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[bookmark: _Toc458681296]Załącznik nr 1 do OPZ
1. Zastosowane skróty i pojęcia
	Termin / skrót
	Wyjaśnienie / opis

	Awaria
	. 
Awaria to brak możliwości korzystania z funkcji Systemu z punktu widzenia celów, dla których powstał System, przez Użytkowników Systemu.

	Błąd
	Wada inna niż Awaria powodująca istotne zakłócenia pracy Systemu lub poszczególnych jego części, która jednak nie uniemożliwia Użytkownikom korzystania z podstawowych funkcji Systemu, odpowiedzialnych za realizację funkcji Systemu w zakresie obsługi działań użytkownika związanych z realizacją konkretnych procesów biznesowych lub usług wyspecyfikowanych w ramach Etapu 1.2 polegająca w szczególności na ograniczeniu realizacji lub uciążliwości w realizacji co najmniej jednej z funkcji Systemu.

	Czas Naprawy 
	Czas między Zgłoszeniem Wady do czasu Naprawy Wady na Środowisku Produkcyjnym Systemu oraz usunięcia jego skutków. W przypadku dostarczenia poprawki, która nie usuwa Wady (tj. nie skutkuje jego Naprawą), Czas Naprawy uważa się za niedochowany.

	Czas Reakcji
	Czas od Zgłoszenia Wady do chwili podjęcia przez Wykonawcę działań zmierzających do zdiagnozowania Wady oraz potwierdzenia przyjęcia Zgłoszenia Wady. Czas Reakcji musi być zakończony potwierdzeniem przyjęcia i przystąpienia do realizacji Zgłoszenia w sposób przewidziany w Umowie

	Dokumentacja 
Systemu
	Wszelka dokumentacja opisująca System i Kody Źródłowe Systemu (w tym również zmiany oraz modyfikacje takiej dokumentacji), dotycząca aspektów technicznych, funkcjonalnych i użytkowych związanych z korzystaniem z Systemu, jego działaniem i modyfikacją, w tym dokumentacja Systemu w wersji elektronicznej w formacie edytowalnym oraz w wersji zoptymalizowanej do wydruku. 

	Repozytorium Systemu
	Zrealizowane przy pomocy usługi kontroli wersji (GIT) i skonfigurowane w sposób umożliwiający śledzenie i rozliczalność wszystkich zmian narzędzie informatyczne instalowane i konfigurowane przez Wykonawcę na środowisku informatycznym Zamawiającego, zapewnione przez Wykonawcę i w którym Wykonawca zobowiązany jest do bieżącego składowania roboczych i zatwierdzonych wersji Dokumentacji Systemu oraz Kodów Źródłowych. Wykonawca będzie obowiązany do implementacji repozytorium w środowisku teleinformatycznym Wykonawcy w sposób maksymalizujący możliwość monitorowania i zapewniania rozliczalności zmian i do przekazania Zamawiającemu najszerszych możliwych praw do administrowania repozytorium przed dostarczeniem produktów projektu

	Dni Robocze
	Każdy dzień tygodnia od poniedziałku do piątku, za wyjątkiem dni ustawowo wolnych od pracy w Rzeczypospolitej Polskiej.

	Godziny Robocze
	Godziny od 8:00 do 16:00 w Dni Robocze.

	Kody Źródłowe 
Systemu
	Zestaw plików zawierających nieskompilowany kod oprogramowania napisany w języku programowania, wynikającym z przyjętej technologii rozwiązania oraz w formie czytelnej dla człowieka, normalnie używanej dla umożliwienia wprowadzania modyfikacji, (w tym również komentarze oraz kody proceduralne, takie jak skrypty w języku opisu prac i skrypty do sterowania kompilacją i instalowaniem), jak również dokumentacja niezbędna do użycia takiego kodu.

	Naprawa
	Trwałe usunięcie Wady poprzez usunięcie przyczyn powstania Wady skutkujące przywróceniem pełnej sprawności Systemu, w tym również zakończenie innych działań naprawczych.

	Odbiór
	Czynności mające na celu potwierdzenie dostarczenia Zamawiającemu zamówionych usług i Produktów, w tym w szczególności modyfikacji, w ramach świadczenia przez Wykonawcę usług będących przedmiotem niniejszej Umowy na podstawie zaakceptowanego Protokołu Odbioru bez zastrzeżeń.

	Okno Serwisowe
	Czas pomiędzy godziną 2200 a 500 przeznaczony na wykonywanie wszelkich niezbędnych prac serwisowych, przeglądów, aktualizacji oprogramowania oraz wgrywania nowych wersji Systemu na Środowisko Produkcyjne.

	Oprogramowanie Standardowe/ Oprogramowanie Systemowe i
Narzędziowe
	Wszelkie oprogramowanie stworzone przez podmioty inne niż Wykonawca, poza Oprogramowaniem Wirtualizacyjnym, będące oprogramowaniem systemowym, w tym oprogramowaniem serwerów aplikacyjnych oraz baz danych niezbędne do zbudowania, uruchomienia i przetestowania Wdrożenia oraz zagwarantowania prawidłowego funkcjonowania środowiska Systemu, które musi być zapewnione przez Wykonawcę w ramach wykonywania Umowy celem prawidłowego działania Systemu, zgodnie z wszelkimi wymaganiami Zamawiającego zawartymi w Umowie, Analizie oraz w Opisie Przedmiotu Zamówienia. 
Oprogramowanie wykorzystywane na potrzeby Systemu, użyte w procesie budowy, co najmniej jednego innego systemu, dostępne w publicznie dostępnej ofercie rynkowej producenta oprogramowania cztery miesiące przed datą podpisania umowy, konieczne do poprawnego działania Systemu. 
Nie dopuszcza się stosowania Oprogramowania obcego Standardowego dla bezpośredniego zapewnienia obsługi kluczowych procesów Systemu, przez co należy rozumieć obsługę procesów generowania formularzy oraz składania i obsługi Wniosków we wszystkich modułach Systemu. 
Dopuszcza się wykorzystanie Oprogramowania Standardowego w obszarach: silników baz danych, serwerów i usług aplikacyjnych, komponentów programistycznych ogólnego zastosowania niezwiązanego ze specyfiką przedmiotu zamówienia, systemów operacyjnych, silników procesowych, systemów raportujących, repozytoriów plików i dokumentów, serwerów usług komunikacyjnych.
, 

	Oprogramowanie Aplikacyjne
	Całość oprogramowania wytworzonego przez Wykonawcę w ramach realizacji niniejszej Umowy.

	Oprogramowanie wirtualizacyjne 
	Oprogramowanie wirtualizacyjne tworzy abstrakcyjną warstwę, która oddziela fizyczny sprzęt od systemu operacyjnego. Zadaniem oprogramowania wirtualizacyjnego jest:
1. Dostarczenie usługi pozwalającej na zdefiniowanie więcej niż jednej maszyny wirtualnej na jednym lub wielu fizycznych serwerach. Każda zdefiniowana maszyna wirtualna posiada własny zestaw zasobów takich jak  pamięć, procesor, karty sieciowe, dyski twarde itd. System operacyjny zainstalowany na maszynie wirtualnej widzi spójny, znormalizowany zestaw sprzętu;
2. Dostarczenie usługi umożliwiającej definiowania wirtualnego osprzętu sieciowego;
3. Dostarczenie usługi monitorowania wydajności i dostępności sprzętu;
4. Dostarczenie usług dodatkowych (np. backup)”.
Wymagania na powyższe oprogramowanie wyspecyfikuje Wykonawca, dostarczy Hostingodawca.


	Pakiet Aktualizacji
	
Zestaw narzędzi programistycznych, Kodu Źródłowego i Dokumentacji służący w szczególności usunięciu nieprawidłowości lub usprawnieniu pracy Systemu; wytworzone w wyniku Usług Utrzymania i Usług Modyfikacji;; stworzone w związku ze zmianami Sprzętu i Oprogramowania Standardowego.


	Podmiot Hostujący/
Hostingodawca
	Podmiot świadczący usługi hostingu.

	Portal Serwisowy
	System informatyczny służący do ewidencji i obsługi Zgłoszeń, Wniosków i Zamówień zapewniający niezbędny poziom wymiany informacji pomiędzy Zamawiającym a Wykonawcą.


	Pracownik Zamawiającego (Użytkownik wewnętrzny Systemu)
	Osoba fizyczna lub osoba prowadząca jednoosobową działalność gospodarczą, świadcząca osobiście pracę na rzecz Zamawiającego na podstawie umowy o pracę lub umowy cywilnoprawnej (umowy o dzieło lub umowy zlecenia).

