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Wsparcie Administratorów Zamawiającego
1. Załącznik określa wymagania udzielenia wsparcia Administratorom Zamawiającego przez Wykonawcę. W załączniku zamieszczono również informację dotyczącą realizacji zgłoszeń usługi wsparcia, obowiązujących Zamawiającego oraz Wykonawcę procedur, czasów wykonania, sposobu rozliczania usługi.
2. Zasady udzielania wsparcia.
2.1. Wykonawca zobowiązany jest do wykonywania bez dodatkowego wynagrodzenia na wniosek Zamawiającego usługi wsparcia Administratorom Zamawiającego w zakresie opisanym w pkt. 3 o łącznej pracochłonności nie przekraczającej 2500 roboczogodzin w Etapie II oraz Etapie III przez cały okres trwania Umowy po każdorazowym uprzednim uzgodnieniu terminu wykonania i pracochłonności wsparcia z Zamawiającym.
2.2. W celu sprawnego współdziałania w trakcie realizacji usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego, w terminie do 30 Dni kalendarzowych od dnia zawarcia Umowy, Zamawiający oraz Wykonawca przekażą sobie dane do kontaktowania się w Dni robocze w godzinach pomiędzy 7:30- 15:30, w postaci numerów telefonów oraz adresów e-mail służących do kontaktów roboczych, wskażą pisemnie osoby upoważnione do współdziałania w ramach usługi wsparcia oraz zakresy ich upoważnień. Wykonawca na bieżąco będzie informował Zamawiającego o wszelkich zmianach danych kontaktowych na co najmniej 14 Dni kalendarzowych przed każdą zmianą.
2.3. W przypadku osobistego stawiennictwa osoby wspierającej w siedzibie Zamawiającego, Wykonawca będzie realizował usługę wsparcia Administratorów Zamawiającego przy udziale Zamawiającego.
2.4. W przypadku udzielania usługi wsparcia w formie zdalnej, Wykonawca będzie każdorazowo informował w formie elektronicznej Zamawiającego o rozpoczęciu i zakończeniu prac.
2.5. Wykonawca oraz Zamawiający dopuszczają możliwość zmiany realizacji rozpoczętych działań w ramach usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego w przypadku jednomyślnego uzgodnienia zawartego pomiędzy Zamawiającym a Wykonawcą w formie elektronicznej oraz pisemnej.
2.6. W czasie trwania całej Umowy Wykonawca będzie comiesięcznie przedstawiał raport, który będzie załącznikiem do faktury, zawierający rozliczenie Roboczogodzin poświęconych na świadczenie usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego zgodnie z pisemnymi ustaleniami, pomiędzy Zamawiającym a Wykonawcą.
2.7. Wykonawca będzie miał prawo odmówić wykonania usługi wsparcia o ile: Zamawiający wyczerpał przysługujący limit Roboczogodzin lub realizacja bezpłatnej usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego spowodowałaby przekroczenie przysługującego Zamawiającemu limitu Roboczogodzin.
2.8. Wykonawca prowadzić będzie w Module ewidencji zgłoszeń rejestr Roboczogodzin poświęconych na świadczenie usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego. W rejestrze tym zostaną przedstawione:
a) tematy usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego;
b) daty udzielonego wsparcia Administratorom Zamawiającego;
c) wykaz osób Wykonawcy realizujących wsparcie Administratorom Zamawiającego;
d) liczby Roboczogodzin pracy specjalistów Wykonawcy poświęcone na obsługę poszczególnych tematów.
2.9 Wykonawca zobowiązuje się do informowania bez zbędnej zwłoki Zamawiającego, w formie pisemnej o wszelkich zagrożeniach, przeszkodach czy utrudnieniach powstałych w toku wykonywania usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego, które mogą mieć wpływ na realizację Umowy, oraz do poinformowania o proponowanych sposobach obsługi tych ryzyk. W przypadku niemożności wykonania wsparcia z przyczyn technicznych Wykonawca wycenia dotychczas wykonaną pracę (ilość Roboczogodzin), a następnie niewykorzystane, uzgodnione wcześniej Roboczogodziny dopisuje się do pozostałej ogólnej liczby Roboczogodzin.
