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Projekt POKL: Wprowadzenie e-usług w resorcie sprawiedliwości

Załącznik nr 5 do Wzoru umowy nr 
z dnia 


Opis realizacji wsparcia przez Wykonawcę oraz warunków świadczenia usług serwisowych
1. Zakres prac realizowanych w ramach usługi wsparcia w utrzymaniu:

a. Udzielania pomocy Administratorom oraz użytkownikom wewnętrznym

b. usuwanie awarii Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania, a także wszelkich negatywnych skutków spowodowanych korzystaniem z błędnie działających wersji Systemu we wszystkich lokalizacjach funkcjonowania Systemu oraz usuwanie błędów w oprogramowaniu Systemu.

c. Przygotowywanie zapytań do centralnej bazy danych, zmian danych w centralnej bazie danych i bazach lokalnych, migracji danych, niewynikających z naprawy błędów:

1. przygotowanie niestandardowych zapytań, raportów  sprawozdań do centralnej bazy danych Systemu;
2. przygotowanie i wykonanie niestandardowych zapytań, raportów i sprawozdań  do wskazanych lokalnych baz Systemu,
3. wykonanie zmian danych w centralnej bazie danych Systemu niewchodzących w zakres usług określonych w  punkcie 1  a i 1 b.;
4. eksportu i importu danych z bazy danych

d. Monitorowanie konieczności instalacji poprawek i instalowanie poprawek

1. Monitorowanie i rekomendowanie Zamawiającemu konieczność zainstalowania poprawek i nowych wersji, na poszczególnych elementach Systemu opisanego w Załączniku nr 1, dla wszystkich środowisk technologicznych Zamawiającego, takich jak oprogramowania: 

(i) sieciowych systemów operacyjnych, 

(ii) oprogramowań aplikacyjnych, 

(iii) oprogramowań bazodanowych, 

(iv) oprogramowań komunikacyjnych (o ile system zawiera tego typu oprogramowanie),

(v) oprogramowań do prezentacji treści

(vi) oraz pozostałego oprogramowania technologicznego i narzędziowego będącego w posiadaniu Zamawiającego, a niezbędnego do bezpiecznego działania Systemu.

2. Wykonawca monitoruje i analizuje dedykowane witryny umieszczone w sieci internet, fora internetowe, grupy tematyczne, oraz inne treści udostępniane w sieci Internet utworzone lub rekomendowane przez producentów powyższego oprogramowania. Niniejszy punkt dotyczy także podnoszenia wersji oprogramowania np.: Windows 2003 na Windows 2008 R2,  o ile Zamawiający wyrazi taka konieczność.

3. Wykonanie zmian konfiguracji Systemu oraz Wdrażania rekomendowanych zmian określonych w ust 1.d.1 i 1.d.2 niniejszego załącznika na wszystkich środowiskach wskazanych przez Zamawiającego lub na podstawie zgłoszeń instalacji poprawek żądanych do aktualizacji przez Zamawiającego wraz przygotowaniem dokumentacji instalacyjna – konfiguracyjnej (wdrożeniowej) jak i instalacji nowych środowisk zarówno na poziomie centralnym i lokalnym w wszystkich środowiskach Zamawiającego (produkcyjnych, testowych i developerskich), oraz aktualizacji tych instrukcji przy każdej istotnej zmianie.

2. Zgłaszanie potrzeby usunięcia błędu i awarii

a. Wykonawca udostępnia na potrzeby realizacji usługi:

1. co najmniej 3 linie (numery) telefoniczne,

2. adres poczty elektronicznej „e-mail”,
3. aplikację helpdesk Zamawiającego (domyślnie),

4. fax.

b. Wykonawca zawiadamia pisemnie Zamawiającego o numerach telefonów, faxu oraz adresie poczty elektronicznej najpóźniej 14 dni przed rozpoczęciem świadczenia usług wsparcia  w utrzymaniu, a także informuje na bieżąco Zamawiającego o wszelkich zmianach tych danych, co najmniej 14 dni roboczych przed zmianą.

c. Wykonawca zapewni, że koszt połączenia telefonicznego nie przekroczy 0,50 złoty z minutę za rozpoczętą rozmowę, z dowolnego miejsca Polski.

d. Zamawiający określa domyślny kanał komunikacji do zgłaszania usługi oraz będzie miał możliwość zmiany kanału komunikacji po wcześniejszym 7 dniowym uprzedzeniu wykonawcy. Zamawiający zastrzega możliwość zmiany formatki ekranowej, nie więcej niż raz na kwartał. 

