UMOWA nr WOK/U/.../2023

zawarta w dniu .............ee... 2023 we Wroctawiu pomiedzy:

Gming Wroctaw- Urzedem Miejskim Wroctawia z siedzibg we
Wroctawiu, pl. Nowy Targ 1-8, 50-141 Wroctaw, REGON: 931934839
reprezentowangqg przez:

Wiodzimierz Patalas — Sekretarz Miasta Wroctawia dziatajacq na podstawie
petnomocnictwa nr 1/I/18 Prezydenta Wroctawia z dnia 20.11.2018,

zwang dalej Zamawiajgcym

................................ zwahg dalej Wykonawca,

zwanymi takze wspodlnie Stronami lub kazda z osobna Strona,

0 nastepujacej tresci:

w wyniku przeprowadzonego postepowania w trybie podstawowym
.................... zorganizowanego zgodnie z Ustawa z dnia 11 wrzesnia 2019 r.
- Prawo zaméwien publicznych (Dz. U. z 2023 r. poz. 1605 ze zm) zostata
zawarta umowa o nastepujacej tresci:

§1

PRZEDMIOT UMOWY

Przedmiotem umowy jest Swiadczenie ustug serwisu, Hotline i modyfikacji
systemu, zwanych dalej ,Ustugami” do posiadajacego przez
Zamawiajgcego Systemu Elektronicznego Zarzgdzania Dokumentacjq
(EZD) zrealizowanego w projekcie ,Digitalizacja archiwum miejskiego we
Wroctawiu wraz z elektronicznym zdalnym systemem dostepu do
dokumentacji” (EZD - system wdrozony i rozbudowany u Zamawiajgcego
na podstawie umowy WOK/3/2013 z dnia 17 stycznia 2013r.) zwanego
dalej ,Systemem” na warunkach okreslonych w niniejszej Umowie.
Szczegbtowe wymagania dotyczace realizacji Ustug w ramach przedmiotu
Umowy oraz zakres Swiadczonych Ustug okreslone zostaty w zatgczniku nr

1 do Umowy.



§2

OKRES OBOWIAZYWANIA

1. Umowa wchodzi w zycie w dniu 01.01.2024

2. Przedmiot umowy : ustugi serwisu, Hotline oraz modyfikacji Systemu
bedq swiadczone od 01.01.2024 do 31.12.2024 .

3. Niniejsza umowa zwigzana jest z zapewnieniem ciggtosci dziatania
Urzedu.

§3

ZASADY SWIADCZENIA USLUG

1. Wykonawca zobowigzuje sie:

a. do Swiadczenia Ustug bedacych przedmiotem Umowy z nalezytg
starannoscig i w ustalonym przez Strony zakresie oraz terminie,

b. do podporzadkowania sie stosownym przepisom obowigzujgcym
u Zamawiajgcego, w szczegdlnosci przepisom z zakresu
bezpieczenstwa i higieny pracy,

c. do stosowania sie do polecen i wskazowek Zamawiajacego, przy
czym za zastosowanie polecen i wskazéwek Zamawiajacego
Wykonawca nie bedzie ponosit odpowiedzialnosci. W przypadku
tym Zamawiajacy wydaje polecenie w formie pisemnej, z
zastrzezeniem, ze polecenie to dotyczy niniejszego punktu
Umowy,

d. do przestrzegania norm jakosci i zachowania metodyk
projektowych,

e. do wspdtdziatania z Zamawiajagcym w okresie Swiadczenia Ustug.

8§84

ZOBOWIAZANIA STRON

1. Strony zobowigzujg sie do zapewnienia nadzoru nad realizacjq
wzajemnych zobowigzan, w szczegolnosci nad zapewnieniem sprawnej
i terminowej realizacji, poprawnosci merytorycznej oraz wysokiej
jakosci realizowanych prac, zgodnie z wymaganiami okreslonymi

Umowa.



2. Catkowita odpowiedzialno$¢ Stron ze wszelkich tytutéw zostaje
ograniczona do wysokosci 100% catoSciowego wynagrodzenia
Wykonawcy z tytutu realizacji Umowy.

3. W celu umozliwienia wywigzania sie ze swoich zobowigzan przez
Wykonawce, Zamawiajacy zobowigzuje sie:

a. na zadanie Wykonawcy oraz w przypadkach opisanych w Umowie
potwierdza¢ na pisSmie wszelkie zdarzenia, jakie miaty miejsce w
ramach realizacji Umowy,

b. zapewni¢ do wspotpracy z Wykonawca personel posiadajacy
kwalifikacje i uprawnienia w zakresie administracji Systemem, w
szczegolnosci, w zakresie wstepnej diagnozy zgtoszen od
uzytkownikow i Swiadczeniu pierwszej linii wsparcia w zakresie
obstugi oprogramowania, wykonywania czynnosci
konfiguracyjnych, opisywania zgtoszen wad, udostepniania logéw
systemowych i aplikacyjnych.

c. udostepni¢ Wykonawcy w siedzibie Zamawiajacego lub zdalnie z
wykorzystaniem zabezpieczonego tgcza internetowego informacje
niezbedne do realizacji Umowy w terminach umozliwiajgcych
wykonanie poszczegdlnych zadan,

d. zapewni¢ przedstawicielom Wykonawcy, wykonujacym swoje
obowigzki, mozliwos$¢ pracy poza godzinami roboczymi po
uprzednim uzgodnieniu termindw i okresow, a takze zapewnic
obecnos$¢ w tym czasie upowaznionego pracownika
Zamawiajgcego (dotyczy sytuacji wymagajacej fizycznego
dostepu do zasobow w siedzibie Zamawiajacego),

e. zapewni¢ Wykonawcy, po wczesniejszym uzgodnieniu, bezpieczny
dostep do wszystkich urzadzen i systemdw oraz pomieszczen
niezbednych do prawidtowej realizacji Umowy, z tym
zastrzezeniem, ze Zamawiajacy przewiduje mozliwos¢ zdalnego

dostepu dla Wykonawcy spoza lokalizacji Zamawiajacego,



f. informowa¢ Wykonawce o wszelkich planowanych zmianach
wykonywanych w Infrastrukturze mogacych mieé¢ wptyw na
dziatanie Systemu,

g. zgtasza¢ Wady i potrzeby modyfikacji Systemu za pomocg
systemu zgtoszeniowego Zamawiajgcego,

h. zgtasza¢ Wykonawcy uwagi dotyczace realizacji ustug przez
Wykonawce.

4. Wykonawca zobowigzany bedzie uzyskac o$wiadczenie firmy Comarch
potwierdzajgce, ze Wykonawca posiada majatkowe prawa autorskie do
Systemu oraz jest podmiotem uprawnionym do wykorzystania i
udzielenia licencji dla Systemu - stosowne o$wiadczenie znajduje sie w
zataczniku 1 do SIWZ. Wykonawca zobowigzany bedzie przedtozy¢
Zamawiajgcemu stosowne oswiadczenie producenta Systemu (firmy
Comarch) najpdzniej w chwili podpisania umowy.

5. Wykonawca musi dysponowac kodami zrédiowymi Systemu. Stosowne
o$wiadczenie znajduje sie w zataczniku nr 1 do SIWZ.

§5
KOMUNIKACIJA POMIEDZY STRONAMI
1. Wymiana korespondencji pomiedzy Stronami w zwigzku z realizacjq
niniejszej Umowy, bedzie nastepowaé w formie pisemnej lub pocztg
elektroniczng na ponizsze adresy:
Adres korespondencyjny Zamawiajacego:
Urzad Miejski Wroctawia
Wydziat Organizacyjny i Kadr
Plac Nowy Targ 1-8, 50-141 Wroctaw
adres e-mail: honorata.langner-mrozek@um.wroc.pl
adres e-mail: malgorzata.gackiewicz@um.wroc.pl
Adres korespondencyjny Wykonawcy:

Osobami upowaznionymi do dokonywania uzgodnien

merytorycznych i zatwierdzenia modyfikacji Systemu w sprawach

zwigzanych z realizacjg Umowy sq:



a. ze strony Zamawiajacego: Honorata Langner-Mrozek, Matgorzata
Gackiewicz
b. ze strony Wykonawcy: ........cccceeen. .
2. Osobami upowaznionymi do prowadzenia oficjalnej korespondenciji sq:
a. ze strony Zamawiajacego: Honorata Langner-Mrozek, Matgorzata
Gackiewicz
b. ze strony Wykonawcy: .......cccccoveeeennn. .
§6
WYNAGRODZENIE, SPOSOB ZAPLATY I KARY
1. Za swiadczenie ustug serwisu i Hotline i modyfikacji systemu,
Wykonawca otrzyma fgczne wynagrodzenie w wysokosci ...................
ztotych brutto (stownie....................... ). Strony ustalajg terminy
ptatnosci:
a. Za okres od 1 stycznia 2024 roku do 30 czerwca 2024 roku
wynagrodzenie w kwocie ................... ztotych brutto (stownie:
................... brutto),

b. Za okres od 1 lipca 2024 roku do 30 listopada 2024 roku

wynagrodzenie w kwocie ............... ztotych brutto (stownie:
.................. ),

c. Za okres od 1 grudnia 2024 roku do 31 grudnia 2024 roku
wynagrodzenie w  kwocie ............ ztotych brutto (stownie:
.................. ),

2. Wynagrodzenie okreslone w ust. 1, nie podlega zmianie i waloryzacji, z
wytaczeniem sytuacji wynikajgcych z ewentualnych zmian warunkéw
niniejszej Umowy, okreslonych w § 7 Umowy.

