Postepowanie o udzielenie zaméwienia publicznego na ,Swiadczenie Ustug opieki serwisowej oraz Ustug opieki
utrzymaniowe] systemu Centrum Obstugi Telefonicznej”

Znak postepowania: T2/271/9/19

Zatacznik nr 2 do SIWZ

W2ZOF - UMOWA NF ueeevevereeeenereesereesnresssseesssseessnne

zawarta w dniu ......ccceveeeennns roku w Warszawie pomiedzy:

Zaktadem Ubezpieczen Spotecznych z siedzibg w Warszawie, ul. Szamocka 3, 5 posiadajgcym NIP
nr 521-30-17-228, REGON nr 000017756, reprezentowanym przez:

zwanym dalej ,Zamawiajacym”,

a

............... z siedziba w ey ul. ceeereaen) dziatajaca w oparciu
0 WPIS dO ....ceeveeene , nr KRS ............ , posiadajgcym NIP ............ , REGON ............ , wysokos¢ kapitatu
zaktadowego .................. PLN, reprezentowanym przez:

zwanym w tresci umowy ,,Wykonawcg”,

zwanymi dalej tgcznie ,,Stronami”, a kazda z osobna ,,Strong”

w wyniku postepowania o zamowienie publiczne, prowadzonego w trybie przetargu
nieograniczonego, na podstawie art. 39 ustawy z dnia 29 stycznia 2004 r. — Prawo zamoéwien
publicznych (t.j. Dz. U. z 2018 r., poz. 1986 ze zm.), zostata zawarta umowa, zwana dalej ,,Umow3”,
0 nastepujacej tresci:

Definicje

Dla potrzeb Umowy, znaczenie pojec zapisanych wielkg literg oraz rozwiniecia skrétéw okreslono
w Zatgczniku nr 1 do Umowy.



81
Przedmiot Umowy

1. Przedmiotem Umowy jest Swiadczenie przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego Ustugi opieki
serwisowej oraz Ustug opieki utrzymaniowej Systemu Centrum Obstugi Telefonicznej
Zamawiajgcego, zgodnie z Zatacznikiem nr 1 do Umowy.

2. W ramach realizacji przedmiotu Umowy Zamawiajgcy moze zleci¢ Wykonawcy realizacje Ustug
dodatkowych w wymiarze maksymalnie 2 500 Roboczogodzin. Szczegétowy zakres prac mozliwych
do zlecenia Wykonawcy okresla Zatacznik nr 1 do Umowy. Procedura udzielania i odbioru Zlecen
Ustug dodatkowych opisana jest w Zatgczniku nr 5 do Umowy.

3. W ramach realizacji przedmiotu Umowy Wykonawca rozbuduje istniejgce srodowisko produkcyjne
COT o brame gtosowa. Rozbudowa obejmuje dostawe sprzetu i oprogramowania wraz z licencjami
niezbednymi dla zwiekszenia liczby obstugiwanych linii telefonicznych z 480 do 600
(o dodatkowych 120 linii) zgodnie z Formularzem oferty Wykonawcy stanowigcym Zatgcznik nr 3
do Umowy. Wykonawca dokona instalacji i konfiguracji sprzetu i oprogramowania w Srodowisku
produkcyjnym COT.

§2

Termin i miejsce realizacji przedmiotu Umowy

1. Umowa jest zawarta na okres 36 miesiecy. Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia Ustug
opieki serwisowej oraz Ustug opieki utrzymaniowej, o ktérych mowa w § 1 ust 1, przez okres
poczgwszy od nastepnego dnia kalendarzowego po dniu zawarcia Umowy do ostatniego dnia
obowigzywania Umowy, przy czym:

1) do dnia 2 czerwca 2020 r. obejmowac bedzie lokalizacje w Grudzigdzu, Miastku, Minsku
Mazowieckim, Wegrowie oraz Centrali ZUS w Warszawie;

2) od dnia 3 czerwca 2020 r. obejmowac bedzie lokalizacje w Grudzigdzu, Miastku, Minsku
Mazowieckim, Wegrowie, Jasle, Nowym Sgczu oraz Centrali ZUS w Warszawie.

2. Ustugi dodatkowe, o ktérych mowa w § 1 ust 2, mogg by¢ zlecane przez caty okres obowigzywania
Umowy. Termin realizacji zlecen Ustug dodatkowych bedzie kazdorazowo okreslany w Zleceniu
Ustug dodatkowych, ktorego wzér okresla Zatgcznik nr 5 do Umowy.

3. Wykonawca rozbuduje istniejgce Srodowisko produkcyjne COT o brame gtosows, o ktérej mowa
w § 1 ust. 3, w terminie 30 dni od daty zawarcia Umowy.

4. Miejsce wykonywania przedmiotu Umowy okresla Zatgcznik nr 2 do Umowy.

83

Oswiadczenia Wykonawcy i sposéb wykonania Umowy, podwykonawstwo

1. Wykonawca oswiadcza, ze posiada wiedze i dysponuje wszelkimi niezbednymi informacjami
w zakresie zwigzanym z wykonaniem przedmiotu Umowy, a takze dysponuje odpowiednim
personelem i odpowiednimi Srodkami gwarantujgcymi profesjonalng realizacje Umowy.

2. Wykonawca oswiadcza, ze wykonanie przedmiotu Umowy nie bedzie prowadzi¢ do wypetnienia
przestanek czynu nieuczciwej konkurencji, w szczegdélnosci nie stanowi naruszenia tajemnicy
przedsiebiorstwa osoby trzecie;j.

3. Wykonawca zobowigzuje sie do swiadczenia Ustug wynikajacych z realizacji przedmiotu Umowy,
z nalezytg starannoscig i z uwzglednieniem ogdlnie przyjetych i stosowanych standardéw
i procedur przy tego rodzaju ustugach, a takze zalecen i/lub procedur okreslonych przez
producentéw sprzetu/Oprogramowania standardowego.

4. Zasady komunikacji pomiedzy Stronami okresla Zatgcznik nr 5 do Umowy.

5. Wykonawca powierza podwykonawcom wykonanie przedmiotu Umowy w czesci dotyczacej
................................ , zgodnie z Zatgcznikiem nr 3 (postanowienie zostanie uzupetnione zgodnie



10.

z oferta Wykonawcy o ile zostanie zadeklarowane powierzenie wykonania zamodwienia w czesci
podwykonawcom).

Wykonawca odpowiada za dziatania podmiotow, ktdrymi sie postuguje przy wykonywaniu
zobowigzan lub uprawnien z Umowy (w tym personelu Wykonawcy oraz podwykonawcéw
i personelu podwykonawcow) jak za wtasne dziatania.

O zamiarze powierzenia realizacji Umowy podwykonawcy innemu niz wskazany w Zatgczniku nr 3
do Umowy Ilub rezygnacji z podwykonawcy, Wykonawca ma obowigzek powiadomic
Zamawiajgcego na piSmie, nie pdzniej niz 15 Dni roboczych przed planowang zmiang lub
rezygnacjg z podwykonawcy. Zmiana podwykonawcy lub rezygnacja z podwykonawcy nastgpi w
formie aneksu do Umowy.

Jezeli zmiana albo rezygnacja z podwykonawcy dotyczy podmiotu, na ktérego zasoby Wykonawca
powotywat sie na zasadach okreslonych w art. 22a ust. 1 Pzp w celu wykazania spetniania
warunkéw udziatu w postepowaniu, Wykonawca jest obowigzany wykaza¢ Zamawiajgcemu,
ze proponowany inny podwykonawca lub Wykonawca samodzielnie spetnia te warunki w stopniu
nie mniejszym niz okreslone w SIWZ. Zamawiajacy zbada réwniez, czy wobec proponowanego
innego podwykonawcy nie zachodzg podstawy wykluczenia, o ktérych mowa w art. 24 ust. 1 pkt
13 - 22 i ust. 5 pkt 1 i 8 ustawy Pzp, na zasadach okreslonych w SIWZ. Zamawiajacy jest
uprawniony do odmowy wspodtdziatania z podwykonawcgy, co do ktérego Wykonawca nie wykazat
spetnienia warunkow i braku podstaw wykluczenia, lub z Wykonawcy, jezeli nie wykazat
samodzielnego spetnienia warunkdéw, do czasu wykazania przez Wykonawce ich spetnienia lub
wskazania innego podwykonawcy. W takim przypadku, Zamawiajgcy ztozy Wykonawcy pisemne
oswiadczenie o sprzeciwie w terminie nie pdzniej niz 3 Dni robocze przed planowanym
rozpoczeciem wspodtpracy z podwykonawcg lub rezygnacji z podwykonawcy. Brak odpowiedzi
Zamawiajgcego we wskazanym terminie traktowany jest jako zgoda na proponowang zmiane lub
rezygnacje z podwykonawcy. Opdzinienie w wykonaniu Umowy, powstate wskutek braku
wspotdziatania z podwykonawca lub Wykonawcg, stanowi zwltoke Wykonawcy. Korzystanie ze
Swiadczen podwykonawcéw lub rezygnacja z podwykonawcy, o ktérych mowa w zdaniu
pierwszym, bez uprzedniego poinformowania Zamawiajgcego traktowane bedzie jako naruszenie
warunkéw Umowy i upowaznia Zamawiajgcego do wezwania Wykonawcy do zaprzestania
naruszen, a w dalszej kolejnosci, wypowiedzenia Umowy w trybie natychmiastowym.

Wykonaweca zapewni, ze podwykonawcy nie bedg korzystac z dalszego podwykonawstwa.

Za podwykonawcow nie uwaza sie 0sob fizycznych swiadczacych ustugi na rzecz Wykonawcy lub
jego podwykonawcéw na podstawie umow cywilnoprawnych, bedacych cztonkami personelu
Wykonawcy lub podwykonawcow.

§4’
Obowigzki Wykonawcy w zakresie zatrudniania pracownikéw

Zamawiajgcy wymaga zatrudnienia przez Wykonawce lub podwykonawce na podstawie umowy
o prace osoby/oséb bezposrednio wykonujgcej/wykonujgcych wszystkie czynnosci zwigzane
z przyjmowaniem Zgtoszen.

Zamawiajgcy wymaga aby osoba/osoby, o  ktérej/ktérych mowa w ust. 1,
zatrudniona/zatrudnione byta/y przez caty okres realizacji Umowy za wynagrodzeniem nie
mniejszym niz minimalne wynagrodzenie za prace — ustalone na podstawie art. 6-8 ustawy z dnia
10 pazdziernika 2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu za prace (Dz. U. z 2017 r. poz. 847 z pdin.
zm.).

Wykonawca lub podwykonawca nie bedzie podejmowat zadnych dziatan w celu obchodzenia
wymogow okreslonych w ust. 2, co oznacza ze w szczegdlnosci:

LW przypadku, gdy do przyjmowania zgloszen Wykonawca bedzie wykorzystywal automatyczny system
obstugi zgloszen, postanowienia § 4, § 11 ust. 15 oraz § 17 ust. 3 pkt 1-2 nie beda miaty zastosowania



1) bedzie ponosit wszelkie koszty zwigzane z realizacjg Umowy, w tym zwigzane z zapewnieniem
niezbednych narzedzi do wykonywania czynnosci, o ktérych mowa w ust. 1, w szczegdlnosci
koszty obejmujgce odpowiednie wyposazenie;

2) w zakresie, o ktérym mowa w pkt. 1 powyzej, nie bedzie dochodzit zadnych naleznosci
od zatrudnionych, o ktérych mowa w ust. 1.

W trakcie realizacji przedmiotu Umowy Zamawiajacy uprawniony jest do wykonywania czynnosci
kontrolnych wobec Wykonawcy odnosnie do spetniania przez Wykonawce lub podwykonawce
wymogu zatrudnienia na podstawie umowy o prace osoby wykonujacej czynnosci wskazane w ust.
1, za wynagrodzeniem w wysokosci nie mniejszej niz minimalne wynagrodzenie za prace.
Zamawiajgcy uprawniony jest w szczegdlnosci do zgdania:

1) os$wiadczenia Wykonawcy lub podwykonawcy o zatrudnieniu pracownikéw na podstawie
UMOWY O prace;

2) wyjasniert w przypadku watpliwosci w zakresie potwierdzenia spetnienia ww. wymogoéw;
3) poswiadczonych za zgodno$¢ z oryginatem kopii uméw o prace zatrudnionych pracownikéw;
4) innych dokumentéw

zawierajacych informacje, w tym dane osobowe, niezbedne do weryfikacji zatrudnienia
na podstawie umowy o prace, w szczegdlnosci imie i nazwisko zatrudnionego pracownika, date
zawarcia umowy o prace, rodzaj umowy o prace oraz zakres obowigzkéw pracownika.

Ponadto Zamawiajgcy uprawniony jest do przeprowadzania kontroli na miejscu wykonywania
Swiadczenia.

W trakcie realizacji przedmiotu Umowy na kazde wezwanie Zamawiajgcego w wyznaczonym
w tym wezwaniu terminie, nie krétszym niz 3 dni robocze, Wykonawca przedtozy Zamawiajgcemu
nastepujgce dowody w celu potwierdzenia spetnienia przez Wykonawce lub podwykonawce
wymogu zatrudnienia na podstawie umowy o prace osoby wykonujgcej czynnosci wskazane
w ust. 1:

1) o$wiadczenie Wykonawcy lub podwykonawcy o zatrudnieniu osoby wykonujgcej czynnosci,
o ktérych mowa w ust. 1:

a) na podstawie umowy o prace - w rozumieniu przepisow Kodeksu pracy,

b) za wynagrodzeniem w wysokosci nie mniejszej niz minimalne wynagrodzenie
za prace, ustalone na podstawie art. 6-8 ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r.
o minimalnym wynagrodzeniu za prace,

orazo

c) ponoszeniu wszelkich kosztéw zwigzanych z realizacja Umowy, o ktérych mowa w
ust. 3 oraz nie dochodzeniu w tym zakresie zadnych naleznosci od zatrudnionych.

Oswiadczenie powinno zawieraé w szczegdlnosci: doktadne okreslenie podmiotu skfadajacego
o$wiadczenie, date ztozenia oswiadczenia, wskazanie, ze objete wezwaniem czynnosci wykonuje
osoba zatrudniona na podstawie umowy o prace z wynagrodzeniem w wysokosci nie mniejszej niz
minimalne wynagrodzenie za prace wraz ze wskazaniem imienia i nazwiska tej osoby, rodzaju
umowy o prace i wymiaru etatu oraz podpis osoby uprawnionej do ztozenia oswiadczenia
w imieniu Wykonawcy lub podwykonawcy;

2) poswiadczong za zgodno$¢ z oryginatem odpowiednio przez Wykonawce lub podwykonawce
kopia umowy o prace osoby wykonujacej w trakcie realizacji Umowy czynnosci, ktérych
dotyczy ww. oswiadczenie Wykonawcy lub podwykonawcy z zastrzezeniem, ze kopia umowy
bedzie zanonimizowana w sposdb zapewniajgcy ochrone danych osobowych pracownika,
zgodnie z przepisami ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych,
a informacje dotyczace: imienia i nazwiska pracownika, daty zawarcia umowy, rodzaju
umowy o prace i wymiaru etatu bedg mozliwe do zidentyfikowania;



3) zaswiadczenie wtasciwego Oddziatu Zaktadu Ubezpieczeh Spotecznych, potwierdzajace
optacanie przez Wykonawce lub podwykonawce sktadek na ubezpieczenia spoteczne
i zdrowotne z tytutu zatrudnienia na podstawie umoéw o prace za ostatni okres rozliczeniowy
— dotyczy pracownikow, ktérzy kontynuujg zatrudnienie u Wykonawcy lub podwykonawcy;

4) poswiadczong za zgodnosé z oryginatem odpowiednio przez Wykonawce lub podwykonawce
kopie dowodu potwierdzajgcego zgtoszenie pracownika przez pracodawce do ubezpieczen,
zanonimizowang w sposob zapewniajgcy ochrone danych osobowych pracownikéw, zgodnie
z przepisami ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych — dotyczy
pracownikéw nowozatrudnionych przez Wykonawce lub podwykonawce. Imie i nazwisko
pracownika nie podlega anonimizacji.

