Zatacznik nr 1 do SWZ
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1.

Cel zamoéwienia publicznego

Przedmiotem zamowienia jest $wiadczenie serwisu pogwarancyjnego, ustug wsparcia dla posiadanego
przez Zamawiajgcego systemu zarzadzania dokumentami i sprawami (ZDiS) w okresie od dnia
07.07.2021r. do dnia 06.07.2022 r. oraz ustug rozwoju systemu zarzadzania dokumentami i sprawami
(ZDiS) w okresie od dnia 07.07.2021 r. do dnia 06.07.2022 r. lub do wyczerpania przewidzianej dla nich
liczby roboczogodzin.

W sytuaciji, gdy umowa zostanie podpisana po dniu 07.07.2021 r. $wiadczenie serwisu pogwarancyjnego,
ustug wsparcia dla posiadanego przez Zamawiajacego systemu zarzadzania dokumentami i sprawami
(ZDiS) oraz ustug rozwoju systemu zarzadzania dokumentami i sprawami (ZDiS) bedzie realizowane od
dnia podpisania umowy, przez okres jednego roku.’

W przypadku skorzystania przez Zamawiajgcego z prawa opcji, o ktbrym mowa w pkt. 9, okresy
$wiadczenia ww. ustug zostang odpowiednio wydtuzone.

2. Definicje

2.1. Asysta - Zdalna pomoc udzielana uzytkownikom lub administratorom systemu w rozwiazywaniu
problemdw zwigzanych z funkcjonowaniem Systemu za posrednictwem telefonu, poczty elektronicznej
lub innego $rodka komunikacji;

2.2. Awaria - Problem w prawidtowym funkcjonowaniu Systemu wynikajacy z przyczyn technicznych
niezaleznych od Wykonawcy, jak np. problemy wniesione przez elementy wspdipracujace z
Oprogramowaniem i nie wchodzace w sktad Systemu, btedy uzytkownika, wirusy komputerowe itd.

2.3. Btedy dzieli sie w nastepujacy sposdb:

2.3.1.Blad zwykly - brak lub uszkodzenie obnizajace warto$¢ Systemu, lub nieprawidtowo$c¢
powodujaca utrudnienia w korzystaniu z systemu wptywajace w sposob istotny na funkcjonalnosé
systemu;

2.3.2. Biad krytyczny - bfad uniemozliwiajacy uzytkownikom korzystanie z systemu lub jego fragmentu
lub naruszenie bezpieczenstwa systemu (dostep do danych lub funkcji systemu z pominigciem
mechanizmdw zabezpieczen);

2.3.3. Usterka - brak lub uszkodzenie obnizajace warto$¢ Systemu lub nieprawidtowo$¢ powodujace
nieistotne utrudnienia w korzystaniu z Systemu, nie wplywajace w sposéb istotny na
funkcjonalno$¢ systemu;

2.3.4. llekroC w dalszej czesSci opisu przedmiotu zamdwienia jest mowa o btedzie bez wyrdznienia jego
kategorii, wowczas uznaje sie, ze mamy do czynienia z kazdym rodzajem btedu: btad zwykly, btad
krytyczny i usterka.

2.4. Czas Reakcji Serwisu - Czas liczony od momentu Zgtoszenia do reakcji serwisu, obejmujacej co
najmniej kontakt zwrotny z Zamawiajacym, potwierdzenie przyjecia Zgtoszenia, wstepng analize
problemu i przedstawienie planu dalszych dziatan;

2.5. Dokumentacja Systemu - Utrwalona w formie pliku elektronicznego i w postaci papierowej wszelka
dokumentacja uzytkowa i techniczna dotyczaca funkcjonowania, korzystania, obstugi oraz konstrukcji
Systemu i ich powigzan z oprogramowaniem narzedziowym oraz systemami funkcjonujacymi w ramach
Infrastruktury, obejmujaca w szczegdlnosci projekt techniczny systemu i dokumentacje powykonawczg
oraz dokumenty potwierdzajace prawa Zamawiajgcego do korzystania ze wszelkiego oprogramowania
sktadajgcego sie na System;

2.6. Interwencja - Wizyta serwisowa w miejscu instalacji Systemu zwigzana z:
a) naprawg Awarii
b) pracami nie objetymi serwisem pogwarancyjnym



2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

Kod Zrédtowy - Struktury, stowniki, skrypty, definicje, pliki zrédtowe bazy danych, jak réwniez biblioteki,
algorytmy oraz jakiekolwiek inne symboliczne lub konwencjonalne przedstawienie zapisu informaciji,
niezbedne do kompilacji, wykonania i utrzymania, funkcjonowania i utrzymania Systemu, z wytaczeniem
Oprogramowania narzedziowego;

Okno Serwisowe - Zaplanowany z co najmniej jednodniowym wyprzedzeniem i w uzgodnieniu z
Zamawiajagcym czas wylaczenia Systemu z eksploatacji celem wykonania niezbednych prac w
Systemie;

System (System ZDiS) - System Zarzadzania Dokumentami i Sprawami wraz z jego komponentami
bedacymi integraing cze$cig systemu niezbednymi do prawidtowej pracy Systemu;

Zgtoszenie - Dokonane przez Uzytkownika udokumentowane powiadomienie (telefonicznie, faxem,
mailem lub przez internetowy system zgtoszeniowy udostepniony przez Wykonawce) o problemie
zwigzanym z nieprawidtowym funkcjonowaniem Systemu;

llekro¢ jest mowa o "dniach roboczych", nalezy przez to rozumie¢ dni: od poniedziatku do pigtku, z
wytaczeniem przypadajacych w dni wolne od pracy, okre$lone w art. 1 ustawy z dnia 18 stycznia 1951 r.
o dniach wolnych od pracy (Dz. U. z 2020 r. poz. 1920).

3. Swiadczenie serwisu pogwarancyjnego systemu zarzadzania dokumentami i sprawami (ZDiS)

3.1.

3.2.

3.3.

34.
3.5.

