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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
I. Warunki Ogólne

1. W ramach wsparcia Zamawiającego, Wykonawca zobowiązuje się do świadczenia usług:

1.1. Usług Utrzymania (Serwisowe), 

1.1. Usług Rozwoju (Wsparcia / Pomocy), 

1.2. Usług Szkolenia, 

za wynagrodzeniem określonym w Umowie

2. Usługi Serwisowe obejmują:  

1.2. 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. instalacji i konfiguracji,

2.1.2. interpretacji komunikatów o błędach,

2.1.3. identyfikacji przyczyn nieprawidłowego działania,

2.1.4. rozwiązywania zidentyfikowanych problemów,

2.1.5. niejasnych przykładów umieszczonych w dokumentacji,

2.1.6. funkcji i procedur niewystarczająco udokumentowanych,

2.1.7. administracji i reinstalacji (ponownej instalacji) systemu,

2.1.8. poprawy błędów (również po okresie gwarancji),

2.1.9. wsparcia (konsultacji) technicznego i merytorycznego (dotyczącego eksploatacji) dla Administratorów minimum poprzez serwis (tj. Help-Desk) Zamawiającego, dyspozycyjność serwisu Zamawiającego w trybie 24 / 365. 

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

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

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

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

2.2.4. 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.

2.3. Zamawiający zobowiązuje się do dołożenia wszelkich starań w celu umożliwienia Wykonawcy realizacji Usług Serwisowych.

3. Usługi Rozwoju i Szkolenia obejmują:

3.1. Udzielanie konsultacji oraz prowadzenie warsztatów zleconych przez Zamawiającego dla wskazanych użytkowników Systemu, w ramach limitu roboczogodzin przeznaczonych na Usługi Rozwoju i Szkolenia, według stawek ustalonych w Umowie.

4. Wykonawca oświadcza, że wyżej wymienione usługi będą wykonywane z należytą starannością, zgodnie z wytworzoną dokumentacją Systemu (w szczególności dokumentacją techniczną i eksploatacyjną) oraz zasadami współczesnej wiedzy technicznej.

5. Wykonawca zobowiązuje się prowadzić rejestr usług. Zawartość rejestrów zostanie określona przez Kierowników Projektu ze strony Wykonawcy i Zamawiającego w ramach realizacji Etapu 1.

6. 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 w Etapie 2.

7. Procedury obowiązujące w ramach wsparcia:

7.1. Zgłoszenie wniosku o zmianę (w tym uzgodnienie, kalkulacja, zamówienie i odbiór Usług Utrzymania i Usług Rozwoju i Szkoleniowych) – szczegółowy opis zostanie uzgodniony przez Kierowników Projektu ze strony Wykonawcy i Zamawiającego w Etapie 2.

7.2. Zasady Obsługi błędów (wad) aplikacji – znajdują się z Załączniku nr [6] do Umowy.

II. Szczegółowe zasady realizacji i odbioru usługi udzielania pomocy Administratorom oraz użytkownikom wewnętrznym systemu

1. Zgłaszanie potrzeby pomocy i miejsce realizacji
1.1. Administrator systemu zgłasza potrzebę pomocy Wykonawcy za pośrednictwem: 
1.1.1. telefonu, 

1.1.2. poczty elektronicznej,
1.1.3. aplikacji helpdesk.

1.2. Użytkownik wewnętrzny zgłasza potrzebę pomocy Wykonawcy za pośrednictwem:

1.2.1. poczty elektronicznej,

1.2.2. aplikacji helpdesk.

1.3. Usługi realizowane są w dni robocze w godzinach 7:30 - 16:30 w siedzibie Wykonawcy, chyba że Zamawiający postanowi inaczej.
1.4. Wykonawca zapewni, że koszt połączenia telefonicznego wykonywanego przez użytkowników Zmawiającego nie będzie zwiększany przez żadne dodatkowe opłaty między innymi: specjalne numery telefonów dodatkowo płatne lub roaming.
2. Kanały komunikacji

2.1. Wykonawca udostępnia na potrzeby realizacji usługi:

2.1.1. co najmniej 2 linie (numery) telefoniczne,

2.1.2. adres poczty elektronicznej „e-mail”,
2.1.3. aplikację helpdesk.

