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Załącznik nr 1 do SIWZ – Wzór umowy

BOF-II-3710-31/14
U M O W A    N r  ............

zawarta w dniu ............................................. 2014 r. w Warszawie

pomiędzy:

Skarbem Państwa reprezentowanym przez Ministra Sprawiedliwości - działającego na rzecz Sądów Apelacyjnych wymienionych i wskazanych jako płatników w Załączniku nr 7 do umowy - w imieniu którego działa na podstawie upoważnienia Ministra Sprawiedliwości nr …. z dnia ….. 

………………………………………….,

zwanym dalej „Zamawiającym”
a 

………………………z siedzibą w ………………………. (kod pocztowy
), przy ulicy ………………………, wpisaną do Rejestru Przedsiębiorców Krajowego Rejestru Sądowego prowadzonego przez Sąd Rejonowy Wydział Gospodarczy, pod nr KRS …………………….. o kapitale zakładowym w wysokości ….….…………….zł, NIP ………………………, REGON ………………………,

zwaną dalej „Wykonawcą",

reprezentowaną przez:

…………………………………………………………...

w wyniku rozstrzygniętego postępowania o udzielenie zamówienia publicznego prowadzonego w trybie przetargu nieograniczonego (……) zgodnie z przepisami ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. Prawo zamówień publicznych (Dz. U. z 2013r. poz.  907 
z późn. zm.), została zawarta Umowa o następującej treści:
1. Przedmiotem umowy jest zakup i dostawa licencji oprogramowania wraz z usługami wsparcia technicznego, na potrzeby rozbudowy posiadanej i eksploatowanej infrastruktury wirtualizacyjnej w Ministerstwie Sprawiedliwości. 
2. W ramach realizacji przedmiotu umowy, Wykonawca dostarczy licencje oprogramowania , wyspecyfikowane w załączniku nr 1 do umowy, w postaci:

1) licencji oprogramowania do wirtualizacji wraz ze usługami wsparcia technicznego typu L1, L2, L3 oprogramowania systemowego typ OP1 VMware, przeznaczonego do uruchomienia na serwerach posiadanych przez Zamawiającego,
2) licencji oprogramowania do monitorowania środowiska do wirtualizacji wraz ze usługami wsparcia technicznego typu L1, L2, L3 oprogramowania narzędziowego typ OP2 Veeam, przeznaczonego do uruchomienia na serwerach posiadanych przez Zamawiającego
3. Wykonawca udzieli wsparcia technicznego dla  oferowanych komponentów wyspecyfikowanych w załączniku nr 1 do umowy na okres 36 miesięcy, na warunkach opisanych w § 6 umowy, licząc od daty podpisania protokołu odbioru ilościowego, którego wzór stanowi załącznik nr 2 do umowy.

4. Definicje i opisy pojęć obowiązujących podczas świadczenia usług wsparcia technicznego:

1. Oprogramowanie- oprogramowanie, o którym mowa w § 1 ust. 2 .
2. Poziomy wsparcia technicznego L1, L2, L3.
1) L1 - przyjęcie zgłoszenia i wyszukanie w "bazie wiedzy" czy problem jest powtarzalny i czy nie został już zgłoszony w przeszłości przez któregoś z użytkowników, jeżeli tak jest do użytkownika wysyłana jest informacja z rozwiązaniem problemu

2) L2 -  dalsza analiza problemu i próba jego odtworzenia. Jeżeli w wyniku analizy okaże się że problem występuje na poziomie kodu źródłowego oprogramowania, wówczas trafia on na poziom L3
3) L3 -  opracowywanie poprawek, patchy itp.
3. Środowisko do wirtualizacji - Środowisko udostępniające zwirtualizowaną infrastrukturę IT (Oprogramowanie) umożliwiające scentralizowane zarządzanie wydajnością, mocą obliczeniową, konfiguracją oraz dostępnością tej infrastruktury.

4. Zgłoszenie serwisowe - Poinformowanie Wykonawcy o zaistniałym wydarzeniu powodującym konieczność podjęcia przez niego interwencji serwisowej przez przedstawiciela Zamawiającego za pomocą telefonu, fax, e-mail.

5. Przedstawiciel Zamawiającego - Osoby wskazane przez Zamawiającego do kontaktu oraz bieżącej współpracy z Wykonawcą w ramach realizacji Umowy.

6. Wsparcie Techniczne - Usługa polegająca na dostarczaniu nowych wersji Oprogramowania, dostarczaniu wersji podwyższonych, a także nowego Oprogramowania (również dystrybuowanego pod inną nazwą handlową), będącego kontynuacją linii produktowej wraz z odpowiednimi certyfikatami licencyjnymi, wydań uzupełniających oraz poprawek programistycznych, bez dodatkowych opłat licencyjnych; świadczeniu pomocy technicznej w zakresie telefonicznej obsługi zgłoszeń jak również w formie elektronicznej; zapewnienia elektronicznego dostępu do informacji na temat posiadanego Oprogramowania, wykaz znanych symptomów i rozwiązań, dokumentacji technicznych poprawek programistycznych, oraz bazy danych zgłoszonych problemów technicznych.
7. Zgłoszenie serwisowe krytyczne Critical (Severity 1) - Zdarzenie wpływające na działanie Środowiska do wirtualizacji, w sposób uniemożliwiający korzystanie z infrastruktury do wirtualizacji. Zgłoszenie serwisowe krytyczne dotyczy w szczególności sytuacji:

1) Gdy oprogramowanie jest niedostępne i nie ma możliwości samodzielnego rozwiązania problemu.
2) Braku dostępności Środowiska do wirtualizacji dla wszystkich użytkowników.
3) Zawieszania lub powodowania opóźnienia w dostępie do Środowiska do wirtualizacji dla wszystkich użytkowników.
4) Awarii oprogramowania uniemożliwia prowadzenie monitorowania systemów.
8. Zgłoszenie serwisowe o standardowym priorytecie Major (Severity 2) - Zdarzenie wpływające na działanie Środowiska do wirtualizacji, w sposób uniemożliwiający korzystanie z części infrastruktury do wirtualizacji, podstawowe funkcje oprogramowania działają, ale występują problemy z wydajnością lub pojawiają się błędy mające wpływ na pracę oprogramowania. Zgłoszenie serwisowe o standardowym priorytecie dotyczy w szczególności:

1) Ważnych elementów oprogramowania (elementy powodujące ograniczeni działania oprogramowania), ale które nie powodują wyłączenia systemu, natomiast są niedostępne i nie ma możliwości samodzielnego rozwiązania problemu.
2) Sytuacji, w której oprogramowanie działa w ograniczonym zakresie.
3) Braku dostępności części Środowiska do wirtualizacji dla dużej liczby użytkowników;
4) Zmniejszonej wydajności utrudniającej pracę użytkownikom.
9. Zgłoszenie serwisowe o niskim priorytecie Minor (Severity 3) - Zdarzenie wpływające na działanie  Środowiska do wirtualizacji w sposób uniemożliwiający korzystanie z części infrastruktury  do wirtualizacji, dotyczy rutynowych problemów technicznych, pozyskiwanie informacji na temat kompatybilności oprogramowania, nawigacji w systemie, instalacji i konfiguracji oprogramowania. Zgłoszenie serwisowe o niskim priorytecie dotyczy w szczególności sytuacji: 

1) Braku dostępności części Środowiska do wirtualizacji dla niewielkiej liczby użytkowników.
2) Zmniejszonej wydajności utrudniającej pracę niewielkiej liczbie użytkowników.

10. Zapytania Cosmetic (Severity 4) - Dotyczą rutynowych problemów technicznych związanych z pozyskiwaniem informacji dotyczących kompatybilności aplikacji, nawigacji w infrastrukturze do wirtualizacji stacji roboczych instalacji i konfiguracji Środowiska do wirtualizacji. Zapytania dotyczące problemów, które nie mają wpływu na działanie Środowiska do wirtualizacji.

11. Udzielenie Zamawiającemu prawa do korzystania z oprogramowania - Udzielenie Zamawiającemu licencji na Oprogramowanie na warunkach określonych w § 7 Umowy lub nabycie przez Wykonawcę od podmiotu trzeciego na rzecz Zamawiającego licencji na warunkach określonych w § 7 Umowy i przekazanie ich Zamawiającemu.
§ 2.

1. Wykonawca zrealizuje przedmiot umowy w zakresie określonym w § 1 ust. 1 i 2 umowy, w terminie do 14 dni od dnia zawarcia umowy.

2. Zamawiający dopuszcza zmianę terminu wykonania umowy określonego w ust. 1 wyłącznie:

1) Z przyczyn leżących po stronie Zamawiającego, potwierdzonych pisemną informacją przekazaną Wykonawcy – wówczas termin wykonania umowy, określony w ust. 1, ulegnie odpowiedniemu przesunięciu.
2) Z przyczyn niezależnych od Stron umowy – wówczas termin wykonania umowy, określony w ust. 1, ulegnie odpowiedniemu przesunięciu. W sytuacji zaistnienia niezależnych okoliczności powodujących zmianę terminów realizacji Wykonawca zobowiązany jest do ich wykazania i przedstawienia Zamawiającemu w formie pisemnej. Zamawiający zastrzega sobie prawo do podjęcia decyzji w zakresie przesunięcia terminu wykonania umowy. 

3. Wykonawca dostarczy licencje, objęte przedmiotem umowy na własny koszt i ryzyko do siedziby Departamentu Informatyzacji i Rejestrów Sądowych Ministerstwa Sprawiedliwości w Warszawie: ul. Czerniakowskiej 100. Miejsce dostarczenia może ulec zmianie w czasie realizacji umowy. 
4. Zamawiający dopuszcza zmianę adresu lokalizacji wskazanej w § 2 ust. 3, po pisemnym zawiadomieniu Wykonawcy na co najmniej 5 dni przed ustalonym terminem dostawy.
5. Wykonawca poinformuje faksem Zamawiającego o terminie realizacji przedmiotu umowy w zakresie określonym w § 1 ust. 1 i 2  umowy  z minimum 5 – dniowym wyprzedzeniem.
§ 3.

1. Wykonawca gwarantuje, że licencje wyspecyfikowane w załączniku nr 1 do umowy, zostały zakupione w autoryzowanym kanale dystrybucji producenta wraz ze wsparciem producenta obejmującym użytkowników z obszaru Rzeczpospolitej Polskiej.

2. Wykonawca oświadcza, iż usługi wparcia technicznego i usługi gwarancyjne dotyczące oprogramowania wyspecyfikowanego w załączniku nr 1 do umowy będą świadczone przez przedstawicieli Wykonawcy, producenta, serwis autoryzowany przez producenta, w zależności od poziomu wsparcia technicznego L1, L2, L3.
3. W dniu dostarczenia licencji Wykonawca przekaże pocztą elektroniczną, w formie zestawienia, wykaz dostarczonych  licencji.

                                                                            § 4.
1. Za wykonanie przedmiotu umowy określonego w § 1 Zamawiający zapłaci Wykonawcy łącznie ……………………. zł (słownie: ………………………………………..) brutto. Szczegółowa wycena zawarta jest w Załączniku nr 6 do umowy.
2. Cena określona w ust. 1 obejmuje wszelkie koszty związane z realizacją przedmiotu umowy, w tym koszt gwarancji, opakowania, dostarczenia, ubezpieczenia na czas transportu, wynagrodzenie za licencje oraz wszelkie należne cła i podatki, w tym podatek od towarów i usług VAT.
3. Wykonawca wystawi faktury na płatników, wskazanych w załączniku nr 7 do umowy. Oryginały faktur wraz z kopią protokołu odbioru Wykonawca przekaże do płatników (sądów apelacyjnych), natomiast kopie faktur przekaże do Departamentu Informatyzacji i Rejestrów Sądowych z siedzibą w Warszawie przy ulicy Chopina 1.
4. Wynagrodzenie, o którym mowa w ust. 1, płatne będzie, po potwierdzeniu należytego wykonania przedmiotu Umowy określonego w § 1 umowy protokołem odbioru ilościowo-jakościowego, sporządzonym i podpisanym przez Strony, w terminie do 21 dni od daty otrzymania przez płatników prawidłowo wystawionej faktury VAT, na konto Wykonawcy wskazane w fakturze.
5. Strony za dzień zapłaty wskazują dzień uznania rachunku bankowego Wykonawcy należną mu kwotą.