e. W przypadku zgłoszenia wykonanego pocztą elektroniczną Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji (w ciągu jednego dnia roboczego - nie dotyczy usługi usuwani a błędów ), przesyłając zwrotnie potwierdzenie przyjęcia zgłoszenia zwrotnie tym samym kanałem komunikacji. W przypadku zgłoszenia w aplikacji „helpdesk” godzina (HH:MM) przekazania zlecenia wykonawcy traktowana jest jako godzina przyjęcia zgłoszenia do realizacji.

f. Zgłoszenia przekazane Wykonawcy przez Zamawiającego realizowane są w trybie 24/7/365 (w roku przestępnym 24/7/366).

g. Wykonawca wykonuje przedmiot usługi we własnej siedzibie, chyba, że Zamawiający zażąda asysty Wykonawcy przy wdrażaniu lub odbiorze usługi.

h. Zamawiający udostępni aplikację Service Desk dla nie więcej nić 5 jednoczesnych użytkowników wykonawcy. 

3. Procedura realizacji usług i ich odbiór

a. Udzielania pomocy Administratorom oraz użytkownikom wewnętrznym określonych

1. W przypadku odebrania zgłoszenia Wykonawca wstępnie analizuje jego treść oraz:

(i) jeżeli rozwiązanie problemu zgłoszonego lub użytkownika wewnętrznego wymaga udzielenia porady lub wyjaśnienia, Wykonawca odpowiada użytkownikowi wewnętrznemu telefonicznie lub pocztą elektroniczną. Kanał komunikacji określa zamawiający;

(ii) w przypadku awarii lub błędnego działania oprogramowania uszczegóławia otrzymane zgłoszenie i przekazuje Zamawiającemu pocztą elektroniczną na wskazany przez Zamawiającego adres; Zamawiający zgłasza Wykonawcy awarię lub błędne działanie oprogramowania w sposób opisany w niniejszym załączniku ;

(iii) w przypadku konieczności naprawy danych w centralnej bazie danych zaleca zgłaszającemu wpisanie zgłoszenia w aplikacji. 

2. Skargi/reklamacje  w systemie Service DESK dotyczące braku możliwości skomunikowania się z Wykonawcą, niesatysfakcjonującego poziomu merytorycznego udzielanych konsultacji albo zbyt długiego czasu oczekiwania na odpowiedź Wykonawcy, Zamawiający będzie weryfikował z ewidencją przedstawioną przez Wykonawcę lub systemowi service DESK w celu ewentualnego stwierdzenia uchybienia trybowi realizacji usługi udzielania pomocy
b. usuwanie awarii Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania, a także wszelkich negatywnych skutków spowodowanych korzystaniem z błędnie działających wersji Systemu we wszystkich lokalizacjach funkcjonowania Systemu oraz usuwanie błędów w oprogramowaniu Systemu
1. Zamawiający kategoryzuje zgłoszenia na formularzu zgłoszenia w następujący sposób:
(i) wskazuje rodzaj błędu lub awarii zgodnie z kwalifikacją określoną w ust. 6;

(ii) określa, czy zgłoszenie będzie realizowane w ramach serwisu gwarancyjnego.

2. Po wykonaniu naprawy Wykonawca zgłasza System do odbioru przesyłając do Zamawiającego pocztą elektroniczną lub w systemie helpdesk Formularz odbioru Systemu po naprawie określony w Załączniku nr 6. Data i godzina przekazania jest uznawana za zakończenie zgłoszenia pod warunkiem potwierdzenia realizacji zgłoszenia przez zgłaszającego usługę.

3. Jeżeli do realizacji zgłoszenia niezbędne jest dostarczenie Zamawiającemu nowej wersji systemu będzie ona realizowana zgodnie z procedurą opisana w Załączniku nr 8.Wykonanie zgłoszenia jest uznawane za zakończone w chwili podpisania protokołu odbioru wersji systemu zgodnie z załącznikiem numer 8 . Konieczności wykonania nowej wersji systemu z uwagi na naprawę błędu nie powoduje konieczności dodatkowych płatności za wykonanie tej modyfikacji.

c. Przygotowywanie zapytań do centralnej bazy danych, zmian danych w centralnej bazie danych i bazach lokalnych, migracji danych, niewynikających z naprawy błędów. Przez rozwiązanie zgłoszenia Zamawiający rozumie wykonanie zlecenia zgodnie z instrukcją, przekazaną przez Wykonawcę, zawierającą wszystkie istotne elementy, do samodzielnego wykonania zlecenia na środowisku testowym Zamawiającego:

1. dostarczenia Zamawiającemu zapytań/zmiany/eksportu i importu danych do wersji Systemu w której zostały wykonane jako wersja testowa w siedzibie zamawiającego wraz dokumentacją jej wykonania. Zamawiający może żądać aktualizacji całego systemu,

2. pozytywnej weryfikacji wyniku wykonania usługi przez zamawiającego przekazanej wersji pod kątem prawidłowości wykonania oraz zamierzonych efektów w danej usłudze.