3. Wykonawca moze wystawic fakture po podpisaniu protokotu odbioru.
Kazdy okres rozliczeniowy wymaga osobnego protokotu odbioru.

4. Pfatnos¢ bedzie dokonana przelewem, na rachunek bankowy

Wykonawcy wskazany na fakturze VAT, w terminie:



a. 30 dni od daty otrzymania przez Zamawiajacego prawidtowo
wystawionej faktury VAT za $wiadczenie ustug serwisu i Hotline i
modyfikacji systemu w kwocie okreslonej w ustepie 1a

b. 15 dni od daty otrzymania przez Zamawiajacego prawidtowo
wystawionej faktury VAT za Swiadczenie ustug serwisu i Hotline
w kwocie okreslonej w ustepie 1b

c. 30 dni od daty otrzymania przez Zamawiajgcego prawidtowo
wystawionej faktury VAT za $swiadczenie ustug serwisu i Hotline i

modyfikacji systemu w kwocie okreslonej w ustepie 1c

z uwzglednieniem postanowien ust.1

5. Terminem dokonania pfatnosci bedzie data obcigzenia rachunku
bankowego Zamawiajacego.

6. Jezeli Zamawiajqcy nie dokona ptatnosci w terminie, Wykonawca ma
prawo do naliczenia odsetek ustawowych od zalegtej ptatnosci i ma
obowigzek pisemnie wezwac¢ Zamawiajgacego do zaptaty zalegtych kwot.

7. Faktury VAT Wykonawca wystawi zgodnie z ponizszymi danymi:

Gmina Wroctaw
Pl. Nowy Targ 1-8
50-141 Wroctaw

8. Zamawiajacy o$wiadcza, ze jest podatnikiem podatku od towardow i
ustug i posiada numer identyfikacji podatkowej NIP 897-13-83-551.

9. Wykonawca os$wiadcza, ze jest podatnikiem podatku od towardw i ustug
i posiada numer identyfikacji podatkowej NIP 675-13-87-586.

10. Jezeli w czasie obowigzywania niniejszej umowy nastgpi zmiana
przepiséw prawa podatkowego Wykonawca uwzgledni te okolicznosé
zgodnie z przepisami obowigzujgcymi w dniu wystawienia faktury.

11. Kara za opdznienie w wykonaniu Swiadczen z tytutu Swiadczenia
ustugi serwisu w wysokosci 0,5 % wynagrodzenia brutto okreslonego w
§6 ust. 1 niniejszej Umowy za kazdy dzien zwtoki liczonej od dnia

nastepujacego po dniu wyznaczonym na Czas Naprawy, przy czym



suma kar umownych naliczonych w ciggu roku nie moze przekroczyc¢
20% tego wynagrodzenia.

12. Zgodnie z ustawg z dnia 9 listopada 2018 roku o elektronicznym
fakturowaniu w zamoéwieniach publicznych, koncesjach na roboty
budowlane lub ustugi oraz partnerstwie publiczno-prywatnym (Dz.U.
poz. 2191) istnieje mozliwos¢ wystawiania i przekazania
Zamawiajgcemu faktury VAT drogq elektroniczng za posrednictwem
Platformy Elektronicznego Fakturowania pod adresem:
https://brokerpefexpert.efaktura.gov.pl/, adres PEF: NIP 8961003529.

13. Nabywca towaru/ustugi jest: Gmina Wroctaw, pl. Nowy Targ 1-8,
50-141 Wroctaw, NIP: 8971383551, odbiorca towaru/ustugi jest: Urzad
Miejski Wroctawia, pl. Nowy Targ 1-8, 50-141 Wroctaw, natomiast

adres dostawy to: Urzad Miejski Wroctawia, Wydziat Bezpieczenstwa i

Zarzadzania Kryzysowego, ul. Strzegomska 148, 54-429 Wroctaw.

§7

ZMIANY UMOWY

1. Zamawiajacy przewiduje zmiany umowy w przypadku:

1) zmiany przepisow prawnych powszechnie obowigzujacych, ktére

majq wptyw na realizacje umowy,

2) zmian formalno-organizacyjnych, majacych wptyw na realizacje

umowy,

3) zmiany, o ktérych mowa w art. 455 ust 1 pkt 1) ustawy Pzp.

2. Strony dokonajg odpowiedniej zmiany postanowien umowy w zakresie
wysokosci wynagrodzenia Wykonawcy, o ktérym mowa w § 7 ust 1
umowy, w przypadku zmiany:

1) stawki podatku od towardw i ustug,

2) wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prace albo w wysokosci
minimalnej stawki godzinowej, ustalonych na podstawie przepisow
ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu
za prace (Dz. U. z 2020 r., poz. 2207),


https://brokerpefexpert.efaktura.gov.pl/

3)

4)

5)

zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu
zdrowotnemu lub wysokosci stawki sktadki na ubezpieczenie
spoteczne |lub zdrowotne,

zasad gromadzenia i wysokosci wptat do pracowniczych planéw
kapitatowych, o ktérych mowa w ustawie z dnia 4 pazdziernika 2018
r. o pracowniczych planach kapitatowych (Dz. U. z 2020 r., poz.
1342 z pdzn. zm.),

cen materiatow lub kosztéw zwigzanych z realizacja zamdédwienia,
woéwczas gdy Srednioroczny wskaznik cen towardw i ustug
konsumpcyjnych dotyczacy roku 2022 ogtaszany w komunikacie
Prezesa Gtdwnego Urzedu Statystycznego wzrosnie o 10% w
stosunku do roku 2021 (jezeli GUS zaprzestanie publikowania
okreslonego powyzej wskaznika, wskaznik ten zastgpiony zostanie
przez strony najbardziej miarodajnym zblizonym indeksem lub
wskaznikiem, zapewniajacym zamierzone zabezpieczenie wartosci

Umowy, mozliwie w tym samym zakresie),

-jezeli zmiany te bedq miaty wptyw na koszty wykonania zamdédwienia

przez Wykonawce;

3. W przypadku zmiany o ktérej mowa:

1)

2)

3)

w ust. 2 pkt 1 wartos¢ netto wynagrodzenia Wykonawcy nie zmieni
sie, a warto$¢ wynagrodzenia brutto zostanie wyliczona na
podstawie nowych, obowigzujacych przepisow,

w ust. 2 pkt 2 wynagrodzenie Wykonawcy moze ulec zmianie o
wartos¢ wzrostu catkowitego kosztu Wykonawcy, wynikajacg ze
zwiekszenia wynagrodzen o0sdb bezposrednio wykonujacych
zamoéwienie, do wysokosci aktualnie obowigzujacego minimalnego
wynagrodzenia za prace albo wysokosci minimalnej stawki
godzinowej, Z uwzglednieniem wszystkich obcigzen
publicznoprawnych od kwoty wzrostu minimalnego wynagrodzenia
albo wysokos$ci minimalnej stawki godzinowej;

w ust. 2 pkt 3, 4 wynagrodzenie Wykonawcy ulegnie zmianie o

warto$¢ wzrostu catkowitego kosztu Wykonawcy, jaki bedzie on



zobowigzany dodatkowo ponies¢ w celu uwzglednienia tej zmiany,
przy zachowaniu dotychczasowej kwoty netto wynagrodzenia osob
bezposrednio wykonujacych zamdwienie na rzecz Zamawiajacego;

4) w ust. 2 pkt 5, Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ waloryzacji
wynagrodzenia nie wczesniej niz po uptywie 6 miesiecy od dnia
zawarcia umowy w oparciu o wskaznik wzrostu cen towardw i ustug
konsumpcyjnych publikowany przez Prezesa Giéwnego Urzedu
Statystycznego raz do roku. Wynagrodzenie bedzie podlegato
waloryzacji maksymalnie do 0,5% catkowitego wynagrodzenia
okreslonego w § 6 ust. 1. Poczatkowy termin ustalenia zmiany
wynagrodzenia moze dotyczy¢ wynagrodzenia naleznego za
wykonanie przedmiotu umowy po uptywie 6 miesiecy od dnia jej
zawarcia.

