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Umowa Ramowa na $wiadczenie ustug serwisowych oraz konsultingowych dla systeméw SAP GK ENEA w okresie 36 miesiecy

Zatgcznik nr 2 do Umowy
Przedmiot Zamoéwienia

Umowa — Umowa zdefiniowana dla niniejszego Zamdéwienia. W tresci ponizej Zamdwienie i Umowa sg
uzywane zamiennie.

I. Opis Przedmiotu Zamdwienia

1. Przedmiotem zamowienia jest Swiadczenie przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego limitowanych Ustug w
okresie 36 miesiecy , tzw. Okresie Realizacji Umowy od dnia rejestracji pierwszego Zgtoszenia w Systemie
Zgtoszen Serwisowych, na warunkach wskazanych w Umowie, obejmujgcych:

1.1 Ustugi Konsultingowe - po uzgodnieniu tresci danego Zlecenia, zgodnie z procedurg zawartg w Umowie,
w zakresie:
a) ustugi modyfikacji i rozwoju;
b) ustugi konsultacji i doradztwa;
¢) ustugi szkoleniowe;
d) ustugi wsparcia technicznego, nieobjete zakresem Ustug Serwisowych;
w wymiarze tgcznym nie wyzszym niz 900 osobodni (przy czym 1 osobodzien = 8 godzin zegarowych
przypadajacych w dni robocze), ktére mogg by¢ wykorzystane - w ramach puli - w dowolnej liczbie na kazdy z
opisanych powyzej rodzajoéw ustug, w miare potrzeb Zamawiajgcego;
Zamawiajacy przewiduje wykorzystanie 300 osobodni ustug konsultingowych w kazdym 12 miesiecznym
okresie Okresu Realizacji Umowy, przy czym niewykorzystanie ich w tej wysokosci lub przekroczenie tego limitu
w ciggu 12 miesiecy nie wptywa na wysoko$¢ catkowitej puli Ustug Konsultingowych.
1.2 Ustugi Serwisowe- na podstawie zgtoszen dokonanych w Systemie Zgtoszen Serwisowych, w zakresie:
a) usuwanie Usterek, Btedow, Btedow Krytycznych i innych nieprawidtowosci w Systemie Zamawiajgcego,
w obrebie wszystkich Modutéw Systemu SAP, wdrozonych i eksploatowanych w ENEA;
b) ustugi wsparcia technicznego, zwigzane z technicznym utrzymaniem systemu SAP;
C) ustugi dotyczgce wykonania aktualizacji i poprawek Systemu SAP;
w wymiarze tgcznym nie wyzszym niz 600 osobodni (przy czym 1 osobodzien = 8 godzin zegarowych
przypadajgcych w dni robocze), ktére mogg byé wykorzystane - w ramach puli - w dowolnej liczbie na kazdy z
opisanych powyzej rodzajow ustug, w miare potrzeb Zamawiajacego.
Zamawiajgcy przewiduje wykorzystanie 200 osobodni ustug serwisowych w kazdym 12 miesiecznym okresie
Okresu Realizacji Umowy, przy czym niewykorzystanie ich w tej wysokosci lub przekroczenie tego limitu w ciggu
12 miesiecy nie wptywa na wysokos¢ catkowitej puli Ustug Serwisowych.
1.3 Zamawiajacy nie jest zobowigzany do wykorzystania catej zamodwionej puli osobodni na Ustugi
Konsultingowe i Ustugi Serwisowe w Okresie Realizacji Umowy.

2. W przypadku, gdy catkowita pula Ustug Konsultingowych zostanie wyczerpana w terminie wczesniejszym niz 28
luty 2023r, Zamawiajgcy moze naby¢ dodatkowg pule 100 osobodni na Ustugi Konsultingowe, na podstawie
Aneksu do Umowy.

3. Ustugi obejmuija:

Zakres techniczny:

- obszar BASIS: BASIS, GRC, BW, PI, ABAP, MDM, Content Serwer;
Zakres funkcjonalny:
- obszar HR: SAP HCM (PA, PY, TM (Czas Pracy), Portal Pracownika, ZFSS, ZPC, PKW, OP);
- obszar ERP: SRM, BPC, FI, FI-AA, CO, TR, SD, BCM, MM, PM, IMPS, RE-FX (w tym MSSF16);
- funkcjonujace interfejsy z innymi systemami, min. IFS Applications, SIS, GAVDI eTeczka.

4. W Okresie Realizacji Umowy zakres techniczny lub funkcjonalny moze zostaC rozszerzony na Zzadanie
Zamawiajgcego o nowe, wdrozone w GK ENEA moduty standardowego oprogramowania SAP, ktdre nie sg
wykazane w ust. 3, powyzej. W takim wypadku Wykonawca zobowigzany jest dostarczy¢ Ustugi dla catego
zmienionego zakresu od ustalonej pomiedzy Stronami daty i wskazac zgodnie z warunkami Umowy odpowiednio
wykwalifikowanych Konsultantow realizujgcych Ustugi dla nowych obszardw.
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5. Ustug Konsultingowe Wykonawca zobowigzuje sie wykonywac na zasadach okres$lonych w czesci IT — Warunki
i zasady $wiadczenia Ustug Konsultingowych niniejszego dokumentu.

6. W ramach Ustug Serwisowych Wykonawca zobowigzuje sie podja¢ czynnosci okreslone w czesci III — Warunki
i zasady swiadczenia Ustug Serwisowych niniejszego dokumentu.

7. Wykonawca bedzie monitorowat jako$¢ Systemu i $wiadczonych Ustug na zasadach opisanych w czesci IV
niniejszego dokumentu.

II. WARUNKI I ZASADY SWIADCZENIA USEUG KONSULTINGOWYCH
1. Wykonanie Ustugi Konsultingowej poprzedza zarejestrowanie Zgtoszenia w Systemie Zgtoszen Serwisowych, w
celu przygotowania Zlecenia (Specyfikacja, harmonogram, warunki wykonania). Zgtoszenia te bedg obstugiwane
przez Wykonawce wg ponizszych parametrow:

Klasa Zgtoszenia Czas reakcji na | Czas rozwigzania Zgtoszenia/
Zgtoszenie Czas Realizadji
Z - ustugi Konsultingowe dla Zlecen ( Zlecenie | 1 dzien 15 dni (pn. — pt. 6.00-18.00)
rozwojowe — wycena)
R — ustugi Konsultingowe dla Zlecen (Zlecenie | 1 dzien wg harmonogramu opisanego w
rozwojowe — realizacja) Zleceniu
Uwaga:

Do Czasu Realizacji nie jest doliczany czas wykonania czynnosci po stronie Zamawiajgcego, w tym min. uzgodnienia
biznesowe, oczekiwanie na decyzje lub informacje, backupy, testy prowadzone przez Zamawiajgcego, itp..

2. Wykonanie Ustugi Konsultingowej wymaga Zlecenia , utworzonego zgodnie z procedurg opisang w niniejszym
dokumencie i w Umowie oraz rejestracji Zgtoszenia w Systemie Zgtoszen Serwisowych opisanego jako Zlecenie
rozwojowe — realizacja, do ktdrego zostanie zatgczone podpisane Zlecenie. Wzor Zlecenia jest zatgczony do
Umowy.

3. Dla kazdego Zlecenia Strony wyznaczg osoby odpowiedziane za ich realizacje, w tym Wykonawca Konsultanta
lub zespot Konsultantow, ktorzy we wspotpracy ze wskazanym pracownikiem Zamawiajacego lub zespotem
pracownikow Zamawiajgcego bedg realizowac¢ zamdwione Ustugi.

