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1. Stownik Pojec:

1) Zamawiajacy - Miejskie Centrum Ustug Socjalnych we Wroctawiu;

2) System enova 365, System - oprogramowanie enova365, ktérego autorem
jest Soneta sp. z 0.0. z siedzibg w Krakowie, adres: ul. J. Kustronia 44A, 30-
432 Krakéw (KRS: 0000109244, NIP: 6792705304, REGON:
35638167300000);

3) problem - oznacza problem 2z pracgq w Systemie wynikajacy z
prawdopodobnego btedu w kodzie oprogramowania, dodatkowego
rozszerzenia funkcjonalnego lub btedu w konfiguracji Systemu; terminem tym
okresla sie takze zapotrzebowanie na dodatkowe prace polegajace na rozwoju
dziatajacego Systemu (prace planowe - patrz ust. 3, pkt. 1, lit. d Opisu
Przedmiotu Zamdwienia);

4) zgloszenie - powiadomienie Wykonawcy o problemie wystepujacym w
Systemie enova 365; zgtoszenie jest realizowane pocztg elektroniczng lub
telefonicznie;

5) czas reakcji - czas, jaki uptyngt pomiedzy dokonaniem zgtoszenia przez
Zamawiajacego a przystgpieniem przez Wykonawce do rozwigzania
zgtoszonego problemu. W chwili przystgpienia do prac majacych na celu
rozwigzanie problemu, Wykonawca zobowigzany jest poinformowac o tym
fakcie Zamawiajacego za posrednictwem poczty elektronicznej; czas reakcji
liczony jest w godzinach zegarowych z zastrzezeniem, ze jesli do zgtoszenia
doszto po godzinie 15:30, liczony jest od godziny 7:30 nastepnego dnia
roboczego;

6) czas rozwigzania problemu - czas jaki uptynat od momentu zgtoszenia
problemu przez Zamawiajagcego do momentu koncowego rozwigzania
problemu lub, w przypadku gdy koncowe rozwigzanie problemu wymagacd
bedzie duzych naktadéw pracy, do momentu obejscia problemu; czas
rozwigzania problemu liczony jest w godzinach zegarowych z zastrzezeniem,
ze jesli do zgtoszenia doszto po godzinie 15:30, liczony jest od godziny 7:30
nastepnego dnia roboczego;

7) rozwiazanie koncowe problemu - usuniecie problemu poprzez zmiane
parametrow konfiguracji systemu, dostarczenie poprawki, pakietu poprawek
lub aktualizacji Systemu enova 365 lub poprzez zakonczenie prac zwigzanych
z implementacjq dodatkowych funkcjonalnosci systemu (prace planowe);

8) obejscie problemu - tymczasowe rozwigzanie problemu, ktére moze by¢
realizowane poprzez zmiane parametréw Systemu enova 365, rekomendacje
modyfikacji procesu przetwarzania danych, rekomendacje modyfikacji
sprzetowo-programowej, rekomendacje modyfikacji infrastruktury
wykorzystywanej przez System enova 365, lub inne rekomendacje,
prowadzace do zmiany kategorii problemu na nizszy badz do zamkniecia
problemu. Zastosowanie obejscia nie zwalnia Wykonawcy od obowigzku
dostarczenia rozwigzania koncowego;

9) dni robocze - dni od poniedziatku do piatku za wyjatkiem dni ustawowo
wolnych od pracy.
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2. Przedmiot zamowienia

Przedmiotem Zamowienia jest ustuga wsparcia technicznego i utrzymania
Systemu enova 365, obejmujaca:

1) ustugi Swiadczenia wsparcia techniczno-merytorycznego Systemu enova 365
wraz z dodatkowymi rozszerzeniami funkcjonalnymi, w tym, w
szczegodlnosci:

a. sprawowanie biezacej opieki nad uzytkownikami systemu enova 365
polegajacej na bezposrednim udzieleniu informacji potrzebnej do
rozwigzania zgtoszonego przez Zamawiajacego Problemu oraz podjeciu
dziatan niezbednych do jego rozwigzania.

