Zatgcznik nr 1 do Zaproszenia do oszacowania do ztozenia oferty cenowej w celu oszacowania kosztéw Ustugi Utrzymania Systemu
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Opis przedmiotu zaméwienia Ustugi Utrzymania Systemu e-Podatki
Definicje
W Opisie przedmiotu zamowienia majg zastosowanie definicje z Tomu Il SWZ PPU
I Przedmiotem zaméwienia jest:
1. W zakresie zamowienia podstawowego $wiadczenie Ustugi Utrzymania i Ustugi Autoryzacii
Modyfikacji Systemu e-Podatki przez okres 24 miesiecy.
1) Ustuga Utrzymania sktada sie z nastepujgcych elementow:
a) obstugi zgtoszen Bteddéw i usuwania Btedéw w okreslonych czasach SLA, zgodnie
Z wymaganiami zawartymi w rozdziale I,
b) doradztwa i wsparcia technicznego dla Administratoréw zgodnie z wymaganiami
zawartymi w rozdziale 1V,
c) aktualizacji i archiwizacji dokumentacji Systemu zgodnie z wymaganiami zawartymi
w rozdziale V,
d) skladowanie kodu Systemu w repozytorium Zamawiajgcego zgodnie
z Zatgcznikiem nr 1 do OPZ- Procedura Zarzadzania Kodem.
2) wustugi Autoryzacji Modyfikacji dostarczonych przez Zamawiajgcego zgodnie
z wymaganiami zawartymi w rozdziale IlI,
2. W zakresie zamoéwienia z tytutu prawa opcji Wykonawca $wiadczy¢ bedzie:
1) Ustugi Utrzymania Systemu,
2) Ustugi Autoryzacji Modyfikacji , dostarczonych przez Zamawiajgcego
przez dodatkowy okres 12 miesiecy na tych samych zasadach jak zamdwienie podstawowe.
3. Wymagania w zakresie odbiorow Ustug zostaty okreslone w Rozdziale VI.
Opis Systemu e-Podatki znajduje sie w Zalgczniku nr 2 do OPZ.
Ustugi bedg realizowane zdalnie. Zamawiajgcy zapewni wskazanym przez Wykonawce osobom
zdalny dostep do Systemu e-Podatki w zakresie niezbednym do wykonywania przez Wykonawce
Ustugi.
6. Zamawiajgcy informuje, iz System e-Podatki obejmuje:
a) srodowisko produkcyjne (PLP),
b) Srodowisko deweloperskie (PLD),
c) srodowisko preprodukcyjne (PLL),
d) $rodowisko testowe (PLT oraz PLS).
W ramach realizacji umowy Wykonawca bedzie miat dostep do ww. srodowisk. Zamawiajgcy nie

wymaga, aby Wykonawca w celu realizacji Umowy budowat swoje srodowisko.
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7. Kategorie Bledow i czas realizacji Zgtoszen

Tabela numer 1

opisanych w/w punkcie;

Kategorie Bledéw i
czas realizacji
Zgtoszen (SLA)
Kategoria Priorytet w systemie . Czas realizacji
Czas reakcji
zgtoszeniowym Zgtoszenia
Awaria 2 godziny zegarowe od | 12 godzin zegarowych
krytyczny ] ]
Zgtoszenia od Zgtoszenia
Btad wysoki 2 godziny zegarowe od | 24 godzin zegarowych
krytyczny Zgtoszenia od Zgtoszenia
Btad <rodni 4 godziny zegarowe od | 72 godziny zegarowe
Sredni
zwykty Zgtoszenia od Zgtoszenia
Btad ki 8 godziny zegarowe od | 120 godziny zegarowe
niski
drobny Zgtoszenia od Zgtoszenia
Zgtoszenie  potrzeby | K 48 godziny zegarowe | w terminie wskazanym
niski
udzielenia wsparcia od Zgtoszenia w Zgtoszeniu
48 godziny zegarowe
. od zgtoszenia, od
Zgtoszenie  potrzeby o ]
. ) poniedziatku do piagtku
wsparcia w odbiorze | . . ]
. niski nie dotyczy w godzinach oprocz
dokumentacji, .
o ustawowo dni wolnych
Modyfikacji .
od pracy w godzinach
od 6:30 do 17:30
1) Do czaséw wskazanych powyzej nie wlicza sie czasu niedostepno$ci wynikajgcej z

zatrzymania lub zakitécenia pracy Systemu spowodowane awarig Infrastruktury
technicznej, oknem serwisowym, zaplanowang niedostepnoscig Systemu, awarig tgczy
teletransmisyjnych, awarig sprzetu komputerowego, awarig zasilania;

2) Czas realizacji Zgtoszen Naprawy Bteddw oraz skutkéw Btedéw, naprawy bazy danych

bedzie liczony odpowiednio od chwili zakonczenia niedostepnosci z przyczyn

I. Obstuga zgtoszen Btedéw i usuwanie Btedoéw w okreslonych czasach SLA.

1. Zakres realizowanych ustug:

1) Rozpoznawanie przyczyn i usuwanie Btedow w Systemie oraz skutkéw Btedow w Systemie,

rozpoznawanie skutkow awarii sprzetu dla Systemu, a takze wszelkich negatywnych skutkéw

spowodowanych korzystaniem z btednie dziatajgcych zmodyfikowanych wersji Systemu,

majgce na celu przywrdcenie petnej funkcjonalnosci i wydajnosci Systemu. Naprawa Btedu

powoduje zmiane wartosci path w numerze wersji Systemu.

