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UNIWERSYTET IM. ADAMA MICKIEWICZA W POZNANIU

Prorektor ds. cyfryzacji i wspolpracy z gospodarka

Znak sprawy: ZP/609/U/23 Poznan, dnia: 2023-06-09

WYKONAWCY
ubiegajacy sie¢ 0 zamowienie publiczne

WYJASNIENIA TRESCI SWZ

Dotyczy: postepowania o udzielenie zaméwienia publicznego, prowadzonego w trybie przetarg
nieograniczony na “Usluga serwisowa w zakresie systeméw informatycznych Axapta 3.0
oraz MS Dynamics AX 2012 wraz z modulem Honoraria i Formularze oraz
funkcjonalnoéciami przygotowanymi dla UAM przez okres 12 miesigcy” — znak sprawy
ZP/609/U/23

Zamawiajacy, Uniwersytet im. Adama Mickiewicza w Poznaniu, dzialajac na podstawie art.
135 ust. 6 ustawy z dnia 11 wrzesnia 2019 r. Prawo zamé6wien publicznych (t.j. Dz. U. z 2022r.
poz. 1710), udostepnia ponizej tre$é zapytan do Specyfikacji Warunkéw Zamoéwienia (zwanej
dalej ”SWZ”) wraz z wyjasnieniami:

Pyt. 1

Dotyczy: Zalgcznik nr 2 - Opis przedmiotu zaméwienia, Pkt. 2. a.

Aktualna tre$é: ,,2. W ramach umowy Wykonawca zobowiazuje si¢ w szczegélnosci do: a.
Swiadczenia ustug wsparcia zdalnie lub w siedzibie Zamawiajacego.”

Pytanie: Czy w ramach wymagania jest artykulowane oczekiwanie Zamawiajgcego co do
Gotowosci do s$wiadczenia ustug wsparcia zdalnie lub w siedzibie Zamawiajgcego i
zapewnienie cigglosci ustugi wsparcia?

Odpowiedz na pyt. 1: Usluga moze byé S$wiadczona zdalnie lub w siedzibie
Zamawiajacego. Preferowane jest §wiadczenie uslug zdalnie. Uslugi w siedzibie
Zamawiajacego beda Swiadczone w przypadku, gdy wymogi techniczne, charakter
niezbednych czynnosci lub potrzeby Zamawiajacego beda wskazywaé, ze wykonanie ich
w siedzibie Zamawiajacego jest niezbe¢dne lub znaczaco wplynie na skrécenie czasu braku
lub niewlasciwego dzialania Systemu.

Pyt. 2

Dotyczy Zalgcznik nr 2 - Opis przedmiotu zaméwienia, Pkt. 2. c.

Aktualna tre$é: ,,2. W ramach umowy Wykonawca zobowiagzuje si¢ w szczegolnosci do: c.
Monitorowania zmian przepisow prawa i niezwlocznie (bez wezwania ze strony
Zamawiajacego, ale za jego akceptacjg zgodnie z procedurg z zatgcznika nr 1) dostosowywania
Systemu do zmieniajacych sie przepisow. Czynnosci te musza by¢ dokonane przed wejsciem
w zycie zmian przepiséw z wyprzedzeniem niezbednym do uwzglednienia zmian Systemu
przez jego uzytkownikow.

Pytanie: Czy Zamawiajacy potwierdza, ze dostosowywanie Systemu do zmieniajgcych sig
przepiséw prawa bedzie realizowane zgodnie z procedurg z Zalacznika nr 1 i jest traktowane
jak Modyfikacja?
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OdpowiedZ na pyt. 2: Zamawiajacy potwierdza, ze dostosowywanie Systemu do
zmieniajacych si¢ przepiséw prawa bedzie realizowane zgodnie z procedurg z Zalacznika
nr 1 i bedzie traktowane jak Modyfikacja.

Pyt. 3

Dotyczy Zalgcznik nr 2 - Opis przedmiotu zaméwienia, Pkt. 2. f.

Aktualna tre$é: ,,2. W ramach umowy Wykonawca zobowiazuje si¢ w szczegélnosei do: f.
Zapewniania wsparcia technicznego dotyczacego instalacji, konfiguracji i funkcjonowania
Systemu.”