Nieztozenie przez Wykonawce w wyznaczonym przez Zamawiajgcego terminie dowodéw,
o ktéorych mowa w wust. 5, pozwalajacych potwierdzi¢ spetnienie przez Wykonawce lub
podwykonawce wymogu zatrudnienia na podstawie umowy o prace, traktowane bedzie jako
niespetnienie przez Wykonawce lub podwykonawce wymogu, o ktérym mowa w ust. 1.

W przypadku uzasadnionych watpliwosci co do przestrzegania prawa pracy przez Wykonawce lub
Podwykonawce, Zamawiajgcy moze zwrédcié sie o przeprowadzenie kontroli przez Panistwowa
Inspekcje Pracy.

W przypadku rozwigzania stosunku pracy (bez wzgledu na strone sktadajgcg oswiadczenie w tym
zakresie) z osobg zatrudniong na podstawie umowy o prace, do wykonania czynnosci, o ktérych
mowa w ust. 1, przed zakonczeniem realizacji przedmiotu Umowy, Wykonawca lub
podwykonawca zobowigzany jest do zastgpienia tej osoby zgodnie z postanowieniami Umowy.

Wykonaweca jest odpowiedzialny za dziatania lub zaniechania podwykonawcy w takim samym
stopniu, jak za dziatania lub zaniechania wtasne.

§5

Ustuga opieki utrzymaniowej oraz Ustuga opieki serwisowej

Zamawiajgcy bedzie dokonywac zgtoszen i Strony bedg wymienia¢ komunikaty dotyczgce obstugi
zgtoszen za systemu obstugi zgtoszern Zamawiajgcego HP Service Manager za posrednictwem
komunikatéw mechanizméw opisanych w Zatgczniku nr 4 do Umowy. Wykonawca zobowigzany
jest do dokonania integracji swojego systemu obstugi zgtoszen z systemem Zamawiajgcego w
terminie 60 dni od daty podpisania Umowy.

Integracja systemow obstugi zgtoszen musi zostaé potwierdzona pomysinymi wynikami testow
przeprowadzonych wg Scenariuszy testowych oraz podpisaniem Protokotu potwierdzenia
integracji systemu obstugi zgtoszen Wykonawcy z systemem obstugi zgtoszern Zamawiajgcego,
ktorego wzor znajduje sie w Zatgczniku 4 do Umowy.

Zamawiajgcy ma prawo zmiany mechanizméw integracji. O zamiarze dokonania tych zmian
Zamawiajacy poinformuje Wykonawce z 60 dniowym wyprzedzeniem. W tym czasie Wykonawca
musi dostosowac sie do tych zmian. Potwierdzeniem prawidtiowego dostosowania bedzie
podpisany przez Strony Protokét potwierdzenia integracji systemu obstugi zgtoszerh Wykonawcy z
systemem obstugi zgtoszen Zamawiajacego, ktdérego wzér znajduje sie w Zatgczniku nr 4
do Umowy.

Zmiana struktury komunikatédw nie powoduje koniecznosci sporzadzania aneksu.

Dane kontaktowe stuzgce do obstugi Incydentdw do momentu integracji systemdéw obstugi
zgtoszen oraz w przypadku ich awarii, a takze wykazy oséb uprawnionych do przekazywania
Incydentdw zostang przekazane Wykonawcy w dniu podpisania Umowy.

Do czasu integracji oraz w przypadku awarii systemdéw obstugi zgtoszenn Zamawiajgcego lub
Wykonawcy obstuga zgtoszen nastepuje pocztg elektroniczng. Zgtoszenia serwisowe



przekazywane sg na Formularzu Zgtoszenia Serwisowego sporzgdzonym zgodnie ze wzorem
zawartym w Zatgczniku 4 do Umowy.

7. taczny czas trwania awarii systemu obstugi zgtoszen Wykonawcy w okresie rozliczeniowym

(miesigc kalendarzowy) nie moze przekroczy¢ 7 dni. W przypadku wystgpienia awarii, a takze jej
usuniecia Wykonawca ma obowigzek niezwtocznie poinformowaé o tym Zamawiajgcego pocztg
elektroniczng na podane dane kontaktowe, o ktérych mowa w ust. 5. Informacja ta nie zwalnia
Wykonawcy z kar wynikajgcych z opdznien obstugi zgtoszen.

8. Rozliczenie Wykonawcy z realizacji obstugi Zgtoszen Serwisowych odbywa sie wytgcznie

na podstawie komunikatéw wymienianych w systemach obstugi zgtoszen pomiedzy
Zamawiajgcym i Wykonawcg, z wyjgtkiem przypadkéw opisanych w ust. 6.

9. Podczas omawiania wszelkich spraw dotyczacych Zgtoszerh Serwisowych obowigzuje numeracja

zgtoszen z systemu obstugi zgtoszen Zamawiajgcego.

10. Za moment przyjecia zgtoszenia przyjmuje sie date i godzine wystania zgtoszenia przez system

Zamawiajacego.

11. Wykonawca, nie pdzniej niz w ciggu 30 minut od momentu otrzymania zgtoszenia, potwierdzi

12.

przyjecie zgtoszenia w formie takiej, w jakiej otrzymat zgtoszenie.

Czas naprawy nie moze przekroczy¢:

1) 24 godzin przy Zgtoszeniach serwisowych na poziomie niskim,

2) 8 godzin przy Zgtoszeniach serwisowych na poziomie srednim,

3) 4 godziny przy Zgtoszeniach serwisowych na poziomie krytycznym

od momentu zgtoszenia awarii. O poziomie Zgtoszenia serwisowego decyduje Zamawiajgcy.

13.Wykonanie Zgtoszenia serwisowego zostanie potwierdzone podpisaniem Formularza zgtoszenia

14.

15.

16.

serwisowego okreslonego w Zatgczniku nr 4 do Umowy, a nastepnie przestaniem potwierdzenia
do systemu obstugi zgtoszern Zamawiajgcego (HP Service Manager), w ktdrym zatgczony bedzie
skan podpisanego Formularza zgtoszenia serwisowego. Czasem wykonania Zgtoszenia
serwisowego bedzie czas z podpisanego protokotu, czas ten bedzie odnotowany w systemie
obstugi zgtoszern Zamawiajgcego (HP Service Manager). Dopuszcza sie opdznienie w dostaniu
skanu podpisanego Formularza zgtoszenia serwisowego do systemu obstugi zgtoszen
Zamawiajgcego (HP Service Manager) do 2 Dni roboczych Zamawiajgcego. W przypadku braku
mozliwosci przestania potwierdzenia wykonania Zgtoszenia serwisowego przez system HP Service
Manager, Zgtoszenia serwisowe bedg zgtaszane za posrednictwem poczty elektronicznej,
z uwzglednieniem ust. 6.

W przypadku niemoznosci dokonania Naprawy w terminie okreslonym w ust. 12, Wykonawca
na Czas naprawy, dostarczy i skonfiguruje w terminie, o ktérym mowa w ust. 12, Urzadzenie
zastepcze o parametrach technicznych takich samych lub lepszych, jak Urzadzenie naprawiane.

Wykonawca w terminie 14 dni od momentu dostarczenia i skonfigurowania Urzadzenia
zastepczego zobowigzany jest do naprawienia uszkodzonego Urzadzenia lub przekazania
Zamawiajgcemu na wtasnos¢ nowego Urzadzenia o parametrach technicznych takich samych lub
lepszych, jak Urzadzenie uszkodzone, pod rygorem zaptaty kar umownych, o ktérych mowa
w§11lust.7.

Wykonawca zobowigzuje sie do wymiany Urzadzenia na nowe pod rygorem zaptaty kar
umownych, o ktérych mowa w § 11 ust. 7, w terminie o ktérym mowa w ust. 15, o parametrach
technicznych takich samych lub lepszych, jak Urzgdzenie posiadane przez Zamawiajgcego
w przypadku, gdy po wykonaniu trzech napraw tego samego podzespotu jednego Urzadzenia,
bedzie wykazywato ono nadal wady w dziataniu lub w przypadku wykonaniu trzech napraw
réznych podzespotéw jednego Urzgdzenia, Urzadzenie nadal wykazuje objawy tej samej usterki
lub awarii. Czas na wymiane Urzadzenia liczony bedzie od momentu zgtoszenia czwartej awarii.



Przy czym do usuniecia awarii zastosowanie majg ust. 12, 13 i 14.

17.W przypadku koniecznosci wymiany Urzadzenia, naprawy Urzadzenia poza siedzibg
Zamawiajgcego, zdania Urzadzenia zastepczego Ilub naprawy polegajacej na wymianie
uszkodzonego nosnika danych Urzadzenia (dysku twardego), nosnik danych nie podlega
przekazaniu Wykonawcy i pozostaje wtasnoscig Zamawiajgcego.

18.Zamawiajacy dostarczy Miesieczny raport wykonanych Ustug opieki serwisowej i Ustug opieki
utrzymaniowej, ktérego wzér zawarty jest w Zatgczniku nr 5 do Umowy nie pdzniej, niz do 5 Dnia
roboczego Zamawiajgcego nastepnego miesigca, po uptywie okresu objetego raportem,
za wyjgtkiem ostatniego miesigca Swiadczenia ustugi, kiedy Miesieczny raport wykonanych Ustug
opieki serwisowe] i Ustug opieki utrzymaniowe] zostanie wystawiony i dostarczony Wykonawcy
nie pdzniej niz w terminie 3 Dni roboczych Zamawiajgcego od zakonczenia Swiadczenia tej ustugi.

19. Wykonawca potwierdzi Miesieczny raport, o ktérym mowa w ust. 18, lub zgtosi do niego uwagi,
w terminie 3 dni kalendarzowych od daty jego otrzymania. Jezeli Wykonawca w terminie
wskazanym w zdaniu poprzedzajgcym nie zgtosi uwag, przyjmuje sie, ze Wykonawca przyjat
go bez zastrzezen. Zgtaszane zastrzezenia beda wyjasniane przez Strony. W sytuacji braku
uzgodnienia raportu w terminie do 18 dnia miesigca nastepujgcego po miesigcu, ktérego
miesieczny raport dotyczy, nalezy przeprowadzi¢ procedure eskalacji opisang w Procedurach dla
realizacji Umowy, ktéra powinna sie zakoriczy¢ do 25 dnia miesigca nastepujgcego po miesigcu,
ktérego Miesieczny raport dotyczy.

20. Wykonawca, w ramach Ustugi opieki serwisowej, o ktérej mowa w § 1 ust 1, wykona, co najmniej
raz w kwartale kalendarzowym, do 26 dnia kazdego pierwszego miesigca kwartatu
kalendarzowego, a w przypadku ostatniego kwartatu kalendarzowego s$wiadczenia ustugi
na 14 dni przed wygasnieciem Umowy, przeglad konserwacyjny poprawnosci zainstalowanego
Oprogramowania standardowego, w zakresie patchowania, aktualnosci i kompletnosci w stosunku
do aktualnie obowigzujgcego najnowszego poziomu dla danej wersji. Kazdorazowo doktadny
termin wykonania przegladu konserwacyjnego ustalony zostanie z Zamawiajgcym przynajmniej
nald dni przed planowanym przeglgdem. Potwierdzeniem wykonania przegladu
konserwacyjnego bedzie podpisanie bez zastrzezen przez Zamawiajgcego Protokotu
potwierdzenia wykonania przeglagdu konserwacyjnego, ktdérego wzor stanowi Zatgcznik nr 8
do Umowy.

21. Wykonawca po wykonaniu przegladu konserwacyjnego, o ktéorym mowa ust. 20, w porozumieniu
z Zamawiajgcym, w terminie najpdzniej do 60 dni od dnia wykonania przegladu, a w przypadku
ostatniego kwartatu kalendarzowego $wiadczenia ustugi najpdzniej do 7 dnia od dnia wykonania
przeglagdu, dokona instalacji zalecanych poprawek i aktualizacji. Potwierdzeniem wykonania
instalacji bedzie przekazanie Zamawiajgcemu Raportu z instalacji poprawek i aktualizacji
z przeprowadzonej instalacji, ktdrego wzér stanowi Zatgcznik nr 9 do Umowy.

22. Wykonawca w celu nalezytego Swiadczenia Ustugi opieki utrzymaniowej zobowigzuje sie
do zapewnienia: niezawodnej i wydajnej pracy Systemu, jego bezpieczenstwa i dostepnosci,
a takze uaktualniania Dokumentacji.

23. Wykonawca zapewni przez caty okres trwania Umowy dotrzymanie parametréw okreslonych
w Zatacznikach nr 6 i 7 do Umowy.

§6
Zlecanie Ustug dodatkowych

1. Oswiadczenia, wnioski, zawiadomienia oraz informacje w zwigzku ze zlecaniem wykonania Ustugi
dodatkowej (za wyjatkiem samego Zlecenia, ktére udzielone bedzie w formie pisemnej) beda
sktadane i doreczane w formie elektronicznej z zastrzezeniem opatrzenia dokumentu w formie
elektronicznej kwalifikowanym podpisem elektronicznym, a w przypadku braku takiej mozliwosci,
w formie pisemnej. Forme sktadania i doreczania dokumentow, o ktérych mowa w zdaniu
pierwszym, wskazuje Zamawiajgcy.



. Zamawiajacy, w miare zaistnienia potrzeb, bedzie sktadat Wykonawcy zapotrzebowanie na Ustuge
dodatkowa. Szczegdtowe zasady udzielania Ustug dodatkowych okresla Zatgcznik nr 5 do Umowy.

. Wykonawca zobowigzany bedzie do potwierdzenia przyjecia zapotrzebowania na Ustuge
dodatkowag, o ktérej mowa w ust. 2.

. Wykonawca sktada Zamawiajgcemu oferte w terminie nie dtuzszym niz 7 dni od otrzymania
zapotrzebowania. Na uzasadniony wniosek Wykonawcy Zamawiajgcy moze wyrazié zgode
na przedtuzenie terminu ztozenia oferty.

. Oferta powinna zawiera¢ elementy okreslone w zapotrzebowaniu, w tym w szczegélnosci:

1) szczegoétowy opis zakresu Ustugi dodatkowej;

2) pracochtonnos$é Ustugi dodatkowej okreslong w Roboczogodzinach;

3) wynagrodzenie za wykonanie Ustugi dodatkowej, okresSlone w oparciu o oszacowang
pracochtonnosé.

. Zamawiajacy akceptuje oferte w terminie 7 dni od dnia jej otrzymania lub przystepuje
do negocjacji z Wykonawcy. Przedmiotem negocjacji mogg by¢ wszystkie skfadniki oferty.
Negocjacje bedg prowadzone do chwili uzgodnienia warunkéw Zlecenia lub podjecia przez
Zamawiajacego decyzji o rezygnacji ze Zlecenia. Art. 68> Kodeksu cywilnego nie stosuje sie.
Do udzielenia Zlecenia dochodzi w formie pisemnej, z chwilg podpisania Zlecenia przez obie
Strony.

