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Projekt POKL: Wprowadzenie e-usług w resorcie sprawiedliwości

Załącznik nr 4 do Umowy nr 
z dnia 


Opis wsparcia przez Wykonawcę oraz opis warunków świadczenia usług serwisowych
1. W ramach wsparcia Zamawiającego, Wykonawca zobowiązuje się do świadczenia usług:

1.1. Usług Asysty Technicznej, o których mowa w § 11, ust.1 Umowy

1.2. Usług Konsultacyjnych, o których mowa w § 11, ust.2 Umowy
1.3. Usług Serwisowych, o których mowa w § 11, ust.3 Umowy

- na zasadach określonych w Umowie

2. Obszary wsparcia Zamawiającego przez Wykonawcę.

2.1. Usługi Serwisowe obejmują:  

2.1.1. Rozwiązywanie problemów bieżących, które pojawiają się w trakcie normalnego użytkowania Systemu. Wsparcie może być realizowane w formie rozmowy telefonicznej bądź, w szczególnych przypadkach, w formie wizyt konsultantów Wykonawcy w siedzibie Zamawiającego. Wsparcie w rozwiązywaniu ewentualnych problemów dotyczących oprogramowania co najmniej w zakresie:
2.1.1.1. instalacji i konfiguracji,
2.1.1.2. interpretacji komunikatów o błędach,
2.1.1.3. identyfikacji przyczyn nieprawidłowego działania,
2.1.1.4. rozwiązywania zidentyfikowanych problemów,
2.1.1.5. niejasnych przykładów umieszczonych w dokumentacji,
2.1.1.6. funkcji i procedur niewystarczająco udokumentowanych,
2.1.1.7. administracji i reinstalacji systemu,
2.1.1.8. poprawy błędów (również po okresie gwarancji),
2.1.1.9. wsparcia (konsultacji) technicznego i merytorycznego (dotyczącego eksploatacji) dla Administratorów i kluczowych Redaktorów Portalu minimum poprzez serwis (tj. Help-Desk) Wykonawcy, dyspozycyjność serwisu Wykonawcy od poniedziałku do piątku, w godz. 7:00 – 17:00. 

2.1.2. Obsługę bazy danych: administrację oraz strojenie zapewniające odpowiednią wydajność i bezpieczeństwo całego rozwiązania. Usługa ta skupia się na następujących obszarach:

2.1.2.1. strojenie bazy danych, czyli ustawienie optymalnych parametrów bazy dla danej aplikacji,

2.1.2.2. reorganizacja bazy, która polega np. na zmianie niektórych parametrów fizycznych bazy, kiedy ich poziom jest niewystarczający,

2.1.2.3. eksport i import danych, w przypadku np. kopii Systemu,

2.1.2.4. sprawdzenie/ustawienie procedur tworzenia kopii zapasowych bazy danych, które będzie miało na celu zweryfikowanie, bądź odpowiednie ustawienie poprawnego wykonywania kopii zapasowej, w tym także archiwizacji logów.
Elementy tej usługi będą wykonywane na życzenie Zamawiającego w przypadku stwierdzenia nieprawidłowości w funkcjonowaniu bazy danych, bądź cyklicznie raz na kwartał.
2.2. Zamawiający zobowiązuje się do dołożenia wszelkich starań w celu umożliwienia Wykonawcy realizacji Usług Serwisowych.

2.3. Usługi Asysty Technicznej obejmują:
2.3.1. Analizę wymagań, opracowanie specyfikacji modyfikacji i szacowanie pracochłonności wykonania modyfikacji,
2.3.2. W ramach modyfikacji - świadczenie usługi implementacji zmian funkcjonalnych w Systemie wynikających  ze zmian następujących aktów prawnych:

2.3.2.1. Ustawa o dostępie do informacji publicznej z dnia 6 września 2001 r. (Dz.U. Nr 112, poz. 1198)
2.3.2.2.  Ustawa o informatyzacji działalności podmiotów realizujących zadania publiczne z dnia 17 lutego 2005 r. (Dz.U. Nr 64, poz. 565)
2.3.2.3. Rozporządzenie Ministra Spraw Wewnętrznych i Administracji w sprawie Biuletynu Informacji Publicznej z dnia 18 stycznia 2007 r. (Dz.U. Nr 10, poz. 68)
2.3.2.4. Ustawa o ochronie baz danych z dnia 27 lipca 2001 r. (Dz.U. Nr 128, poz. 1402)
2.3.2.5. Rozporządzenie Rady Ministrów w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjności, minimalnych wymagań dla rejestrów publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych wymagań dla systemów teleinformatycznych z dnia 12 kwietnia 2012 r. (Dz.U. z 2012 r. poz. 526)