Pytanie: Czy Zamawiajgcy poprzez to wymaganie rozumie gotowo$¢ Wykonawcy do
$wiadczenia ushugi wsparcia technicznego dotyczacego instalacji, konfiguracji i
funkcjonowania Systemu i zapewnienia ciaglosci $wiadczenia uslugi wsparcia?

Odpowiedz na pyt. 3: Poprzez wymaganie zawarte w punkcie 2.f. Zamawiajacy rozumie
§wiadczenie ushigi wsparcia technicznego dotyczacego instalacji, konfiguracji i
funkcjonowania Systemu, a nie tylko gotowos$¢ do jego Swiadczenia.

Pyt. 4

Dotyczy Zalacznik nr 2 - Opis przedmiotu zamowienia, Pkt. 2. m.

Aktualna tre$é: ,,2. W ramach umowy Wykonawca zobowigzuje si¢ w szczegdlnosci do: m.
Wykonywania okresowych przegladéw (co najmniej raz na miesigc) majacych na celu
wykrywanie i usuwanie na biezgco wszelkich nieprawidlowosci w dziataniu Systemu, ze
szczegdlnym uwzglednieniem ich konfiguracji i wydajnosci oraz przygotowywania dla
Zamawiajgcego raportow z przegladow.”

Pytanie:

Czy Zamawiajacy potwierdza, ze zobowigzanie Wykonawcy do usuwania nieprawidtowosci w
dziataniu Systemu w ramach ryczaltu odnosi si¢ do nieprawidlowosci powstalych z winy
Wykonawcy, a usuwanie nieprawidlowosci powstatych z przyczyn niezaleznych od
Wykonawcy, bedzie rozliczane z Pakietu Godzin (w ramach zakresu okreslonego w Pkt. 3
Zalacznika nr 2 — Opis przedmiotu zamowienia)?

Odpowiedz na pyt. 4: Zobowigzanie Wykonawcy obejmuje wszystkie nieprawidlowosci,
jest objete ryczaltem i nie wplywa na limit 50 h.

Pyt. 5

Dotyczy Zalacznik nr 2 - Opis przedmiotu zamoéwienia, Pkt. 4.

Aktualna tresé: ,,4. Godziny Robocze, o ktérych mowa w pkt 3, niewykorzystane w danym
okresie rozliczeniowym przechodza na kolejne okresy rozliczeniowe i sa wykorzystywane w
pierwszej kolejnosci.”

Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na zmiang tego punktu na docelowe brzmienie: ,.4.
Godziny Robocze, o ktérych mowa w pkt 3, niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym
przechodzg na kolejny jeden miesiac i sg wykorzystywane w pierwszej kolejnosci.”

OdpowiedZ na pyt. 5: Zamawiajacy wyraza zgode¢ na zmian¢ punktu 4 zgodnie z
propozycja.

Pyt. 6

Dotyczy Zalacznik nr 2 - Opis przedmiotu zamdwienia, Pkt. 5.
Aktualna tre$é: ,,5. Ustuga w zakresie niewskazanym w pkt. 3, w tym w szczegolnos¢
obejmujacym wprowadzanie poprawek, wynikajacych z ujawnionych Wad Systemu (usuwanie



Wad) jest objeta wynagrodzeniem ryczattowym Wykonawcy, jednakze jej wykonywanie nie
wplywa na wykorzystanie Godzin Roboczych objetych wynagrodzeniem ryczaltowym, o
ktérym mowa punkcie 3. Wykonawca zobowiazany jest do wykonywania ustug ww. zakresie i
usuwania Wad niezaleznie do rzeczywistego czasu potrzebnego na ich usunigcie i niezaleznie
od wykorzystania wynagrodzenia ryczattowego i ponadryczattowego.”

Pytanie: Czy Zamawiajacy wyraza zgode na modyfikcje tego punktu, na forme pozwalajaca
jednoznacznie okresli¢ zakres poprawek, za ktérych wprowadzenie odpowiada Wykonawca,
zmieniajac go na docelowe brzmienie: ,,5. Ustuga w zakresie obejmujacym wprowadzanie
poprawek, wynikajacych z ujawnionych Wad Systemu (usuwanie Wad) powstalych z winy
Wykonawcy, jest objeta wynagrodzeniem ryczalttowym Wykonawcy, jednakze jej
wykonywanie nie wplywa na wykorzystanie Godzin Roboczych objetych wynagrodzeniem
ryczaltowym, o ktérym mowa punkcie 3. Wykonawca zobowiazany jest do wykonywania ustug
ww. zakresie i usuwania Wad wynikajacych z jego winy, niezaleznie do rzeczywistego czasu
potrzebnego na ich usuniecie i niezaleznie od wykorzystania wynagrodzenia ryczattowego i
ponadryczaltowego.”

