ZAtACZNIK NR 3 DO SWz

Szczeqgétowy Opis Przedmiotu Zaméwienia (SOPZ)

Przedmiotem zamowienia jest Swiadczenie opieki serwisowej i powdrozeniowej systemu
informatycznego SIMPLE.ERP zwanego dalej Oprogramowaniem.

W trakcie realizacji przedmiotu zamodwienia Wykonawca zobowigzuje sie do:

1. Swiadczenia opieki serwisowej dla Oprogramowania w peinym zakresie, ktéry obejmie
jego poszczegodlne elementy (moduty) oraz rozwigzania dedykowane i modyfikacje wykonane na
potrzeby Zamawiajacego wdrozone przed i w czasie trwania Umowy:

1.1.

1.2.

1.3.

Moduty:

SIMPLE.ERP - BDG Budzetowanie Jednostek Administracji Publicznej
SIMPLE.ERP - BUD Zarzadzanie Projektami

SIMPLE.ERP - ePIT Podpis Elektroniczny

SIMPLE.ERP - FK Finanse i Ksiegowos¢

SIMPLE.ERP - HRUMCP Umowy Cywilno-Prawne

SIMPLE.ERP - HRUMOP Umowy o Prace

SIMPLE.ERP - INFO Biblioteka funkcji SIMPLE.ERP dla MS Excel
SIMPLE.ERP - JPK Jednolity Plik Kontrolny

SIMPLE.ERP - MT Majatek Trwaty

SIMPLE.ERP - OBD Obieg Dokumentu w Obrocie Towarowym
SIMPLE.ERP - OT Obrot Towarowy

SIMPLE.ERP - PER Zarzadzanie Personelem

SIMPLE.ERP - PPK Pracownicze Plany Kapitatowe

SIMPLE.ERP - RAPORT Serwer Raportéw - PERSONEL

Rozwigzania dedykowane:

Report Portal — narzedzie analityczne klasy BI

SIMPLE.ERP - Ewidencja Czasu Pracy (RCP)

SIMPLE.ERP - raporty dedykowane zaimplementowane w systemie
SIMPLE.ERP - eBANK modut przeznaczony do automatycznej
dwustronnej wymiany danych z systemem Pekao Connect

Liczba operatorow: 25 jednoczesnych dostepow do petnej wersji Oprogramowania przez
aplikacje SIMPLE.ERP. Instancja jednozakfadowa.

2. Zapewnienie Zamawiajacemu:

2.1.
2.2.

2.3.

2.4

2.5.

Dostep do nowych wersji Oprogramowania.

Wykonywanie aktualizacji Oprogramowania, jesli Zamawiajacy zgtosi takg potrzebe w czasie
obowigzywania umowy.

Dostep do aktualizacji zawierajacych poprawki zgtoszonych awarii lub rozwigzania
zgtoszonych problemow.

Dostep do aktualizacji zawierajacych usprawnienia Oprogramowania i nowosci nie
wymagajace dodatkowej licencji.

Dostep do aktualizacji Oprogramowania, zawierajacych funkcjonalnosci wynikajace ze
zmiany prawa. W przypadku zmian prawa wchodzacych w zycie z okresem vacatio legis
krotszym niz 14 dni, Wykonawca jest zobowigzany dostosowac Oprogramowanie w terminie
14 dni od dnia ich wejscia w zycie. W przypadku koniecznos$ci modyfikacji Oprogramowania
ze wzgledu na zaimplementowane indywidualne rozwigzania, Wykonawca bedzie
priorytetowo traktowat Zamowienia oznaczone przez Zamawiajgcego jako Indywidualna
zmiana prawa z czasem realizacji umozliwiajagcym Zamawiajgcemu terminowe wywigzanie
sie z obowigzkéw wynikajacych ze zmienionych przepiséw prawa. Zamdwienia tego typu
rozliczane bedg na podstawie Karty Ustug w ramach opieki powdrozeniowej. Zamawiajacy
w ramach zamoéwienia dopuszcza rozwigzania tymczasowe wczesniej zaakceptowane, ktore
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umozliwig prawidlowg realizacje proceséow biznesowych zgodnie z nowymi przepisami
prawa.