2.3.2.6. Ustawa o ochronie danych osobowych z dnia 29 sierpnia 1997 r. (Dz.U. Nr 133, poz. 883) tekst jednolity z dnia 17 czerwca 2002 r. (Dz.U. Nr 101, poz. 926)

2.3.2.7. Ustawy o informatyzacji działalności podmiotów realizujących zadania publiczne (Dz. U. 2005 r., Nr 64, poz. 565 z późn. zm.) z dnia 17 lutego 2005 r.,
2.3.2.8. Kodeks cywilny z dnia 23 kwietnia 1964 r. (Dz.U. Nr 16, poz. 93)
2.3.2.9. Kodeks karny z dnia 6 czerwca 1997 r. (Dz.U. Nr 88, poz. 553)
2.3.2.10. Kodeks pracy z dnia 26 czerwca 1974 r. (Dz.U. Nr 24, poz. 141) tekst jednolity z dnia 23 grudnia 1997 r. (Dz.U. 1998, Nr 21, poz. 94)
2.3.2.11. Prawo o ustroju sądów powszechnych z dnia 27 lipca 2001 r. (Dz.U. Nr 98, poz. 1070)
2.3.2.12. Rozporządzenie Ministra Sprawiedliwości Regulamin urzędowania sądów powszechnych z dnia 23 lutego 2007 r. (Dz.U. Nr 38, poz. 249)
2.3.2.13. Zarządzenie Nr 81/03/DO MINISTRA SPRAWIEDLIWOŚCI z dnia 12 grudnia 2003 r. w sprawie organizacji i zakresu działania sekretariatów sądowych oraz innych działów administracji sądowej (Dz. Urz. MS z dnia 31 grudnia 2003 r.)

2.3.2.14. Ustawa o rachunkowości z dnia 29 września 1994 r. (Dz.U. Nr 121, poz. 591) tekst jednolity z dnia 27 marca 2002 r. (Dz.U. Nr 76, poz. 694) tekst jednolity z dnia 2 września 2009 r. (Dz.U. Nr 152, poz. 1223)
2.3.2.15. Ustawa o prawie autorskim i prawach pokrewnych z dnia 4 lutego 1994 r. (Dz.U. Nr 24, poz. 83) tekst jednolity z dnia 1 sierpnia 2000 r. (Dz.U. Nr 80, poz. 904) tekst jednolity z dnia 17 maja 2006 r. (Dz.U. Nr 90, poz. 631)

2.3.2.16. Ustawa o podpisie elektronicznym z dnia 18 września 2001 r. (Dz.U. Nr 130, poz. 1450)
2.3.2.17. Ustawa o elektronicznych instrumentach płatniczych z dnia 12 września 2002 r. (Dz.U. Nr 169, poz. 1385)

2.3.2.18. Ustawa o ochronie niektórych usług świadczonych drogą elektroniczną opartych lub polegających na dostępie warunkowym z dnia 5 lipca 2002 r. (Dz.U. Nr 126, poz. 1068)

2.3.2.19. Ustawa o Krajowym Rejestrze Karnym z dnia 24 maja 2000 r. (Dz.U. Nr 50, poz. 580) tekst jednolity z dnia 10 marca 2008 r. (Dz.U. Nr 50, poz. 292), tekst jednolity z dnia 7 maja 2012 r. (Dz.U. z 2012 r. poz. 654)

2.3.2.20. Ustawa o księgach wieczystych i hipotece z dnia 6 lipca 1982 r. (Dz.U. Nr 19, poz. 147) tekst jednolity z dnia 11 października 2001 r. (Dz.U. Nr 124, poz. 1361)

2.3.2.21. Ustawa o kosztach sądowych w sprawach cywilnych z dnia 28 lipca 2005 r.(Dz.U. Nr 167, poz. 1398) tekst jednolity z dnia 27 kwietnia 2010 r. (Dz.U. Nr 90, poz. 594)