Wykonawca w okresie obowigzywania umowy obejmie serwisem pogwarancyjnym System, wszelkie
oprogramowanie oraz niematerialne sktadniki tworzace System, wszystkie wykonane do dnia
rozpoczecia realizacji niniejszej umowy prace, modyfikacje i aktualizacje Systemu oraz te elementy
Systemu, ktére sg powigzane z dokonang zmiana, w taki sposdb, aby funkcjonalnos¢, jakos¢ i
wydajno$¢ Systemu byfa nie gorsza niz w momencie zawarcia niniejszej umowy oraz, aby System
funkcjonowat nie powodujac btedoéw w infrastrukturze teleinformatycznej Zamawiajacego.

Wykonawca odpowiada za zachowanie integralnoéci i ciggtosci pracy Systemu:

3.2.1. w zwigzku z wykonywanymi w ramach serwisu pogwarancyjnego pracami,

3.2.2. w przypadku usuniecia btedow (Btad krytyczny, Btad zwykly lub Usterka),

3.2.3. instalacji aktualizacii,

3.2.4. jakichkolwiek poprawek lub innych zmian w Systemie, dokonywanych w celu usuniecia btedu w
Systemie.

Serwis pogwarancyjny wykonywany bedzie w siedzibie Zamawiajacego. Zamawiajacy dopuszcza

mozliwos¢ wykonywania ustugi zdalnie, za po$rednictwem taczy transmisji danych na zasadach

i warunkach okre$lonych w pkt 8.

Serwis pogwarancyjny $wiadczony bedzie przez catg dobe i we wszystkie dni tygodnia.

W ramach serwisu pogwarancyjnego Wykonawca zobowigzuje si¢ bez zadnych dodatkowych kosztow
do:

3.5.1. analizy i usuwania wykrytych btedow (Btad krytyczny, Btad zwykty lub Usterka),

3.5.2. usuwania przyczyn oraz skutkéw btedow (Btad krytyczny, Btad zwykly lub Usterka),

3.5.3. dostarczania, instalacji (po uzyskaniu zgody Zamawiajacego), konfiguracii tatek i poprawek dla
Systemu, oraz zwigzanych z tym aktualizacji Dokumentacji Systemu i Kodéw Zrodtowych,
zwigzanych z:

a) dostosowywaniem Systemu do zmian aktéw prawnych majacych wptyw na dostarczony
System i realizowang przez niego funkcjonalno$c.

b) usuwaniem wykrytych lub zgloszonych btedéw (Btad krytyczny, Btad zwykty lub Usterka),
oraz ich przyczyn i skutkow



C) dostosowaniem Systemu do wydanych aktualizacji (nowych wersji) dla komponentéw firm
trzecich wchodzacych w skitad Systemu (np. Java, systemy operacyjne, systemy
bazodanowe, serwery aplikacyjne, itp.)

3.6. Do zgtaszania zdarzeh uprawnieni sg wyznaczeni pracownicy Zamawiajacego. Osoby uprawnione do
zgtaszania zdarzen sg uprawnione do korzystania z ustug zdalnej pomocy $wiadczonej przez
Wykonawce. Zamawiajacy ma obowigzek powiadomienia Wykonawcy o zmianie oséb uprawnionych do
zgtaszania zdarzen.

3.7. Zgtoszenia przyjmowane beda przez Wykonawce pod podanym w umowie:

a) numerem telefonu, faksu,
b) adresem e-mail,
C) adresem www internetowego systemu zgtoszeniowego.

3.8. Czas Reakcji Serwisu na otrzymane zgtoszenie nie moze by¢ dtuzszy niz 2 godziny. Brak
potwierdzenia we wskazanym czasie oznacza iz zgloszenie zostato przyjete i po uptywie 2 godzin od
momentu zgtoszenia rozpoczyna sie bieg terminu skutecznej naprawy.

3.9. Wykonawca niezwtocznie po otrzymaniu zgtoszenia przystapi do analizy zaistniatej sytuacji i podejmie
dziatania zmierzajace do usunigcia zgtoszonych nieprawidtowosci w dziataniu Systemu.

3.10.Czas skutecznej naprawy Btedu krytycznego to maksymalnie 2 godziny od momentu potwierdzenia
przyjecia zgtoszenia.

3.11.Czas skutecznej naprawy Bledu zwyktego to maksymalnie 24 godziny od momentu potwierdzenia
przyjecia zgtoszenia.

3.12.Czas skutecznej naprawy Usterki to maksymalnie 96 godzin od momentu potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia.

3.13.W przypadku wystgpienia btedu i stwierdzenia przez Wykonawce niemoznosci jego usuniecia lub
naprawienia w odpowiednim dla danej kategorii bledu czasie, Wykonawca bezzwiocznie, jednak przed
uptywem odpowiedniego czasu na usuniecie btedu, zaproponuje do akceptacji Zamawiajacego
(poprzez system zgtoszeniowy lub e-mailem) zastosowanie procedur zastepczych umozliwiajgcych
sprawng realizacje podstawowych funkcji Systemu i okresli czas niezbedny do przywrdcenia jego petnej
funkcjonalno$ci. W przypadku akceptacji Zamawiajacego danej procedury zastepczej Zamawiajacy nie
bedzie naliczat przewidzianych umowg kar umownych, pod warunkiem usunigcia btedu w terminie
okre$lonym w przyjetej procedurze zastepczej.

3.14.W przypadku niezrealizowania przez Wykonawce zobowigzan wynikajacych z  serwisu
pogwarancyjnego w terminach okre$lonych w pkt 3.10, 3.11 i 3.12, Zamawiajacy ma prawo, bez
dodatkowego wzywania Wykonawcy, zlecenia usuniecia btedu lub realizacje Interwencji wybranemu
przez Zamawiajgcemu podmiotowi trzeciemu na koszt i ryzyko Wykonawcy.

3.15.W przypadku niezrealizowania przez Wykonawce zobowigzan wynikajacych z serwisu
pogwarancyjnego w terminach okre$lonych w pkt 3.10, 3.11 i 3.12 naliczane bedg kary umowne z
uwzglednieniem przypadku opisanego w pkt 3.13.

