[image: image1.jpg]KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

MINISTERSTWO
SPRAWIEDILIWOSCI

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY



 
Załącznik nr 4 do umowy nr ………z dnia ……………………. 

Przeglądy i asysty
1. Asysta Powdrożeniowa:

Wykonawca w początkowym okresie wykorzystania produkcyjnego systemu zapewni Asystę Powdrożeniową przez okres 2 miesięcy od daty zatwierdzenia Protokołu Odbioru Umowy. W ramach asysty powdrożeniowej Wykonawca zapewni wsparcie w zakresie eksploatacji, administracji, konserwacji oraz konfiguracji systemu zapewniające stabilne funkcjonowanie systemu. Asysta Powdrożeniowa realizowane będzie w siedzibie Zamawiającego. Zamawiający nie będzie ponosił żadnych kosztów związanych z pełnieniem Asysty Powdrożeniowej przez pracowników Wykonawcy (kosztów dojazdu, kosztów noclegu itp.). W ramach Asysty Powdrożeniowej Wykonawca zapewni na żądanie i w terminie wyznaczonym przez Zamawiającego dostępność osób dedykowanych do prac, posiadających kompetencje nie niższe niż zdefiniowane w Umowie.
2. Przeglądy okresowe:

Po zakończeniu asysty powdrożeniowej Wykonawca przez pozostały okres gwarancji będzie wykonywał przeglądy okresowe zainstalowanego oprogramowania Systemu ITSM w liczbie co najmniej raz na kwartał. Przedmiotem przeglądów okresowych będzie prawidłowość funkcjonowania systemu oraz aktualność jego komponentów. Z każdego przeglądu będzie sporządzany raport przedstawiany Zamawiającemu, zawierający następujące informacje:

a. statystyki wydajności systemu,

b. wykryte nieprawidłowości i podjęte środki zaradcze,

c. listę rekomendacji działań, dzięki którym będzie możliwa optymalizacja wykorzystania narzędzia ITSM,

d. weryfikację wdrożenia rekomendacji w odniesieniu do propozycji usprawnień zgłoszonych podczas poprzedniego przeglądu oraz ocenę progresu w porównaniu z sytuacją sprzed 3 miesięcy;

e. ocenę globalnego stanu skuteczności i poprawności zaimplementowania procesów w narzędziu ITSM.
Koszt realizacji przeglądów Wykonawca ujmie w kosztach realizacji niniejszego zamówienia.
Wykonawca w ramach przeglądów będzie dostarczał wszystkie aktualizacje i poprawki Systemu ITSM w okresie od jego produkcyjnego uruchomienia do końca obowiązywania gwarancji. Wykonawca w ramach przeglądów Systemu ITSM musi zapewnić instalowanie krytycznych poprawek producentów dla komponentów związanych z bezpieczeństwem i stabilnością działania aplikacji wchodzących w skład Systemu ITSM.
3. Rozszerzenie uprawnień gwarancyjnych:
Wykonawca przyznaje Zamawiającemu z tytułu rozszerzenia uprawnień gwarancyjnych dodatkowe świadczenia poprzez zapewnienie konsultantów, posiadających odpowiednie kwalifikacje (nie niższe niż zdefiniowane w Umowie) w zakresie modyfikacji systemu na żądanie Zamawiającego. W tym celu Wykonawca przyznaje Zamawiającemu w ramach dodatkowej asysty technicznej pakiet 500 osobogodzin do wykorzystania w okresie gwarancji. Asysta techniczna w razie potrzeby będzie świadczona w lokalizacji Zamawiającego. Zamawiający nie będzie ponosił żadnych kosztów związanych z pełnieniem asysty technicznej przez pracowników Wykonawcy (kosztów dojazdu, kosztów noclegu itp.). Zamawiający zapewni Wykonawcy realizację usług asysty poprzez udostępnienie wymaganych zasobów technicznych oraz niezbędnych pracowników Zamawiającego. Każdorazowo przed przystąpieniem do realizacji zgłoszenia Wykonawca dokona w terminie 7 dni od otrzymania zgłoszenia oszacowania jego pracochłonności oraz określi termin realizacji, podlegające zatwierdzeniu i uzgodnieniu z Zamawiającym. Po wykonaniu prac i uzyskaniu przez Wykonawcę potwierdzenia ich wykonania przez Zamawiającego, Wykonawca przedstawi dokument „Raport z asysty”, zawierający co najmniej: 

a. opis wykonanych prac

b. liczbę godzin poświęconych na wykonanie prac; 

c. całkowitą liczbę godzin asysty zrealizowanych w ciągu trwania asysty, których realizacja została potwierdzona przez Zamawiającego. 

Jeśli pojawi się taka potrzeba, Wykonawca w ramach przyznanego limitu przygotuje także na żądanie Zamawiającego aktualizację dokumentacji operacyjnej opisującej wsparcie narzędziowe dla nowych funkcjonalności. Raport z asysty podlegać będzie odbiorowi przez Zamawiającego i o ile nie zgłosi on żadnych uwag, zostanie odebrany w terminie 5 dni roboczych od jego przekazania.

Wykonawca będzie zobowiązany do comiesięcznego raportowania wszystkich prac zgłoszonych i wykonanych (potwierdzonych przez Zamawiającego) w ramach asysty technicznej.
Wzory dokumentów związanych ze świadczeniem przeglądów i asyst Wykonawca przedstawi do akceptacji na etapie organizacji projektu.
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