Tom Ill SWZ - OPZ - OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Rozdziat | Przedmiot zamdwienia.

1. Przedmiotem zamodwienia jest Swiadczenie Ustugi Wsparcia Technicznego (dalej jako ,,Ustuga” lub
,Ustuga Wsparcia”) dla Oprogramowania posiadanego przez Zamawiajgcego, wskazanego w tabeli
ponizej.
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2. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do Wznowienia Ustugi Wsparcia na okres kolejnych 12
miesiecy. Ustuga Wsparcia w ramach wznowienia bedzie swiadczona na tych samych warunkach
co zamowienie podstawowe i na zasadach okreslonych w ustawie Prawo zamdwien publicznych.

3. Zamawiajacy wymaga zapewnienia Ustugi Wsparcia dla Oprogramowania okreslonego w

powyzszej tabeli. W przypadku zmiany nazw Oprogramowania, Wykonawca ma obowigzek
poinformowania o tym Zamawiajgcego w terminie do 3 dni od dnia zaistnienia zmiany.

Rozdziat Il. Zakres i warunki swiadczenia Ustugi Wsparcia Technicznego dla Oprogramowania:

1.

Wykonawca jest zobowigzany do $wiadczenia Ustugi Wsparcia dla Oprogramowania wskazanego

w rozdziale | przez okres 12 miesiecy od daty rozpoczecia swiadczenia Ustugi (nie wczesniej niz od

dnia 1.01.2024 r.). Wykonawca zobowigzany jest do $wiadczenia Ustugi Wsparcia dla wszystkich

licencji wskazanych w powyzszej tabeli.

Ustuga Wsparcia dla Oprogramowania swiadczona przez Wykonawce obejmuje:

1) aktualizacje oraz dostep do aktualizacji Oprogramowania, w szczegdlnosci poprzez
dostarczanie nowych wersji Oprogramowania, dostarczanie wersji podwyzszonych, wydan
uzupetniajgcych oraz poprawek programistycznych, bez dodatkowych optat licencyjnych.
W przypadku wystgpienia trudnosci w zwigzku z instalacjg aktualizacji, wersji podwyzszonych,
wydan uzupetniajgcych lub poprawek programistycznych dla Oprogramowania, o ktérych
mowa powyzej, Wykonawca zobowigzuje sie do wsparcia Zamawiajgcego w sposdb okreslony
w ppkt 2 ponizej;

2) wsparcie w korzystaniu z Oprogramowania polegajgce w szczegdlnosci na:




a) obstudze Zgtoszen oraz sledzenia ich statusu poprzez wskazane w § 3 ust. 7 Tomu | SWZ -
PPU kanaty komunikacyjne dostepne dla Zamawiajgcego w Dni Robocze w godzinach:
8:30 - 16:30, w jezyku polskim;
b) zapewnieniu pojedynczego punktu kontaktowego do:
i eskalacji Zgtoszen i koordynacji dziatan Ustugi Wsparcia;
ii. biezgcego doradztwa w zakresie najlepszych praktyk, ktére pomagajg zmniejszy¢
liczbe Zgtoszen wptywajacych na poziom funkcjonalnosci Oprogramowania;
iii.  optymalizacji rozwigzan pod katem potrzeb Zamawiajacego;
iv. koordynacji zalecen technicznych.
Wymagany przez Zamawiajacego Czas Reakcji na Zgtoszenie gwarantowany przez Wykonawce
wynosi 1 Dzie Roboczy od wystania Zgtoszenia przez Zamawiajacego.
Zamawiajgcy wymaga obstugi nieograniczonej ilosci Zgtoszeh przez caty okres obowigzywania
Umowy.
W Czasie Reakcji na Zgtoszenie Wykonawca potwierdzi za pomocg kanatéw komunikacyjnych
wskazanych w § 3 ust. 7 Tomu Il SWZ — PPU przyjecie Zgtoszenia i rozpocznie prace w celu
zdiagnozowania Incydentu. Wykonawca zobowigzany jest do niezwtocznego podjecia wszelkich
niezbednych dziatan zmierzajacych do rozwigzania Zgtoszenia i przywrdcenia w petni
prawidtowego dziatania Oprogramowania.
Wymagany przez Zamawiajgcego Czas rozwigzania Zgtoszenia gwarantowany przez Wykonawce
wynosi 1 Dzied Roboczy od dnia potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia. O rozwigzaniu Zgtoszenia
Wykonawca poinformuje Zamawiajgcego za pomocg kanatow komunikacyjnych wskazanych w § 3
ust. 7 Tomu Il SWZ — PPU.
Wykonawca zobowigzany jest udostepnic na stronie serwisu internetowego, ktérego adres zostat
wskazany w § 3 ust. 7 Tomu Il SWZ - PPU, dostepnego dla Zamawiajgcego, odpowiednie pliki do
pobrania, zawierajgce poprawki programistyczne/aktualizacje, wersje podwyzszone, wydania
uzupetniajgce i nowe wersje Oprogramowania bedacego w posiadaniu Zamawiajgcego,
niezwtocznie po ich udostepnieniu na stronie serwisu internetowego dedykowanej dla
Oprogramowania;
W przypadku braku mozliwosci pobrania plikéw ze wskazanej przez Wykonawce strony serwisu
internetowego, Wykonawca jest zobowigzany na kazde zgdanie Zamawiajgcego do dostarczenia
poprawek programistycznych/aktualizacji/wersji podwyzszonych, wydan uzupetniajgcych
i nowych wersji Oprogramowania na elektronicznych nosnikach informacji (m. in.: e-mail, pamiec
USB) w terminie do 5 Dni Roboczych od dnia zgtoszenia takiego zgdania, co zostanie potwierdzone
Protokotem Przekazania (ktérego wzdr stanowi Zatgcznik nr 2 do Umowy). Zgdanie Zamawiajacy
sktada w formie elektronicznej na adres e-mail wskazany w § 3 ust. 7 Tomu Il SWZ - PPU lub
telefonicznie pod numerem wskazanym w § 3 ust. 7 Tomu Il SWZ - PPU.
Wykonawca zobowigzany jest do zawiadamiania Przedstawiciela Zamawiajgcego z minimum 48
godzinnym wyprzedzeniem o planowanych przerwach technologicznych w funkcjonowaniu strony
serwisu internetowego, poprzez umieszczang w nim informacje lub za pomocg poczty
elektronicznej. W trakcie planowane] niedostepnosci serwisu internetowego Wykonawca
zobowigzuje sie do przyjmowania Zgtoszen i udzielania informacji o ich statusie przez telefon lub
za pomocy poczty elektronicznej. W czasie braku dostepu do strony serwisu internetowego
Wykonawca jest zobowigzany do obstugi Zgtoszen. Brak dostepu do strony serwisu internetowego
nie bedzie podstawa do naliczania kary umownej, pod warunkiem, ze przerwa ta nie bedzie trwata
dtuzej niz 8 godzin w Okresie Rozliczeniowym.



