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WARUNKI ŚWIADCZENIA USŁUG SERWISOWYCH I WSPARCIA TECHNICZNEGO W POSTĘPOWANIU O UDZIELENIE ZAMÓWIENIA PUBLICZNEGO 

pn. Wykonanie cyfrowej platformy streamingowej do upowszechniania treści filmowych oraz świadczenie usług związanych z jej wdrożeniem w ramach projektu numer POPC.02.03.02-00-0007/17 pn.: „Cyfrowa rekonstrukcja i digitalizacja polskich filmów fabularnych, dokumentalnych i animowanych w celu zapewnienia dostępu na wszystkich polach dystrybucji (kino, telewizja, Internet, urządzenia mobilne) oraz zachowania dla przyszłych pokoleń polskiego dziedzictwa filmowego”

Znak postępowania: 16/ZPP/2019

Załącznik nr 12 do Umowy
______________________________________________________

Warunki świadczenia usług serwisowych i wsparcia technicznego 

dotycząca platformy streamingowej WFDIF
_______________________________________________________

1. DEFINICJE I POSTANOWIENIA OGÓLNE
2. W celu uzgodnienia pojęć, na potrzeby Umowy, Strony ustalają następujące definicje:

	Błąd
	wadliwe działanie Systemu na Środowisku Produkcyjnym, niesprawność Systemu, mogąca mieć postać Błędu kategorii A, B lub C. Wyróżnia się następujące kategorie Błędów:

· Błąd kategorii A (priorytet Wysoki) - powoduje pełną niedostępność Systemu zarówno ze strony administracyjnej jak i użytkowej;

· Błąd kategorii B (priorytet Normalny) - powoduje niemożność wykonania innej niż podstawowa operacji w Systemie, lub niemożność korzystania z systemu przez znaczącą liczbę użytkowników;

· Błąd Kategorii C (priorytet Niski) – powoduje niemożność wykonania pewnych operacji administracyjnych lub redakcyjnych, nie wpływających na działanie lub stabilność Systemu, jak też wszystkie inne Błędy niebędące Błędami kategorii A lub kategorii B;

	Wsparcie
	Zgłoszenie niezwiązane z Błędem Systemu oraz Zleceniem Zmiany w Systemie dokonane przez Zamawiającego lub osobę upoważnioną przez Zamawiającego mające na celu wykonanie przez Wykonawcę praca administracyjnych tj. konfiguracja Systemu;

	Zlecenie
	Zgłoszenie niezwiązane z Błędem Systemu lub Wsparciem dokonane przez Zamawiającego lub osobę upoważnioną przez Zamawiającego, związane z koniecznością dokonania w Systemie zmian funkcjonalnych wymagające prac programistycznych przez Wykonawcę realizowane poza niniejszą Umową . 

	Czas Obejścia
	czas w którym Wykonawca pracuje nad Obejściem Błędu, liczony od upływu Czasu Reakcji do momentu powiadomienia Zamawiającego o faktycznym Obejściu Błędu;

	Czas Reakcji
	czas, w którym Wykonawca zapozna się ze zgłoszeniem Błędu, przystąpi do analizy i potwierdzi Zamawiającemu lub wskazanej przez niego osobie, która dokonała zgłoszenia: (a) o przyjęciu zgłoszenia Błędu do realizacji oraz (b) o potwierdzeniu lub zmianie kategorii (priorytetu) Błędu. Czas reakcji liczony jest od momentu prawidłowego dokonania przez Zamawiającego lub wskazaną przez niego osobę, zgłoszenia Błędu;

	Czas Naprawy (Czas Usunięcia Błędu)
	czas, w którym Wykonawca pracuje nad Usunięciem Błędu, liczony od momentu potwierdzenia przez Wykonawcę przyjęcia zgłoszenia Błędu do realizacji do momentu powiadomienia Zamawiającego o faktycznym Usunięciu Błędu;

	Dzień Roboczy
	każdy dzień od poniedziałku do piątku z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy;



	Dzień Kalendarzowy 
	Każdy dzień w roku kalendarzowym

	Godziny Robocze
	godziny od 9:00 do 17.00 w każdym Dniu Roboczym;



	Godzina 
	Godzina zegarowa (60 minut) 

	Obejście
	Tymczasowe rozwiązanie Błędu, nie eliminujące całkowicie przyczyny jego powstania, poprzez zastosowanie rozwiązania przywracającego możliwość korzystania z funkcjonalności Systemu, polegającego na wyeliminowaniu skutków Błędu bez Usunięcia samego Błędu; 

	Siła Wyższa
	wszelkie zdarzenia o charakterze nadzwyczajnym, niemożliwe do przewidzenia i zapobieżenia, a których to zdarzeń Strona nie mogła rozsądnie uniknąć lub przezwyciężyć, uniemożliwiające wykonania zobowiązań wynikających z Umowy, a w szczególności: katastrofalne działanie sił przyrody, wojny, mobilizacje, zamknięcie granic, strajki generalne oraz akty władzy państwowej;

	Sprzęt Komputerowy
	zestaw komputerów i oprzyrządowania (hosting, serwer), na których działa System

	System
	VOD WFDiF typu platforma streamingowa będący rozwiązaniem informatycznym dostarczonym przez Wykonawca na podstawie umowy [...]