4. Ustugi Konsultingowe mogg dotyczy¢ kazdego z obszardw funkcjonalnych w poszczegdlinych modutach Systemu
SAP, wdrozonych i eksploatowanych w ENEA, wskazanych w czesci I ust.2. powyzej.

5. W ramach Umowy Wykonawca zobowigzuje sie do:

5.1. obstugi Zgtoszen dotyczacych Ustug Konsultingowych i realizacji Zlecen zgodnie z zasadami wskazanymi w
niniejszym dokumencie i Umowie;

5.2. bezzwtocznego, po zarejestrowaniu Zgtoszenia na wykonanie Ustug Konsultingowych, wspoétdziatania z
Zamawiajacym w celu przygotowania niezbednych danych do przygotowania Zlecenia, w tym ustalenia
szczegotowego opisu przedmiotu Zlecenia (Specyfikacji) oraz harmonogramu i warunkéw wykonania
Ustugi;

5.3. wykonywania Ustug Konsultingowych na podstawie potwierdzonych i przekazanych przez Zamawiajgcego i
przyjetych przez Wykonawce Zlecen w ustalonym zakresie, w ramach przyjetego harmonogramu;

5.4. dotrzymania terminu realizacji Zlecenia;

5.5. przygotowania i przekazania Zamawiajgcemu dokumentacji Zlecenia, w tym:

a) dla ustugi modyfikacji i rozwoju — ostatecznej tresci Specyfikacji zmiany/ aktualizacji odpowiedniej
Koncepcji Biznesowej Systemu;

b) dla ustugi konsultacji i doradztwa — szczegdétowej informacji o zakresie wykonanej Ustugi;

¢) dla ustugi szkoleniowej — instrukcji/prezentacji szkoleniowej;

d) dla ustugi wsparcia technicznego, nieobjetej zakresem Ustug Serwisowych — dokumentacji technicznej w
zakresie wykonanej Ustugi;

jesli zostato to potwierdzone w tresci Zlecenia.

5.6. nadzoru i organizacji prac z udziatem pracownikow Zamawiajgcego w celu wykonania Zlecen zgodnie z ich
zakresem, w wymaganym terminie.

5.7. dotozenia wszelkich staran aby w czasie realizacji Zlecen czynnosci te nie kolidowaty z normalnym
funkcjonowaniem Systemu i nie pogarszaty parametrow czasowych i jakosciowych jego pracy. W przypadku
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przewidywania przez Wykonawce, iz wykonanie Ustugi Konsultingowej moze utrudnia¢ w istotnym stopniu

korzystanie z funkcjonalnosci Systemu lub pogarsza¢ parametry jego pracy, Wykonawca zobowigzany jest
do uzgodnienia z Zamawiajgcym terminu przystgpienia do takich czynnosci. W razie braku porozumienia
termin przystgpienia do takich czynnosci wskazuje Zamawiajacy.

5.8. statego (w cyklu miesiecznym oraz na zadanie) monitorowania realizacji Zlecen, informowania
Zamawiajgcego o wszelkich trudnosciach zwigzanych z ich wykonaniem oraz cyklicznego raportowania o
stopniu zaawansowania ich realizacji.

6. W przypadku wykonywania ustug modyfikacji i rozwoju oraz ustug wsparcia technicznego Wykonawca jest
odpowiedzialny za zapewnienie spdjnosci catego rozwigzania i ciggtosci jego dziatania.

7. W przypadku Ustug, o ktérych mowa w ustepie powyzej Wykonawca po przygotowaniu prototypu rozwigzania
kazdorazowo przeprowadzi gruntowne testy wewnetrzne, a po implementacji zmiany w Srodowisku testowym,
przekaze odpowiednie informacje i jesli byto to wskazane w tresci Zlecenia - scenariusze testowe Zamawiajgcemu
i bedzie w koniecznym zakresie wspierat testy wykonywane przez pracownikow Zamawiajgcego. W
uzasadnionych przypadkach, na zadanie Zamawiajacego Wykonawca przekaze mu wyniki testow wewnetrznych.

8. Ustugi Konsultingowe mogg by¢ realizowane zdalnie, jednak w przypadku ustug szkoleniowych ustalenie sposobu
$wiadczenia (zdalnie/ w siedzibie Spotki GK ENEA wskazanej przez Zamawiajgcego) jest zalezne od decyzji
Zamawiajacego. Warunki zdalnego i bezposredniego dostepu do Systemu muszg odbywac sie zgodnie z zasadami
dostepu obowigzujacymi u Zamawiajacego.

9. Ustugi Konsultingowe $wiadczone w lokalizacji wskazanej przez Zamawiajgcego nie majg wptywu na wartosc
Ustugi. Koszty zwigzane z przejazdem i pobytem przedstawiciela Wykonawcy we wskazanej siedzibie Spotki GK
ENEA gdzie bedzie $wiadczona Ustuga Konsultingowa ponosi Wykonawca.

10. Dla Ustug Konsultingowych $wiadczonych w lokalizacji wskazanej przez Zamawiajgcego miejsce spotkan i
niezbedng infrastrukture przygotuje Zamawiajgcy, w miare swoich mozliwosci, wg wytycznych Wykonawcy.

11. Ustalona w trakcie przygotowania Zlecenia pracochtonno$¢ wykonania Ustugi, wpisana do tresci Zlecenia po
jego podpisaniu przez Strony nie moze ulec podwyzszeniu.

12. Pracochtonno$¢ czynnosci wykonanych po stronie Wykonawcy zwigzanych z przygotowaniem danych do
Zlecenia (Zlecenie rozwojowe — wycena) , w tym w szczegdlnosci: szczegdtowe okreslenie zakresu Zlecenia (np.
Specyfikacja Zmiany dla ustug modyfikacji i rozwoju), ustalenie harmonogramu i warunkéw realizacji Zlecenia
oraz przygotowanie Oferty nie podlegajg rozliczeniu w puli Ustug, w ramach niniejszej Umowy.

13. Ustugi Konsultingowe o klasie R sg rozliczone po ich wykonaniu i przeprowadzeniu procedury odbiorowej,
zgodnie z Umowg. Wymagane jest udokumentowanie przez Wykonawce rzeczywistej pracochtonnosci wykonania
Zlecenia, poprzez odpowiednie zapisy na Zgtoszeniu, zarejestrowanym w Systemie Zgtoszen Serwisowych.
Maksymalna rozliczeniowa pracochtonno$¢ Wykonawcy dla Ustug Konsultingowych jest zapisana w tresci
Zlecenia.

III. WARUNKI I ZASADY SWIADCZENIA USLUG SERWISOWYCH

1. Ustugi Serwisowe realizowane w ramach Umowy obejmuja:

1.1 przyjmowanie i obstuge Zgtoszen w zakresie usuwania Usterek, Btedow, Btedow Krytycznych iinnych
nieprawidtowosci w Systemie Zamawiajgcego, w obrebie wszystkich modutéw Systemu SAP, wdrozonych
i eksploatowanych w ENEA, zgodnie z zasadami wskazanymi w niniejszym dokumencie i Umowie;

1.2 zapewnienie wsparcia technicznego dla Systemu, w zakresie opisanym w ust.20, ponizej ;

1.3 informowanie Zamawiajgcego na biezaco o dostepnych aktualizacjach (ang. update) oraz poprawkach
(ang. patch) Oprogramowania SAP, ich dostarczanie oraz przeprowadzenie samodzielnie ich instalacji w
uzgodnionych z Zamawiajgcym terminach i zakresie, po potwierdzeniu takiej potrzeby przez
Zamawiajgcego na Zgtoszeniu;

2. Ustugi Serwisowe dla Systemu SAP w GK ENEA obejmujg 3 $rodowiska SAP (TST, DEV, PRD) oraz obstuge
techniczng interfejsdw. Ustugami objete sg interfejsy i wszystkie moduty Systemu SAP, wdrozone i
eksploatowane w ENEA, wskazane w czesci I ust.2. niniejszego dokumentu.