2.3.2.22. Kodeks postępowania cywilnego z dnia 17 listopada 1964 r. (Dz.U. Nr 43, poz. 296)

2.3.2.23. Rozporządzenie Ministra Finansów w sprawie przeprowadzania i dokumentowania audytu wewnętrznego z dnia 1 lutego 2010 r. (Dz.U. Nr 21, poz. 108)

2.3.2.24. Ustawa o finansach publicznych z dnia 27 sierpnia 2009 r. (Dz.U. Nr 157, poz. 1240)

2.3.2.25. Rozporządzenie Ministra Spraw Wewnętrznych i Administracji w sprawie dokumentacji przetwarzania danych osobowych oraz warunków technicznych i organizacyjnych, jakim powinny odpowiadać urządzenia i systemy informatyczne służące do przetwarzania danych osobowych z dnia 29 kwietnia 2004 r. (Dz.U. Nr 100, poz. 1024)

2.3.2.26. Rozporządzenie Prezesa Rady Ministrów w sprawie podstawowych wymagań bezpieczeństwa teleinformatycznego z dnia 20 lipca 2011 r. (Dz.U. Nr 159, poz. 948)

2.3.2.27. Rozporządzenie Ministra Sprawiedliwości z dnia 16 października 2002 r. w sprawie sądów apelacyjnych, sądów okręgowych i sądów rejonowych oraz ustalenia ich siedzib i obszarów właściwości (Dz. U. Nr 180, poz. 1508)

2.3.2.28. Prawo zamówień publicznych z dnia 29 stycznia 2004 r. (Dz.U. Nr 19, poz. 177) tekst jednolity z dnia 21 sierpnia 2006 r. (Dz.U. Nr 164, poz. 1163) tekst jednolity z dnia 20 listopada 2007 r. (Dz.U. Nr 223, poz. 1655) tekst jednolity z dnia 8 czerwca 2010 r. (Dz.U. Nr 113, poz. 759
2.3.2.29. Rozporządzenie Ministra Sprawiedliwości w sprawie sposobu uiszczania opłat sądowych w sprawach cywilnych z dnia 31 stycznia 2006 r. (Dz.U. Nr 27, poz. 199)

2.3.2.30. Ustawa o komornikach sądowych i egzekucji z dnia 29 sierpnia 1997 r. (Dz.U. Nr 133, poz. 882) tekst jednolity z dnia 15 września 2011 r. (Dz.U. Nr 231, poz. 1376)

2.3.2.31. Prawo o notariacie z dnia 14 lutego 1991 r. (Dz.U. Nr 22, poz. 91) tekst jednolity z dnia 30 marca 2002 r. (Dz.U. Nr 42, poz. 369) tekst jednolity z dnia 14 października 2008 r. (Dz.U. Nr 189, poz. 1158)

2.3.2.32. Ustawa o zawodzie tłumacza przysięgłego z dnia 25 listopada 2004 r. (Dz.U. Nr 273, poz. 2702)

2.3.2.33. Ustawa o Krajowym Rejestrze Sądowym z dnia 20 sierpnia 1997 r. (Dz.U. Nr 121, poz. 769) tekst jednolity z dnia 3 września 2007 r. (Dz.U. Nr 168, poz. 1186)

2.3.2.34. Ustawa o Krajowym Rejestrze Karnym z dnia 24 maja 2000 r. (Dz.U. Nr 50, poz. 580) tekst jednolity z dnia 7 maja 2012 r. (Dz.U. z 2012 r. poz. 654)

2.3.2.35. Ustawa o zastawie rejestrowym i rejestrze zastawów tekst jednolity z dnia 23 kwietnia 2009 r. (Dz.U. Nr 67, poz. 569)

2.3.2.36. Ustawa o kuratorach sądowych z dnia 27 lipca 2001 r. (Dz.U. Nr 98, poz. 1071)

2.3.2.37. Rozporządzenie Ministra Sprawiedliwości w sprawie postępowania mediacyjnego w sprawach nieletnich z dnia 18 maja 2001 r. (Dz.U. Nr 56, poz. 591)

2.3.2.38. Rozporządzenie Ministra Sprawiedliwości w sprawie postępowania mediacyjnego w sprawach karnych z dnia 13 czerwca 2003 r. (Dz.U. Nr 108, poz. 1020)

2.3.2.39. Ustawa o lekarzu sądowym z dnia 15 czerwca 2007 r. (Dz.U. Nr 123, poz. 849)

2.3.2.40. Rozporządzenie Ministra Sprawiedliwości w sprawie biegłych sądowych z dnia 24 stycznia 2005 r. (Dz.U. Nr 15, poz. 133)

