Zalgcznik nr 1 do zapytania — opis przedmiotu zamowienia

NR SPRAWY: Cl1.252.86.2024

I.  Wykaz Oprogramowania

Opis przedmiotu zamowienia

Ustuga Utrzymania obj¢te Umowa oraz prawo do korzystania z najnowszej aktualnej wersji
Oprogramowania (licencja) dotycza nastgpujacych modutow, stanowigcych niezalezne
obszary funkcjonalne Oprogramowania:

Modul Opis Liczba licencji /
uzytkownikow
e-obiegowka Obstuga obiegowki nielimitowana

e-wnioski

Obstuga wnioskoéw

nielimitowana

e-powiadomienia

Obsluga powiadomien

nielimitowana

e-oferta Obstuga oferty nielimitowana
dydaktycznej

JHMS/roza Obstuga rozktadu zajgc nielimitowana

eHMS/pens Obstuga rozliczania nielimitowana

dydaktyki

Il. Zasady Swiadczenia Uslugi Utrzymania

Szczegblowy zakres, zasady 1 parametry §wiadczenia Ustug Utrzymania:
1) Wykonawca zobowiazuje si¢ do $wiadczenia Ustugi Utrzymania dotyczacych
oprogramowania okre§lonego w wykazie oprogramowania wskazanym w rozdz. I, na
zasadach okreslonych ponize;j.
2) Utrzymanie Systemu bedzie polegato na zapewnieniu pracy Systemu, rozumianej jako:
a) Poprawne dziatanie modulow okreslonych w wykazie oprogramowania wskazanym
w rozdz. I, na zasadach okreslonych ponizej,

b) Poprawne dziatanie wszystkich modyfikacji
zrealizowanych w oprogramowaniu przygotowanym przez Wykonawce,

C) Zapewnienie poprawnej pracy wszystkich komponentéw powstaltych w wyniku
realizacji rozwoju oraz utrzymaniu nowych instalacji i komponentdéw, realizacji
napraw btedow (usunigcie awarii lub btedu polega na przywrdoceniu poprawnego

oraz nowych funkcjonalnos$ci



3)

4)

5)

6)

7)
8)

funkcjonowania systemu oraz odtworzeniu utraconych lub  uszkodzonych
danych),

oraz.

d) Instalowaniu i konfiguracji nowych wersji oprogramowania zwigzanych z
modyfikacjami wykonanymi w oprogramowaniu wg indywidualnego zaméwienia
Zamawiajacego,

e) Uaktualnianiu wszelkiej dokumentacji (m.in. dokumentacji uzytkownika,
dokumentacji technicznej, dokumentacji analitycznej).

f) Scistej wspolpracy z innymi wykonawcami w celu wypracowania rozwiazania lub
stanowiska.

Za administracj¢ i utrzymanie Infrastruktury Teleinformatycznej, jaki i Infrastruktury

Informatycznej odpowiada Zamawiajacy.

Zamawiajacy zobowigzuje si¢ do zapewnienia Wykonawcy dostgpu do Systemu,

Infrastruktury Teleinformatycznej, jaki i Infrastruktury Informatycznej w celu

umozliwienia nalezytej realizacji umowy.

Wykonawca w ramach $§wiadczenia Ushlugi Utrzymania zobowigzuje si¢ do

wykonywania nastgpujacych czynnosci w ramach miesigcznego wynagrodzenia

okreslonego w umowie:

a) Usuwania awarii oraz bledow oprogramowania, za ktore odpowiedzialno$¢ ponosi
Wykonawca,

b) Opracowywania tymczasowych rozwigzan,

¢) Udzielania odpowiedzi na pytania Zamawiajacego, dotyczace korzystania
Z oprogramowania,

d) Utrzymywania aktualno$ci dokumentacji 1 dostarczania Zamawiajgcemu
materialow opisowych i techniczno-informacyjnych dotyczacych oprogramowania
w miare¢ ich publikowania,

e) Dostarczania nowych wersji oprogramowania w formie elektronicznej w tym
uwzgledniajacych zmiany w obowigzujacych przepisach prawa.