3. Wykonanie Ustugi Serwisowej rozpoczyna sie od rejestracji Zgtoszenia w udostepnionym przez Wykonawce

Systemie Zgtoszen Serwisowych dokonane przez pracownika Zamawiajgcego, z zastrzezeniem zapisow w pkt

IV ust. 3, ponizej.

4. Wykonawca zobowigzuje sie do rozwigzywania zgtoszonych mu przez Zamawiajgcego Problemdw, w tym:
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a) do reagowania na kazdy zgtoszony Problem w czasie nie dtuzszym niz okreslony w ust.21, ponizej Czas

Reakgji dla zgtaszanych Problemdw, okreslony osobno dla kazdej Klasy Zgtoszenia;

b) do rozwigzywania kazdego zgtoszonego Problemu w czasie nie dtuzszym niz okreslony w ust.21, ponizej
Czas Rozwigzania Zgtoszenia/Czas Realizacji, okreslony osobno dla kazdej Klasy Zgtoszenia;

c) gdy catkowite wyeliminowanie przyczyny powstania Problemu badZz usuniecie wszystkich skutkow
wyniktych z zaistnienia Problemu nie jest mozliwe w Czasie Realizacji, Wykonawca zobowigzuje sie
w Czasie Rozwigzania Zgtoszenia zastosowal Obejécie Problemu do momentu usuniecia przyczyny
Problemu i wszystkich jego negatywnych skutkéw, co nie moze trwac dtuzej niz czas réwny
czterokrotnosci Czasu Realizacji, okreslony w ust.21 dla odpowiedniej Klasy Zgtoszenia;

d) dotozy¢ najwyzszych staran, aby reagowa¢ na wszystkie zgtoszone Problemy i je rozwigzywaC w
mozliwie najkrétszym czasie;

5. Wykonawca bedzie udzielat Zamawiajgcemu wsparcia w rozwigzywaniu Problemoéw, ktére ten postanowi
rozwigza¢ samodzielnie oraz w instalowaniu nowych wersji oprogramowania (ang. update) lub dokonywania
poprawek (ang. Patch), wg ponizszych zasad:

a) Czas Reakcji oraz Czas Realizacji zgtoszen konsultacji okreslony zostat w ust. 21

b) podstawowy kanat Zgtoszen i obstugi konsultacji stanowi¢ bedzie System Zgtoszen Serwisowych; jako
dodatkowe kanaty obstugi, w przypadku niedostepnosci systemu elektronicznego, stosowana moze by¢
poczta elektroniczna oraz inne uzgodnione przez Strony Srodki elektronicznego komunikowania sie na
odlegto$¢ uznane przez Strony; w przeciwnym razie kanatem podstawowym jest poczta elektroniczna;

c) Wykonawca dotozy wszelkich staran, aby udziela¢ wszelkich konsultacji i wsparcia w mozliwie
najkrotszym czasie;

6. Ustugi Serwisowe nie dotyczg obstugi btedéw standardowego Oprogramowania SAP (SAP Enterprise Support,
SAP Standard Support).

7. Wykonawca po rejestracji kazdego Zgtoszenia zgodnie z odpowiednim Czasem Reakcji, okreslonym w ust.21,
ponizej przyjmie go do realizacji wyznaczajac po swojej stronie osobe odpowiedzialng za jego wykonanie -
Konsultanta.

8. Wiedza i doswiadczenie Konsultanta muszg odpowiadac zakresowi podejmowanej Ustugi i zapewniaé,  ze czas
przeznaczony przez niego na rozpoznanie problemu i jego rozwigzanie bedzie jak najkrétszy.

9. Niezwlocznie po rozwigzaniu Problemu Wykonawca powiadomi o tym fakcie Zamawiajgcego aby umozliwic
weryfikacje prawidtowosci jego rozwigzania, przy czym termin rozwigzywania Problemu powinien byc
odpowiedni, aby ostateczne potwierdzenie jego prawidtowego rozwigzania umozliwiato zamkniecie Zgtoszenia
w zaktadanym w ust.21 Czasie Realizacji dla danej Klasy Zgtoszenia.

10. Czas pracy, ktdry Konsultant przeznaczy na wykonanie Zgtoszenia bedzie przez niego na biezaco rejestrowany
w Systemie Zgloszen Serwisowych i bedzie podlegat weryfikacji Zamawiajgcego. Zamawiajgcy ma prawo
zakwestionowac¢ wskazang pracochtonno$¢ i w uzasadnionych przypadkach wytaczy¢ jg z rozliczenia Ustugi a
takze zazada¢ zmiany Konsultanta z jednoczesnym wymaganiem dochowania parametréw wykonania Ustugi
Serwisowej.

11. Przystepujac kazdorazowo do realizacji Zgtoszenia Konsultant ma obowigzek oceni¢ pracochtonnos¢ jego
wykonania i w przypadku, gdy wg jego oceny bedzie on dtuzszy niz 4 godziny poinformowa¢ Zamawiajgcego
poprzez odpowiedni wpis w tresci Zgtoszenia. Kontynuacja prac w czasie przekraczajgcym wskazany prog 4
godzin wymaga zgody Zamawiajgcego, poprzez odpowiedni wpis osoby zgtaszajgcej Problem.

12.Rzeczywisty czas wykonania Zgtoszenia sumarycznie dtuzszy niz 4 godziny wymaga kazdorazowo uzasadnienia
(w tresci Zgtoszenia) i zgody Zamawiajgcego.

13.Dla Zamawiajgcego udostepniony zostanie numer telefonu do bezposredniego kontaktu z osobg po stronie
Wykonawcy przydzielajacg Zgtoszenia Konsultantom, ktdry bedzie umozliwiat kontakt w przypadku obstugi
Zgtoszen o priorytecie w Klasie A i B.

14.Wykonawca udostepni liste Konsultantéw, ze wskazaniem obszaréw kompetencyjnych, ktére obstuguijg
(Zatacznik do Umowy) z bezposrednim kontaktem do nich, w celu przeprowadzenia z nimi w koniecznych
przypadkach konsultacji telefonicznych przez pracownikéw Zamawiajgcego.

15.Rejestrowana na biezgco na kazdym Zgtoszeniu pracochtonno$¢ Wykonawcy, bedzie ,widoczna” dla
Zamawiajgcego, aby umozliwi¢ biezgcy wglad w czas wykonania kazdego Zgtoszenia i $ledzenie wykorzystania
zakontraktowanej w niniejszej Umowie puli Ustug Serwisowych.
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16.Wykonawca dotozy wszelkich staran, aby w czasie wykonywania Ustug Serwisowych czynnosci te nie kolidowaty
z normalnym funkcjonowaniem Systemu i nie pogarszaty parametréow czasowych i jakoSciowych jego pracy. W
przypadku przewidywania przez Wykonawce, iz Ustugi Serwisowe mogg utrudnia¢ w istotnym stopniu
korzystanie z funkcjonalnosci Systemu lub pogarsza¢ parametry jego pracy, Wykonawca zobowigzany jest
do uzgodnienia z Zamawiajgcym terminu przystgpienia do takich czynnosci. W razie braku porozumienia termin
przystapienia do takich czynnosci wskazuje Zamawiajacy;

17.Ustugi Serwisowe Wykonawca bedzie Swiadczyt zdalnie, zas w miare potrzeby Wykonawcy u Zamawiajgcego.
Sposdb dostepu bedzie realizowany zgodnie z warunkami dostepu do Systeméw obowigzujgcymi u
Zamawiajgcego.