2.2. Wykonawca zawiadamia pisemnie Zamawiającego oraz Odbiorców usług o numerach telefonów oraz adresie poczty elektronicznej najpóźniej w kolejnym dniu roboczym po zawarcia Umowy, a także informuje na bieżąco Zamawiającego oraz Odbiorców usług o wszelkich zmianach tych danych, co najmniej 14 dni roboczych przed zmianą.

2.3. 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. 
2.4. W przypadku kanału:
2.4.1. poczty elektronicznej Wykonawca potwierdza w 1 dzień roboczy przyjęcie zgłoszenia 

2.4.2. w przypadku kanału helpdesku wskazanie Wykonawcy do realizacji zgłoszenia jest równoważne z potwierdzeniem przez Wykonawcę przyjęcia zgłoszenia do realizacji.

3. Ewidencja zgłoszeń

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

3.1. numer kolejny / sposób zgłoszenia (telefon, poczta elektroniczna), z prefixem P;
3.2. w przypadku wykorzystywania aplikacji Help-Desk  identyfikator zgłoszenia z tej aplikacji 
3.3. datę i godzinę zgłoszenia w formacie yyyy-mm-dd hh:mm, gdzie: yyyy- określa rok, mm- określa miesiąc, dd- określa dzień miesiąca, hh- określ godzinę w danym dniu, mm- określa minutę w godzinie;

3.4. określenie zgłaszającego wraz z numerem telefonu kontaktowego i poczty elektronicznej oraz jednostki Odbiorcy usług;

3.5. Nazwę aplikacji Systemu (–ów) np. System Wpisów - której dotyczy problem;

3.6. Nazwę funkcjonalności / lub elementu technicznego Systemu której dotyczy zgłoszenie np.: nazwa formularza, nazwa serwera;

3.7. opis zgłoszonego problemu;

3.8. Imię i nazwisko udzielającego odpowiedzi;

3.9. datę i godzinę udzielenia odpowiedzi (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm);
3.10. treść odpowiedzi.

4. Procedura realizacji usługi 

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

4.1.1. jeżeli rozwiązanie problemu zgłoszonego przez Odbiorcę Usług lub użytkownika zewnętrznego wymaga udzielenia porady lub wyjaśnienia, Wykonawca odpowiada Odbiorcy Usług lub użytkownikowi wewnętrznemu telefonicznie lub pocztą elektroniczną. Kanał komunikacji określa zamawiający;

4.1.2. 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 Załączniku 5 do Umowy;

4.1.3. w przypadku konieczności naprawy danych w centralnej bazie danych lub lokalnej bazie danych Odbiorcy Usług zaleca zgłaszającemu wpisanie zgłoszenia w aplikacji „Help Desk”. 
4.1.4. W przypadku nieuruchomienia lub niedziałania systemu Help-Desk przez Zamawiającego na potrzeby obsługi przez Wykonawcę zgłoszeń, zgłoszenia będą realizowane zgodnie zapisem ust. 4 pkt a) i b)

4.2. Skargi pisemne Odbiorców Usług 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 w celu ewentualnego stwierdzenia uchybienia trybowi realizacji usługi udzielania pomocy.

5. Czas Realizacji Zgłoszenia i Odbiór usługi 

5.1. Wykonawca udziela pomocy, nie później niż w terminie 5 dni roboczych od daty zgłoszenia lub informuje o niemożności udzielenia pomocy wraz z podaniem jej przyczyn.

5.2. Każde zgłoszenie musi być wpisane do ewidencji wraz z wypełnionymi co najmniej wszystkimi polami określonymi w ewidencji zgłoszeń.

5.3. Dodatkowo o wykonawca przedstawia  raport, zawierający opisy działań które należy podjąć, działań podjętych, planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego uniknięcia zgłoszeń w przyszłości. Raport jest dołączany do rozliczenia usługi.

6. Rozliczenie usługi

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

6.2. 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.

7. Wykaz uchybień

7.1. Wykonawca nie udzielił pomocy w terminie.
7.2. Wykonawca nie potwierdził przyjęcia zgłoszenia w ciągu 1 dnia roboczego.