3.16.Obowigzkéw wynikajacych z serwisu pogwarancyjnego Wykonawca nie moze powierzy¢ innemu
podmiotowi bez uprzedniej pisemnej akceptacji Zamawiajgcego.

3.17. Wykonawca zapewni Zamawiajagcemu dostep do internetowego systemu zgtoszeniowego, w
ktorym beda dokumentowane zlecone ustugi serwisu pogwarancyjnego (data zgtoszenia, , tre$¢
zgtoszenia, status, data rozwigzania).

Swiadczenie ustug wsparcia systemu zarzadzania dokumentami i sprawami (ZDiS).

4.1. Swiadczenie ustug wsparcia systemu zarzadzania dokumentami i sprawami obejmuie:
4.1.1. Swiadczenie Asysty.



4.1.2. Analize problemdw zgtaszanych przez uzytkownikow Systemu.

4.1.3. Asyste przy okre$laniu i usuwaniu przyczyn oraz skutkdw Awarii.

4.1.4. Dostarczanie, instalacje (po uzyskaniu zgody Zamawiajacego) i konfiguracje uaktualnier i nowych
wersji systemu lub jego komponentéw w przypadku zmian i aktualizacji oraz zwigzang z tym
aktualizacje Dokumentacji Systemu i Kodow Zrédtowych.

4.1.5. Przeprowadzenie jednego przegladu Systemu (w terminie ustalonym z Zamawiajacym) poprzez
wykonanie co najmniej nastepujacych czynnosci:

a) Weryfikacja poprawnosci dziatania oraz optymalizacja konfiguracji  wszystkich
komponentéw wchodzacych w skltad Systemu (systemy operacyjne, bazy danych,
oprogramowania narzedziowe, oprogramowanie Systemu itp.),

b) Analiza logbw wszystkich komponentow Systemu i podjecie dziatan naprawczych w razie
potrzeby,

C) Aktualizacja (w razie potrzeby i po uzyskaniu uprzedniej zgody Zamawiajacego) wersji
poszczegoinych komponentéw wchodzacych w sktad Systemu.

4.1.6. Przeprowadzanie Interwencji na Zadanie Zamawiajacego.

4.1.7.Na zadanie Zamawiajacego Wykonawca po zrealizowaniu w systemie czynno$ci (instalacja,
konfiguracja, modyfikacja, itp.) sporzadzi protokdt zawierajgcy m.in. powdd przeprowadzonych
prac, ich szczegdtowy zakres oraz czas rozpoczecia i zakonczenia prac.

4.1.8. Termin kazdorazowego wytaczenia Systemu musi zosta¢ uzgodniony z Zamawiajgcym minimum
na 1 dzien roboczy przed planowanym rozpoczeciem prac (termin nie dotyczy czynnosci
wynikajacej z naprawy btedu).

41.9.W ramach Asysty Wykonawca zapewni wsparcie w postaci konsultacji telefonicznych i
e-mailowych dotyczace Systemu w dni robocze w godzinach 8-16 pod podanym w umowie
numerem telefonu i adresem e-mail w Srednim miesiecznym wymiarze minimum 8" roboczogodzin
tygodniowo przy czym jeden e-mail traktowany jest jak 15 min rozmowy telefoniczne;.

4.1.10. Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia Interwencji na zadanie Zamawiajgcego w $rednim
kwartalnym wymiarze minimum 162 roboczogodzin miesigcznie przez caty czas trwania serwisu.
Do czasu Interwencji nie wlicza sie czasu dojazdow. W przypadku wykorzystania roboczogodzin
przeznaczonych na Interwencje, Zamawiajacy przewiduje mozliwosC wykorzystania w takiej
sytuacji roboczogodzin z limitu przewidzianego na ustugi rozwoju Systemu.

4.1.11. Zgloszenia Zamawiajgcego obstugiwane przez Wykonawce w ramach  serwisu
pogwarancyjnego nie zmniejszajg wymiaru roboczogodzin okreslonego w pkt. 4.1.914.1.10
4.1.12. Wykonawca niezwtocznie poinformuje Zamawiajacego o wykorzystaniu 80% roboczogodzin

oraz o wyczerpaniu limitu roboczogodzin:

a) w Srednim miesiecznym wymiarze w przypadku Asysty

b) w $rednim kwartalnym wymiarze w przypadku Interwencji

4.1.13. Po wykorzystaniu 80% roboczogodzin lub po wyczerpaniu limitu Zamawiajacy ma prawo zadac¢
raportu z zestawieniem wykonanych ustug. Po otrzymaniu takiego zadania od Zamawiajacego,
Wykonawca zobowigzany jest do przedstawienia raportu z zestawieniem wykonanych ustug
wsparcia systemu zawierajagcego minimum: date zgtoszenia, opis zgtoszenia, liczbe
roboczogodzin po$wieconych na rozwigzaniu zgtoszenia, opis wykonanych prac, date zamkniecia
zgtoszenia.

4.1.14. Zgloszenie przyjmowane bedg przez Wykonawce pod podanym w umowie:

a) numerem telefonu, faksu,

b) adresem e-mail,
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C) adresem www internetowego systemu zgtoszeniowego.

4.1.15. Wykonawca niezwiocznie po otrzymaniu zgtoszenia przystapi do analizy zaistniatej sytuacji i
podejmie dziatania zmierzajace do usuniecia zgtoszonych nieprawidtowosci w dziataniu Systemu.

4.1.16. Czas podjecia Interwencji maksymalnie 2 godziny od momentu potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia i maksymalnie 4 godziny od momentu wystania zgtoszenia przez Zamawiajacego.

4.1.17. Zamawiajacy umozliwi Wykonawcy dostep fizyczny do elementéw Systemu w celu wykonania
prac niezbednych dla serwisowania Systemu.

4.1.18. Okno Serwisowe wynosi¢ bedzie 12 godzin w miesigcu dla miejsca instalacji Systemu.

4.1.19. Usluga wykonywana bedzie w siedzibie Zamawiajacego. Zamawiajacy dopuszcza mozliwosé
wykonywania ustugi zdalnie za po$rednictwem faczy transmisji danych na zasadach i warunkach
okreslonych w pkt 8.