	Przypadki Szczególne
	To takie, w których Użytkownik pomimo spełnienia wymogów określonych dla Systemu, dotyczących zainstalowanego środowiska na używanym komputerze oraz mimo wsparcia konsultantów, nie może skorzystać z dowolnej funkcji Systemu przewidzianej jako jedna z dostępnych możliwości. Stwierdzenie Przypadku Szczególnego nie wyłącza odpowiedzialności Wykonawcy z tytułu  wystąpienia Wad.

	Raport
	Dokument przedstawiony przez Wykonawcę i podpisany przez Zamawiającego, potwierdzający prawidłowość i zakres wykonania usług.

	Roboczogodzina
	Jednostka miary pracochłonności wyrażająca normę ilościową pracy wykonanej przez jednego pracownika Wykonawcy w czasie jednej godziny.

	SLA
(Service Level Agreement) 
	Warunki poziomu świadczenia usług i sposobu jego pomiaru, określone w pkt 4.

	Sprzęt
	Urządzenia, usługi a w szczególności sprzęt komputerowy i infrastruktura teleinformatyczna znajdująca się w posiadaniu Podmiotu Hostującego, na których działa System w okresie realizacji Umowy.

	Środowisko Deweloperskie
	Infrastruktura sprzętowo – programowa Wykonawcy, która zapewnia Wykonawcy wykonywanie następujących czynności: - wprowadzania zmian do Kodu Źródłowego Systemu; - tworzenia i uzupełniania Dokumentacji Systemu oraz Kodów Źródłowych; - wytwarzania wykonywalnej i instalacyjnej wersji Systemu dla Środowiska Testowego i Środowiska Produkcyjnego; - przeprowadzania testów realizowanych przez Wykonawcę w wersji instalacyjnej Systemu przed przystąpieniem do testów akceptacyjnych w Środowisku Testowym.

	Środowisko Produkcyjne
	Środowisko informatyczne, na którym działa System znajdujące się u Hostingodawcy.

	Środowisko Testowe
	Infrastruktura sprzętowo – programowa; środowisko informatyczne analogiczne do Środowiska Produkcyjnego w zakresie systemów operacyjnych, systemów bazodanowych oraz oprogramowania aplikacyjnego mogące się różnić od Środowiska Produkcyjnego mocą obliczeniową (liczba procesorów i RAM) oraz sposobem wirtualizacji. 

	SOW 
(System)
	System obsługi wsparcia finansowanego ze środków PFRON przewidziany do wytworzenia i wdrożenia.

	Umowa
	Umowa zawarta między Zamawiającym, a Wykonawcą wraz ze wszystkimi aneksami i załącznikami do Umowy.

	Usługi Utrzymania
	Wszelkie usługi związane z zapewnieniem bezawaryjnego działania Systemu, realizowane przez Wykonawcę według zakresu opisanego w niniejszym załączniku.

	Usługi Hostingu
	Wszelkie usługi (w tym usługi świadczone przez Oprogramowanie Wirtualizacyjne) związane z zapewnieniem ciągłości działania Systemu i utrzymaniem parametrów wydajnościowych, tworzeniem kopii zapasowych i zapewnieniu bezpieczeństwa danych znajdujących się w Systemie realizowane przez Podmiot Hostujący.

	Usługi Modyfikacji
	Wszelkie usługi polegające na wprowadzaniu zmian w Systemie, realizowane przez Wykonawcę według zakresu opisanego w  niniejszym załączniku.

	Usterka
	Każde inne niż Awaria lub Błąd istotne zakłócenie pracy Systemu lub poszczególnych jego funkcji, niepowodujące braku możliwości realizacji konkretnych procesów biznesowych lub usług.

	Użytkownik
	Osoba korzystająca z SOW lub jego poszczególnych części.

	Wada
	
Każda niezgodność pracy Systemu z wymaganiami określonymi w: Opisie Przedmiotu Zamówienia, Umowie wraz z jej Załącznikami, Analizie oraz Dokumentacji zatwierdzonej i odebranej przez Zamawiającego, uzgodnionych pomiędzy Stronami w protokołach oraz wszelkich innych dokumentach oraz ustaleniami Stron dotyczącymi zamierzonego sposobu działania, funkcjonalności oraz wydajności Systemu, w tym również każda przerwa w działaniu lub dostępności Systemu, a także każde obniżanie lub zaburzenie wydajności pracy Systemu, w stosunku do normalnej pracy Systemu. 
Jako Wadę Strony rozumieją także:
­	niekompletność lub inną niezgodność Dokumentacji z Umową,
­	niekompletność lub niezgodność Produktów wykonanych w ramach Usługi Modyfikacji z Wnioskiem lub Zamówieniem; 
­	takie działanie Systemu, które uniemożliwia osiągnięcie celów, rezultatów lub wskaźników Projektu określonych w Opisie Przedmiotu Zamówienia .
Wady mogą mieć kategorię Awarii, Błędu lub Usterki.

	Wniosek
	Przekazanie Wykonawcy zapotrzebowania na modyfikacje w ramach Usług Modyfikacji poprzez utworzenie zadania w Portalu Serwisowym.

	
	

	Zgłoszenie
	Przekazanie Wykonawcy zawiadomienia o Wadzie, złożenie pytań w ramach świadczenia Usług Utrzymania oraz w okresie gwarancji.

	
	