2) Naprawa btedoéw w Systemie za pomoca skryptow modyfikujgcych wartosci w bazach danych.
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Zgtaszanie potrzeby usunigcia Btedu oraz kanaty komunikacji:

1)

2)

3)

4)

Zgtaszanie potrzeby usuniecia Btedu dokonywanie bedg za posrednictwem Systemu
zgtoszeniowego. Zamawiajgcy zapewni wskazanym osobom, skierowanym przez Wykonawce
do realizacji przedmiotu Umowy dostep do Systemu zgtoszeniowego.

W przypadku braku dostepnosci Systemu zgtoszeniowego — Zgtoszenia bedg przekazywane
pocztg elektroniczng lub telefonicznie na numery telefonu i adresy e-mail wskazane do
kontaktu w Umowie. Zgtoszenie bedzie zarejestrowane przez Zamawiajgcego w Systemie
zgtoszeniowym w pierwszym mozliwym terminie po przywrdceniu dostepnosci Systemu
zgtoszeniowego, a rozliczenie bedzie uwzglednia¢ faktyczny czas Zgtoszenia.

W przypadku Zgtoszenia przestanego za pomocg poczty e-mail lub telefonicznie,
Wykonawca otrzymanie Zgtoszenia potwierdza mailowo w ciggu 30 minut od przestania przez
Zamawiajgcego Zgtoszenia.

Przekazanie Wykonawcy do realizacji Zgtoszenia w Systemie zgtoszeniowym lub Zgtoszenie
przestane za posrednictwem poczty e-mail lub dokonane telefonicznie jest réwnoznaczne

z przyjeciem przez Wykonawce Zgtoszenia do realizacji.

Miejsce wykonywania ustugi

1)

Wdrozenia rozwigzania Zgtoszenia wykonywane bedag przez Zamawiajgcego na podstawie
dostarczonych przez Wykonawce dokumentéw i skryptéw wraz z odpowiednimi procedurami.
Na zgdanie Zamawiajgcego, Wykonawca kazdorazowo zapewni asyste przy wdrazaniu
rozwigzania Zgtoszenia. Rozwigzanie Zgtoszenia bedzie wdrazane w Srodowiskach
Zamawiajgcego w kolejnosci:

a) do srodowiska testowego,

b) do $rodowiska preprodukcyjnego,

c) do srodowiska produkcyjnego.

Procedura realizacji ustug i ich odbiér

1)

2)

3)

4)

5)

Administrator Systemu lub osoba przez niego wskazana bgdz Wykonawca - w przypadku, gdy
Wykonawca stwierdzi Bigad, rejestruje Zgtoszenia w Systemie zgtoszeniowym wskazujac:

a) kategorie Btedu zgodnie z kwalifikacjg okreslong w Tabeli nr 1,

b) okresla, czy Zgtoszenie dotyczy elementéw Systemu, ktdre byty autoryzowane

przez Wykonawce.

W przypadku potrzeby uzyskania dodatkowych informac;ji niezbednych do prawidtowej realizacji
Zgtoszenia, Wykonawca jest zobowigzany do podania jakich informacji potrzebuje i przekazania
Zgtoszenia do Zamawiajgcego, z zastrzezeniem ppkt. 17 ponizej.
Wykonawca w czasie reakcji zobowigzany jest uzupetni¢ w Zgtoszeniu informacje z biezacej
Diagnozy i poda¢ szacunkowy czas Naprawy Btedu.
Dziatania wykonywane w trakcie rozwigzywania, zamykania badz przekazywania Zgtoszenia
muszg by¢ opisane i na biezgco aktualizowane w Systemie zgtoszeniowym.
Pliki przesytane w trakcie rozwigzywania lub wysytane jako rozwigzanie Zgtoszenia muszg by¢

zamieszczone w Systemie zgtoszeniowym, jako zatgczniki.
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6) Zgtoszenie uznaje sie za rozwigzane po stronie Wykonawcy z chwilg przestania Zgtoszenia do
Zamawiajgcego, uzupetnionego o doktadny opis sposobu rozwigzania wraz z instrukcjg
wykonania oraz wskazaniem, czy rozwigzanie stanowi Obej$cie czy Docelowe rozwigzanie
Zgtoszenia.

7) Rozwigzanie Zgloszenia musi zawieraé, w szczegolnosci: opis rozwigzania, zatgczniki
niezbedne do zastosowania rozwigzania oraz jezeli ulegajg zmianie: kod zrédtowy
Oprogramowania, ktérego przekazanie nastgpi na zasadach okreslonych w Zataczniku nr 1 —
Procedura zarzgdzenia kodem, kod wynikowy oprogramowania, Dokumentacje, biblioteki i liste
oprogramowania/ komponentéw/bibliotek programistycznych niezbednych do kompilacji lub
instrukcje doprowadzenia do kodu wynikowego oraz procedury instalacji Oprogramowania.