Odpowiedz na pyt. 6: Zamawiajgcy nie wyraza zgody na zmiang tresci punktu 5.

Pyt. 7
Dotyczy: Zalgcznik nr 8 - Projektowane postanowienia umowy § 11 Pkt. 2

Aktualna tre$é: “2. Zamawiajacy w terminie do 12 miesiecy liczonych od terminu zawarcia
niniejszej umowy jest uprawniony do odstapienia od niniejszej umowy w przypadku naruszenia
ktoregokolwiek z jej postanowiefi przez Wykonawce (w tym réwniez w przypadku gdy
Wykonawca zaprzestanie realizacji przedmiotu umowy lub nie zareaguje na zgloszony problem
wymagajacy $wiadczenia wsparcia technicznego zgodnie z warunkami niniejszej umowy), o
ile Wykonawca nie usunie takiego naruszenia i jego skutku w terminie 3 dni od wezwania go
przez Zamawiajgcego do prawidtowego wykonania umowy.”

Pytanie: Z uwagi na restrykcyjny zapis o 3 dniowym terminie na usunigcie naruszenia
warunkéw umowy oraz jego skutkéw czy Zamawiajacy uzna warunek za spehiony, jezeli
zobowigzanie Wykonawcy w tym zakresie bedzie dotyczylo podjecia przez niego staran i
wszelkich mozliwych dziataf dotyczacych jak najszybszego usunigcia skutkéw naruszenia. Jest
to podyktowane tym, Ze usuniecie skutkéw moze nie by¢ mozliwe we wskazanym terminie ze
wzgledu ograniczen technologicznych lub innych przyczyn niezaleznych od Wykonawcey.

Odpowiedz na pyt. 7:

Zamawiajacy zmienia zapis § 11 Pkt. 2 Projektowanych postanowien umowy (Zalgcznik
nr 8 do SWZ) na nast¢pujacy

“2, Zamawiajacy w terminie do 12 miesigcy liczonych od terminu zawarcia niniejszej
umowy jest uprawniony do odstgpienia od niniejszej umowy w przypadku naruszenia
ktoéregokolwick z jej postanowien przez Wykonawcg (w tym réwniez w przypadku gdy
Wykonawca zaprzestanie realizacji przedmiotu umowy lub nie zareaguje na zgloszony
problem wymagajgcy $wiadczenia wsparcia technicznego zgodnie z warunkami niniejszej
umowy), o ile Wykonawca nie usunie takiego naruszenia i jego skutku w uzasadnionym
technicznie terminie wyznaczonym przez Zamawiajgcego, ktory to termin nie moze by¢
jednak krétszy niz 3 dni od wezwania Wykonawcy przez Zamawiajacego do
prawidlowego wykonania umowy.”

Dodatkowo Zamawiajacy wskazuje, Zze wymaga usunig¢cia naruszenia i jego skutku w
terminie okreslonym ww. postanowieniu.



Pyt 8:

Dotyczy: Zalgcznik nr 8 - Projektowane postanowienia umowy § 17

Aktualna tresé: ., Zataczniki wskazane ponizej stanowig integralng czes¢ umowy: Zatacznik nr
1 — oferta Wykonawcy, Zalacznik nr 2 — formularz cenowy, Zalacznik nr 3 — opis przedmiotu
umowy”’

Pytanie: Z uwagi, ze w prowadzonym postgpowaniu do dokumentu ,Zalacznik nr 8 -
Projektowane postanowienia umowy” nie zostal dolaczony wspomniany w § 17 ,,Zatgcznik nr
3 — opis przedmiotu umowy” prosimy o wyjasnienie czy wspomniane odwolanie, jezeli chodzi
o zakres zapiséw, opiera si¢ na zapisach zawartych w dolaczonym do postgpowania
dokumencie ,,Zatacznik nr 2 - Opis przedmiotu zamoéwienia™?