18.Ustugi Serwisowe $wiadczone w lokalizacji Zamawiajgcego nie majg wptywu na warto$¢ Ustugi Serwisowej.
Koszty zwigzane z przejazdem i pobytem przedstawiciela Wykonawcy w siedzibie Spotki GK ENEA gdzie bedzie
$wiadczona Ustuga Serwisowa ponosi Wykonawca.

19.Dla Ustug Serwisowych $wiadczonych w lokalizacji Zamawiajgcego miejsce spotkan i niezbedng infrastrukture
przygotuje Zamawiajgcy, w miare mozliwosci, na podstawie wymagan Wykonawcy.

20.W ramach puli Ustug Serwisowych Wykonawca bedzie realizowaé we wspoétpracy z Zamawiajgcym min. ustugi
wsparcia technicznego w oparciu o specyfikacje poszczegolnych prac opisanych w tabeli, ponizej.

Tabela zawiera wszystkie zadania wsparcia technicznego zwigzane z technicznym utrzymaniem Systemu SAP i
podziat odpowiedzialnosci pomiedzy Zamawiajacego i Wykonawce zwigzany z Administrowaniem Systemu.

Odpowiedzialnos¢

Opis Ustugi Srodowisko Zamawiajacy | Wykonawca
1 Administracja Systemem Operacyjnym
11 W’faécici.el konta ‘"superuser" na poziomie systemu Wszystkie X
operacyjnego
1.2 | Zarzadzanie jagdrem systemu operacyjnego Wszystkie X
1.3 Konfiguracja systemu plikow oraz LVM Wszystkie X
1.4 |Konfiguracja urzadzen Wszystkie X
1.5 | Zarzadzanie plikami logéw systemu Wszystkie X

2 Administracja Bazg Danych

2.1 Wiasciciel konta DBA na poziomie systemu operacyjnego Wszystkie | X

29 Wiasciciel (zmiana/konfiguracja) profili i parametrow bazy Wszystkie | X
danych

2.3 | Start/Stop bazy danych Wszystkie | X

24 Mgd’yflkaqa konfiguracji bazy danych (np.. Uktad systemu Wszystkie | X
plikow)

25 Identyfikacja zmian w uktadzie systemu plikéw potrzebna dla Wszystkie | X
DBMS

26 Implementacja zmian uktadu systemu plikdbw systemu Wezystkie | X

operacyjnego, wg zidentyfikowanych dla DBMS
2.7 Planowanie i wykonanie rozszerzenia obszaru bazy danych | Wszystkie |X
Wiasciciel DDIC: schemat i dane bazy danych:

28 projektowanie, utrzymanie, itp.. Wszystkie X

29 ?/t\IIJ%ascmleI DDIC: schemat i dane bazy danych: reorganizacja Wszystkie X

3 0golne zarzadzanie SAP Basis

3.1 Rekomendowany rozkfad systemu (Srodowisko) Wszystkie X

3. Rekomendowany rozkfad systemu, strategia mandantow, Wszystkie X
setup CTS

3.3 Deﬁmowalme i dokumentacja rozktadu systemu, strategia Wszystkie X
mandantow, setup CTS

3.4 Prosba o zmiane rozktadu systemu, strategia mandantow, Wszystkie X
setup CTS

3.5 |Implementacja zmian w rozkfadzie systemu, wg. potrzeb Wszystkie X

3.6 | Implementacja zmian w strategii mandantow, wg. potrzeb | Wszystkie X
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3.7 W’fascml.el konta "<SID>adm na poziomie systemu Wszystkie X
operacyjnego
3.8 |start/stop systemu SAP Wszystkie X
3.9 |Zarzadzanie trybami operacyjnymi Wszystkie X
3.10 |Zarzadzanie plikami logow systemu SAP Wszystkie X
3.11 | Wykonanie standardowych prac basisowych Wszystkie X
3.12 | Wykonanie standardowych prac specyficznych dla mandanta | Wszystkie X
Zarzadzanie CCMS -- Zarzadzanie profilami; tryby
3.13 oper.ac.yjne; dr.ukowanle/spool; momtorgwame wydajnosci; Wszystkie X
Administrowanie bazg danych/planowanie kalendarza, prace
basisowe
3.14 | Zarzadzanie CCMS -- monitor alarméw Wszystkie X
3.15 Zarzadzanie apllkaqgml pow.lalzanych z komponentami (np.. Wszystkie X
Kalendarz, dumpy uzytkownikéw)
3.16 Administracja OSS -- Klient/inni uzytkownicy Wszystkie X
4 Zarzadzanie wersja systemu (SAP Basis, DBMS, OS,
std. tools)
4.1 Identyfikacja patchy SAP Basis i DBMS Wszystkie X X
4.2 Identyfikacja SAP Support Packages Wszystkie X X
43 Identyfikacja standardowych nfarzed2| oraz Patchy i Support Wszystkie X X
Packages dla systemu operacyjnego
4.4 | Identyfikacja aplikacyjnych patchy i support packages Wszystkie X X
4.5 | Ocena ryzyka na poziomie SAP Basis i DBMS Wszystkie X X
46 Ocena ryzyka na poziomie standardowych narzedzi systemu Wszystkie X X
operacyjnego
4.7 | Ocena ryzyka na poziomie warstwy aplikacyjnej Wszystkie X
4.8 |Instalacja patchy Basis i DBMS Wszystkie X
4.9 Instalacja patchy aplikacyjnych systemu SAP (Support Wszystkie X
Packages)
4.10 Instalacja patchy aplikacyjnych systemu SAP (niezawarte w Wszystkie X
Support Packages)
411 Instalacja -- patchy dla standardowych narzedzi na poziomie Wszystkie X
systemu operacyjnego
4.12 | Weryfikacja - Poziom SAP Basis i DBMS Wszystkie X X
4.13 Weryﬁk.aqa -- patchy d.Ia standardowych narzedzi na Wszystkie X
poziomie systemu operacyjnego
4.14 | Weryfikacja - Poziom Aplikacji systemu SAP Wszystkie | X X
Sledzenie - zapisywanie wykonanej implementacji patchy .
4.15 SAP Basis/DBMS Wszystkie | X X
416 Sledzenie - zaplsywanl.e wykonanej |mp!ementac1| patchy Wszystkie X
standardowych narzedzi systemu operacyjnego
417 Sledzenie - zapisywanie wykonanej implementacji Support Wszystkie | X X
Packages
Sledzenie - zapisywanie wykonanej implementacji patchy
4.18 |aplikacyjnych systemu SAP (niezawarte w Support | Wszystkie | X X
Packages)
5 Zarzadzanie bezpieczenstwem
51 Tworzenie/modyfikacja/usuwanie uzytkownikéw systemu Wszystkie | X
SAP
59 PII'OJektona?le/tworzenle/utrzymanle profili autoryzacyjnych Wszystkie | X
uzytkownikow
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Tworzenie/modyfikacja/usuwanie  uzytkownikdw  bazy

5.3 danych Wszystkie | X

54 Tworzen.le/modyﬂkaCJa/usuwanle uzytkownikdéw systemu Wszystkie | X
operacyjnego

55 Zarza,dzanl.e zmianami danych uzytkownikéw (przeniesienie, Wszystkie X
zakonczenie umowy, etc)

5.6 Odpowiedzialnos¢ za zarzadzanie kodami uzytkownikdw, Wszystkie X

hastami, autoryzacjg na poziomie systemu SAP

Odpowiedzialno$¢ za utworzenie $rodkéw bezpieczenstwa
5.7 | na poziomie SAP Basis (np.. Parametry profilu, wygasniecie | Wszystkie X
hastg itp..)