. W ramach realizacji Zlecenia Ustug dodatkowych Wykonawca kazdorazowo zobowigzany bedzie
do aktualizacji Dokumentacji w zakresie wynikajgcym z poszczegdlnych Zlecen.

. Nalezyte wykonanie Zlecenia potwierdza Protokdt odbioru Ustugi dodatkowe;j.

. Terminem wykonania Rezultatu prac jest termin przedstawienia go do odbioru. W przypadku
negatywnego wyniku odbioru, za opdZnienie uznaje sie okres pomiedzy planowanym dniem
odbioru Ustugi dodatkowej, okreslonym w Zleceniu a faktycznym dniem odbioru.

§7
Wynagrodzenie

Catkowite wynagrodzenie brutto (z podatkiem VAT) nalezne Wykonawcy z tytutu realizacji
przedmiotu Umowy, o ktérym mowa w § 1, nie przekroczy kwoty - ......cvveveeceenenn. PLN
(stownie ztotych: ....cooveeeeeeee ), zgodnie z Zatgcznikiem nr 3 do Umowy (Formularz
oferty), z zastrzezeniem § 16 ust. 4-7.

Catkowite wynagrodzenie brutto (z podatkiem VAT) za $wiadczenie Ustug opieki utrzymaniowej
i Ustugi opieki serwisowej, o ktérych mowa § 1 ust. 1 nie przekroczy kwoty: ......c.cccoeurreennee. PLN
(stownie ztotych: ..., ), zgodnie z Zatgcznikiem nr 3 do Umowy (Formularz
oferty), z zastrzezeniem § 16 ust. 4-7.

Miesieczne wynagrodzenie brutto (z podatkiem VAT) za Swiadczenie Ustug opieki utrzymaniowe;j

PLN (stownie ztotych: .......cccooveervveeerernee. ), netto (bez podatku VAT) .....cccceeeeecerrnenee PLN (stownie
zZtotych: i, ), w tym nalezny podatek VAT — ...ccooovvreeinreenene PLN wg stawki
23%, zgodnie z Zatgcznikiem nr 3 do Umowy (Formularz oferty), z zastrzezeniem § 16 ust. 4-7.

. Catkowite wynagrodzenie brutto (z podatkiem VAT) za swiadczenie Ustug dodatkowych, o ktérych
mowa § 1 wust. 2, nie przekroczy kwoty: ..o PLN (stownie ztotych:
..................................... ), zgodnie z Zatgcznikiem nr 3 do Umowy (Formularz oferty), z zastrzezeniem
§ 16 ust. 4-7.

. Wynagrodzenie za Ustugi dodatkowe, o ktdrych mowa w § 1 ust. 2, ustalane bedzie na podstawie
wartosci poszczegolnych Zlecen. Wartos$¢ Zlecenia stanowi iloczyn liczby Roboczogodzin
okreslonych przez Strony w Zleceniu i ceny jednej Roboczogodziny, ktéra wynosi ..................
brutto PLN (stownie ztotych: ........ccoieeeiienen. ), netto ... PLN (stownie ztotych:



.......................... ) oraz nalezny podatek VAT— ..........cceeeeeeee.. PLN wg stawki 23%, zgodnie
z Zatgcznikiem nr 3 do Umowy (Formularz oferty), z zastrzezeniem § 16 ust. 4-7.

. Wynagrodzenie za Ustugi dodatkowe obejmuje cato$¢ naleznosci Wykonawcy z tytutu
swiadczonych Ustug dodatkowych, jak tez wszelkie koszty, obcigzenia, naleznosci i materiaty
zwigzane z prawidtowym wykonaniem Ustug dodatkowych przez Wykonawce.

. Catkowite wynagrodzenie brutto (z podatkiem VAT) z tytytu realizacji przedmiotu Umowy,
o ktéorym mowa w § 1 ust. 3, wynosi ........... PLN (stownie ztotych: ........cccoevvvvriernnnne.n. ), zgodnie
z Zatgcznikiem nr 3 do Umowy (Formularz oferty).

Wynagrodzenie, o ktérym mowa w ust. 1, zawiera wszystkie koszty Wykonawcy zwigzane
z wykonaniem przedmiotu Umowy.

§8
Zasady rozliczen

Ptatnosci miesiecznego wynagrodzenia Wykonawcy z tytutu Swiadczenia Ustug opieki serwisowe;j
i Ustug opieki utrzymaniowej, o ktérych mowa w § 1 ust. 1, bedg dokonywane z dotu,
po zakonczeniu kazdego miesigca kalendarzowego, w ktérym ustuga byta wykonywana. Ptatnos¢
wynagrodzenia bedzie nastepowac kazdorazowo na podstawie prawidtowo wystawionej faktury,
po podpisaniu bez zastrzezen przez przedstawicieli Stron Miesiecznego raportu wykonanych
Ustug opieki utrzymaniowej i Ustug opieki serwisowej, zgodnie ze wzorem zawartym w Zatgczniku
nr 5 do Umowy, w terminie 30 dni od daty otrzymania faktury.

Strony ustalajg, ze okresem rozliczeniowym w przypadku dotyczacym rozliczen za swiadczenie
Ustug opieki serwisowej i Ustug opieki utrzymaniowej jest miesigc kalendarzowy.

W zakresie dotyczacym swiadczenia Ustug opieki serwisowej i Ustug opieki utrzymaniowej
Zamawiajgcy bedzie dokonywat pfatnosci za okresy, w ktdrych ustugi sg faktycznie realizowane.
Wysokos¢ wynagrodzenia za niepetny miesigc kalendarzowy obowigzywania Umowy bedzie
wyliczona w nastepujacy sposdb: wynagrodzenie za $wiadczenie ustug za 1 miesigc podzielone
przez liczbe dni w danym miesigcu i pomnozone przez liczbe dni swiadczenia Ustugi w tym
miesigcu.

Wynagrodzenie za realizacje Ustug dodatkowych, o ktdrych mowa w § 1 ust. 2, bedzie ptatne
za kazdg wykonang Ustuge dodatkowa odrebnie. Pfatnos$é¢ wynagrodzenia bedzie nastepowac
kazdorazowo na podstawie prawidtowo wystawionej faktury, po podpisaniu bez zastrzezen przez
przedstawicieli Stron Protokotu odbioru Ustugi dodatkowej, ktérego wzdr zawarty jest
w Zatgczniku nr 5 do Umowy, w terminie 30 dni od daty otrzymania faktury.

Ptatnos¢ wynagrodzenia za realizacje przedmiotu Umowy, o ktdrym mowa w § 1 ust. 3, nastgpi
na podstawie prawidtowo wystawionej faktury, po podpisaniu bez zastrzezen Protokotu odbioru
rozbudowy srodowiska COT, ktorego wzor zawarty jest w Zatgczniku nr 5 do Umowy, w terminie
30 dni od daty otrzymania faktury.

Faktury nalezy wystawia¢ w brzmieniu:
dane Nabywcy i Odbiorcy:

NIP 521 30172 28

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych
01-748 Warszawa

ul. Szamocka 3,5

Faktury w formie papierowej wraz z zatgcznikami (Miesiecznym raportem wykonanych Ustug
opieki utrzymaniowej i Ustug opieki serwisowej lub Protokotem odbioru Ustugi dodatkowej, lub
Protokotem odbioru rozbudowy sSrodowiska COT) nalezy dostarczy¢ na adres: Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych - sekretariat Departamentu Zarzadzania Systemami Informatycznymi, ul. Szamocka
3, 5,01-748 Warszawa.

Faktury w formie ustrukturyzowanego dokumentu elektronicznego (bez zatgcznikdéw) nalezy
przekazywac za posrednictwem Platformy Elektronicznego Fakturowania, na skrzynke Zaktadu



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Ubezpieczen Spotecznych. Zatgczniki w formie papierowej nalezy przekazywac na adres wskazany
w ust. 7.
Zamieszczajac dane faktury na Platformie Elektronicznego Fakturowania nalezy:

1) wprowadzi¢ dodatkowe numery identyfikacyjne PEPPOL/PEF (typ numeru: NIP), tj.:
a. dla Nabywcy: 5213017228
b. dla Odbiorcy: 5213017228

2) w polu ,numer umowy” nalezy wskazaé nr .......cccceueuue.. , (stanowigcy nr umowy zamdwienia
publicznego nadany przez Zamawiajgcego)

Wynagrodzenie bedzie ptatne przelewem bankowym na rachunek  Wykonawcy
0] S Wykonawca oswiadcza, ze jest to rachunek, do ktérego zostat otwarty
rachunek VAT, w rozumieniu art. 2 pkt 37 ustawy z dnia 11 marca 2004 r. o podatku od towaréw
i ustug.

Faktura wystawiona lub doreczona niezgodnie z obowigzujgcymi przepisami lub postanowieniami
Umowy nie bedzie stanowita podstawy do zapfaty.

Wszelkie koszty i optaty bankowe wystepujgce po stronie banku Zamawiajgcego pokrywa
Zamawiajgcy. Wszelkie koszty i optaty bankowe wystepujgce po stronie banku Wykonawcy
pokrywa Wykonawca.

Wykonawca os$wiadcza, ze jest podatnikiem podatku VAT o numerze NIP wskazanym
w komparycji Umowy.

Zamawiajgcy os$wiadcza, ze jest podatnikiem podatku VAT o numerze NIP wskazanym
w komparycji Umowy.

Faktury, o ktorych mowa w ust. 1, wystawiane beda przez Wykonawce nie wczesniej niz
pierwszego dnia miesigca kalendarzowego nastepujgcego po miesigcu, ktérego dotyczy faktura
z tytutu sSwiadczenia Ustugi opieki utrzymaniowej oraz Ustugi opieki serwisowej Centrum Obstugi
Telefonicznej. Data wykonania ustugi (sprzedazy), wskazana na fakturze musi by¢ zgodna
z miesigcem wykonania ustugi.

Za date dokonania pfatnosci przyjmuje sie date obcigzenia rachunku bankowego Zamawiajgcego
kwotg nalezng Wykonawcy.

§9

Prawa autorskie

Wykonawca w ramach wynagrodzenia z tytutu realizacji Ustug dodatkowych okreslonego
w§7 ust. 5, z chwilg podpisania Protokotu odbioru Ustugi dodatkowej, przenosi
na Zamawiajgcego autorskie prawa majgtkowe do przekazanych Zamawiajagcemu i objetych
Protokotem odbioru Ustugi dodatkowej Rezultatéw prac, stanowigcych utwory w rozumieniu
przepisow ustawy zdnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych
(Dz. U.z2018 r., poz. 1191 z pdzn. zm.) dalej zwanymi ,utworami”, na zasadach i w zakresie
okreslonym w niniejszym paragrafie. Wykonawca oswiadcza, ze w dniu wydania utwordow
Zamawiajgcemu przystugiwaé mu bedg majgtkowe prawa autorskie do utworéw w rozumieniu
przepisdw ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych w zakresie
niezbednym do wykonania Ustug dodatkowych. Wykonawca zapewnia ponadto, ze posiadane
przez niego prawa nie naruszajg jakichkolwiek praw oséb trzecich oraz, ze nie zachodza
jakiekolwiek podstawy do zgtoszenia przez osoby trzecie roszczen do praw wtasnosci
intelektualnej.

Przeniesienie autorskich praw majgtkowych dotyczy wszystkich Rezultatéw prac wytworzonych
lub zmodyfikowanych w wykonaniu Ustug dodatkowych (w tym dokumentéw, programéw
komputerowych w dowolnej formie utrwalenia, kodéw Zrédtowych, skryptéw, plikow
konfiguracyjnych, scenariuszy testowych, danych testowych etc.) i obejmuje nieograniczone
W czasie oraz nieograniczone terytorialnie korzystanie i rozporzadzanie utworami na polach
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eksploatacji okreslonych w art. 50 oraz 74 ust. 4 ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie
autorskim i prawach pokrewnych, w tym w szczegdlnosci obejmujgcych:

1) w odniesieniu do utwordw utrwalonych w formie dokumentdéw, w tym Dokumentacji:

a) wykorzystywanie w dziatalnosci prowadzonej przez Zamawiajgcego bez jakichkolwiek
ograniczen,

b) utrwalanie i zwielokrotnianie utworu w catosci lub czesci, wytwarzanie dowolng technika
egzemplarzy utworu, w tym technika drukarska, reprograficzng, zapisu magnetycznego oraz
technika cyfrowa, przekazywanie, przechowywanie, wyswietlanie utworu,

c) ttumaczenie, przystosowywanie, zmiana uktadu lub jakiekolwiek inne zmiany w utworze,

d) wprowadzanie do obrotu, uzyczanie, najem, dzierzawa oryginatu lub egzemplarzy, na ktérych
utwor utrwalono, upowaznianie innych oséb do wykorzystywania w catosci lub czes$ci utworu
lub jego kopii,

e) rozpowszechnianie utworu poprzez publiczne wykonanie, wystawienie, wyswietlenie,
odtworzenie oraz nadawanie i reemitowanie a takze publiczne udostepnienie utworu w taki
sposoéb, aby kazdy mdgt mieé do niego dostep w miejscu i czasie przez siebie wybranym;

2) w odniesieniu do programéw komputerowych (w tym zmian Oprogramowania
dedykowanego):

a) wykorzystywanie w dziatalnosci prowadzonej przez Zamawiajgcego bez jakichkolwiek
ograniczen,

b) trwate lub czasowe zwielokrotnianie w catosci lub w czesci jakimikolwiek $rodkami
i w jakiejkolwiek formie, w tym wprowadzanie do systemu informatycznego, pamieci
komputeréow, sieci komputerowych, odtwarzanie, utrwalanie, przekazywanie,
przechowywanie, wyswietlanie, sporzadzanie kopii,

c) tlumaczenie, przystosowywanie, zmiany uktadu oraz wprowadzanie jakichkolwiek innych
zmian w programie komputerowym,

d) rozpowszechnianie, uzyczanie, najem, dzierzawa, upowaznianie innych o0s6b
do wykorzystywania w catosci lub czesci programéw komputerowych lub ich kopii;

3) w odniesieniu do Koddéw zrédtowych Oprogramowania dedykowanego na wszystkich polach
eksploatacji okreslonych powyzej dla Dokumentacji i Oprogramowania dedykowanego
oraz modyfikacji, kompilacji i tgczenia, testowania, wdrazania, uzywania wytworzonego w ten
sposéb oprogramowania.

Zamawiajgcy moze wykonywac autorskie prawa majgtkowe samodzielnie lub moze upowaznié
do tego osoby trzecie.

Wykonawca w ramach wynagrodzenia z tytutu wykonania Ustug dodatkowych, z chwilg
podpisania Protokotu odbioru Ustugi dodatkowej, przenosi na Zamawiajacego wytgczne prawo
do wykonywania zaleznych praw autorskich oraz prawo do zezwalania na wykonywanie
zaleznych praw autorskich do utworédw, o ktérych mowa w ust. 2, w szczegdlnosci
do ttumaczenia, przystosowywania, zmiany uktadu oraz wprowadzania innych zmian lub
modyfikacji i nie bedzie domagat sie z tego tytutu dodatkowego wynagrodzenia.

Na okres pomiedzy wydaniem Zamawiajgcemu utwordw, w tym programéw komputerowych,
a przeniesieniem na Zamawiajgcego autorskich praw majgtkowych do utworéw, Wykonawca
bez dodatkowego wynagrodzenia udziela Zamawiajgcemu czasowej licencji na korzystanie
z utworéw na wszystkich polach eksploatacji okreslonych w ust. 2.

Wykonaweca zapewni, by posiadacze autorskich praw osobistych do utwordw nie wykonywali ich
w stosunku do Zamawiajgcego.