Odpowiedz na pyt. 8: Zalgcznikiem nr 3 do umowy bedzie opis przedmiotu umowy, ktory
stanowi zalacznik nr 2 do SWZ. Bedzie on uwzglednial ewentualne zmiany wynikajace z
odpowiedzi zamawiajacego na pytania Wykonawcéw zadane w toku post¢gpowania.

Pyt 9:

Przedmiotem zamoéwienia jest usluga serwisowania i rozwoju systeméw informatycznych
Axapta 3.0 oraz MS Dynamics AX 2012 wraz z modutem Honoraria i Formularze oraz
funkcjonalno$ciami przygotowanymi dla UAM, czy Zamawiajacy moze udostepni¢ wigcej
informacji o ww. modulach i dodatkowych funkcjonalnosciach przygotowanych dla UAM?

OdpowiedZ na pyt. 9: Przedmiotem zaméwienia jest usluga serwisowania i rozwoju
system6éw informatycznych Axapta 3.0 oraz MS Dynamics AX 2012 wraz z modulem
Honoraria i Formularze oraz funkcjonalno$ciami przygotowanymi dla UAM. Dodatkowe
funkcjonalnosci to m.in.: Webservice Santander umozliwiajacy komunikacj¢ pomig¢dzy
systemem MS Dynamics AX 2012 a systemem bankowym banku Santander (generowanie
i pobieranie wyciagéw, przesylanie paczek przelewéw itp.), interfejs plikowy pomiedzy
systemem MS Dynamics AX 2012 a systemem bankowym PKO, dedykowany modul
Delegacji i zaliczek (wnioski o podréze krajowe i zagraniczne, zaliczki, rozliczenie
wyjazdu sluzbowego, wydruki itp.) i modul JPK (generowanie i wysylanie plikéw JPK).

Pyt. 10:

MODYFIKACIJE - zmiany w Systemie wykonywane przez Wykonawce w czasie serwisowania
Systemu zgodne ze zleceniami Zamawiajgcego w ramach niniejszej umowy, czy Zamawiajacy
oczekuje wykonywania zmian w Modutach Honoraria i Formularz, oraz w funkcjonalnosciach
przygotowanych dla UAM.

Odpowiedz na pyt. 10: Zamawiajacy oczekuje modyfikacji we wszystkich wdrozonych w

UAM modulach MS Dynamics AX 2012, w tym w module Honoraria oraz w
funkcjonalnosciach przygotowanych dla UAM.

Prorektor

Prof, dr hab. Michal Banaszak



Opis przedmiotu zamoéwienia

1. Przedmiotem zaméwienia jest ustuga serwisowania i rozwoju systemow informatycznych Axapta
3.0 oraz MS Dynamics AX 2012 wraz z modutem Honoraria i Formularze oraz funkcjonalno$ciami
przygotowanymi dla UAM na zasadach opisanych w niniejszym dokumencie przez okres 12
miesigcy od dnia zawarcia umowy. Zamawiajacy zastrzega, ze ustuga serwisowania sprzgtu
bedacego elementem Systemu nie jest przedmiotem niniejszego postgpowania.

2. W ramach umowy Wykonawca zobowiazuje si¢ w szczegdlnosci do:

a.
b.
c.

Swiadczenia ustug wsparcia zdalnie lub w siedzibie Zamawiajacego.

Wprowadzania poprawek, wynikajacych z ujawnionych Wad Systemu (usuwanie Wad).
Monitorowania zmian przepisow prawa i niezwlocznie (bez wezwania ze strony
Zamawiajacego, ale za jego akceptacja zgodnie z procedurg z zalacznika nr 1)
dostosowywania Systemu do zmieniajacych si¢ przepisow. CzynnoSci te muszg byé
dokonane przed wejsciem w Zycie zmian przepisdw z wyprzedzeniem niezbgdnym do
uwzglednienia zmian Systemu przez jego uzytkownikow.

Do dostosowywania Systemu na wniosek Zamawiajacego do zmian organizacyjnych w
UAM.

Dokonywania modyfikacji Systemu i udzielania i udzielania licencji oraz gwarancji, na
zasadach okreslonych w umowie .

Zapewniania wsparcia technicznego dotyczacego instalacji, konfiguracji i funkcjonowania
Systemu.

Przeprowadzania szkolen.