7.3. Wykonawca nie przedstawił w terminie raportu zgłoszeń. 
7.4. Wykonawca nie zapewnił że koszt połączenia telefonicznego nie przekroczy ceny połączenia lokalnego, z dowolnego miejsca Polski. 

7.5. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.

7.6. Stwierdzono brak informacji o aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.

7.7. Zamawiający odnotował skargę od Odbiorcy Usług o braku możliwości skontaktowania się Wykonawcą lub dotyczącą treści odpowiedzi udzielnych przez Wykonawcę.

7.8. Raport nie zawiera wniosków dotyczących sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego uniknięcia tego typu zgłoszeń w przyszłości.

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

1. Zakres realizowanych zgłoszeń ramach usługi 

1.1. przygotowanie niestandardowych zapytań, raportów  sprawozdań do centralnej bazy danych Systemu;
1.2. przygotowanie i wykonanie niestandardowych zapytań, raportów i sprawozdań  do wskazanych lokalnych baz Systemu,
1.3. wykonanie zmian danych w centralnej bazie danych Systemu lub w bazach lokalnych u Odbiorców Usług, niewchodzących w zakres usług określonych w Załącznikach Nr 4 i 5 do Umowy;
1.4. eksportu i importu danych z bazy danych, zarówno na poziomie centralnym, jak i lokalnie u Odbiorców Usług.
2. Zgłaszanie zleceń, kanałami komunikacji oraz miejsce wykonywani usługi

2.1. Zamawiający zgłasza zlecenie wykonania usługi w dni robocze w godzinach 7.30 – 16.30 za pośrednictwem jednego z kanałów komunikacji:

2.1.1. poczty elektronicznej z wykorzystaniem formularza określonego w  Załączniku nr 11,

2.1.2. aplikacji „helpdesk” za pomocą formatki ekranowej zgłoszenia.

2.2. Zgłoszenie przesłane przez Zamawiającego po godz. 16.30 w dniu roboczym Wykonawca przyjmuje do realizacji o godz. 7.30 dnia następnego.

2.3. W przypadku zgłoszenia dokonanego pocztą elektroniczną Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji(w 1 dzień roboczy przyjęcie zgłoszenia), przesyłając zwrotnie potwierdzenie przyjęcia zgłoszenia zwrotnie tym samym kanałem komunikacji. W przypadku zgłoszenia w aplikacji „helpdesk” godzina (HH:MM) przekazania zlecenia do Wykonawcy traktowana jest jako godzina przyjęcia zgłoszenia do realizacji.
2.4. Wykonawca wykonuje przedmiot usługi w własnej siedzibie, chyba, że Zamawiający wskaże jedną z lokalizacji Odbiorcy usług lub zażąda asysty Wykonawcy przy wdrażaniu lub obiorze usługi. 

2.5. Zamawiający określa domyślny kanał komunikacji do zgłaszania usługi oraz będzie miał możliwość zmiany kanału komunikacji  po wcześniejszym 7 dniowym uprzedzeniu wykonawcy. Zamawiający zastrzega miał możliwość zmiany formatki ekranowej nie więcej niż raz na kwartał. 
3. Procedura obioru usługi
3.1. 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:
3.1.1. 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,
3.1.2. pozytywnej weryfikacji wyniku wykonania usługi przez zamawiającego przekazanej wersji pod kątem prawidłowości wykonania oraz zamierzonych efektów w danej usłudze.
3.1.3. wyniki weryfikacji Zamawiający przekazuje Wykonawcy drogą elektroniczną w postaci raportu z testowania;
3.1.4. w przypadku prawidłowego wykonania zleconej usługi u odbiorcy usług Zamawiający akceptuje protokołem odbioru zgodnie z Załącznikiem nr 11 do Umowy. Data akceptacji jest rozumiana jako data kończąca postępowanie dotyczące rozwiązania zgłoszenia
3.2. Zamawiający na każdym etapie realizacji może żądać asysty przedstawicieli Wykonawcy.
4. Ewidencja zgłoszeń.