8) Woykonawca w opisie rozwigzania Zgtoszenia wskazuje rowniez wnioski dotyczace dziatan
prewencyjnych zalecanych do podjecia w zwigzku z analizg Zgtoszenia, zmierzajgcych do
unikniecia Btedow w przysziosci, w tym rodzaj proponowanej modyfikacji Systemu oraz jej
zakres.

9) W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania Zgtoszenia,
Zamawiajgcy zamyka Zgtoszenie.

10) W przypadku przekazania rozwigzania Zgtoszenia z zastosowaniem Obejscia, Wykonawca
dostarczy Zamawiajgcemu Docelowe rozwigzanie Zgtoszenia, na podstawie kolejnego
zarejestrowanego przez Zamawiajgcego Zgtoszenia o priorytecie o jeden poziom nizszym
wzgledem Btedu pierwotnie zgtoszonego. W przypadku przekazania Zgtoszenia
Z rozwigzaniem poprzez zastosowanie Obejécia dla Zgtoszenia w kategorii Btgd drobny kolejne
Zgtoszenie zostanie zarejestrowane w tej samej kategorii.

11) W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania Zgtoszenia
z zastosowaniem Obejscia, Administrator Systemu lub osoba przez niego wskazana rejestruje
kolejne Zgtoszenie wskazujac:

a) kategorie Btedu zgodnie z opisem w Tabeli 1, z zastrzezeniem punktu 10;
b) numer zamknigetego Zgtoszenia, w ktéorym Wykonawca przekazat Zgtoszenie
Z rozwigzaniem poprzez zastosowanie Obejscia.

12) W przypadku braku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania Zgtoszenia,
Zamawiajgcy aktualizuje Zgtoszenie podajgc opis dotyczacy braku skutecznosci rozwigzania
i przekazuje Zgtoszenie ponownie do Wykonawcy.

13) Ponowne przekazanie Zgtoszenia do Wykonawcy nie powoduje wydiuzenia czasu na realizacje
Zgtoszenia zgodnie z Tabelg nr 1,

14) Zamawiajagcy dopuszcza dalszg komunikacje w zakresie Zgtoszenia za posrednictwem poczty
elektronicznej lub telefonicznie, nie powoduje to jednak wydtuzenia czasu realizacji Zgtoszenia
zgodnie z Tabelg nr 1.

15) Czas realizacji Zgtoszenia przez Wykonawce, liczony jest od chwili (yyyy-mm-dd-hh:mm gdzie:
yyyy- okresla rok, mm- okresla miesigc, dd- okresla dzien miesigca, hh- okresla godzine

w danym dniu, mm- okresla minute w godzinie) przekazania Zgtoszenia przez Zamawiajgcego
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(bez okreséw, kiedy Zgtoszenie pozostawato po stronie Zamawiajgcego), do momentu
przekazania rozwigzanego Zgtoszenia do Zamawiajgcego zgodnie z pkt 4 ppkt 6.

16) Zamawiajgcy uzna Zgtoszenie za zakonczone pod warunkiem zamkniecia Zgtoszenia.

17) Zamawiajagcy dopuszcza jednokrotne przekazanie przez Wykonawce Zgloszenia
do uzupetnienia Zamawiajgcemu Ilub jednokrotne przekazanie przez Zamawiajgcego
rozwigzanego Zgtoszenia z uwagami do Wykonawcy. Kazde kolejne przekazanie Zgtoszenia
Wykonawcy lub Zamawiajgcemu stanowito bedzie podstawe do naliczenia kar umownych

18) W przypadku kazdego dodatkowego przekazywania Zgloszenia pomiedzy Zamawiajgcym
a Wykonawcg, czas przebywania Zgtoszenia po stronie Zamawiajgcego rowniez nie powoduje
wydtuzenia czasu realizacji Zgtoszenia zgodnie z Tabelg nr 1.

19) Jezeli do realizacji Zgtoszenia niezbedne bedzie wykonanie dziatan rozwojowych, Wykonawca
dostarczy poprzez System zgtoszen, Zamawiajgcemu opis koniecznych zmian w Systemie.
Opis bedzie zawierat: Opis funkcjonalny zmian, opis proponowanych zmian, wymagania
zgodnosci zmian w Systemie z aktualnym Srodowiskiem Systemu majacych na celu usuniecie
Btedu. Zgtoszenie potrzeby wykonania przez Zamawiajgcego dziatan rozwojowych nie zwalnia
Wykonawcy z obowigzku rozwigzania Zgtoszenia w czasie wskazanym w Tabeli nr 1.
Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy informacje zwrotng w zakresie rozpoczecia i zakonczenia
dziatan rozwojowych lub tez informacje o braku koniecznosci realizacji dziatan rozwojowych.

20) Zamawiajgcy moze zamkng¢ Zgtoszenie w Systemie zgtoszeniowym w przypadku koniecznosci
realizacji dziatan rozwojowych Systemu. .

