MAZOWIECKI
URZAD WOJEWODZKI
W WARSZAWIE

1.  Wymagania w Etapie Stabilizacji, Gwarancji Jakosci i Serwisu Gwarancyjnego

1.1. Wymagania w zakresie Stabilizacji Systemu

Tabela 1. Wymagania zakresie Stabilizacji Systemu

Etap Stabilizacji Systemu rozpocznie sie po uruchomieniu produkcyjnym Systemu i odbiorze bez

WN.1. uwag lub zastrzezen Etapu IV (poprzedniego) i bedzie trwat przez okres szesciu (6) miesiecy
W etapie Stabilizacji Wykonawca bedzie Swiadczyt co najmniej ponizsze ustugi:
a. dedykowang Asyste techniczng poprzez udzielanie pomocy i konsultacji Uzytkownikom w
zakresie funkcjonowania Systemu;
b. badanie wydajnosci i funkcjonalnosci Systemu;
optymalizacje Systemu (w tym raporty, analityka);
WN.2. usuwanie wszystkich Btedow, ktore nie zostaty zidentyfikowane w trakcie trwania poprzednich
Etapow;
e. stworzenie i rozwijanie Bazy wiedzy;
f.  uzgodnienie Katalogu Ustug i postanowien SLA w zakresie opisanym w rozdziale 5.15.
g. aktualizacje dokumentacji powykonawczej;
Asysta techniczna bedzie realizowana nastepujgcymi kanatami:
a. telefonicznie w Godzinach Roboczych Urzedu,
WN.3. b. przez ustalony adres e-mail,
c. przez dedykowang aplikacje do obstugi Zgtoszen,
d. przez konsultacje osobiste/wizyty przedstawicieli Wykonawcy w siedzibie Zamawiajgcego.
Asysta techniczna bedzie realizowana na zasadach wskazanych nizej:
a. w celu udzielania pomocy telefonicznej Wykonawca wskaze dla Zamawiajgcego linig¢
telefoniczna,
b. nrtelefonu i adres e-mail zostang przekazane przez Wykonawce w trakcie trwania projektu,
ale nie pozniej niz przed rozpoczeciem Etapu Stabilizacji Systemu,
c. w przypadku konsultacji e-mailowych Wykonawca ma obowigzek udzielenia odpowiedzi
najpozniej w ciggu jednego Dnia Roboczego,
d. w przypadku konsultacji realizowanej przez aplikacje do obstugi Zgtoszen, bedzie to ta sama
WN.4. aplikacja udostepniona przez przegladarke internetowg do obstugi Zgtoszen co w okresie
Gwaranciji Jakosci i Serwisu Gwarancyjnego,
e. sposob obstugi zgtoszen przez aplikacje do obstugi Zgtoszen bedzie odbywat sie na
podstawie wymagan okreslonych w rozdziale ,Obstuga Zgtoszen” niniejszego OPZ,
f.  zgtoszenia konsultacji osobistych/wizyt bedg dokonywane przez upowaznionych
przedstawicieli Zamawiajgcego,
g. konsultacje osobiste przedstawicieli Wykonawcy bedg odbywaty sie we wskazanym przez
Zamawiajgcego terminie, nie pdzniej jednak niz w terminie trzech (3) dni roboczych od
Zgtoszenia.
W przypadku ujawnienia w trakcie Etapu Stabilizacji faktu, ze System nie realizuje funkcji
WS okreslonych w Umowie, a w szczegdlnosci okreSlonych w OPZ i dokumentach Analizy

Przedwdrozeniowej, Wykonawca dokona zmian Systemu lub jego czesci na wersje Systemu

poprawng, w terminie uzgodnionym przez Strony.



Wykonawca zobowigzany jest w Etapie Stabilizacji do przygotowania i przekazywania
Zamawiajgcemu Sprawozdan z realizacji Etapu Stabilizacji, w cyklach miesigcznych
(przekazywanych pierwszego Dnia Roboczego po zakonczeniu poprzedniego miesigca),

WN.6. L S . . . . - .
zawierajgcego, co najmniej zakres opisany w niniejszym OPZ oraz na zgdanie Zamawiajgcego inne
informacje. Sprawozdania bedg podlegaty weryfikacji i akceptacji Zamawiajgcego. Zaakceptowane
bedg stanowity czes¢ Raportu z wdrozenia Systemu
Na zakonczenie Etapu Stabilizacji Wykonawca przygotuje i przekaze Zamawiajgcemu do odbioru

WN.7. . N L . .