2.6. Dostep do informacji o datach planowanych udostepnienn nowych wersji lub aktualizacji
Oprogramowania.

2.7. Petnej informacji o wprowadzonych zmianach, naprawach lub nowych funkcjonalnosciach
w udostepnianych nowych wersjach lub aktualizacjach Oprogramowania, nawet jesli nie
zostanie wykonana aktualizacja lub zakupiona nowa funkcjonalnosci przez Zamawiajacego

2.8. Konsultacji (zwanych dalej helpdesk) w wymiarze 25 roboczogodzin pracy
Wykonawcy w przedziale czasu od 9:00 - 17:00 w dni robocze. Helpdesk oznacza czas
poswiecony na porady, instrukcje oraz wsparcie uzytkownikow Zamawiajacego i obstuge
zgtoszen konsultacyjnych, rozumiang jako pomoc Zamawiajacemu na miejscu lub zdalnie.
Pakiet nie moze by¢ wykorzystany na obstuge btedow krytycznych lub waznych.

2.9. Korzystania wg uznania z helpdesku w formie:

. konsultacji telefonicznych lub mailowych dotyczacych wszystkich spraw technicznych
i merytorycznych do Oprogramowania;

. wsparcia, w przypadku problemu z obstuga Oprogramowania, na zasadzie zdalnego
potaczenia z tzw. ,przechwyceniem pulpitu” z wykorzystaniem przeznaczonego do
tego oprogramowania;

e  zgloszen o typie helpdesk;

. dostepu do internetowego systemu zgtoszen, jesli Wykonawca taki posiada,
za pomoca ktérego Zamawiajacy bedzie mogt monitorowad stan realizacji zgtoszen.

2.10. Prawidtowego dziatania Oprogramowania i sprawnej obstugi zgtaszanych btedéw, w ramach
wymienionych typow zgtoszen serwisowych:

e Awaria - zatrzymanie pracy catego Oprogramowania lub jego elementu lub
zatrzymanie strategicznego procesu, uniemozliwiajace terminowa realizacje prac
np. terminowe rozliczenie podatku VAT, PIT, naliczenie wynagrodzen, rozliczenie
czasu pracy na projektach (RCP) itd. Awaria traktowana bedzie zawsze jako btad
krytyczny w priorytetach obstugi zgtoszen.

e Problem - pozwalajacy na korzystanie z kluczowych funkcji systemu
w ograniczonym zakresie, jednak nie blokujacy kluczowych proceséw biznesowych.

e Awaria wydajnosciowa - obstuga zgtoszen dotyczacych awarii zwigzanych
z szybkoscig dziatania Oprogramowania. Przez awarie wydajnosciowa nalezy
rozumie¢ wszelkie przypadki awarii, ktére na tyle spowalniajg prace oprogramowania,
ze blokujg kluczowe dla Zamawiajgcego procesy. Zapis w zaden sposob nie odnosi
sie do infrastruktury sprzetowej, sieciowej, czy awarii powstatych na skutek
aktualizacji oprogramowania MS Office czy Windows. Spadek wydajnosci okreslany
bedzie na podstawie zatrzymania, spowolnienia i przez to uniemozliwienia lub
utrudnienia wykonania kluczowych proceséw w Oprogramowaniu dla Zamawiajacego.
Zostanie okreslony odpowiednim typem btedu.

e Problem wydajnosciowy - obstuga zgtoszen dotyczacych probleméw zwigzanych
z szybkoscig dziatania Oprogramowania. Przez problem wydajnosciowy nalezy
rozumiec¢ wszelkie problemy, ktére spowalniajg prace oprogramowania w poréwnaniu
do prawidtowego dziatania. Zapis w zaden sposdb nie odnosi sie do infrastruktury
sprzetowej, sieciowej, czy awarii powstatych na skutek aktualizacji oprogramowania
MS Office, czy Windows. Spadek wydajnosci okreslany bedzie na podstawie
utrudnienia wykonania proceséw innych niz kluczowe w Oprogramowaniu przez
Zamawiajacego. Zostanie okreslony odpowiednim typem btedu.

e Zmiana Prawa - awarie lub problemy, w tym wydajnosciowe, powstate w wyniku
dostosowania Oprogramowania do zmian wynikajacych z przepiséw prawa.