Wymagania odnosnie formy i zawartosci Kodow zrédtowych, zasad przekazywania Kodow
zrédtowych oraz ich weryfikacji i aktualizacji okreslajg Standardy IT ZUS, Procedury
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10.

11.

12.

13.

14.

eksploatacyjne oraz procedury dotyczace przekazywania i odbioru Kodéw zrédtowych okreslone
w Zataczniku 5.

Z chwilg przeniesienia autorskich praw majgtkowych do utworu na Zamawiajgcego przechodzi
prawo wtasnosci no$nika, na ktédrym dany utwor zostat utrwalony i przekazany Zamawiajgcemu.

Z chwilg nabycia autorskich praw majgtkowych do Rezultatu prac, Zamawiajacy nieodptatnie
udziela Wykonawcy licencji (z prawem udzielania sublicencji podwykonawcom ustanowionym
zgodnie z postanowieniami Umowy) na zwielokrotnianie Rezultatu prac, o ktérym mowa
powyzej, i wprowadzanie zmian w oprogramowaniu, jego kodach zrédtowych, skryptach, plikach
konfiguracyjnych, danych testowych i scenariuszach testowych oraz dokumentacji, wytgcznie
w celu wykonywania ustug objetych Umowa. Licencja zostaje udzielona na czas okreslony,
tj. na okres obowigzywania Umowy.

Z chwilg rozwigzania (wygasniecia) Umowy Wykonawca uprawniony jest do zatrzymania jednej
kopii aktualnej wersji dostarczonych Rezultatéw prac wytgcznie w celu archiwizacyjnym, audytu,
ksiegowym lub dochodzenia roszczen. Pozostate kopie Rezultatow prac (w tym kopie
elektroniczne) pozostajgce w posiadaniu Wykonawcy, Wykonawca zobowigzany jest zniszczy¢
oraz przedstawi¢ Zamawiajgcemu oswiadczenie o ich zniszczeniu w terminie 14 dni od dnia
rozwigzania Umowy.

Wykonawca zapewnia, ze korzystanie przez Zamawiajgcego z praw autorskich i praw
pokrewnych, przenoszonych na podstawie Umowy i w sposdb przez nig przewidziany nie bedzie
naruszato zadnych praw oséb trzecich.

Wykonawca os$wiadcza, ze podczas realizacji Umowy, a takze podczas korzystania z Rezultatéw
prac, Zamawiajgcy nie bedzie zobowigzany do nabywania zadnych ustug ani uprawnien innych
niz wyraznie zdefiniowane Umowg lub Zleceniem. W szczegdlnosci zobowigzanie Wykonawcy
oznacza, ze nie jest konieczne nabycie przez Zamawiajgcego zadnych dodatkowych licencji ani
uprawnien poza opisanymi Umowg lub Zleceniem, a korzystanie z Rezultatdw prac nie
spowoduje koniecznosci nabycia takich licencji lub uprawnied. W przypadku, jesli do realizacji
Umowy niezbedne bedzie nabycie przez Zamawiajgcego licencji na korzystanie
z oprogramowania podmiotow trzecich, Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu rekomendacje
w zakresie liczby i rodzaju licencji oraz niezbednego poziomu wsparcia ze strony producenta,
odpowiednimi do przeznaczenia oprogramowania, zachowujac najwyzszg starannos¢ w celu
ochrony Zamawiajgcego przed poniesieniem nadmiernych, nieuzasadnionych kosztow.

Wykonawca oswiadcza, ze przekazane utwory nie bedg zawieraé ograniczen, ktore
uniemozliwiatyby Zamawiajgcemu ich samodzielny lub za pomocg oséb trzecich rozwdj
i utrzymanie.

W odniesieniu do dostarczanych programoéow komputerowych i dokumentacji, do ktérych
Wykonawcy nie przystugujg autorskie prawa majatkowe, o ile Strony nie postanowig inaczej
w Zleceniu, Wykonawca zobowigzany jest w ramach wynagrodzenia z tytutu Zlecenia udzieli¢ lub
zapewni¢ udzielenie licencji lub sublicencji na korzystanie z tych programéw komputerowych
i dokumentacji w zakresie wystarczajgcym do korzystania z Rezultatu prac w sposdb okreslony
w Wymaganiach, w tym w szczegdlnosci:

1) wykorzystania w petnej funkcjonalnosci okreslonej w zleceniach;

2) trwatego lub czasowego zwielokrotniania programu komputerowego lub dokumentacji
w catosci lub czesci jakimikolwiek srodkami i w jakiejkolwiek formie;

3) wprowadzania i zapisywania w pamieci komputeréw, odtwarzania, utrwalania,
przekazywania, przechowywania, wyswietlania i stosowania;

4) instalacji, uruchamiania oraz eksploatacji oprogramowania;

5) dokonywania, zmian, adaptacji, ttumaczenia programéw komputerowych i dokumentacji,
dostosowywania programéw komputerowych do platform sprzetowo-systemowych,
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15.

16.

17.

18.

modyfikowania kodéw Zzrédtowych oprogramowania oraz udostepniania kodu Zrédtowego
do modyfikacji osobom trzecim;

6) publikacji i wyswietlania w catosci lub w czesci w Internecie i innych mediach bez ograniczen;

7) korzystania z Rezultatow prac powstatych w wyniku eksploatacji oprogramowania a takze
modyfikowania tych Rezultatéw prac oraz ich dalszego udostepniania.

W przypadku jesli z dostarczeniem programdéw komputerowych zwigzana jest ustuga odptatnego
wsparcia producenta programu, o ile Strony nie postanowig inaczej, wynagrodzenie z tytutu
Zlecenia pokrywa koszt tej ustugi w okresie do zakoriczenia Umowy na ustalonym w Zleceniu
poziomie.

Zamawiajgcy oswiadcza, ze posiada autorskie prawa majgtkowe do oprogramowania
wchodzgcego w zakres Systemu COT, jego koddéw zrédtowych i dokumentacji, z wytgczeniem
Oprogramowania standardowego.

Zamawiajgcy nieodptatnie udziela Wykonawcy licencji, z prawem udzielania sublicencji
podwykonawcom ustanowionym zgodnie z postanowieniami Umowy, do dokonywania
zwielokrotniania oprogramowania oraz dokumentacji Systemu, i wprowadzania zmian
w oprogramowaniu, jego kodach zrédtowych, skryptach, plikach konfiguracyjnych, danych
testowych i scenariuszach testowych oraz dokumentacji wyfaczenie w celu wykonania
zobowigzan Wykonawcy wynikajgcych ze Zlecen. Licencja zostaje udzielona na czas okreslony,
tj. na okres obowigzywania Umowy.

O ile wymagaé tego bedzie realizacja Ustug dodatkowych, Zamawiajgcy udzieli ponadto
Wykonawcy nieodptatnej licencji, z prawem udzielania sublicencji podwykonawcom
ustanowionym zgodnie z postanowieniami Umowy, do oprogramowania uzytkowego
wchodzgcego w sktad Systemu COT oraz jego dokumentacji, wytworzonych w okresie
obowigzywania Umowy przez Innych wykonawcéw, do ktérych autorskie prawa majgtkowego
zostaty przeniesione na Zamawiajgcego. Licencja, o ktérej mowa w niniejszym postanowieniu
udzielona zostanie z dniem udostepnienia utworu Wykonawcy i obejmuje prawo
zwielokrotniania, wprowadzania zmian w oprogramowaniu, jego kodach zrédtowych, skryptach,
plikach konfiguracyjnych, danych testowych i scenariuszach testowych oraz dokumentacji
wyfaczenie w celu wykonania zobowigzan Wykonawcy wynikajgcych z Umowy. Licencja zostaje
udzielona na czas okreslony, tj. na okres obowigzywania Umowy.

§10
Ochrona praw Zamawiajacego
Wykonawca ponosi odpowiedzialno$¢ za roszczenia osdb trzecich zwigzanych z naruszeniem
autorskich praw majgtkowych do Rezultatéw prac (utwordéw) powstatych w wyniku realizacji
Ustug dodatkowych i zobowigzuje sie do zaspokojenia wszelkich roszczen z tym zwigzanych,
na nastepujacych zasadach:

1) w zakresie dopuszczonym prawem Wykonawca podejmie obrone Zamawiajgcego (przystapi
do postepowania po jego stronie) w przypadku zgtoszenia przez osobe trzecig przeciwko
Zamawiajgcemu roszczenia z tytutu naruszenia przez utwory dostarczone na podstawie
Zlecenia chronionego know-how, patentéw, praw ochronnych do wzoru uzytkowego, wzoru
przemystowego, topografii uktadéw scalonych, znaku towarowego lub praw autorskich;

2) jezeli dostarczone Rezultaty prac wytworzone przez Wykonawce faktycznie naruszaé¢ beda
prawa osob trzecich, Wykonawca niezwtocznie przystapi do ich modyfikacji w sposéb
pozwalajacy na ich dalsze wykorzystywanie przez Zamawiajgcego bez naruszania prawa oséb
trzecich lub uzyska dla Zamawiajgcego na swdj koszt odpowiednig licencje na Rezultaty prac
dotkniete naruszeniem, a takie w terminie uzgodnionym 2z Zamawiajagcym pokryje
odszkodowania, ktére w zwigzku z powyzszymi roszczeniami osdb trzecich zostaty zasgdzone
od Zamawiajgcego prawomocnym wyrokiem.
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11.
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8§11
Kary umowne

W przypadku wypowiedzenia Umowy lub odstgpienia od Umowy, przez ktdrgkolwiek ze Stron,
z przyczyn lezacych po stronie Wykonawcy, Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kare umowng
w wysokosci 20 % catkowitego wynagrodzenia brutto (z podatkiem VAT) wskazanego
w § 7 ust. 1.

W przypadku opdzinienia terminu rozbudowy istniejgcego Srodowiska produkcyjnego COT
o brame glosowa, o ktéorym mowa w § 2 ust. 3, Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kare
umowng w wysokosci 2.000,00 PLN (stownie ztotych: dwa tysigce 00/100), za kazdy rozpoczety
dzien opdznienia.

W przypadku opéznienia Czasu naprawy, o ktérym mowa w § 5 ust. 12 pkt 1), Wykonawca
zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 1.000,00 PLN (stownie ztotych: jeden tysigc
00/100), za kazdg rozpoczetg godzine opdznienia.

W przypadku opéznienia Czasu naprawy, o ktérym mowa w § 5 ust. 12 pkt 2), Wykonawca
zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 2.000,00 PLN (stownie ztotych: dwa tysigce
00/100), za kazdg rozpoczetg godzine opdznienia.

W przypadku opdznienia Czasu naprawy, o ktérym mowa w § 5 ust. 12 pkt 3), Wykonawca
zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 4.000,00 PLN (stownie ztotych: cztery tysigce
00/100), za kazdg rozpoczetg godzine opdznienia.

W przypadku opdznienia terminu potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia serwisowego, o ktérym
mowa w § 5 ust. 11, Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 500,00 PLN
(stownie ztotych: pie¢set 00/100), za kazde rozpoczete 30 minut opdznienia.

W przypadku opdzZnienia czasu wymiany Urzadzenia, o ktéorym mowa w § 5 ust. 15 oraz § 5 ust.
16, Wykonawca, zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 1.000,00 PLN (stownie
ztotych: jeden tysigc 00/100), za kazdy dzier kalendarzowy opdznienia.

W przypadku opdZnienia terminu przestania skanu podpisanego Formularza zgtoszenia
serwisowego do systemu obstugi zgtoszern Zamawiajgcego, o ktéorym mowa w §5 ust. 13,
Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 100,00 PLN (stownie ztotych:
sto 00/100), za kazdy rozpoczety Dzien roboczy Zamawiajgcego.

Zamawiajacy za kazdg 0,1 punktu procentowego niedotrzymania parametru Metryk Ustug opieki
utrzymaniowej (okreslonych w Zatgczniku nr 7 do Umowy) w rozliczeniu miesiecznym naliczy
kare umowng w wysokosci 5.000,00 PLN (stownie ztotych: pie¢ tysiecy 00/100). Jezeli
przekroczenie parametru bedzie wieksze niz 10 punktow procentowych, Zamawiajacy za kazdg
kolejng rozpoczetg 0,1 punktu procentowego naliczy tytutem kary umownej kwote 10.000,00
PLN (stownie ztotych: dziesie¢ tysiecy 00/100).

W przypadku opdznienia terminu integracji systemu obstugi zgtoszen Wykonawcy z systemem
obstugi zgtoszenn Zamawiajgcego, o ktérym mowa w § 5 ust. 1 lub opdinienia terminu
dostosowania CS Wykonawcy w przypadku zmiany struktur komunikatéw, o ktérym mowa
w § 5 ust. 3, Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 1.000,00 PLN
(stownie ztotych: jeden tysigc 00/100) za kazdy rozpoczety dzien opdznienia.

W przypadku opdZnienia terminu wykonania przegladu konserwacyjnego, o ktérym mowa
w § 5 ust. 20, Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 1.000,00 PLN
(stownie ztotych: jeden tysigc 00/100), za kazdy rozpoczety dzien opdznienia.

W przypadku opdzinienia wykonania zalecanych instalacji, w terminie o ktérym mowa
w § 5 ust. 21, Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kare umowng w wysokosci 1.000,00 PLN
(stownie ztotych: jeden tysigc 00/100), za kazdy rozpoczety dzier opdznienia.

W przypadku opdinienia terminu wykonania Ustugi dodatkowej okreslonego w Zleceniu
Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 5% wartosci brutto Zlecenia
za kazdy rozpoczety dzien opdznienia, w odniesieniu do kazdego Zlecenia odrebnie.
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19.

20.

21.

W przypadku naruszenia zasad bezpieczenstwa informacji, o ktérych mowa w § 14 lub
obowigzkéw w zakresie ochrony danych osobowych, o ktérych mowa w § 15, Wykonawca
zapfaci Zamawiajgcemu kare umowng w wysokosci 1% catkowitego wynagrodzenia brutto
(z podatkiem VAT) za realizacje przedmiotu Umowy, o ktérym mowa w § 7 ust. 1, za kazdy
przypadek odrebnie.

Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kare umowna:
1) w wysokosci 100,00 PLN (stownie ztotych: sto 00/100):
a) zakazdy dzier opdznienia w przedtozeniu Zamawiajgcemu os$wiadczenia Wykonawcy lub
podwykonawcy, o ktérym mowa w § 4 ust. 5 pkt 1 Umowy;
b) za kazdy dzied opdinienia w przedtozeniu Zamawiajgcemu kazdego z dokumentodw,
o ktérych mowa w § 4 ust. 5 pkt 2 - 4 Umowy;
2) w wysokosci 100,00 PLN (stownie ztotych: sto 00/100):
a) odrebnie za kazdy stwierdzony przypadek niespetnienia wymogéw okreslonych
w § 4 ust. §;
b) odrebnie za kazdg osobe - za kazdy dzien, w ktérym osoba, wykonujgca czynnosci,
o ktérych mowa w § 4 ust. 1, wykonywata przedmiot Umowy na innej podstawie
niz umowa o prace;
c) odrebnie za kazdg osobe - za kazdy dzien, w ktérym osoba, wykonujgca czynnosci,
o ktorych mowa w § 4 ust. 1, wykonywata przedmiot Umowy z wynagrodzeniem
w wysokosci mniejszej niz minimalne wynagrodzenie za prace ustalone na podstawie
art. 6 - 8 ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu za prace;
d) odrebnie za kazdg osobe - za kazdy stwierdzony przypadek ponoszenia przez osobe,
wykonujgca czynnosci, o ktérych mowa w § 4 ust. 1, jakichkolwiek kosztéw zwigzanych
z realizacjg Umowy, o ktérych mowa w § 4 ust. 3.