b. stalg telefoniczng pomoc w godzinach pracy Zamawiajacego tj. w
godzinach 7:30 do 15:30

c. konsultacje techniczno-merytoryczne dla uzytkownikédw Systemu drogg
telefoniczng (przy wsparciu oprogramowania do zdalnego pulpitu, np.
TeamViewer, Anydesk) oraz za posrednictwem poczty e-mail;

d. dokonywanie zmian funkcjonalnosci systemu enova 365 w zwigzku z
wadliwg pracq Systemu;

e. opracowywanie i implementowanie nowych funkcjonalnosci systemu
enova 365 na wniosek Zamawiajacego;

f. przeprowadzanie szkolen dla nowych uzytkownikéw systemu enova 365
oraz szkolen z nowych modutéw lub z nowej funkcjonalnosci systemu
enova 365;

g. serwis oprogramowania enova 365 - usuwanie awarii i btedéw w systemie
enova 365, w tym takze w dodatkowych modutach i funkcjonalnosciach;

h. biezace dostosowywanie systemu do zmieniajacych sie potrzeb, w tym
sprawozdawczosci;

i. informowania na biezaco Zamawiajgcego o wszelkich zmianach i
aktualizacjach Systemu wynikajacych, miedzy innymi, ze zmian w
przepisach prawa, w tym, w szczegdlnosci, o zakresie tych aktualizacji
oraz dacie ich wydania przez autora

j. wsparcie dla komorki IT Zamawiajacego w zakresie administrowania
Systemem oraz bazami danych, w tym takze w zakresie optymalizacji
pracy Systemu.

2) udzielenie wsparcia dla rozszerzen funkcjonalnych Systemu enova 365
stworzonych przez innego zewnetrznego operatora systemu

3) dopuszcza sie mozliwos¢ zastosowania przez Wykonawce wiasnych
rozszerzen w miejsce rozszerzen wymienionych w punkcie 2 z zastrzezeniem,
ze bedq one miaty te same funkcjonalnosci i nie bedgq powodowaty btedéw w
funkcjonowaniu Systemu.

3. Kategorie problemow oraz terminy ich rozwigzania

1) W celu ustalenia priorytetow w rozwigzywaniu problemow, przyjmuje sie
ich ponizszg kategoryzacje:
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a. blad krytyczny - btad powodujacy catkowity brak mozliwosci korzystania
z Systemu lub brak mozliwosci korzystania z kluczowej dla funkcjonowania
procesow biznesowych Zamawiajacego funkcji Systemu;

b. btad wazny - btad powodujacy ograniczone funkcjonowanie Systemu lub
ograniczong mozliwos¢ korzystania z kluczowej dla funkcjonowania
procesOw biznesowych Zamawiajacego funkcji Systemu;

c. usterka - btad powodujacy ograniczong mozliwos¢ korzystania funkcji
Systemu, ktére nie sg kluczowe dla funkcjonowania proceséw biznesowych
Zamawiajacego, lub btad, ktéry uzytkownik moze obejs¢ stosujac
tymczasowe rozwigzanie bez koniecznosci pilnej interwencji Wykonawcy;

d. prace planowe - prace polegajace na rozwoju dziatajgcego Systemu
(implementacja przez Wykonawce dodatkowych, niestandardowych
funkcjonalnosci Systemu na wniosek Zamawiajgcego).

2) Czasy reakcji i czasy rozwigzania problemoéw przez Wykonawce wedtug
kategorii problemoéw:

Kategoria Czas reakcji Czas rozwiazania problemu
problemu
Btad krytyczny |Do 0,5 godziny Maksymalnie do 8 godzin
Btad wazny Do 2 godzin Maksymalnie do 24 godzin
Usterka Do 8 godzin Maksymalnie do 2 dni robocze
Prace planowe Do 24 godzin w term_inie ustalonym pomiedzy
stronami

4. Szczegotowy opis procesu obstugi zgltoszen i usuwania problemoéw

1) Obstuga zgtoszen odbywac bedzie sie poprzez dedykowany adres mailowy
Wykonawcy. W wyjatkowych sytuacjach, np. w przypadku pilnych btedéw
krytycznych, zgtoszenia moga by¢ dokonywane telefonicznie na
dedykowany numer telefonu Wykonawcy.

2) Przedstawiciel Zamawiajacego, zgtaszajac problem, kazdorazowo deklaruje
jego kategorie (btad krytyczny, btad wazny, usterka, prace planowe) oraz
opisuje jego szczegdty.

3) Zamawiajacy, po podpisaniu umowy przekaze Wykonawcy liste
uzytkownikdéw, ktorzy beda uprawnieni do zgtaszania probleméw z Systemem.