4. Wykonawca ma obowigzek wykazania, ze zmiany okreslone w ust. 2
pkt 2-5 majg bezposredni wptyw na koszty wykonania zamowienia.

5. W celu dokonania zmian umowy, o ktérych mowa w ust. 2 pkt 2-5
Wykonawca zobowigzany jest wystgpi¢ do Zamawiajgcego z pisemnym
wnioskiem o zmiane wynagrodzenia (nie wczesniej niz 6 miesiecy po
zawarciu umowy), przedktadajac odpowiednie kalkulacje i dokumenty,
w tym m.in. kopie umow z pracownikami realizujgcymi przedmiot
zamowienia, dokumenty/deklaracje ZUS:

1) potwierdzajqce zasadnos¢ i bezposredni wptyw zaistniatych zmian na
koszty wykonania zamdwienia,

2) okreslajace stopien, w jakim zmiana, o ktérej mowa w ust. 2 pkt 2-5
wptynie na wysoko$¢ wynagrodzenia;

6. Zmiana wynagrodzenia Wykonawcy zgodnie z zapisami ust. 2 pkt 1-4
nastgpi od dnia:

1) wejscia w zycie przepisow uzasadniajacych zmiane, jezeli
Wykonawca ztozy wniosek w terminie do 30 dni, liczac od dnia
wejscia w zycie tych przepiséw, lub

2) ztozenia wniosku przez Wykonawce, jezeli wniosek wptynie do

Zamawiajgcego po uptywie terminu okreslonego pkt 1;



7. Wykonawca, ktérego wynagrodzenie zostato zmienione w oparciu ust. 2
i 3 niniejszego paragrafu, zobowigzany jest do zmiany wynagrodzenia
przystugujgcego podwykonawcy, z ktérym zawart umowe, w zakresie
odpowiadajagcym zmianom cen materiatéw lub kosztéw dotyczacych
zobowigzania podwykonawcy, jezeli fqcznie spetnione sg nastepujace
warunki:

1) ustugi wykonywane przez podwykonawce sg objete umowag;
2) okres obowigzywania umowy z podwykonawcg przekracza 6
miesiecy.

§8

ROZWIAZANIE UMOWY

1. W razie zaistnienia istotnej zmiany okolicznosci powodujacej, ze
wykonanie Umowy nie lezy w interesie publicznym, czego nie mozna
byto przewidzie¢ w chwili zawarcia Umowy, lub dalsze wykonywanie
Umowy moze zagrozi¢ istotnemu interesowi bezpieczenstwa panstwa
lub bezpieczenstwu publicznemu, Zamawiajacy moze odstgpic¢ od
Umowy w terminie 30 dni od dnia powziecia wiadomosci o tych
okolicznosciach.

2. W przypadku, o ktéorym mowa w ust. 1, Wykonawca jest uprawniony do
otrzymania wynagrodzenia naleznego z tytutu faktycznego wykonania
czesci Umowy.

3. Kazda ze Stron ma prawo wypowiedzie¢ niniejszg Umowe wytgcznie w
przypadku niewykonania przez drugq Strone istothego zobowigzania
umownego, pod warunkiem, ze:

a. Strona, ktéra chce skorzystaé z przystugujacego jej uprawnienia
do wypowiedzenia Umowy wyznaczy drugiej Stronie termin do
wykonania zobowigzan umownych, nie krétszy niz 14 dni;

b. druga Strona nie wykona zobowigzania w terminie wyznaczonym
przez Strone zamierzajacag wypowiedzie¢ Umowe.

4. W przypadku wypowiedzenia Umowy, Wykonawca ma prawo zgdania
zaptaty wynagrodzenia naleznego mu z tytutu faktycznego wykonania

czesci Umowy



§9

SILA WYZSZA

1. Zadna ze Stron Umowy nie bedzie odpowiedzialna za niewykonanie lub
nienalezyte wykonanie zobowigzan wynikajacych z Umowy
spowodowane przez okolicznosci traktowane jako Sita Wyzsza.

2. Przez pojecie Sity Wyzszej Strony rozumiejg zdarzenie, ktérego nie
mozna byto przewidzie¢ ani ktéremu nie mozna sie byto przeciwstawic
nawet przy dotozeniu najwyzszej starannosci, w szczegdlnosci takie
jak: walki wewnetrzne, wojna, blokada powszechnie uzywanych miejsc
wjazdowych lub wyjazdowych, zakazy importu lub eksportu, trzesienia
ziemi, powodzie, epidemia, inne zdarzenia elementarnych sit przyrody,
niezawiniona przez Strone utrata uprawnien niezbednych do
wykonywania niniejszej Umowy lub niezawiniona przez Strone odmowa
przedtuzenia takich uprawnien przez wiasciwe wiadze.

3. W przypadku zaistnienia Sity Wyzszej, Strona, ktorej taka okolicznos¢
uniemozliwia lub utrudnia prawidtowe wywigzanie sie z jej zobowigzan,
niezwtocznie powiadomi drugg Strone o takich okolicznosciach i ich
przyczynie. Jezeli druga Strona nie zdecyduje inaczej w formie
pisemnej, Strona zgtaszajaca okolicznosci musi kontynuowac realizacje
swoich zobowigzan wynikajacych z Umowy w takim stopniu, w jakim
jest to mozliwe i musi szukac¢ racjonalnych srodkéw alternatywnych dla
realizowania zakresu, jaki nie podlega wptywowi Sity Wyzszej.

4. Jezeli Sita Wyzsza, bedzie trwata nieprzerwanie przez okres 60 dni lub
dtuzej, Strony mogq w drodze wzajemnego uzgodnienia rozwigzac
Umowe bez nakfadania na zadng ze Stron dalszych zobowigzan oprocz
ptatnosci naleznych z tytutu wykonanych ustug.

5. Stan Sity Wyzszej powoduje odpowiednie przesuniecie termindéw
realizacji Umowy chyba, ze Strony postanowity inaczej.

6. W przypadku zajscia zdarzenia kwalifikowanego jako Sita Wyzsza
strony niezwifocznie ustalg zakres, alternatywne rozwigzanie i sposéb

realizacji Umowy.



§ 10

INFORMACIE POUFNE

1. Strony ustalajg, ze wszelkie informacje uzyskane w zwigzku z realizacjg
Umowy traktowac bedg jako poufne stanowigce tajemnice
przedsiebiorstwa i zadna ze Stron nie bedzie ich ujawnia¢ osobom
trzecim bez pisemnej zgody drugiej Strony Umowy oraz, ze kazda ze
Stron bedzie wykorzystywac je jedynie do realizacji zobowigzan
wynikajgcych z Umowy.

2. Obowigzek zachowania poufnosci nie dotyczy informacji lub
dokumentéw, ktore sg powszechnie dostepne, ktdrych ujawnienie nie
nastgpito w wyniku naruszenia postanowien Umowy, ktére sg
zatwierdzone do rozpowszechnienia na podstawie uprzedniej pisemnej
zgody drugiej Strony oraz przypadku, gdy ujawnienie informacji bedzie
wymagane przez przepisy prawa lub postanowienia uprawnionych
organéw.

3. Kazda ze Stron ma obowigzek ochrony przed dostepem oséb
nieuprawnionych do informacji i dokumentéw dotyczacych drugiej
Strony, niezaleznie od sposobu i formy ich powierzenia.

4. Ujawnienie przez jedng ze Stron przekazanych przez drugq Strone
informacji lub dokumentéw moze nastgpi¢ wytacznie gdy obowigzek
ujawnienia wynika z obowigzujacych przepiséow prawa lub gdy Strona,
ktérej informacje lub dokument dotycza, wyrazi w formie pisemnej
uprzednig zgode na ujawnienie.

5. Strona niezwtocznie poinformuje drugg Strone o ujawnieniu informacji
poufnej, podmiocie, ktéremu informacje zostaty ujawnione oraz
zakresie ujawnienia informaciji.

6. Wszystkie dokumenty oraz ich kopie, ktore zostang sporzadzone przez
jedng ze Stron w zwigzku z wykonywaniem Umowy, a takze nosniki
danych wykorzystane do sporzadzenia dokumentdw i ich kopii, zostang
przekazane drugiej Stronie nie pdzniej niz w dniu rozwigzania lub

wygasniecia Umowy.



7. W razie watpliwosci, czy okreslona informacja stanowi tajemnice
drugiej Strony, zainteresowany zobowigzany jest zwrdcic sie w formie
pisemnej do drugiej Strony o wyjasnienie takiej watpliwosci.

