Zatacznik nr 15 do Umowy nr .../ .......
— Wsparcie Administratoréw Zamawiajgcego i Zespotéw Terenowych

Wsparcie Administratoréw Zamawiajgcego i Zespotéw Terenowych

1. Zasady udzielania wsparcia.

Wykonawca zobowigzany jest do wykonywania bez dodatkowego wynagrodzenia na wniosek
Zamawiajgcego ustugi wsparcia Administratorom Zamawiajgcego i Zespotom Terenowym w zakresie
opisanym w pkt. 3 otgcznej pracochtonnosci nie przekraczajgcej 2200 Roboczogodzin (1000
Roboczogodzin — wsparcie Administratoréw Zamawiajgcego, 1200 Roboczogodzin — wsparcie
Zespotéw Terenowych) w Etapie PrzejSciowym i Eksploatacji przez caty okres trwania Umowy po
kazdorazowym uprzednim uzgodnieniu terminu wykonania i pracochtonnosci wsparcia
z Zamawiajgcym.

W celu sprawnego wspotdziatania w trakcie realizacji ustugi wsparcia Administratoréw Zamawiajgcego
i Zespotow Terenowych, w terminie do 30 dni od dnia zawarcia Umowy, Zamawiajgcy oraz Wykonawca
przekazg sobie dane do kontaktowania sie w Dni robocze w godzinach pomiedzy 7:30-15:30, w postaci
numerdéw telefondw oraz adresdw poczty elektronicznej stuzacych do kontaktéw roboczych, wskazg
pisemnie osoby upowaznione do wspdtdziatania w ramach ustugi wsparcia oraz zakresy
ich upowaznien. Wykonawca na biezgco bedzie informowat Zamawiajgcego o wszelkich zmianach
danych kontaktowych na co najmniej 14 dni przed kazdg zmiang.

W przypadku osobistego stawiennictwa osoby wspierajgcej w siedzibie Zamawiajgcego lub innej
wskazanej lokalizacji, Wykonawca bedzie realizowat ustuge wsparcia Administratoréw Zamawiajgcego
i Zespotéw Terenowych w porozumieniu i z udziatem przedstawiciela Zamawiajacego lub oséb przez
niego wskazanych.

W przypadku udzielania ustugi wsparcia: w formie zdalnej (logujac sie do zasobdéw Infrastruktury
techniczno-systemowej poprzez VPN), poprzez poczte elektroniczng, w Module Ewidencji Zgtoszen lub
telefonicznie, Wykonawca bedzie kazdorazowo informowat Zamawiajagcego w Module Ewidencji
Zgtoszen o rozpoczeciu i zakoczeniu prac.

Wykonawca oraz Zamawiajacy dopuszczajg mozliwosé zmiany realizacji rozpoczetych dziatan
w ramach ustugi wsparcia Administratoréw Zamawiajgcego i Zespotéw Terenowych w przypadku
jednomyslnego uzgodnienia zawartego pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawcg w formie
elektronicznej lub pisemnej.

Wykonawca bedzie miat prawo odmowi¢ wykonania ustugi wsparcia o ile:

Zamawiajgcy wyczerpat przystugujacy limit Roboczogodzin;

Realizacja bezptatnej ustugi wsparcia Administratoréw Zamawiajgcego i Zespotdw Terenowych
spowodowataby przekroczenie przystugujacego Zamawiajgcemu limitu Roboczogodzin.

Wykonawca prowadzi¢ bedzie w Module Ewidencji Zgtoszen rejestr Roboczogodzin poswieconych na
Swiadczenie ustugi wsparcia Administratorow Zamawiajgcego i Zespotéw Terenowych. W rejestrze tym
zostang przedstawione:

a) tematy ustugi wsparcia Administratoréw Zamawiajgcego i Zespotow Terenowych;
b) daty udzielonego wsparcia na rzecz Administratorow Zamawiajgcego i Zespotow Terenowych;

c) sktad zespotu dedykowanego przez Wykonawce do realizacji wsparcia na rzecz Administratoréw
Zamawiajgcego i Zespotow Terenowych;



d) liczby wykorzystanych Roboczogodzin z podziatem na obszary tematyczne oraz zadania/projekty.