2.10 Wykonawca zapewni, aby w toku wykonywania usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego nie zakłócić działania Systemu SDE, nie spowodować naruszenia obowiązków Zamawiającego związanych z ochroną danych osobowych ani innych incydentów, w tym Incydentów bezpieczeństwa.
2.11 Wykonawca oświadcza, że dysponuje odpowiednim potencjałem techniczno-organizacyjnym, personelem posiadającym odpowiednie kwalifikacje oraz wiedzę i doświadczenie pozwalające na należytą realizację usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego.
2.12 Zamawiający ma prawo zażądać zmiany osoby udzielającej usługę wsparcia Wykonawcy w przypadku pojawienia się uzasadnionych zastrzeżeń, co do jego kwalifikacji, wiedzy, rzetelności lub terminowości wykonywania obowiązków usługi wsparcia Administratorów Zamawiającego. W takim przypadku Wykonawca dokona zmiany osoby udzielającej usługę wsparcia na inną osobę, spełniającą wymagania określone w niniejszym załączniku, w sposób nie zakłócający aktualnie realizowanych zleceń.
2.13 Zmiana osób, o której mowa w pkt. 2.12, nie stanowi zmiany Umowy i nie wymaga aneksu do Umowy. 
2.14 W przypadku konieczności planowanego wstrzymania pracy Systemu SDE w zawiązku z prowadzonymi pracami udzielania wsparcia, Wykonawca musi w terminie co najmniej 5 Dni roboczych przed planowanym wstrzymaniem pracy Systemu SDE pisemnie poinformować o tym fakcie Zamawiającego oraz uzyskać pisemną zgodę Zamawiającego. Po przywróceniu funkcjonowania pracy Systemu SDE Wykonawca musi pisemnie opisać przebieg przeprowadzonych działań.
2.15 Zamawiający zastrzega sobie prawo do wykonywania instalacji i konfiguracji oprogramowania współpracującego z Aplikacją SDE24. Wszystkie takie operacje będą każdorazowo uzgadniane z Wykonawcą. 
2.16 W celu prawidłowego wykonywania usługi wsparcia Zamawiający i Wykonawca zobowiązują się do udzielenia niezbędnych uprawnień dostępowych do niezbędnych elementów Infrastruktury techniczno-systemowej na czas realizacji zlecenia. Zamawiający wymaga, aby zakres udzielenia niezbędnych uprawnień był udokumentowany.
2.17 W przypadku zlecenia o dużym poziomie skomplikowania Zamawiający wyznacza w swojej siedzibie spotkanie robocze w celu uszczegółowienia zlecenia. Termin spotkania roboczego będzie uzgadniany pomiędzy Zamawiającym a Wykonawcą.
2.18 Jeżeli w wyniku udzielenia wsparcia zajdzie konieczność Modyfikacji lub zmiany konfiguracji Aplikacji SDE24, Wykonawca wprowadza informacje o powyższym do Modułu ewidencji zgłoszeń.
3. Zakres realizowanych usług.
3.1 Zakres świadczenia przez Wykonawcę usług wsparcia Administratorom Zamawiającego, polega między innymi na:
a) Udzielaniu profesjonalnej pomocy w korzystaniu z bieżącej obsługi Aplikacji SDE24.
b) Udzielaniu wsparcia i konsultacji w celu rozwoju kompetencji związanych z zarządzaniem i administrowaniem Systemem SDE.
c) Udzielaniu wsparcia w zakresie wykonywania prac konfiguracyjnych, zgodnie z obowiązującymi w organizacji Zamawiającego procedurami.
d) Udzielaniu wsparcia w zakresie rozwiązywania problemów związanych z użytkowaniem Systemu SDE.
e) Udzielaniu wsparcia w zakresie administrowania uprawnieniami i Rolami, w tym wsparcia w konfiguracji, testowaniu Ról i uprawnień oraz opracowywaniu dokumentacji dotyczącej tego obszaru.
f) Pomocy w przygotowaniu i opracowaniu realizacji zgłoszonych zmian Aplikacji SDE24.
g) Pomocy w przygotowaniu na żądanie Zamawiającego koncepcji biznesowych.
h) Udzieleniu wsparcia dotyczącego Oprogramowania standardowego/narzędziowego i wykorzystywanych funkcji tego oprogramowania.