Raport z wdrozenia Systemu zawierajgcy co najmniej zakres opisany w niniejszym OPZ.
Odebrany przez Zamawiajgcego Raport z wdrozenia z Systemu, Baza wiedzy, zaktualizowana

WN.8. . . S
Dokumentacja powykonawcza, bedg podstawag do odebrania Etapu Stabilizaciji.

1.2. Wymagania w zakresie Gwarancji Jakosci

Tabela 2. Wymagania zakresie Gwarancji Jakosci

Na podstawie Umowy oraz w ramach Wynagrodzenia przewidzianego Umowg, Wykonawca udzieli
WN.O. na rzecz Zamawiajgcego Gwarancji Jakosci na Produkty powstate w ramach realizacji Projektu, w
tym na System.

Gwarancja Jakosci zostanie udzielona na okres 36 miesiecy od dnia podpisania Protokotu Odbioru

WN.10. S

Etapu IV (Stabilizacja Systemu).

W ramach Gwarancji Jakosci Wykonawca jest zobowigzany do usuwania Btedéw w Produktach
WN.11. . L .

poprzez dokonanie aktualizacji Produktéw.

Zgtoszenie Btedu bedzie dokonywane przez upowazniong przez Zamawiajgcego osobe z
WN.12.

wykorzystaniem udostepnionego przez Wykonawce, Systemu Obstugi Zgtoszen.
W ramach udzielonej Gwarancji Jakosci, Wykonawca bedzie dokonywat naprawy Bleddéw, ktore
ujawniajg sie w trakcie okresu jej obowigzywania. Wykonawca bedzie zobowigzany usuwacé je

niezwtocznie, nie pdzniej niz w terminach okreslonych dla poszczegolnych kategorii Btedu:

Rodzaj Btedu Czas Reakcji Czas Naprawy
WN.13.

Btad Krytyczny do 1 Godziny Roboczej do 4 Godzin Roboczych
Btad Powazny do 1 Godziny Roboczej do 8 Godzin Roboczych
Btad Zwykty do 1 Godziny Roboczej do 40 Godzin Roboczych
Wykonawca jest uprawniony do wezwania Zamawiajgcego do dostarczenia dodatkowych informacji
WN.14.
dotyczacych Btedu, co moze mie¢ wptyw na Czas Naprawy Btedu, o ktébrym mowa powyze;.
Wykonawca dokona naprawy/usuniecia kazdego Btedu, ktéry ujawnit sie w okresie Gwarancji
WN.15. . .
Jakosci bez dodatkowego wynagrodzenia.
Umowa bedzie stanowita dokument gwarancyjny bez koniecznoéci skiadania dodatkowego
WN.16.
dokumentu na okolicznos$¢ udzielenia Gwarancji Jakosci.
Zamawiajgcy nie jest zobowigzany do wydania Systemu lub jego elementu w celu $wiadczenia ustug
WN.17.

gwarancyjnych, w rozumieniu przepiséw Kodeksu Cywilnego o Gwarancji Jakosci.