W przypadku koniecznosci planowanego wstrzymania pracy Systemu SDE, w zawigzku z prowadzonymi
pracami udzielania wsparcia, Wykonawca poinformuje w Module Ewidencji Zgtoszen o tym fakcie
Zamawiajgcego, w terminie co najmniej 5 Dni roboczych przed planowanym wstrzymaniem pracy
Systemu SDE oraz uzyska wprowadzong w Module Ewidencji Zgtoszern zgode Zamawiajgcego. Po
przywroceniu funkcjonowania pracy Systemu SDE Wykonawca opisze w Module Ewidencji Zgtoszen
przebieg przeprowadzonych dziatan.

Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do wykonywania instalacji i konfiguracji oprogramowania
wspotpracujgcego z Systemem SDE. Wszystkie takie operacje bedg kazdorazowo uzgadniane
z Wykonawca w Module Ewidencji Zgtoszen.

W celu prawidtowego wykonywania ustugi wsparcia Zamawiajgcy i Wykonawca zobowigzujg sie do
udzielenia niezbednych uprawnien dostepowych do wymaganych elementéw Infrastruktury
techniczno-systemowej, Oprogramowania standardowego/narzedziowego oraz Aplikacji SDE24
na czas realizacji zlecenia. Zamawiajgcy wymaga, aby zakres udzielenia niezbednych uprawnien byt
udokumentowany.

W przypadku zlecenia o duzym poziomie skomplikowania Zamawiajagcy moze zorganizowac w swojej
siedzibie spotkanie robocze w celu uszczegdtowienia zlecenia. Termin spotkania roboczego bedzie
uzgadniany pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawcg. Zamawiajacy dopuszcza organizacje spotkan
roboczych rowniez w formie zdalnej, np. poprzez wideokonferencje.

Jezeli w wyniku udzielenia wsparcia zajdzie koniecznos¢ Modyfikacji lub zmiany konfiguracji Systemu
SDE, Wykonawca wprowadza informacje o powyzszym do Modutu Ewidencji Zgtoszen.

2. Zakres realizowanych ustug.

2.1. Swiadczenie przez Wykonawce ustug wsparcia Administratoréw Zamawiajacego iZespotéw
Terenowych, polega na:

2.1.1. Udzielaniu co najmniej profesjonalnej pomocy w korzystaniu z biezgcej obstugi Aplikacji SDE24.
2.1.2. Udzielaniu co najmniej wsparcia w zakresie wykonywania Czynnosci materialno-technicznych
z wykorzystaniem Urzadzen monitorujacych oraz Narzedzi diagnostyczno-instalacyjnych.

2.1.3. Udzielaniu co najmniej wsparcia i konsultacji w celu rozwoju kompetencji zwigzanych
z zarzadzaniem i administrowaniem Systemem SDE.

2.1.4. Udzielaniu co najmniej wsparcia w zakresie wykonywania prac konfiguracyjnych
Urzadzen/Sprzetu Systemu SDE.

2.1.5. Udzielaniu co najmniej wsparcia w zakresie rozwigzywania probleméw zwigzanych
z uzytkowaniem Systemu SDE.

2.1.6. Udzielaniu co najmniej wsparcia w zakresie administrowania uprawnieniami i rolami, w tym
wsparcia w konfiguracji, testowaniu rél i uprawnien oraz opracowywaniu dokumentacji dotyczacej
tego obszaru.

2.1.7. Pomocy co najmniej w przygotowaniu i opracowaniu realizacji zgtoszonych Modyfikacji.
2.1.8. Pomocy co najmniej w przygotowaniu, na zgdanie Zamawiajacego, koncepcji biznesowych.

2.1.9. Udzieleniu co najmniej wsparcia dotyczacego Oprogramowania standardowego/narzedziowego
i wykorzystywanych funkcji tego oprogramowania.

2.1.10. Udzieleniu co najmniej wsparcia w dystrybucji, wykonaniu i pomocy przy instalacji Aplikacji
SDE24 oraz instalacji aktualizacji Aplikacji SDE24 przy ewentualnej wymianie sprzetu Infrastruktury
techniczno-systemowej. Przewiduje sie maksymalnie jednokrotng wymiane sprzetu w czasie trwania
catej Umowy badz kazdorazowo przy uszkodzeniu jej elementdow.



2.1.11. Udzieleniu co najmniej wsparcia w dystrybucji, wykonaniu i pomocy przy instalacji oraz
konfiguracji Oprogramowania standardowego/narzedziowego na sprzecie wchodzgcym w sktad
Infrastruktury techniczno-systemowej.

2.1.12. Przygotowanie co najmniej instrukcji oraz procedur instalacji i konfiguracji Oprogramowania
standardowego/narzedziowego na potrzeby Zamawiajgcego, ktore przed wdrozeniem do realizacji
muszg byé zatwierdzone z uwzglednieniem uwag Zamawiajgcego.

