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Szczegotowy opis przedmiotu zamoéwienia.

»Realizacja opieki serwisowej systemu ERP - Enova 365”

Przedmiotem niniejszego zamowienia jest realizacja opieki konserwacyjnej i serwisowej posiadanego
przez Zamawiajacego oprogramowania Enova365.

1. DEFINICJE.

1.1.

Umowa - dokument, regulujaca warunki wspotpracy pomiedzy Wykonawca, a
Zamawiajacym wraz z wszystkimi zatacznikami i aneksami.

Producent - tworca i wtasciciel Oprogramowania komputerowego w rozumieniu Ustawy
o prawie autorskim i prawach pokrewnych, w szczegdlnosci: SONETA z siedzibg w
Krakowie, ul. Wadowicka 8A dla Oprogramowania Enova365.

Oprogramowanie - oznacza oprogramowanie komputerowe lub jego czes¢, wprowadzone
na rynek przez Producenta, obejmujace wykonywalny maszynowo kod programu - bedacy
utworem w rozumieniu Ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych.

Obszar funkcjonalny - niepodzielna funkcjonalna cze$¢ Oprogramowania o okreslonej
Specyfikacji.

Specyfikacja - wykaz funkcji Oprogramowania i sposob ich realizacji okreslony
w dokumentacji uzytkowej.

Licencja - udzielone Zamawiajacemu przez Producenta prawo do eksploatacji
Oprogramowania na warunkach w niej okreslonych.

Upgrade - nowa wersja Oprogramowania, ktora w stosunku do poprzedniej wersji tego
Oprogramowania ma zmieniong Specyfikacje.

Update - nowa wersja Oprogramowania, ktéra w stosunku do poprzedniej wersji tego
Oprogramowania ma usuniete ujawnione w czasie miedzy dwoma Upgrade’ami usterki,
natomiast ma niezmieniong lub zmieniong w nieznacznym stopniu Specyfikacje.

Wyznaczone wyposazenie - sprzet komputerowy, system operacyjny i system zarzadzania
baza danych posiadany przez Zamawiajacego na ktorym bedzie lub jest zainstalowane
Oprogramowanie.

Opieka konserwacyjna i serwisowa - zespot czynnosci, ustug konserwacyjno-serwisowych,
zwiazanych z utrzymaniem sprawnosci dziatania Oprogramowania eksploatowanego przez
Zamawiajacego, do ktorych Wykonawca zobowiazat sie w Umowie.

Koordynator wspoétpracy - wykwalifikowany pracownik Wykonawcy wspotpracujacy
z Zamawiajacym, odpowiedzialny za prawidtowa realizacje przedmiotu Umowy.

Konsultant - wykwalifikowany pracownik lub wspétpracownik Wykonawcy, odpowiedzialny
za prawidtowe wykonanie przedmiotu Umowy, w zakresie powierzonego Obszaru
funkcjonalnego.

Opiekun prac - petnomocnik Zamawiajacego, wspotpracujacy z Wykonawca,
odpowiedzialny ze strony Zamawiajacego za prawidtowe wykonanie przedmiotu Umowy.
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Koordynator obszaru - wskazany przez Zmawiajacego pracownik odpowiedzialny w
zakresie merytorycznym za koordynacje w ramach poszczegolnych Obszarow
funkcjonalnych.

Uzytkownik - pracownik Zamawiajacego posiadajacy konto uzytkownika w systemie Enova
365.

Usterka - niezdolnos¢ Oprogramowania do realizacji funkcji zgodnie ze Specyfikacja lub
kluczowymi wymaganiami funkcjonalnymi.

Usterka krytyczna - nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania objawiajace sie:

.17.1. brakiem mozliwosci uruchomienia.

.17.2. brakiem reakcji na polecenia pracownika Zamawiajacego, skutkujacym brakiem

mozliwosci korzystania z okreslonej funkcjonalnosci Oprogramowania.