Wspomagania Zamawiajacego w zakresie czynno$ci zwiazanych z identyfikacja Wad,
miedzy innymi w postaci konsultacji telefonicznych 1 mailowych.

Wykonywania prac majacych na celu usuwanie Wad w sposéb niezaklocajgcy pozostale;
funkcjonalno$ci Systemu oraz innych systemow z nim powigzanych.

Przekazywania i instalowania uzgodnionych z Zamawiajgcym przetestowanych poprawek
i odebranych modyfikacji Systemu.

Aktualizowania na wniosek Zamawiajacego bazy danych aplikacji testowej i szkoleniowe;.
Realizowania innych zlecen zwigzanych z Systemem w zaleznoéci od potrzeb
Zamawiajacego.

Wykonywania okresowych przegladéow (co najmniej raz na miesigc) majgcych na celu
wykrywanie i usuwanie na biezaco wszelkich nieprawidtowosci w dziataniu Systemu, ze
szczegdlnym uwzglednieniem ich konfiguracji i wydajno$ci oraz przygotowywania dla
Zamawiajacego raportow z przegladow.

Zapewnienia ushugi serwisowania i rozwoju w Dni Robocze.

Zapewnienia w terminie 3 dni od zawarcia Umowy jednolitego punktu zgloszeniowego,
umozliwiajacego zglaszanie i kontrole przez Zamawiajacego stanu obshugi zgloszen
(Helpdesk). Wykonawca umozliwi wprowadzanie w systemie Helpdesk informacji o
zgloszeniach co najmniej w nastgpujgcym zakresie: data i godzina, unikalny numer, typ,
obszar/modut, opis, osoba zglaszajaca, status, zalaczniki w formie elektronicznej. Ponadto
Wykonawca jest zobowiazany do przeszkolenia z obstugi systemu Helpdesk pracownikow
wyznaczonych przez Zamawiajacego.

Realizowania ustugi serwisowania i rozwoju zgodnie z zasadami okre$lonymi w procedurze
obstugi zgloszen (zatacznik nr 1).

Monitorowania procesu rozwigzywania wszystkich otwartych zgloszen i przygotowania
raportoéw z ich realizacji (co najmniej raz w miesigcu).



Dokumentowania wykonanych prac w systemie Helpdesk.
Przygotowywania dokumentacji oraz raportow zwiagzanych z prowadzeniem ushugi
serwisowania i rozwoju w jezyku polskim.

t.  Realizowania okien serwisowych w terminie uzgodnionym z Zamawiajacym.

u. Wyznaczenia po stronie Wykonawcy opiekuna odpowiedzialnego za nadzér $wiadczonych
ushug.

v. Wyznaczenia do realizacji ustugi pracownikéw posiadajacych stosowna wiedzg i
umiejetnoéci oraz przekazania pracownikom wyznaczonym przez Zamawiajgcego
(zalacznik nr 2) danych telefonicznych i mailowych tych oséb w celu realizacji ustugi.

w. Rozliczania ustugi w zakresie okre§lonym z dokladnos$cig do 15 minut, przy zachowaniu
stawki godzinowej, za faktycznie zrealizowane Godziny Robocze w cyklu miesigcznym.

3. Wykonawca bedzie rozliczal ustugge w ramach wynagrodzenia ryczaltowego wynoszacego
50 Godzin Roboczych/miesiac kalendarzowy w nastgpujacym zakresie:

dostosowywanie Systemu na wniosek Zamawiajacego do zmian organizacyjnych w UAM,

dokonywanie modyfikacji Systemu,

przeprowadzanie szkolen,

wspomaganie Zamawiajacego w zakresie czynno$ci zwiazanych z identyfikacja Wad,

miedzy innymi w postaci konsultacji telefonicznych i mailowych,

e. aktualizowanie na wniosek Zamawiajacego bazy danych aplikacji testowej i szkoleniowe;.

f.  wykonywanie okresowych przegladow, o ktérym mowa w pkt 2 lit. m,

g. realizowanie innych zlecen zwiazanych z Systemem w zaleznosci od potrzeb

Zamawiajacego, zgodnie z pkt 2 lit. 1.

e o

srzechodzana koleine-okresyre SHIOW SSEAVANE W-PISEW Sei- Godziny
Robocze, o ktorych mowa w pkt 3, niewykorzystane w danym okresie rozliczeniowym przechodza
na kolejny jeden miesiac i s3 wykorzystywane w pierwszej kolejnosci.