21) Zamawiajgcy ma prawo zleci¢ Wykonawcy wdrozenie rozwigzania Zgtoszenia . W przypadku
Zgtoszenia Wykonawcy konieczno$ci usuniecia Btedow oraz ich skutkéw, a takze wszelkich
negatywnych skutkéw spowodowanych korzystaniem z btednie dziatajgcych wersji Systemu,
Wykonawca zrealizuje w szczegolnosci instalacje wszystkich niezbednych elementéw
Systemu:

a) odtworzenie Systemu z backupu,

b) konfiguracje serweréw Systemu,

c) odtworzenie bazy danych Systemu,

d) naprawe lub modyfikacje bazy danych Systemu,
e) naprawe lub modyfikacje aplikacji Systemu.

22) W celu usuniecia Btedéw zwigzanych z naprawg danych w bazie danych lub modyfikacjg bazy
danych Wykonawca przygotuje skrypty naprawcze wraz z odpowiednim opisem i szczegoétowg
procedurg wdrozenia (instalacji) zawierajgcg liste polecen w kolejnos¢ wykonywania oraz
zaleznosciami wynikajacymi z wdrozenia, ktére przekaze Zamawiajgcemu w celu wdrozenia
rozwigzania Zgtoszenia. Zamawiajgcy zastrzega mozliwosé Zlecenia Wykonawcy instalaciji,
lecz nie zwalnia to Wykonawcy z obowigzku przekazania Zamawiajgcemu skryptéw wraz
z procedurami.

Il Ustuga Autoryzacja Modyfikacji Zamawiajgcego.
1. Zakres realizowanych Ustug Autoryzacji:

1) dokonywanie Autoryzacji Modyfikacji Zamawiajgcego;
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2)

3)

4)

objecie Ustugami Utrzymania elementéw Systemu wynikajgcych z Modyfikacji Zamawiajgcego,
w stosunku do ktérych dokonano Autoryzaciji;
na wniosek Zamawiajgcego, pomoc i wsparcie Zamawiajgcego w integracji i instalacji na
srodowiskach: testowym, produkcyjnych i pre-produkcyjnych Modyfikacji Zamawiajgcego,
poprzez zapewnienie asysty przedstawiciela Wykonawcy.
Wykonawca moze odmoéwi¢ autoryzaciji Modyfikacji Zamawiajgcego w przypadku, gdy:
a) W wyniku przeprowadzonych przez Wykonawce testdw Modyfikaciji
Zamawiajgcego wystgpita co najmniej 1 Awaria lub co najmniej 2 Btedy krytyczne,
b) Modyfikacja Zamawiajgcego zagraza bezpieczehstwu danych przetwarzanych
w Systemie.

Zgtaszanie ustugi autoryzacji

1)

2)

3)

4)

Zgtoszenia Ustug Autoryzaciji dokonujg Administratorzy Systemu za posrednictwem Systemu
zgtoszeniowego.

W przypadku braku dostepnosci Systemu zgtoszeniowego Zgloszenia Ustug Autoryzacji
dokonywane bedg pocztg elektroniczng lub telefonicznie na numery telefonu i adresy e-mail
wskazane w Umowie. Zgtoszenie bedzie zarejestrowane przez Zamawiajgcego w Systemie
zgtoszeniowym w pierwszym mozliwym terminie po przywrdceniu dostepnosci Systemu
zgtoszeniowego, a rozliczenie bedzie uwzglednia¢ faktyczny czas Zgiloszenia potrzeby
wsparcia.

W przypadku Zgtoszenia przestanego za pomocg poczty elektronicznej lub telefonicznie
Wykonawca ma obowigzek potwierdzi¢ otrzymanie Zgtoszenia mailowo w ciggu 30 minut od
przestania przez Zamawiajgcego Zgtoszenia.

Wskazanie Wykonawcy do realizacji Zgtoszenia w Systemie zgtoszeniowym lub Zgtoszenie
przestane za posrednictwem poczty e-mail lub dokonane telefonicznie jest rownoznaczne

z przyjeciem przez Wykonawce Zgtoszenia do realizaciji.

Procedura realizacji Ustlug Autoryzacji i ich odbior

1)

2)

Zamawiajgcy instaluje Modyfikacje lub wykonuje konfiguracje na $rodowisku testowym.
Po wykonaniu instalacji i konfiguracji Zamawiajgcy przekazuje Zlecenie autoryzacji
Wykonawcy.
Ustugi Autoryzacji bedg realizowane na podstawie Zlecen autoryzacyjnych sktadanych przez
Administratorow Systemu Zamawiajgcego. W Zleceniu okreslone zostana:

a) przedmiot Ustugi Autoryzacii,

b) maksymalng liczbe Roboczogodzin,

c) termin na wykonanie Ustugi Autoryzacji.

Zamawiajacy przekaze réwniez Wykonawcy:
d) Kod zrédtowy wprowadzonej Modyfikacji Zamawiajgcego i
e) Dokumentacje wprowadzonej Modyfikacji Zamawiajgcego wraz z wynikami testow
odbiorowych Modyfikacji lub informacje w zakresie instalacji Modyfikacji na

Srodowisku testowym.
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3) Wpykonawca w ramach realizacji kazdego Zlecenia Autoryzacji zobowigzany bedzie do
opracowania i przekazania Zamawiajgcemu Raportu Autoryzacyjnego.