4.1. Wykonawca prowadzi w postaci elektronicznej (np.: plik XLS) ewidencję zgłoszeń zawierająca minimum:

4.1.1. numer kolejny / sposób zgłoszenia   ( poczta elektroniczna, help desk ) z prefixem Z,

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

4.1.3. datę i godzina zgłoszenia przez Zamawiającego w formacie (yyyy-mm-dd hh:mm), (yyyy-mm-dd hh:mm) yyyy- rok(cyfra określającą rok), mm-miesiąc(cyfra określahjacy numer miesiąca), dd- (cyfra określająca dzień w miesiącu). hh-(cyfra określający godzinę w danym dniu), mm- (cyfra minut w godzinie)

4.1.4. datę i godzina przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę (yyyy-mm-dd hh:mm) -,

4.1.5. rodzaj usługi zgodnie z ust. 1

4.1.6. określenie zgłaszającego wraz z numerem telefonu kontaktowego i poczty elektronicznej oraz jednostkę odbiorcy usług,

4.1.7. Nazwę aplikacji Systemu (–ów) np. System Wpisów - której dotyczy zgłoszenie

4.1.8. Opis zgłoszenia (treść merytoryczna zgłoszenia)

4.1.9. Imię i nazwisko rozwiązującej zgłoszenie 

4.1.10. datę i godzina rozwiązania zgłoszenia (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm),

4.1.11. sposób rozwiązania zgłoszenia

4.1.12. opis zmian wprowadzonych do bazy danych 

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

4.1.14. ewentualne uwagi.

5. Czas realizacji Zgłoszenia. 
5.1. Wykonawca realizuje zgłoszenie 5 dni roboczych od daty zgłoszenia przez Zamawiającego w przypadku usług określonych w ustępie 1.a i 1.b  oraz 10 dni roboczych dla pozostałych usług.

6. Rozliczenie usługi 
6.1. Wykonawca przedstawia Zamawiającemu ewidencję zgłoszeń w cyklu miesięcznym, do ciągu 5 dni roboczych po zakończeniu miesiąca kalendarzowego, w postaci elektronicznej. 
6.2. 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.

7. Wykaz uchybień 

7.1. Wykonawca nie zrealizował zleceń w terminie.
7.2. Wykonawca nie potwierdził przyjęcia do realizacji zleceń w ciągu 1 dnia roboczego od przekazania zlecenia do Wykonawcy 
7.3. Zamawiający odnotował skargę od Odbiorcy Usług o wykonanie zlecenia lub rozwiązaniu treści odpowiedzi udzielnych przez wykonawcę.

7.4. Stwierdzono brak aktualnej informacji aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.

7.5. Wykonawca nie przedstawił w terminie, ewidencji zgłoszeń 

7.6. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.

IV. Monitorowanie konieczności instalacji poprawek i instalowanie poprawek

1. Zakres realizowanych zgłoszeń ramach usługi 

1.1. 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: 
1.1.1. sieciowych systemów operacyjnych, 
1.1.2. oprogramowań aplikacyjnych, 
1.1.3. oprogramowań bazodanowych, 
1.1.4. oprogramowań komunikacyjnych (o ile system zawiera tego typu oprogramowanie),
1.1.5. oprogramowań do prezentacji treści
1.1.6. oraz pozostałego oprogramowania technologicznego i narzędziowego będącego w posiadaniu Zamawiającego, a niezbędnego do bezpiecznego działania Systemu opisanego w Załączniku nr 1.
1.2. 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, oprogramowania Systemu w lokalizacjach odbiorcy usług, o ile Zamawiający wyrazi taka konieczność.
1.3. Wykonanie zmian konfiguracji Systemu, zarówno na poziomie centralnym, jak i lokalnie u Odbiorców Usług.
1.4. Wdrażania rekomendowanych zmian określonych w ust 1a i 1 b 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 zleceń, kanałami komunikacji oraz miejsce wykonywania usługi