Usterka normalna - inna niz Usterka krytyczna, niedziatanie lub dziatanie
Oprogramowania uznane przez Zamawiajacego za niezgodne ze Specyfikacja
lub kluczowymi wymaganiami funkcjonalnymi.

Problem - kazde zgtoszenie Zamawiajacego do Wykonawcy nie bedace Usterka. Zgtoszenie
Problemu moze dotyczy¢ rowniez potrzeb szkoleniowych i rozwojowych zwiazanych z
eksploatacja Oprogramowania.

Czas reakcji - czas od momentu zgtoszenia Problemu przez Uzytkownika
do momentu przystapienia przez Wykonawce do Diagnozowania problemu.

Czas usuniecia usterki - czas od momentu zgtoszenia Problemu przez Uzytkownika do
momentu przywrocenia prawidtowego dziatania Oprogramowania przez Wykonawce.

Czas usuniecia problemu - czas od momentu zgtoszenia Problemu przez Uzytkownika do
momentu przywrocenia prawidtowego dziatania Oprogramowania przez Wykonawce.

Diagnozowanie problemu - dziatania podejmowane przez Strony Umowy majace
na celu ustalenie istoty i ewentualnych przyczyn powstania Problemu, w razie
koniecznosci, polegajace na odtworzeniu Problemu w Srodowisku testowym. Ustalenie
istoty i przyczyn jest niezbedne miedzy innymi w celu okreslenia, czy powstaty Problem
jest Usterka.

Srodowisko testowe - zastepcze $rodowisko pracy Oprogramowania zgodne
ze Specyfikacja i parametrami Wyznaczonego wyposazenia, przygotowane przez
Zamawiajacego do celow testowania i symulowania dziatania Oprogramowania.

Okno serwisowe - wskazany przedziat czasowy w ktorym Wykonawca pozostaje
w gotowosci do realizacji lub realizuje postanowienia Umowy.

System Rejestracji Zgtoszen - oprogramowanie typu ,,Help Desk” (Axence nVision - Modut
HelpDesk) zapewnione przez Zamawiajacego i udostepnione Wykonawcy stuzace
do zarzadzania zgtoszonymi Problemami.

Dni robocze - czas od poniedziatku do piatku, z wyjatkiem dni ustawowo wolnych
od pracy.

Formularz kontaktowy - wykaz o0s6b wyznaczonych przez Wykonawce
do realizowania Umowy wraz z podaniem ich adresow poczty elektronicznej oraz
telefonow komorkowych oraz osob wyznaczonych przez Zamawiajacego do koordynacji
realizacji Umowy.

Pomoc zdalna - potaczenie z Wyznaczonym wyposazeniem Zamawiajacego w celu
realizacji Przedmiotu Zamoéwienia.



IT.2611.68.2024

2. POSIADANE PRZEZ ZAMAWIAJACEGO LICENCJE.

2.1. Zamawiajacy posiada Oprogramowanie Enova365 w wraz z nastepujacymi licencjami:

2.1

1.
2.1.
2.1,
2.1.
2.1,
2.1,
2.1.
2.1,
2.1.

© ® N o v A W N

Kadry Ptace - 5 sztuk - pakiet platynowy.

Ksiega Handlowa - 7 sztuk - pakiet ztoty.

Ksiega Inwentarzowa - 3 sztuki - pakiet ztoty wersja multi.
Delegacje - 1 sztuka - pakiet ztoty.

Handel - 8 sztuk - pakiet ztoty.

Elektroniczne Wyciagi Bankowe - bez limitu.

Czas Pracy (import XML) - bez limitu.

Importy Ksiegowe - bez limitu.

Drukarka Zebra - bez limitu.

3. PRZEDMIOT ZAMOWIENIA.

3.1. Wykonawca, w okresie obowigzywania Umowy, bedzie swiadczyt Opieke konserwacyjna
i serwisowa, Prace dodatkowe oraz Zlecone prace dodatkowe dla nastepujacych Obszarow
funkcjonalnych posiadanego przez Zamawiajacego Oprogramowania:

3.1

3.1

3.1.7.
3.1.8.
3.1.9.