4.1.20. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo rejestrowania w postaci zapisu audio/video wszystkich
czynno$ci wykonywanych przez Wykonawce, zardowno w przypadku prac realizowanych w
siedzibie Zamawiajacego jak i zdalnie, w zwigzku z realizacjg umowy.

4.1.21. Wykonawca zapewni Zamawiajgcemu dostep do internetowego systemu zgtoszeniowego, w
ktorym beda dokumentowane zlecone ustugi asysty technicznej oraz ustugi wsparcia (data
zgtoszenia, tre$¢ zgtoszenia, status, data rozwigzania).

5. Swiadczenie ustug rozwoju systemu zarzadzania dokumentami i sprawami (ZDiS)

5.1.

5.2.

5.3.
54.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania zlecanych przez Zamawiajgcego ustug rozwoju systemu
ZDiS wg podanej w ofercie stawki za roboczogodzine z limitu okre$lonego w pkt 5.3. po wczesniejszym
ustaleniu i zatwierdzeniu przez Zamawiajacego zakresu prac oraz ich pracochtonno$ci w
roboczogodzinach i przekazaniu Wykonawcy zlecenia realizacji ustug.

Swiadczenie ustug rozwoju systemu ZDiS obejmuie:

5.2.1. wykonanie zleconych przez Zamawiajacego modyfikacji systemu, zaréwno programistycznych jak
i konfiguracyjnych,

5.2.2. realizacja zleconych przez Zamawiajacego szkolen z zakresu uzytkowania, obstugi, administracji i
rozwoju systemu ZDiS,

5.2.3. wykonanie zleconych przez Zamawiajacego prac analitycznych i prac projektowych,

5.2.4. realizacja Interwencji zleconych przez Zamawiajgcego w przypadku wykorzystania limitu
roboczogodzin okre$lonych w pkt 4.1.10

Limit roboczogodzin: 700.

Ustugi rozwoju systemu ZDiS wykonywane bedg w siedzibie Zamawiajacego. Zamawiajacy dopuszcza
mozliwos¢ wykonywania ustug zdalnie za posrednictwem taczy transmisji danych na zasadach i
warunkach okreslonych w pkt 4.1.8 oraz pkt. 8.

Zamawiajacy zastrzega sobie prawo rejestrowania w postaci zapisu audio/video wszystkich czynnosci
wykonywanych przez Wykonawcg, zaréwno w przypadku prac realizowanych w  siedzibie
Zamawiajgcego jak i zdalnie, w zwigzku z realizacjg przedmiotu zamdwienia.

Ustugi rozwoju systemu ZDiS beda S$wiadczone przez Wykonawce na kazdorazowe zlecenie
Zamawiajacego ztozone na stosownym formularzu zgodnym ze wzorem zawartym w zatgczniku do
OPZ.

Przed zamdwieniem ustugi rozwoju systemu Wykonawca bedzie brat udziat w analizie potrzeb, jezeli
Zamawiajacy zgtosi mu takq potrzebe.

Kazde zlecenie bedzie podlegato oszacowaniu pracochtonno$ci (w roboczogodzinach) przez
Wykonawce i bedzie ono zamieszczane w tresci zlecenia.



5.9. Oszacowanie pracochtonno$ci obejmuje efektywny czas realizacji zamowionej ustugi i w szczegdlnosci
nie wlicza sie do niego czasu analizy dziatania systemu (zaktadamy posiadanie przez pracownikow
Wykonawcy stosownej wiedzy na temat systemu ZDiS) ani czasu ewentualnych dojazdow do siedziby i
o$rodka szkoleniowego Zamawiajgcego.

5.10.W przypadku pojawienia si¢ watpliwosci Zamawiajacego odnosnie oszacowanego przez Wykonawce
wymiaru pracochtonnosci Wykonawca dostarczy Zamawiajgcemu na jego prosbe szczegotowe
opracowanie wskazujace elementy sktadowe szacowanej pracochtonno$ci przygotowywanego
Zlecenia.

5.11.Termin wykonania danej ustugi rozwoju systemu ZDiS bedzie kazdorazowo uzgadniany przez
Zamawiajacego z Wykonawcg i bedzie wpisywany w tre$¢ danego zlecenia.

5.12. Zlecenie bedzie zawierato szczeg6towy opis sposobu realizacji zamawianych ustug rozwoju systemu
ZDiS.

5.13.Po uzgodnieniu zakresu i warunkéw zlecanej ustugi rozwoju systemu przedstawiciel Wykonawcy stawi
sie w siedzibie Zamawiajacego w celu podpisania zlecenia wraz z przedstawicielem Zamawiajgcego.
Zamawiajacy dopuszcza podpisanie zlecenia ustugi rozwoju systemu drogg elektroniczng z
zastosowaniem podpisu kwalifikowanego przez obie strony.

5.14.Po przygotowaniu zaméwionych modyfikacji systemu Wykonawca, przed kazdym przekazaniem ich
Zamawiajacemu, powinien zweryfikowa¢ ich poprawno$¢ poprzez testy wewnetrzne we wiasnym
$rodowisku testowym.

5.15. Wykonawca zobowigzany jest do kazdorazowego przeprowadzania testow regresyjnych systemu przed
przekazaniem Zamawiajagcemu modyfikacji lub nowych funkcjonalnosci systemu do odbioru w ramach
realizacji ustugi rozwoju systemu lub po wykonaniu naprawy systemu w wyniku zgtoszenia btedu lub
usterki.

5.16.Po pozytywnej weryfikacji w testach wewnetrznych Wykonawca, w zaleznosci od decyzji
Zamawiajacego, dostarczy Zamawiajagcemu przygotowane modyfikacje w uzgodnionej z Zamawiajacym
postaci lub wprowadzi je bezpo$rednio do wskazanych przez Zamawiajacego instancji systemu.

5.17.Po wykonaniu ustug rozwoju Systemu ZDiS przez Wykonawce bedg one podlegaty odbiorowi
Zamawiajacego zgodnie z procedurg odbioru okre$long w 5.24.