4) Wykonawca ma obowigzek w ramach Zlecenia Autoryzacji dokona¢ analizy przekazanych
kodow i dokumentéw. Jesli w ocenie Wykonawcy dokumentacja Modyfikacji Zamawiajgcego
jest niekompletna lub niezgodna z Procesem wytwarzania Oprogramowania Zamawiajgcego
Wykonawca ma obowigzek zgtosi¢ uwagi Zamawiajgcemu wskazujgc na konkretne braki lub
niezgodnosci w terminie nie dtuzszym niz 3 Dni roboczych od dnia przekazania Zlecenia.

5) Jesli Wykonawca uzna, iz przeprowadzone testy odbiorowe Modyfikacji nie sg wystarczajace,
do objecia ustugg Utrzymania Autoryzacji moze przeprowadzi¢ wlasne testy weryfikujgce
w terminie do 3 Dni roboczych od dnia przekazania Zlecenia Autoryzacji przez
Zamawiajgcego.

6) W przypadku przeprowadzenia testow, o ktérych mowa w punkcie powyzej Wynik testow
Modyfikacji Wykonawca przedstawia Zamawiajagcemu w Raporcie autoryzacyjnym.

7) Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do udziatu w testach przeprowadzanych przez
Wykonawce. Wykonawca ma obowigzek poinformowania Zamawiajgcego o terminie testow.

8) Jezeli Wykonawca nie zgtasza uwag do dokumentacji Modyfikacji wraz z wynikami testéw lub
testy Modyfikacji przeprowadzone prze Wykonawce nie wykazaty wystgpienia Awarii lub
Btedéw krytycznych Wykonawca, w czasie wskazanym w Zleceniu dokona Autoryzacji.
Autoryzacja oznacza, ze Modyfikacja Zamawiajgcego zostaje objeta Ustugami Utrzymania
z dniem podpisania przez obie strony Raportu autoryzacyjnego, ktérego wzor okredla
Zalacznik nr 5 do OPZ.

9) Jezeli Wykonawca zgtasza uwagi do dokumentacji Modyfikacji wraz z wynikami testow lub
testy Modyfikacji wykazaty wystgpienia Awarii lub Bteddéw krytycznych Wykonawca jest
zobowigzany niezwtocznie, lecz nie dituzej niz w terminie 2 dni od zakonhczenia testow,
przekaza¢ uwagi wraz z uzasadnieniem za posrednictwem Systemu zgtoszeniowego
w Raporcie autoryzacyjnym. Strony mogg uzgodnic diuzszy termin przekazania uwag.

10) Zamawiajgcy zweryfikuje Raport Autoryzacyjnym i na tej podstawie:
a) Zamawiajgcy odrzuci uwagi zgtoszone przez Wykonawce do dokumentacji
Modyfikacji wraz z wynikami testéw i potwierdzi koniecznos¢ wykonania Ustugi
Autoryzacji,
b) Zamawiajgcy wprowadzi wymagane zmiany w Modyfikacji Zamawiajgcego
i przedtozy Wykonawcy poprawiong Modyfikacje, albo zlozy oswiadczenie
0 rezygnaciji z realizacji Ustugi Autoryzacji danej Modyfikacji Zamawiajgcego, jesli
uwagi zgtoszone przez Wykonawce sg prawidiowe, tj. zgodnie z ich trescig
wystepujg wskazane przez Wykonawce Awarie i Btedy krytyczne.
11) W przypadku odrzucenia przez Zamawiajgcego zgtoszonych przez Wykonawce w Raporcie
Autoryzacyjnym uwag, Wykonawca jest zobowigzany do dostarczenia Zamawiajgcemu
poprawionego Raportu Autoryzacyjnego i dokonania Autoryzacji Modyfikacji Zamawiajgcego

w terminie na wykonania Zlecenia. W takim przypadku, brak dokonania Autoryzacji Modyfikacji
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Zamawiajgcego w terminie wskazanym w zdaniu poprzednim, stanowi nienalezyte wykonanie
Zlecenia Autoryzacyjnego oraz stanowi przestanke wypowiedzenia Umowy.

12) W przypadku zgtoszenia przez Wykonawce uzasadnionych uwag, po przediozeniu przez
Zamawiajgcego Wykonawcy poprawionej Modyfikacji Zamawiajgcego, procedura opisana
powyzej zostanie powtorzona. W takim przypadku Wykonawca nie moze w kolejnej iteraciji
procedury zgtasza¢ nowych uwag — kolejne iteracje procedury ograniczajg sie jedynie do uwag
Wykonawcy zgtoszonych w pierwszej iteracji. Ewentualne nowe uwagi Wykonawcy, nie majg
wplywu na dokonanie Autoryzacji (. Wykonawca nie moze w takiej sytuacji odmowic
Autoryzacji). W ramach jednego Zlecenia Autoryzacyjnego procedura opisana powyzej bedzie
powtarzana maksymalnie dwukrotnie, tj. fgcznie odbedg sie maksymalnie trzy iteracje tej
procedury, chyba ze ze Zlecenia Autoryzacyjnego wynika inacze;j.