W przypadku, gdy szkoda powstata po stronie Zamawiajgcego przewyisza zastrzezone kary
umowne, Zamawiajgcy moze dochodzi¢ odszkodowania uzupetniajgcego na zasadach ogdlnych.

Kazde naliczenie kar umownych zostanie udokumentowane wystawieniem i przestaniem
do Wykonawcy przez Zamawiajgcego noty obcigzeniowe]j zawierajgcej w tresci kalkulacje kwot
naliczonych kar umownych. Zamawiajgcy ma prawo potrgcenia kar umownych z wynagrodzenia
Wykonawcy lub zabezpieczenia nalezytego wykonania Umowy bez potrzeby uzyskania zgody
Wykonawcy. W przypadku braku takiej mozliwosci Zamawiajacy okresli termin ptatnosci
w wystawione]j nocie obcigzeniowej, liczony od daty jej otrzymania. Brak mozliwosci dokonania
potracenia z faktury lub zabezpieczenia nalezytego wykonania Umowy lub brak wptaty za note
przez Wykonawce, upowaznia Zamawiajgcego do wystawienia wezwania do zaptaty. Brak wptaty
w odpowiedzi na wezwanie do zaptaty spowoduje wszczecie dochodzenia naleznosci na drodze
windykacji sadowe;j.

Wygasniecie lub rozwigzanie Umowy nie ogranicza mozliwosci naliczenia oraz dochodzenia
naleznych kar umownych.

taczna odpowiedzialnos¢ Wykonawcy z tytutu kar umownych ograniczona jest do 20 %
catkowitego wynagrodzenia brutto (z podatkiem VAT) za realizacje przedmiotu Umowy, o
ktorym mowa w § 7 ust. 1. z tym zastrzezeniem, Ze ograniczenie odpowiedzialnosci nie dotyczy
odszkodowania za szkody:

1) wyrzadzone umysinie;

2) spowodowane ujawnieniem Informacji chronionych, w tym danych osobowych;
3) na osobie oraz w majgtku ruchomym i nieruchomym;

4) wynikajgce z wad prawnych Rezultatdw prac dostarczonych przez Wykonawce.

Zadna ze Stron Umowy nie ponosi odpowiedzialnoéci za utracone korzyéci oraz szkody nie
pozostajgce w normalnym zwigzku przyczynowym z jej zachowaniem.

llekro¢ Umowa Ilub Zlecenie przewidujg odpowiedzialnos¢ za opdznienie Wykonawcy,
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odpowiedzialno$¢ ta dotyczy opdznienia wynikajgcego z przyczyn lezgcych po stronie
Wykonawcy.

§12
Zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy

Wykonawca przed zawarciem Umowy wnidst zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy,
w formie ..o, W WYSOKOSCi .ovvevervenene. zt (stownie ztotych: .....ccooeiveceieeiinen, ), ti. 5 %
catkowitego wynagrodzenia brutto (z podatkiem VAT), wskazanego w § 7 ust. 1 Umowy.

Zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy jest wazine na okres obowigzywania Umowy,
przedtuzone o 30 dni kalendarzowych i stuzy do pokrycia roszczen Zamawiajgcego wynikajacych
z niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy przez Wykonawce bez potrzeby uzyskania
zgody Wykonawcy.

Zamawiajgcy zwréci Wykonawcy zabezpieczenie nalezytego wykonania Umowy w terminie 30 dni
kalendarzowych po zakoniczeniu Umowy lub zatrzyma w catosci lub w czesci w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy przez Wykonawce.

Wykonawca moze zmieni¢ forme zabezpieczenia na inng przewidziang w art. 148 ust. 1 Prawa
zamoéwien publicznych. Zmiana formy zabezpieczenia nie powoduje koniecznosci zmiany tresci
Umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie, ze w przypadku wniesienia zabezpieczenia w gwarancjach
bankowych Iub ubezpieczeniowych, gwarancja bankowa lub ubezpieczeniowa bedzie
nieodwotalna, bezwarunkowa, ptatna na kazde pierwsze zagdanie Zamawiajgcego, w terminie nie
dtuzszym niz 14 dni kalendarzowych, niezaleznie od kwestionowania czy zastrzezern Wykonawcy
i bez dochodzenia czy wezwanie Zamawiajgcego jest uzasadnione czy nie.

§13
Sita wyzsza

Na czas dziatania sity wyzszej obowigzki Strony, ktéra nie jest w stanie wykonaé danego
obowigzku, ze wzgledu na dziatanie sity wyzszej, ulegajg zawieszeniu.

Stronie, ktéra opdznia sie ze swoim sSwiadczeniem ze wzgledu na dziatanie sity wyzszej nie grozi
utrata zabezpieczenia, naliczenie kar umownych lub wypowiedzenie Umowy przez drugg Strone
z powodu niedopetnienia obowigzkéw umownych.

Sitg wyiszg jest zdarzenie zewnetrzne, nie posiadajgce swojego Zrodta wewnatrz
przedsiebiorstwa, niemozliwe do przewidzenia oraz niemozliwe do zapobiezenia, przy czym
dotyczy to niemozliwosci zapobiezenia jego szkodliwym nastepstwom.

Strona moze powotac sie na zaistnienie sity wyzszej tylko wtedy, gdy poinformuje ona o tym
w formie pisemnej drugg Strone w ciggu 3 dni kalendarzowych od jej zaistnienia. O ile druga
Strona w formie pisemnej nie wskaze inaczej, Strona ktéra dokonata zawiadomienia o zaistnieniu
sity wyzszej bedzie kontynuowata wykonywanie swoich obowigzkéw wynikajgcych z Umowy
w takim zakresie, w jakim jest to mozliwe i praktycznie uzasadnione, jak réwniez podejmie
wszelkie dziatania zmierzajagce do wykonania Umowy, ktdrych podjecia nie wstrzymuje sita
wyzsza.

Okolicznosci zaistnienia sity wyzszej muszg zosta¢ udowodnione przez Strone, ktdra sie na nie
powotuje.
§14
Bezpieczenstwo informacji

Wykonawca jest zobowigzany do zachowania w tajemnicy informacji, danych i wiedzy, bez
wzgledu na forme ich utrwalenia, stanowigcych tajemnice prawnie chroniong Zamawiajgcego,
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uzyskanych w trakcie wykonywania Umowy. Za tajemnice prawnie chroniong Zamawiajgcego
uznaje sie:

1) dane osobowe, dotyczgce w szczegdlnosci:

a) ubezpieczonych (oséb zgtoszonych do ubezpieczenn spotecznych lub ubezpieczenia
zdrowotnego),

b) cztonkéw rodzin ubezpieczonych,
c) Swiadczeniobiorcow,

d) oséb, w odniesieniu do ktérych wydawane sg orzeczenia dla celéw
pozaubezpieczeniowych na podstawie umowy zawartej przez Zaktad,

e) oséb, ktdérych dane osobowe zostaly wykorzystane do identyfikowania ptatnikéw
sktadek,

f) lekarzy, lekarzy dentystéw, felczeréw i starszych felczeréw, ktérych dane s3
przetwarzane w rejestrze prowadzonym przez Zaktad, zgodnie z art. 56 ustawy
z dnia 25 czerwca 1999 r. o sSwiadczeniach pienieznych z ubezpieczenia spotecznego
w razie choroby i macierzyistwa (Dz. U. 22010 r. Nr 77, poz. 512, z pdzn. zm.),

g) osbéb, ktére przekazaty osobiscie, pocztg Iub telefoniczne konkretne sprawy
do rozpatrzenia w Zaktfadzie,

2) indywidualne dane zawarte na kontach ptatnikéw sktadek, a takie w rejestrach
prowadzonych przez Zaktad oraz dane zrédtowe bedace podstawg zapiséw na tych kontach;

3) szczegdétowe informacje dotyczgce rozmieszczenia aktywow Zaktadu, ich wykorzystywania
oraz sposobdéw zabezpieczenia, ktérych ujawnienie mogg wykorzystaé zagrozenia powodujgc
szkody w Zaktadzie. Do takich informacji w szczegdlnosci zaliczamy informacje dotyczace:

a) funkcjonowania ochrony fizycznej budynkdéw, pomieszczen i czesci pomieszczen
uzytkowanych przez Zaktad,

b) rozmieszczenia waznych urzadzen informatycznych i telekomunikacyjnych oraz
ich fizycznego zabezpieczenia,

c) konfiguracji infrastruktury techniczno-systemowej systemow informatycznych oraz
stosowanych zabezpieczen w odniesieniu do systeméw informatycznych.

W szczegdlnosci Wykonawca jest zobowigzany zachowa¢ w tajemnicy pozyskane
od Zamawiajacego informacje dotyczace rozmieszczenia i konfiguracji infrastruktury
technicznosystemowej sieci oraz stosowanych zabezpieczen.

Uzyskane przez Wykonawce, w zwigzku z wykonywaniem Umowy, informacje nie mogg by¢
wykorzystane do innego celu, niz do realizacji Umowy.

Zobowigzanie do zachowania w tajemnicy nie dotyczy informacji, ktére:
1) staty sie publicznie dostepne bez naruszenia przez Wykonawce postanowien umow;

2) byty znane przed otrzymaniem ich od Zamawiajgcego i nie byty objete zobowigzaniem
do zachowania w tajemnicy wobec jakiegokolwiek podmiotu;

3) podlegajg ujawnieniu na mocy przepiséw prawa.

W terminie 5 dni od rozwigzania lub wygasniecia Umowy Wykonawca zobowigzany jest
do zwrotu Zamawiajgcemu lub zniszczenia wszelkich materiatdw zawierajgcych informacje
stanowigcy tajemnice prawnie chroniong Zamawiajacego, jakie otrzymat lub wytworzyt
w zwigzku z wykonywaniem Umowy, za wyjgtkiem jednej kopii ww. materiatdw niezbednych
do ewentualnego dochodzenia roszczen, ktére zostang zniszczone z uptywem terminu
przedawnienia roszcze. Wykonawca zapewni tym materiatom ochrone w stopniu co najmniej
rownym poziomowi ochrony, na jakim chroni wtasne informacje. Potwierdzenie zwrotu
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ww. materiatéw dokumentuje sie w protokole, ktorego wzér stanowi Zatgcznik nr 10 do Umowy,
ktory podpisujag Zamawiajacy i Wykonawca. Niezwtocznie po uptywie terminu przedawnienia
potencjalnych roszczen Wykonawca informuje pisemnie Zamawiajgcego o zniszczeniu kopii
materiatdéw pozostawionych do ewentualnego dochodzenia roszczen.

Osoby wykonujace zadania w zwigzku z realizacja Umowy na terenie budynkéw, pomieszczen
lub czesci pomieszczen uzytkowanych przez Zamawiajgcego sa zobowigzane do przestrzegania
obowigzujgcych u Zamawiajgcego uregulowan wewnetrznych dotyczgcych bezpieczeristwa
informacji. Wszystkie osoby biorgce udziat w realizacji przedmiotu Umowy zostang
poinformowane, iz przedmiotowe informacje stanowig tajemnice prawnie chroniong
Zamawiajgcego oraz zostang zobowigzane do zachowania ich w tajemnicy. W takim przypadku
Wykonawca odpowiedzialny jest za wszelkie naruszenia dokonane przez takie osoby, wigcznie
z odpowiedzialnoscig materialna.

Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwos¢ dochodzenia roszczerh wobec Wykonawcy, w wypadku
wyrzadzenia przez niego szkdd Zamawiajagcemu lub osobom trzecim, bedacych wynikiem
naruszenia bezpieczenstwa informacji, na zasadach okreslonych w kodeksie cywilnym.

§15
Ochrona danych osobowych

Wykonawca realizuje przetwarzanie Danych Osobowych jako podmiot, ktéremu Zamawiajgcy
powierzyt przetwarzanie danych na podstawie art. 28 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego
i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku
z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz
uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych)
(Dz.Urz.UE. L. 2016 Nr 119/1), zwanego dalej ,,RODO”.

Przez Dane Osobowe rozumie sie, zgodnie z art. 4, pkt 1 RODO, wszelkie informacje dotyczgce
zidentyfikowanej lub mozliwej do zidentyfikowania osoby fizycznej, a przez Przetwarzanie
Danych Osobowych — wszelkie operacje lub zestaw operacji wykonywanych na Danych
Osobowych lub zestawach Danych Osobowych wsposéb zautomatyzowany lub
niezautomatyzowany, takie jak zbieranie, utrwalanie, organizowanie, porzadkowanie,
przechowywanie, adaptowanie lub modyfikowanie, pobieranie, przegladanie, wykorzystywanie,
ujawnianie poprzez przestanie, rozpowszechnianie Ilub innego rodzaju udostepnianie,
dopasowywanie lub taczenie, ograniczanie, usuwanie Ilub niszczenie w rozumieniu
art. 4, pkt 2 RODO.

Strony oswiadczajg, co nastepuje:

1) Zamawiajgcy oswiadcza, ze jest administratorem danych osobowych w rozumieniu
art. 4, pkt 7 RODO;

2) Wykonawca oswiadcza, ze:

a) dysponuje S$rodkami, doswiadczeniem, wiedzg iwykwalifikowanym personelem,
co umozliwia mu prawidtowe wykonanie umowy, w tym zapewnia wystarczajace
gwarancje wdrozenia odpowiednich $rodkéw technicznych iorganizacyjnych,
by przetwarzanie spetniato wymogi RODO;

b) jest podmiotem przetwarzajgcym w rozumieniu art. 4, pkt 8 RODO w ramach Umowy,
€O oznacza ze bedzie przetwarzat Dane Osobowe w imieniu Zamawiajacego;

Zamawiajgcy powierza Wykonawcy do przetwarzania Dane Osobowe niezbedne do realizacji
niniejszej Umowy, a Wykonawca zobowigzuje sie do ich przetwarzania zgodnego z prawem
i Umowag, wylacznie w zakresie i wcelu przewidzianym w Umowie. Wykonawca moze
przetwarza¢ dane osobowe wytgcznie na terytorium Polski.

Celem przetwarzania Danych Osobowych jest Swiadczenie w ramach Umowy Ustugi opieki
utrzymaniowej i Ustugi opieki serwisowe;.
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6. Zakres przetwarzanych przez Wykonawce Danych Osobowych na podstawie Umowy obejmuje
nastepujgce rodzaje:

1) dane osobowe zwykte

a)
b)

c)

Imie i nazwisko;

Drugie imig;

Nazwisko rodowe;

mie ojca;

Imie matki;

Data urodzenia;

PESEL,;

NIP;

Adres zameldowania na pobyt staty;
Adres zamieszkania;
Adres do korespondencji;

Adres do dokumentow PIT;

m) Typ i numer dokument tozsamosci;

2) szczegdlne kategorie danych osobowych (w szczegdlnosci dane dotyczgce zdrowia - kod
stopnia niepetnosprawnosci, rodzaje porodéw) oraz inne dane osobowe znajdujgce sie w
systemie COT.