5.8 | Odpowiedzialno$¢ za bezpieczenstwo na poziomie DBMS Wszystkie X

5.9 OdeW|§d2|aInosc za b.ez.pletczenstwo na p.02|om|e systemu Wszystkie X
operacyjnego, sprzetu i sieci komputerowej

5.10 | Odpowiedzialno$¢ za fizyczne zabezpieczenie serwerdw Wszystkie X

511 depmedmalnosc za fizyczne zabezpieczenie komponentow Wszystkie X
sieciowych

5.12 OdeW|edZ|?Inosc za fizyczne zabezpieczenie lokalnych Wszystkie X
komponentow

Identyfikacja, prosba  stworzenia/modyfikacji/usuniecia
5.13 | koddw uzytkownika zgodnie z zezwoleniem, dla dostepu do | Wszystkie X

0SS

514 Tworzenie, usuwanie, modyfikacja kodow uzytkownikow Wszystkie X
0SS

5.15 Koml.JmkaCJa uzytkownikdbw OSS w okresowych odstepach Wszystkie X
do klienta

5.16 |Utrzymanie haset dla uzytkownikow OSS Wszystkie X

5.17 | Wiasciciel konta OSS super user Wszystkie X

6 Konfiguracja Spool
6.1 | Tworzenie/modyfikacja/usuwanie drukarek - poziom SAP Wszystkie X
6.2 | Tworzenie/modyfikacja/usuwanie drukarek - poziom Spoola | Wszystkie X
Tworzenie/modyfikacja/usuwanie  drukarek - poziom

6.3 . Wszystkie X
systemu operacyjnego
6.4 Instalacja/deinstalacja dr.ukarek sieciowych (sie¢, IP, itp.) Wszystkie X
dla mandantow produkcyjnych
6.5 | Fizyczna Instalacja/deinstalacja drukarek Wszystkie X
6.6 | Rozwigzywanie problemdw spoola - poziom SAP Wszystkie X X
6.7 | Rozwigzywanie problemdw spoola - poziom spoola Wszystkie X X
6.8 Rozwiazywanie probleméw spoola - poziom  systemu Wszystkie X
operacyjnego
6.9 | Rozwigzywanie problemdw spoola - poziom drukarek Wszystkie X
6.10 |Zarzadzanie serwerem SAPPrint (SAPLPD) Wszystkie X X
7 Zarzadzanie wydajnoscig i pojemnoscia
7.1 Zbieranie i raportowanie uzycia CPU, pamieci Wszystkie X
7.2 | Zbieranie i raportowanie dostepnosci systemu SAP Wszystkie X
7.3 | Zbieranie i raportowanie wydajnosci systemu SAP Wszystkie X
7.4 | Zbieranie i raportowanie zajetosci dyskow Wszystkie X
Analiza trendu, Rekomendacje - poziom aplikacyjny systemu
7.5 | SAP (wyjatkowo duzy wzrost danych, dtugie wykonywanie | Wszystkie X
zadan)
Analiza trendu, Rekomendacje - poziom SAP Basis i bazy
7.6 |danych (dodatkowa przestrzen dyskowa, parametry bazy | Wszystkie X X

danych)
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27 Analiza trendu, Rekomendacje - poziom systemu

operacyjnego (wersja, parametry)

Zatwierdzanie rekomendacji - nie poziom systemu SAP, bazy
danych lub systemu operacyjnego (np.. Dodatkowy sprzet)

Implementacja (po zatwierdzeniu) rekomendacji - nie
7.9 |poziom systemu SAP, bazy danych Iub systemu |Wszystkie X
operacyjnego (np.. Dodatkowy sprzet)

Wszystkie X X

7.8 Wszystkie X

7.10 | Implementacja rekomendacji - poziom systemu SAP Wszystkie X X

211 Implementacja rekomendacji - poziom SAP Basis i bazy Wszystkie X X
danych

212 ImpIemgntacja rekomendacji - poziom  systemu Wszystkie X
operacyjnego

7.13 | I/O Balancing-DBMS Wszystkie X

7.14 | I/O Balancing Network/OS Wszystkie X

7.15 | Tuning wydajnosci poziomu aplikacji systemu SAP Wszystkie X

8 Operacje CTS

8.1 | Tworzenie/wykonywanie poprawek Wszystkie X

8.2 Dotgczanie poprawek do transportow Wszystkie X

8.3 | Zwalnianie zlecen transportowych Wszystkie X

8.4 | Zwolnienie zlecen CTS Wszystkie X

8.5 | Obstuga zlecen CTS Wszystkie X

8.6 Monitorowanie transportow Wszystkie X X

8.7 | Weryfikacja statusu zlecenia transportowego Wszystkie X X

8.8 | CTS - pierwszy poziom odzyskiwania (infrastruktura) Wszystkie | X

8.9 | CTS - odzyskiwanie (poziom aplikacyjny systemu SAP) Wszystkie | X

9 Operacje zadan batchowych

9.1 Definiowanie rozktadu prac w tle Wszystkie X

9.2 | Tworzenie prac w tle w systemie SAP Wszystkie | X

9.3 Tworzenie./modyfika.cja rozk%z.:ldu .prac w tle w systemie SAP Wszystkie | X
(dodawanie/usuwanie/modyfikacja)

9.4 |Zlecenie monitorowania wybranych zadan w tle Wszystkie X

9.5 |Prace w tle - pierwszy poziom odzyskiwania (infrastruktura) | Wszystkie X X

9.6 | Prace w tle - odzyskiwanie (poziom aplikacyjny systemu SAP) | Wszystkie X X

9.7 | Powiadomienia (email itp.) dla zakonczonych zadan Wszystkie X X

10 |Zarzadzanie interfejsami

10.1 | Utrzymanie narzedzi do obstugi interfejsow Wszystkie X

10.2 Utrzymani.e narzedzi do obstugi interfejsow na poziomie Wszystkie X
technologicznym

10.3 | Utrzymanie narzedzi do obstugi interfejséw dla klientow Wszystkie X

10.4 | Utrzymanie innych interfejsow na poziomie technologicznym | Wszystkie X

10.5 | Uzywanie i utrzymanie na poziomie biznesu i aplikacji Wszystkie X

10.6 Defi.niO\.Nan.ie i utrzym.anie. bezpieczer']stwa interfejsow na Wszystkie X
poziomie biznesowym i aplikacyjnym

10.7 Defi.niO\.Nanie wym.agar'] bezpieczenstwa interfejsow na Wszystkie X
poziomie technologicznym

10.8 Utrzymani.e bezpieczenstwa interfejsu RFC i ALE na poziomie Wszystkie X
technologicznym

10.9 Utrzymanie bezpieczenstwa interfejsow na poziomie Wszystkie X X

technologicznym
11 | Zarzadzanie mandantami
11.1 | Tworzenie mandantéw (tworzenie wpisdw w tabeli SAP) Wszystkie X
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112 Zlecenie sprawdzenia pojemnosci, planowanie  kopii

mandanta (export/import)

Wykonanie sprawdzenia pojemnosci i w razie koniecznosci
rozszerzenie jej

11.4 |Kopia mandanta export/import Wszystkie X
12 Obstuga prewencyjna

Zarzadzanie (monitorowanie, analiza) logami transakcyjnymi

Wszystkie X

11.3 Wszystkie X

12.1 DBMS Wszystkie X

122 Zarzadzgmeﬂ (planowanie, wykonanie) koniecznoScig Wszystkie X
reorganizacji bazy danych
Zarzadzanie (monitorowanie, analiza) utylizacjg przestrzeni .