2. [bookmark: _Toc431980964]Usługi Utrzymania
2.1 W ramach Usług Utrzymania Systemu Wykonawca zobowiązany jest do:
2.1.1 Zapewnienia ciągłości działania Systemu przez 24 godziny 7 dni w tygodniu 365 dni w roku („24/7/365”) przez cały okres obowiązywania Umowy.
2.1.2 Zapewnienia utrzymania parametrów wydajnościowych Systemu na poziomie opisanym w pkt 9.1.4 Opisu Przedmiotu Zamówienia. Zamawiający jest uprawniony do wykonania własnych testów w tym zakresie. 
2.1.3 Kontrolowania funkcjonowania oraz dokonywania okresowych przeglądów funkcjonowania Systemu, o których mowa w pkt 2.8.
2.1.4 Bieżącego informowania Zamawiającego o wystąpieniu konieczności aktualizacji Systemu i konfiguracji bazy danych lub aktualizacji i konfiguracji oprogramowania serwera aplikacyjnego.
2.1.5 Bieżącego dostarczania i instalowania Pakietów Aktualizacji oraz konieczności konfiguracji bazy danych lub konfiguracji oprogramowania serwera aplikacyjnego.
2.1.6 Przyjmowania i obsługi Zgłoszeń dotyczących Wad Systemu.
2.1.7 Usuwania Wad z odpowiednim priorytetem.
2.1.8 Odzyskiwania danych utraconych lub uszkodzonych w wyniku Wad Systemu.
2.1.9 Wydawania rekomendacji dotyczących przeprowadzania zmian oraz modernizacji Systemu.
2.1.10  Zapewnienia Zamawiającemu stałej opieki co najmniej jednego dyżurującego  w Godzinach Roboczych  konsultanta Wykonawcy, w celu udzielania  wsparcia przy rozwiązywaniu bieżących problemów związanych z funkcjonowaniem Systemu.
2.1.11 Rozwiązywania bieżących problemów poprzez przyjmowanie Zgłoszeń i pytań dotyczących funkcjonowania Systemu, utrzymania, konfiguracji i współpracy poszczególnych części Systemu oraz udzielania na nie odpowiedzi.
2.1.12 Udzielania konsultacji dotyczących Przypadków Szczególnych wraz z opracowaniem odpowiednich instrukcji.
2.1.13  Wykorzystania Portalu Serwisowego udostępnionego przez Zamawiającego..
2.1.14 Tworzenia i aktualizacji bazy wiedzy poprzez gromadzenie opinii oraz wiedzy o problemach i ich rozwiązaniach w Portalu Serwisowym.
2.1.15 Przygotowania zestawień dotyczących realizowanych Zgłoszeń i pytań.
2.1.16 Zgłaszania zdefiniowanych problemów do Zamawiającego.
2.1.17 Interweniowania przez połączenie zdalne lub bezpośrednio w lokalizacji, w której zainstalowany jest System.
2.1.18 Utrzymania wartości parametrów związanych z asystą techniczną i konserwacją na warunkach opisanych pkt 4.
2.2 W Dni Robocze w godzinach poza Oknem Serwisowym Wykonawca musi realizować usługi, o których mowa w pkt: 2.1.1, 2.1.2, 2.1.3, 2.1.4, 2.1.6, 2.1.7, 2.1.8, 2.1.9, 2.1.10, 2.1.11, 2.1.12, 2.1.13, 2.1.14, 2.1.15, 2.1.16, 2.1.17, 2.1.18 powyżej.
2.3 W dni świąteczne i ustawowo wolne od pracy poza Oknem Serwisowym Wykonawca musi realizować usługi, o których mowa w pkt: 2.1.1, 2.1.2, 2.1.7, 2.1.8, 2.1.18.
2.4 W Dni Robocze oraz w dni świąteczne i ustawowo wolne od pracy w czasie Okna Serwisowego Wykonawca musi realizować usługi, o których mowa w pkt 2.1.3, pkt 2.1.5.
2.5 Obsługa Zgłoszeń może odbywać się przy użyciu Portalu Serwisowego Zamawiającego. Decyzja w tej sprawie należy do Zamawiającego. 
2.6 Usunięto. 
2.7 Zasady obsługi Zgłoszeń.
2.7.1 Zgłoszenie dokonywane jest za pośrednictwem Portalu Serwisowego przez pracowników Wykonawcy lub Zamawiającego lub inne upoważnione osoby
2.7.2 Jeżeli Wada została wykryta przez pracowników wykonawcy, Wykonawca niezwłocznie poinformuje Zamawiającego o wystąpieniu Wady, nada Wadzie odpowiednią kategorię oraz przystąpi do działań zmierzających do usunięcia Wady, z tym zastrzeżeniem, że ostateczna decyzja odnośnie kategorii Wady należy do Zamawiającego.
2.7.3 Wszystkie Zgłoszenia muszą być przez Strony rejestrowane i prezentowane w Portalu Serwisowym, w sposób pozwalający na archiwizację danych o czasie i treści Zgłoszeń i Naprawy Wad.
2.7.4 Zgłoszenie Wady musi zawierać:
2.7.4.1 opis funkcjonalności Systemu, której dotyczy Wada;
2.7.4.2 opis zauważonych nieprawidłowości w działaniu Systemu, jeśli jest to możliwe, ilustrowanych zrzutami ekranów;
2.7.4.3 kategorię Wady.
2.7.5 W przypadku, gdy Zgłoszenie zostanie uznane przez Wykonawcę za niezasadne lub w przypadku uznania, iż Zamawiający w sposób nieprawidłowy określił kategorię Wady, Wykonawca zobowiązany jest do poinformowania Zamawiającego o wyniku analizy Zgłoszenia, przy czym ostateczna decyzja, co do realizacji oraz co do kwalifikacji określonej Wady należy do Zamawiającego. Czas oczekiwania na reakcje Zamawiającego w tym zakresie nie wstrzymuje czasów naprawy.
2.7.6 Przyjmuje się, że do skutecznego Zgłoszenia Wady dochodzi z chwilą zarejestrowania Wady w Portalu Serwisowym.
2.7.7 Po otrzymaniu Zgłoszenia Wykonawca potwierdzi istnienie i kategorię Wady oraz przystąpi do jej Naprawy.
2.7.8 W przypadku, gdy skuteczne Zgłoszenie ma miejsce w Godzinach Roboczych, Czas na usunięcie Wady rozpoczyna się w momencie skutecznego Zgłoszenia. W przypadku skutecznego Zgłoszenia poza Godzinami Roboczymi, czas na usunięcie Wady liczy się od godziny 8:00 następnego Dnia Roboczego. W przypadku skutecznego zawiadomienia przed godziną 8:00 w Dniu Roboczym, czas na usunięcie Wady liczy się od godziny 8:00 tego Dnia Roboczego.
2.7.9 Jeśli dla dokonania usunięcia Wady obiektywnie niezbędne będzie podjęcie przez Zamawiającego określonych czynności lub uzyskania dodatkowych wyjaśnień od Zamawiającego, Wykonawca niezwłocznie zwróci się do Zamawiającego z żądaniem wykonania odpowiednich działań, wskazując precyzyjny zakres niezbędnych działań lub wyjaśnień ze strony Zamawiającego. W szczególnie uzasadnionych przypadkach, w których Wykonawca w sposób usuwający wszelkie wątpliwości udowodni, że żądanie wykonania odpowiednich działań było bezwzględnie konieczne, czas na dokonanie ww. koniecznych działań przez Zamawiającego nie będzie wliczany do czasu usunięcia Wady.
2.7.10 Usunięcie Wady nie może prowadzić do naruszenia struktur i integralności danych, do utraty danych lub wpływać negatywnie na funkcjonowanie Systemu lub innych składników infrastruktury Zamawiającego; w takich wypadkach uznaje się, że Wada nie została naprawiona Wykonawca zobowiązuje się również do usunięcia Wad w sposób zapobiegający utracie jakichkolwiek danych. 
2.7.11 Wykonawca przed zainstalowaniem Pakietu Aktualizacji na Środowisku Testowym wykona testy wewnętrzne. 
2.7.12 Zamawiający zobowiązany jest do aktualizacji danych bazy testowej zgodnie z zawartością bazy produkcyjnej w razie konieczności przeprowadzenia testów. Dodatkowo Zamawiający zobowiązany jest do powiadamiania Wykonawcy o planowanych okresach wyłączenia serwerów testowych oraz o zmianach konfiguracji infrastruktury sieciowej.
2.7.13 Poinformowanie Zamawiającego, o zainstalowaniu przez Wykonawcę Pakietu Aktualizacji usuwającego Wadę na Środowisku Testowym uznaje się za zgłoszenie przez Wykonawcę gotowości do Odbioru poprawki.
2.7.14 Po zgłoszeniu gotowości Odbioru Pakietu Aktualizacji Zamawiający przystąpi niezwłocznie do weryfikacji poprawki.
2.7.15 Po weryfikacji Pakietu Aktualizacji Zamawiający niezwłocznie potwierdzi skuteczność lub stwierdzi nieskuteczność dokonanych poprawek. 
2.7.16 Zamawiający ma prawo do weryfikacji należytego wykonania usługi dowolną metodą. Zamawiający ma w szczególności prawo przeprowadzić testy za pomocą samodzielnie zdefiniowanych scenariuszy testowych.
2.7.17 W przypadku, gdy Pakiet Aktualizacji nie usunie zgłoszonej Wady lub spowoduje pojawienie się nowej Wady w Systemie, Zgłoszenie uznaje się za niezakończone. Do czasu obsługi Zgłoszenia nie są wliczane okresy potwierdzania przez Zamawiającego skuteczności dostarczonych poprawek oraz godziny poza Godzinami Roboczymi.
2.7.18 Jeżeli Wykonawca nie dokona Naprawy w terminach, o których mowa w pkt 4 (Poziomy świadczenia usług), Zamawiający może obciążyć Wykonawcę karą umowną na zasadach opisanych w niniejszej Umowie.
2.7.19 Potwierdzenie przez Zamawiającego usunięcia Wady, upoważnia Wykonawcę do instalacji Pakietu Aktualizacji na Środowisku Produkcyjnym. Zakończenie instalacji na Środowisku Produkcyjnym kończy obsługę Zgłoszenia. Zamknięcie Zgłoszenia w Portalu Serwisowym dokonywane jest po instalacji poprawki na Środowisku Produkcyjnym, przez upoważnionych Pracowników Zamawiającego wskazanych 
w Umowie.
2.7.20 W ciągu 5 Dni Roboczych od zakończenia obsługi każdego Zgłoszenia Wykonawca dostarczy Zamawiającemu w formie elektronicznej zaktualizowaną, na dzień dostarczenia skutecznej poprawki, wersję Kodów Źródłowych Systemu oraz wersję Dokumentacji Systemu aktualizującą jego części lub całość.
2.7.21 Zamawiający ma prawo do zmiany terminu (opóźnienia) przedłożenia przez Wykonawcę Dokumentacji, o której mowa w pkt 2.7.20. W takim przypadku Strony ustalą termin przedłożenia Dokumentacji.
2.7.22 Wykonawca będzie aktualizował Dokumentację Systemu oraz Kody Źródłowe 
w sposób umożliwiający weryfikację przez Zamawiającego wprowadzonych zmian 
i na zasadach opisanych w Załączniku nr 2 do OPZ.
2.7.23 W przypadku stwierdzenia przez Zamawiającego niespójności pomiędzy zaktualizowaną przez Wykonawcę Dokumentacją Systemu, a działaniem Systemu, Wykonawca usunie niespójności w ciągu 48 Godzin Roboczych od pozyskania informacji od Zamawiającego.
2.7.24 Wykonawca zobowiązany jest sporządzać comiesięczny Raport, który będzie określał liczby oraz rodzaj zgłoszonych Wad wraz z opisem dotrzymania lub zwłoki względem terminów wskazanych w pkt 4.
2.7.25 [bookmark: _Toc455493977]Dla uniknięcia wątpliwości przyjmuje się, że Wykonawca usunie wszystkie zgłoszone Wady nawet pomimo zakończenia okresu Usługi Utrzymania, o ile zostały one zgłoszone przed zakończeniem okresu świadczenia usługi..
2.7.26 Jeżeli Wykonawca stwierdzi, iż przyczyna Wady leży poza Systemem, w szczególności w Sprzęcie, Wykonawca nie jest zobowiązany do usunięcia Wady lecz jest zobowiązany:
a) wskazać przyczynę nieprawidłowego działania Systemu poprzez wskazanie elementu, który ją powoduje, a jeżeli to możliwe także podmiotu odpowiedzialnego za usunięcie takiej nieprawidłowości działania Systemu;
b) w razie zgłoszenia takiej potrzeby przez Zamawiającego – do wsparcia osoby trzeciej, w tym Podmiotu Hostującego usuwającej przyczyny zgłoszenia, w tym udzielenia takiej osobie wszelkich informacji o Systemie, potrzebnych do przywrócenia pełnej funkcjonalności Systemu.
2.7.27 Powyższe nie ma zastosowania w przypadku, gdy przyczyna Wady leży poza Systemem, ale Wykonawca ponosi odpowiedzialność za jej wystąpienie, w szczególności w przypadku gdy przyczyna Wady leży w Sprzęcie, ale jest ona skutkiem nieprawidłowego wyspecyfikowania przez Wykonawcę wymagań dla Sprzętu, nieprawidłowej instalacji Systemu na Sprzęcie przez Wykonawcę lub nieprawidłowej   parametryzacji Sprzętu przez Wykonawcę. W takim przypadku Wykonawca ponosi odpowiedzialność za wystąpienie Wady Systemu. 
2.7.28 W sytuacji niezasadnego stwierdzenia przez Wykonawcę, iż przyczyna Wady leży poza Systemem, w szczególności w Sprzęcie, kosztami usuwania/usunięcia Wady zostanie obciążony Wykonawca na podstawie udokumentowanych kosztów usuwania/usunięcia Wady.
2.7.29 Zasady aktualizacji Systemu.
2.7.29.1 Aktualizacja Systemu realizowana jest dla: nowych wersji Systemu stworzonych w związku ze zmianami Sprzętu i Oprogramowania Systemowego i Narzędziowego; nowych wersji lub uaktualnień Systemu lub jego poszczególnych części w ramach wersji głównej Systemu lub części Systemu, utworzonych z własnej inicjatywy przez Wykonawcę, jako kolejne wersje Systemu lub części Systemu, zawierające usprawnienia w porównaniu z poprzednimi wersjami Systemu lub części Systemu..
2.7.29.2 Instalacja Pakietu Aktualizacji Systemu realizowana będzie w terminie uzgodnionym z Zamawiającym w czasie Okna Serwisowego, o ile Strony nie uzgodnią inaczej.
2.7.29.3 Zamawiający jest uprawniony do podjęcia decyzji odnośnie zainstalowania 
Aktualizacji. 
2.7.29.4 Instalacja taka będzie dokonywana najpierw w Środowisku Testowym. Zamawiający przeprowadzi testy Systemu weryfikujące poprawność pracy Systemu w Środowisku Testowym po zainstalowaniu Aktualizacji i dopiero w przypadku stwierdzenia poprawności działania Systemu Aktualizacja instalowana jest, po uzyskaniu wyraźnej decyzji Zamawiającego w tym zakresie, w Produkcyjnym Środowisku.
2.7.29.5 Po zakończeniu instalacji Aktualizacji Wykonawca zobowiązany jest dostarczyć Zamawiającemu aktualizację Dokumentacji Systemu. 
2.7.29.6 Jeżeli Wykonawca opracuje samodzielnie, niezależnie od zobowiązań wynikających z zamówienia jakiekolwiek aktualizacje polegające na uaktualnieniu Systemu w ramach jego wersji głównej, służące do usunięcia stwierdzonych nieprawidłowości pracy Systemu, dodania nowych funkcjonalności lub uwzględnienia zmian w przepisach prawa - Wykonawca zobowiązany jest niezwłocznie do poinformowania Zamawiającego o fakcie opracowania powyższych uaktualnień oraz ich przedstawienia. Wykonawca zobowiązany jest również poinformować Zamawiającego o ewentualnych skutkach zainstalowania Pakietu Aktualizacji w Systemie, w szczególności ich wpływie na sposób jego funkcjonowania oraz sposób korzystania z Systemu.
2.7.30 Aktualizacja Systemu przez Wykonawcę obejmuje w szczególności:
2.7.30.1 przygotowanie i uzgodnienie z Zamawiającym planu wdrożenia wersji Systemu, aby Zamawiający z odpowiednim wyprzedzeniem mógł poinformować Użytkowników wewnętrznych i zewnętrznych o przerwie 
w działaniu Systemu i planowanym zakresie aktualizacji;
2.7.30.2 dostarczenie aktualizacji;
2.7.30.3 instalację aktualizacji na Środowisku Testowym;
2.7.30.4 instalację aktualizacji na Środowisku Produkcyjnym;
2.7.30.5 wsparcie przy uruchamianiu Systemu i testach uruchomieniowych Systemu na Środowisku Produkcyjnym;
2.7.30.6 aktualizację Dokumentacji Systemu;
2.7.30.7 podniesienie numeru wersji Systemu.
2.8 Zasady zapewnienia kontroli działania Systemu oraz okresowych przeglądów.
2.8 
2.8.1 Wykonawca będzie prowadził działania prewencyjne mające na celu wydłużenie czasu bezawaryjnej pracy Systemu, w tym będzie wykonywał optymalizacje Systemu oraz przeglądy nie rzadziej niż raz na kwartał, a także na żądanie Zamawiającego. Niezwłocznie będą wdrażane poprawki mające na celu eliminowanie publicznie ujawnionych luk bezpieczeństwa Systemu lub jego komponentów.
2.8.2 W przypadku konieczności wykonania prac mających na celu optymalizację działania Systemu Wykonawca bezzwłocznie poinformuje Zamawiającego 
o zakresie prac, jaki jest z tym związany.
2.8.3 Wszelkie planowane przerwy w działaniu Systemu związane z wykonywaniem optymalizacji muszą być uzgodnione z Zamawiającym.
2.9 Zasady udzielania stałych konsultacji.
2.9.1 Zgłaszanie konsultacji dokonywane jest za pośrednictwem Portalu Serwisowego przez Pracowników Zamawiającego.
2.9.2 Konsultacje udzielane są za pośrednictwem Portalu Serwisowego przez upoważnionych pracowników Wykonawcy wskazanych w Umowie.
2.9.3 Wykonawca przyjmuje Zgłoszenia, uwagi i pytania od Zamawiającego oraz udziela odpowiedzi, porad i wyjaśnień za pośrednictwem Portalu Serwisowego.
2.9.4 Wszystkie materiały z konsultacji muszą być przez Strony rejestrowane i prezentowane w Portalu Serwisowym w sposób pozwalający na archiwizację danych o czasie i treści konsultacji (zapytań i odpowiedzi).
2.9.5 Przyjmuje się, że do skutecznego zawiadomienia dochodzi z chwilą zarejestrowania sprawy w Portalu Serwisowym.
2.9.6 Jeżeli Wykonawca nie będzie w stanie udzielić odpowiedzi w czasie określonym w pkt 4.1, jest zobowiązany powiadomić o tym fakcie Zamawiającego, z którym zostanie ustalony nowy termin udzielenia odpowiedzi.
2.9.7 Jeżeli udzielenie odpowiedzi będzie wymagało przez Wykonawcę kontaktu z podmiotem trzecim (Użytkownikiem zewnętrznym), w szczególności za pośrednictwem poczty elektronicznej, telefonicznie, Wykonawca niezwłocznie poinformuje o tym fakcie Zamawiającego.
2.9.8 W ramach udzielonych odpowiedzi dotyczących Przypadków Szczególnych, Wykonawca opracuje i udostępni Zamawiającemu instrukcję opisującą rozwiązanie danego przypadku. 
2.10 Zasady zaktualizowania Dokumentacji Systemu.
2.10 
2.10.1 Dla każdej następnej wersji Dokumentacji Systemu (bez względu na to czy powstała w wyniku usunięcia Wady Systemu czy wykonania Usługi Modyfikacji) Wykonawca dostosuje adekwatne do sytuacji partie dokumentacji.
2.10.2 W ramach każdej usługi modyfikacji (jeśli kontynuowany jest Etap II usługi) Wykonawca tworzy dokumenty, o których mowa w pkt 2.10.1.
2.10.3 Zmiany wprowadzane przez Wykonawcę do Dokumentacji Systemu będą oznaczone wyraźnie oraz w sposób umożliwiający Zamawiającemu ich zidentyfikowanie oraz wyszukanie w tekście, w szczególności poprzez zastosowanie trybu śledzenia zmian.
2.10.4 Niezależnie od obowiązków dostarczania dokumentacji opisanych w innych punktach, Wykonawca jest zobowiązany do niezwłocznego umieszczania i aktualizacji wszystkich tworzonych lub aktualizowanych plików. Wymaga się, by każdy pracownik Zamawiającego wykonujący w danym dniu prace związane z projektem, w tym samym dniu dokonywał aktualizacji repozytorium umieszczając w nim pliki zawierające nowe kolejne wersje tworzonej Dokumentacji Systemu lub Kodów Źródłowych. Obowiązek ten dotyczy również notatek ze spotkań i roboczych wersji dokumentacji projektowej. 
2.10.5 Zamawiający zapewni, że do dnia przeniesienia własności plików znajdujących się w Repozytorium będzie używał dostępu do Repozytorium tylko dla celów bieżącej administracji system GIT oraz dla celów weryfikacji prac Wykonawcy świadczonych w ramach usług Utrzymania Systemu oraz Usług Modyfikacji Systemu.
3 [bookmark: _Toc410915342][bookmark: _Toc413843619][bookmark: _Toc431980965]Usługi Modyfikacji systemu
3.1 W ramach Usług Modyfikacji Systemu Wykonawca zobowiązany jest do:
3.1.1 Świadczenia Usług Modyfikacji Systemu w ramach maksymalnego limitu 4200 Roboczogodzin.
3.1.2 Ustalania z Zamawiającym szczegółowych warunków wykonania konkretnej zmiany w Systemie.
3.1.3 Dokonywania zmian zgodnie z wymaganiami funkcjonalnymi i niefunkcjonalnymi Systemu wynikającymi z potrzeb Zamawiającego.
3.1.4 Dokonywanie zmian w Systemie w zakresie wskazanym przez Zamawiającego, w tym wynikających ze zmian przepisów prawa, zaleceń audytorów, kontrolerów, zmieniających się wymogów technologicznych oraz optymalizacji procesów biznesowych.
3.1.5 Dokonywania zmian w Systemie na potrzeby integracji z innymi systemami wykorzystywanymi przez Zamawiającego.
3.1.6 Utrzymania wartości parametrów związanych z modyfikacją na warunkach opisanych w pkt 4.2.
3.1.7 Aktualizowania Dokumentacji Systemu, po realizacji modyfikacji zgodnie z wymogami opisanymi w Załączniku nr 2 do OPZ.
3.1.8 prowadzenie instruktarzy mających na celu pełen transfer wiedzy na Zamawiającego o Produktach wykonanych w ramach Usługi Modyfikacji.
3.2 Zasady realizacji Usług Modyfikacji.
3.2.1 Zamawiający udzieli Wykonawcy niezbędnych do realizacji Usług Modyfikacji licencji pozwalających na modyfikowanie składowych systemów, co do których Wykonawca przekazał Zamawiającemu autorskie prawa majątkowe.
3.2.2 Zamawiający nie jest zobowiązany do wykorzystania w całości limitu Roboczogodzin oraz zastrzega sobie prawo wykorzystania dostępnych Roboczogodzin  zgodnie z § 10 ust. 1 Załącznika nr 7 do SIWZ.
3.2.3 Wykonawca nie może odmówić realizacji złożonego Wniosku i Zamówienia, poza przypadkami, gdy realizacja usługi spowoduje przekroczenie limitu Roboczogodzin.
3.2.4 Zamawiający wymaga, aby Wykonawca dysponował zespołem projektowo-programowym, który może umożliwi realizację Usług Modyfikacji, w ramach limitu godzin, o których mowa w pkt. 3.1.1.
3.2.5 Zrealizowana usługa nie może prowadzić do naruszenia struktur i integralności danych, do utraty danych lub wpływać negatywnie na funkcjonowanie Systemu lub innych składników infrastruktury Zamawiającego. W przypadku, gdy wykonanie usługi wiąże się z ryzykiem utraty danych, Wykonawca zobowiązany jest poinformować o tym Zamawiającego przed przystąpieniem do realizacji usług.
3.2.6 W przypadku, gdy realizacja usługi spowoduje pojawienie się Wady w Systemie, Wykonawca zobowiązany jest do wstrzymania prac nad usługą, do czasu skutecznego usunięcia Wady.
3.2.7 Przyjmuje się, że do skutecznego zawiadomienia dochodzi z chwilą zarejestrowania sprawy w Portalu Serwisowym.
3.2.8 Wszystkie Wnioski i Zamówienia oraz inne materiały z realizacji Usług Modyfikacji 
(w tym z testów) muszą być przez Strony rejestrowane i prezentowane w Portalu Serwisowym, w sposób pozwalający na archiwizację danych o czasie i treści Wniosków, Zamówień i realizacji.
3.2.9 Procedura realizacji Usług Modyfikacji Systemu zakłada:
2. 
3. 
3.2.1 
3.2.2 
3.2.1. 
3.2.2. 
3.2.3. 
3.2.4. 
3.2.5. 
3.2.6. 
3.2.7. 
3.2.8. 
3.2.9. 
3.2.9.1. Opracowanie oferty na realizację modyfikacji  - do 5 Dni Roboczych od daty otrzymania zgłoszenia Wykonawca dokona analizy zgłoszenia i przedstawi Zamawiającemu możliwe rozwiązania techniczne, ze wskazaniem optymalnego rozwiązania dla Wykonawcy oraz z podaniem szacunku liczby roboczogodzin potrzebnych na zrealizowanie zagadnienia dostarczonym wraz z szczegółowym wykazem zadań planowanych do realizacji przez pracowników Wykonawcy w ramach realizacji zmiany.  Wykaz powinien zawierać każdorazowo:
1.  Imię i nazwisko pracownika odpowiedzialnego za dane zadanie.
2.  Planowaną liczbę roboczogodzin na realizację przez pracownika zadania.
3. Szczegółowy opis warunków realizacyjnych, których spełnienie jest niezbędne dla wdrożenia modyfikacji 
4. Opis planowanych rezultatów (produktów) danego zadania.
5. Termin i harmonogram realizacji modyfikacji, nie przekraczający dwukrotności terminu wynikającego z sumowania planowanej liczby roboczogodzin na wykonanie modyfikacji.
Opis planowanych rezultatów powinien zostać opisany z podaniem następujących informacji:
· Dla prac programistycznych - szacowana liczba linii kodu źródłowego(SLOC) planowanego do wytworzenia w ramach zmiany, liczba i rodzaj zamian w obszarach definicji schematów danych, liczba, rodzaj i opis zmian w obszarze konfiguracji systemu.
· Dla prac analitycznych oraz innych prac związanych z tworzeniem i aktualizacją dokumentacji - szacowana ilość niezbędnych spotkań analitycznych, planowany zakres analizowanej dokumentacji, szacunek rodzaju i zakresu zmian w obszarach dokumentacji analitycznej i projektowej.
· Dla prac związanych z realizacją testów - szacowana liczba realizowanych scenariuszy testowych i realizowanych kroków testowych.
· Dla prac związanych z instalacją i konfiguracją oprogramowania – szacowany zakres zmian komponentów oprogramowania  instalowanego, aktualizowanego lub konfigurowanego w ramach planowanej zmiany.
· Dla prac związanych z konfiguracją infrastruktury sprzętowej – szacowana ilość i rodzaj elementów infrastruktury podlegających procedurom instalacji, lub konfiguracji w ramach zmiany.  
· Dla prac związanych z zarządzaniem projektem – szacowany czas zarządzania projektem w zakresie realizowanej zmiany. Wartość prac związanych z zarządzaniem projektem nie może przekroczyć 25% ogółu kosztów poniesionych z ramach realizacji konkretnej zmiany.
3.2.9.2. Realizacja modyfikacji wraz z testami wewnętrznymi będzie realizowana w czasie  wynikającym z zaakceptowanego przez Zamawiającego szacunku pracochłonności. Wykonawca przystąpi do prac niezwłocznie po otrzymaniu akceptacji Zamawiającego.
3.2.9.3. Wykonawca zobowiązuje się, że każdorazowo przedstawiona wycena zostanie przygotowana rzetelnie, w tym również w zakresie szacowanej czasochłonności prac oraz optymalizacji kosztowej, zgodnie zdobrymi praktykami rynkowymi obowiązującymi na rynku usług IT w Polsce. Zamawiający uprawniony jest do weryfikacji przedstawionej przez Wykonawcę wyceny dowolnymi metodami, w tym przy pomocy zewnętrznego konsultanta oraz do wniesienia uzasadnionych i wiążących Wykonawcę zastrzeżeń do przedstawionej przez Wykonawcę wyceny. 
3.2.9.4. Wykonawca zobowiązany jest każdorazowo poinformować Zamawiającego, 
wraz z przedstawieniem wyceny, czy realizacja objętej Zapotrzebowaniem Usługi spowoduje przekroczenie limitu Roboczogodzin przewidzianego w Umowie na Usługi Modyfikacji.
3.2.9.5. W ciągu 3 dni od daty wdrożenia modyfikacji  na  środowisku produkcyjnym Wykonawca przedstawi końcowy wykaz wykonanych prac. Wykaz powinien zawierać każdorazowo :
· Imię i nazwisko pracownika odpowiedzialnego za dane zadanie.
· Faktyczną liczbę godzin spędzonych przez pracownika nad realizacją zadania.
· Opis osiągniętych rezultatów i wytworzonych produktów w ramach realizacji danego zadania.
W przypadku, gdy Zamawiający zgłosił wątpliwość co do szacunkowych roboczogodzin przygotowanej  Oferty, wówczas Wykonawca jest zobowiązany do przedstawienia szczegółowego opisu zrealizowanych prac zgodnie z poniższym opisem: 
Osiągnięte rezultaty powinny zostać opisane z podaniem następujących informacji:
· Dla prac programistycznych -  referencji do wszystkich fragmentów i wersji fragmentów kodu źródłowego oprogramowania i innych obiektów przechowywanych w repozytorium (w obszarze kodu źródłowego, definicji struktur danych, plików konfiguracyjnych), które były tworzone lub zmieniane w wyniku realizacji zmiany.
· Dla prac analitycznych oraz innych prac związanych z tworzeniem i aktualizacją dokumentacji -  wykaz spotkań analitycznych i innych aktów komunikacji, w wyniku których został zebrany materiał do analizy, wykaz konkretnych zapisów w analizowanych dokumentach poddanych analizie, referencje do konkretnych fragmentów dokumentacji analitycznej, która została wytworzona lub zaktualizowania w wyniku analizy. 
· Dla prac związanych z realizacją testów - wykaz prób realizacji konkretnych scenariuszy testowych w ramach testów akceptacyjnych, integracyjnych, testów regresji i innych.
· Dla prac związanych z instalacją i konfiguracją oprogramowania – wykaz oprogramowania instalowanego, aktualizowanego lub konfigurowanego wraz z szczegółowym opisem zadań realizowanych w celu realizacji procesów instalacji i konfiguracji.
· Dla prac związanych z konfiguracją infrastruktury sprzętowej – wykaz elementów instalowanej, aktualizowanej lub konfigurowanej infrastruktury sprzętowej wraz z szczegółowym opisem zadań realizowanych w celu realizacji ww. procesów.
· Dla prac związanych z zarządzaniem projektem – faktyczny czas zarządzania projektem w zakresie realizowanej zmiany przy czym nie może przekroczyć 25% wartości faktycznych prac zrealizowanych w ramach zmiany.