2.1. Wykonawca przedstawia listę poprawek do zainstalowania do każdego środowiska technologicznego w cyklach miesięcznych, a ich wdrażanie będzie się odbywało w cyklach kwartalnych. Zamawiający zawsze może żądać dodatkowego cyklu wykonania poprawek lecz nie więcej niż dwa razy na kwartał. 
2.2. Zamawiający na tej podstawie określa konieczności instalacji wykazanych poprawek. Zamawiający zawsze ma prawo wskazania innych poprawek do systemu do zainstalowania poszczególnych elementach w systemu na przykład między innymi: wersje firmware (oprogramowanie wbudowane w urządzenie) czy sterowników elementów sprzętowych.
2.3. Zamawiający ma prawo zrezygnować z instalacji poprawek w danym miesiącu o ile producenci oprogramowania i sprzętu działającego w systemie nie opublikowali poprawek krytycznych lub poprawki nie dotyczą sprzętu lub oprogramowania zainstalowanego u odbiorców usługi lub w celu podniesienie efektywności liczba poprawek i zakres jest mało istotny z   punktu działania systemu a wykonanie cyklu instalacji okazałoby się nieefektywne co do wykorzystania zasobów.

2.4. Decyzja o instalacji poprawek lub też odłożeniu o kolejny okres rozrachunkowy jest przekazywana w formie elektronicznej Wykonawcy. Od momentu przekazania Wykonawcy pozytywnej decyzji liczony jest czas na realizację zgłoszenia.

2.5. Zamawiający, w dni robocze w godzinach 7.30 – 16.30, zgłasza decyzję wykonania usługi instalacji poprawek (wersji) za pośrednictwem jednego z kanałów komunikacji:

2.5.1. poczty elektronicznej z wykorzystaniem formularza określonego w  załączniku nr 11,

2.5.2. aplikacji „helpdesk” za pośrednictwem formatki ekranowej  zgłoszenia.

2.6. Zgłoszenie przesłane przez Zamawiającego po godz. 16.30 w dniu roboczym Wykonawca przyjmuje do realizacji o godz. 7.30.
2.7. W przypadku zgłoszenia wykonanego pocztą elektroniczną Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji (w ciągu jednego dnia roboczego), 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.

2.8. Zamawiający przekazuje kompletną listę poprawek (wersji) do instalowania do każdego elementu systemu. Ze wskazaniem tych elementów które będzie instalował tylko Zamawiający leżących poza zakresem umowy. Dla tej części poprawek Wykonawca nie będzie przygotowywał instrukcji instalacji tylko sygnalizuje ich wykonanie wraz z szacowanym czasem wykonania otrzymanym od Zamawiającego,
2.9. Wykonawca wykonuje przedmiot usługi we własnej siedzibie, chyba, że Zamawiający wskaże jedną z lokalizacji odbiorcy usług lub zażąda asysty wykonawcy przy wdrażaniu lub obiorze usługi.

2.10. Zamawiający określa domyślny kanał komunikacji do zgłaszania usługi oraz będzie miał możliwość zmiany kanału komunikacji  po wcześniejszym 7 dniowym uprzedzeniu wykonawcy. Zamawiający zastrzega miał możliwość zmiany formatki ekranowej nie więcej niż raz na kwartał. 
3. Procedura realizacji usług i zasady odbioru

a.  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
(a) 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 wyszczególnione są w załączniku nr 12
(b) 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. 
b. Zamawiający weryfikuje otrzymany materiał i w wypadku:
(a) 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:
(i) System developerski (o ile jest w posiadaniu Zamawiającego)
(ii) Systemy testowe (o ile jest w posiadaniu Zamawiającego)
(iii) 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.
(b) 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.
c. Zamawiający, przy udziale Wykonawcy osobistym lub telefonicznym, wykona instalację zalecanych poprawek w kolejności określonej w procedurach zawartych w dokumentacji instalacji i konfiguracji o minimalnej zawartości określonej w załączniku nr 12.
d. W przypadku:

(a) prawidłowego wykonania usługi instalacji poprawek (wersji) u Odbiorcy usług Zamawiający akceptuje wersję zgodnie z Załącznikiem nr 11 do Umowy. Data akceptacji jest rozumiana jako data kończąca postępowanie dotyczące rozwiązania zgłoszenia instalacji poprawek (wersji). 

(b) 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 11.
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. 