5. Ushuga w zakresie niewskazanym w pkt 3, w tym w szczegdlno$¢ obejmujgcym wprowadzanie
poprawek, wynikajacych z ujawnionych Wad Systemu (usuwanic Wad) jest objgta wynagrodzeniem
ryczattowym Wykonawcy, jednakze jej wykonywanie nie wplywa na wykorzystanie Godzin
Roboczych objetych wynagrodzeniem ryczattowym, o ktérym mowa punkcie 3. Wykonawca
zobowiazany jest do wykonywania ustug ww. zakresie i usuwania Wad niezaleznie do rzeczywistego
czasu potrzebnego na ich usuniecie i niezaleznie od wykorzystania wynagrodzenia ryczaltowego i
ponadryczaltowego.

6. W razie przekroczenia w danym miesigcu kalendarzowym limitu Godzin Roboczych, o ktorym
mowa w punkcie 3 (z zastrzezeniem pkt 4), Wykonawca bedzie §wiadezyl ustuge, w ramach
ponadryczattowego wynagrodzenia w oparciu stawk¢ godzinowy okreslong w Umowie, z
zastrzezeniem limitu 1200 Godzin Roboczych w calym okresie trwania Umowy.

7. Do wszystkich zgloszefi ma zastosowanie procedura obstugi zgloszen (zatacznik nr 1). Zgtoszenia
maja forme elektronicznego zgloszenia w systemie Helpdesk i sa akceptowane do realizacji oraz
odbierane przez jedng z osdb wymienionych w zataczniku nr 3.

8. Rozliczanie prac nastepuje w comiesigcznym protokole odbioru podpisywanym przez
przedstawiciela Wykonawcy oraz Dyrektora Centrum Zarzadzania Infrastruktura i Projektami
Informatycznymi UAM.



9. Czasy reakcji usuniecia Wad zwiazane z realizacjg przedmiotu zamdéwienia ksztaltuja si¢ w

nastepujacy sposob:

9.1. Czas reakcji na zgtoszenie Wady niezaleznie od jej klasyfikacji w Dniu Roboczym: 4 godziny.

9.2. Czas usuniccia Awarii; 36 godzin. W przypadku Awarii Wykonawca moze zastosowaé
rozwigzanie zastgpcze (tymczasowe rozwigzanie, ktore nie usuwa awarii, ale pozwala na
korzystanie z funkcjonalno$ci Systemu), wowczas termin usunigcia Awarii przedtuzy sig do 5
Dni Roboczych.

9.3. Czas usunigcia Bledu: 40 Godzin Roboczych.

9.4. Czas usuniecia Usterki: 160 Godzin Roboczych.

10. W celu éwiadczenia ustugi wsparcia i serwisowania po podpisaniu Umowy Zamawiajacy udostgpni
Wykonawcy posiadang dokumentacje i kody zrédlowe Systemu. Ponadto Zamawiajacy zapewni
Wykonawcy dostep do serweréw z Systemem pod nadzorem pracownikéw Zamawiajacego,
posiadajacych odpowiednie kompetencje. W razie uzasadnionej potrzeby Zamawiajacy zapewni
przedstawicielom Wykonawcy miejsce do pracy, o ile wykonanie czynnosci serwisowych bedzie
musiato zosta¢ wykonane w siedzibie Zamawiajacego.

11. Zamawiajgcy zastrzega sobic prawo do prowadzenia prac rozwojowych w systemie.

Zamawiajacy informuje, Ze zaméwienie finansowane jest ze Srodkéw publicznych.

Zalacznik nr 1

Procedura obslugi zgloszen

A. Informacje ogbine

Typy zgloszef w systemie Helpdesk: usterka, blad, awaria, konsultacja (ustuga wsparcia nie
stanowigca Wady) i modyfikacja.

1.