12.3 tabel/dyskéw DBMS Wszystkie X

12.4 Zarzadzanie (monitorowanie, analiza) integralnoscig bazy Wszystkie X
danych

13 Zarzadzanie zdarzeniami (SAP, DBMS, 0S, Network)

13.1 Monitorowanie i analiza zdarzen wplywajgcych na Wszystkie X

dostepnos¢ systemu SAP
13.2 | Monitorowanie i analiza zdarzen wptywajgcych na wydajnosc | Wszystkie X
Monitorowanie i analiza zdarzen wptywajacych na zajetosc¢

13.3 CPU i pamieci Wszystkie X

13.4 MoanorOV\{anle i an.a|IZ&.l zdarzen  zwigzanych z Wszystkie X
bezpieczenstwem na poziomie systemu SAP

135 Monlfcorow,anle i angllza.l zdarzen  zwigzanych z Wszystkie X
bezpieczenstwem na poziomie bazy danych

13.6 Monitorowanie i analiza zdarzen zwigzanych z Wszystkie X

bezpieczenstwem na poziomie systemu operacyjnego
Definiowanie specjalnych zdarzen typu CCMS, ktdre
13.7 | wymagajg monitorowania. Praca z systemem operacyjnym | Wszystkie X
Solaris w celu zdefiniowania parametrow, progow itp.
Notyfikacja specjalnych  kontaktow do identyfikagji

13.8 . ; . . Wszystkie X
specjalnych zdarzen w momencie przekroczenia zakresu

13.9 Rozwlazywanle pr’oblemow przekroczenia zakresu dla Wszystkie X
specjalnych zdarzen

13.10 | Monitorowanie systemu plikdw root Wszystkie X
Monitorowanie systemu plikdw wptywajgcych na dostepnosc .

13.11 DBMS/Basis Wszystkie X

13.12 Monltorowan’u’a pOZ.OSt?JIYCh systemow plikow (wptywajacych Wizystkie X
na dostepnosc aplikacji systemu SAP)

14 |Izolacja btedow i rozwigzywanie problemow

141 R<.aakc1a SAP Basis/DB na wezwania ze strony zespotow Wszystkie X
klienta

14.2 Reakq? po.zosta’feJ infrastruktury na wezwania ze strony Wszystkie X
zespotow klienta

143 Koordynacja zagadnien aplikacyjnych systemu SAP z Wszystkie X
dostawcag

14.4 | Koordynacja zagadnier SAP Basis/DB z dostawca Wszystkie X

14.5 | Koordynacja zagadnien pozostatej infrastruktury z dostawcg | Wszystkie X
15 |Wsparcie uzytkownikow

Pierwszy poziom service desk - rozmowy, logowanie,
dystrybucja itp.

Pierwszy poziom izolacji problemdéw i dystrybucja do
odpowiedzialnych podmiotow

15.3 | Problemy aplikacyjne systemu SAP Wszystkie X

15.1 Wszystkie X

15.2 Wszystkie X
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154 Drugl poziom service desk b Wykwallflkc.)w.ana kadra SAP Wszystkie X
Basis/DB; rozmowy, logowanie, dystrybucja itp.