Instalacja całych środowisk technologicznych (nowych wersji oprogramowania) odbywa się nie więcej niż dwa razy w roku kalendarzowym.
4. Ewidencja zgłoszeń
Wykonawca prowadzi w postaci elektronicznej (np.: plik XLS) ewidencję zgłoszeń zawierająca minimum:

a. numer kolejny / sposób zgłoszenia (poczta elektroniczna, help desk ) z prefixem P;

b. w przypadku wykorzystywania aplikacji Help-Desk  identyfikator zgłoszenia z tej aplikacji 
c. datę i godzinę zgłoszenia w formacie yyyy-mm-dd hh:mm, gdzie: yyyy- określa rok, mm- określa miesiąc, dd- określa dzień miesiąca, hh- określ godzinę w danym dniu, mm- określa minutę w godzinie;
d. datę i godzinę przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę (yyyy-mm-dd hh:mm);
e. rodzaj usługi zgodnie z ust. 1 np.: monitorowanie/zmiana konfiguracji i wdrożenie;
f. określenie zgłaszającego wraz z numerem telefonu kontaktowego i poczty elektronicznej oraz jednostki odbiorcy usług;
g. nazwę aplikacji Systemu (–ów) np. System Wpisów - której dotyczy zgłoszenie;
h. opis zgłoszenia (treść merytoryczna zgłoszenia);
i. imię i nazwisko rozwiązującej zgłoszenie; 

j. datę i godzinę rozwiązania zgłoszenia (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm);
k. sposób rozwiązania zgłoszenia;
l. wykaz  zmian wprowadzonych jako załącznik do przekazanej procedury; 
m. aktualizacja dokumentacji technicznej i użytkowanej systemu, o ile uległa zmianie w wyniku realizacji zlecenia;
n. ewentualne uwagi.

5. Czas realizacji Zgłoszenia 

a. Wykonawca realizuje zgłoszenie dotyczące usług 1.a w cyklach miesięcznych.

b. Wykonawca realizuje zgłoszenie dotyczące usług 1.b na rządnie Zamawiającego nie później niż w terminie 14 dni.
c. Wykonawca realizuje zgłoszenie dotyczące usług 1.c na rządnie Zamawiającego w ciągu 30 dni roboczych od daty podjęcia decyzji o realizacji zgłoszenia.
6. Rozliczanie usługi 

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

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.

7. Wykaz uchybień 

a. Wykonawca nie zrealizował zlecenia usługi  w terminie.
b. Wykonawca nie przedstawił miesięcznej listy rekomendowanych poprawek do poszczególnych elementów systemu lub lista jest niekompletna.
c. Wykonawca nie potwierdził realizacji zlecenia w ciągu 2 dni roboczych od przekazania zlecenia do Wykonawcy.
d. Zamawiający odnotował skargę od Odbiorcy Usług o wykonanie zlecenia lub rozwiązaniu treści odpowiedzi udzielnych przez wykonawcę.

e. Stwierdzono brak aktualnej informacji aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.

f. Wykonawca nie przedstawił w terminie, ewidencji czynności wykonanych w danym okresie obrachunkowym.
g. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.

V. Przeprowadzenie szkoleń i warsztatów dla Użytkowników wewnętrznych i Administratorów Systemu

1. Zakres realizowanych usług  

a. Przeprowadzenie szkoleń dla użytkowników wewnętrznych systemu w tym, Administratorów Systemu w zakresie dotyczącym działania Systemu;
b. Przeprowadzenie warsztatów dla użytkowników systemu w tym Administratorów Systemu w zakresie dotyczącym działania Systemu w tym zapewnienie sprzętu komputerowego.
2. Zgłaszanie zleceń, kanałami komunikacji oraz miejsce wykonywania usługi

a. Zamawiający, w dni robocze w godzinach 7.30 – 16.30, zgłasza zlecenie wykonania usługi jednej z określonych w ust. 1 za pośrednictwem jednego z kanałów komunikacji:

(a) poczty elektronicznej z wykorzystaniem na formularza określonego w  załączniku nr 11,

(b) aplikacji „helpdesk” formatka ekranowa  zgłoszenia.

b. Zgłoszenie przesłane przez Zamawiającego po godz. 16.30 w dniu roboczym Wykonawca przyjmuje do realizacji o godz. 7.30 dnia następnego.

c. W przypadku zgłoszenia wykonanego pocztą elektroniczną Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji (w ciągu 1 dnia roboczego), przesyłając 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.

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

e. Wykonawca wykonuje przedmiot usługi w siedzibie wskazanej przez Zamawiającego na terytorium Polski.