	Środowisko Testowe
	środowisko sprzętowo-programowe, inne niż Środowisko Produkcyjne, przeznaczone wyłącznie do obsługi Błędów oraz prowadzenia prac rozwojowych, testów akceptacyjnych i testów rozszerzeń (modyfikacji) Systemu;

	Środowisko Produkcyjne
	środowisko sprzętowo-programowe, Zamawiającego, na którym zainstalowany jest System

	Umowa
	niniejsza umowa wraz z załącznikami;

	Usługi wsparcia technicznego
	Usługi świadczone przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego na warunkach określonych w Umowie obejmujące w szczególności usługi serwisowe polegające na rozwiązywaniu i usuwaniu Błędów oraz udzielaniu Wsparcia z zakresu funkcjonowania Systemu oraz wprowadzaniu Zmian w Systemie

	Usunięcie Błędu
	Zastosowanie rozwiązania (w szczególności w formie  oprogramowania) pozwalającego na usunięcie przyczyny i skutków powstania Błędu w Systemie, poprzez przywrócenie Systemowi pełnej funkcjonalności

	Zgłoszenie Błędu
	Zgłoszenie dokonane przez Zamawiającego lub osobę upoważnioną przez Zamawiającego, zawierające informację o Błędzie w Systemie, z podaniem sugerowanej klasyfikacji priorytetów Błędu, umożliwiające Wykonawcy podjęcie odpowiednich działań naprawczych. 

	Zgłoszenie Wsparcia
	Zgłoszenie dokonane przez Zamawiającego lub osobę upoważnioną przez Zamawiającego, zawierające informację o konieczności Wsparcia w Systemie dla Zamawiającego, z podaniem niezbędnych danych do Wsparcia, umożliwiające Wykonawcy podjęcie czynności wspierających. 

	Zgłoszenie Zmiany
	Zgłoszenie dokonane przez Zamawiającego lub osobę upoważnioną przez Zamawiającego, zawierające informację o konieczności Zmiany w Systemie, z podaniem specyfikacji biznesowej Zmiany, umożliwiające Wykonawcy przygotowanie wyceny Zmiany na podstawie której Zamawiający będzie mógł zamówić Zmiany w Systemie u Wykonawcy poza zakresem Umowy. 


3. Jeżeli z kontekstu Umowy nie wynika wyraźnie inaczej wszystkie terminy pisane w Umowie wielką literą (z wyłączeniem nagłówków paragrafów) mają znaczenie nadane im w ustępie powyżej.
4. Na zasadach wskazanych w Umowie, Wykonawca zobowiązuje się do świadczenia na rzecz Zamawiającego Usług szczegółowo zdefiniowanych paragrafie dziewiątym umowy. 
5. Wykonawca oświadcza, że posiada wiedzę, doświadczenie, umiejętności, odpowiednie zaplecze personalne i organizacyjne niezbędne do należytego wykonywania obowiązków wynikających z niniejszej Umowy.
6. Usługi objęte Umową świadczone będą przez Wykonawcę zdalnie, w biurze Wykonawcy lub w innym miejscu w zależności od właściwości Błędu.
7. Zamawiający zobowiązuje się w szczególności do:

a. zapewnienia Wykonawcy zdalnego dostępu do Systemu, Środowiska Produkcyjnego, Środowiska Testowego;

b. zapewnienia przedstawicielom Wykonawcy możliwości wykonywania Umowy w również uzgodnionych w dniach i godzinach innych niż Dni Robocze i Godziny Robocze, a także - po uprzednim uzgodnieniu terminów - zapewnienia obecności w tym czasie właściwych osób ze strony Zamawiającego, w razie konieczności ich świadczenia w biurze Zamawiającego;

c. udostępnienia Wykonawcy informacji i wyjaśnień koniecznych do wykonywania Umowy;

d. zapewnienia współdziałania osób ze strony Zamawiającego w zakresie obsługi Systemu;

e. weryfikacji przedmiotu zamierzonego zgłoszenia w celu wyeliminowania zgłoszeń nie objętych usługami serwisowymi i wsparcia technicznego świadczonymi w ramach niniejszej Umowy przez Wykonawcę;
2. USUWANIE BŁĘDÓW

1.
W przypadku wystąpienia Błędu, Zamawiający zgłosi Błąd do Wykonawcy za pomocą narzędzia do zgłaszania Błędów, które zostanie udostępnione przez Wykonawcę na potrzeby wykonania Umowy pod adresem: [...]/ ewentualnie inne rozwiązanie (do uzupełnienia w jaki sposób następuje zgłoszenie błędów). Wykonawca zobowiązuje się do udostępniania wskazanego narzędzia przez cały okres obowiązywania Umowy. Jeśli takie narzędzie nie jest dostępne Zamawiający zgłasza Błąd do Zamawiającego za pomocą poczty elektronicznej na adres e-mail [...] wraz z telefonicznym potwierdzeniem wysłania zgłoszenia na numer telefonu: [...]