§ 5.

1. Potwierdzeniem wykonania przedmiotu umowy wyspecyfikowanego w załączniku nr 1 do umowy będzie protokół odbioru ilościowego podpisany przez przedstawiciela Zamawiającego. 
2. W przypadku podpisania przez Zamawiającego protokołu odbioru ilościowego bez uwag, za datę wykonania przedmiotu umowy w zakresie określonym w § 1 ust. 1 i 2 umowy przyjmuje się datę dostarczenia instalacji.

3. W przypadku zgłoszenia przez Zamawiającego w protokole odbioru ilościowego uwag, za datę wykonania przedmiotu umowy w zakresie określonym 
w § 1 ust. 1 i 2 umowy przyjmuje się datę usunięcia stwierdzonych niezgodności. W przypadku przekroczenia terminu, o którym mowa w § 2 ust. 1, Zamawiający ma prawo naliczyć karę umowną zgodnie z § 9 ust. 3.

§ 6.

1. W ciągu 7 dni od podpisania umowy Wykonawca dostarczy po uprzednim uzgodnieniu jego formy i treści z Zamawiającym, w formie pisemnej dokument „Procedura zgłaszania, obsługi i eskalacji zgłoszeń serwisowych”, z podziałem na typy oprogramowania OP1 i OP2, w tym szczegółowe informacje dotyczące:

1) Procedur zgłaszania awarii w tym formularz „Zgłoszenie serwisowe” stanowiący załącznik nr 3.
2) Procedur eskalacyjnych oraz punktów serwisowych (adresy, numery telefonów i faksów oraz adresy poczty elektronicznej) w okresie trwania wsparcia technicznego .
3) Procedur śledzenia bieżącego statusu zgłoszenia serwisowego.
4) Zestawienia informacji na temat posiadanego oprogramowania, wykazu znanych symptomów i rozwiązań w języku polskim lub angielskim (w tym programy korygujące do oprogramowania) biuletynów technicznych, dokumentacji technicznych poprawek programistycznych oraz bazy danych zgłoszonych problemów technicznych 

5) Adresu strony internetowej z odpowiednimi pliki do pobrania, zawierającymi poprawki/aktualizacje, nowe wersje oprogramowania, niezwłocznie po ich udostępnieniu przez producenta oprogramowania.
6) Procedury powiadamiania Wykonawcy o  nowych poprawkach/aktualizacjach nowych wersji oprogramowania.

7) W przypadku jakichkolwiek zmian danych, o których mowa dokumencie „Procedura zgłaszania, obsługi i eskalacji zgłoszeń serwisowych”, Wykonawca niezwłocznie poinformuje o tym Zamawiającego pisemnie oraz przedstawi aktualną wersję ww. dokumentu.
2. Zamawiający może zgłaszać nieprawidłowe działanie oprogramowania do wirtualizacji wyszczególnionego w załączniku nr 1 do umowy bezpośrednio do Wykonawcy oraz do serwisu producenta lub podmiotu posiadającego autoryzację producenta do świadczenia wsparcia technicznego, w formie zgłoszenia serwisowego całodobowo – 24 godziny na dobę, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku.

3. Wykonawca udostępni oprogramowanie umożliwiające zdalne monitorowanie statusu zgłoszenia serwisowego w stosunku co do typu i ilości oprogramowania wyspecyfikowanego w załączniku nr 1 do umowy. 
4. Wykonawca zapewni Zamawiającemu usługę wsparcia technicznego dla licencji oprogramowania wyspecyfikowanego w załączniku nr 1 do umowy zgodnie z następującymi wymaganiami:

1) Dla licencji oprogramowania typ OP1 - Vmware:

a) Wykonawca zapewni usługi wsparcia technicznego i subskrypcji (SnS - Support and Subscription) w edycji Production  świadczone na wszystkich trzech poziomach (L1, L2, L3) bezpośrednio przez VMware z możliwością zgłaszania problemów 24h/7 dni w tygodniu/365 dni w roku, przez okres 36 miesięcy od dnia podpisania protokołu odbioru ilościowego.

b) W czasie obowiązywania umowy Wykonawca zapewni wszystkie publiczne aktualizacje (update) oraz nowe wersje (upgrade) do posiadanych przez Zamawiającego  produktów, w formie dostarczania nowych wersji oprogramowania, dostarczania wersji podwyższonych, a także nowego oprogramowania (również dystrybuowanego pod inną nazwą handlową), będącego kontynuacją linii produktowej wraz z odpowiednimi certyfikatami licencyjnymi, wydań uzupełniających oraz poprawek programistycznych, bez dodatkowych opłat licencyjnych.
c) Zgłoszenie serwisowe, niezalenie od charakteru zgłaszanego problemu, opisanego w pkt. f, może być dokonywane w postaci: zgłoszenia telefonicznego, za pomocą faksu, z wykorzystaniem serwisu www, za pomocą poczty elektronicznej, w języku polskim lub angielskim.. O ile zaistnieje taka konieczność Zamawiający może oczekiwać zdalnego wsparcia producenta oprogramowania.

d) W ramach usługi Zamawiający nabywa prawo dostępu do forum dyskusyjnego oraz baz wiedzy producenta.
e) W edycji Production Zamawiający może wskazać 6 administratorów, bez ograniczeń co do ilości zgłoszeń serwisowych. 

