Zatagcznik nr 4 do SIWZ/zatacznik do umowy

Opis przedmiotu zamowienia

Przedmiotem zamoOwienia jest  zapewnienie dost¢pnosci 1 niezawodnosci Systemu
Elektronicznego Zarzadzania Dokumentacja WUWeu opartego o platforme OfficeObjects®
(zwanego dalej Systemem), uzytkowanego w Wielkopolskim Urzedzie Wojewddzkim
w Poznaniu wraz z Delegaturami WUW w Lesznie, Kaliszu, Koninie 1 Pile, poprzez roczng
konserwacje oprogramowania OfficeObjects® Document Manager 4.8 1 OfficeObjects®

Service Broker 3.1.

System uzytkowany w Wielkopolskim Urzedzie Wojewodzkim jest zbudowany w oparciu
o elektroniczne repozytorium dokumentow 1 spraw (centralne repozytorium danych) oraz
wykorzystywane przez WUW predefiniowane procesy pracy realizujace logike przeptywu
zadan. Posiada budow¢ modutowg i sktada si¢ w szczegdlno$ci z nastepujacych modulow

aplikacyjnych OfficeObjects®:

— OfficeObjects®Document Manager - stuzacy do zarzadzania dokumentami, sprawami
1 procesami pracy, dziatajacy w oparciu o mechanizm typu workflow,

— OfficeObjects®Service Broker - umozliwiajacy komunikacj¢ oraz integracje
z zewnetrznymi systemami informatycznymi, np. z ePUAP,

oraz modutdow narzedziowych OfficeObjects®:

OfficeObjects® WorkFlow - kompleksowe zarzadzanie procesami,

— OfficeObjects®ICM (Inteligent Content Manager) - zarzadzanie informacja,

OfficeObjects®e-Forms - inteligentne gromadzenie i zarzadzanie danymi oraz tworzenie

1 publikacja formularzy elektronicznych,

OfficeObjects®Ontology Manager - zarzadzanie wiedza.

Wykonawca w ramach realizacji zamowienia bedzie $wiadczy¢ wsparcie dla Instancji

Produkcyjnej systemu obejmujacej dane wprowadzone od 2007 roku.

Swiadczenie ustugi konserwacji Systemu rozumiane jest przez Zamawiajacego jako:
1. Aktualizacja i konserwacja obejmujaca:

a) rozwigzywanie problemow wystepujacych w trakcie eksploatacji,



b) wsparcie merytoryczne (zdalne, telefoniczne, elektroniczne) na rzecz Zamawiajacego
w zakresie konsultacji technicznych i funkcjonalnych, ktéore Wykonawca zapewni
osobom upowaznionym przez Zamawiajagcego poprzez umozliwienie kontaktu
z kompetentnym pracownikiem Wykonawcy w dni robocze, w godzinach od 7:30
do 17:00. Ustuga ta bedzie §wiadczona droga telefoniczng, pisemna, faksem, droga
elektroniczng. W przypadku braku mozliwosci biezacego udzielenia odpowiedzi
w ramach wsparcia merytorycznego Wykonawca jest zobowigzany do udzielenia

odpowiedzi w ciggu 5 dni.

c) serwis konserwacyjny Systemu wraz z konfiguracja elementéw programowych
powiazanych z dzialaniem Systemu, w tym systeméw operacyjnych, baz danych,

przestrzeni dyskowych wykorzystywanych przez System,

d) w wypadku awarii sprzetowych udzielenie pomocy w zakresie uruchomienia,

instalacji, konfiguracji oraz przenoszenia poszczeg6élnych elementow Systemu,

e) opracowanie niezbe¢dnych aktualizacji i poprawek Systemu oraz zainstalowanie ich

przez Wykonawce na infrastrukturze Zamawiajacego.

- Wykonawca zobowigzany jest do przetestowania wszelkich aktualizacji, poprawek

1 nowych wersji Systemu przed ich udostgpnieniem Zamawiajgcemu.

- Zamawiajacy moze przeprowadzi¢ dodatkowe sprawdzenia poprawek na instancji
testowej Systemu przed ich wdrozeniem na instancj¢ produkcyjng. W gestiit Wykonawcy

lezy umozliwienie Zamawiajacemu przeprowadzenia tych testow.

- Wszelkie prace realizowane przez Wykonawce bezposrednio lub poprzez potaczenie
zdalne na serwerach Zamawiajacego beda odnotowywane w odpowiednim pliku

dziennika.

- Wykonawca dostarczy Zamawiajagcemu wersje instalacyjne Systemu w przypadku
istnienia nowsze] wersji Systemu niz posiadana przez Zamawiajacego (np. powstalej

wskutek naniesionych poprawek, usunigcia wykrytych biedow).

- Wykonawca dostarczy Zamawiajacemu w wersji elektronicznej zaktualizowang

dokumentacje Systemu.