2.
Z zastrzeżeniem dodatkowych informacji wymaganych przez narzędzie, o którym mowa w ust. 1 powyżej, zgłoszenie Błędu powinno zawierać co najmniej: określenie Błędu i jego objawów (w tym określenie kategorii Błędu), oraz wskazanie osoby odpowiedzialnej za współpracę z Wykonawca w ramach usuwania danego Błędu.

3.
Osoby upoważnione przez Zamawiającego do zgłaszania Błędu to: [...]




Strony zgodnie postanawiają, iż Zamawiający ma prawo zmiany osób wskazanych powyżej, która to zmiana nie wymaga zmiany treści Umowy. Zmiana jest skuteczna od momentu doręczenia Wykonawcy pisemnego (pod rygorem nieważności) zawiadomienia o zmianie. Wskazując wyznaczoną osobę, Zamawiający zobowiązany jest podać co najmniej jej adres e-mail i numer telefonu.

4.
Wykonawca w Czasie Reakcji dokona potwierdzenia otrzymania zgłoszenia oraz - na podstawie danych zawartych w zgłoszeniu Błędu - rozpocznie działania zmierzające do Usunięcia Błędu.

5. Wykonawca na zasadach określonych w umowie zastosuje Obejście Błędu w Czasie Obejścia oraz Usunie Błąd w Czasie Naprawy (Czasie Usunięcia Błędu).

7.
Wykonawca powiadomi Zamawiającego o Obejściu i Usunięciu Błędu w formie określonej w ust. 1 powyżej. Brak zgłoszenia przez Zamawiającego zastrzeżeń do Usunięcia Błędu w terminie równym do dwukrotności Czasu Reakcji dla danej kategorii Błędu, liczonym od momentu powiadomienia o Usunięciu Błędu, oznacza potwierdzenie prawidłowości Usunięcia Błędu. 

8.
Okres od chwili zgłoszenia Usunięcia Błędu do potwierdzenia prawidłowości Usunięcia Błędu lub zgłoszenia zastrzeżeń zgodnie ze zdaniem poprzednim nie wlicza się do Czasu Usunięcia Błędu. 

9.
Strony uzgadniają następujące Czasy Reakcji, Czasy Obejścia i Czasy Naprawy (Usunięcia Błędu):

	Kategoria
	Czas Reakcji
	Czas Obejścia 
	Czas Naprawy (Usunięcia Błędu)

	Błąd A
	1 Godziny Robocze
	6 Godziny Robocze
	12 Godzin Robocze

	Błąd B
	4 Godziny Roboczych
	16 Godzin Roboczych 
	32 Godziny Robocze

	Błąd C
	8 Godzin Roboczych 
	48 Godziny Robocze
	96 Godzin Roboczych 


10.
Jeżeli Błąd okaże się nieusuwalny, na zasadach określonych niniejszą Umową, Wykonawca zobowiązuje się zastosować rozwiązanie zastępcze, które umożliwi korzystanie z Systemu przy zachowaniu jego funkcjonalności oraz celu do jakiego został stworzony.

12.
W przypadku, gdy Zamawiający dokona zgłoszenia Błędu lub innej usterki w odniesieniu do których Wykonawca nie jest zobowiązany do świadczenia usług serwisowych i wsparcia technicznego, Wykonawca niezwłocznie po stwierdzeniu tego faktu poinformuje o tym Zamawiającego z wyjaśnieniem przyczyn bezzasadności zgłoszenia. W przypadku stwierdzenie braku podstaw usunięcia danych nieprawidłowości w ramach Umowy, Strony mogą uzgodnić warunki ich usunięcia w odrębnym porozumieniu. 

3. NADZÓR

1.
Wykonawca wyznacza następujące osoby do nadzorowania należytego wykonywania Umowy: [...]

2.
Zamawiający wyznacza następujące osoby do nadzorowania należytego wykonywania Umowy:

…………………, tel +48 ………………, e-mail: …………………..…………………, tel +48 ………………, e-mail: …………………..
3.
Strony zgodnie ustalają, iż Strony mają prawo zmiany osób wyznaczonych w Umowie. Zmiana osób, o których mowa w zdaniu poprzednim nie wymaga zmiany treści Umowy. Zmiana jest skuteczna od momentu doręczenia drugiej Stronie pisemnego (pod rygorem nieważności) zawiadomienia o zmianie. Wskazując wyznaczoną osobę, Strona zobowiązana jest podać co najmniej jej adres e-mail i numer telefonu.
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