7. Zakres przetwarzanych przez Wykonawce Danych Osobowych na podstawie Umowy obejmuje
nastepujgce kategorie oséb, ktérych dane dotycza:

1) Klientéw ZUS, ktérych dane sg przetwarzane w zwigzku z realizacjg obowigzkow nalezacych
do zakresu dziatania ZUS okreslonego w art. 68 — 71b ustawy o systemie ubezpieczen
spotecznych wsrdd ktorych wyrdznia sie w szczegdlnosci:

a)

b)

d)

e)

f)

h)

0s6b, ktére majg zatozone konto ubezpieczonego;

Urzednikdw Wspdlnot — urzednicy lub inni pracownicy Wspdlnot Europejskich
uprawnieni do przeniesienia ekwiwalentu praw w rozumieniu rozporzadzenia Rady
(EWG, EURATOM, EWWiS) nr 259/68 z dnia 29 lutego 1968 r.;

0s6b, ktérym ZUS ustala uprawnienia do swiadczen dtugoterminowych lub wyptaca takie
Swiadczenia, a takze osdb, ktérym Prezes ZUS ustala uprawnienia do swiadczen w drodze
wyjatku oraz cztonkdéw ich rodzin, z ktérymi prowadzg wspdlne gospodarstwo domowe;

0s6b zamieszkatych w Polsce/za granicg, ktdrym ZUS ustala/przelicza polskie $wiadczenia
emerytalno-rentowe na podstawie umoéw miedzynarodowych i przeprowadza
postepowanie w sprawie swiadczen zagranicznych;

0s6b zamieszkatych za granica uprawnionych do pobierania polskich sSwiadczen
emerytalno-rentowych;

0s6b zamieszkatych w Polsce dla ktérych ZUS realizuje wyptaty rent odszkodowawczych
dopetnien i uzupetnien zagranicznych swiadczen;

0s6b  uprawnionych do zasitku pogrzebowego z zastosowaniem umoéw
miedzynarodowych;

0s6b zamieszkatych w Panstwach bytego ZSRR, dla ktérych ZUS za posrednictwem MSZ
realizuje polskim kombatantom wyptate Swiadczen o charakterze specjalnym;
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i) o0sdb zamieszkatych w Polsce, dla ktdrych ZUS posredniczy w wyptacie zagranicznych
Swiadczen emerytalno-rentowych;

j) o0sdb, ktérym ZUS ustala uprawnienia do Swiadczen krétkoterminowych oraz wyptaca
takie swiadczenia;

k) osdb, ktdrym ZUS zwraca cze$¢ kosztéw poniesionych na leczenie stomatologiczne,
szczepienia ochronne lub zakup wyrobéw medycznych;

I) osdéb, ktérym wydawane sg zaswiadczenia lekarskie o czasowej niezdolnosci do pracy
albo o koniecznosci osobistego sprawowania opieki nad chorym cztonkiem rodziny;

m) osdb uprawnionym do uzyskania srodkéw z subkonta w razie rozwodu, uniewaznienia
matzenstwa albo sSmierci osoby, dla ktérej ZUS prowadzi subkonto;

n) osdéb uprawnionych do uzyskania catosci lub czesci wyptaty gwarantowanej zgodnie
z dyspozycjg emeryta, w wypadku jego Smierci w okresie trzech lat od miesiaca,
od ktérego po raz pierwszy wyptacono emeryture;

0) o0s6b ubiegajagcych sie o wyptate niezrealizowanych $wiadczen po osobie uprawnionej
do $wiadczen emerytalno-rentowych;

p) o0sdb uprawnionych do uzyskania zasitku pogrzebowego;

g) osbéb ubiegajgcych sie o wyptate niezrealizowanych $wiadczenn po osobie uprawnionej
do zasitkow z tytutu choroby lub macierzynstwa, z tytutu wypadku przy pracy lub choroby
zawodowej albo z tytutu zasitku pogrzebowego;

r) oséb, ktorym wydawane s3 orzeczenia/zaswiadczenia lekarskie dla potrzeb ustalania
uprawnien do Swiadczen z ubezpieczen spotecznych;

s) osob, ktéorym wydawane s3 orzeczenia/zaswiadczenia lekarskie dla celéw
pozaubezpieczeniowych;

t) o0sbb, ktérych dotyczg kierowane do ZUS wnioski o rehabilitacje leczniczg w ramach
prewencji rentowej;

u) o0sab, ktérych zgtoszenia do ubezpieczenia zdrowotnego s3 kierowane do ZUS;

v) o0sb6b zobowigzanych jako dtuznicy ZUS do sptaty naleznosci z tytutu sktadek, nienaleznie
pobranych swiadczen, naleznosci FAL oraz kosztow egzekucyjnych;

w) lekarzy, lekarzy dentystow, felczeréw i starszych felczerdw, ktdrzy zgtosili do ZUS wniosek
W sprawie upowaznienia ich do wystawiania zaswiadczen lekarskich;

X) 0sbb, ktérych dane osobowe sg wykorzystane do identyfikowania ptatnikéw sktadek.

Wykonawca przyjmuje do wiadomosci, ze przetwarzanie przez niego powierzonych Danych
Osobowych w szerszym zakresie niz okreslono to w ust. 6 i 7 lub dla realizacji innych celéw niz
wskazane w ust. 5, przy braku dysponowania odpowiednig podstawg prawng, bedzie stanowito
naruszenie przepiséw RODO ipostanowien Umowy, oraz moze stanowi¢ podstawe do jej
wypowiedzenia w trybie natychmiastowym i wyciggniecia konsekwencji z niej wynikajgcych lub
przewidzianych przepisami prawa.

Przy przetwarzaniu Danych Osobowych Wykonawca przestrzega zasad wskazanych w Umowie
oraz w RODO, w szczegdlnosci zobowigzuje sie:

1)

wdrozy¢ odpowiednie S$rodki techniczne i organizacyjne, by przetwarzanie Danych
Osobowych spetniato wymogi RODO i chronito prawa oséb, ktérych dane dotyczg, w tym
srodki techniczne iorganizacyjne zapewniajgce bezpieczenstwo przetwarzania, o ktérych
mowa w art. 32 RODO;

umozliwia¢ Zamawiajgcemu, na kazde zgdanie, dokonania przeglgdu stosowanych srodkow
technicznych i organizacyjnych i dokumentacji dotyczacej tych srodkéw, aby przetwarzanie
toczyto sie zgodnie z prawem, atakze uaktualniaé te srodki, oile w opinii Zamawiajacego
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10.

11.

12.

13.

14.

sg one niewystarczajgce do tego, by zapewni¢ zgodne z prawem przetwarzanie Danych
Osobowych powierzonych Wykonawcy;

3) pomaga¢ Zamawiajagcemu w wywigzywaniu sie z obowigzkéw okreslonych w art. 32-36
RODO, w szczegdlnosci, Wykonawca zobowigzuje sie przekazywaé Zamawiajgcemu
informacje oraz wykonywac jego polecenia dotyczgce stosowanych $rodkdéw zabezpieczania
Danych Osobowych, przypadkéw naruszenia ochrony danych osobowych oraz zawiadamiania
o tym organu nadzorczego lub oséb, ktérych dane osobowe dotyczg, przeprowadzenia oceny
skutkdow dla ochrony danych, oraz przeprowadzania uprzednich konsultacji z organem
nadzorczym i wdrozenia zalecen organu;

4) przekazywaé Zamawiajgcemu, niezwtocznie nie pdzniej niz w ciggu 12 (dwunastu) godzin od
wykrycia zdarzenia, informacje o naruszeniu ochrony powierzonych Wykonawcy do
przetwarzania Danych Osobowych, wtym informacje niezbedne Zamawiajgcemu do
zgtoszenia naruszenia ochrony danych organowi nadzorczemu, o ktérym mowa w art. 33
ust. 3 RODO;

5) pomagaé¢ Zamawiajgcemu, poprzez odpowiednie Srodki techniczne iorganizacyjne oraz na
podstawie odrebnych ustalen, w wywigzywaniu sie z obowigzku odpowiadania na zgdania
0sob, ktérych dane dotycza, w zakresie wykonywania ich praw okreslonych
w rozdziale 11l RODO;

6) zapewnié, by kazda osoba fizyczna dziatajgca z upowaznienia Wykonawcy, ktéra ma dostep
do Danych Osobowych, przetwarzata je wytgcznie na polecenie Zamawiajgcego, niniejszym
Zamawiajgcy upowaznia Wykonawce do wydawania ww. polecen;

7) prowadzi¢ ewidencje o0séb upowaznionych do Przetwarzania Danych Osobowych,
przetwarzanych w zwigzku z wykonywaniem Umowy;

8) udostepni¢ Zamawiajgcemu wszelkie informacje niezbedne do wykazania spetnienia przez
Zamawiajgcego oraz Wykonawce obowigzkéw, o ktérych mowa w art. 28 RODO;

9) stosowal sie do ewentualnych wskazéwek lub zalecen, wydanych przez Urzad Ochrony
Danych Osobowych lub unijny organ doradczy zajmujgcy sie ochrong danych osobowych,
dotyczacych przetwarzania danych osobowych, w szczegdlnosci w zakresie stosowania
RODO.

Wykonawca zobowigzuje sie do niezwtocznego informowania Zamawiajgcego o jakimkolwiek
postepowaniu, w szczegdlnosci administracyjnym lub sgdowym, dotyczacym Przetwarzania
Danych Osobowych przez Wykonawce, o jakiejkolwiek decyzji administracyjnej lub orzeczeniu
dotyczacym Przetwarzania Danych Osobowych, skierowanej do Wykonawcy, a takze o wszelkich
kontrolach iinspekcjach dotyczacych Przetwarzania Danych Osobowych przez Wykonawce,
w szczegblnosci prowadzonych przez organ nadzorczy.

Wykonawca zobowigzuje sie do zachowania w tajemnicy Danych Osobowych oraz sposobdw ich
zabezpieczenia, w tym takze po rozwigzaniu Umowy, oraz zobowigzuje sie zapewnié, aby osoby
majace dostep do Przetwarzania Danych Osobowych zachowaty Dane Osobowe oraz sposoby ich
zabezpieczen w tajemnicy, wtym takze po rozwigzaniu Umowy lub ustaniu zatrudnienia
u Wykonawcy.

Wykonawca nie bedzie kopiowac, powielaé lub w jakikolwiek sposéb rozpowszechnia¢ Danych
Osobowych, z wyjatkiem sytuacji, gdy wykorzystanie tych danych nastepuje w celu wykonania
Umowy.

Wykonawca zobowigzuje sie niezwlocznie informowaé¢ Zamawiajacego, jezeli zdaniem
Wykonawcy wydane mu polecenie stanowi naruszenie RODO lub innych przepiséw o ochronie
danych.

Zamawiajgcy wyraza zgode na dalsze powierzenie przetwarzania Danych Osobowych przez
Wykonawce jego podwykonawcom (dalej: ,, podpowierzenie”). W zwigzku z tym Strony ustalajg
CO nastepuje:
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15.

16.

17.

18.

19.

1) Przed podpowierzeniem przetwarzania Danych Osobowych Wykonawca jest zobowigzany
poinformowa¢ Zamawiajgcego o zamiarze podpowierzenia przetwarzania. Wykonawca
przekazuje Zamawiajgcemu informacje na temat podwykonawcy, ktéremu zamierza
powierzy¢ przetwarzanie (tj. nazwe podmiotu idane kontaktowe), atakie informacje
o charakterze iczasie trwania podpowierzenia, zakresie icelu przetwarzania danych przez
podwykonawce, rodzaju (kategoriach) Danych Osobowych i kategoriach oséb, ktérych dane
miatyby by¢ podpowierzone. lJezeli Zamawiajgcy nie wyrazi sprzeciwu wobec zamiaru
podpowierzenia przetwarzania wskazanemu podwykonawcy iwe wskazanym zakresie
w ciggu 7 (siedmiu) dni kalendarzowych od otrzymania wszystkich powyzszych informacji,
Wykonawca moze podpowierzy¢ przetwarzanie Danych Osobowych;

2) Podpowierzenie przetwarzania Danych Osobowych przez Wykonawce jest dopuszczalne tylko
na podstawie umowy podpowierzenia. Na podstawie umowy podpowierzenia
podwykonawca zobowigze sie do spetniania tych samych obowigzkdéw i wymogdw, ktére na
mocy Umowy sg natozone na Wykonawce;

3) Zamawiajacemu przystugujg uprawnienia wynikajgce z umowy podpowierzenia bezposrednio
wobec podwykonawcy. Wykonawca poinformuje Zamawiajgcego o kazdym przypadku
rozwigzania umowy podpowierzenia, nie pdzniej niz w terminie 3 trzech dni kalendarzowych
od rozwigzania takiej umowy;

4) Wykonawca zapewni, aby podwykonawcy, ktérym podpowierzono przetwarzanie danych
stosowali co najmniej réwnorzedny poziom ochrony Danych Osobowych co Wykonawca;

5) Jezeli podwykonawca, ktéremu podpowierzono przetwarzanie Danych Osobowych nie
wywigze sie ze spoczywajgcym na nim obowigzku ochrony danych, petna odpowiedzialnos¢
wobec Zamawiajgcego za wypetnienie obowigzkéw tych podwykonawcédw spoczywa na
Wykonawcy;

6) Wykonawca zobowigzany jest prowadzi¢ wykaz podwykonawcow, ktérym podpowierzyt
przetwarzanie Danych Osobowych. Wykonawca zobowigzany jest przekaza¢ aktualny wykaz
Zamawiajgcemu na kazde jego zadanie.

Zamawiajgcy jest uprawniony do weryfikacji przestrzegania przez Wykonawce zasad
przetwarzania Danych Osobowych wynikajgcych z RODO i Umowy, poprzez prawo zgdania
udzielenia wszelkich informacji dotyczgcych powierzonych Danych Osobowych.

Zamawiajgcy ma prawo przeprowadzania audytéw lub inspekcji Wykonawcy w zakresie
zgodnosci operacji przetwarzania z prawem iz Umowa. Audyty lub inspekcje, o ktérych mowa
w zdaniu poprzedzajgcym, mogg byé prowadzone przez audytoréw zewnetrznych
upowaznionych przez Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy lub upowazniony przez niego audytor zewnetrzny jest uprawniony
do kontrolowania przestrzegania zasad przetwarzania Danych Osobowych, w szczegdlnosci
poprzez zadanie udzielenia informacji dotyczacych przetwarzania przez Wykonawce Danych
Osobowych lub dokonywanie kontroli w miejscach, w ktdrych sg przetwarzane powierzone dane
osobowe.

Wykonawca jest zobowigzany do zastosowania sie do zalecert Zamawiajgcego dotyczgcych zasad
przetwarzania powierzonych Danych Osobowych oraz dotyczacych poprawy zabezpieczenia
danych osobowych, sporzadzonych w wyniku kontroli przeprowadzonych przez upowaznionych
pracownikéw Zamawiajgcego lub audytora zewnetrznego upowaznionego przez Zamawiajgcego.

W terminie 5 dni od rozwigzania albo wygasniecia Umowy Wykonawca jest zobowigzany,
zaleznie od decyzji Zamawiajacego, do usuniecia lub zwrotu wszelkich danych osobowych oraz
usuniecia wszelkich istniejgcych kopii oraz trwatego usuniecia danych osobowych
z informatycznych nosnikdw danych bedacych jego wtasnoscia. Powyzsze Wykonawca
zobowigzany jest potwierdzi¢ pisemnym oswiadczeniem doreczonym Zamawiajgcemu nie pdzniej
niz w terminie 14 dni kalendarzowych od wygasniecia lub rozwigzania Umowy. Zobowigzania
Wykonawcy, o ktérych mowa w zdaniach poprzedzajgcych, pozostajg bez uszczerbku dla
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20.

21.

22.