3. wyniki weryfikacji Zamawiający przekazuje Wykonawcy drogą elektroniczną w postaci raportu z testowania;

4. w przypadku prawidłowego wykonania zleconej usługi u odbiorcy usług Zamawiający akceptuje protokołem odbioru zgodnie z Załącznikiem nr 6 do Umowy. Data akceptacji jest rozumiana jako data kończąca postępowanie dotyczące rozwiązania zgłoszenia
5. Zamawiający na każdym etapie realizacji może żądać asysty przedstawicieli Wykonawcy.

d. -Monitorowanie konieczności instalacji poprawek i instalowanie poprawek

Wykonawca, w ciągu 7 dni, przygotowuje niezbędne instrukcje i procedury instalacyjne wszystkich poprawek instalowanych w tym cyklu poprawek wraz za określeniem ich kolejności wgrywania na poszczególne środowiska technologiczne Zamawiającego. Jednocześnie Wykonawca dostarczy Zamawiającemu wszystkie niezbędne źródła instalacyjne  (ewentualnie w nową wersję aplikacji) oraz określa niezbędny czas przestoju danego środowiska  do zainstalowania poprawek

1. Zamawiający ma zawsze prawo żądać od Wykonawcy w przypadku, gdy aktualizacja będzie dotyczyła wykonania więcej niż jednej poprawki do konkretnego elementu środowiska technologicznego, automatyzacji procesu instalacji poprawek poprzez (skrypty , batche itp.) lub elementów konfiguracji, jeżeli jest to możliwe technologicznie. Elementy niezbędne które powinny się znaleźć w instrukcji instalacji i konfiguracji systemu. 

2. Jeżeli do zgłoszenia niezbędne jest wykonanie modyfikacji aplikacji wykonawca dostarczy nową wersję aplikacji która zostanie odebrana na zasadach określonych w złączniku nr 8. Konieczność wykonania nowej wersji aplikacji z uwagi na zmianę konfiguracyjną nie spowoduje konieczności dodatkowych płatności za wykonanie tej modyfikacji. 

3. Zamawiający weryfikuje kompletności otrzymanego materiał i w wypadku:

(i) pozytywnej weryfikacji określa termin ich realizacji nie później niż w ciągu 14 dni kalendarzowych na poszczególnych środowiskach Zamawiającego, uwzględniając, że Zamawiający będzie wykonywał instalacje aktualizacji i dokona konfiguracji na systemie w następujących kolejności:

1. System developerski (o ile jest w posiadaniu Zamawiającego)
2. Systemy testowe (o ile jest w posiadaniu Zamawiającego)
3. System produkcyjny
Wdrożenie systemu w środowisku testowym i produkcyjnym nie może odbywać się tego samego dnia chyba, że Zamawiający wyrazi na to zgodę. 

Zamawiający zastrzega możliwość różnic w poszczególnych środowiskach technologicznych. 

Zamawiający ma także ma prawo żądać osobistego udziału inżynierów wykonawcy w procesie instalacji poprawek.
(ii) negatywnej weryfikacji materiału dotyczącego instalacji systemu odsyła wykonawcy materiał wraz z wskazaniem błędów i nieścisłości w przygotowanym materiale. Fakt wskazania błędów i nieścisłości nie powoduje wydłużenia terminu realizacji usługi.
4. Zamawiający, przy udziale Wykonawcy osobistym lub telefonicznym, wykona instalację zalecanych poprawek w kolejności określonej w procedurach zawartych w dokumentacji instalacji i konfiguracji.

5. W przypadku:

(i) prawidłowego wykonania usługi instalacji poprawek (wersji) u Odbiorcy usług Zamawiający akceptuje wersję zgodnie z Załącznikiem nr 6 do Umowy. Data akceptacji jest rozumiana jako data kończąca postępowanie dotyczące rozwiązania zgłoszenia instalacji poprawek (wersji). 