2.1.13. Przygotowanie co najmniej instrukcji oraz procedur tworzenia backupéw i procedur
backupowych oraz awaryjnego przywracania Aplikacji SDE24 oraz wspétudziat przy przywracaniu
Aplikacji SDE24.

2.1.14. Opracowanie wraz z Zamawiajgcym co najmniej koncepcji optymalizacji baz danych Systemu
SDE.

2.1.15. Wykonywanie na zlecenie Zamawiajgcego analizy logdw, w tym ruchu serwerowego, zmian w
bazach danych, Aplikacji SDE24 itp. w terminie do 7 dni od chwili ztozenia zlecenia.

2.1.16. Wspodtudziat przy co najmniej analizie struktury, procedur, funkcji, powigzan baz danych
Systemu SDE.

2.1.17. Wspétudziat przy co najmniej budowie zapytan SQL oraz weryfikacji stworzonych przez
Administratoréw Zamawiajacego zapytan SQL.

2.1.18. Wspdtudziat co najmniej w przygotowywaniu raportow i sprawozdan Systemu SDE.

2.1.19. Pomocy co najmniej przy obstudze narzedzi stuzgcych do monitorowania Infrastruktury
techniczno-systemowej w celu dokonywania jej optymalizacji.

2.1.20. Nadzér co najmniej nad konfiguracjg, pobieraniem i dystrybucjg definicji bazy wiruséw
oprogramowania antywirusowego.

2.1.21. Pomocy co najmniej w zarzadzaniu i konfigurowaniu ustugi katalogowej Systemu SDE.

2.1.22. Wykonywaniu wszystkich czynnosci w zakresie zadan realizowanych w ramach ustug wsparcia

Administratoréw Zamawiajacego i Zespotéw Terenowych.

3. Zgtaszanie potrzeby udzielenia wsparcia.

3.1. Zgtoszenie ustugi wsparcia mozliwe jest za posrednictwem, kolejno: Modutu Ewidencji Zgtoszen,
telefonicznie lub pocztg elektroniczna.

3.2. Przyjecie ustugi wsparcia przez Wykonawce do realizacji, z uzgodniong liczbg Roboczogodzin i

uzgodnionym terminem realizacji zlecenia, nastgpi w terminie nie dtuzszym niz 14 Dni roboczych od
daty zgtoszenia.

3.3. Termin realizacji zlecenia, o ktérym mowa w punkcie 3.2, nie moze by¢ dtuzszy niz 60 dni od chwili
zgtoszenia zlecenia. W szczegdlnie uzasadnionych przypadkach Zamawiajgcy moze wyrazi¢ zgode na
wydtuzenie tego terminu.

3.4. W przypadku przekroczenia terminu realizacji zgtoszenia przez Wykonawce, zastosowanie majg
zapisy opisane w Zatgczniku nr 19 — Tryb prowadzenia nadzoru nad eksploatacjg Systemu SDE.

3.5. W przypadku braku dostepnosci Modutu Ewidencji Zgtoszen, Wykonawca potwierdza
niezwtocznie otrzymanie zgtoszenia za pomocg poczty elektronicznej.

3.6. Kontakty telefoniczne pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawcg nie mogg odbywac sie poprzez
numery specjalne (dodatkowo ptatne).

4. Procedura rejestracji zgtoszen.

4.1. Administrator Zamawiajgcego lub osoba przez niego wskazana zgtasza potrzebe wsparcia
Wykonawcy:



a) w pierwszej kolejnosci poprzez Modut Ewidencji Zgtoszen, okreslajac zwrotny kanat komunikacji;

b) w przypadku braku dostepnos$ci Modutu Ewidencji Zgtoszen, telefonicznie lub pocztg elektroniczna.
Zgtoszenia przyjete przez Wykonawce telefonicznie badZz poprzez poczte elektroniczng Wykonawca
rejestruje w Module Ewidencji Zgtoszen.

4.2. W przypadku braku dostepnosci Modutu Ewidencji Zgtoszenn zgtoszenie zostanie dokonane
za pomocg poczty elektronicznej lub telefonicznie. Zgtoszenie potrzeby wsparcia musi byc
zarejestrowane przez Wykonawce w Module Ewidencji ZgtoszeA niezwtocznie po przywrdceniu
dziatania tego Modutu. Podczas rejestrowania zgtoszenia w Module Ewidencji Zgtoszen, Wykonawca
musi uwzglednié: temat zgtoszenia, rodzaj zgtoszenia (telefonicznie lub za pomocy poczty
elektronicznej), date i godzine zgtoszenia, dane osoby zgtaszajacej, adres poczty elektronicznej osoby
zgtaszajgcej oraz adres poczty elektronicznej odbiorcy, ewentualnie numer telefonu osoby zgtaszajacej
oraz numer telefonu przyjmujgcego zgtoszenie oraz tresé zgtoszenia.