23.

obowigzku zatrzymania Danych Osobowych wynikajgcego z obowigzujgcych przepiséw, w ktérym
to przypadku dane te zostang zatrzymane wyfacznie przez okres nakazany w obowigzujgcych
przepisach lub konieczny dla zabezpieczenia prawnie uzasadnionych interesow, lub tez gdy
istnieje inna wyrazna podstawa prawna, co zostanie potwierdzone oswiadczeniem Wykonawcy.

Wykonawca odpowiada za szkody, jakie powstang u Zamawiajgcego lub osdb trzecich w wyniku
niezgodnego z Umowg przetwarzania Danych Osobowych. Wykonawca zobowigzuje sie takze
do zaptaty odszkodowania na zasadach ogdlnych w przypadku niewykonania lub nienalezytego
wykonania przez Wykonawce czynnosci opisanych niniejszym paragrafie.

Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu dane osobowe personelu Wykonawcy w celu i zakresie
niezbednym do realizacji Umowy, tj. imie i nazwisko, numer telefonu stuzbowego oraz adres
poczty elektronicznej. Zamawiajacy zobowigzuje sie do przetwarzania udostepnionych
mu danych osobowych w sposdb zgodny z obowigzujgcymi przepisami prawa, w tym przepisami
RODO.

Wykonawca zobowigzany jest do zapoznania cztonkdw personelu Wykonawcy z klauzulami
informacyjnymi zwigzanymi z przetwarzaniem przez Zamawiajgcego udostepnionych mu danych
osobowych personelu Wykonawcy, stanowigcymi Zatgcznik nr 11 do Umowy. Wykonawca
zobowigzany jest przekaza¢ Zamawiajgcemu wilasnoreczne potwierdzenie ze strony kazdego
z cztonkéw personelu Wykonawcy, ze zapoznat sie on z klauzulami informacyjnymi, o ktérych
mowa powyzej, wraz z przekazaniem listy personelu lub jej aktualizacji.

W sprawach nieuregulowanych w Umowie w zakresie ochrony Danych Osobowych majg
zastosowanie przepisy ustawy z dnia 23 kwietnia 1964 r. Kodeks cywilny oraz przepisy RODO.

§16
Zmiany Umowy

Wszelkie zmiany Umowy wymagajg formy pisemnego aneksu pod rygorem niewaznosci, poza
wyjatkami wskazanymi w Umowie.

Wykonawca nie moze dokonac cesji wierzytelnosci wynikajgcych z Umowy.

Zamawiajgcy przewiduje mozliwosé zmian postanowien Umowy w przypadkach, gdy zmiana nie
ma charakteru istotnego, a takze w przypadkach, gdy:

1) nastgpi zmiana obowigzujgcych przepiséw prawa w zakresie majgcym wptyw na realizacje
przedmiotu Umowy, chyba ze zmiana taka byta znana w chwili sktadania oferty;

2) nastgpi zmiana przepisow prawa w zakresie ochrony Danych Osobowych, w tym
w szczegdlnosci, gdy zostang doprecyzowane wymogi w zakresie ochrony Danych Osobowych
wynikajgce z przepisdbw Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679
z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem
danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy 95/46/WE;

3) niezbedna jest zmiana sposobu wykonania zobowigzania, o ile zmiana taka jest konieczna
w celu prawidtowego wykonania przedmiotu Umowy;

4) powstata mozliwos¢ zastosowania nowszych, korzystniejszych dla Zamawiajgcego rozwigzan
technologicznych lub technicznych, niz istniejgce w chwili sktadania oferty;

5) koniecznos$¢ zmiany Umowy wynika z przyczyny sity wyzszej.

Wysokos¢ wynagrodzenia Wykonawcy okreslonego w § 7 Umowy moze ulec zmianie,
z zastrzezeniem ust. 5-7, w przypadku zmiany:

1) stawki podatku od towardéw i ustug (VAT);

2) wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prace albo wysokosci minimalnej stawki
godzinowej, ustalonych na podstawie przepisow ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r.
o minimalnym wynagrodzeniu za prace;
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10.

11.

3) zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu zdrowotnemu
lub wysokosci stawki sktadki na ubezpieczenia spoteczne lub zdrowotne;

4) zasad gromadzenia i wysokosci wptat do pracowniczych planéw kapitatowych, o ktérych
mowa w ustawie z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach kapitatowych,

jezeli zmiany te bedg miaty wptyw na koszty wykonania przedmiotu Umowy przez Wykonawce.

W przypadku zmiany przepiséw, o ktédrych mowa w ust. 4, skutkujacych zmiang kosztéw
Wykonawcy, kazda ze Stron Umowy, w terminie od dnia opublikowania przepiséw dokonujgcych
tych zmian do 30 dnia od dnia ich wejscia w zycie, moze wystgpi¢ do drugiej Strony o dokonanie
odpowiedniej zmiany wysokosci wynagrodzenia.

Podstawa do dokonania odpowiednich zmian wysokosci wynagrodzenia, bedzie przedstawiona
kazdorazowo Zamawiajgcemu kalkulacja kosztéw Wykonawcy, potwierdzajaca wplyw wejscia
w zycie przepiséw dokonujgcych te zmiany na koszty wykonania przedmiotu Umowy przez
Wykonawce. Wykonawca zobowigzany jest dostarczy¢é dokumentacje potwierdzajgca
poprawnos$¢ dokonanej kalkulacji wraz z dowodami uzasadniajgcymi zmiane wynagrodzenia.

Przed podjeciem decyzji o zwiekszeniu wynagrodzenia Zamawiajgcy dokona weryfikacji
zasadnosci oraz poprawnosci obliczern dokonanych przez Wykonawce w zakresie zgdanej zmiany
wynagrodzenia, a takze oceny mozliwosci sfinansowania wyzszego wynagrodzenia w ramach
srodkéw posiadanych w planie finansowym Zamawiajgcego, zatwierdzonym na dany rok.

Zamawiajacy informuje, ze w szczegdblnosci nie majg istotnego charakteru zmiany dotyczace
wzoréw dokumentow, wzordw protokotdw, itp.

Zmiany Umowy w zakresie zmiany siedziby, adresu, numerdéw telefonéw, adreséw e-mail Stron
0sO0b odpowiedzialnych za realizacje Umowy, danych kontaktowych, rozmieszczenia sprzetu,
wykazu lokalizacji, w ktorych znajduje sie sprzet nie stanowig zmiany Umowy w rozumieniu art.
144 Prawa zamédwien publicznych i wymagajg powiadomienia drugiej Strony w formie pisemnej,
pod rygorem bezskutecznosci.

Strony zobowigzane sg do informowania sie wzajemnie o okolicznosciach uzasadniajgcych
koniecznos¢ dokonania zmiany Umowy.

Z wnioskiem o zmiane postanowien Umowy moze wystgpi¢ zarowno Wykonawca, jak
i Zamawiajacy.
§17
Wypowiedzenie Umowy i odstgpienie od Umowy

Zamawiajgcy moze wypowiedzie¢ Umowe w przypadkach okreslonych w przepisach
obowigzujgcego prawa.

Zamawiajgcy moze wypowiedzie¢ w trybie natychmiastowym Umowe z waznych powodow,
przez ktére rozumie sie w szczegdlnosci kazdy z nastepujgcych przypadkow:

1) Wykonawca oswiadczyt o braku gotowosci do Swiadczenia Ustugi opieki serwisowej oraz
Ustug opieki utrzymaniowej Systemu Centrum Obstugi Telefonicznej stanowigcej przedmiot
Umowy;

2) Wykonawca naruszyt postanowienia § 14 dotyczace bezpieczenstwa informacji lub obowigzki
w zakresie ochrony danych osobowych, o ktérych mowa w § 15;

3) Wykonawca zatrudnit podwykonawce lub zrezygnowat z podwykonawcy z naruszeniem
postanowien § 3 ust. 7-8;

4) faczna suma kar umownych naliczonych przez Zamawiajgcego przekroczyta 20% catkowitego
wynagrodzenia brutto wskazanego w § 7 ust. 1;

5) otwarcia likwidacji w stosunku do Wykonawcy;
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6) gdy zdarzenie sity wyzszej utrudniajgce lub uniemozliwiajgce wykonanie Umowy przez
ktorgkolwiek ze Stron bedzie trwato dtuzej niz miesigc.

Zamawiajgcemu przystuguje prawo do wypowiedzenia Umowy ze skutkiem natychmiastowym,
po uprzednim wezwaniu Wykonawcy do zaniechania naruszen i udzieleniu na to dodatkowego
pieciodniowego terminu w przypadku:

1) zatrudnienie przez Wykonawce lub podwykonawce osoby wykonujgcej czynnosci, o ktorych
mowa w § 4 ust. 1, z wynagrodzeniem w wysokosci mniejszej niz minimalne wynagrodzenie
za prace ustalone na podstawie art. 6-8 ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r. o minimalnym
wynagrodzeniu za prace;

2) nieprzedtozenie przez Wykonawce w terminie wskazanym przez Zamawiajgcego, nie
krétszym niz 3 dni robocze — zgdanych w drugim i ostatecznym wezwaniu — dowodow,
pozwalajgcych potwierdzi¢ spetnienie przez Wykonawce lub podwykonawce wymogu
zatrudnienia na podstawie umowy o prace osoby, o ktérej mowa w § 4 ust. 1.

Wykonawca moze wypowiedzie¢ niniejszg Umowe tylko z waznych powoddéw. Strony wytaczaja
mozliwos$¢ wypowiedzenia przez Wykonawce Umowy z przyczyn innych niz wazne powody.
W takim przypadku okres wypowiedzenia wynosi 3 miesigce ze skutkiem na koniec miesigca
kalendarzowego.

W razie zaistnienia istotnej zmiany okolicznosci powodujacej, ze wykonanie Umowy nie lezy
w interesie publicznym, czego nie mozna byto przewidzie¢ w chwili zawarcia Umowy, lub dalsze
wykonywanie Umowy moze zagrozi¢ istotnemu interesowi bezpieczenstwa panistwa lub
bezpieczenstwu publicznemu, Zamawiajgcy moze odstgpi¢ od Umowy w terminie 30 dni od dnia
powziecia wiadomosci o tych okoliczno$ciach. W takim przypadku Wykonawca moze zgdad
wyltgcznie wynagrodzenia naleznego z tytutu wykonania czesci Umowy.

Wypowiedzenie Umowy albo odstgpienie od Umowy nastepuje w formie pisemnej pod rygorem
niewaznosci i wymaga uzasadnienia.
§18
Postanowienia koricowe
Zatgczniki do Umowy stanowig jej integralng czesc.
Postanowienia Umowy majg pierwszenstwo przed postanowieniami Zatgcznikéw do Umowy.

Wszelka korespondencja bedzie wysytana na adresy wskazane w Umowie. Zmiana adresu nie
wymaga aneksu do Umowy, jednakze wymaga poinformowania o tym drugiej Strony w formie
pisemnej pod rygorem uznania oswiadczenia ztozonego na poprzedni adres za doreczone.

W sprawach nieuregulowanych w niniejszej Umowie stosuje sie przepisy prawa polskiego,
w szczegblnosci Kodeksu cywilnego, ustawy Prawo zamoéwien publicznych oraz Ustawy o prawie
autorskim i prawach pokrewnych.

Wszelkie spory, jakie mogg wynikngé pomiedzy Stronami w zwigzku z realizacjg postanowien
Umowy, bedg rozwigzywane polubownie.

W razie braku mozliwosci porozumienia sie Stron, spér poddany zostanie rozstrzygnieciu sadu
wtasciwego miejscowo dla siedziby Zamawiajacego.

Umowe sporzgdzono w trzech jednobrzmigcych egzemplarzach, dwa egzemplarze dla
Zamawiajgcego, jeden dla Wykonawcy.

Wykaz zatgcznikdw:

Zatgcznik nr 1 — Opis przedmiotu zamdwienia

Zatgcznik nr 2 — Lokalizacja Sprzetu/Oprogramowania

Zatgcznik nr 3 — Formularz oferty

Zatgcznik nr 4 — Integracja systemdw obstugi zgtoszen,

Zatacznik nr 5 — Organizacja realizacji Umowy oraz Procedury dla realizacji Umowy
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Zatgcznik nr 6 — Zakres oraz poziom swiadczenia Ustug opieki serwisowej

Zatgcznik nr 7 — Zakres oraz poziom $wiadczenia Ustug opieki utrzymaniowej

Zatgcznik nr 8 — Protokét potwierdzenia wykonania przegladu konserwacyjnego
Zatgcznik nr 9 — Raport z instalacji poprawek i aktualizacji

Zatacznik nr 10 — Protokdt zwrotu materiatéw zawierajgcych tajemnice Zamawiajgcego
Zatacznik nr 11 — Klauzule informacyjne

ZAMAWIAJACY WYKONAWCA
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Umowa na Ustugi Opieki Utrzymaniowej oraz Serwisowej Systemu Centrum

Obstugi Telefonicznej

ZAtACZNIKNR 1
OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

I. DEFINICIE

Termin

Definicja

ACD

Automatic Call Distribution — automatyczna dystrybucja potgczen —
system regut dystrybucji potaczen przychodzacych do odbiorcéw.
Jest to funkcjonalnos¢ zaimplementowana w CTI/PBX

Btad

Zdarzenie powodujgce niepozgdane dziatanie elementdw Systemu
coT

CIC

Customer Interaction Center

coT

Centrum Obstugi Telefonicznej
Specjalna ustugowa infolinia Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych,
bedaca jednym z elementéw Platformy Ustug Elektronicznych (PUE)
ZUS, specjalizujgca sie w obstudze telefonicznej klientéw z
wykorzystaniem nastepujgcych metod komunikacji:

e telefon, w tym gtosowy komunikator internetowy (Skype)

oraz potaczenie gtosowe poprzez Urzedomat;
e serwis internetowy czat;

e e-mail.

CTI/PBX

Computer Telephony Integration/Private Branch Exchange
System (kompleksowy lub zintegrowany z wielu podsystemoéw)
realizujacy nastepujace podstawowe funkcje:
e sterowanie ruchem telefonicznym (réwniez w oparciu o
takie parametry jak: informacje powigzane z rozmowa,
dane z zewnetrznych systeméw, informacje o statusie i
umiejetnosciach konsultantéw, informacje statystyczne o
stopniu wykorzystania komponentéw systemu i in.)
e kolejkowanie ruchu telefonicznego (réwniez w oparciu o
wyzej wymienione parametry),
e utrzymywanie informacji powigzanych z rozmowa.

Centrum Serwisowe
Wykonawcy, CS Wykonawcy

Dedykowana organizacja Wykonawcy zapewniajaca obstuge ustug
serwisowych.

Contact Center

Centrum Kontaktu umozliwiajgce kontakt ZUS z Klientem za
posrednictwem réznych interakcji

Centrum Zgtoszeniowe
Zamawiajacego, CZ
Zamawiajacego

Dedykowana organizacja Zamawiajgcego upowazniona do
przekazywania zgtoszerh w ramach ustug serwisowych Wykonawcy.

Czas naprawy

Czas liczony od momentu zgtoszenia awarii przez Zamawiajgcego do
momentu zastosowania przez Wykonawce Rozwigzania lub
Rozwigzania docelowego. Czas naprawy obejmuje czas potrzebny
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Wykonawcy na analize oraz przygotowanie i przekazanie
Zamawiajgcemu Rozwigzania lub Rozwigzania docelowego. W
przypadku gdy Wykonawca dostarczy Zamawiajgcemu Obejscie
zobowigzany jest w terminie uzgodnionym w SLA dostarczy¢
Rozwigzanie docelowe.