3.1

1.
3.1.2.
3.1.3.
3.1.4.
3.1.5.
.6.
7
8
9

ENOVA365 Kadry Ptace.

ENOVA365 Ksiega Handlowa.

ENOVA365 Handel.

ENOVA365 Ksiega Inwentarzowa.

ENOVA365 Delegacje.

dodatek ENOVA365 Elektroniczne Wyciagi Bankowe.
dodatek ENOVA365 Czas pracy (import z XML).
dodatek ENOVA365 Importy Ksiegowe.

dostatek drukarki Zebra.

.10. Istniejacych na dzien zawarcia Umowy modyfikacji funkcjonalnych Oprogramowania.

4. ZAKRES PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA.

Wykonawca na podstawie zgtoszen Zamawiajacego ztozonych w formie pisemnej (poprzez poczte
elektroniczng lub w formie zgtoszen w Systemie Rejestracji Zgtoszen) w ramach optacanego
abonamentu jest zobowigzany do swiadczenia Opieki konserwacyjnej i serwisowej oraz Prac
dodatkowych w wymiarze 200 roboczogodzin.

4.1. Wykonawca w ramach Opieki konserwacyjnej i serwisowej zobowigzany jest do:

4.1

1.
zdalnie na ustalonych przez Zamawiajacego bezpiecznych warunkach, po uprzednim
potwierdzeniu poprawnosci_ich dziatania lub po przetestowaniu ich w Srodowisku
testowym,

Wdrazania na serwerze Zamawiajacego Update’éw i Upgrade’6w Oprogramowania
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4.1.2. kazdorazowego uzgodnienia terminu instalacji Update’éw i Upgrade’éw
Oprogramowania z Zamawiajacym oraz terminéw innych prac konserwacyjno -
serwisowych.

4.1.3. zapewnienia Czasow rekcji dla zgtoszonych Usterek o charakterze krytycznym:
najszybciej jak to mozliwe, jednak nie podzniej niz w ciaggu 4 godzin roboczych
od zgtoszenia,

4.1.4. zapewnienia Czaséw rekcji dla zgtoszonych Usterek o charakterze normalnym:
najszybciej jak to mozliwe, jednak nie pdzniej niz w ciagu 12 godzin roboczych
od zgtoszenia,

4.1.5. zapewnienia Czas6w usuniecia usterki lub wdrozenia trwatego rozwigzania

zastepczego dla zgtoszonych Usterek krytycznych: najszybciej jak to mozliwe, jednak
nie poézniej niz do konca nastepnego Dnia roboczego od zgtoszenia,

4.1.6. zapewnienia Czasow usuniecia usterki lub wdrozenia rozwiazania zastepczego
dla zgtoszonych Usterek normalnych: najszybciej jak to mozliwe, jednak nie pozniej
niz w ciagu 5 Dni roboczych od zgtoszenia,

4.2. Wykonawca w ramach Prac dodatkowych zobowiazany jest do:

4.2.1. wykonywania analiz i wycen modyfikacji funkcjonalnych Oprogramowania na
zlecenie Zamawiajacego,

4.2.2. dostosowywania Oprogramowania do potrzeb Zamawiajacego i opracowywania
modyfikacji Oprogramowania na zamowienie Zamawiajacego zgodnie ze zgtoszonymi
whioskami,

4.2.3. dokumentowania wprowadzonych modyfikacji Oprogramowania zleconych przez
Zamawiajacego,

4.2.4. projektowania i implementacji oprogramowania dedykowanego, zgodnie
z indywidualnymi potrzebami Zamawiajacego,

4.2.5. przygotowywania i konfigurowania Wyznaczonego wyposazenia dla prawidtowej
eksploatacji Oprogramowania,