2. Rozpoznawanie i usuwanie btgdow zgodnie z wytycznymi sprecyzowanymi w tabeli:

Priorytet Opis Czas Czas naprawy bh;du**
reakcji
WE Blad krytyezny - 1 godziny Pracown}cy Wykonawcy '
uniemozlivia pracowac beda bez przerwy, az
eksploatacje Systemu do zlokalizowania btedu i jego

naprawy, przy czym catkowity
czas naprawy nie moze
przekroczy¢ 8 godzin
roboczych***,

przez wszystkich lub
czeS¢ uzytkownikow

Pracownicy Wykonawcy
pracowac beda bez przerwy, az
do zlokalizowania bledu i jego
naprawy, przy czym catkowity
czas naprawy nie moze
przekroczy¢ 2 dni
roboczych***,

,B” Blgd powazny - 4 godziny
powoduje nieprawidlowe
dziatanie istotnych
funkcji uzytkowych
Systemu, w szczegolnosci
rejestracji
korespondencji
wchodzgcej/wychodzqgcej
, rejestracji spraw,
dekretacji i przekazania,
funkcjonowania
raportow

,C” Blgd zwykly - powoduje 12 godzin | Calkowity czas wykonania
nieprawidlowe dzialanie naprawy nie moze przekroczy¢
mniej istotnych funkcji 5 dni roboczych***,
uzytkowych Systemu,
nieobjetych priorytetami
LA” i, B”

*%k

b)

oznacza czas od momentu zgtoszenia btgdu przez Zamawiajacego do momentu potwierdzenia
zgloszenia serwisowego przez Wykonawce,

oznacza czas od momentu powiadomienia Wykonawcy o zaistnialym problemie do czasu
usuni¢cia btedu poprzez przywrocenie w petni funkcjonalnosci Systemu istniejacej przed
wystgpieniem bledu wraz z trwatym usunigciem skutkow btedu,

godziny robocze oznaczajg godziny 8.00 — 16.00 w dni robocze.

Wykonawca moze zaoferowa¢ w Formularzu Ofertowym krétszy czas naprawy
btedéw 1 w takim przypadku bedzie zobowigzany go dotrzymac.

Jezeli istnieje taka mozliwo$¢ techniczna Wykonawca moze wskazaé sposob
tymczasowego obejscia bledu poprzez znalezienie w Systemie podobnych funkcji lub
komponentow 1 wskazanie Zamawiajagcemu sposobu korzystania z tych funkcji lub
komponentow. Ponadto Wykonawca bierze na siebie obowigzek naprawienia

powstatego btedu. Tymczasowe rozwigzanie zastgpcze nie moze trwaé dhuzej niz 5




d)

dni. Zamawiajacy moze wyrazi¢ zgod¢ na zastosowanie tymczasowego rozwigzania
badz je odrzucit.

Wykonawca nie powinien pyta¢ o rzeczy oczywiste, powszechnie znane oraz takie,
ktore jest sam w stanie w flatwy sposob ustali¢ np. z logéw systemowych,
dokumentacji, rejestru zgloszen lub informacji dostgpnych w systemie. W takim
przypadku prosba o doprecyzowanie nie bedzie wstrzymywata biegu czasu
naprawienia zgtoszonego problemu/ btedu.

Wszelkie prace powodujace niedostepnos¢ Systemu dla uzytkownikéw, Wykonawca
bedzie przeprowadzal poza godzinami pracy Zamawiajacego, z wyjatkiem prac, na

ktérych wykonanie w czasie godzin pracy wyrazit on zgode.

3. Prowadzenie informatycznego systemu ewidencji zgltoszen, w ramach ktorego Wykonawca

umozliwi Zamawiajacemu dostep do niego na ponizszych zasadach:

a)

b)

d)

System ewidencji zgloszen bedzie administrowany 1 konserwowany przez
Wykonawcg.

Zamawiajacy bedzie miat mozliwos¢ podgladu, dokonywania wpiséw 1 ich edycji,
dodawania uwag/komentarzy.

Upowaznieni pracownicy Zamawiajacego beda mogli $ledzi¢ na biezaco status
kazdego zgloszonego problemu oraz proces jego diagnozowania, naprawiania oraz
zapoznaé Si¢ z propozycja, sposobem rozwigzania badz z wyjasnieniem przyczyny
zaistnialego bledu.

Wykonawca jest odpowiedzialny za zapewnienie wilasciwego dzialania narzedzia
zawierajacego histori¢ zgtoszen serwisowych.
Wykonawca na kazde zadanie bedzie przedstawial Zamawiajagcemu raporty z zakresu
zgloszonych bledow/wykonanych prac/konsultacji. Raport powinien zawieraé
minimum:

ilo§¢ zgloszonych i rozwigzanych btedow/zgloszen, status ich rozwigzania,

wykaz wprowadzonych w danym miesigcu zmian/aktualizacji w Systemie, raport
moze by¢ przekazywany Zamawiajagcemu w wersji elektronicznej,

Zgloszenia dokonane przez Zamawiajacego telefonicznie lub poprzez email
Wykonawca umie$ci natychmiast w systemie do ewidencji zgloszen btedow

1 przystapi do naprawy.



4. Modyfikacje Systemu wynikajace z dostosowania do zmian w obowigzujacych przepisach

prawa, wykonywane w ramach przedmiotu zamowienia.

5. Utrzymywanie na infrastrukturze Zamawiajacego Instancji Testowe;.

Zamawiajacy umozliwi Wykonawcy zdalne polaczenie na serwer celem wykonywania ustug,

przy czym:

- Wykonawca bedzie miat mozliwo$¢ dostgpu na serwer przez polaczenie si¢ zdalne
jednego uprawnionego specjalisty w ustalonym z Zamawiajacym okresie czasu,

- Wykonawca jest obowigzany do kazdorazowego odnotowania celu, godzin polaczenia
oraz imienia i nazwiska serwisanta pracujacego zdalnie w specjalnym rejestrze
umieszczonym na serwerze Zamawiajacego (stosowny plik wskaze Zamawiajacy),

- Wykonawca bedzie stosowal potaczenia szyfrowane i zapewni ochron¢ powierzonych
danych pozwalajacych na dostep do systemu (loginy, hasta, klucze), oraz dochowa
wszelkiej staranno$ci, aby nie utatwia¢ nieuprawnionym osobom dostgpu do zasobow po
stronie Zamawiajacego,

- Wykonawca zachowa w poufnosci wszelkie informacje i dane uzyskane w trakcie

realizacji umowy.