f) Instalowania nowych wersji oprogramowania zgodnie z  potrzebami
Zamawiajacego,

g) Administrowania systemem operacyjnym Zamawiajacego: monitorowanie pracy,
analiza logoéw (co najmniej raz w tygodniu),

h) Zapewnienia wydajnego dziatania Systemu na infrastrukturze Zamawiajacego,

i) Instalowania, konfiguracja i optymalizacja uaktualnien Systemu Zamawiajgcego
(stosownie do potrzeb),

J) Udzielanie wsparcia w operacji przywracania danych oraz konfiguracji
oprogramowania z kopii zapasowych; wykonywanie zatrzymania i uruchomienia
systemu,

k) Rekomendowania zmian infrastruktury w aspekcie planéw rozwojowych i
wykorzystania Oprogramowania u Zamawiajgcego.

I) Informowania Zamawiajacego, w formie pisemnej, o propozycjach rozwigzan
zmierzajagcych do zwigkszenia wydajnosci, dostepnosci oraz bezpieczenstwa
systemu.

Wykonawca bedzie prowadzit rejestr wszystkich zmian tak, aby zapewni¢ stabilng i

nieprzerwang prac¢ Infrastruktury Informatyczne;.

Wykonawca wykona testy wewnetrzne przed wprowadzeniem kazdej zmiany.

Wykonawca zobowigzuje si¢ do monitorowania dostgpnosci Aplikacji oraz

Infrastruktury Informatycznej. W przypadku pojawienia si¢ nieprawidtowosci lub

podejrzenia nieprawidtowosci zgtosi to niezwlocznie Zamawiajagcemu.



9) Wykonawca bedzie monitorowat parametry pojemnosci Infrastruktury Informatycznej
przy uzyciu narz¢dzi udostepnionych przez Zamawiajacego.

10) Wykonawca zobowigzuje si¢ dostarcza¢ aktualne wersje Oprogramowania wraz
Z instrukcjg oraz opis struktury zbioru danych wykazujacy zawarto$¢ poszczegdlnych
pol informacyjnych i powigzania mi¢dzy nimi.

11) Zamawiajacy zobowigzuje si¢ umozliwi¢ Wykonawcy przynajmniej raz w roku peina
aktualizacj¢ oprogramowania.

12) Wszystkie Zgloszenia do Service Desk bedg przekazywane telefonicznie lub droga
elektroniczna.

13) Wykonawca 1 Zamawiajacy beda rejestrowaé wszystkie Zgloszenia poprzez
wykorzystanie narzedzia udostepnionego przez Wykonawce do rejestracji zgtoszen
umozliwiajacego kontrolg postepu prac w ramach kazdego Zgtoszenia.

14) Zamawiajacy zglaszajac btad powinien okresli¢ charakter btedu, jego kategorig i
miejsce jego wystepowania w systemie oraz okoliczno$ci jego wykrycia (wykaz
czynnosci podjetych przez uzytkownika doprowadzajacych do pojawienia si¢ btedu).

15) Wykonawca bedzie informowat uzytkownikéw o postgpach prac nad rozwigzaniem
zgloszonych przez nich btgdow/awarii, bedacych przyczyng Zgloszen.

16) Wykonawca w  przypadku zidentyfikowania w  zgloszeniu niepoprawnie
zakwalifikowanego rodzaju Btgdu w stosunku do zapisow Umowy, bezzwlocznie
zawiadomi o tym Zamawiajgcego podajagc merytoryczne wyjasnienie oraz przedstawi
propozycje zmiany rodzaju Btedu. Czas naprawy liczony jest wg klasyfikacji
Wykonawcy, od momentu pierwotnego zgtoszenia.

17) W przypadku, gdy Zamawiajacy nie zgadza si¢ z propozycja zmiany rodzaju zgtoszenia
wprowadzong przez Wykonawce, przekazuje swoje stanowisko pisemnie w systemie
zgloszen uzasadniajac je w odniesieniu do Umowy i Dokumentacji. O ile niemozliwe
jest uzyskanie porozumienia w trybie operacyjnym zastosowana zostaje procedura
obstugi przypadkow spornych okre§lona w punkcie 18 ponize;j.