3.2.9.6. W celu umożliwienia Zamawiającemu weryfikacji końcowego wykazu prac Repozytorium systemu musi być skonfigurowane w sposób zapewniający pełną rozliczalność wykonywanych opisanych powyżej operacji. Wymaga się by repozytoria te w sposób ciągły były dostępne dla Zamawiającego w trybie do odczytu. Wymaga się, by w momencie przedstawienia końcowego wykazu wykonanych prac repozytorium zawierało komplet dokumentacji uwzględniającej skutki wprowadzonych zmian.
3.2.9.7. Akceptacja rozliczenia przez Zamawiającego nastąpi wg następujących zasad:
· W przypadku braku zastrzeżeń do przedstawionego wykazu wykonanych prac Zamawiający rozliczy w sposób potwierdzający wykorzystanie liczby roboczogodzin przedstawionej w wykazie.
· W przypadku zastrzeżeń do rzetelności lub wiarygodności, Zamawiający przed akceptacją rozliczenia, o którym mowa jest uprawniony do weryfikacji przedstawionego wykazu prac i ich pracochłonności dokonanej przy pomocy biegłego z zakresu teleinformatyki wybieranego w uzgodniony między stronami sposób gwarantujący jego bezstronność(np. poprzez losowanie osoby z listy biegłych sadowych z zakresu teleinformatyki). Wykonawca będzie zobowiązany do udzielenia wszelkich informacji, które mogą być niezbędne biegłemu dla wykonania rzetelnej i wiarygodnej wyceny prac. Rozliczenie nastąpi na podstawie liczby roboczogodzin przedstawionej w raporcie biegłego. 