§ 11

POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Jezeli okaze sie, ze do sprawnej realizacji Umowy niezbedne jest
dokonanie dodatkowych uzgodnien, Strony poczynig te uzgodnienia
niezwtocznie.

2. Wykonawca nie moze dokonac cesji praw i obowigzkdéw wynikajacych z
tej Umowy bez pisemnej zgody Zamawiajgcego. Przeniesienie przez
Wykonawce praw i zobowigzan wynikajacych z Umowy na osobe trzecig
wymaga uprzedniej pisemnej (pod rygorem niewaznosci) zgody
Zamawiajqcego.

3. W sprawach nieuregulowanych niniejszg Umowg stosuje sie przepisy
ustawy Prawo zamédwien publicznych, Kodeksu cywilnego oraz ustawy o
prawie autorskim i prawach pokrewnych.

4. Wykonawca oswiadcza, iz przyjmuje do wiadomosci, ze dotyczace go
dane, w tym dane osobowe (imie i nazwisko/nazwa), data Umowy, jej
przedmiot, numer, data obowigzywania oraz warto$¢ Umowy brutto
mogq zosta¢ udostepnione w Urzedowym Rejestrze Umow Urzedu
Miejskiego Wroctawia, zamieszczonym w Biuletynie Informacji
Publicznej Urzedu Miejskiego Wroctawia.

5. W razie powstania sporu zwigzanego z wykonaniem Umowy Strony
zobowigzujg sie wyczerpaé wszelkg droge postepowania polubownego,
kierujac swoje roszczenie do Strony przeciwnej.

6. Strona zobowigzana jest do pisemnego ustosunkowania sie do
roszczenia w ciggu 21 dni od chwili zgtoszenia roszczenia.

7. Jezeli Strona odmowi uznania roszczenia, nie udzieli odpowiedzi na
roszczenie, w tym wniosek o zawezwanie do proby ugodowej przed
saqdem, w terminie, o ktérym mowa w ust. 6 niniejszego paragrafu lub
nie wyrazi zgody na mediacje albo od mediacji odstapi, to spér bedzie

rozstrzygany przez sad wtasciwy dla siedziby Zamawiajacego.



8. Umowa zostata sporzadzona w trzech jednobrzmigcych egzemplarzach,
w tym jeden dla Wykonawcy:
9. Integralng czescig umowy jest:
a. Zatgcznik nr 1 - Procedura serwisowa - zakres i zasady
Swiadczenia ustugi serwisu, ustugi Hotline i ustugi modyfikacji,
b. Zatacznik nr 2 - Lista kluczowych funkcjonalnosci.
c. Zatacznik nr 3 - Umowa przetwarzania danych osobowych
procesowana pod numerem UPPDO/WOK/.../2023

Sprawdzono pod wzgledem
legalnosci, celowosci i

gospodarnosci

ZAMAWIAJACY WYKONAWCA

Zrédto finansowania: .....oevee.....



Zatacznik nr 1

Procedura serwisowa - zakres i zasady swiadczenia ustugi

serwisu, ustugi Hotline i ustugi modyfikacji

Spis tresci

DEfiNICIE POJEC 1eriiriii it 16
1. Przedmiot ZamOWienia......cuiiiiie i 20
2 ZaKres ZasStOSOWANIA ...uvuueireiiriieiite st reaas 20
3 Czasy dostepnosci wraz z czasami realizacji ustug .................... 20
4, Zespoty wSparcia SErWiSOWEGO ..vuurvrrerrnerrnneranneranessnnessnnesanes 21
4.1. ZesSpOt WYKONAWCY c.viviiiiiiiiiiii it e e e ae e 21
4.2. ZespOt ZamawiajaCegoi ..uuuuiu ittt 22
5. Odpowiedzialnosci w ramach procedury......cccovvviiiiiiiiiiiiinnnnnns. 23
5.1. Zobowigzania WYKONAWCY ....c.cviiiiiiiiiiiiii i snee e 23
5.2. Zobowigzania ZamawiajaCegO . ..uvvurerrierrinerineernnrrannerannesanneanns 25
6. Zasady SWIiadCzenia SEIWISU ....cvuiieiiieiiii i ieneeenes 26
7. Procedura obstugi zgtoszenia........ccoovviiiiiiii 26
7.1. Rozpoczecie procedury Swiadczenia ustugi serwisu.................... 26
7.2. Rejestracja Zgtoszenia SerwiSOWEgO0 .....ccvvvireviireiiinerieerineannnenns 27
7.3. Obstuga Zgtoszenia SerwiSOWEgO ....ccvvviiiiiiiiiiiii i e eaes 28
7.4. Zakonczenie prac nad Zgtoszeniem SErwiSOWYmM........ccvevuvnnnnens. 30
7.5. Obejscie (rozwigzanie tymCZasoOWe) ....ccevviuiieiiiiieieiieneeeiaanenss 31
7.6. R0zbieZnosSci StanOWISK .....ccveiiiiiiiiii i, 31
8. Ustugi HOtINE. ..o e e 31
0. Ustugi modyfiKaci «oovvveeiieiiiii e 32



Definicje pojec
Na potrzeby niniejszej procedury Strony ustalajg nastepujace definicje:

Oprogramowanie, Oprogramowanie aplikacyjne - oprogramowanie
opracowane i dostarczone na podstawie umowy nr WOK/3/2013 z dnia 17

stycznia 2013r. wraz z pdzniejszymi modyfikacjami.

Wada - reakcja Oprogramowania aplikacyjnego uzytkowanego we
wiasciwych warunkach eksploatacji na prawidtowe dziatanie uzytkowania,
polegajaca na wykonaniu procedur w sprzecznosci z Dokumentacjg lub
przewidziang (ztozong) funkcja. Zdarzenie, w ktorym uszkodzeniu ulegt
lub btednie dziata jeden (lub wiecej) komponent dostarczonego
Oprogramowania, ograniczajgce funkcjonalnos¢ Oprogramowania i
uniemozliwiajgce Zamawiajacemu korzystanie z Oprogramowania.
Wyrdznia sie na potrzeby Umowy nastepujgce kategorie Wady: Awaria,
Btad, Usterka.

W celu usuniecia ewentualnych watpliwosci zwigzanych z zakresem

niniejszej definicji nie uwaza sie za Wade:

e Sposobu prezentacji danych na formularzach i raportach (np. ich
ergonomii),

e Wygladu i uktadu elementéw formularzy i raportéow (np. ich
ergonomii),

e Ergonomii i sposobu korzystania z Oprogramowania, w tym braku
mozliwosci dostepu do elementéw Oprogramowania przy pomocy

klawiatury (skrotow klawiaturowych).

Awaria - Wada powodujgca zatrzymanie systemu i uniemozliwiajgca jego
dalszg eksploatacje lub Wada powodujgca niezgodne z Dokumentacjg
funkcjonowanie Oprogramowania, zaktdcajgca dziatanie wszystkich badz
kluczowych funkcjonalnosci u wszystkich uzytkownikow. Awarig jest
rowniez wada powodujaca utrate danych, uszkodzenie danych lub utrate
ich spdjnosci.

Kluczowe funkcjonalnosci - zgodnie z zatgcznikiem nr 2 do Umowy.



Blad - operacyjne utrudnienie, w wyniku zaistnienia ktérego dane
funkcjonalnosci nie sg dostepne dla Zamawiajacego lub korzystanie z nich
jest znaczaco utrudnione. Przez znaczgce utrudnienie rozumie sie sytuacje
zaistniatg w trakcie pracy, wigzaca sie z koniecznoscig dodatkowych,
czasochtonnych naktadéw pracy w pordwnaniu z dziataniem

Oprogramowania wolnego od Wad.

Usterka - Wada majgca drobne konsekwencje dla dziatania systemu z
mozliwym i dostepnym obejsciem, umozliwiajgcym otrzymanie
oczekiwanego efektu za pomocg innych dziatajacych funkcjonalnosci
Systemu. Niebedace Awarig i/lub Btedem nieprawidtowe dziatanie
Oprogramowania powodujace zauwazalne dla uzytkownikdw utrudnienia w
funkcjonowaniu Oprogramowania i/lub funkcjonalnosci i/lub proceséw

biznesowych. Inne Wady nieujete w pozostatych kategoriach

Ustugi Hotline - udzielanie konsultacji telefonicznych lub drogg
elektroniczng przez wskazanych uzytkownikow Zamawiajgacego u
Wykonawcy, dotyczacych eksploatacji Oprogramowania. Ustuga dostepna
w Dni Robocze umozliwia osobom wyznaczonym przez Zamawiajacego
omawianie z przedstawicielami Wykonawcy biezacych probleméw lub

zapytan dotyczacych Oprogramowania.