i) Udzieleniu wsparcia w dystrybucji, wykonaniu i pomocy przy instalacji Aplikacji SDE24 oraz instalacji aktualizacji Aplikacji SDE24 przy ewentualnej wymianie sprzętu Infrastruktury techniczno-systemowej. Przewiduje się maksymalnie jednokrotną wymianę sprzętu w czasie trwania całej Umowy bądź każdorazowo przy uszkodzeniu jej elementów.
j) Udzieleniu wsparcia w dystrybucji, wykonaniu i pomocy przy instalacji oraz konfiguracji Oprogramowania standardowego/narzędziowego na sprzęcie wchodzącym w skład Infrastruktury techniczno-systemowej wymienionej w pkt. 1 Załącznika nr 2C do Umowy – „Wymagania dotyczące nowej infrastruktury techniczno-systemowej Systemu SDE”.
k) Przygotowanie instrukcji oraz procedur instalacji i konfiguracji Oprogramowania standardowego/narzędziowego na potrzeby Zamawiającego, które przed wdrożeniem do realizacji muszą być zatwierdzone z uwzględnieniem uwag Zamawiającego.
l) Przygotowanie instrukcji oraz procedur tworzenia backupów i procedur backupowych oraz awaryjnego przywracania Aplikacji SDE24 oraz współudział przy przywracaniu Aplikacji SDE24. 
m) Opracowanie wraz z Zamawiającym koncepcji optymalizacji baz danych Systemu SDE.
n) Wykonywanie na zlecenie Zamawiającego analizy logów w terminie do 7 Dni kalendarzowych od chwili złożenia zlecenia, w szczególności ruchu serwerowego, zmian w bazach danych, Aplikacji SDE24 itp.
o) Współudział przy analizie struktury, procedur, funkcji, powiązań baz danych Systemu SDE.
p) Współudział przy budowie zapytań SQL oraz weryfikacji stworzonych przez Administratorów Zamawiającego zapytań SQL.
q) Współudział w przygotowywaniu raportów i sprawozdań Systemu SDE.
r) Pomocy przy obsłudze narzędzi służących do monitorowania Infrastruktury techniczno-systemowej w celu dokonywania jej optymalizacji.
s) Nadzór nad konfiguracją, pobieraniem i dystrybucją definicji bazy wirusów oprogramowania antywirusowego.
t) Pomocy dotyczącej wsparcia merytorycznego przy zakupie potrzebnych licencji na Oprogramowanie standardowe/narzędziowe.
u) Pomocy w zarządzaniu i konfigurowaniu usługi katalogowej Systemu SDE.
4. Zgłaszanie potrzeby udzielenia wsparcia.
4.1. Zgłoszenie usługi wsparcia możliwe jest za pośrednictwem: kolejno: Modułu ewidencji zgłoszeń, telefonicznie lub drogą elektroniczną (e-mail). 
4.2. Przyjęcie usługi wsparcia przez Wykonawcę do realizacji jest równoważne z potwierdzeniem odbioru przez Wykonawcę uzgodnionej ilości Roboczogodzin oraz terminu wykonania zlecenia. 
4.3. W przypadku braku dostępności Modułu ewidencji zgłoszeń, Wykonawca potwierdza niezwłocznie za pomocą e-mail otrzymanie zgłoszenia przesłanego za pomocą poczty elektronicznej lub zgłoszonego telefonicznie.
4.4. Kontakty telefoniczne pomiędzy Zamawiającym a Wykonawcą nie mogą odbywać się poprzez numery specjalne (dodatkowo płatne).
5.  Procedura rejestracji zgłoszeń.
5.1. Administrator Zamawiającego lub osoba przez niego wskazana zgłasza potrzebę wsparcia Wykonawcy:
a) W pierwszej kolejności poprzez Moduł ewidencji zgłoszeń, określając zwrotny kanał komunikacji,
b) w przypadku braku dostępności Modułu ewidencji zgłoszeń, telefonicznie lub drogą mailową. Zgłoszenia przyjęte drogą mailową bądź telefonicznie Wykonawca rejestruje w systemie Modułu ewidencji zgłoszeń zgodnie z pkt.2.