Statusy zgloszen:

a. Otwarte - automatycznie po utworzeniu nowego zgloszenia.

b. Analiza - ustawione przez Wykonawce po przyjeciu zgloszenia do analizy (weryfikacja
typu zgloszenia).

c. Realizacja - ustawione przez Wykonawce po przejéciu do realizacji zgloszenia, mozliwa
weryfikacja typu zgloszenia.

d. Do testéw klienta - ustawione przez Wykonawce w celu przekazania zadania do testow
klienta. Status wstrzymuje czas realizacji.

e. Czeka na informacje - ustawione przez Wykonawcg w przypadku pytan
uszczegdlawiajgcych, po udzieleniu odpowiedzi, Zamawiajacy ustawia ponownie status
analiza. Status wstrzymuje czas realizacji.

f. Weryfikacja klienta - ustawione przez Wykonawce w przypadku przeniesienia
modyfikacji/rozwigzania na aplikacje produkcyjng, w przypadku uwag, Zamawiajacy
ustawia ponownie status analiza. Status wstrzymuje czas realizacji.

g. Zamkniete - ustawianc przez Zamawiajacego, po sprawdzeniu poprawnosci dziatania
modyfikacji/rozwigzania na aplikacji produkcyjnej lub przez Wykonawcg po
wyczerpaniu niniejszej procedury.

h. Zawieszone - odtozenie realizacji.

i. Anulowane - rezygnacja z realizacji zadania.

2. Uzytkownicy systemu Helpdesk s powiadamiani o przyjeciu i zmianie statuséw swoich zgloszen

za pomocy maila wysylanego automatycznie.

3. Zamawiajacy na potrzeby realizacji ushugi serwisowania i rozwoju udostgpnia pig¢ srodowisk:



a.DEV, w ktorym prowadzone s3 przez Wykonawcg prace zwiazane z wprowadzaniem
poprawek 1 modyfikacji.

b.QA, w ktérym przeprowadzane sg przez Wykonawcg testy wprowadzonych poprawek i
modyfikacji.

¢. TEST, w ktérym przeprowadzane sg przez Zamawiajacego testy wprowadzonych
poprawek i modyfikacji.

d.SZKOL - srodowisko szkoleniowe Zamawiajacego.

e. PROD - srodowisko produkcyjne Zamawiajacego.

B. Rejestracja zgloszenia

L.

Po odebraniu informacji o zatozeniu zgloszenia w systemie Helpdesk, Wykonawca sprawdza typ
zgloszenia oraz ustawia status Analiza i rozpoczyna jego obshugg.

2. Jesli juz na tym etapie Wykonawca nie zgadza si¢ z typem zgloszenia, zmienia typ i powiadamia
Zamawiajacego.

3. W przypadku réznicy zdan, Wykonawca uzgadnia typ zgloszenia z Zamawiajacym.

C. Obsluga

1. Po rozpoczeciu obstugi zlecenia rejestrowany jest czas pracy nad zgloszeniem.

2. Gdy podczas obshugi zlecenia okaze sig, ze konieczna jest zmiana typu zgloszenia, Wykonawca
zmienia typ i powiadamia Zamawiajacego. W przypadku réznicy zdan, Wykonawca uzgadnia typ
zgloszenia z Zamawiajacym.

3. Po zakoficzeniu prac nad zgloszeniem typu konsultacja, Wykonawca zamyka zgloszenie pamigtajgc

o szczegolowym opisie (temat konsultacji, krétka instrukcja). Jezeli zgloszenie wymaga analizy i
weryfikacji po stronie Zamawiajacego, Wykonawca ustawia status Weryfikacja klienta i kolejnym
krokiem staje si¢ punkt 5.
Po zakohczeniu prac nad pozostatymi typami zgtoszen (poza zgloszeniami typu konsultacja i
modyfikacja) Wykonawca ustawia status Weryfikacja klienta i prosi Zamawiajacego o sprawdzenie
efektéw prac i potwierdzenie pozytywnego efektu prac lub zgloszenie uwag.
W zaleznoéci od przestanych przez Zamawiajacego uwag, Wykonawca podejmuje odpowiednie
dziatania:

— kontynuuje prace w przypadku zgloszenia uwag lub blgdow,

— zamyka zgloszenie w przypadku potwierdzenia braku uwag,

—  wpisuje liczbe Godzin Roboczych, w zaokragleniu do 15 minut, poswigconych na realizacj¢

zgloszenia.