4.2.6. proponowania procedur eksploatacyjnych,
4.2.7. szkolenia personelu Zamawiajacego w eksploatacji Oprogramowania,
4.2.8. rozwiazywania Probleméw nie bedacych Usterkami,

4.2.9. rozwiazywania Probleméw zwiazanych z eksploatacja Oprogramowania
i Wyznaczonego wyposazenia, wynikajacych z nieprawidtowej obstugi, instalacji,
modyfikacji i napraw dokonywanych przez Uzytkownikéw Zamawiajacego lub przez
osoby trzecie,

4.2.10. odtwarzania danych zgubionych lub zniszczonych nie z winy Wykonawcy, z kopi
dostarczonej przez Zamawiajacego,

4.3. Po wykorzystaniu catosci pakietu 200 roboczogodzin opisanego w punkcie 4.2. Zamawiajacy
moze zleci¢ Wykonawcy Zlecone prace dodatkowe rozliczane poza optacanym
abonamentem.

4.3.1. W ramach Zleconych prac dodatkowych Wykonawca jest zobowigzany na podstawie
zgtoszen Zamawiajacego ztozonych w formie pisemnej, takze poprzez poczte
elektroniczna lub formie zgtoszen w Systemie Rejestracji Zgtoszen, prac w zakresie:
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4.3.2. wykonywania analiz i wycen modyfikacji funkcjonalnych Oprogramowania na zlecenie
Zamawiajacego,

4.3.3. dostosowywania Oprogramowania do potrzeb Zamawiajacego i opracowywania
modyfikacji Oprogramowania na zamowienie Zamawiajacego zgodnie ze zgtoszonymi
whnioskami,

4.3.4. dokumentowania wprowadzonych modyfikacji Oprogramowania zleconych przez
Zamawiajacego,

4.3.5. projektowania i implementacji oprogramowania dedykowanego, zgodnie
z indywidualnymi potrzebami Zamawiajacego,

4.3.6. przygotowywania i konfigurowania Wyznaczonego wyposazenia dla prawidtowej
eksploatacji Oprogramowania,

4.3.7. proponowania procedur eksploatacyjnych,
4.3.8. szkolenia personelu Zamawiajacego w eksploatacji Oprogramowania,
4.3.9. rozwigzywania Probleméw nie bedacych Usterkami,

4.3.10. rozwigzywania  Probleméw  zwigzanych z  eksploatacja = Oprogramowania
i Wyznaczonego wyposazenia, wynikajacych z nieprawidtowej obstugi, instalacji,
modyfikacji i napraw dokonywanych przez personel Zamawiajacego lub przez osoby
trzecie,

4.3.11. odtwarzania danych zgubionych lub zniszczonych nie z winy Wykonawcy, z kopi
dostarczonej przez Zamawiajacego.

5. Zobowiazania Zamawiajacego

5.1. Zamawiajacy zobowiazuje sie do Scistego wspotdziatania z Wykonawca w okresie
obowigzywania Umowy oraz:

5.1.1. powotania na caty okres trwania Umowy Opiekuna prac,

5.1.2. powotania pracownikow odpowiedzialnych za koordynacje Umowy w zakresie
poszczegdlnych obszaréw funkcjonalnych:

5.1.2.1.  Kadry

5.1.2.2. Ksiega Handlowa, Handel, Ptace

5.1.2.3.  Ksiega Inwentarzowa (Srodki trwate)

5.1.2.4.  oraz dodatkowo pracownika odpowiedzialnego za koordynacje w zakresie IT

5.1.3. archiwizowania baz danych obstugiwanych przez Oprogramowanie, nie rzadziej niz
co 2 Dni robocze,

5.1.4. weryfikowania i potwierdzania wykonania przez Konsultantéw Wykonawcy ustug
w ramach Opieki konserwacyjnej i serwisowej, Prac dodatkowych oraz Zleconych
prac dodatkowych zgodnie ze stanem faktycznym,

5.1.5. zgtaszania na biezaco wszelkich zaobserwowanych Usterek i Probleméw zwigzanych
z eksploatacja Oprogramowania,

5.1.6. wskazania w Formularzu kontaktowym osob do koordynacji realizacji Umowy oraz
niezwtocznego powiadomienia w formie pisemnej, takze poprzez poczte elektroniczng
w wypadku zmian tych oséb lub ich danych kontaktowych.