5.2 W przypadku braku dostępności Modułu ewidencji zgłoszeń zgłoszenie zostanie wykonane za pomocą poczty elektronicznej „e-mail” lub telefonicznie. Zgłoszenie potrzeby wsparcia musi być zarejestrowane przez Wykonawcę w Module ewidencji zgłoszeń niezwłocznie po przywróceniu działania tego Modułu. Podczas rejestrowania zgłoszenia w Module ewidencji zgłoszeń, Wykonawca musi uwzględnić: rodzaj zgłoszenia (telefoniczny lub mailowy), datę i godzinę zgłoszenia, dane osoby zgłaszającej, adres mailowy osoby zgłaszającej oraz adres mailowy odbiorcy, ewentualnie numer telefonu osoby zgłaszającej oraz numer telefonu przyjmującego zgłoszenie oraz treść zgłoszenia.
5.3 Po przyjęciu zgłoszenia, Wykonawca:
a) udziela wsparcia w sposób określony w zgłoszeniu zamieszczonym w Module ewidencji zgłoszeń: telefonicznie, e-mailowo, w Module ewidencji zgłoszeń lub osobiście z siedzibie Zamawiającego,
b) działania wykonywane przez Wykonawcę lub Zamawiającego w trakcie rozwiązywania, zamykania bądź przekazywania zgłoszenia muszą być opisane i na bieżąco aktualizowane w Module ewidencji zgłoszeń,
c) moment przekazania rozwiązanego zgłoszenia do Zamawiającego jest uznawany za moment zakończenia zgłoszenia pod warunkiem zamknięcia zgłoszenia przez Zamawiającego,
d) w przypadku stwierdzenia w trakcie realizacji zgłoszenia, iż jego przyczyną jest Błąd, Wykonawca przekazuje zgłoszenie do Zamawiającego poprzez wiadomość elektroniczną „e-mail” wraz z opisem Błędu i rejestruje nowe zgłoszenie Błędu w Module ewidencji zgłoszeń,
e) w przypadku stwierdzenia w trakcie realizacji zgłoszenia, iż występuje konieczność naprawy danych w bazach danych, Wykonawca przekazuje zgłoszenie do Zamawiającego poprzez wiadomość elektroniczną „e-mail” wraz z opisem Błędu i rejestruje nowe zgłoszenie Błędu w Module ewidencji zgłoszeń.
5.4 W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiającego rozwiązania, Zamawiający zamyka zgłoszenie.
5.5 W przypadku braku pozytywnej weryfikacji rozwiązania zgłoszenia przez Zamawiającego, Zamawiający aktualizuje zgłoszenie w Module ewidencji zgłoszeń wprowadzając opis dotyczący braku skuteczności rozwiązania.
5.6 Ponowne przekazanie tego samego zgłoszenia do Wykonawcy nie powoduje wydłużenia czasu realizacji na rozwiązanie zgłoszenia wskazanego w punkcie 5.
5.7 Zamawiający dopuszcza dalszą komunikację w zakresie rozwiązywanego zgłoszenia za pośrednictwem poczty elektronicznej lub telefonicznie, nie powoduje to jednak wydłużenia czasu realizacji na rozwiązanie zgłoszenia, o którym mowa w punkcie 5.
5.8 W przypadku każdego dodatkowego przekazywania zgłoszenia między Zamawiającym 
a Wykonawcą, czas przetwarzania zgłoszenia po stronie Zamawiającego nie powoduje wydłużenia uzgodnionej liczby Roboczogodzin na rozwiązanie zgłoszenia wskazanego w punkcie 5.
6. Raport Zgłoszeń.
6.1 Wykonawca przekazuje Zamawiającemu miesięczny raport zgłoszeń zawierający minimum:
a) nazwę zlecenia;
b) identyfikator zgłoszenia z Module ewidencji zgłoszeń;
c) opis zgłoszenia (treść merytoryczna zgłoszenia);
d) ilość Roboczogodzin;
e) Status zgłoszenia.
6.2 Raport zgłoszeń musi być generowany na podstawie danych zawartych w Module ewidencji zgłoszeń z możliwością wydruku.
7. Rozliczenie usługi.
7.1. Odbiór usługi wsparcia będzie następował na podstawie analizy raportu zgłoszeń.
7.2. Zaakceptowany przez Zamawiającego bez uwag raport zgłoszeń bezpłatnych usług wsparcia Administratorów Zamawiającego stanowi załącznik do miesięcznego protokołu odbioru realizacji przedmiotu Umowy (dołączany do faktury).
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