3.2.9.8. Po przeprowadzeniu testów wewnętrznych Wykonawca zgłasza Zamawiającemu gotowość do testów akceptacyjnych. Zgłoszenie Wykonawcy do testów akceptacyjnych musi zawierać harmonogram instalacji Pakietu Aktualizacji na Środowisku Testowym oraz formularze scenariuszy testowych pokrywających pełen zakres modyfikowanej funkcjonalności oraz uzgodniony z Zamawiającym scenariusze testów regresji
3.2.9.9. Wykonawca przekazuje Zamawiającemu na etapie testów oraz na bieżąco umieszcza w Repozytorium:
3.2.9.9.1. pakiety Aktualizacji zawierające komplet produktów i danych niezbędnych do wykonania przyrostowej aktualizacji systemu do zmodyfikowanej wersji.;
3.2.9.9.2. formularze scenariuszy testowych wraz z protokołem potwierdzającym wykonanie testów przez Wykonawcę;
3.2.9.9.3. dokumentację niezbędną do przeprowadzenia testów przez Zamawiającego (w tym dokumentacje Użytkowników i administratora) oraz dokumentacje Systemu uwzględniającą zmiany powstałe w wyniki realizacji modyfikacji.
3.2.9.10 Poinformowanie Zamawiającego o zainstalowaniu przez Wykonawcę Pakietu Aktualizacji na Środowisku Testowym uznaje się za zgłoszenie przez Wykonawcę gotowości do Odbioru realizowanych usług.
3.2.9.11 Po zgłoszeniu gotowości Odbioru Zamawiający przystąpi niezwłocznie do weryfikacji modyfikacji systemu.
3.2.9.12 Zamawiający ma prawo do weryfikacji należytego wykonania usługi dowolną metodą. Zamawiający ma prawo przeprowadzić testy za pomocą samodzielnie zdefiniowanych scenariuszy testowych.
3.2.9.13 Po weryfikacji zmian Zamawiający niezwłocznie potwierdzi wykonanie lub stwierdzi niewykonanie usług. Wykonanie usługi, która została odrzucona przez Zamawiającego podlega dalszym pracom, do czasu jej skutecznego wykonania.
3.2.9.14 Jeżeli Wykonawca nie wykona usługi w terminach określonych w pierwotnym lub ostatecznym szacowaniu pracochłonności Zamawiający może obciążyć Wykonawcę karą umowną na zasadach opisanych w niniejszej Umowie.
3.2.9.15 Po zakończeniu testów akceptacyjnych Strony ustalają harmonogram instalacji Pakietu Aktualizacji na Środowisku Produkcyjnym.
3.2.9.16 Instalacja Pakietu Aktualizacji na Środowisku Produkcyjnym realizowana będzie w czasie Okna Serwisowego, o ile Strony nie uzgodnią inaczej.
3.2.9.17 Zamawiający zastrzega sobie prawo rezygnacji z instalacji Pakietu Aktualizacji na Środowisku Produkcyjnym.
3.2.9.18 Po instalacji Pakietu Aktualizacji na Środowisku Produkcyjnym lub w przypadku rezygnacji przez Zamawiającego z instalacji na Środowisku Produkcyjnym, po zakończeniu testów akceptacyjnych zostanie podpisany Protokół Odbioru.
3.2.9.19 Warunkiem koniecznym do podpisania przez Zamawiającego Protokołu Odbioru  jest dostarczenie przez Wykonawcę zaktualizowanej kompletnej Dokumentacji Systemu, zaktualizowanej wersji Kodów Źródłowych Systemu oraz opisu procedury instalacji na Środowisku Produkcyjnym. Przekazany materiał musi zawierać wszelkie informacje pozwalające Zamawiającemu lub podmiotom wybranym przez Zamawiającego na samodzielne korzystanie z Produktów, a także na ich samodzielne utrzymywanie.
3.2.9.20 Upoważniony Pracownik Zamawiającego wskazany w Umowie, zamyka Zamówienie w Portalu Serwisowym po podpisaniu Protokołu Odbioru bez zastrzeżeń.
3.2.9.21 Z chwilą potwierdzenia Protokołem Odbioru bez zastrzeżeń wykonania Usługi Modyfikacji, Wykonawca obejmuje Produkty Usługami Utrzymania, o których mowa w pkt 2 powyżej oraz gwarancją, o której mowa w § 8 Umowy bez zmiany wynagrodzenia przysługującego z tytułu realizacji Umowy oraz przenosi na Zamawiającego autorskie prawa majątkowe oraz zależne prawa do Produktu na zasadach opisanych w § 15 Umowy.
3.2.9.22 Protokół Odbioru Produktów wykonanych w ramach Usług Modyfikacji zawierać będzie informację o liczbie Roboczogodzin, w ramach których Produkty zostały wykonane. Liczba Roboczogodzin wskazana w zaakceptowanym przez Zamawiającego Protokole Odbioru będzie podstawą do rozliczenia limitu Roboczogodzin na Usługi Modyfikacji, określonego w Umowie.
3.2.9.23 Podstawą do ustalenia wysokości wynagrodzenia z tytułu Usługi Modyfikacji objętych danym Wnioskiem lub Zamówieniem będzie czasochłonność ich wykonania (liczba Roboczogodzin wskazana w Protokole Odbioru zgodnie z postanowieniami niniejszego paragrafu) oraz stawka za Roboczogodzinę określona w § 11 ust. 7 Umowy.
3.2.9.24 Wynagrodzenie z tytułu realizacji Usługi Modyfikacji będzie płatne po odebraniu przez Zamawiającego wszystkich usług lub Produktów objętych danym Zamówieniem/Wnioskiem, na podstawie prawidłowo wystawionej faktury VAT i odpowiedniego Protokołu Odbioru, z zastrzeżeniem pkt. 3.2.9.17.
4 Poziomy świadczenia usług (SLA)
Poniższe wartości parametrów obliczane są dla wartości SLA wymaganych przez Zamawiającego. 
Wykonawca zobowiązuje się świadczyć usługi z zachowaniem następujących parametrów SLA (Service Level Agreement):
4.1 Usługi Utrzymania.
	Kalendarz świadczenia usługi
	Przez 24 godziny 7 dni w tygodniu 365 dni w roku („24/7/365”).
Okno serwisowe w godzinach: 22:00 – 5:00
Przyjmowanie i obsługa: w Dniach Roboczych w godzinach: 8:00 – 16:00.