2.3.2.41. Rozporządzenia Rady Ministrów z dnia 11 października 2005 r. w sprawie minimalnych wymagań dla systemów teleinformatycznych (Dz. U. Nr 212 poz. 1766),

2.3.2.42. Rozporządzenia Ministra Nauki i Informatyzacji  z dnia 19 października 2005 r. w sprawie testów akceptacyjnych oraz badania oprogramowania interfejsowego i weryfikacji tego badania  (Dz. U. Nr 217 poz. 1836 z późn. zm.).
2.3.3. W ramach modyfikacji – świadczenie usługi dostosowywania Systemu do zmieniających się uwarunkowań wynikających ze zmian zasad i sposobu funkcjonowania systemów, z którymi System będzie współpracował – poprzez modyfikację istniejącej funkcjonalności oraz dokumentacji w zakresie umożliwiającym sprawne i kompleksowe funkcjonowanie Systemu.
2.3.4. Projekt, implementację i przetestowanie modyfikacji (zgodnie z zaakceptowaną specyfikacją),
2.3.5. Wykonanie/ aktualizację dokumentacji technicznej (Dokumentacja Analityczna, Architektura Systemu/ Architektura Bezpieczeństwa),
2.3.6. Aktualizację dokumentacji użytkownika (o ile jest to wymagane),
2.4. Prace wykonywane w ramach Usług Asysty Technicznej będą podlegały procedurze zgłoszenia wniosku o zmianę określającego termin oraz koszt jej realizacji (formularz „Zamówienie Usługi Asysty Technicznej/Usługi Konsultacyjnej”). Po zaakceptowaniu wniosku o zmianę i kosztu wykonania tej zmiany, Wykonawca przystąpi do realizacji prac, a po ich zakończeniu i odbiorze będzie miał prawo do wystawienia faktury według stawek ustalonych w Umowie na Usługi Asysty Technicznej i Usług Konsultacyjnych.
2.5. Innym sposobem wdrożenia technologicznej aktualizacji może być otwarcie nowego projektu wg procedur przyjętych w organizacji Zamawiającego.
2.6. Zamawiającemu, w odniesieniu do kolejnych wersji oprogramowania (modyfikacje, upgrade’y), przysługują takie same uprawnienia, jak w stosunku do wersji pierwotnej oprogramowania.
2.7. Usługi Konsultacyjne obejmują:

2.7.1. Udzielanie konsultacji oraz prowadzenie warsztatów zleconych przez Zamawiającego dla wskazanych użytkowników Systemu, w ramach limitu roboczogodzin przeznaczonych na Usługi Asysty Technicznej i Usług Konsultacyjnych, według stawek ustalonych w Umowie na Usługi Asysty Technicznej i Usług Konsultacyjnych.
3. Wykonawca oświadcza, że usługi wymienione w pkt. 2 będą wykonywane z należytą starannością, zgodnie z wytworzoną dokumentacją Systemu (w szczególności dokumentacją techniczną i eksploatacyjną) oraz zasadami współczesnej wiedzy technicznej.

4. Wykonawca zobowiązuje się prowadzić rejestr usług wymienionych w pkt. 2. Zawartość rejestrów zostanie określona przez Kierowników Projektu ze strony Wykonawcy i Zamawiającego w ramach realizacji etapu pilotażu.
5. Podstawą do obioru świadczonych usług będzie przygotowany przez Wykonawcę Protokół Odbioru, zawierający raport z przeprowadzonych prac. Raport będzie sporządzany każdorazowo po upływie 1 miesiąca od dnia rozpoczęcia świadczenia usług serwisowych. Zakres informacyjny raportu zostanie uzgodniony przez Kierowników Projektu ze strony Wykonawcy i Zamawiającego na etapie pilotażu.
6. Procedury obowiązujące w ramach wsparcia:
6.1.1. Zgłoszenie wniosku o zmianę (w tym uzgodnienie, kalkulacja, zamówienie i odbiór Usług Asysty Technicznej i Usług Konsultacyjnych) – szczegółowy opis zostanie uzgodniony przez Kierowników Projektu ze strony Wykonawcy i Zamawiającego na etapie pilotażu.
6.1.2. Obsługa błędu (wady) aplikacji – szczegółowy opis znajduje się z Załączniku nr [6] do Umowy.
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