f) W zależności od charakteru zgłaszanego problemu, dla edycji Production dostępne są następujące czasy reakcji:

i) dla zgłoszenia serwisowego krytycznego  (Severity 1) – do 30 minut od momentu zgłoszenia. Natomiast termin odpowiedzi na zgłoszenie nie może przekroczyć 4 godzin;

ii) dla zgłoszenia serwisowego o standardowym priorytecie (Severity 2) do 4 godzin od momentu zgłoszenia. Natomiast termin odpowiedzi na zgłoszenie nie może przekroczyć 24 godzin;

iii) dla zgłoszenia serwisowego o niskim priorytecie (Severity 3) do 24 godzin od momentu zgłoszenia. Natomiast termin odpowiedzi na zgłoszenie nie może przekroczyć 72 godzin;
iv) dla zapytania (Severity 4)  - 12 godzin;
v) w przypadku obniżenia priorytetu zgłoszenia Wykonawca zobowiązany jest przedstawić stosowne uzasadnienie;
vi) po dokonaniu zgłoszenia serwisowego przez Zamawiającego, Wykonawca potwierdzi jego przyjęcie za pomocą faksu na numer (22) 3976-111 lub poczty elektronicznej na adres popd@ms.gov.pl. Wykonawca ma obowiązek zdiagnozować problem i przedstawić przedstawicielowi Zamawiającego wstępną procedurę usunięcia awarii. 

g) Wykonawca zobowiązany będzie udostępnić pod wskazanym adresem strony internetowej opisanym w dokumencie „Procedura zgłaszania, obsługi i eskalacji zgłoszeń serwisowych”, dostępnym dla Zamawiającego, odpowiednie pliki do pobrania, zawierające poprawki/aktualizacje, nowe wersje oprogramowania, niezwłocznie po ich udostępnieniu przez producenta oprogramowania.
h) W przypadku braku możliwości pobrania plików ze wskazanej przez Wykonawcę strony internetowej, o której mowa w pkt. g, Wykonawca będzie zobowiązany do dostarczenia poprawek/aktualizacji/nowych wersji na elektronicznych nośnikach informacji w terminie 5 Dni Roboczych od dnia zgłoszenia braku możliwości pobrania plików ze wskazanej przez Wykonawcę strony internetowej, o której mowa w pkt. g.
2) Dla licencji oprogramowania typ OP2 - Veeam:

a) Wykonawca zobowiązuje się na świadczenie usługi wsparcia technicznego przez całodobowo – 24 godziny na dobę, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku, przez okres 36 miesięcy od dnia podpisania protokołu odbioru ilościowego.
b) Zakres świadczonej usługi wsparcia technicznego, w odniesieniu do dostarczonego oprogramowania obejmuje:

c) Dostarczenie nowych wersji oprogramowania będącego kontynuacją linii produktowej wraz z odpowiednimi certyfikatami licencyjnymi, wydań uzupełniających oraz poprawek programistycznych, bez dodatkowych opłat licencyjnych.
d) Wsparcie w korzystaniu z oprogramowania, w szczególności w zakresie obsługi zgłoszeń serwisowych w formie elektronicznej lub telefonicznej, w dni robocze w języku polskim, w godz. 7:00 do 17:00: , w pozostałych dniach i godzinach Zamawiający dopuszcza obsługę w języku angielskim.
e) Kontakt z Wykonawcą, serwisem producenta lub serwisem autoryzowanym przez producenta realizowany jest w postaci zgłoszenia telefonicznego, za pomocą faksu, z wykorzystaniem serwisu www, za pomocą poczty elektronicznej, w języku polskim lub angielskim. O ile zaistnieje taka konieczność Zamawiający może oczekiwać zdalnego wsparcia producenta oprogramowania.
f) Zgłoszenie serwisowe może być dokonywane w postaci: zgłoszenia telefonicznego, za pomocą faksu, z wykorzystaniem serwisu www, za pomocą poczty elektronicznej, w języku polskim lub angielskim, w zależności od poziomu wsparcia technicznego L1, L2, L3.
g) Zapewnienie elektronicznego dostępu do informacji na temat posiadanego oprogramowania, biuletynów technicznych, poprawek programistycznych, dokumentacji technicznej.

h) Wykonawca zobowiązuje się do obsługi zgłoszeń serwisowych, o których mowa poniżej, zgodnie z nadanym przez Zamawiającego i zweryfikowanym przez Wykonawcę priorytetem i postępowania przy obsłudze zgłoszenia wg następujących zasad:
i) dla zgłoszenia serwisowego krytycznego  (Severity 1) – do 4 godzin od momentu zgłoszenia. Natomiast termin odpowiedzi na zgłoszenie nie może przekroczyć 12 godzin;
ii) dla zgłoszenia serwisowego o standardowym priorytecie (Severity 2) do 12 godzin od momentu zgłoszenia. Natomiast termin odpowiedzi na zgłoszenie nie może przekroczyć 48 godzin;
iii) dla zgłoszenia serwisowego o niskim priorytecie (Severity 3) do 24 godzin od momentu zgłoszenia. Natomiast termin odpowiedzi na zgłoszenie nie może przekroczyć 72 godzin;
iv) dla zapytania (Severity 4) - do 48 godzin od momentu zgłoszenia. Natomiast termin odpowiedzi na zgłoszenie nie może przekroczyć 72 godzin;
v) w przypadku obniżenia priorytetu zgłoszenia Wykonawca zobowiązany jest przedstawić stosowne uzasadnienie;
vi) Po dokonaniu zgłoszenia serwisowego przez Zamawiającego, Wykonawca potwierdzi jego przyjęcie za pomocą faksu na numer (22) 3976-111 lub poczty elektronicznej na adres popd@ms.gov.pl. Wykonawca ma obowiązek zdiagnozować problem i przedstawić przedstawicielowi Zamawiającego wstępną procedurę usunięcia awarii.