15.5 |Problemy z siecig komputerowg i systemem operacyjnym Wszystkie X

16 Wsparcie Front-End (SAPGUI)

16.1 | Dostarczenie SAPGUI do instalacji - po stronie klienta Wszystkie X

16.2 Dostarrczeme pakietéw instalacyjnych SAPGUI - nie po Wszystkie X
stronie klienta

16.3 Dgstarczenle wsparcia przy instalacji SAPGUI po stronie Wiszystkie X
klienta

16.4 Dgstarczenle wsparcia przy instalacji SAPGUI nie po stronie Wiszystkie X
klienta

16.5 WsparC|e przy problemach zwigzanych z SAPGUI po stronie Wszystkie X
klienta

16.6 Wspa.rC|e. przy problemach zwigzanych z SAPGUI nie po Wszystkie X
stronie klienta

17 | Wykonywanie backup ow i odtworzenia

171 Zarzadza.nle .(.wykonywanle, monitorowanie, analiza) Wszystkie X
wykonania kopii bazy danych

17.2 Zarzadza.nle .(.wykonyv’vanle., ’ monitorowanie, analiza) Wszystkie X
wykonania kopii systemow plikow

173 Zarzadzaple (wykgnywanle, monitorowanie, analiza) Wszystkie X
wykonania odzyskania bazy danych

17.4 Zarzadzaple (wykc.mywanle,’ m.onlltorowanle, analiza) Wszystkie X
wykonania odzyskania systemdw plikow

17.5 | Zarzadzanie nosnikami (tasmy, dyski itp.) Wszystkie X

18 |Zarzadzanie Siecia

18.1 |Zarzadzanie LAN w data center - wypadki itp. Wszystkie X

18.2 | Zarzadzanie LAN w data center - wydajnos¢, pojemnosc Wszystkie X

18.3 | Zarzadzanie WAN - wypadki itp. Wszystkie X

18.4 | Zarzadzanie WAN - wydajnos$¢, pojemnos¢ Wszystkie X

185 ?/t\I/)AN - rozwigzywanie problemow, wydajnos¢, pojemnosc Wszystkie X

18.6 | Zarzadzanie lokalnymi LAN Wszystkie X

18.7 | Tworzenie, zarzgdzanie komunikacjg z OSS Wszystkie X

19 Zarzadzanie licencjami

19.1 | Dostarczanie - licencji SAP (tylko instancja) Wszystkie X

19.2 | Dostarczanie - licencji SAP (instalacja klienta) Wszystkie X

19.3 | Dostarczanie - narzedzi monitorujgcych Wszystkie X

19.4 | Dostarczanie - innego oprogramowania dla klienta Wszystkie X

19.5 | Wtasciciel licencji — SAP Wszystkie X

19.6 | Wtasciciel licencji - narzedzi monitorujgcych Wszystkie X

19.7 | Wtasciciel licencji - innego oprogramowania Wszystkie X

19.8 | Monitorowanie wygasniecia licencji — SAP Wszystkie X

19.9 Monl.toroyvanle wygasniecia licendji - narzedzi Wszystkie X
monitorujgcych

19.10 Monltorowanlg wygasniecia licencji - innego Wszystkie X
oprogramowania

19.11 | Odnowienie licencji — SAP Wszystkie X

19.12 | Odnowienie licencji - narzedzi monitorujacych Wszystkie X

19.13 | Odnowienie licencji - innego oprogramowania Wszystkie X

20 |Zarzadzanie kontaktami z dostawcami

20.1 | Zamoéwienie dodatkowego dostawcy wsparcia technicznego | Wszystkie X
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20.2 Zamowienie dodatkowego dostawcy wsparcia technicznego Wszystkie X
SAP
20.3 ;amOW|en|e dodatkO\.Nego dostawcy technicznego dla Wszystkie X
innego oprogramowania
20.4 |Zarzadzanie dostawcg technicznego wsparcia Wszystkie X
20.5 |Zarzadzanie dostawcg technicznego wsparcia aplikacji SAP | Wszystkie X
20.6 |Zarzadzanie dostawcg technicznego wsparcia SAP Basis/DB | Wszystkie X
20.7 Zarzadzanie dc.)stawca technicznego wsparcia dla innego Wszystkie X
oprogramowania
21.Warunki dostarczania rozwigzan Zgtoszen:
Klasa Zgtoszenia Czas reakcji na Zgtoszenie | Czas rozwigzania Zgtoszenia/ Czas Realizadji
A — priorytet krytyczny | 1 godzina 5 godzin (pn. — pt. 6.00-22.00)
B — priorytet wysoki 2 godziny 12 godzin (pn. — pt. 8.00 -18.00)
C — priorytet normalny | 3 godziny 5 dni (pn. — pt. 8.00 -18.00)
D — priorytet niski 1 dzien 8 dni (pn. — pt. 8.00 -18.00)
K - Konsultacje 1 dzien 20 dni (pn.- pt. 8.00-18.00)

Uwaga:

Do Czasu Realizacji nie jest doliczany czas wykonania czynnosci po stronie Zamawiajgcego, w tym min. Uzgodnienia biznesowe,

oczekiwanie na decyzje lub informacje, backupy, testy prowadzone przez Zamawiajgcego, itp..

22.Czas reakcji na Zgtoszenie oznacza potwierdzenie przyjecia Zgtoszenia, co zostaje zapisane na kazdym
Zgtoszeniu zarejestrowanym w Systemie Zgtoszen Serwisowych. Czas rozwigzania Zgtoszenia oznacza czas
naprawy lub zagwarantowania Obejscia Problemu.

23.W drodze pisemnych ustalen pomiedzy Stronami (osobami koordynujgcymi realizacje Umowy) mozliwe jest
ustalenie innych termindw usuniecia awarii niz to podano w ust. 21 powyzej

24.Zadeklarowana przez uzytkownika, ktory tworzy Zgtoszenie Klasa Zgtoszenia, moze zostaC zmieniona przez
Wykonawce wylacznie w przypadku pisemnego (w tresci Zgtoszenia, mail) potwierdzenia zgody zgtaszajacego,
wraz z uzasadnieniem zmiany. Zmiana klasy Zgtoszenia, dokonana niezgodnie z tymi zasadami moze
powodowac roszczenia Zamawiajagcego, wynikajgce z przekroczenia parametrow wykonania Ustugi.

25.W ponizszej tabeli przedstawiono definicje Klas Zgtoszen:

Klasa Zgtoszenia Opis klasy
A — priorytet krytyczny Dla zgloszen dotyczacych srodowiska testowego
Zdarzenie, ktéremu towarzyszy wystgpienie co najmniej jednego
z nastepujacych objawow:
» Niedostepnosc¢ systemu lub interfejsu,
» Brak mozliwosci realizacji lub krytyczny btad w realizacji
kluczowego dla Zamawiajgcego procesu biznesowego,
« Utrata Danych lub naruszenie ich spojnosci.
Dla zgtoszen dotyczacych srodowiska produkcyjnego
Zdarzenie, ktoremu towarzyszy wystgpienie co najmniej jednego
z nastepujacych objawow:
» Niedostepno$¢ systemu lub interfejsu,
« Brak mozliwosci realizacji lub krytyczny btad w realizacji
kluczowego dla Zamawiajacego procesu biznesowego,
» Niedostepno$¢ jednej (lub wiecej) z kluczowych dla
Zamawiajgcego funkcjonalnosci systemu,
« Utrata Danych lub naruszenie ich spéjnosci.
B — priorytet wysoki Dla zgloszen dotyczacych srodowiska testowego
Zdarzenie, ktoremu towarzyszy wystgpienie co najmniej jednego
z nastepujacych objawow:




Oznaczenie Sprawy: 1400/DWO00/2T/KZ/2020/00000185
Umowa Ramowa na $wiadczenie ustug serwisowych oraz konsultingowych dla systeméw SAP GK ENEA w okresie 36 miesiecy
Zatgcznik nr 2 do Umowy

Klasa Zgtoszenia Opis klasy

» Niedostepno$¢ badz istotna wada w dziataniu jednej (lub
wiecej) z kluczowych dla Zamawiajgcego funkcjonalnosci
systemu,

« Brak mozliwosci realizacji lub krytyczny btad w realizacji
dowolnego niekrytycznego procesu biznesowego,

» Btad/podatnos¢ rozwigzania zgtoszona przez niezalezne testy
penetracyjne z poziomem krytyczny.

Dla zgtoszen dotyczacych srodowiska produkcyjnego
Zdarzenie, ktoremu towarzyszy wystgpienie co najmniej jednego
z nastepujacych objawow:

« Ograniczenie realizacji lub ucigzliwo$¢  (spowolnienie)
realizacji co najmniej jednej z funkcji Systemu.

« Btad/podatnosc rozwigzania zgtoszona przez niezalezne testy
penetracyjne z poziomem krytyczny.

C — priorytet normalny Dla zgtoszen dotyczacych srodowiska testowego
Zdarzenie, ktoremu towarzyszy wystgpienie co najmniej jednego
Z nastepujacych objawow:

» Niedostepno$¢ badz wada w dziataniu funkcjonalnosci
systemu,

e Niekrytyczny btad w realizacji dowolnego niekrytycznego
procesu biznesowego,

«  Btad/podatnosc rozwigzania zgtoszona przez niezalezne testy
penetracyjne z poziomem wysoki.

Dla zgtoszen dotyczacych srodowiska produkcyjnego
Zdarzenie, ktoremu towarzyszy wystgpienie co najmniej jednego
Z nastepujacych objawow:

« Oznacza zakldcenie pracy Systemu mogace mie¢ wptyw na
funkcjonalno$¢  Systemu, natomiast  nieograniczajgce
zdolnosci operacyjnych Systemu,

« Btad/podatnos¢ rozwigzania zgtoszona przez niezalezne testy
penetracyjne z poziomem wysoki.

D — priorytet niski Dla zgtoszen dotyczacych wszystkich sSrodowisk
Zdarzenie, ktéremu towarzyszy wystgpienie co najmniej jednego
z nastepujacych objawow:

« Wplyw na funkcjonalno$¢, nieograniczajgcy zdolnosci
operacyjnych systemu

e Utrudnienie w obrebie obstugi lub wspomagania procesu
biznesowego nieograniczajgce mozliwosci jego realizacji

e Ucigzliwe dla uzytkownika spowolnienie dziatania Systemu,
nieograniczajgce mozliwosci realizacji jego funkcji zgodnie
lub nieoptymalne wydajnosciowo przetwarzanie procesu
biznesowego w obrebie Systemu Ilub w komunikacji
miedzysystemowej

K — Konsultacje Dla zgtoszen dotyczacych wszystkich srodowisk

Zdarzenie zaistniate lub ewentualne przyszte, ktore na dzien
dzisiejszy nie wymaga interwencji w celu rozwigzania Problemu, ale
wymaga omodwienia jego przyczyn, skutkow i ewentualnych dziatan
w przysztosci lub dotyczy udzielenia wyjasnien w zakresie pracy
Systemu, mozliwosci optymalizacji procesdw, funkcjonalnosci i
obstugi nowych potrzeb po Stronie Zamawiajgcego.
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26.Ustugi Serwisowe bedg rozliczane w godzinach (pracochtonno$¢ przedstawiona w liczbach, zaokraglonych do
czesci setnych), wg rzeczywistego czasu ich wykonania, rejestrowanego na poszczegdlnych Zgtoszeniach dla
kolejnych czynnosci wykonywanych przez Wykonawce.