5.18.Jezeli odbiory przeprowadzane sg z wykorzystaniem danych Zamawiajgcego Wykonawca
odpowiedzialny jest za to, aby dane nie ulegty zniszczeniu lub znieksztatceniu. W razie zniszczenia lub
znieksztatcenia danych Wykonawca zobowigzany jest do ich petnego odtworzenia lub poniesienia
kosztow ich odtworzenia.

5.19.Po odebraniu ustugi rozwoju systemu przez Zamawiajagcego Wykonawca wprowadzi wykonane w
ramach tej ustugi modyfikacie do instancji produkcyjnej systemu Zamawiajacego w terminie
uzgodnionym z Zamawiajacym.

5.20.Wykonawca ma obowigzek dostarczenia Zamawiajacemu zaktualizowanych Kodéw Zrédtowych
systemu zmodyfikowanych przez Wykonawce w ramach realizacji ustug rozwoju systemu w terminie do
2 tygodni od dnia podpisania przez strony protokotu odbioru ustugi bez uwag.

5.21.Wykonawca ma obowigzek sporzadzenia i dostarczenia Zamawiajgcemu stosownej dokumentacji lub
aktualizacji istniejacej Dokumentacji Systemu za zgodg Zamawiajacego dla wprowadzonych zmian
systemu ZDiS w terminie do 2 tygodni od dnia podpisania przez strony protokotu odbioru ustugi bez
uwag.

5.22. Zamawiajacy udostepni zainteresowanym Wykonawcom w swojej siedzibie do wgladu Dokumentacje
Systemu ZDiS.

5.23.W przypadku ustugi rozwoju systemu dotyczacej pkt 5.2.3. Wykonawca ma obowigzek sporzadzenia i
dostarczenia Zamawiajacemu stosownej dokumentacji analitycznej i projektowe;.

5.24.Procedura odbioru



5.24.1. Przedstawiciel Wykonawcy zgtasza gotowoS¢ przekazania ustugi rozwoju systemu do odbioru
do przedstawiciela Zamawiajacego co najmniej 3 dni przed przekazaniem przedmiotu odbioru,
okre$lajac przy tym zakres i godzine dostawy oraz wskazujac ewentualnie niezbedne czynnosci,
ktére wykona¢ powinien Zamawiajacy, o ile Zamawiajacego do ich wykonania zobowigzuje
niniejsza umowa.

5.24.2. Wraz z przedmiotem odbioru Wykonawca dostarczy Zamawiajacemu uzgodnione z nim
wczesniej przypadki i scenariusze testowe.

5.24.3. Wykonawca jest odpowiedzialny za przygotowanie danych testowych i wiasciwg konfiguracje
$rodowiska testowego Zamawiajacego. Wykonawca prowadzi prace przygotowawcze do testow w
$rodowisku testowym Zamawiajacego po akceptacji Zamawiajacego.

5.24 4. Najp6zniej w nastepnym dniu roboczym po przekazaniu przedmiotu odbioru lub w innym
terminie ustalonym przez Strony rozpoczynany jest jego odbiér.

a) Wykonawca zobowigzany jest do czynnego uczestnictwa w odbiorach,
b) Zamawiajacy ma prawo zapraszania do udziatu w odbiorach wybranych przez siebie
specjalistéw, ktérych uczestnictwu Wykonawca nie moze sie sprzeciwic.

5.24.5. Po zakonczenia odbioru przedstawiciele Zamawiajacego i Wykonawcy podpisujg protokét
odbioru. Zamawiajacy dopuszcza podpisanie protokotu odbioru droga elektroniczng z
zastosowaniem podpisu kwalifikowanego przez obie strony.

5.24.6. W przypadku podpisania protokotu odbioru z uwagami Zamawiajgcego, Wykonawca
wprowadza niezbedne poprawki i uzupetnienia do przedmiotu odbioru i zgtasza gotowo$¢
przekazania go do ponownego odbioru na co najmniej 1 dzier przed ponownym przekazaniem
przedmiotu odbioru. Krok ten jest powtarzany az do uzyskania podpisanego protokotu odbioru bez
uwag Zamawiajacego.

5.24.7. Wykonawca zobowigzany jest do przekazywania do odbioru zleconych ustug rozwoju systemu
z odpowiednim wyprzedzeniem, tak aby zapewni¢ niezbedny czas na weryfikacje/odbior przez
Zamawiajgcego (minimum 5 dni roboczych), wprowadzenie niezbednych poprawek i uzupetnienie
przez Wykonawce przed ponownym przedstawieniem do odbioru oraz czas na ponowny odbior
dla Zamawiajgcego (kazdorazowo minimum 3 dni robocze).

5.24.8. W przypadku przekroczenia terminu odbioru ustugi rozwoju systemu, tj. podpisania protokotu
odbioru bez uwag po terminie wskazanym w formularzu zlecenia, lub dostarczeniu
zaktualizowanych kodow zrédtowych lub stosownej dokumentacji po terminie 2 tygodni od dnia
odbioru ustugi, naliczane beda kary umowne.

5.24.9. Punktow 5.24.2. i 5.24.3. nie stosuje si¢ do zleconych ustug rozwoju systemu z pkt 5.2.2., pkt
5.2.3.0raz5.24.

5.25.W zwigzku z pkt. 5.2.2. termin, czas trwania, liczebnos¢ grupy uczestnikéw szkolenia i miejsce
szkolenia Zamawiajacy uzgodni z Wykonawcg z co najmniej dwutygodniowym wyprzedzeniem.

5.25.1. Program kazdego szkolenia musi by¢ zgodny z programem zleconym przez Zamawiajgcego i
musi obejmowa¢ cato$¢ zagadnien zleconych przez Zamawiajacego.
5.25.2. Jezykiem wyktadowym szkolenia powinien by¢ jezyk polski.

Kody zrédtowe

6.1. Zamawiajacy posiada kody zrédiowe systemu ZDiS i udostepni je Wykonawcy na potrzeby realizacji
przedmiotu zaméwienia.

6.2. Wykonawca nie bedzie tych danych rozpowszechniat, a bedzie ich uzywat jedynie w procedurach
majacych na celu realizacje przedmiotu zamoéwienia.