18) W przypadkach spornych dotyczacych kwalifikacji Bledu zgloszonych przez
Zamawiajacego, przedstawiciel Zamawiajacego winien wyjasni¢ sprawe z
przedstawicielem Wykonawcy w trybie natychmiastowym, w terminie nie dtuzszym niz
1 dzien. Punktem odniesienia przy wyjasnieniach sg zapisy Umowy oraz Dokumentacja.

19) Wykonawca potwierdzi przyjecie kazdego Zgloszenia otrzymanego w Systemie
zgloszen.

20) Wykonawca zobowigzuje si¢ do zapewnienia dostepu do wykwalifikowanego
konsultanta technicznego przez 8 godzin dziennie i 5 dni w tygodniu od 8:00 do 16:00,
od poniedziatku do piatku, z wytaczeniem dni wolnych od pracy.

21) Zamawiajacy dopuszcza wykonywanie prac administracyjnych zwigzanych np. z
instalacjg aktualizacji systemu, usuwaniem awarii, poza ustalonymi dniami roboczymi
po wczes$niejszym uzgodnieniu terminu przez Strony.

22) Wykonawca zobowigzuje si¢ do Swiadczenia profesjonalnej obstugi uzytkownikow
w ramach ustugi Service Desk. Konsultanci, w szczego6lnosci podczas rozmow
telefonicznych z uzytkownikami, powinni:

a) Zadawac pytania pozwalajace dobrze zrozumie¢ sprawe¢/pytanie, z jakim dzwoni
uzytkownik,

b) Przejawia¢ zyczliwosc¢, dobre nastawienie i energie,

€) Radzi¢ sobie z trudnym uzytkownikiem: zdenerwowanym, niezadowolonym,
majacym pretensje czy zbyt rozgadanym. Podczas rozmowy z tego typu
uzytkownikiem postepowac w profesjonalny sposob,

d) W jasny, zwigzly i zrozumialy dla uzytkownika sposob przekazywaé potrzebne
uzytkownikowi informacje,



e)
f)

9)
h)

i)

W kulturalny i zrozumiaty dla uzytkownika sposéb udziela¢ instrukcji,

Umie¢ poradzi¢ sobie z wlasnym stresem i napig¢ciem zwigzanym z prowadzeniem
rozmow telefonicznych,

Nie bagatelizowac¢ pytan/probleméw z jakimi dzwoni uzytkownik,

Kompetentnie i rzetelnie udziela¢ wskazdéwek/instrukcji/odpowiedzi na zadane
przez uzytkownikow pytania.

W przypadku zidentyfikowania zdarzenia, ktore nie jest czeScig standardowego
dzialania oprogramowania, a ktore moze wystapi¢ u wszystkich uzytkownikéw,
Wykonawca przekaze informacje o jego wystgpieniu oraz o sposobie jego
rozwigzania lub poprawie, uzytkownikom wskazanym przez Zamawiajacego za
pomocg Systemu Service Desk lub na podane przez Zamawiajgcego adresy poczty
elektronicznej.

23) Kazde zarejestrowane Zgtoszenie begdzie posiadato opis (informacje o wystapieniu oraz
informacje o jego rozwigzaniu), w tym:

a)
b)
c)
d)

e)

f)
9)
h)
i)

Identyfikator Zgtoszenia,

Date 1 godzing rejestracji (nadawane automatycznie),

Nazwisko/identyfikator osoby przyjmujacej Zgtoszenie,

Imig¢ i nazwisko uzytkownika, oraz metoda kontaktu zwrotnego z uzytkownikiem
(telefon oraz e-mail), w przypadku nie podania imienia i nazwiska oraz numeru
telefonu w Zgloszeniu przestanym za pomocg poczty elektronicznej, opis
Zgloszenia moze zawiera¢ tylko adres e-mail,

Wskazanie nazwy modutu, grupy funkcjonalnej oraz ushugi (funkc;ji), ktorej dotyczy
Zgloszenie,

Temat Zgloszenia,

Opis Zgloszenia,

Opis rozwigzania Zgloszenia,

Data i godzina zamknigcia.

24) Zamawiajacy zobowigzuje si¢ do umozliwienia $wiadczenia Ushug Utrzymania, o
ktérych mowa w ust. 2, za posrednictwem sieci Internet (zdalnie).