(ii) nieprawidłowego wykonania usługi instalacji poprawek (wersji) u Odbiorcy usług Zamawiający przerywa proces instalacji i wykonuje instrukcje wycofujące wgrane poprawki. W celu przywrócenia działania systemu i zgłasza fakt niewykonania Wykonawcy na formularzu określonym w złączniku nr 6.

Wykonanie zmian konfiguracji Systemu, oraz wykonanie instalacji środowisk technologicznych zarówno na poziomie centralnym, jak i lokalnie u Odbiorców Usług jest realizowane na identycznych zasadach jak dla procedury instalacji poprawek (wersji) systemu. 

6. Instalacja całych środowisk technologicznych (nowych wersji oprogramowania) odbywa się nie więcej niż dwa razy w roku kalendarzowym

4. Ewidencja zgłoszeń awarii i błędów. 

b. Wykonawca prowadzi w postaci elektronicznej (np.: plik XLS) ewidencję zgłoszeń zawierającą minimum:

1. numer kolejny/sposób zgłoszenia (poczta elektroniczna, help desk);

2. kategoria zgłoszenia

3. w przypadku wykorzystywania aplikacji Help-Desk  identyfikator zgłoszenia z tej aplikacji 

4. datę i godzinę zgłoszenia w formacie yyyy-mm-dd hh:mm, gdzie: yyyy- określa rok, mm- określa miesiąc, dd- określa dzień miesiąca, hh- określa godziny, mm- określa minuty;

5.  datę i godzina przyjęcia  (czas reakcji) zgłoszenia przez Wykonawcę (yyyy-mm-dd hh:mm);

6.  rodzaj usługi zgodnie z ust. 1 (szkolenie/warsztat);

7. opis zgłoszenia (treść merytoryczna zgłoszenia);

8. imię i nazwisko osoby rozwiązującej zgłoszenie;

9. datę i godzinę rozwiązania zgłoszenia (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm);

10. sposób rozwiązania zgłoszenia;

11. wykaz  zmian wprowadzonych jako załącznik do przekazanej procedury; 

12. aktualizacja dokumentacji technicznej i użytkowanej systemu, o ile uległa zmianie w wyniku realizacji zlecenia;

13. ewentualne uwagi.

5
Miejsce realizacji usługi dla usługi usuwanie błędów i awarii Systemu oraz ich skutków.
a. Usunięcie awarii i błędu Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania, a także wszelkich negatywnych skutków spowodowanych korzystaniem z błędnie działających wersji Systemu Wykonawca realizuje:

1. w siedzibie Zamawiającego 

(i) instalację wszystkich niezbędnych elementów systemu:

1. konfigurację serwerów Systemu, 

2. odtworzenie danych bazy danych Systemu 

3. na życzenie Zamawiającego, poprzez dostarczenie dokumentów pozwalających na usunięcie uszkodzeń i skutków awarii przez inne podmioty;

4. naprawę lub modyfikację bazy danych Systemu zdalnie lub z siedziby Zamawiającego;

5. naprawę lub modyfikację bazy danych.

6. naprawę lub modyfikację aplikacji Systemu.

b. Dla naprawy danych w bazie danych lub modyfikacji centralnej bazy danych Wykonawca przygotowuje skrypty naprawcze wraz z odpowiednimi procedurami, które wykonuje Zamawiający 

c. Zamawiający, zlecając Wykonawcy wykonanie naprawy, o której mowa w niniejszym ustępie, jednocześnie udziela jednorazowej zgody na dostęp do danych Systemu.

2. Rodzaje kwalifikacji błędów i czas realizacji zgłoszeń.
a. Realizacji i odbioru usługi udzielania pomocy Administratorom .Wykonawca udziela pomocy, nie później niż w terminie 3 dni od daty zgłoszenia lub informuje o niemożności udzielenia pomocy wraz z podaniem jej przyczyn.

b. Usuwania awarii Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania,  a także wszelkich negatywnych skutków spowodowanych korzystaniem z błędnie działających wersji Systemu we wszystkich lokalizacjach funkcjonowania Systemu oraz usuwanie błędów w oprogramowaniu Systemu czasy i terminy realizacji opisano w tabelce nr 1 w niniejszym załączniku.

c. Przygotowywanie zapytań do centralnej bazy danych, zmian danych w centralnej bazie danych i bazach lokalnych, migracji danych, niewynikających z naprawy błędów: Wykonawca realizuje zgłoszenie 7 dni od daty zgłoszenia przez Zamawiającego w przypadku usług określonych w ustępie 1.a i 1.b  oraz 14 dni dla 1 c i 1 d.

d. Monitorowanie konieczności instalacji poprawek i instalowanie poprawek

1. Wykonawca realizuje zgłoszenie dotyczące usług 1.d.1 i 1.d.2  w cyklach miesięcznych.

2. Wykonawca realizuje zgłoszenie dotyczące usług 1.d.3 na żądanie Zamawiającego w ciągu 14 dni roboczych od daty podjęcia decyzji o realizacji zgłoszenia.