1.3. Wymagania w zakresie Serwisu Gwarancyjnego

Tabela 3. Wymagania zakresie Serwisu Gwarancyjnego

Wykonawca zobowigzuje sie do swiadczenia ustugi Serwisu Gwarancyjnego przez okresie 36
WN.18. miesiecy od dnia podpisania, zgodnie z wymaganiami okreslonymi w Umowie.
W okresie obowigzywania Serwisu Gwarancyjnego, Wykonawca zobowigzuje sie do realizac;ji
ustug obejmujacych zapewnienie ciggtego, poprawnego dziatania Systemu, zgodnego z
wymaganiami funkcjonalnymi i niefunkcjonalnymi opisanymi w OPZ oraz Dokumentacjg
powykonawczg, w szczegolnosci:
a.rejestrowanie i usuwanie wszelkich nieprawidtowosci w dziataniu Systemu,
b. diagnostyke nieprawidtowosci zwigzanych z dziataniem Systemu,
c. prowadzenie wszelkich dziatarh prewencyjnych, majgcych na celu wydtuzenie czasu
bezawaryjnej pracy Systemu,
d. zapewnienie Wsparcia Technicznego, polegajgcego na:
i przyjmowaniu pytan dotyczgcych funkcjonowania i korzystania
z Systemu oraz udzielenia porad i konsultacji dotyczgcych funkcjonowania Systemu.
ii. przyjmowaniu pytan (Zgtoszen) za posrednictwem Systemu do Obstugi Zgtoszen lub
wiadomosci e-mail, oraz udzielania odpowiedzi na zgtoszenie nie pézniej niz w ciggu
WN.19. kolejnego Dnia Roboczego, nastepujgcego po dniu, w ktérym zadano pytanie,

iii. udzielaniu odpowiedzi za posrednictwem Systemu do Obstugi Zgtoszen lub wiadomosci
e-mail, w zaleznosci od formy zgtoszenia.

iv. rejestrowaniu wszystkich pytan Zamawiajacego oraz udzielonych odpowiedzi, w Systemie
do Obstugi Zgtoszen, w sposob pozwalajgcy na archiwizacje danych o czasie i tresci
zgtoszenia.

e.realizacje Zleceh w ramach Nadzoru Autorskiego na zasadach opisanych w rozdziale 2.

f. modyfikacje Systemu, polegajgcg na dostosowaniu do obowigzujgcych przepiséw prawa, w
terminie 14 dni od dnia ogtoszenia zmian lub 14 dni od zgtoszenia wniosku przez
Zamawiajgcego,

g. utrzymywanie i rozwijanie Bazy wiedzy,

h. modyfikacje Systemu polegajgca na uwzglednieniu zalecen z audytéw/kontroli, jezeli zalecenia
te obejmujg zakres Systemu opisany w OPZ i Dokumentacji powykonawcze;.
i. modyfikacje Dokumentacji w zwigzku z realizacjg Ustugi Serwisu Gwarancyjnego.
Na koniec kazdego miesigca swiadczenia ustug Gwarancji i Serwisu Gwarancyjnego Wykonawca
zobowigzany jest do sporzgdzania i przekazywania do Zamawiajgcego Raportu ze $wiadczenia
WN.20. ustug Gwarancji Jakosci i Serwisu Gwarancyjnego. Zakres Raportu okreslony jest w niniejszym

OPZ i w Umowie

2. Wymagania w zakresie obstugi Zgtoszen

Tabela 4. Wymagania zakresie obstugi Zgloszen



Obstuga Zgtoszen bedzie odbywac sie przez System Obstugi Zgltoszen, ktory zapewni Wykonawca

WN.21. i udostepni przez strone przegladarke internetowg dla Uzytkownikow Systemu.
Zmawiajgcy ponad to dopuszcza przekazywanie Zgtoszen poprzez:
WN.22. a. ustalony adres e-mail,
b. telefonicznie.
System Obstugi Zgtoszen musi by¢ dostepny dla Zamawiajacego w trybie ciagtym, 24 godzin przez
WN.23. 7 dni w tygodniu.
WN.24 Do Systemu Obstugi Zgtoszen musza mie¢ dostep zarejestrowani Uzytkownicy Systemu i

Administratorzy zgodnie z wczes$niej zdefiniowanymi uprawnieniami.

WN.25. | System Obstugi Zgtoszen musi umozliwia¢ sciezke eskalacji.

W przypadku Zgtoszen kierowanych innym kanatem (e-mail, telefonicznie), wszystkie Zgtoszenia
WN.26. muszg by¢ zarejestrowane rowniez w Systemie Obstugi Zgtoszen, w sposéb pozwalajacy na

archiwizacje danych o czasie i tresci zgtoszenia.