	Czasy realizacji
		Lp.
	Nazwa Wady
	Czas Naprawy

	1.
	Awaria Systemu
	5 Godzin Roboczych

	2.
	Błąd Systemu
	24 Godziny Robocze

	3.
	Usterka Systemu
	48 Godzin Roboczych

	4.
	Konsultacja
	12 Godzin Roboczych




	Poziom dostępności usługi
	RPDS – rzeczywisty poziom dostępności Systemu
RPDS ≥ 99,02%
RPDS obliczany jest wg wzoru:
(TD - ∑ TN) / TD *100[%]
Gdzie:
TD – uzgodniony czas dostępności usługi, wynikający z kalendarza dostępności usługi, po odjęciu uzgodnionych okien serwisowych [w godzinach]. 
TN – czas trwania niedostępności usługi, zaistniałej w wyniku wystąpienia incydentu [w godzinach]. 
Wyliczenie minimalnego progu RPDS: 
TN – czas trwania niedostępności usługi - przyjmujemy dopuszczalnie dwie Awarie Systemu w miesiącu – gdzie Czas Naprawy to 5 godzin.
∑ TN = (1*5) = 5 godzin (zgodnie z podanymi wartościami parametru niezawodności usługi).
TD = 30 dni * 17 godzin = 510 godzin (zgodnie z podanym kalendarzem dostępności usługi). 
RPDS = (510 godzin - 5 godzin) / 510 godzin * 100 = 99,02%

Przykłady wyliczeń RPDS:
Przykład 1
W miesiącu nie wystąpiła niedostępność.
RPDS = (510 - 0) / 510 *100 = 100 %.

Przykład 2
W miesiącu wystąpiła jedna Wada – naprawiona w 4 godziny.
RPDS = (510 - 4) / 510 * 100 = 99,22 %.

Przykład 3
W miesiącu wystąpiły 2 Wady Systemu - Awaria naprawiona w 26 Godzin Roboczych + Awaria naprawiona w 6 Godzin Roboczych.
TN = 26 + 6 = 32
RPDS = (510 - 32) / 510 * 100 = 93,72 %.

[bookmark: _GoBack]Przykład 1 i 2 nie powoduje możliwości naliczenia kary umownej. Przykład 3 gdzie RPDS=93,72% jest poniżej wymaganego poziomu 99,02% - może być naliczona kara umowna określona w § 12 ust. 11 lit. a) Umowy.

	
	

	Terminowość 
	PDTN – poziom dotrzymania terminów naprawy lub odpowiedzi
PDTN ≥ 97,00% 
PDTN jest obliczany wg wzoru:
Σ (Wx * Px) / Σ Wx [%]
Gdzie:
Px – wskaźnik dotrzymania terminów naprawy Zgłoszeń serwisowych dla danej Wady lub odpowiedzi, obliczany wg wzoru: Ax / Bx * 100 [%]. 
Ax – liczba Zgłoszeń serwisowych danej Wady lub odpowiedzi, dla których 
w danym miesiącu kalendarzowym nie został przekroczony Czas Naprawy.
Bx – liczba wszystkich Zgłoszeń serwisowych danej Wady lub odpowiedzi, zarejestrowanych w danym miesiącu kalendarzowym. 
Wx – waga Zgłoszenia serwisowego danej Wady lub odpowiedzi.
Wcn – wymagany czas Naprawy zgodny z przyjętymi Czasami realizacji.
Fcn – faktyczny czas naprawy.
W poniższej tabeli znajdują się wartości Wx i Px dla poszczególnych rodzajów Wad lub odpowiedzi.
	Nazwa Wady
	Wx
	Px [%]

	Awaria Systemu
	10
	100,00

	Błąd Systemu
	6
	96,00

	Usterka Systemu
	4
	93,00

	Konsultacja
	2
	93,00



Wyliczenie minimalnego progu PDTN: 
PDTN = (10 * 100 + 6 * 96 + 4 * 93 + 2 * 93) / (10 + 6 + 4 + 2) = 97,00%                                                                                                                                                                                   



	

	Przykłady wyliczeń PDTN:

Przykład 1
	Nazwa Wady
	Nr zdarzenia
	Wymagany czas naprawy
Wcn
	Faktyczny czas naprawy
Fcn
	Czy na czas >=0
 w terminie,
a <0 po terminie (kolumna 3 – 4)
	Px
	Wx

	Awaria Systemu
	1
	7
	10
	-3
	00,00
	10

	Awaria Systemu
	1
	7
	5
	2
	100,00
	10

	Błąd Systemu
	1
	24
	27
	-3
	66,67
	6

	
	2
	24
	18
	6
	
	

	
	3
	24
	22
	2
	
	

	Usterka Systemu
	1
	48
	80
	-8
	50,00
	4

	
	2
	48
	12
	36
	
	


Zgodnie z wzorem: 
PDTN = (10 * 0 + 10 * 100 + 6 * 66,67 + 4 * 50) / (10 + 10 + 6 + 4) = 53,33%


Przykład 2
	Nazwa Wady
	Nr zdarzenia
	Wymagany czas naprawy
	Faktyczny czas naprawy
	Czy na czas >=0
 w terminie,
a <0 po terminie (kolumna 3 –4)
	Px
	Wx

	Awaria Systemu
	1
	7
	7
	0
	100,00
	10

	Błąd Systemu
	1
	24
	11
	13
	100,00
	6

	
	2
	24
	15
	9
	
	

	
	3
	24
	20
	4
	
	

	Usterka Systemu
	1
	48
	39
	9
	100,00
	4


Zgodnie z wzorem:
PDTN = (10 * 100 + 6 * 100 + 4 * 100) / (10 + 6 + 4) = 100,00%

Przykład 3
	Nazwa Wady
	Nr zdarzenia
	Wymagany czas naprawy
	Faktyczny czas naprawy
	Czy na czas >=0
 w terminie,
a <0 po terminie (kolumna 3 –4)
	Px
	Wx

	Awaria Systemu
	1
	7
	7
	0
	100,00
	10

	Błąd Systemu
	1
	24
	19
	5
	80,00
	6

	
	2
	24
	18
	6
	
	

	
	3
	24
	24
	0
	
	

	
	4
	24
	22
	2
	
	

	
	5
	24
	30
	-6
	
	

	Usterka Systemu
	1
	48
	46
	2
	100,00
	4

	
	2
	48
	36
	12
	
	



Zgodnie z wzorem:
PDTN = (10 * 100 + 6 * 80 + 4 * 100) / (10 + 6 + 4) = 94,00%

Przykład 2 i 3 nie powoduje możliwości naliczenia kary umownej. Przykład 1 gdzie PDTN=53,33% jest poniżej wymaganego poziomu 97,00% - może być naliczona kara umowna określona w § 12 ust. 7 lit. b) Umowy.