6.3. Kazda modyfikacja systemu ZDiS przez Wykonawce musi skutkowa¢ przekazaniem Zamawiajacemu
aktualnej udokumentowanej wersji kodéw zrédtowych.



7. Gwarancja

7.1.

7.2.

7.3.

74.

7.5.
7.6.

1.1.

7.8.

79.

Wykonawca obejmie 12 miesieczng gwarancjg wszystkie wykonywane prace, modyfikacje i aktualizacje
Systemu realizowane w ramach niniejszej umowy oraz te elementy Systemu, ktdre sg powigzane
zdokonang zmiang, w taki sposob, aby System spetniat wymogi funkcjonalne, jakoSciowe,
wydajnosciowe i funkcjonowat nie powodujac btedow w infrastrukturze teleinformatycznej
Zamawiajgcego.

Wykonawca obejmie gwarancjg takze modyfikacje wykonane przez Zamawiajacego, o ile zostaty
wczesniej autoryzowane (wyrazona zgoda) przez Wykonawce.

Wykonawca odpowiada za zachowanie integralno$ci i ciggtosci pracy Systemu:

7.3.1. w zwigzku z pracami wykonywanymi w ramach realizacji przedmiotu zaméwienia,

7.3.2. w przypadku usuniecia btedow (Btad krytyczny, Btad zwykty lub Usterka),

7.3.3. instalacji aktualizacii,

7.3.4. jakichkolwiek poprawek lub innych zmian w Systemie, dokonywanych w celu usuniecia btedu w
Systemie.

Serwis gwarancyjny wykonywany bedzie w siedzibie Zamawiajacego. Zamawiajacy dopuszcza
mozliwos¢ wykonywania ustugi zdalnie, za poSrednictwem taczy transmisji danych na zasadach
i warunkach okre$lonych w pkt 8.

Serwis gwarancyjny $wiadczony bedzie przez catg dobe i we wszystkie dni tygodnia.
W ramach udzielonej gwarancji Wykonawca zobowigzuje sie bez zadnych kosztéw do:

a) analizy i usuwania wykrytych bledéw (Btad krytyczny, Btad zwykly lub Usterka)
wynikajacych z wykonanych przez Wykonawce ustug bedacych przedmiotem zamdwienia,

b) usuwania przyczyn oraz skutkow btedéw (Btad krytyczny, Btad zwykly lub Usterka)
wynikajacych z wykonanych przez Wykonawce ustug bedacych przedmiotem zamowienia,

C) dostarczania, instalacji (po uzyskaniu zgody Zamawiajacego) i konfiguracji fatek i poprawek
dla Systemu, w zwigzku z wykonanymi przez Wykonawce ustugami bedacymi przedmiotem
zamdwienia.

Do zgtaszania zdarzen uprawnieni sg wyznaczeni pracownicy Zamawiajacego. Osoby uprawnione do
zgtaszania zdarzen sg uprawnione do korzystania z ustug zdalnej pomocy $wiadczonej przez
Wykonawce. Zamawiajacy ma obowigzek powiadomienia Wykonawcy o zmianie 0séb uprawnionych do
zgtaszania zdarzen.

Zgtoszenia przyjmowane bedg przez Wykonawce pod podanym w umowie:
a) numerem telefonu, faksu,
b) adresem e-mail,
C) adresem www internetowego systemu zgtoszeniowego.

Czas Reakcji Serwisu na otrzymane zgtoszenie nie moze byC dluzszy niz 2 godziny. Brak
potwierdzenia we wskazanym czasie oznacza iz zgloszenie zostato przyjete i po uptywie 2 godzin od
momentu zgtoszenia rozpoczyna si¢ bieg terminu skutecznej naprawy.

7.10. Wykonawca niezwtocznie po otrzymaniu zgtoszenia przystapi do analizy zaistniatej sytuacji i podejmie

dziatania zmierzajace do usunigcia zgtoszonych nieprawidtowosci w dziataniu systemu.

7.11.Czas skutecznej naprawy Bfedu krytycznego to maksymalnie 2 godziny od momentu potwierdzenia

przyjecia zgtoszenia.

7.12.Czas skutecznej naprawy Btedu zwyktego to maksymalnie 24 godziny od momentu potwierdzenia

przyjecia zgtoszenia.

7.13.Czas skutecznej naprawy Usterki to maksymalnie 96 godzin od momentu potwierdzenia przyjecia

zgtoszenia.



7.14.W przypadku wystapienia btedu i stwierdzenia przez Wykonawce niemozno$ci jego usuniecia lub
naprawienia w odpowiednim dla danej kategorii btedu czasie, Wykonawca bezzwtocznie, jednak przed
uptywem odpowiedniego czasu na usuniecie btedu, zaproponuje do akceptacji Zamawiajacego
(poprzez system zgtoszeniowy lub e-mailem) zastosowanie procedur zastepczych umozliwiajgcych
sprawna realizacje podstawowych funkcji Systemu i okre$li czas niezbedny do przywrécenia jego petnej
funkcjonalno$ci. W przypadku akceptacji Zamawiajacego danej procedury zastepczej Zamawiajacy nie
bedzie naliczat przewidzianych umowg kar umownych, pod warunkiem usuniecia Btedu w terminie
okre$lonym w przyjetej procedurze zastepczej.

7.15.W przypadku niezrealizowania przez Wykonawce zobowigzan wynikajacych z gwarancji w terminach
okreslonych w pkt 7.11, 7.12 i 7.13, Zamawiajacy ma prawo, bez dodatkowego wzywania Wykonawcy,
Zlecenia usuniecia Bledu lub realizacje Interwencji wybranemu przez Zamawiajacemu podmiotowi
trzeciemu na koszt i ryzyko Wykonawcy.

7.16.W przypadku niezrealizowania przez Wykonawce zobowigzan wynikajacych z gwarancji w terminach
okreslonych w pkt 7.11, 7.12 i 7.13 naliczane bedq kary umowne z uwzglednieniem przypadku
opisanego w pkt 7.14.