6.
Rozliczenia usługi

a. Wykonawca przedstawia Zamawiającemu ewidencję zgłoszeń w cyklu miesięcznym, w ciągu 5 dni roboczych po zakończeniu miesiąca kalendarzowego, w postaci elektronicznej. 

b. Ewidencja zawiera wnioski dotyczące sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego uniknięcia ich w przyszłości. Wnioski dla każdego powtarzalnego błędu należy określić pracochłonność oraz deklarowany termin wykonania czyli liczbę dni kalendarzowych od zgłoszenia przez zamawiającego potrzebnych na realizację ewentualnej modyfikacji, które należy zużyć z usługi godziny na modyfikacje systemu pod warunkiem że Zamawiający nie zakwalifikował błędu jako reklamacji. 

c. Zamawiający potwierdza kompletność i poprawność przedstawionej ewidencji. Zaakceptowana bez zastrzeżeń ewidencja stanowi protokół odbioru usługi za dany okres i jest podstawą wystawienia przez Wykonawcę faktury VAT za wykonanie usługi w tym okresie.

d. Zamawiający może zrezygnować z przedstawiania ewidencje  rzecz wykonywania ewidencji w programie Service DESK. 

7. Wykaz uchybień
a. Wykonawca zrealizował usługę wsparcia w utrzymaniu przekraczając terminy przewidziane na danego typu usług utrzymaniowych
b. Wykonawca nie potwierdził przyjęcia do realizacji zleceń w ciągu 1 dnia roboczego od przekazania zlecenia do Wykonawcy 
c. Zamawiający odnotował skargę/reklamację  o nierozwiązaniu błędu lub awarii, lub dotyczącą treści odpowiedzi udzielnych przez Wykonawcę.
d. Wykonawca nie przedstawił w terminie ewidencji zgłoszeń.
e. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.
f. Ewidencja nie zawiera wniosków dotyczące sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego uniknięcia błędów w przyszłości. 
g. Stwierdzono brak aktualnej informacji o aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.
h. Wykonawca nie zapewnił że koszt połączenia telefonicznego nie przekroczy ceny połączenia lokalnego, z dowolnego miejsca Polski. 
	Tabela numer 1

	Rodzaj problemu
	Opis
	Czas reakcji
	Maksymalny czas wdrożenia obejścia
	Czas naprawy

	Awaria
	Brak możliwości uruchomienia aplikacji Systemu lub brak dostępu Użytkowników zewnętrznych do Systemu lub brak możliwości uruchomienia dowolnego modułu / procesu biznesowego
	1 godzina
	4 godziny
	5 dni roboczych

	Błąd krytyczny
	Błąd uniemożliwiający poprawne wykorzystanie Systemu lub jego istotnej funkcjonalności do realizacji procesów biznesowych, w tym powodujący utratę danych lub uszkodzenie danych.

Po udostępnieniu rozwiązania czasowego pozwalającego na realizację błędnie działającej usługi (wdrożeniu obejścia) błąd krytyczny staje się błędem zwykłym.
	1 godzina
	8 godzin
	5 dni roboczych

	Błąd zwykły
	Błędy biznesowe – oznaczające brak zdefiniowanej w wymaganiach funkcjonalności systemu lub brak pól uniemożliwiających rejestrację wymaganych w systemie danych, a także błędy funkcjonalne – oznaczające błędne działanie zdefiniowanych w aplikacji funkcji lub oznaczające np. powolną pracę systemu, poważnie utrudniające prace w Systemie.
	2 godzina
	48 godzin
	10 dni roboczych

	Błąd drobny / Uwagi
	Błędy drobne, błędy ergonomiczne lub kosmetyczne błędy (np. format pól, brak walidacji, literówki, błędne nazwy, konieczność zbędnych „kliknięć” w celu uzyskania pożądanego przez użytkownika rezultatu, itp.).
	2 godziny
	5 dni roboczych
	14 dni roboczych
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