Ustuga serwisu — usuwanie zgtoszonych przez Zamawiajgcego Wad z

wykorzystaniem dostepu zdalnego.

Ustuga modyfikacji - dokonywanie modyfikacji Oprogramowania
zgodnie z potrzebami zgtaszanymi przez Zamawiajgcego oraz realizacja
innych prac zlecanych przez Zamawiajgcego uwzglednionych w punkcie 9

Ustugi modyfikacji, w tgcznym wymiarze .... roboczogodzin.

Czas Naprawy - maksymalny czas dostarczenia rozwigzania
usuwajgcego Awarie, Btad badz Usterke (wykonania Naprawy wady)
liczony w Godzinach roboczych od momentu przekazania zgtoszenia do
Wykonawcy do momentu wykonania Naprawy wady i przekazania
wykonanej Naprawy do weryfikacji po stronie Zamawiajgcego, po ktérym

Zamawiajacy nie sygnalizuje ponownego wystgpienia tej samej Wady. Do



ostatecznego ustalenia Czasu Naprawy stosuje sie zdanie poprzedzajace,

przy czym w kazdym przypadku do Czasu Naprawy:

e WIlicza sie czas czynnosci naprawczych po stronie Wykonawcy,
e Nie wlicza sie czasu weryfikacji prawidtowosci Naprawy po stronie

Zamawiajgcego.

Oczekiwanie na przekazanie przez Zamawiajgcego informacji niezbednych

do realizacji Naprawy wydtuza Czas Naprawy.

Naprawa wady - czynnosci usuwajace Wade badz prowadzace do
usuniecia Wady lub udostepnienie Zamawiajagcemu wersji

Oprogramowania wolnej od zgtoszonej Wady.

Dzien Roboczy - kazdy dzien od poniedziatku do pigtku w godzinach od

07:45 do 15:45, z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

Godzina Robocza - godzina w Dniu Roboczym. We wszystkich
postanowieniach umowy odnoszacych sie do pojecia godziny, jako miary

czasu przez godzine rozumie sie Godzine Roboczg.

Zgtoszenie Serwisowe - informacja o Wadzie badz potrzebie udzielenia
konsultacji przekazana Wykonawcy przez upowaznionego Uzytkownika na

zasadach opisanych w ramach niniejszej procedury.

System zgtoszeniowy - udostepniony przez Zamawiajgcego system CUI
HelpDesk.

Dokumentacja - dokumentacja Uzytkownika oraz Administratora

Oprogramowania.

Rozwigzanie tymczasowe, Obejscie - dostarczone przez Wykonawce,
indywidualnie dla kazdej Wady, awaryjne procedury postepowania oraz
niezbedne uzupetnienia Oprogramowania w celu wspomagania

zapewnienia ciggtosci pracy Oprogramowania.
Strony - Zamawiajacy badz Wykonawca.

Infrastruktura - catos¢ rozwigzan sprzetowo programowych (sprzet,

oprogramowanie systemowe, oprogramowanie bazodanowe i sie¢



informatyczna ) stanowigca podstawe dziatania i majgca wptyw na

dziatanie EZD.

Zamawiajacy - Gmina Wroctaw z siedzibg we Wroctawiu, pl. Nowy Targ
1-8, 50-141 Wroctaw, REGON: 931934839.

Wykonawca - .............



1. Przedmiot zamowienia

Niniejszy zataqcznik, zwany dalej procedurg serwisowq, przedstawia

zasady Swiadczenia ustugi serwisu, ustugi Hotline oraz ustugi modyfikaciji.

W procedurze zawarto miedzy innymi informacje o zakresie jej
stosowania, obowigzujacych czasach naprawy, informacje o
odpowiedzialnosci poszczegdlnych oséb w ramach realizacji wsparcia
serwisowego, jak i sposobie postepowania w przypadku zmian w
zespotach po obu stronach. Zatgcznik opisuje takze sposéb postepowania
ze zdarzeniami, ktdre objete zostaty ustugami Swiadczonymi w ramach

umowy.

2. Zakres zastosowania

Procedura korzystania z ustugi serwisu przedstawia zasady ogodlne
Swiadczenia ustugi, ktore obowigzujg w odniesieniu do Oprogramowania,
ktére zostato wdrozone i uruchomione u Zamawiajgcego. Dodatkowo

opisuje zasady swiadczenia ustugi Hotline oraz ustugi modyfikacji.

Odbiorcami ustugi serwisu sq wyznaczeni przez Zamawiajgcego
uprawnieni uzytkownicy.

3. Czasy dostepnosci wraz z czasami realizacji ustug

Nazwa Warunki Uwagi
serwisu

Godziny pracy 07:45- W Dni robocze

Serwisu 15:45

Nazwa Czas Czas Uwagi

reakcji realizacji
Czas Naprawy 3 24
Awarii godziny godziny
Czas Naprawy 1 Dzien 3 Dni -

Btedu roboczy robocze



Czas Naprawy 1 Dzien 1 miesigc W ciggu 3 Dni Roboczych
Usterki roboczy Wykonawca zaproponuje
obejscie umozliwiajace prace

Systemu

Powyzsze czasy realizacji zgtoszen sg liczone od momentu przekazania
zgtoszenia do Wykonawcy i dotyczg wytacznie Wad, ktére wystapity na
Ssrodowisku produkcyjnym. Dla srodowisk innych niz produkcyjne
powyzsze czasy nie obowigzujg. Zgtoszenia dotyczace srodowisk innych
niz produkcyjne bedg realizowane w mozliwie najkrotszym czasie.

4. Zespoty wsparcia serwisowego

4.1. Zespot Wykonawcy

1. W skfad Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy wchodzi¢ bedzie
Lider wsparcia serwisowego, Koordynator wsparcia serwisowego oraz
pozostali cztonkowie zespotu.

2. Osoby wchodzgce w sktad zespotu Wykonawcy beda uprawnione do
uzyskania niezbednych informacji, dokumentéw i danych koniecznych
do $wiadczenia ustugi serwisu.

3. Zmiana Lidera i Koordynatora zespotu oraz oséb wchodzacych w sktad
zespotu nie stanowi zmiany niniejszej procedury.

4. Wykonawca odpowiada wobec Zamawiajgcego za czynnosci wykonane
przez swoéj personel oraz pracownikéw podwykonawcy wchodzacych w
sktad Zespotu Wykonawcy, jak za swoje wiasne.

5. W celu przekazywania wszelkiego rodzaju korespondencji, w tym na
potrzeby $swiadczenia ustugi serwisu oraz ustugi Hotline, Wykonawca
udostepni nastepujace kontakty:
e-mail: .....ccceeeee.

telefon:................ .

Lider wsparcia serwisowego po stronie Wykonawcy ................... .to
osoba:

1. Wyznaczona sposrdod Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy,



3.
4.

. Kontaktowa w przypadku wszelkich spraw formalnych - w przypadku

braku mozliwosci udzielenia niezwtocznej odpowiedzi w jakiejkolwiek ze
spraw, zobowigzana jest do przygotowania i przekazania stanowiska
Wykonawcy,

Akceptujaca dokumenty formalne,

Odpowiedzialna za terminowgq realizacje ustug serwisowych.

Koordynator wsparcia serwisowego po stronie Wykonawcy .................. to

osoba:

1.
2.

Wyznaczona sposréd Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy,
Kontaktowa w przypadku wszelkich spraw organizacyjnych,
merytorycznych i technicznych - w przypadku braku mozliwosci
udzielenia niezwtocznej odpowiedzi w jakiejkolwiek ze spraw,
zobowigzana jest do przygotowania i przekazania stanowiska

Wykonawcy,

. Wnioskujgca o zaplanowanie i ustalenie okna serwisowego,

. Nadzorujaca terminowg realizacje ustug serwisowych,

5. Odpowiedzialna za przygotowanie i przekazanie do zatwierdzenia

Liderowi wsparcia serwisowego po stronie Zamawiajgcego

comiesiecznego raportu z prac serwisowych.

4.2. Zespot Zamawiajacego

. W sktad Zespotu wsparcia serwisowego po stronie Zamawiajgcego

wchodzi¢ bedzie Lider wsparcia serwisowego oraz Uzytkownicy

wsparcia serwisowego.

. Liste osob wchodzacych w sktad Zespotu wsparcia serwisowego po

stronie Zamawiajacego, Zamawiajacy przekaze Wykonawcy najpdzniej

w dniu rozpoczecia Swiadczenia ustugi Serwisu i ustugi Hotline.

. Zmiana Lidera zespotu oraz oséb wchodzacych w sktad zespotu nie

stanowi zmiany niniejszej procedury.