5. W przypadku zaistnienia braku potwierdzenia zgłoszenia serwisowego przez Wykonawcę, Zamawiający dokona procedury eskalacji zgłoszenia opisanej w dokumencie „Procedura zgłaszania, obsługi i eskalacji zgłoszeń serwisowych”.  
6. Wykonawca jest zobowiązany wdrożyć procedury eskalacyjne wewnątrz organizacji serwisowej dotyczące obsługi zgłoszeń serwisowych. Przy rozwiązywaniu problemów o krytycznym znaczeniu (zgłoszenie serwisowe krytyczne) Zamawiający zapewnia sobie prawo do bezpośredniego kontaktu z producentem.
7. Każde zgłoszenie serwisowe Wykonawca zakończy wystawieniem Protokołu z Naprawy, którego wzór stanowi załącznik nr 4 do umowy.
8. Wsparcie techniczne dla licencji wymienionych w załączniku nr 1 do umowy musi być świadczone przez jedną organizację serwisową producenta oprogramowania lub podmiot posiadający autoryzację producenta do świadczenia wsparcia technicznego.
9. Wykonawca wraz z licencjami przekaże dokumenty zawierające szczegółowe warunki gwarancji i wsparcia technicznego, sporządzone na podstawie zawartej umowy, nie później niż w dniu podpisania protokołu odbioru ilościowo-jakościowego.
10. Zakres świadczonego wsparcia technicznego na dostarczone oprogramowanie obejmuje:
1) aktualizację oprogramowania, w szczególności dostarczania nowych wersji oprogramowania, dostarczania wersji podwyższonych, a także nowego oprogramowania (również dystrybuowanego pod inną nazwą handlową), będącego kontynuacją linii produktowej wraz z odpowiednimi certyfikatami licencyjnymi, wydań uzupełniających oraz poprawek programistycznych, bez dodatkowych opłat licencyjnych;
2) wsparcie w korzystaniu z oprogramowania, w szczególności świadczenia pomocy technicznej w zakresie telefonicznej obsługi zgłoszeń jak również w formie elektronicznej w sposób opisany w dokumencie „Procedura zgłaszania, obsługi i eskalacji zgłoszeń serwisowych” przez 24 godziny na dobę, 7 dni w tygodniu w języku polskim lub angielskim.
3)     zapewnienie elektronicznego dostępu do informacji na temat posiadanego oprogramowania, wykazu znanych symptomów i rozwiązań w języku polskim lub angielskim (w tym programy korygujące do oprogramowania) biuletynów technicznych, dokumentacji technicznych poprawek programistycznych oraz bazy danych zgłoszonych problemów technicznych w sposób opisany w dokumencie „Procedura zgłaszania, obsługi i eskalacji zgłoszeń serwisowych” przez 24 godziny na dobę, 7 dni w tygodniu w języku polskim lub angielskim.
11. Wykonawca  zobowiązuje się do świadczenia usług wsparcia technicznego w sposób profesjonalny zgodnie ze standardami obowiązującymi w branży informatycznej.

12. W przypadku braku możliwości pobrania plików ze wskazanej przez Wykonawcę strony internetowej, w sposób opisany w dokumencie „Procedura zgłaszania, obsługi i eskalacji zgłoszeń serwisowych”, Wykonawca będzie zobowiązany do dostarczenia poprawek/aktualizacji/nowych wersji, na elektronicznych nośnikach informacji w terminie 5 Dni Roboczych od dnia zgłoszenia żądania. Żądanie Zamawiający składa w formie e-mail do  Wykonawcy w sposób opisany w dokumencie „Procedura zgłaszania, obsługi i eskalacji zgłoszeń serwisowych”.
13. Wykonawca zapewni konsultację techniczną w czasie nie dłuższym niż 4 godziny od momentu zgłoszenia potrzeby konsultacji przez Zamawiającego. 
14. Zamawiający zastrzega sobie prawo do świadczenia przez Wykonawcę asysty technicznej  przy realizowaniu zaleceń i rekomendacji serwisu technicznego producenta oprogramowania lub Wykonawcy, będących  częścią procesu obsługi zgłoszenia  serwisowego. Zakres asysty obejmuje:

1) Rozwiązywanie problemów technicznych związanych z funkcjonowaniem dostarczonego oprogramowania.
2) Udział Wykonawcy w rekonfiguracji architektury oprogramowania, aktualizację oprogramowania, instalację nowych wersji oprogramowania, instalację zaleconych poprawek, zmiany w skryptach, a także wsparcie przy bieżącej eksploatacji w zakresie konfiguracji sieci LAN/WAN/SAN oraz dostępu do Internetu, wykonania przełączeń, strojenia i optymalizacji połączeń, konfiguracji serwerów produkcyjnych.
15. Wykonawca zobowiązuje się do zawiadamiania z minimum 48 godzinnym wyprzedzeniem Przedstawicieli Zamawiającego o planowanych przerwach technologicznych strony internetowej, o której mowa w ust. 13, poprzez umieszczenie na niej informacji lub za pomocą poczty elektronicznej. Wyżej wymieniony brak dostępu nie będzie podstawą do naliczania kary umownej opisanej w § 8 ust. 5 umowy, pod warunkiem, że przerwa ta nie będzie trwała dłużej niż 4 godziny rocznie w okresie obowiązywania niniejszej Umowy. 
§ 7.
1. Wykonawca zapewnia Zamawiającemu, w ramach wynagrodzenia określonego w § 4 ust. 1, licencje na Oprogramowanie określone w § 1 ust. 1, w tym aktualizacje, w takim zakresie, w jakim nabył je od podmiotów dysponujących prawami autorskimi do Oprogramowania. 

2. Nabycie licencji, o których mowa w ust. 1, nastąpi z chwilą podpisania protokołu odbioru ilościowego i obejmuje następujące pola eksploatacji: 

1) Stosowanie, wyświetlanie, przekazywanie i przechowywanie niezależnie od formatu, systemu lub standardu.
2) Trwałe lub czasowe utrwalanie lub zwielokrotnianie w całości lub w części, jakimikolwiek środkami i w jakiejkolwiek formie, niezależnie od formatu, systemu lub standardu, w tym wprowadzanie do pamięci komputera oraz trwałe lub czasowe utrwalanie lub zwielokrotnianie takich zapisów, włączając w to sporządzanie ich kopii zapasowych, jeżeli jest to niezbędne do korzystania z Oprogramowania.
3) Rozpowszechnianie w sieciach zamkniętych Zamawiającego.
4) Prawo do wykorzystywania Oprogramowania dla celów edukacyjnych lub szkoleniowych dla potrzeb Zamawiającego.
3. Licencje na Oprogramowanie nie mogą ograniczać uprawnień Zamawiającego opisanych w Umowie oraz w SIWZ, a w szczególności nie mogą ograniczać korzystania z infrastruktury sprzętowej Zamawiającego oraz innego oprogramowania zainstalowanego przez Zamawiającego lub innych uprawnionych użytkowników, a także ograniczać możliwości powierzenia utrzymania infrastruktury sprzętowej podmiotom trzecim niezależnym od Wykonawcy.