3. Parametry szkoleń i warsztatów. 

a. Zgłoszenie zawiera wszystkie niezbędne elementy szkolenia/warsztatu do zapewnienia przez Wykonawcę  takie jak: 

(a) Ilość osób/grup do przeszkolenia;

(b) Dla kogo jest przeznaczone szkolenie/warsztat; 

(c) Minimalna tematyka szkolenia/warsztatu wraz z propozycją niezbędnych ćwiczeń/zadań utrwalających zdobytą wiedzę; 

(d) Niezbędnej dokumentacji szkoleniowej i jej formy np.: ankiety szkoleniowe; 

(e) Tematykę testów potwierdzające zdobytą wiedzę; 

(f) Niezbędne logotypy Zamawiającego;

(g) Miejsce szkolenia/warsztatu zapewniane przez Zamawiającego;

(h) Liczbę przerw i posiłków realizowanych w ramach szkolenia/warsztatu;

(i) Liczbę godzin szkolenia/warsztatu.

(j) Termin planowanego szkolenia/warsztatu

(k) Czy wykonawca ma zapewnić posiłki oraz napoje w czasie przerw w szkoleniu/warsztatach (Tak/Nie).

b. Minimalna i maksymalna grupa szkoleniowa dla

(a) Szkolenia składa się nie mniej niż z 5 i nie więcej niż 20 osób.

(b) Warsztatu składa się nie mniej niż z 4 i nie więcej niż 10 osób.

c. Zamawiający może przeprowadzać więcej niż jedno szkolenie/warsztat w jednym czasie.

d. W celu potwierdzenia merytorycznego przeprowadzonych usług określonych w ust. 1 pkt 1 i 2 (szkolenia/warsztatu) zostaną przeprowadzone:

(a) Testy umiejętności obsługi i wykorzystania funkcjonalności oraz opisujący cechy Systemu zostanie opracowany przez wykonawcę. 

(i) Test może zawierać ćwiczenia wykonywane na sprzęcie komputerowym,

(ii) Test musi być zaakceptowany przez  Zamawiającego, 

(iii) Test będzie zawierał zadania punktowane,

(iv) Zaliczenie testu przez uczestnika będzie uznane zdobycie  minimum 60 %  możliwych do zdobycia punktów w wszystkich zadań.

(b) ankietowe badania jakości przeprowadzonego szkolenia/warsztatu przy zastosowaniu sporządzonych przez Wykonawcę arkuszy ocen, wypełnianych przez każdego uczestnika szkolenia.

(c) W przypadku szkoleń dłuższych niż 2 dni wykonawca przygotuje pretesty z części przerobionego materiału.

e. Na czas realizacji usług wskazanych w ust. 1 za jedną godzinę przyjmuje się 60 minut (jedna godzina zegarowa), bez wliczania czasu na przerwy, noclegi czy transport. 

f. Zaświadczenie potwierdzające szkolenie/warsztat będzie zawierało minimum:

(a) Nazwa i logotyp (–y) Wykonawcy szkolenia/warsztatu,

(b) Nazwa i logotyp (–y) Zamawiającego szkolenia/warsztatu,

(c) Imię nazwisko uczestnika,

(d) Nazwę szkolenia/warsztatu, 

(e) Nazwę stanowiska pracy dla którego było organizowane szkolenie/warsztat,

(f) Lista tematów realizowana na szkoleniu/warsztacie,

(g) Imię i nazwisko trenerów wykonawcy.

g. Usługi określone w ust. 1 Wykonawca zapewnia wszelkie niezbędne pomoce naukowe i materiały szkoleniowe w języku polskim, zapewniając na ich  transport   na miejsce szkolenia 

h. Wykonawca zapewnia wykwalifikowaną kadrę szkoleniową.

i. Na wykonanie usługi określonej w ustępie 1b jest zobowiązany zapewnić podłączenie do sieci komputerowych, projektor lub rzutnik, sprzęt komputerowy wraz z zainstalowaniem systemem szkoleniowym oraz inne niezbędne elementy infrastruktury szkoleniowej niezbędne do wykonania szkolenia/warsztat. Wykonawca jest także odpowiedzialny za zapewnienie wszystkich niezbędnych licencji i praw autorskich do środowiska szkoleniowego niezbędnego do przeprowadzenia szkolenia. Parametry szkoleniowe urządzeń niezbędnych do wykonania szkolenia określa wykonawca pod warunkiem zachowania płynnej interakcji pomiędzy użytkownikiem, a wprowadzonym żądaniem na ekranie Monitora w czasie nie dłuższym niż 0,5 sekundy. 

