemu (określa liczba osobo-godzin) są przez Wykonawcę realizowane wyłącznie na pisemne zlecenie Zamawiającego. 
2) Wykonawca przy współpracy z Zamawiającym przygotuje w terminie 1 miesiąca od zgłoszenia przez Zamawiającego, Koncepcję Modyfikacji zawierająca co najmniej  makiety okien, opis szczegółowego sposobu działania wprowadzanej modyfikacji wraz z pracochłonnością i terminami wykonania modyfikacji (harmonogram). Koncepcja wymaga akceptacji przez Zamawiającego. 

3) Wynagrodzenie Wykonawcy z tytułu wykonania modyfikacji stanowi iloczyn ilości godzin pomnożony przez wartość osobogodziny zgodnie z § 2 ust. 2 Umowy.
4) Za akceptację modyfikacji uznaje się przesłanie pisemnego  formularza zamówienia  do Wykonawcy wraz z ustaloną koncepcją modyfikacji    
5) Instalacja nowych wersji systemu będzie następowała według następujących zasad:

a) Wykonawca przekazuje Zamawiającemu nową wersję systemu zawierającą w szczególności;

· numer wersji,

· listę wersji modułów budujących,

· szczegółową procedurę instalacji oprogramowania;

· wykaz zmian w stosunku do poprzedniej wersji;

· instrukcję użytkownika ze szczególnym uwzględnieniem sposobu postępowania w związku z wprowadzonymi zmianami a także skutki zmian wersji oprogramowania od strony użytkowej;

· pakiet obejmujący kody źródłowe programu oraz instrukcję kompilacji i konsolidacji poszczególnych elementów oprogramowania, a także wszystkie elementy dodatkowe służące kompilacji i konsolidacji, z uwzględnieniem wszystkich etapów tworzenia oprogramowania na założonej linii technologicznej.

b) Zamawiający dokonuje odbioru wersji; w przypadku odebrania wersji systemu Zamawiający dokonuje instalacji wersji - w szczególnych przypadkach instalacji dokonuje Wykonawca, Wykonawca zobowiązany jest do aktualizacji dokumentacji i procedur Systemu Załącznik nr 4 w terminie 5 dni kalendarzowych od wykonania zmiany w Systemie.

c) Odbiór modyfikacji następować będzie na podstawie protokołu odbioru stanowiącego załącznik nr 5 do umowy. 

6) Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia szczegółowej ewidencji modyfikacji oprogramowania i konfiguracji systemów w aplikacji e-Serwis, który powinien zawierać: 

a) numer formularza zlecającego modyfikację,

b) datę zlecenia modyfikacji,

c) datę wykonania modyfikacji,

d) wskazanie systemu, w którym dokonano zmian, łącznie ze wskazaniem modułu (w przypadku zmiany oprogramowania),

e) datę przekazania Zamawiającemu wersji systemu uwzględniającej zmiany oraz numer tej wersji systemu (jeżeli dotyczy),

f) określenie czasu przeznaczonego przez Wykonawcę na realizację modyfikacji, ewentualne uwagi w tym adnotacje o przekazaniu wraz z ewidencją zmodyfikowanej dokumentacji technicznej i użytkowej.
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