13) W przypadku zgtoszenia przez Wykonawce tych samych uwag w trzeciej iteracji Zamawiajgcy
instaluje Modyfikacje na $srodowisku produkcyjnym i uznaje sie, ze weryfikowana Modyfikacja
uzyskata Autoryzacje. W takim przypadku Strony podpisza Raport Autoryzacyjny
z zastrzezeniami.

14) Podpisanie Raportu Autoryzacyjnego przez obie strony jest réwnoznaczne z objeciem przez
Wykonawce Ustugami utrzymania Modyfikacji Zamawiajgcego, ktérej Raport dotyczy.

15) Strony dokonajg odbioru Ustugi Autoryzacji poprzez podpisanie Protokotu Odbioru Ustugi,
ktérego wzor stanowi Zatacznik nr 3 do OPZ.

16) Wykonawca nie moze odmowi¢ dokonania Autoryzacji w przypadku innym niz wymieniony
w punkcie 1 podpunkcie 4. Odmowa w innych przypadkach uznana zostanie za nienalezyte
wykonanie Zlecenia oraz moze stanowi¢ przestanke wypowiedzenia Umowy.

17) Raport Autoryzacyjny, zostanie sporzgdzony zgodnie z wzorem okreslonym w Zataczniku nr
5

V. Doradztwo i wsparcie techniczne dla administratoréow Systemu.

Zakres realizowanych ustug:

1) Udzielanie wsparcia Administratorom Systemu i innym osobom odpowiedzialnym za dziatanie
Systemu  e-Podatki, wskazanym przez Administratorow Systemu, obejmujgce
w szczegolnosci:

a) pomoc dotyczacg Oprogramowania gotowego/narzedziowego/systemowego,
dedykowanego i wykorzystywanych funkcji Oprogramowania;

b) dystrybucje, wykonanie i kompleksowg pomoc przy instalacji, konfiguraciji,
aktualizacji Oprogramowania  dedykowanego jak i Oprogramowania
gotowego/narzedziowego/systemowego na serwerach i stacjach roboczych oraz
przekazywanie instrukcji i procedur Oprogramowania,;

c) pomoc dotyczacag tworzenia backupu i procedur backupowych oraz awaryjnego
przywracania Systemu;

d) pomoc dotyczacag optymalizacji baz danych;

€) pomoc w analizie logow;
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f) pomoc w konfiguracji alertdw monitorowania Systemu w narzedziach

monitorowania Zamawiajgcego, W szczegolnosci: Nagios, CSM2;
g) optymalizacje miejsca na Infrastrukturze technicznej Zamawiajgcego;
h) wsparcie Zamawiajgcego przy odbiorze dokumentacji dotyczgcej Modyfikaciji.

2) Udzielanie wsparcia dla Il linii wsparcia Systemu e-Podatki Zamawiajgcego, tj. pracownikow
wskazanym przez Zamawiajgcego, odpowiedzialnym za dziatanie Systemu e-Podatki,
obejmujgce w szczegdlnosci:

a) pomoc dotyczacg Oprogramowania gotowego/narzedziowego/systemowego,
dedykowanego i wykorzystywanych funkcji Oprogramowania;

b) pomoc w przejsciu procesu biznesowego dotyczgcg funkcjonalnosci
Oprogramowania/Systemu;

c) dystrybucje, wykonanie i kompleksowg pomoc przy instalacji, konfiguraciji,
aktualizacji Oprogramowania dedykowanego, jak i Oprogramowania
gotowego/narzedziowego/systemowego na serwerach i stacjach roboczych oraz
przekazywanie instrukcji i procedur Oprogramowania;

d) pomoc w analizie logéw;

e) pomoc przy tworzeniu dokumentacji Systemu w szczegdlnosci instrukcji i procedur.

Zgtaszanie potrzeby udzielenia wsparcia

1) Zgtaszanie potrzeby udzielenia wsparcia bedg przekazywane za posrednictwem Systemu
zgtoszeniowego.

2) W przypadku braku dostepnosci Systemu zgtoszeniowego - pocztg elektroniczng lub
telefonicznie numery telefonu i adresy e-mail wskazane do kontaktu w Umowie. Zgtoszenie
potrzeby wsparcia bedzie zarejestrowane przez Zamawiajgcego w Systemie zgtoszeniowym
w pierwszym mozliwym terminie, a rozliczenie bedzie uwzglednia¢ faktyczny czas
Zgtoszenia.

3) W przypadku Zgtoszenia przestanego za pomocg poczty elektronicznej lub telefonicznie
Wykonawca ma obowigzek potwierdzi¢ otrzymanie Zgtoszenia mailowo w ciggu 30 minut od
przestania przez Zamawiajgcego Zgtoszenia.

4) Wskazanie Wykonawcy do realizacji Zgtoszenia w Systemie zgtoszeniowym lub Zgtoszenie
przestane za posrednictwem poczty e-mail lub dokonane telefonicznie jest réwnoznaczne
z przyjeciem przez Wykonawce Zgtoszenia do realizaciji.