4. Procedura obioru i realizacji usługi

a. Wykonawca przedstawia w ciągu 7 dni od daty zgłoszenia Wykonawcy, projekt szkolenia zawierający między innymi:

(a) Agendę szkolenia/warsztatu.

(b) Propozycję materiałów szkoleniowych w postaci elektronicznej

(c) Listę niezbędnego sprzętu komputerowego wraz z jego istotnymi parametrami do realizacji szkolenia.

(d) inne elementy które Zamawiający uzna za konieczne do realizacji szkolenia które zostały przez Zamawiającego uznane za niezbędne do realizacji szkolenia/warsztatu a zostały przedstawione w zgłoszeniu szkolenia warsztatu.

b. Zamawiający analizuje przedstawiony projekt i 

(i) w ciągu 5 dni roboczych akceptuje projekt szkolenia o ile nie ma zastrzeżeń i informuje Wykonawcę szkolenia o możliwości przygotowania materiałów szkoleniowych na szkolenie.

(ii) zgłasza zastrzeżenia do projektu szkolenia o których kanałem elektronicznym informuje wykonawcę. Nie zaakceptowanie przez zamawiającego projektu szkolenia nie powoduje wydłużenia czasu na realizację tej usługi.

c. Wykonawca realizuje szkolenie na zasadach określonych w projekcie szkolenia/warsztatu. 

d. w przypadku nieprawidłowego wykonania usługi wynikającego z niezaliczenia testów przez ponad 50 % uczestników szkolenia/warsztatu będzie uznane za nieprawidłowo wykonane. Wykonawca w takim przypadku  musi na własny koszt zorganizować szkolenie/warsztat w warunkach nie gorszych niż było wykonane szkolnie w którym uczestniczy zdobędą stosowną wiedzę.

e. w przypadku prawidłowego wykonania zleconej usługi Zamawiający akceptuje protokołem odbioru zgłoszenie zgodnie z Załącznikiem nr 11 do Umowy. Data akceptacji protokołu jest rozumiana jako data kończąca procedurę dotyczącą zgłoszenia szkolenia/warsztatu

5. Ewidencja zgłoszeń
Wykonawca prowadzi w postaci elektronicznej (np.: plik XLS) ewidencję zgłoszeń zawierająca minimum:

a. numer kolejny/sposób zgłoszenia (poczta elektroniczna, help desk) z prefixem S;

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

c. datę i godzinę zgłoszenia w formacie yyyy-mm-dd hh:mm, gdzie: yyyy- określa rok, mm- określa miesiąc, dd- określa dzień miesiąca, hh- określ godzinę w danym dniu, mm- określa minutę w godzinie;

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

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

f. treść merytoryczna zgłoszenia opisana na zasadach opisanych w niniejszym złączniku;

g. imię i nazwisko osoby rozwiązującej zgłoszenie;

h. datę i godzinę rozwiązania zgłoszenia (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm) zgodną z protokołem odbioru.

6. Czas realizacji zgłoszenia 

Wykonawca realizuje zgłoszenie w ciągu 21 dni roboczych od daty zgłoszenia przez Zamawiającego.

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

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.

8. Wykaz uchybień 
a. Wykonawca nie zrealizował szkolenia/warsztatu w terminie.

b. Wykonawca nie potwierdził przyjęcia do realizacji zleceń w ciągu 2 dni roboczych od przekazania zlecenia do Wykonawcy 

c. Zamawiający odnotował skargę od Odbiorcy Usług o wykonanie zlecenia lub rozwiązaniu treści odpowiedzi udzielnych przez wykonawcę.

d. Stwierdzono brak aktualnej informacji aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.

e. Wykonawca nie przedstawił w terminie, ewidencji zgłoszeń 

f. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.
g. Sprzęt zapewniony przez wykonawcę nie spełniał określonych paramentów.
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