. O kazdej zmianie skfadu zespotu Zamawiajacego Wykonawca zostanie

poinformowany na 5 dni roboczych przed planowang zmiang za
posrednictwem poczty elektronicznej na adres podany w punkcie

dotyczacym Zespotu Wykonawcy.



5. W celu przekazywania wszelkiego rodzaju korespondencji, w tym na
potrzeby Swiadczenia ustugi serwisu i ustugi Hotline, Zamawiajacy
udostepni nastepujgce kontakty:
e-mail: ..o

telefony: ............... .

Lider wsparcia serwisowego po stronie Zamawiajgcego ................... .to

osoba:

1. Wyznaczona sposrod Uzytkownikdw wsparcia serwisowego,

2. Decyzyjna w przypadku koniecznosci zaplanowania i zatwierdzenia
okna serwisowego,

3. Zatwierdzajqca comiesieczne raporty okresowe oraz rejestry zuzycia

puli godzin w ramach $Swiadczenia Ustugi modyfikacji.

Wytgcznie Uzytkownicy wsparcia serwisowego majg prawo korzystac z
ustugi serwisu w zakresie opisanym w niniejszej procedurze. Zgtoszenia
serwisowe od 0sbéb spoza zdefiniowanej listy nie bedg uruchamiaty

procedury zgtaszania Wad.

5. Odpowiedzialnosci w ramach procedury

Strony zobowigzujg sie niezwtocznie przekazywacé wszelkie dane i
informacje, ktére mogg miec istotne znaczenie dla realizacji zobowigzan
wynikajgcych z Umowy, w terminach i formie pozwalajacej na skuteczne

wypetnianie tych zobowigzan.

5.1. Zobowigzania Wykonawcy
Wykonawca zobowigzuje sie:

1. Wykonywac wszelkie prace serwisowe zwigzane z utrzymaniem
Oprogramowania, ktore wigza sie z niedostepnoscig czesci lub catosci
systemu - z wyjatkiem usuwania Awarii — w czasie okna serwisowego
lub innym terminie ustalonym przez Strony,

2. Do realizacji ustug serwisu przy zachowaniu zasad przetwarzania i
ochrony danych osobowych oraz poufnosci opisanych w Umowie,

3. Przestrzegania zasad okreslonych niniejszg procedura.



Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za uszkodzenie zbioréw danych
Zamawiajgcego podczas wykonywanych prac spowodowane nieprawidtowg
eksploatacjg systemu lub brakiem kopii danych przechowywanych przez
Zamawiajgcego pod warunkiem, ze przed przystgpieniem do wykonania

modyfikacji zaznaczy, ze nalezy wykonac kopie danych.

Wykonawca nie jest zobowigzany do $wiadczenia na rzecz Zamawiajgcego

ustug serwisu w przypadku:

1. Uzytkowania Oprogramowania w sposéb sprzeczny z jego
przeznaczeniem lub jego dokumentacjq;

2. Modyfikacji Oprogramowania wykonanej przez podmiot inny niz
Wykonawca, bez pisemnej zgody Wykonawcy,

3. Uzytkowania Oprogramowania w architekturze sprzetowej
zmodyfikowanej przez Zamawiajacego bez uprzedniej akceptacji ze
strony Wykonawcy,

4. Przeprowadzenia bez uprzedniej zgody Wykonawcy zmian w
konfiguracji bazy danych Oprogramowania, a w szczegdlnosci:

4.1. Wprowadzania zmian w stownikach Oprogramowania,

4.2. Ingerencji w zapisy w bazie danych Oprogramowania przy pomocy
narzedzi innych niz Oprogramowanie,

4.3. Zmiany wersji lub konfiguracji oprogramowania bazy danych, z
wytaczeniem zmian w konfiguracji zwigzanych z biezacq
administracjg bazy danych,

5. Niezgtoszenia faktu wystgpienia Awarii, Btedu lub Usterki w
Oprogramowaniu w terminie 5 Dni Roboczych od dnia stwierdzenia jego
wystgpienia,

6. Wystgpienia Awarii, Btedu lub Usterki w Oprogramowaniu bedacych
nastepstwem uprzedniej awarii lub innego zdarzenia, a w
szczegolnosci:

6.1. Awarii lub uszkodzen stacji dostepowej lub serwera, ktore

powodujg konieczno$¢ ponownego zainstalowania Oprogramowania,



6.2.Awarii lub uszkodzen sieci komputerowej uniemozliwiajgcych
dokonczenie krytycznych czasowo operacji, ktérych zakonczenie
jest warunkiem poprawnego funkcjonowania Oprogramowania,

6.3.Zmian w systemach zewnetrznych niezaleznych od Wykonawcy
niedostepnosci tych systemow lub btednym ich dziataniu
skutkujgcym nieprawidtowg pracq interfejsow taczacych
Oprogramowanie z tymi systemami.

5.2. Zobowigzania Zamawiajacego
Zamawiajacy zobowigzany jest do:

1. Zapewnienia Wykonawcy zdalnego dostepu do wiasnych srodowisk w
celu umozliwiania realizacji przedmiotu Umowy - poprzez zestawienia
potgczenia VPN przez sie¢ Internet. W uzasadnionych przypadkach,
Zamawiajgacy zapewni Wykonawcy zdalny dostep do testowych wersji
interfejsow do aplikacji zintegrowanych z Oprogramowaniem.
Szczegdtowe zasady i procedury zdalnego dostepu zostang uzgodnione
przez Strony. Brak dostepu zdalnego zwalnia Wykonawce z obowigzku
dotrzymania okreslonych Umowg terminéw Czasu Naprawy.

2. Zgtaszania Wad w sposdb okreslony w niniejszej procedurze.

3. Udostepnienia Wykonawcy statego dostepu VPN do Oprogramowania

zgodnie z obowigzujacymi u Zamawiajgcego procedurami.
Zespot wsparcia serwisowego Zamawiajgcego zobowigzuje sie:

1. Udostepni¢ Wykonawcy informacje niezbedne do realizacji Umowy w
terminach umozliwiajgcych wykonanie poszczegolnych zadan,

2. W zaleznosci od okolicznosci, do ograniczenia dostepnosci systemu lub
jego czesci dla uzytkownikow, celem uzyskania stabilnej pracy
pozostatej czesci systemu lub podjecia decyzji o czasowym zawieszeniu
funkcjonowania systemu na czas niezbedny do usuniecia Wady,

3. Informowac Wykonawce o wszelkich planowanych zmianach
wykonywanych na srodowisku sprzetowym i systemowym
Zamawiajacego, na ktéorym zostanie zainstalowany i uruchomiony

system, mogacych mie¢ wptyw na dziatanie systemu,



4. Przestrzegania zasad okreslonych niniejszg procedura.

6. Zasady swiadczenia serwisu
System zgtoszeniowy

Wszystkie zgtoszenia serwisowe rejestrowane sg w elektronicznym
systemie obstugi zgtoszen CUI HelpDesk udostepnionym i zarzgdzanym

przez Zamawiajqcego.

Zamawiajacy udostepni system zgtoszeniowy dla Zespotu serwisowego po
stronie Wykonawcy. W przypadkach niedostepnosci lub nieprawidtowego
dziatania Systemu zgtoszeniowego osoby upowaznione przez
Zamawiajgcego majg mozliwosé przekazywania Zgtoszen serwisowych za

posrednictwem poczty elektronicznej na adres :

Jezeli przywrocenie dostepnosci lub prawidiowego dziatania Systemu
zgtoszeniowego nie jest mozliwe w czasie krétszym niz 3 godziny robocze,
Zgtoszenia serwisowe przekazywane za posrednictwem poczty

elektronicznej bedg obstugiwane za posrednictwem poczty elektronicznej.

7. Procedura obstugi zgtoszenia

7.1. Rozpoczecie procedury s§wiadczenia ustugi serwisu

Celem niniejszej procedury jest mozliwe jak najszybsze przywrdcenie
prawidtowego dziatania Oprogramowania oraz minimalizacja

niekorzystnego wptywu na uzytkownikow systemu.

Swiadczenie ustugi serwisu w zakresie wykonywania prac serwisowych
zwigzanych z usuwaniem Wad rozpoczyna sie w momencie przekazanie
Zgtoszenia serwisowego przez Zamawiajgcego, ktérego realizacja jest

objeta wsparciem serwisowym. Wszystkie Zgtoszenia serwisowe:

e Rejestrowane sg w Systemie zgtoszeniowym,
e W wyjatkowych sytuacjach przekazywane sg za posrednictwem
poczty elektronicznej na adres .................. (zgodnie z zapisami

rozdziatu 6 Zasady Swiadczenia serwisu)



wytgcznie przez upowaznionych Uzytkownikéw serwisu po stronie

Zamawiajqcego.