27.Ustugi Serwisowe sg rozliczane w okresach miesiecznych, za petny miesigc kalendarzowy. Potwierdzenie
realizacji Ustug Serwisowych nastepuje w okresie 5 dni od dnia przedstawienia odpowiedniego Protokotu
Odbioru wraz z raportem rozliczeniowym Ustug Serwisowych Koordynatorowi Umowy ze strony Zamawiajgcego,
na zasadach okreslonych w Umowie.

28. W okresie miesiecznym sg rozliczone godziny wynikajgce z czasu obstugi Zgtoszen zarejestrowanym dla kazdego
z nich w treSci Zgtoszenia, jako czas wykonania Ustug w danym miesigcu kalendarzowym — zaréwno na
Zgtoszeniach zamknietych w danym miesigcu jak i kontynuowanych na dzien rozliczenia Ustug.

29.Wykonawca jest zobowigzany do statego (w cyklu tygodniowym, miesiecznym oraz na zgdanie) monitorowania
realizacji Zgtoszen, informowania Zamawiajgcego o wszelkich trudnosciach zwigzanych z ich wykonaniem oraz
cyklicznego raportowania o stopniu zaawansowania ich realizacji.

IV. KOMUNIKACJA I MONITOROWANIE JAKOSCI SYSTEMU I SWIADCZONYCH
USLUG

1. Podstawowym narzedziem do komunikacji pomiedzy Stronami i monitorowania jakosci Ustug sa:

- System Obstugi Zgtoszen;
- spotkania cykliczne przedstawicieli Stron.

2. Wykonawca zobowigzuje sie od dnia podpisania Umowy co najmniej 1 raz na 2 tygodnie — wg ustalonego miedzy
Stronami harmonogramu przygotowac i poprowadzi¢ spotkanie informacyjnie z udziatem Zamawiajgcego,
ktérego celem bedzie omdwienie statusu realizacji Ustug. Spotkania mogg odbywac sie telekonferencyjnie lub
w siedzibie Zamawiajgcego.

3. Wykonawca zobowigzuje sie od dnia podpisania Umowy udostepni¢ Zamawiajgcemu System Obstugi Zgtoszen
oraz udostepni¢ awaryjny numer telefoniczny, pod ktory bedzie mozna dokonywaé zgtoszen klasy A oraz klasy
B wystepujacych na systemie produkcyjnym. Zgtoszenia telefoniczne beda rejestrowane w Systemie Obstugi
Zgtoszen przez Wykonawce.

4. System Obstugi Zgtoszen umozliwi rejestracje dla kazdego Zgtoszenia jego podstawowych parametrow, w tym
€O najmniej nastepujace dane:

- numer Zgtoszenia, Modut, opis, data Zgtoszenia, data zakonczenia realizacji Zgtoszenia, biezacy status,
klasa Zgtoszenia zadeklarowana przez zgtaszajgcego ( i ewentualne zmiany, z uzasadnieniem zmiany klasy),
czasy czastkowe i sumaryczny netto realizacji, zgtaszajacy, wykonawca Ustugi (Konsultant).

Do Zgtoszenia mozliwe bedzie dotaczanie zatgcznikdw/plikow.

Zamkniecie Zgtoszenia umozliwi wystawienie komentarza oceny przez zgtaszajgcego.
Dane zapisane w Systemie Zgtoszen Serwisowych beda podstawg do rozliczenia Swiadczonych Ustug.
Wykonawca zobowigzuje sie przez caty Okres Realizacji Umowy monitorowac jakos¢ Swiadczonych przez siebie
Ustug, parametry Systemu, jego btedy. W tym celu:
8.1. Wykonawca dokonywat bedzie automatyczne i periodyczne pomiary podstawowych parametrow
Systemu,
8.2. Wykonawca zobowigzany jest do przekazywania wynikdw pomiaru jakosci $wiadczonych Ustug
cyklicznie, oraz w uzasadnionych przypadkach na zadanie Zamawiajgcego,
8.3. Wykonawca zobowigzuje sie do dostarczania na zadanie Zamawiajgcego Dokumentacji dotyczacej
poziomu $wiadczenia Ustug w zakresie niezbednym do przeprowadzenia niezaleznych audytéw,
8.4. Wykonawca zobowigzuje sie dokumentowaC Zgtoszenia i Zlecenia dotyczace Ustug przekazane
Wykonawcy, wigcznie z parametrami ich realizacji.
9. Wykonawca bedzie Zamawiajagcemu dostarczat cyklicznie raporty w zakresie monitorowania jakosci Ustug:
a) dla Ustug Konsultingowych:

© N U

- raport Zlecen - raport na ostatni dzien miesigca kalendarzowego zawierajacy liste wszystkich Zlecen,
zleconych w Okresie Realizacji Umowy, prezentujgcy co najmniej ponizsze parametry:

numer Zlecenia, Modut/Obszar, opis (skrocony), data Zlecenia, pracochtonno$¢ wg Zlecenia, przyjeta data
zakonczenia realizacji Zlecenia, biezagcy status, wykonawca Ustugi (Konsultant), planowana data
zakonczenia realizacji Zlecenia, uzasadnienie przekroczenia daty realizacji, uwagi/informacje istotne.
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b) dla Ustug Serwisowych:

- raport przekroczen - raport na zadanie i na ostatni dzien miesigca kalendarzowego , zawierajacy liste
Zgtoszen niezrealizowanych w raportowanym okresie w wymaganym terminie zgodnym z SLA w podziale
na Moduty, prezentujgcy co najmniej: numer Zgtoszenia, Modut, opis (skrécony), data Zgtoszenia,
planowana data zakonczenia realizacji Zgtoszenia (wynika z SLA), biezacy status, klasa Zgtoszenia,
dotychczasowy czas netto realizacji, powdd przekroczenia terminu SLA;

- raport rozliczeniowy - raport miesieczny, na ostatni dzien miesigca kalendarzowego zawierajacy liste
zgtoszen realizowanych w miesigcu kalendarzowym prezentujacy co najmniej: numer Zgtoszenia, Modut,
opis (skrocony), data Zgtoszenia, data zakonczenia realizacji Zgtoszenia, biezacy status, klasa Zgtoszenia
zadeklarowana przez zgtaszajacego, klasa docelowa (po ewentualnej zmianie klasy), czas netto realizacji;
Raport ten jest podstawg rozliczenia Ustug Serwisowych w danym miesigcu i bedzie Zatgcznikiem do
Protokotu Odbioru Ustug;

- raport Zgtoszen otwartych - raport miesieczny, na ostatni dzien miesigca kalendarzowego zawierajgcy

liste zgtoszen otwartych na dzien raportowania prezentujgcy co najmniej: numer Zgtoszenia, Modut, opis

(skrocony) , data Zgtoszenia, data zakonczenia realizacji Zgtoszenia, biezacy status, klasa Zgtoszenia

zadeklarowana przez zgtaszajgcego, klasa docelowa (po ewentualnej zmianie klasy), czas netto realizacji;

10. Warunki i sposob dostarczania raportdw zostang potwierdzone przez Strony na pierwszym spotkaniu
informacyjnym, o ktérym mowa w czesci IV, ustep 2.