5) W Zgloszeniu Zamawiajgcy okresli co najmniej: zakres wsparcia, profil kompetencyjny oséb

Swiadczgcych wsparcie, maksymalny termin realizacji Zgtoszenia.

Procedura realizacji ustug i ich odbior oraz czas realizacji Zgtoszenia.

1) Wykonawca w czasie reakcji zobowigzany jest rozpocza¢ ustuge wsparcia.

2) Moment przekazania (yyyy-mm-dd-hh:mm, gdzie: yyyy- okresla rok, mm- okre$la miesigc, dd-
okresla dzier miesigca, hh- okre$la godzine w danym dniu, mm- okresla minute w godzinie)

rozwigzanego Zgtoszenia do Zamawiajgcego jest uznawany za zakonczenie Zgtoszenia pod
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warunkiem zamkniecia Zgtoszenia przez Zamawiajgcego (bez okresow, kiedy Zgtoszenie
pozostawato po stronie Zamawiajgcego).

3) W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania, Zamawiajgcy zamyka
Zgtoszenie.

4) W przypadku braku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajacego rozwigzania, Zamawiajgcy
aktualizuje Zgtoszenie podajgc opis dotyczgcy braku skutecznosci rozwigzania i przekazuje
Zgtoszenie do Wykonawcy.

5) Ponowne przekazanie Zgloszenia do Wykonawcy nie powoduje wydluzenia terminu
wskazanego w Zgtoszeniu.

6) Zamawiajagcy dopuszcza jednokrotne przekazanie przez Wykonawce Zgtoszenia do
uzupetnienia Zamawiajgcemu lub jednokrotne przekazanie przez Zamawiajgcego
rozwigzanego Zgtoszenia z uwagami do Wykonawcy. Kazde kolejne przekazanie Zgtoszenia
Wykonawcy lub Zamawiajgcemu stanowito bedzie podstawe do naliczenia kar umownych.

V. Aktualizacja i archiwizacja dokumentaciji

1. Zakres realizowanych ustug
1) Dostosowanie aktualnie posiadanej przez Zamawiajgcego dokumentacji Systemu do
Standardéw Zamawiajgcego zawartych w Procesie wytwarzania oprogramowania, tj.
Zataczniku nr 4 z uwzglednieniem stanu faktycznego Systemu.

2) Wykonanie biezacej aktualizacji Dokumentacji zwigzanej z utrzymaniem Systemu (w tym min.

dokumentaciji eksploatacyjnej, dokumentacji architektonicznej, dokumentacji PTS):

a) Aktualizacja Dokumentacji (w tym dokumentacji administratora i dokumentacji
uzytkownika) jest realizowana jednoczesnie przy kazdej zmianie w Systemie,
w tym zmianie konfiguracji Systemu.

b) Jezeli Dokumentacja nie wymaga aktualizacji Wykonawca informuje o tym
Zamawiajgcego i wskazuje, ktéra wersja Dokumentacji jest aktualna.

c) W przypadku Autoryzacji Zamawiajagcy wraz z Modyfikacja przekaze
zaktualizowang Dokumentacje, ktéra bedzie podlega¢ weryfikacji w ramach
Autoryzacji.

d) W przypadku braku koniecznosci aktualizacji Dokumentacji w sytuacji, gdy
zmieniona zostata jedynie warto$¢ path numeru wersji Systemu, Wykonawca
przedstawia informacje, ktéra wersja Dokumentac;ji jest aktualna.

e) Wykonawca bedzie dostarczat zaktualizowang Dokumentacje poprzez
umieszczenie jej w repozytorium Zamawiajgcego oraz przekazanie informacji
o0 aktualizacji dokumentacji przez System Zgtoszeniowy.

f)  Wytyczne odnosnie zawartosci dostarczanej przez Wykonawce Dokumentacji
zostaty okreslone w Procesie wytwarzania oprogramowania, tj. Zatgczniku nr 4.

g) W przypadku wykrycia nieprawidtowosci w Dokumentacji mimo jej odebrania przez
Zamawiajgcego, Wykonawca jest zobowigzany do jej poprawienia na kazde

zgdanie Zamawiajgcego.
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3)

4)

5)

6)

7

Dokumentacja bedzie aktualizowana przez Wykonawce odpowiednio do rozwigzania Zgtoszenia
Btedu.

W przypadku obstugi zidentyfikowanego Btedu w Systemie Dokumentacja zostanie
zaktualizowana przez Wykonawce w terminie 7 Dni po wdrozeniu rozwigzania na $rodowisku
produkcyjnym.

Zamawiajgcy wymaga, by zmiany wprowadzane w poszczegolnych dokumentach byty
analizowane przez Wykonawce przez pryzmat ich wplywu na postanowienia innych
dokumentoéw, a w razie jego zidentyfikowania - Wykonawca zobowigzany jest do wprowadzenia
wymaganych zmian we wszystkich dokumentach powigzanych.

Przechowywanie i archiwizacja Dokumentacji Systemu realizowana jest w repozytorium
zapewnionym przez Zamawiajgcego.

Sktadowanie kodu Systemu realizowane jest w repozytorium Zamawiajgcego zgodnie
z procedurg okreslong w Zatgczniku nr 1.