2.11. Ciggtosci pracy Oprogramowania oraz optymalnego czasu reakcji i naprawy zgtaszanych
bteddéw, usterek, problemow i awarii majac na uwadze, ze:

o czas reakcji rozumiany jest jako czas liczony od momentu zgtoszenia Wykonawcy
btedu o odpowiednim typie i rodzaju przez Zamawiajacego, zgodnie z zasadami
okreslonymi w § 5 pkt. 3) umowy, do momentu podjecia dziatan naprawczych przez
Wykonawce. Analiza zgtoszenia jest wliczana w czas reakcji. Czas reakcji zostat
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podany w punkcie 2.12 dokumentu SOPZ dotyczacym priorytetowosci obstugi
zgtoszen serwisowych;

o czas naprawy rozumiany jest jako czas liczony od momentu podjecia dziatan
naprawczych przez Wykonawce w celu wyeliminowania btedu danego typu oraz
rodzaju do momentu jego usuniecia, przez co rozumie sie przywrdcenie petnej
funkcjonalnosci Oprogramowania. Czas naprawy zostat podany w punkcie 2.12
dokumentu SOPZ dotyczacym priorytetowosci obstugi zgtoszen serwisowych.

o Czas reakcji oraz czas naprawy liczony jest w przedziale czasu pracy od 9:00 do
17:00, od poniedziatku do pigtku z wyjatkiem $wigt; do czasu reakcji i czasu naprawy
nie jest wliczany czas oczekiwania na przekazanie przez Zamawiajacego informacji
lub przetestowania obstugi zgloszenia oraz czas oczekiwania na wynik weryfikacji
przekazanych prac w zakresie obstugi zgtoszenia.

o Swiadczenie ustug naprawczych w siedzibie Zamawiajacego nie wptywa na okreélony
czas reakcji i czas naprawy;

. Zamawiajacy dopuszcza wdrozenie rozwigzania tymczasowego do czasu ukonczenia
naprawy. Jednakze rozwigzanie takie nie moze utrudnia¢ wykonywania codziennej
pracy przy pomocy Oprogramowania. Zamawiajacy moze wyrazi¢ zgode na
wydtuzenie czasu naprawy jesli rozwigzanie tymczasowe bedzie spetniato jego
oczekiwania i bedzie mogto by¢ stosowane dtuzej niz ustalony czas naprawy.

2.12. Priorytetowosci w obstudze w ramach kazdego z typdw zgtoszen pkt. 2.10 dokumentu SOPZ
dzielimy na:

e biad krytyczny - uniemozliwiajacy korzystanie z Oprogramowania (blokujacy
realizacje kluczowych proceséw biznesowych Zamawiajacego) i wymagajacy jak
najszybszej naprawy (badz obejscia, ktore =zostanie zaakceptowane przez
Zamawiajgacego w dedykowanym portalu internetowym lub w formie pisemnej)
z czasem reakcji wynoszacym do 6 roboczogodzin oraz z czasem naprawy do 10
roboczogodzin. Nie moze by¢ rozliczany z pakietu helpdesk;