4) Po otrzymaniu zgtoszenia Wykonawca zgtasza Zamawiajagcemu przystapienie
do usuniecia problemu w terminie zgodnym z czasem reakcji dla odpowiedniej
kategorii problemu. Przystgpienie do usuniecia problemu powinno by¢ wystane
na adres mailowy, z ktérego otrzymano zgtoszenie lub, w przypadku
zgtoszenia telefonicznego, na adres mailowy podany przez zgtaszajacego
problem.
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5) W trakcie rozwigzywania problemu Wykonawca bedzie udzielat
Zamawiajacemu informacji o etapie, na jakim znajdujq sie prace na kazde
wezwanie Zamawiajgcego.

6) Z chwilg usunigcia problemu Wykonawca poinformuje Zamawiajagcego o
koncowym rozwigzaniu problemu na adres mailowy, z ktérego dokonano
zgtoszenia lub, w przypadku zgtoszenia telefonicznego, na adres mailowy
podany przez zgtaszajqcego problem.

5. Rozliczanie czasu pracy Wykonawcy

1) Prace beda wykonywane w zakresie wynikajacym z potrzeb Zamawiajacego i
rozliczane na podstawie petnych roboczogodzin jakie Wykonawca poswiecit na
rozwigzanie problemu. W przypadku wystgpienia niepetnych roboczogodzin dla
poszczegolnych zgtoszen, Wykonawca zaokragli ich ilos¢ w dét, na korzysé
Zamawiajgcego.

2) Wykonawca jest zobowigzany prowadzi¢ szczegdtowq i rzetelng ewidencje
wykonanych dla Zamawiajgcego czynnosci i czasu, jaki kazda z czynnosci
zajeta.

3) W przypadku prac prowadzonych w siedzibie Zamawiajgcego, roboczogodziny
beda kazdorazowo potwierdzane przez przedstawiciela Zamawiajacego na
protokole odbioru wustugi. Godziny pracy wykonane poza siedzibg
Zamawiajgcego, beda rozliczane na podstawie zestawienia przygotowanego
przez Wykonawce po wykonaniu prac. Zestawienie takie Wykonawca
zobowigzuje sie przesta¢ do Zamawiajgcego wraz ze zgtoszeniem korncowego
rozwigzania problemu lub ze zgtoszeniem zakonczenia prac nad problemem.

4) Niezaleznie od przestanego zestawienia, o ktérym mowa w punkcie 3,
Wykonawca na koniec kazdego miesigqca, wraz z fakturg przedstawi
Zamawiajacemu szczegotowy wykaz wykonanych prac wraz z wykorzystanymi
na nie roboczogodzinami. W przypadku, gdy w danym okresie rozliczeniowym
dojdzie do przekroczenia ryczattowego pakietu roboczogodzin, wykaz ten, po
akceptacji Zamawiajqcego, bedzie podstawg do wyptaty wynagrodzenia
Wykonawcy za dodatkowe roboczogodziny.

5) W przypadku prac prowadzonych w siedzibie Zamawiajacego, w godziny pracy
Wykonawcy nie bedzie wliczany czas dojazdu do Zamawiajacego.

6) W przypadku prac planowych, Wykonawca, przed przystapieniem do ich
realizacji, zobowigzuje sie do podania szacunkowej ilosci roboczogodzin, jakie
poswieci na ich wykonanie. Zamawiajacy, na podstawie szacunkowej ilosci
roboczogodzin, podejmie decyzje o zleceniu prac planowych Wykonawcy.

6. Wykaz i typ licencji posiadanych przez Zamawiajacego wraz z iloscia
stanowisk /na dzieh ogloszenia postepowania na swiadczenie ustugi
wsparcia technicznego/
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Typ licencji: standardowa
Termin gwarancji: 20-03-2024
Rodzaj licencji: standardowa

] Liczba stanowisk enova365
Modut Pakiet
standard

Kadry Ptace Ztoty 8

Ksiega Handlowa Ztoty 10
Srodki trwate Zioty 1

Handel Zloty 4
Standard dodatkowe Ztoty 5
Elektroniczne Wyciagi Bankowe - bez limitu
Jednostki Budzetowe - bez limitu
Pulpit Pracownika - Do 1000
Pulpit Kierownika 28

7. Przewidywana ilo$¢ roboczogodzin w trakcie trwania umowy

Zamawiajacy planuje zawarcie umowy z ryczattowymi pakietami godzin
miesiecznych do wykorzystania w trakcie trwania umowy.

Numer
miesiaca Ilos¢ roboczogodzin
trwania
umowy
1 20
2 20
3 20
4 20
5 20
6 20
7 20
8 20
9 20
10 20
11 20
12 20

Po przekroczeniu pakietu roboczogodzin w danym miesigcu dodatkowe
roboczogodziny beda rozliczane wedilug stawki podanej przez Wykonawce w
ofercie.
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