Zamawiajgcy zastrzega mozliwo$¢ wprowadzenia zmian, nie czesciej niz raz na kwartat,

w Procesie wytwarzania oprogramowania tj. Zatgczniku nr 4.

2. Procedura realizacji ustug i ich odbior

1)
2)

3)

4)

5)

6)

Wykonawca umieszcza zaktualizowang Dokumentacje w repozytorium Zamawiajgcego.
Wykonawca bezposrednio po zakonczeniu procesu umieszczania Dokumentacii
w repozytorium Zamawiajgcego informuje Zamawiajgcego o aktualizacji Dokumentacii
w Systemie Zgtoszeniowym.
Zamawiajgcy weryfikuje przekazang przez Wykonawce Dokumentacje, w szczegdlnosci czy
Dokumentacja:
a) jest zgodna z wymaganiami Procesem wytwarzania oprogramowania stanowigcy
Zatacznik nr 4.
b) jest spojna, poprawna merytorycznie, technicznie, jezykowo oraz formalnie, oraz
czy zapewnia jednolitg strukture, forme i sposéb prezentaciji tresci,
C) nie zawiera btedow zwigzanych z rozbieznosciami stanu faktycznego ze stanem
opisanym w przedstawianej Dokumentacji,
d) w przedstawionej wersji zostaty uwzglednione zmiany zwigzane ze zmiang
Sytemu,
e) jest kompletna.
W przypadku braku btedéw Zamawiajgcy dokonuje odbioru Dokumentacji poprzez akceptacije
przestang do Wykonawcy w Systemie zgtoszeniowym, w ciggu 7 dni od daty powiadomienia
Zamawiajgcego o umieszczeniu Dokumentacji w repozytorium Zamawiajgcego,
W przypadku btedéw w Dokumentacji, Zamawiajgcy w ciggu 7 dni od powiadomienia przez
Wykonawce o umieszczeniu Dokumentacji w repozytorium przekazuje Wykonawcy informacije
i opis niezgodnosci w przekazanej Dokumentac;ji.
Wykonawca w ciggu 7 dni od otrzymania od Zamawiajgcego opisow btedéw w Dokumentaciji

umieszcza w repozytorium Zamawiajgcego poprawiong Dokumentacje. W tym czasie
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Wykonawca moze jednokrotnie zwrdci¢ sie do Zamawiajgcego o doprecyzowanie informacji
i opisu niezgodnosci.
7) Wykonawca po umieszczaniu poprawionej Dokumentacji w repozytorium Zamawiajgcego
informuje Zamawiajgcego o aktualizacji Dokumentacji w Systemie Zgtoszeniowym.
8) Zamawiajagcy nie dopuszcza wielokrotnego przekazywania do odbioru Dokumentacji. Kazde
kolejne przekazanie Dokumentacji przez Wykonawce Zamawiajgcy potraktuje jako Uchybienie.
9) Wykonawca ma obowigzek zamiesci¢ informacje o wykonanych aktualizacjach Dokumentaciji
w danym okresie rozliczeniowym w Protokole swiadczenia Ustugi sporzgdzonym wg. wzoru
stanowigcego Zatacznik nr 3 przekazywanym przez Wykonawce w sposéb opisany
w Rozdziale VI pkt.1.
VL. Wymagania w zakresie odbioréw
Zamawiajgcy bedzie dokonywat odbioru swiadczonej Ustugi na podstawie sporzgdzonego przez
Wykonawce, po kazdym 3-miesiecznym okresie swiadczenia Ustugi, Protokotu swiadczenia Ustugi
sporzadzonym wg. wzoru stanowigcego Zalgcznik nr 3. Zamawiajgcy bedzie weryfikowat
zgodno$¢ swiadczonej Ustugi z Opisem Przedmiotu Zamowienia, Raportami z realizacji ustugi
generowanymi z Systemu Zgtoszeniowego oraz Raportami Autoryzacyjnymi.
Wykonawca zobowigzany jest do dostarczenia Zamawiajgcemu Protokotu swiadczenia Ustugi w
formie elektronicznej z uzyciem kwalifikowanego podpisu elektronicznego na adres:
...................................... w terminie 7 dni po zakonczeniu kazdego 3- miesiecznego okresu
Swiadczenia Ustugi.
Zamawiajgcy w terminie 7 dni od otrzymania Protokotu $wiadczenia Ustugi powiadomi Wykonawce
0 jego akceptacji albo zgtosi uwagi. W przypadku zgtoszenia przez Zamawiajgcego uwag do
Protokotu  $wiadczenia  Ustugi, @Wykonawca uwzglednieni uwagi Zamawiajgcego

i przedstawi Protokét do ponownej akceptacji w terminie 4 dni od otrzymania uwag.

Zataczniki:
Zatgcznik nr 1 — Procedura zarzgdzenia kodem
Zatgcznik nr 2 — Opis Systemu e-Podatki,
Zatgcznik nr 3 — Protokét Swiadczenia Ustugi,

Zatgcznik nr 4 — Proces wytwarzania oprogramowania
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Zatgcznik nr 5 — Raport autoryzacyjny
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