Rozdziat Ill Czynnosci odbioru Ustugi Wsparcia Technicznego dla Oprogramowania:

1.

Najpdzniej w terminie 5 dni od dnia zawarcia Umowy Wykonawca przekaze Zamawiajagcemu
dokumenty potwierdzajace, iz posiadane Oprogramowanie jest objete Ustugg Wsparcia na okres
12 miesiecy od daty rozpoczecia Swiadczenia ustugi, nie wczesniej niz od dnia 1.01.2024 r. (zwane
dalej ,,Potwierdzeniem”).

Zamawiajgcy w terminie 2 Dni Roboczych zweryfikuje Potwierdzenie objecia Oprogramowania
Ustugg Wsparcia w zakresie kompletnosci tej Ustugi, co zostanie potwierdzone Protokotem
Odbioru Potwierdzenia, ktérego wzdr stanowi Zatgcznik nr 2a do Umowy. W przypadku zastrzezen
do realizacji przedmiotu Umowy Zamawiajacy zgtosi je do Protokotu Odbioru Potwierdzenia.
Wykonawca zobowigzany jest w terminie do 3 Dni Roboczych do uwzglednienia zgtoszonych
zastrzezen i ponownego przedstawienia Zamawiajgcemu do akceptacji Protokotu Odbioru
Potwierdzenia.

Do ponownej weryfikacji Protokotu Odbioru Potwierdzenia przez Zamawiajacego ma zastosowanie
procedura opisana w ust. 2 powyzej

Niezaleznie od powyzszej procedury Potwierdzenia, Wykonawca zobowigzany jest do dochowania
termindéw okreslonych w Umowie, w szczegdlnosci w zakresie swiadczenia Ustugi Wsparcia dla
Oprogramowania.

Kazdy protokdt, dla swej waznosci musi zostaé podpisany przez obie Strony.

Wykonawca zobowigzuje sie do przestania Zamawiajgcego pisemnie w formie papierowej na adres
Zamawiajgcego lub dostarczania w formie elektronicznej w terminie 5 Dni Roboczych od daty
zakonczenia kazdego Okresu Rozliczeniowego podpisanego przez Wykonawce Protokotu Odbioru
Ustugi Wsparcia (ktérego wzér stanowi Zatgcznik nr 3 do Umowy), zawierajgcego wykaz wszystkich
Zgtoszen w danym Okresie Rozliczeniowym. Zamawiajgcy w ciggu 5 Dni Roboczych od otrzymania
od wykonawcy Protokotu Odbioru Ustugi Wsparcia powiadomi w formie elektronicznej na adres
e-mail Wykonawcy wskazany w § 8 Tomu Il SWZ — PPU o akceptacji Protokotu Odbioru Ustugi
Wsparcia lub jego nieprawidtowosciach.

W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci, Zamawiajgcy zwraca Protokét Odbioru Ustugi
Wsparcia Wykonawcy w celu uzupetnienia lub poprawienia. Wykonawca usunie nieprawidtowosci
w terminie do 2 Dni Roboczych i przedstawi Protokdt Odbioru Ustugi Wsparcia do ponownej
weryfikacji Zamawiajgcego.

Do ponownej weryfikacji Protokotu Odbioru Ustugi Wsparcia przez Zamawiajgcego ma
zastosowanie procedura opisana w ust. 7 powyze;.