W przypadku wykrycia przez Zamawiajacego Btedu, Zamawiajgcy dokona jego Zgtoszenia oraz
WN.27. nada jedng sposrod zdefiniowanych kategorii Bfedu.

Wykonawca nie moze samodzielnie obnizy¢ kategorii Btedu. Zmiana kategorii Btedu wymaga
WN.28. akceptacji Zamawiajgcego. W przypadku braku akceptacji przyjmuje sie kategorie Btedu okreslong

przez Zamawiajgcego.

Wykonawca zobowigzuje sie do przekazania Zamawiajgcemu potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia
WN.-29. niezwtocznie, lecz nie pdézniej niz w czasie 15 minut od otrzymania Zgtoszenia.

Osoba rejestrujgca Zgtoszenie musi otrzymac potwierdzenie przyjecia Zgtoszenia do realizacji od
WN.30. Wykonawcy w formie e-maila.

Po realizacji Zgtoszenia, osoba zgtaszajgca musi potwierdzi¢ jego prawidtowag realizacje w

uzgodnionym czasie. Zgtoszenie moze zosta¢ uznane za zamkniete jesli osoba zgtaszajgca
WN.31. potwierdzi jego prawidtowg realizacje lub uptynie czas na jego potwierdzenie. Do czasu realizacji

Zgtoszenia nie bedzie wliczany czas, w ktorym Zamawiajgcy dokonat potwierdzenia realizacji

Zgtoszenia.

WN.32. Uzytkownicy majg dostep do podgladu Zgtoszen z wczesniej zdefiniowanymi uprawnieniami.

System Obstugi Zgtoszen musi:
a. posiada¢ mechanizm powiadomien w postaci e-mail o kazdej aktywnosci w aplikacji
(zgtoszenie, czasu przyjecia Zgtoszenia, zmiana statusu, kategorii Btedu, czasu usunigcia
Btedu kazdej kategorii iinne);
b. posiada¢ rozwigzania umozliwiajgce raportowanie Zgtoszen wraz z danymi pozwalajgcymi
m.in. na $ledzenie Czasu Naprawy dla poszczegolnych Zgtoszen, zwtaszcza Bteddw;
WN.33. umozliwia¢ monitorowanie i raportowanie Zgtoszen: kategorii, grupy realizujgcej, lokalizaciji,
ustugi, komorki organizacyjnej zgtaszajgcego, typu Zgtoszenia, z mozliwg dostepng analityka;
d. umozliwia¢ raportowanie "odbieralnosci" telefonicznej; (ilos¢ potgczen telefonicznych, czas
oczekiwania na potgczenie) z mozliwg dostepng analityks;
e. raporty bedg dostepne z poziomu Systemu Obstugi Zgtoszen, zdefiniowane i samodzielne
odswiezane przez uprawnionych Uzytkownikow;
System Obstugi Zgtoszen musi zapewni¢ gromadzenie i udostepnianie wiedzy na temat
WN.34. stosowanych obejs¢ przy realizacji Zgtoszen, sposobu rozwigzania probleméw, zmianach

konfiguracji Systemu itp.



3. Wymagania w zakresie Nadzoru Autorskiego

Tabela 5. Wymagania zakresie Nadzoru Autorskiego

W ramach Nadzoru Autorskiego Zamawiajgcy ma prawo zleca¢ Wykonawcy prace rozwojowe w
WN.35. celu realizacji dodatkowych prac dostosowujacych System do potrzeb Uzytkownikdw,
wykonywania drobnych zmian, konfiguracji Systemu oraz szkolen.

Zlecenia Nadzoru Autorskiego bedg zlecane przez Zamawiajgcego poprzez System Obstugi