4. Wykonawca zapewnia, że licencje na korzystanie z Oprogramowania nie będą zawierały ograniczeń polegających na tym, że Oprogramowanie może być używane wyłącznie na jednej dedykowanej platformie sprzętowej lub może być wdrażane wyłącznie przez określony podmiot lub grupę podmiotów.

5. Wykonawca zapewnia, że licencje na korzystanie z Oprogramowania nie będą zawierały ograniczeń czasowych.

6. Licencje na korzystanie z Oprogramowania mogą zostać wypowiedziane nie wcześniej niż po upływie 20 lat od ich udzielenia, przy czym okres wypowiedzenia nie może być krótszy niż 5 lat.

7. Wykonawca w ramach wynagrodzenia określonego w § 4 ust.1 przenosi na Zamawiającego w całości autorskie prawa majątkowe do Produktów wytworzonych w ramach świadczenia usługi Asysty Technicznej. Wszystkie dokumenty, w szczególności takie jak: raporty, aktualizacje dokumentacji technicznej, wykresy, rysunki, specyfikacje techniczne, plany, obliczenia oraz dokumenty pomocnicze lub materiały nabyte, zebrane lub przygotowane przez Wykonawcę w ramach Umowy będą stanowić wyłączną własność Zamawiającego. 

8. Po wykonaniu lub rozwiązaniu umowy, Wykonawca przekaże Zamawiającemu Produkty, o których mowa w ust. 7, w terminie 10 dni od dnia wykonania lub rozwiązania Umowy.

9. Przeniesienie majątkowych praw autorskich, o których mowa w ust. 7, obejmuje następujące pola eksploatacji: 

1) Stosowanie, utrwalanie, wyświetlanie, przekazywanie, rozpowszechnianie i przechowywanie niezależnie od formatu, systemu lub standardu.
2) Trwałe lub czasowe utrwalanie lub zwielokrotnianie w całości lub w części, jakimikolwiek środkami i w jakiejkolwiek formie, niezależnie od formatu, systemu lub standardu, w tym wprowadzanie do pamięci komputera oraz trwałe lub czasowe utrwalanie lub zwielokrotnianie takich zapisów, włączając w to sporządzanie ich kopii oraz dowolne korzystanie i rozporządzanie tymi kopiami.
3) Użyczanie oryginału albo egzemplarzy.
4) Tworzenie nowych wersji i adaptacji (tłumaczenie, przystosowanie, zmianę układu lub jakiekolwiek inne zmiany).
5) Publiczne rozpowszechnianie, w szczególności udostępnianie w ten sposób, aby każdy mógł mieć do niego dostęp w miejscu i czasie przez siebie wybranym, w szczególności elektroniczne udostępnianie na żądanie.
6) Prawo do zwielokrotniania kodu lub tłumaczenia jego formy (dekompilacja), włączając w to prawo do trwałego lub czasowego zwielokrotniania w całości lub w części jakimikolwiek środkami i w jakiejkolwiek formie, a także opracowania (tłumaczenia, przystosowania lub jakichkolwiek innych zmian) bez ograniczania warunków dopuszczalności tych czynności, w szczególności, ale nie wyłącznie, w celu wykorzystania dla celów współdziałania z programami komputerowymi lub rozwijania, wytwarzania lub użyczania lub innych form korzystania o podobnej lub zbliżonej formie.
10. Zakres przeniesienia autorskich praw majątkowych obejmuje również prawo do wykonywania przez Zamawiającego autorskich praw zależnych.

11. Przeniesienie majątkowych praw autorskich, o których mowa w punktach poprzedzających, następuje bez ograniczeń czasowych i terytorialnych.

12. Przeniesienie majątkowych praw autorskich do Produktów następuje z chwilą podpisania przez Zamawiającego Protokołu Odbioru Usługi Asysty Technicznej.

13. Wykonawca oświadcza, że korzystanie przez niego i przez Zamawiającego z udzielonych w ramach Umowy lub związanych z przedmiotem umowy praw autorskich, licencji, praw własności przemysłowej, intelektualnej itp. nie narusza przepisów prawa, prawem chronionych dóbr osobistych lub majątkowych osób trzecich ani też praw na dobrach niematerialnych, w szczególności praw autorskich, praw pokrewnych, praw z rejestracji wzorów przemysłowych oraz praw ochronnych na znaki towarowe. Wykonawca oświadcza, że wykonanie niniejszej Umowy nie będzie prowadzić do wypełniania przesłanek czynu nieuczciwej konkurencji, w szczególności nie stanowi naruszenia tajemnicy przedsiębiorstwa osoby trzeciej.

14. W razie powstania w trakcie wykonywania Umowy i po wykonaniu Umowy jakichkolwiek roszczeń osób trzecich Wykonawca bierze na siebie wyłączną odpowiedzialność, za roszczenia osób trzecich z tytułu szkód materialnych lub na osobie oraz z tytułów wykonania Umowy przez Wykonawcę, jego podwykonawców i ich pracowników oraz zobowiązuje się do zwrotu na rzecz Zamawiającego wszystkich wydatków, w tym odszkodowań, opłat i wynagrodzeń zapłaconych z ww. tytułów przez Zamawiającego.

15. Wykonawca przenosi na Zamawiającego własność nośników, na których utrwalone zostało Oprogramowania oraz własność egzemplarzy Produktów, w chwili podpisania przez Zamawiającego bez zastrzeżeń odpowiedniego Protokołu Odbioru.