4.3. Po przyjeciu zgtoszenia, Wykonawca:

a) udziela wsparcia w sposob opisany w zgtoszeniu zamieszczonym w Module Ewidencji Zgtoszen:
telefonicznie, za pomocg poczty elektronicznej, w Module Ewidencji Zgtoszen lub osobiscie z siedzibie
Zamawiajgcego;

b) dziatania wykonywane przez Wykonawce lub Zamawiajgcego w trakcie rozwigzywania, zamykania
badz przekazywania zgtoszenia muszg by¢ opisane i na biezgco aktualizowane w Module Ewidencji
Zgtoszen;

c) w przypadku stwierdzenia w trakcie realizacji zgtoszenia, iz jego przyczyng jest Btagd, Wykonawca
przekazuje zgtoszenie do Zamawiajgcego pocztg elektroniczng wraz z opisem Btedu i rejestruje nowe
zgtoszenie Btedu w Module Ewidencji Zgtoszen;

d) w przypadku stwierdzenia w trakcie realizacji zgtoszenia, iz wystepuje koniecznos¢ naprawy danych
w bazach danych, Wykonawca przekazuje zgtoszenie do Zamawiajgcego poczta elektroniczng wraz
z opisem Btedu i rejestruje nowe zgtoszenie Btedu w Module Ewidencji Zgtoszen.

4.4. W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego wykonania zlecenia, Zamawiajacy
zamyka zgtoszenie.

4.5. W przypadku braku pozytywnej weryfikacji wykonania zlecenia, Zamawiajacy aktualizuje
zgtoszenie w Module Ewidencji Zgtoszen, wprowadzajgc opis zastrzezen do sposobu wykonania
zlecenia.

4.6. Ponowne przekazanie tego samego zgtoszenia do Wykonawcy nie powoduje wydtuzenia czasu
realizacji na rozwigzanie zgtoszenia wskazanego w punkcie 3.2.

4.7. Zamawiajgcy dopuszcza dalszg komunikacje w zakresie rozwigzywanego zgtoszenia
za posrednictwem poczty elektronicznej lub telefonicznie, nie powoduje to jednak wydtuzenia czasu
realizacji na rozwigzanie zgtoszenia, o ktérym mowa w punkcie 3.2.

4.8. W przypadku kazdego dodatkowego przekazywania zgtoszenia miedzy Zamawiajgcym
a Wykonawcg, czas przetwarzania zgtoszenia po stronie Zamawiajgcego nie powoduje wydtuzenia
uzgodnionej liczby Roboczogodzin na rozwigzanie zgtoszenia wskazanego w punkcie 3.2.

4.9. Strony ustalajg, Zze za obopdlng zgoda przy zgtaszaniu i udzielaniu wsparcia dla Administratorow
Zamawiajgcego i Zespotow Terenowych beda mogty by¢ wykorzystywane inne kanaty komunikacji.
4.10. W przypadku gdy opis zgtoszenia wymaga uzupetnienia z winy Zamawiajacego np. brak wskazania
konkretnego przypadku btedu (id osoby, komunikatu itd.) lub opis wymaga innego uscislenia
niezbednego do identyfikacji btedu/usterki Zamawiajgcy moze ,Zamrozi¢” zgtoszenie do czasu reakgcji
Zamawiajgcego.



4.11. Zamawiajacy moze w dowolnym momencie ,,zamrozi¢” zgtoszenie co oznacza, ze wstrzymywany
jest uptyw czasu przewidzianego na realizacje zgtoszenia.

4.12. Zgtoszenia ktére majg charakter wymagajacy reakcji Wykonawcy ale nie nalezg do katalogu
btedéw i niedotrzyman standardéw sg zgtaszane w odrebnej kategorii (np. ,,inne”) a ich czas realizacji
nie jest okreslony. Wykonawca jest w tym przypadku zobowigzany do reakcji stosownej do wagi
problemu i do uzgodnienia terminu usuniecia stwierdzonego problemu w terminie uzgodnionym z
Zamawiajacym.