Zgtoszenia wprowadzone przez innych uzytkownikdéw niz wymienieni
powyzej nie uruchamiajq procedury obstugi Zgtoszenia serwisowego i nie

bedq obstugiwane przez Wykonawce.

W zakresie Swiadczonych ustug zostaty okreslone nastepujace rodzaje

mozliwych do wystgpienia zdarzen:

e Wystagpienie Wady i potrzeba jej naprawy,
e Pojawienia sie pytania (w ramach ustugi Hotline), czyli potrzeby

konsultacji drogq elektroniczng poprzez System zgtoszeniowy.

W ramach niniejszego rozdziatu opisany zostanie sposéb obstugi zgtoszen

serwisowych typu Wada.

7.2, Rejestracja Zgtoszenia serwisowego

Przed przystgpieniem do rejestracji Zgtoszenia serwisowego nalezy
przygotowac dokfadny jego opis, w ktérym powinny znalez¢ sie

przynajmniej ponizsze dane:

e Temat - hastowy opis wystepujacej Wady,

e Opis — szczegbtowy opis zdarzenia i oczekiwany rezultat. W
przypadku zgtoszenia Wady warunki wystgpienia (m.in. data i czas
wystgpienia Wady oraz uzytkownik, u ktérego problem zostat
zaobserwowany) i precyzyjna sciezka odtworzenia nieprawidtowego
zachowania,

o Kategoria zgtoszenia - przekazywana w tresci Zgtoszenia przez
Zamawiajqcego:

o Awaria, Btad, Usterka - dla zgtoszen Wad,
o Pytanie - dla zgtoszen w zakresie ustugi Hotline.
o Zatgczniki — np.: logi systemowe, zrzuty ekranowe i inne

pliki/materiaty powigzane ze zgtaszanym zagadnieniem.



7.3. Obstuga Zgtoszenia serwisowego

Po dokonaniu Zgtoszenia serwisowego w sposdb opisany powyzej,

Wykonawca przystepuje do weryfikacji zgtoszenia poprzez sprawdzenie:

Czy zgtaszane zagadnienie miesci sie w zakresie pomocy udzielanej
w ramach swiadczonej ustugi serwisu?

Jesli nie, to zgtoszenie jest odrzucane przez Wykonawce z
odpowiednim uzasadnieniem.

Czy zgtoszenie jest odpowiednio opisane i zawiera wszystkie
niezbedne informacje potrzebne do dalszej pracy?

Jesli nie, to zgtoszenie jest odrzucane przez Wykonawce z prosbg o
doszczegdbtowienie opisu sytuacji przedstawionej przez
Zamawiajgcego w Zgtoszeniu serwisowym. Rozpoczecie realizacji
zgtoszenia nastepuje dopiero w momencie przekazania przez
Zamawiajacego kompletu informacji niezbednych do jego realizacji.
Czas potrzebny na uzupetnienie brakujacych informacji wydtuza
Czas Naprawy Wady po stronie Wykonawcy.

Czy zgtoszeniu zostata przypisana odpowiednia kategoria?

Wstepne okreslenie kategorii btedu nalezy do Zamawiajgcego.
Wykonawca moze wnioskowaé o przesuniecie czasu usuniecia Wady,
badz zmiane nadanej kategorii w przypadku nadania niewtasciwej.
W przypadku braku zgody Zamawiajgcego co do nadanej przez
Wykonawce nowej kategorii zgtoszenia, kwestia jest kierowana do
wyjasnienia do Lideréw wsparcia serwisowego Zamawiajgcego i

Wykonawcy.

W przypadku negatywnej wstepnej weryfikacji zgtoszenia, zostaje ono

odrzucone, badz tez uzytkownik zostaje poproszony o doprecyzowanie

zgtoszenia, w ktorym brakuje niezbednych danych do dalszej jego

realizacji.

Zgtoszenie serwisowe moze zostac takze odrzucone przez Wykonawce w

przypadku, jezeli diagnoza Wykonawcy wykaze, ze zachowanie opisywane

w zgtoszeniu nie stanowi Wady Oprogramowania lub wynika z modyfikacji,



ktére zostaly wprowadzone przez Zamawiajgcego (dotyczy w
szczegolnosci zmian w domysinej konfiguracji systemu). Odrzucenie
Zgtoszenia serwisowego polega na przekazaniu go do zgtaszajacego wraz

ze szczegdtowymi wyjasnieniami powodu odrzucenia Zgtoszenia.

W przypadku jezeli zgtaszajacy nie zgadza sie z odrzuceniem Zgtoszenia
serwisowego przez Wykonawce, Liderzy wsparcia serwisowego po obu
Stronach podejmujq dziatania w zakresie ostatecznego rozwigzania

problemu i polubownego rozstrzygniecia sporu.

Wymiana informacji miedzy Wykonawcg a Zamawiajacym odbywa sie
poprzez komentarze dodawane w ramach zgtoszenia (badz w wyjatkowych

sytuacjach za posrednictwem poczty elektronicznej na adres:.

W przypadku pozytywnej weryfikacji zgtoszenia, zostaje ono przyjete.
Wykonawca przystepuje do diagnozowania i weryfikacji przyczyny Wady.
W tym celu konieczne moze okazac sie zabezpieczenie danych majacych
zwigzek z przyczyng Zgtoszenia serwisowego oraz dokonuje
uszczegotowienia opisu sytuacji przedstawionej przez Zamawiajgcego w

Zgtoszeniu serwisowym.

Jezeli w toku realizacji zgtoszenia, okaze sie, ze do jego realizacji
niezbedne jest przekazanie dodatkowych informacji przez Zgtaszajacego
(np. logi systemowe), Wykonawca zwrdéci sie do Zgtaszajacego z prosba o
uzupetnienie wskazujac zakres brakujgcych informacji. Czas potrzebny na
udzielenie tych informacji wydtuza czas realizacji zgtoszenia po stronie

Wykonawcy.

Wszelkie dane stuzace zdiagnozowaniu i weryfikacji przyczyny Wady,
powinny by¢ anonimizowane przed ich przekazaniem Wykonawcy, w celu

ochrony przetwarzanych w systemie informacji wrazliwych.

W zaleznosci od zakresu prac potrzebnych do wykonania, prace serwisowe
zwigzane z utrzymywaniem Systemu bedg zaplanowane w czasie okna
serwisowego, badz w trakcie dostepnosci systemu ale wytgcznie w

przypadku, gdy podejmowane dziatania nie wptywajq na dostepnosg,



stabilno$¢ i wydajnos¢ pracy systemu. Wyjatkiem sg prace zwigzane z

usuwaniem Awarii, ktére bedq przeprowadzane niezwtocznie.

7.4. Zakonczenie prac nad Zgtoszeniem serwisowym

O fakcie dokonania Naprawy wady Wykonawca informuje Zamawiajgcego
w ramach Zgtoszenia serwisowego (bgdz w wyjatkowych sytuacja za
posrednictwem poczty elektronicznej na adres aplikacje@cui.wroclaw.pl).

Zakonczenie prac nad zgtoszeniem moze odbyc¢ sie poprzez:

e Udzielenie odpowiedzi badz przekazanie wskazéwek (np.
konkretnych krokéw do wykonania), ktore rozwigzujg zgtoszony
problem. Moment przekazania odpowiedzi zatrzymuje czas realizacji
zgtoszenia,

e Udostepnienie wersji Oprogramowania zawierajgcej poprawke
usuwajacq przyczyny zgtoszonej Wady. Moment udostepnienia

wersji zatrzymuje czas realizacji zgtoszenia.

Instalacja nowej wersji Oprogramowania na $rodowisku testowym bedzie
wykonana przez Wykonawce w ustalonym terminie. Zamawiajacy
weryfikuje na sSrodowisku testowym czy Naprawa wady byta skuteczna.
Jezeli weryfikacja potwierdza Naprawe wady, instalacja nowej wersji na
srodowisku produkcyjnym przez Wykonawce odbedzie sie w ustalonym

przez Strony terminie.

Zamawiajacy badz Wykonawca w ramach wyznaczonego okna
serwisowego dokonuje umieszczenia paczki poprawek na serwerze
produkcyjnym. Poprawki przenoszone sg zbiorczo - wszystkie, ktore
zostaty udostepnione w ramach danej wersji (z wyjatkiem naprawy btedéw

uniemozliwiajgcych prace z systemem przenoszonych pojedynczo).

Zamawiajacy w ciggu 5 dni roboczych weryfikuje na sSrodowisku
produkcyjnym czy Naprawa wady byta skuteczna. Jezeli weryfikacja
potwierdza Naprawe wady, Zamawiajacy zamyka Zgtoszenie serwisowe, w
przeciwnym wypadku zgtoszenie zostaje odrzucone. W przypadku braku
weryfikacji w podanym terminie Wykonawca uznaje, ze Naprawa wady

byta skuteczna.