§ 8.

1. W przypadku odstąpienia od umowy przez Wykonawcę z przyczyn nie leżących po stronie Zamawiającego, bądź odstąpienia od umowy przez Zamawiającego z przyczyn leżących po stronie Wykonawcy, Wykonawca będzie zobowiązany do zapłacenia Zamawiającemu tytułem kary umownej 20% całkowitej wartości brutto wynagrodzenia określonego w § 4 ust. 1 umowy. Strona może odstąpić od umowy w terminie 30 dni od dnia zaistnienia okoliczności uzasadniających odstąpienie.

2. Jeżeli opóźnienie w realizacji umowy przekroczy 14 dni, Zamawiający ma prawo odstąpić od umowy w terminie 30 dni, a Wykonawca zobowiązany będzie do zapłaty kary umownej w wysokości 20% całkowitego wynagrodzenia brutto, określonego w § 4 ust. 1 umowy.

3. Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w przypadku niedotrzymania terminu, o którym mowa w § 2 ust. 1 umowy, w wysokości 1% całkowitego wynagrodzenia brutto, określonego w § 4 ust. 1 umowy, za każdy rozpoczęty dzień zwłoki.
4. W przypadku niedotrzymania przez Wykonawcę któregokolwiek z terminów, o których mowa w §6 ust. 4 umowy, Wykonawca zapłaci Zamawiającemu odpowiednią karę umowną w wysokości:

1) 300 zł w przypadku zgłoszenia o którym mowa w § 6 ust. 4 pkt 1) lit f) i) oraz § 6 ust. 4 pkt 2) lit h) i) (krytyczny priorytet) za każdą rozpoczętą godzinę opóźnienia,
2) 200 zł w przypadku, o którym mowa w § 6 ust. 4 pkt 1) lit f) ii)oraz § 6 ust. 4 pkt 2) lit h) ii) (standardowy priorytet) za każdą rozpoczętą godzinę opóźnienia,
3) 100 zł w przypadku, o którym mowa w § 6 ust. 4 pkt 1) lit f) iii) oraz § 6 ust. 4 pkt 2) lit h) iii) (niski priorytet) za każdą rozpoczętą  godzinę opóźnienia. 
5. W przypadku, gdy z przyczyn leżących po stronie Wykonawcy nie będzie możliwe korzystanie przez Zamawiającego z uprawnień, o których mowa § 6 ust. 15 umowy przez okres dłuższy niż 4 godziny rocznie Wykonawca zapłaci Zamawiającemu karę umowną w wysokości 100 zł (sto złotych) za każdą godzinę niemożności korzystania z uprawnień z wyłączeniem przewidzianej przerwy technologicznej.
6. Dopuszcza się potrącenia kar umownych z zabezpieczenia należytego wykonania umowy lub z wynagrodzenia Wykonawcy, według uznania Zamawiającego.

7. Kary umowne nie wykluczają dochodzenia od Wykonawcy odszkodowania na zasadach ogólnych.
§9.
1. Wykonawca oświadcza, iż przed zawarciem Umowy wniósł skutecznie na rzecz Zamawiającego zabezpieczenie należytego wykonania Umowy, zwane dalej w Umowie Zabezpieczeniem, w wysokości 5 % wynagrodzenia umownego, określonego w § 4 ust. 1 Umowy, czyli kwotę: …………………… złotych, (słownie: ………………….) wpłacone/zdeponowane*  w formie ……………………... . (*nie potrzebne skreślić)

2. Zabezpieczenie służy do pokrycia roszczeń Zamawiającego z tytułu niewykonania lub nienależytego wykonania Umowy.

3. Zamawiający zwolni Zabezpieczenie według następujących zasad:

1. 70 % wartości całości zabezpieczenia zostanie zwrócona przez Zamawiającego w ciągu 30 dni od daty podpisania przez Zamawiającego Protokołu Odbioru Końcowego;

2. 30 % wartości całości zabezpieczenia, zostanie zwrócona przez Zamawiającego w ciągu 15 dni, po wywiązaniu się przez Wykonawcę ze wszystkich obowiązków wynikających z umowy po podpisaniu ostatniego z Protokołów Świadczenia Usługi Wsparcia Technicznego.

4. Wykonawca zobowiązuje się, ze w przypadku wniesienia Zabezpieczenia w gwarancjach bankowych lub ubezpieczeniowych, gwarancja bankowa lub ubezpieczeniowa będzie nieodwołalna, bezwarunkowa, płatna na każde pierwsze żądanie Zamawiającego.

5. Jeżeli z uwagi na przedłużenie terminu realizacji Umowy, niezależnie od przyczyn tego przedłużenia, Zabezpieczenie wniesione w gwarancjach bankowych, ubezpieczeniowych lub w poręczeniach wygasłoby przed upływem przedłużonego terminu realizacji Umowy, Wykonawca na 7 dni roboczych przed wygaśnięciem takiego Zabezpieczenia przedstawia Zamawiającemu stosowny aneks lub nową gwarancję/poręczenie lub wpłaca odpowiednie Zabezpieczenie w gotówce. Jeżeli Wykonawca nie wykona powyższego obowiązku, Zamawiający może zażądać od gwaranta/poręczyciela wypłaty z gwarancji/poręczenia i zaliczyć uzyskaną w ten sposób kwotę na poczet Zabezpieczenia.

6. Wykonawca oświadcza, że wyraża zgodę na bezpośrednie potrącenie przez Zamawiającego z Zabezpieczenia wszelkich należności powstałych w wyniku niewykonania lub nienależytego wykonania Um owy.

7. W przypadku, gdy Wykonawca wniesie Zabezpieczenie w pieniądzu, Zamawiający zobowiązuje się do zwrotu Zabezpieczenia wraz z odsetkami wynikającymi z Umowy rachunku bankowego, na którym było ono przechowywane, pomniejszonego o koszt prowadzenia tego rachunku oraz prowizji bankowej za przelew pieniędzy na rachunek bankowy Wykonawcy.