5.1.7. Zapewnienia indywidualnego dostepu do Systemu Rejestracji Zgtoszen dla wszystkich
0sob realizujacych Umowe wskazanych przez Wykonawce w Formularzu kontaktowym.
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6. Zobowiazania Wykonawcy
6.1.1. zapewnienie Okna serwisowego w godzinach 7:00 - 16:00 w Dni robocze,

6.1.2. powotania i utrzymania przez caty okres waznosci Umowy osoby petnigcej funkcje
Koordynatora wspétpracy,

6.1.3. powotania i utrzymania przez caty okres waznosci Umowy minimum 5 Konsultantow
w ramach poszczegolnych Obszaréw funkcjonalnych, ktorzy beda posiadali stosowne
kwalifikacje i doswiadczenie wymagane do skutecznej realizacji ustug,

6.1.4. zapewnienia personelu posiadajacego odpowiednie wyszkolenie, wystarczajace
do prowadzenia prac okreslonych w Umowie oraz $swiadczenia pomocy pracownikom
Zamawiajacego w zakresie eksploatacji, a takze rozwoju Oprogramowania,

6.1.5. dokumentowania wszelkich prac wykonanych w ramach Opieki konserwacyjnej
i serwisowej, Prac dodatkowych oraz Zleconych prac dodatkowych w System
Rejestracji Zgtoszen. Bez udokumentowanej akceptacji Zamawiajacego Wykonawca nie
moze rozliczy¢ roboczogodzin za Prace dodatkowe oraz Zlecone prace dodatkowe.

6.1.6. niezwtocznego informowania Zamawiajacego o kolejnych etapach prac nad
zgtoszonymi przez pracownikow Zamawiajacego Usterkami i Problemami w System
Rejestracji Zgtoszen,

6.1.7. systematycznego dokumentowania wykonanych prac w System Rejestracji Zgtoszen,
w szczegolnosci poprzez podawanie informacji o: rozpoczeciu prac nad zgtoszeniem,
przydzielonym do zgtoszenia konsultancie, zakonczeniu prac nad zgtoszeniem,
wykonanych w ramach realizacji czynnosciach. Wpisy musza by¢ dokonywane na
biezaco, najpdzniej w ciggu 12 godzin roboczych,

6.1.8. kazdorazowego uzgodnienia termindéw instalacji, modyfikacji lub innych czynnosci
dokonywanych na Wyznaczonym wyposazeniu lub wizyt serwisowych zwiazanych
Z usuwaniem zgtoszonych Usterek i Problemow,

6.1.9. zapewnienia Czasow reakcji dla zgtoszonych Problemoéw: najszybciej jak to mozliwe,
jednak nie pozniej niz w ciagu 12 godzin roboczych od zgtoszenia,

6.1.10. zapewnienia Czaséw usuniecia probleméw lub wdrozenia trwatego rozwiazania
zastepczego dla zgtoszonych Probleméw: najszybciej jak to mozliwe, jednak nie pozniej
niz w ciaggu 20 Dni roboczych od zgtoszenia,

6.1.11. umozliwienia bezposredniego kontaktu telefonicznego Opiekuna prac z
Koordynatorem wspétpracy monitorujacym jakos¢ $wiadczonych ustug oraz
bezposredniego kontaktu telefonicznego Uzytkownikoéw z Konsultantami wskazanymi
w ramach poszczegoélnych Obszaréw funkcjonalnych Oprogramowania.