7.17.Niezaleznie od sposobu usunigcia wady, nieprawidtowosci lub btedu przedmiotu serwisu
gwarancyjnego, okres trwania gwarancji zostaje przedtuzony o okres wymiany, naprawy lub usunigcia
Btedu.

7.18.Obowiazkéw wynikajacych z gwarancji Wykonawca nie moze powierzyé innemu podmiotowi bez
uprzedniej pisemnej akceptacji Zamawiajacego.

Sposadb realizacji dostepu zdalnego (spoza siedziby Zamawiajacego) do systemu ZDiS

8.1. Zdalny dostep bedzie realizowany za posrednictwem rozwigzania udostepnianego przez
Zamawiajacego i na zasadach przez niego okreslonych.

8.2. Zdalny dostep do Systemu bedzie przyznany wytacznie w celu wykonywania prac wynikajacych z
umowy.

8.3. Wykonawca przekaze Zamawiajagcemu liste pracownikow wraz z niezbednymi danymi okreslonymi
kazdorazowo przez Zamawiajgcego (W szczegolnoSci: imie, nazwisko, adres e-mail, nr telefonu
komérkowego oraz dane jednoznacznie identyfikujace komputer z ktérego bedzie uzyskiwany dostep)
do konfiguracji zdalnego dostepu.

8.4. Zamawiajacy przekaze Wykonawcy warunki techniczne jakie muszg spetiaé komputery Wykonawcy
wykorzystywane do zdalnego dostepu; warunki te mogg byé przez Zamawiajacego modyfikowane
w trakcie realizacji umowy po uprzednim powiadomieniu Wykonawcy.

8.5. Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwo$C ograniczenia ilosci 0sob ktorym przyznany zostanie zdalny
dostep.

8.6. Pracownicy Wykonawcy ktérym przyznany zostat zdalny dostep zobowigzani sg do nie przekazywania
danych umozliwiajacych jego uzyskanie (w szczegélnosci sq to: adres systemu, login, hasto, kody
jednorazowe) osobom trzecim.

8.7. Zamawiajacy zastrzega sobie mozliwoS¢ nagrywania wszystkich czynnoSci realizowanych przez
pracownikdw Wykonawcy za posrednictwem zdalnego dostepu.

8.8. W przypadku czasowej niedostepno$ci zdalnego dostepu z przyczyn niezaleznych od Wykonawcy lub
Zamawiajgcego prace wynikajgcych z niniejszej umowy bedg realizowane przez pracownikow
Wykonawcy, w siedzibie Zamawiajgcego.

8.9. Wykonawca zobowigzany jest kazdorazowo do wczeSniejszego uzgodnienia z upowaznionymi
pracownikami Zamawiajgcego zakresu prac realizowanych za posrednictwem zdalnego dostepu.

8.10. Wykonawca zobowigzuje sie do podjecia wszelkich niezbednych dziata, w tym organizacyjnych i
technicznych, majgcych na celu zabezpieczenie sprzetu za pomoca, ktdrego pracownicy Wykonawcy
beda realizowali prace za posrednictwem zdalnego dostepu.
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9. Prawo opcji

9.1.

9.2.

9.3.

94.

9.5.

W przypadku skorzystania z prawa opcji Wykonawca zapewni S$wiadczenie ustug serwisu
pogwarancyjnego, ustug wsparcia dla posiadanego przez Zamawiajgcego systemu zarzadzania
dokumentami i sprawami (ZDiS) oraz ustug rozwoju systemu zarzadzania dokumentami i sprawami
(ZDiS) i gwarancji na wykonane prace na kolejny okres, maksymalnie do 12 miesigcy, liczac od
nastepnego dnia po terminie zakonczenia obowigzywania umowy wskazanym w pkt 1. na identycznych
warunkach, jak opisane w pkt. 2-8 niniejszego dokumentu.

Zamawiajacy moze skorzystac z prawa opcji w krotszym niz 12 miesiecy okresie, przy czym najkrotszy
okres Swiadczenia ustug opcjonalnych to kwartat. Zamawiajacy moze skorzystat z prawa opciji
maksymalnie czterokrotnie, (tak, aby taczny czas $wiadczenia ustug w ramach prawa opcji nie
przekroczyt 12 miesiecy), lub zrezygnowac z prawa opcii.

Liczba roboczogodzin przeznaczonych na ustugi rozwoju systemu ZDiS do wykorzystania w kolejnym,
wynikajagcym w prawa opcji, okresie umowy bedzie obliczana proporcjonalnie, w zaleznosci od dtugosci
okresu, w ktorym Zamawiajacy bedzie korzystat z prawa opcji.

W przypadku zastosowania prawa opcji, Zamawiajacy wysle Wykonawcy — nie pdzniej niz na 3
miesigce przed zakonczeniem $wiadczenia ustug pierwsze zgtoszenie zamiaru skorzystania z prawa
opciji, okreslajac przy tym, czy skorzysta z tego prawa w catosci, czy w czesci i w jakim wymiarze.

W przypadku zamiaru skorzystania z prawa opcji kilkukrotnie Zamawiajacy wysle Wykonawcy kolejne
zgtoszenie nie pdzniej niz na 3 miesiace przed zakoriczeniem $wiadczenia dotychczasowych ustug.

10. Zalaczniki do OPZ

10.1. Wz6r zlecenia wykonania Ustug Rozwoju Systemu.

10.2. Wzér protokotu odbioru.

10.3. Podstawowe informacje dotyczace Systemu ZDiS
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(wzér)
Zlecenie Wykonania Ustug Rozwoju Systemu

Zamawiajacy zleca Wykonawcy wykonanie Ustug Rozwoju Systemu w zakresie:

(okreslenie przedmiotu zlecenia)

Wykonawca i Zamawiajacy wspdlnie okreSlaja, ze ustugi w ww. zakresie zostang zrealizowane
A SIF: o[V R roboczogodzin $wiadczenia Ustugi Rozwoju.

Wykonawca i Zamawiajacy wspdlnie okreslaja, ze ustugi w ww. zakresie zostang zrealizowane w terminie do dnia
.............................. r. (do tego dnia dokonany zostanie odbi6r poprzedzony testami, zgodnie z umowa).