§10.

1. Do bieżącej współpracy, w zakresie realizacji niniejszej Umowy (w tym podpisywania protokołów) upoważnione są następujące osoby:

1. Po stronie Zamawiającego:

…………… mail: ……………….@.............................tel.: ……………….;
…………… mail: ……………….@.............................tel.: ……………….;

lub inne wskazane przez Zamawiającego.

2. Po stronie Wykonawcy:

……….. ……..mail: ………………..@................. tel.: …………………;

……………… mail: ……………….@................., tel.: …………………;

lub inne wskazane przez Wykonawcę.

2. Ww. osoby są upoważnione do wykonywania w imieniu mocodawcy czynności określonych w niniejszej Umowie, z wyłączeniem zmiany postanowień tej Umowy, jej rozwiązania lub wypowiedzenia.

3. Zmiana osób upoważnionych do dokonywania uzgodnień w trakcie realizacji Umowy wymaga poinformowania drugiej Strony na piśmie i nie stanowi zmiany Umowy.

§ 11.

1. Wszelkie zmiany i uzupełnienia Umowy wymagają formy pisemnej pod rygorem nieważności.

2. Zmiany umowy nie stanowi w szczególności zmiana nazw/określeń Stron, siedziby Stron, numerów kont bankowych Stron, jak również osób odpowiedzialnych za realizację przedmiotu Umowy ze strony Wykonawcy oraz przedstawicieli Zamawiającego.

3. Zamawiający przewiduje możliwość zmian postanowień Umowy w przypadkach, gdy:

1. Nastąpi zmiana powszechnie obowiązujących przepisów prawa w zakresie mającym wpływ na realizację przedmiotu Umowy, chyba że zmiana taka znana była w chwili składania oferty.
2. Niezbędna jest zmiana sposobu wykonania zobowiązania, o ile zmiana taka jest korzystna dla Zamawiającego, z wyjątkiem sytuacji, gdy zmiana ta ingeruje w treść oferty lub jest istotna, lub o ile zmiana taka jest i  konieczna w celu prawidłowego wykonania przedmiotu Umowy.
3. W zakresie zmniejszenia wynagrodzenia Wykonawcy i zasad płatności tego wynagrodzenia w sytuacji, gdy konieczność wprowadzenia zmian wynika z okoliczności, których nie można było przewidzieć w chwili zawarcia Umowy, lub zmiany te są korzystne dla Zamawiającego, w szczególności w przypadku zmniejszenia zakresu przedmiotu Umowy.
4. Powstała możliwość zastosowania nowszych i korzystniejszych dla Zamawiającego rozwiązań technologicznych lub technicznych, niż te istniejące w chwili podpisania Umowy, nie powodujących zmiany przedmiotu Umowy.
5.  Po zawarciu Umowy, gdy doszło do wydłużenia okresu gwarancyjnego przez producenta.
6. W zakresie terminu realizacji Umowy, gdy producent wprowadza nowe wersje (charakteryzujące się wyższymi parametrami) zamawianego Oprogramowania.
7. W przypadku zwiększenia bądź zmniejszenia stawek podatku od towarów i usług, dotyczących przedmiotu Umowy w wyniku zmiany ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towarów i usług ((t.j. Dz.U. z 2011 r., Nr 177, poz. 1054 z poźn. zm.)  które wejdą w życie po dniu zawarcia Umowy, a przed wykonaniem przez Wykonawcę obowiązku po wykonaniu, którego Wykonawca jest uprawniony do uzyskania wynagrodzenia, wynagrodzenie Wykonawcy może ulec odpowiedniemu zwiększeniu bądź zmniejszeniu, jeżeli w wyniku zastosowania zmienionych stawek ww. podatku ulega zmianie kwota należnego podatku oraz wynagrodzenie Wykonawcy uwzględniające podatek od towarów i usług.

§ 12.
1. Wykonawca oświadcza, że wykonanie niniejszej Umowy nie będzie prowadzić do wypełnienia przesłanek czynu nieuczciwej konkurencji, w szczególności nie stanowi naruszenia tajemnicy przedsiębiorstwa osoby trzeciej.
2. W sprawach nieuregulowanych Umową zastosowanie mają odpowiednie przepisy Kodeksu cywilnego, ustawy Prawo zamówień publicznych, ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych oraz ustawy o ochronie danych osobowych.

3. W przypadku rozbieżności interpretacyjnych pomiędzy postanowieniami Umowy, a treścią Załączników i innych dokumentów stanowiących integralną część Umowy lub wytworzonych przez Strony, pierwszeństwo mają postanowienia umowne.

4. Wykonawca nie może przenieść na osobę trzecią praw i obowiązków wynikających z Umowy, w całości lub w części. Wykonawca może jednak dokonać cesji wierzytelności o zapłatę wynagrodzenia z tytułu Umowy za uprzednią zgodą Zamawiającego wyrażoną pod rygorem nieważności na piśmie.

5. Umowa podlega prawu polskiemu i zgodnie z nim powinna być interpretowana.

6. Strony Umowy podejmą w dobrej wierze wysiłek w celu rozwiązania wszelkich sporów powstałych pomiędzy Stronami, które wynikły w związku z realizacją Umowy i/lub jej interpretacją. O ile rozwiązanie sporu nie powiedzie się, zostanie on poddany pod rozstrzygnięcie sądu powszechnego właściwego dla siedziby Zamawiającego.

7. Umowa wchodzi w życie z dniem jej podpisania przez ostatnią ze Stron

8. Umowę sporządzono w dwóch jednobrzmiących egzemplarzach, w tym jeden dla Zamawiającego i jeden dla Wykonawcy.

9. Załączniki stanowiące integralną część Umowy:

1. Specyfikacja techniczna.
2. Protokół odbioru ilościowego.
3. Formularz Zgłoszenia Serwisowego.
4. Protokół z Naprawy.
5.  Oświadczenie o ochronie informacji 
6. Szczegółowy wykaz cen jednostkowych - formularz cenowy.
7. Wykaz płatników.

…………………………….
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