e blad wazny - pozwalajacy korzysta¢ z kluczowych funkcji Oprogramowania
w ograniczonym zakresie (nie ma mozliwosci petnej realizacji proceséw biznesowych)
z czasem reakcji wynoszacym do 14 roboczogodzin oraz z czasem naprawy do 48
roboczogodzin. Nie moze by¢ rozliczany z pakietu helpdesk.
e btad normalny - wptywajacy na funkcjonalnos¢ i wygode korzystania z systemu,
jednak nie blokujacy badz nie ograniczajacy dokoriczenia proceséw biznesowych,
z czasem reakcji wynoszacym do 48 roboczogodzin oraz z czasem naprawy do 240
roboczogodzin. Jest rozliczany z pakietu helpdesk.
2.13. Nielimitowane ilosci przyjmowanych kazdego z typu i rodzaju zgtoszen
2.14. Wykonawca zobowigzuje sie serwisowaé¢ dedykowane rozwigzanie Ewidencja Czasu Pracy
(RCP) wraz z archiwizacjg danych pod wzgledem wydajnosciowym, z wykluczeniem zgtoszen
dotyczacych spadku wydajnosci spowodowanego:
. infrastrukturg sprzetowgq, sieciowg u Zamawiajacego,
) wgraniem aktualizacji oprogramowania MS Office, czy Windows zaréwno na
komputerze lokalnym, serwerze lub zdalnej maszynie,
o nieprawidtowym (niezgodnym z instrukcjq) uzytkowaniem rozwigzania RCP przez
samego Zamawiajgcego.
2.15. Bezposredniego kontaktu telefonicznego z Wykonawcg w godzinach 09:00 do 17:00 w dni
robocze.
2.16. Swiadczenia opieki serwisowej dla wersji Oprogramowania aktualnie wykorzystywanej przez
Zamawiajacego.
2.17. Statego koordynatora ustug opieki serwisowej.
2.18. Dostarczania miesiecznych raportéw z wykorzystania opieki serwisowej Opiekunowi Umowy,
o ktorym mowa w § 7 ust.1 Umowy lub udostepniania raportdw w dedykowanym portalu
Wykonawcy.
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3. Swiadczenia opieki powdrozeniowej dla Oprogramowania, w tym wprowadzonych zmian
i nowych elementéw dostarczonych w ramach realizacji umowy, w wymiarze
100 roboczogodzin (pakiet godzin). Zamawiajqcy zastrzega sobie korzystanie z pakietu godzin
dowolnie w ramach trwania umowy. W ramach prawa opcji Zamawiajacy jest uprawniony do
dokupienia dodatkowych roboczogodzin ponad pakiet godzin, o ktérym mowa w zdaniu
pierwszym, w wymiarze nie wiekszym niz 20 roboczogodzin zgodnie z postanowieniami
§ 3 ust. 10-13 umowy. Prawo opcji jest uprawnieniem Zamawiajacego, z ktérego moze, ale nie
musi skorzysta¢ w ramach realizacji Umowy. W przypadku nieskorzystania przez Zamawiajacego
z prawa opcji, Wykonawcy nie przystuguja zadne roszczenia z tego tytutu. Opieke
powdrozeniowq, czyli pomoc i konsulting udzielane w siedzibie Zamawiajacego badz telefonicznie
lub zdalnie z czasem reakcji wynoszacym maksymalnie do 7 dni roboczych, po wystaniu
zamdwienia przez Zamawiajgcego. Kazdorazowo zaméwienie musi zosta¢ zaakceptowane przez
Opiekuna Umowy (§ 7 ust. 1 umowy) mailowo badz na dedykowanym portalu serwisowym.
Termin przystgpienia do realizacji zamodwienia (wykonania prac) nie moze przekroczy¢ terminu
zaakceptowanego przez Zamawiajacego.

3.2. Konsultacje i wsparcie przy aktualizacjach lub Upgrade Oprogramowania.

3.3. Konsultacje w zakresie wykorzystania dodatkowej Ilub nowej funkcjonalnosci
w Oprogramowaniu.

3.4. Modyfikacje i wszelkie zmiany realizowane na podstawie zamdwienia.

3.5. Szkolenia w siedzibie Zamawiajacego.

3.6. Audyty wydajnosciowe infrastruktury informatycznej badz Oprogramowania w siedzibie
Zamawiajacego lub zdalnie jesli Zamawiajacy wyrazi na to zgode.

3.7. Wykonanie integracji z zewnetrznymi systemami informatycznymi.

3.8. Rozliczanie roboczogodzin opieki powdrozeniowej na podstawie Karty Ustug podpisanej
przez Opiekuna Umowy (8§87 ust. 1 Umowy). Karte Ustug wypetnia Wykonawca po
zrealizowaniu prac zamowionych przez Zamawiajacego na zasadzie opisanej w Umowie
w § 3 ust. 4. Koszt dojazdu Wykonawcy do siedziby Zamawiajacego opisany w Umowie
w § 3 ust. 5.

3.9. Przesytanie do Opiekuna Umowy, o ktérym mowa w § 7 ust. 1 Umowy, miesiecznych
raportdw z wykorzystania opieki powdrozeniowej lub udostepnianie ich w dedykowanym
portalu Wykonawcy.

Swiadczenie ustug opieki serwisowej i powdrozeniowej systemu informatycznego SIMPLE.ERP - znak
CRZP/IPO/FA/46/2022