Gdy od zgloszenia zakoficzenia prac minglo 5 dni roboczych i brak jest uwag do zgloszenia,
Wykonawca wzywa osobg zglaszajaca do przestania uwag lub zamknigcie zgloszenia.
Gdy od zgloszenia zakonczenia prac mineto kolejnych 5 dni roboczych i brak jest uwag do zgloszenia,
Wykonawca uznaje, ze nie ma uwag i zamyka zgloszenie.

D. Zamkniecie/Zakoticzenie zgloszenia

1.

Po zakoficzeniu prac nad zgloszeniem typu konsultacja, Wykonawca zamyka zgloszenie. Jezeli
konieczna jest weryfikacja przez Zamawiajgcego, ustawia status Weryfikacja klienta i kolejnym
krokiem staje si¢ punkt C.5.

Po zakonczeniu prac nad pozostatymi zgloszeniami (poza zgloszeniami typu konsultacja i
modyfikacja), zgloszenie jest zamykane po wyczerpaniu niniejszej procedury.

E. Modyfikacje

1.

Po odebraniu informacji o zgtoszeniu typu modyfikacja Wykonawca maksymalnie w ciggu 5 dni
roboczych przedstawi czasochtonno$¢ potrzebna do realizacji (liczba Godzin Roboczych wymagana
do realizacji zlecenia) oraz planowany okres realizacji - mozliwy termin udostgpnienia modyfikacji
do testéw (liczba dni roboczych od daty zatwierdzenia wyceny).



2.

W przypadku skomplikowanych mechanizméw, wymagajacych diugotrwatej analizy w celu
przygotowania wyceny, Wykonawca w porozumieniu z Zamawiajacym ustali wymagany czas do
przeprowadzenia analizy, ktéry zostanie rozliczony w ramach ustugi serwisowania i rozwoju.
Termin realizacji biegnie od momentu zaakceptowania przez Zamawiajacego wyceny Zamieszczonej
w zgloszeniu.

Wykonawca ma prawo odméwié wykonania modyfikacji, jezeli zmiany sg niezgodne z prawem lub
beda miaty istotny wpltyw na integralno$é/wydajno$é lub istnieje ryzyko, iz zmiany zaburza logike
dziatania systemu. W tym przypadku Wykonawca zglosi odmowg wykonania modyfikacji wraz z
uzasadnieniem takiej decyz;ji.

Zamawiajacy ma prawo dokona¢ akceptacji badz odrzucenia wyceny przedstawionej przez
Wykonawce. Akceptacja bgdz odrzucenie przez Zamawiajgcego powinny nastapi¢ maksymalnie w
ciggu 5 dni roboczych. Po uptywie tego czasu, w przypadku braku reakcji ze strony Zamawiajgcego,
wycena moze zosta¢ uniewazniona, a czas po§wigcony na analize i wycene rozliczony w ramach
ushugi serwisowania i rozwoju.

Po zakonczeniu prac zwigzanych z obslugg zgloszenia, Wykonawca przekaze wykonane prace do
testow na aplikacji testowej. Zamawiajgcy w przeciagu 10 dni roboczych zweryfikuje poprawnosé
dziatania modyfikacji.

W przypadku zgloszenia przez Zamawiajacego uwag do przekazanych prac, Wykonawca w ciggu 10
dni roboczych od daty ich zgtoszenia dokona poprawy prac zgodnie z opisem lub zajmie stanowisko
w sprawie, jesli zgloszone uwagi beda niezasadne.

W przypadku braku zgloszenia uwag przez Zamawiajacego, w terminie okreslonym w punkcie 6,
prace traktowane sa jako zaakceptowane.

Po zakonczonych testach Zamawiajgcy przekazuje do Wykonawcy prosbg o przeniesienie
rozwigzania na aplikacje produkcyjna. Po potwierdzeniu zainstalowania przez Wykonawcg
modyfikacji na aplikacji produkcyjnej, Zamawiajacy potwierdza poprawnos¢ dziatania modyfikacji i
zamyka zgloszenie. Jezeli Zamawiajacy ma uwagi, to kolejnym krokiem staje si¢ punkt 7.

Zatacznik nr 2
Lista osob po stronie Zamawiajacego uprawnionych do skladania zgloszen w

systemie Helpdesk i korzystania z bezpoSredniego wsparcia Wykonawcy

Zatagcznik nr 3
Lista oséb po stronie Zamawiajacego i Wykonawcy uprawnionych do podpisywania
zlecen w ramach umowy serwisowej
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