	 Niezawodność 
	Liczba incydentów o rodzaju Wady – Awaria ≤ 3 / miesiąc 

	Lista i częstotliwość raportów
	· Rzeczywisty poziom dostępności Systemu (RPDS) - miesięcznie.
· Poziom dotrzymania terminów Naprawy (PDTN) - miesięcznie.
· Zestawienie informujące o Wadach - miesięcznie.



4.2 Usługi Modyfikacji. 
	Kalendarz świadczenia usługi
	Okno serwisowe w godzinach: 22:00 – 5:00 
Przyjmowanie i obsługa: Dni Robocze w godzinach: 8:00 – 16:00

	Czasy realizacji
		Lp.
	Nazwa
	Czas realizacji usługi

	1.
	Modyfikacja - etap I
	5 Dni Roboczych

	2.
	Modyfikacja - etap II
	10 Dni Roboczych

	3.
	Modyfikacja - etap III
	Ustalany indywidualnie




	Wskaźniki:
WJCR oraz WJLB
	
WJCR – wskaźnik jakościowy czasu realizacji

WJCR jest obliczany wg wzoru:
WJCR =  

Gdzie:
TZi – rzeczywisty czas realizacji etapu;
TWi – ustalony lub wymagany czas realizacji etapu;
i – każdy zakończony etap (dla wszystkich Usług Modyfikacji wykonanych lub rozpoczętych) w okresie, dla którego liczony jest wskaźnik;
n – ilość etapów;

WJCR będzie:
< 1 jeśli Wykonawca wykonuje zadania przed terminem,
= 1 jeśli wykonuje zadania w terminie,
> 1 jeśli się spóźnia z wykonaniem zadania.

Przykłady wyliczeń WJCR:
Przykład 1
	Nr
	Etap I
	Faktyczny czas - etap I
	Etap II 
	Faktyczny czas - etap II
	Etap III (ustalony na dni)
	Faktyczny czas - etap III

	1
	5
	5
	10
	10
	8
	9

	2
	5
	6
	10
	10
	10
	10

	3
	5
	5
	10
	10
	15
	15



Mamy 3 modyfikacje ustalone w etapie III odpowiednio na 8, 10, 15 dni.
	Faktyczne czasy dla 3 modyfikacji:

	1. etap I 5 dni, etap II 10 dni, etap III 9 dni
2. etap I 6 dni, etap II 10 dni, etap III 10 dni
3. etap I 5 dni, etap II 10 dni, etap III 15 dni

WJCR =((5 / 5 + 10 / 10 + 9 / 8) + (6 / 5 + 10 / 10 + 10 / 10) + (5 / 5 + 10 / 10 + 15 / 15)) / (3 + 3 + 3) = 1,03

Zgodnie z § 12 ust. 13 lit. a) Umowy wskaźnik = 3% dla prac nie powoduje możliwości naliczenia kary umownej. 

Przykład 2
	Nr
	Etap I
	Faktyczny czas - etap I
	Etap II
	Faktyczny czas - etap II
	Etap III (ustalony na dni)
	Faktyczny czas - etap III

	1
	5
	6
	10
	11
	8
	9

	2
	5
	5
	10
	12
	10
	10

	3
	5
	8
	10
	10
	15
	17






Mamy 3 modyfikacje ustalone w etapie III odpowiednio na 8, 10, 15 dni.
Faktyczne czasy dla 3 modyfikacji:
1. etap I 6 dni, etap II 11 dni, etap III 9 dni
2. etap I 5 dni, etap II 12 dni, etap III 10 dni
3. etap I 8 dni, etap II 10 dni, etap III 17 dni

WJCR =((6 / 5 + 11 / 10 + 9 / 8) + (5 / 5 + 12 / 10 + 10 / 10) + (8 / 5 +12 / 10 + 17 / 15)) / (3 + 3 + 3) = 1,14

Może być naliczona kara umowna zgodnie z § 12 ust. 13 lit. a) Umowy wskaźnik = 14%

WJLB – wskaźnik jakościowy liczby błędów (wykrytych podczas odbioru usług)
WJLB jest obliczany wg wzoru:
WJLB = 

Gdzie:
LB – liczba błędów wykrytych podczas odbioru;
Rb – liczba Roboczogodzin związana z harmonogramem zlecenia usługi;
50 – oznacza, że badanie wskaźnika odbywa się na poziomie 50 Roboczogodzin.

WJLB będzie:
< 1 nie wystąpiły błędy podczas odbioru usługi (na poziomie 50 Roboczogodzin),
= 1 błąd - dopuszczalny (na poziomie 50 Roboczogodzin),
> 1 zbyt duża liczba błędów (na poziomie 50 Roboczogodzin).

Przykłady wyliczeń WJLB:
	
	Przykład 1
	Przykład 2
	Przykład 3

	LB
	1
	5
	50

	Rb
	50
	200
	200

	WJBL
	1
	1,25
	12,5



Zgodnie z § 12 ust. 11 lit. c) Umowy wskaźnik = 1 dla ilości błędów na każde 50 Roboczogodzin w Przykładzie 1 nie powoduje możliwości naliczenia kary umownej. Wskaźnik >1 w przykładach 2 i 3 oznacza, że może być naliczona kara umowna.

	Lista i częstotliwość raportów
	Okres Rozliczeniowy to jeden kwartał. .
· Zestawienie informacji o usłudze (raport) musi być wykonywane przez Wykonawcę raz na jeden Okres Rozliczeniowy (kwartalnie).
· Poziom dotrzymania terminów usługi WJCR tj. wszystkich zakończonych etapów dotyczących wszystkich zleceń usługi w Okresie Rozliczeniowym (kwartalnie).
· Poziom wartości wskaźnika WJLB dla każdego zakończonego zlecenia usługi w Okresie Rozliczeniowym (kwartalnie).



5 Wycena czasochłonności prac
5.1 Wycena czasochłonności prac – Usługa Modyfikacji etap I – analiza wstępna.
5.1.1 Podczas realizacji etapu I (analiza wstępna) Wykonawca przedstawia Zamawiającemu wycenę czasochłonności prac koniecznych do wykonania w etapie II (projekt) w Roboczogodzinach. Wycena musi zawierać liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia prac projektowych i opracowania harmonogramu.
5.1.2 Podczas realizacji etapu I (analiza wstępna) Wykonawca przedstawia Zamawiającemu szacunkową wycenę czasochłonności prac koniecznych do wykonania w etapie III (realizacja) w Roboczogodzinach.
5.1.3 Wycena musi zawierać w szczególności:
5.1.3.1 Krótki opis i szacunkową liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia prac analitycznych.
5.1.3.2 Krótki opis i szacunkową liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia prac programistycznych.
5.1.3.3 Szacunkową liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia zmian w Kodzie Źródłowym.
5.1.3.4 Krótki opis i szacunkową liczbę Roboczogodzin konieczną do wdrożenia modyfikacji.
5.1.3.5 Krótki opis i szacunkową liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia testów modyfikacji.
5.1.3.6 Szacunkową liczbę Roboczogodzin konieczną do uzupełnienia Dokumentacji Systemu po modyfikacjach.
5.2 Wycena czasochłonności prac – Usługa Modyfikacji etap II - projekt.
5.2.1 Podczas realizacji etapu II (projekt) Wykonawca przedstawia Zamawiającemu wycenę czasochłonności prac koniecznych do realizacji etapu III (realizacja) w Roboczogodzinach i opracowania harmonogramu.
5.2.2 Wycena musi zawierać w szczególności:
5.2.2.1 Opis i liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia prac analitycznych.
5.2.2.2 Opis i liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia prac programistycznych.
5.2.2.3 Liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia zmian w Kodzie Źródłowym.
5.2.2.4 Opis i liczbę Roboczogodzin konieczną do wdrożenia modyfikacji.
5.2.2.5 Opis i liczbę Roboczogodzin konieczną do przeprowadzenia testów modyfikacji.
5.2.2.6 Liczbę Roboczogodzin konieczną do uzupełnienia Dokumentacji Systemu po modyfikacjach.
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