Gdy zgtaszana Wada wystepuje nadal, Zamawiajacy przekazuje
Zgtoszenie serwisowe z powrotem do Wykonawcy celem kontynuowania
prac nad poprawka. Powyzsze dziatanie nie dotyczy sytuacji, w ktérej
usuniecie jednej Wady ujawnia istnienie innej Wady (np. btad w
mechanizmie stronicowania zestawien moze uniemozliwia¢ dostrzezenie
btedéw w przetworzonych danych, ktore znajdujg sie na kolejnych
stronach) badz przyczyna btedu jest inna, mimo takich samych objawow.
W takim przypadku konieczne jest utworzenie nowego Zgtoszenia

serwisowego.

7.5. Obejscie (rozwigzanie tymczasowe)

Jezeli Naprawa wady w przewidzianym czasie jest niemozliwa lub znacznie

utrudniona, Strony dopuszczajq zastosowanie Obejscia.

Zastosowanie Obejscia nie wytgcza zobowigzania Wykonawcy do Naprawy
wady. W przypadku zastosowania Obejscia, Czas Naprawy zostanie
ustalony indywidualnie dla danego Zgtoszenia w porozumieniu z

Zamawiajqcym.

W przypadku gdy Wykonawca nie usunie Wady badz nie zaproponuje
Obejscia w umdéwionym terminie Zamawiajgcy moze wyznaczy¢
Wykonawcy dodatkowy termin, poza terminami napraw wskazanymi w

punkcie Czasy dostepnosci wraz z czasami realizacji ustug.

7.6. Rozbieznosci stanowisk

W przypadku jakichkolwiek rozbieznosci stanowisk podczas realizacji
niniejszej procedury, Strony powinny bez zwioki poinformowac Lideréw
wsparcia serwisowego celem podjecia przez nich czynnosci
wyjasniajacych, korygujacych, prowadzacych do ostatecznego rozwigzania

problemu i polubownego rozstrzygniecia sporu.

8. Ustugi Hotline

W ramach ustugi Hotline Wykonawca zapewnia wsparcie merytoryczne w
godzinach pracy serwisu na zyczenie upowaznionych pracownikéw

Zamawiajqcego.



Wsparcie realizowane jest dzieki udostepnionej infolinii bgdz na podstawie
zgtoszen dokonanych za posrednictwem udostepnionego przez

Zamawiajgcego Systemu zgtoszeniowego.
Numer infolinii Hotline:
Wsparcie merytoryczne swiadczone przez Wykonawce polega na:

e Udzielaniu konsultacji dotyczacych eksploatacji Oprogramowania,

e Omawianiu z przedstawicielami Wykonawcy biezgcych problemow
lub zapytan dotyczacych Oprogramowania,

e Zdalnego wspomagania Zamawiajgcego w zakresie czynnosci

zwigzanych z identyfikacjg i / lub usuwaniem Wad Systemu.

Ustuga polega na udzieleniu odpowiedzi ustnych / w Systemie
zgtoszeniowym / za posrednictwem poczty elektronicznej na adres
alikacje@cui.wroclaw.pl przez przedstawicieli Wykonawcy w miare
mozliwosci podczas pierwszego kontaktu bgdz innym terminie ustalonym

przez Strony.

Wykonawca $wiadczacy ustugi Hotline ma prawo odmowic udzielania
informacji, jezeli jest ona w petnym zakresie dostepna w dokumentacji

uzytkownika lub innej dokumentacji projektowej Systemu.

9. Ustugi modyfikacji

Wykonawca zobowigzuje sie do Swiadczenia ustug modyfikacji systemu w

ilosci 600 godzin.
Godziny na modyfikacje Systemu moga byc¢ przeznaczone na:

e Nowe funkcjonalnosci Systemu zgodnie z potrzebami zgtaszanymi
przez Zamawiajgcego;

e Szkolenia;

e Migracje danych;

e Integracje z systemami zewnetrznymi i wewnetrznymi;

e Innymi zadaniami zwigzanymi z rozbudowg Systemu.



Ustuga modyfikacji realizowana bedzie na podstawie zlecenia. Wykonawca,
po otrzymaniu od Zamawiajgcego zlecenia zobowigzany jest uzgodnic z
Zamawiajacym doktadny przedmiot takiej ustugi oraz poinformowac
Zamawiajgcego o planowanym mozliwym terminie jej Swiadczenia oraz o
liczbie roboczogodzin, ktore bedg wykorzystane do realizacji. W zaleznosci
od typu zlecanej ustugi, wycena moze uwzglednia¢ obstuge zlecenia, jego
analize, prace programistyczne, testy wewnetrzne, modyfikacje
dokumentacji (w przypadku ustug rozbudowy Systemu) badz
przygotowanie do spotkania/szkolenia/asysty/konsultacji, dojazdy,

obstuga zlecenia (w pozostatych przypadkach).

W przypadku akceptacji przez Zamawiajgcego przedstawionej wyceny oraz
terminu realizacji Wykonawca zobowigzany jest do petnej realizacji oraz
rozliczenia danej ustugi modyfikacji przy wykorzystaniu uzgodnionej liczby
roboczogodzin. Wykonawca uzupetnia zlecenie zgodnie z ustaleniami i
przekazuje do Zamawiajgcego do akceptacji oraz jednoczes$nie

przystepuje do realizacji.

Wykonawca bedzie prowadzit rejestr, w ktérym ewidencjonowane bedzie
biezace zuzycie. Po zakonczeniu realizacji modyfikacji Wykonawca
przekaze rejestr Liderowi wsparcia serwisowego celem zatwierdzenia. W
przypadku rozbieznosci stanowisk w zakresie zuzycia, Liderzy wsparcia
serwisowego podejma czynnosci wyjasniajace prowadzace do
ostatecznego ustalenia postepowania.

Wz0r rejestru zuzycia puli godzin dla ustugi modyfikacji zostanie

zaproponowany przez Wykonawce przed rozpoczeciem $wiadczenia ustugi

modyfikacji.



Zatgcznik nr 2

Lista kluczowych funkcjonalnosci

Ustuga

Opis

Rejestracja pisma w
kancelarii w systemie
EZD

Uzytkownik posiada mozliwos¢ zarejestrowania
w systemie przesyitki wptywajacej w formie
papierowej, jaki i elektronicznej. W przypadku
przesytki w wersji papierowej system na etapie
rejestrowania przesytki zapewnia mozliwos¢
wprowadzenia metadanych dotyczacych danej
przesytki jak réwniez wygenerowania i
wydrukowania potwierdzenia przyjecia
przesytki. Dla dokumentéw elektronicznych
czes¢ metadanych wprowadzana bedzie w
sposdéb automatyczny na podstawie danych
zawartych w nadestanym przez Interesanta
dokumencie (np. imie i nazwisko lub nazwa
nadawcy). Poswiadczenie Odbioru generowane
bedzie takze w sposéb automatyczny przez
modut ESP.

Procesowanie sprawy w

systemie EZD

System EZD zapewnia mozliwos¢ prowadzenia i
obiegu sprawy. Udostepniony jest mechanizm
pozwalajacy na tworzenie nowych spraw w
systemie, wielopoziomowe dekretacje oraz
akceptacje pism tworzonych podczas

procesowania sprawy.

Wytworzenie pisma z
decyzjq i odestanie go

do Interesanta

System EZD zapewnia mozliwos¢ utworzenia
przesytki wychodzacej z pismem i, jesli jest to
mozliwe, przestania go na skrytke Interesanta.
W przypadku, gdy pismo bedzie odsytane do

Interesanta w wersji papierowej system EZD




pozwoli na okreslenie odbiorcy przesyiki,
wydrukowanie koperty oraz wygenerowaniu

pocztowej ksigzki nadawczej.

Komunikacja pomiedzy
systemem EZD a

systemem ePUAP i

e-doreczen

System EZD zapewnia mozliwo$¢ pobierania
dokumentéw z systemu ePUAP i e-doreczen
oraz w kolejnym etapie mozliwos¢ wysytania

dokumentow do ich adresatow.

Identyfikacja

Uzytkownikow

System EZD zapewnia identyfikacje i
uwierzytelnianie Uzytkownikow systemu za
pomoca loginu i hasta z Active Directory, w celu
dostepu do okreslonych komponentéw Systemu
EZD.

Zarzadzanie
uprawnieniami

Uzytkownika

System EZD udostepniac¢ bedzie mechanizm
zarzadzania uprawnieniami zapewniajacy
mozliwos¢ okreslenia dostepu do

poszczegolnych funkcji Systemu EZD.