Uwagi i dodatkowe uzgodnienia:

Zlecenie sporzadzono w 2 jednobrzmiacych egzemplarzach po jednym dla kazdej ze Stron.

Zamawiajgcy: Wykonawca:
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....................................................... zwan(y/a) dalej Wykonawcg

przekazuje Najwyzszej Izbie Kontroli zwanej dalej Zamawiajacym przedmiot odbioru w postaci:

Niniejszy protokét odbioru, sporzadzono w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach po jednym dla kazdej ze

Stron.

Warszawa ania .......c.ccoceeeeeeeeeeeeeeeeeeeenn, 20...r.

Odbierajacy (NIK) Przekazujacy

(czytelny podpis) (czytelny podpis)

*) wpisac rodzaj protokotu odbioru np. odbioru/odbioru koncowego/odbioru ustugi, itp.

**) niepotrzebne skresli¢
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Podstawowe informacje dotyczace Systemu ZDiS

System Zarzadzania Dokumentami i Sprawami (ZDiS) zbudowany jest w oparciu o elektroniczne
repozytorium dokumentéw i spraw (Office Object Document Manager), realizujgce wiekszo$¢ dziatan na
dokumentach, sprawach i teczkach dostepnych dla uzytkownika. Drugim gtéwnym filarem systemu jest modut
definiowania, wykonania, monitorowania i wizualizacji proceséw (Office Object Workflow), ktory realizuje
przeptyw zadan pomiedzy wtasciwymi wykonawcami zapewniajac ich wiasciwg kontrole i wizualizacje. Pozostate
moduty systemu petnig funkcje niezwigzane bezposrednio z samym obiegiem dokumentéw, lecz udostepniajg
szereg pomocniczych ustug, ktore wspomagajg pracownikdw w wykonywaniu biezacych zadan (np. terminarz)
lub pozwalajg na retrospektywng analize danych zawartych w systemie (np. generowanie raportow).

Zamawiajacy posiada kody zrodtowe Systemu ZDiS oraz prawa autorskie do nich.

System jest zbudowany lub wykorzystuje nastepujace technologie: Java 6, Java 7, Oracle 11g, OO® Document
Manager, OO® Ontology Manager, OO® ICM BCM, OO® ICM FTS, OO® Workflow, OO® OCR, OO® e-Forms,
OO® Guvnor, OO® ServiceBroker, HAProxy, JBOSS, Abbyy FineReader Engine 9.0, Liferay, PWPW Sigilum
Sign, VMWare, ProFTPD, BCM.

Orientacyjna liczba linii kodu wynosi: 918 tys.

Dane w Systemie ZDiS sg przechowywane w bazie danych Oracle 12.2.0.1 (orientacyjny rozmiar bazy danych
409 GB) oraz w systemie plikéw zarzadzanym przez Apache FTS (orientacyjny rozmiar 6,4 TB)

System ZDiS jest uzytkowany codziennie, liczba aktywnych uzytkownikdéw wynosi ok. 900 oséb.

System ZDiS jest zintegrowany za pomocg webservice'éw oraz bezpo$rednich potaczen z bazy danych z
zewnetrznymi systemami takimi jak: Microsoft Active Directory, E-Puap, Comarch Egeria, Pilot (System rejestracji
informaciji o planach i wykonaniu kontroli), AISA (System obstugi archiwum zaktadowego).

W sktad Systemu ZDiS wchodzg 3 $rodowiska: produkcyjne, testowe i szkoleniowe.

W skiad $rodowiska testowego wchodzi 5 serwerdw wirtualnych, z systemem SUSE Linux Enterprise 11 64-bit.

Petniona funkcja Liczba serweréw

serwer topicmap, serwer reguty drools, fileviewer, modut bcm, 1
lucile fts

serwery aplikacyjne, obstuga skanow, modut rejestracii 2

korespondencji z email
service broker (pobieranie i rejestracja korespondencji z 1
epuap)
serwer www, loadbalancer haproxy 1

W sktad Srodowiska szkoleniowego wchodzi 7 serweréw wirtualnych, z systemem SUSE Linux Enterprise 11
64-bit.

Petniona funkcja Liczba serweréw
serwer topicmap, serwer reguty drools, fileviewer, modut bem, 1
lucile fts 1
serwery aplikacyjne, obstuga skanow, modut rejestracii 3
korespondenciji z email
service broker (pobieranie i rejestracja korespondenciji z 1
epuap)
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serwer www, loadbalancer haproxy 1

W sktad $rodowiska produkcyjnego wchodzi 14 serwerdéw wirtualnych, z systemem SUSE Linux Enterprise 11
64-bit.

Petniona funkcja Liczba serweréw
serwer topicmap, serwer reguty drools, fileviewer, modut bcm 1
lucile fts
modut ocr
serwery aplikacyjne
obstuga skanoéw, modut rejestraciji korespondenciji z email
service broker (pobieranie i rejestracja korespondencji z

epuap)

serwer www, loadbalancer haproxy 1

AW =

W skiad Systemu ZDiS wchodzg réwniez serwery wspdlne dla wszystkich srodowisk:

Petniona funkcja Liczba Uwagi
serwerow
serwer konwersji dokumentow office do 2 serwery wirtualne z systemem operacyjnym
formatu pdfi pdf/a Microsoft Windows Server 2012 64-bit
Baza danych Oracle 11.2.0.3 RAC 2 serwery fizyczne z system operacyjnym

SUSE Linux Enterprise 11 64-bit, baza
danych Oracle 11.2.0.3 RAC, w trakcje
migracji do serwerdw wirtualnych z system
operacyjnym SUSE Linux Enterprise 12
SP4 64-bit i bazg danych Oracle 12.2.0.1
RAC

Orientacyjne statystyki zgtoszen serwisowych dla Systemu ZDiS w latach 2018-2020 przedstawiajg sie
nastepujaco:

rok 2020* 2019 2018
btad krytyczny 0 2 3
btad 0 6 5
usterka 104 150 162
pozostate zgtoszenia (pytania, 100 94 137
helpdesk, konfiguracja itp.)

razem 204 252 307

* - dane do 10 pazdziernika 2020 r.
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