WN.36. Zgtoszen, zgodnie z ponizsza procedura:
1. Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy Zlecenie, w ktorym okresli:
a. Szczegodlowy zakres prac,
b. oczekiwany termin wykonania Zlecenia
2. Wykonawca w terminie do 5 Dni Roboczych od otrzymania Zlecenia Zamawiajgcego przekaze
odpowiedz (oferta) zawierajgca:
WN.37. a. wskazanie liczby roboczogodzin koniecznych do wykonania zleconych prac,
b. wskazanie osob, ktére po stronie Wykonawcy bedg odpowiedzialne za realizacje
Zlecenia,
c. potwierdzenie terminu realizacji zleconych prac rozwojowych lub dodatkowych ustug lub
propozycje nowego terminu realizacji.
Zamawiajgcy po otrzymaniu odpowiedzi Wykonawcy moze:
a. potwierdzi¢ realizacje Zlecenia zgodnie z odpowiedzig Wykonawcy, albo
WN.38. b. zlozy¢ o$wiadczenie o rezygnacji z realizacji Zlecenia, albo
c. zaprosi¢ Wykonawce do negocjacji celem ustalenia zakresu, pracochtonnosci i terminu
realizacji Zlecenia
WN.39 Rozliczanie Zlecenia prac rozwojowych wykonanych w ramach Nadzoru Autorskiego bedzie

realizowane zgodnie z zapisami Umowy

4. Wymagania w zakresie Katalogu ustug

Tabela 6. Wymagania zakresie Katalogu ustug

Wykonawca w uzgodnieniu z Zamawiajgcym musi przygotowac Produkt, zawierajgcy Katalog ustug wraz z

WN.40 . . I
parametrami opisanymi w postanowieniu SLA.
Szczegotowy zakres produktu:
Lp: Opis wymagania
1 Katalog ustug.
Zdefiniowane parametry ustug, a w tym: pojemnosci, dostepnos$é, okien serwisowych, czasu
2 przywracania, backup'u i odzyskiwania danych.
WN.41.
Zdefiniowane mierniki KPI's (wraz z algorytmami pomiaru) na podstawie ktérych bedzie mozna
3 oceni¢ czy ustuga jest dostepna i czy dziata zgodnie z oczekiwaniami.
4 Zdefiniowane parametry i mierniki KPI's (wraz z algorytmami pomiaru) dla obstugi zgtoszen.
5 Zdefiniowane role i odpowiedzialnosci po stronie Zamawiajacego i Wykonawcy.




6 Zdefiniowane sposoby oceny ciggtej Ustug

7 Zdefiniowane szablony raportéw dla miernikow KPI's.

8 Zdefiniowane szablony raportu z przegladu Ustug

9 Zdefiniowane procedury komunikacji i eskalacji na poziomie Ustugi i umowy.

10 Uzgodniony harmonogram przegladu Ustug i umowy.

11 | Okreslenie dtugoterminowych celéw dla Ustugi.

Zamawiajgcy informuje, ze produkty dostarczone zgodne z powyzszymi wymaganiami bedg stosowane

WN.42. po okresie Gwaranc;ji Jakosci i Serwisu Gwarancyjnego.

5.  Wymagania w zakresie Bazy wiedzy

Tabela 7. Wymagania zakresie Bazy wiedzy

Wykonawca musi stworzy¢, utrzymywac i rozwija¢ tzw. Baze wiedzy. Baza wiedzy ma gromadzi¢
wszystkie informacje o Systemie, ma stanowi¢ pomoc techniczng dla Uzytkownikow w zakresie
WN.43. korzystania z Systemu i administrowania nim. Musi by¢ dostepna przez www dla wszystkich
Uzytkownikow.
Baza wiedzy musi by¢ stworzona w Etapie Stabilizacji, utrzymywana i rozwijana przez caty Etap
WN.44. Stabilizacji i caty okres Serwisu Gwarancyjnego
Baza wiedzy ma zawiera¢ co najmniej:
porady, wskazowki,
instrukcje uzytkowania,
podreczniki Uzytkownika i Administratora,
WN.45. dokumentacje Systemu,

konfiguracje Systemu,
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zastosowane obejscia do Zgtoszen,

sposo6b rozwigzania réznych probleméw i Zgtoszen,

Q

h. inne tresci pomocne dla Uzytkownikow.

Baza wiedzy bedzie prowadzona przez Wykonawce i utrzymywana w srodowisku Zamawiajgcego,
WN.46. na oprogramowaniu dostarczonym i zainstalowanym przez Wykonawce (dopuszczone jest

rozwigzanie Open Source)