Diagnoza

Rozpoznanie istoty problemu oraz ustalenie jego przyczyny

Dni robocze Zamawiajgcego

Dni ktére nie sg ustawowo wolne od pracy. Najczesciej od
poniedziatku do pigtku, jednak w szczegdlnych przypadkach, moze
to by¢ rowniez sobota, gdy inny dzien byt dniem wolnym od pracy u
Zamawiajgcego.

DOK

Departament Obstugi Klientéw

Dokumentacja

Szczegdtowy opis Systemu zawierajgcy projekt techniczny,
procedury eksploatacyjne i zarzadcze a takze informacje dla
uzytkownikéw i administratoréw.

Dokumenty kontraktowe

Umowa lub Zlecenie

Elementy autorskie

Utwory w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie
autorskim i prawach pokrewnych (Dz. U. z 2017 r., poz. 880 z pdzn.
zm.), w tym zmiany w Dokumentacji lub zmiany Oprogramowaniu
dedykowanym e, wytworzone przez Wykonawce w ramach
realizacji Ustug

Godziny robocze

Godziny pracy COT - w Dni robocze Zamawiajgcego

HP Service Manager, HP SM

Zintegrowany pakiet oprogramowania wspierajacy zarzadzanie
ustugami informatycznymi. Umozliwia kompleksowg obstuge
Zgtoszen Serwisowych.

Identyfikacja Proces polegajgcy na ustaleniu deklarowanej tozsamosci
uzytkownika (cztowiek, maszyna, urzadzenie, program
komputerowy, ustuga, proces).

Incydent Zdarzenie nie bedace czescig standardowego dziatania Systemu,

ktére powoduje lub moze powodowac przerwe w dziataniu
Systemu, w szczegdlnosci spowodowane Btedem

Inni wykonawcy

Podmioty inne niz Wykonawca, swiadczgce na rzecz Zamawiajgcego
ustugi w zakresie budowy, modyfikacji, integracji, utrzymania lub
serwisu elementéw Systemu.

Interakcja Kontakt uzytkownika PUE (Klienta) z COT za posrednictwem:
o telefonu.
e emaila,
e czatu.
IVR Interactive Voice Response System Automatycznej Odpowiedzi

Gtosowej, ktéry umozliwia komunikacje gtosowa z klientem poprzez
telefon. System odtwarza klientowi komunikaty gtosowe , odczytuje
wystane przez klienta z klawiatury kody DTMF i realizuje
zdefiniowany skrypt na podstawie danych pobranych z systemow
zewnetrznych oraz interakcji z klientem. Dostepny jest 24h.

Kod zrédtowy

Forma zapisu programu komputerowego w sktadni okreslonego
jezyka programowania, z ktérej w procesie kompilacji i tgczenia
wytworzono program komputerowy realizujacy zgodnie z
Dokumentacjg wymagany zakres funkcjonalny, wraz z opisem i
komentarzem umozliwiajgcym samodzielng interpretacje i
modyfikacje przez Zamawiajgcego lub podmiot dziatajacy na jego
zlecenie.

Kompleksowy System
Informatyczny ZUS, KSI

Kompleksowy System Informatyczny, zapewniajcy wsparcie
proceséw biznesowych ZUS oraz umozliwiajgcy masowg wymiane
danych z ptatnikami, osobami ubezpieczonymi oraz instytucjami.
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Konsultacja

Wymiana informacji stuzgca, zapewnieniu ciggtosci dziatania
Systemu oraz usuwaniu pojawiajgcych Incydentow, realizowana
pomiedzy Wykonawcg i Zamawiajgcym.

MAPK

Modut Automatycznego Przetaczania Klientdw stuzacy do
automatycznej analizy i przetaczania Klientdw na inne,
zdefiniowane numery telefonéw

Naprawa

Catkowite i skuteczne usuniecie Btedu i jego przyczyny, opisanie
przyczyny tego Btedu, opisanie sposobu usuniecia Btedu, opisanie
skutkéw wystgpienia Btedu. Naprawa musi zapewni¢ powrét do
petnej funkcjonalnosci Systemu.

NPI

Nowy Portal Informacyjny jest elementem platformy PUE,
dedykowanym do udostepniania uzytkownikom ustug Swiadczonych
przez ZUS drogg elektroniczng

Obejscie

Tymczasowe Rozwigzanie zgtoszenia serwisowego, nie eliminujace
catkowicie przyczyny jego powstania, ale zmniejszajgce jego
niedogodnosci dla uzytkownika, lub dziatania prowadzone przez
Wykonawce majace na celu wyeliminowanie przyczyn Zgtoszenia
Serwisowego. Zastosowanie Obejscia nie zwalnia z koniecznosci
wykonania Naprawy.

Oprogramowanie
dedykowane

Oprogramowanie realizujgce funkcjonalnos¢ Systemu, inne niz
oprogramowanie standardowe, ktére zostato wytworzone lub
dostosowane do potrzeb Zamawiajgcego.

Oprogramowanie
standardowe

Oprogramowanie narzedziowe i systemowe powszechnie (ogdlnie)
dostepne (tzw. COTS - Commercial off-the-shelf — ,z p6tki”).

Platforma Ustug
Elektronicznych, PUE,
Platforma PUE

Platforma Ustug Elektronicznych to zestaw zintegrowanych ze sobg
systemoéw informatycznych, ktdre za pomoca Internetu udostepnia
obywatelom i przedsiebiorcom ustugi z zakresu objetego
dziatalnoscig ZUS oraz usprawnig realizacje tych ustug poprzez
udostepnienie pracownikom Zakfadu aktualnych informacji.

Procedury eksploatacyjne

Dokumenty normujgce sposdb organizowania utrzymania
systemoéw informatycznych Zamawiajgcego, dotyczace wdrazania,
eksploatacji i utrzymania systemdw i ustug informatycznych,
opisujgce procesy zarzadzania IT, obowigzujgce u Zamawiajgcego.

Repozytorium

Utrzymywane przez Zamawiajgcego miejsce przechowywania
opisdw analitycznych, dokumentacji projektowej, Kodéw
zrédtowych i dokumentow. Forma i struktura przechowywanych
danych jest okreslona przez Zamawiajgcego i moze pokrywac w
jednym fizycznym repozytorium tylko cze$¢ wymienionych
informacji.

Rezultat prac

Jakiekolwiek efekty prac Wykonawcy powstate w wyniku
wykonania Umowy lub Zlecenia i dostarczone Zamawiajgcemu.

Roboczogodzina

Jednostka obliczeniowa réwna jednej godzinie przepracowanej
przez Wykonawce, przy czym jako jedng godzine rozumie sie okres
bezposrednio nastepujacych po sobie 60 minut.

Rozwigzanie

Zmiana wykonana lub zalecona w Rozwigzaniu, ktérej skutkiem jest
eliminacja wady lub usterki poprzez przywrdcenie funkcjonalnosci
Systemu do stanu sprzed awarii.

Rozwigzanie docelowe

Zmiana zalecona lub wykonana w Systemie wynikajaca z
zastosowania Obejscia, ktorej skutkiem jest eliminacja wady lub
usterki poprzez przywrdcenie funkcjonalnosci Systemu do stanu
sprzed awarii.

SIP

Session Initiation Protocol — protokét inicjowania sesji dla
zestawiania sesji pomiedzy jednym lub wieloma klientami.

SOK

Sala Obstugi Klienta
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Standardy eksploatacyjne

Standardy postepowania dotyczgce systemoéw informatycznych
obowigzujgce u Zamawiajgcego.

Strony

Zamawiajgcy oraz Wykonawca.

System Monitorowania
Ustug, SMU

System informujacy o zagrozeniach i nieplanowanych przestojach,
zasilany wybranymi zestawami zdarzen, ktére stanowig podstawe
do badania dostepnosci poszczegdlnych ustug.

System, System COT, System
Centrum Obstugi
Telefonicznej

Rozwigzanie informatyczne sktadajgce sie ze sprzetu oraz
oprogramowania, ktére umozliwia prawidtowe funkcjonowanie COT

Srodowisko produkcyjne
cot

Elementy infrastruktury techniczno - systemowej Zamawiajgcego
skonfigurowane dla potrzeb przetwarzania produkcyjnego COT.

Srodowisko testowe COT

odzwierciedlenie srodowiska produkcyjnego COT z wytgczeniem
elementéw niezawodnosciowych/
redundantnych/wydajnosciowych zaréwno aplikacyjnych jak i
sprzetowych

Srodowisko weryfikacji
kodéw zrédtowych

Elementy infrastruktury techniczno — systemowej Wykonawcy lub
Zamawiajgcego skonfigurowane dla potrzeb weryfikacji
autentycznosci, integralnosci, kompletnosci i spéjnosci kodéw
zrédtowych.

Terenowa Jednostka
Organizacyjna ZUS, TJO ZUS

Oddziat, inspektorat i biuro terenowe, w rozumieniu Regulaminu
organizacyjnego Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych.
W Zaktadzie wystepuja TJO zlokalizowane w wiecej niz jednym
miejscu, tzn. w kilku lokalizacjach pod réznym adresem. Kazda
lokalizacja TJO jest okreslona jednoznacznie przez:

e KodTIO,

o Nazwe TIO,

e Adres lokalizacji.
http://www.zus.pl/o-zus/kontakt/oddzialy-inspektoraty-biura-
terenowe

Urzadzenie

Przedmiot realizujgcy okreslone zadania, mogacy stanowic¢ zespét
potgczonych ze sobg czesdci (podzespotdw) stanowigcych
funkcjonalng catos¢, majgcy okreslong forme budowy w zaleznosci
od parametrow pracy i przeznaczenia. Do urzadzen zaliczane bedg
w szczegolnosci: serwery, bramy gtosowe, przetgczniki sieciowe,
telefony, zestawy stuchawkowe.

Urzedomat

Samoobstugowe Urzadzenie Informacyjne (SUI), ktdrego zadaniem
jest zapewnienie dostepu do Platformy PUE

Ustuga dodatkowa

Ustugi Swiadczone przez Wykonawce na podstawie Zlecen inne niz
Ustugi opieki serwisowej lub Ustugi opieki utrzymaniowej , ktdre
obejmowadé mogg w szczegdlnosci: przygotowanie nowych wersji
Oprogramowania dedykowanego, konfiguracje (strojenie)
Oprogramowania standardowego lub Oprogramowania
dedykowanego, zastgpienie posiadanej przez Zamawiajgcego ustugi
Skype Connect rozwigzaniem o funkcjonalnos$ciach réwnowaznych
(rozwigzanie to dostarcza Wykonawca)

Ustuga opieki serwisowej

Ustugi okreslone w OPZ oraz w Zataczniku nr 6 do Umowy,
Swiadczone przez Wykonawce na podstawie Umowy.

Ustuga opieki
utrzymaniowej

Ustugi okreslone w OPZ oraz w Zatgczniku nr 7 do Umowy,
Swiadczone przez Wykonawce na podstawie Umowy.

Ustuga dodatkowa lub Ustuga opieki serwisowej lub Ustuga opieki

Ustugi utrzymaniowej $wiadczone przez Wykonawce.

Wykonawea Pod.mlo't wybrany.w drodzg p.rze"cargu nieograniczonego na
realizacje przedmiotu zamowienia.

Zamawiajacy, ZUS Zaktad Ubezpieczen Spotecznych
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1) niedostepnos¢ Systemu lub jego poszczegdlinych funkcji,
Zgtoszenie serwisowe o lub
poziomie krytycznym 2) nieprawidtowos¢ w dziataniu Systemu uniemozliwiajaca

Zdarzenie objawiajace sie nieprawidtowym dziataniem
infrastruktury techniczno-systemowej, powodujacy:

realizacje proceséw biznesowych lub realizacje kluczowej
funkcjonalnosci przez System, lub
3) generowanie nieprawidtowych danych.

Zdarzenie objawiajace sie nieprawidtowym dziataniem
infrastruktury techniczno-systemowej, powodujacy:

. . 1) ograniczenie w sposob istotny mozliwosci korzystania z
Zgtoszenie serwisowe o . , .
., . Systemu lub jego poszczegdlnych funkcji, lub
poziomie srednim . . . ..
2) istotne utrudnienia w korzystaniu z funkcji Systemu, lub
3) mozliwos¢ generowania przez System nieprawidtowych
danych.
Zdarzenie majace wptyw na prawidtowe funkcjonowanie Systemu
Zgtoszenie serwisowe o lub infrastruktury techniczno-systemowej, niebedacy Zgtoszeniem
poziomie niskim serwisowym o poziomie krytycznym lub Zgtoszeniem serwisowym

o poziomie Srednim.

Zgtoszenie Serwisowe, ZS Oprogramowaniu standardowym lub Oprogramowaniu

Informacja przekazywana Wykonawcy dotyczgca Btedu w

dedykowanym lub usterki sprzetowe;j.

Zlecenie

Zlecenie wykonania Ustugi dodatkowej, udzielone Wykonawcy na
podstawie Umowy.

PRZEDMIOT ZAMOWIENIA

1. Zakres Ustug opieki serwisowej

1)

4)

Ustuga opieki serwisowej obejmuje dziatania w zakresie sprzetu niezbedne do: rejestracji
zgtoszenia, klasyfikacji, zidentyfikowania przyczyn wystgpienia zgtoszenia, przekazania wynikow
Diagnozy, udostepnienia rozwigzania, nadzorowania implementacji rozwigzania oraz
nadzorowania potwierdzenia jego skutecznosci, a takze udzielenia konsultacji w odpowiedzi
na zgtoszone zapotrzebowanie.

W ramach opieki serwisowej Wykonawca jest zobowigzany do usuniecia wad lub usterek oraz
naprawy lub wymiany urzgdzen w przypadku jego awarii.

Naprawy sprzetu muszg by¢ dokonywane w oparciu o czesci i podzespoty zamienne wolne
od wad o nie gorszych parametrach technicznych od czesci i podzespotéw uszkodzonych.
Czesci i podzespoty wymontowane z urzadzenia (z wyjatkiem dyskéw twardych) stajg sie
wtasnosciag Wykonawcy, natomiast czesci dostarczone przez Wykonawce z chwilg ich wymiany
przechodzg na wtasnos¢ Zamawiajgcego. Wymiana czesci i podzespotow nie moze spowodowac
zwiekszenia kosztow eksploatacji, obstugi, potencjalnej rozbudowy i utylizacji naprawianych
urzadzen.

W przypadku awarii sprzetu i niemoznosci jego naprawienia w terminie przeznaczonym
na naprawe, Wykonawca zobowigzany jest do: dostarczenia, instalacji, konfiguracji
i uruchomienia sprzetu zastepczego lub wymienianego na czas naprawy. Sprzet zastepczy lub
wymieniany powinien posiadaé nie gorsze parametry niz sprzet naprawiany i zapewnic
biznesowe dziatanie Systemu COT, przy czym powinien by¢ on dostarczony, zainstalowany,
skonfigurowany i uruchomiony w terminie, w ktérym Wykonawca zobowigzany jest dokonaé
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naprawy.

5) W przypadku braku mozliwosci naprawy uszkodzonego sprzetu w terminie 14 dni, sprzet
zastepczy przechodzi na wtasno$¢ Zamawiajgcego. Sprzet zastepczy musi byé zgodny
programowo ze sprzetem uszkodzonym (tzn. umozliwia¢ osadzenia na nim identycznego
oprogramowania) i posiadac wszelkie niezbedne licencje.

6) W przypadku awarii nosnika danych (dysk twardy) Zamawiajgcy zatrzymuje uszkodzony nosnik i
wymaga od Wykonawcy dostarczenia nowego nos$nika i wymiany uszkodzonego na nowy.
Dostarczony, nowy nosnik nie moze mie¢ gorszych parametréw niz wymieniany nosnik
uszkodzony. Nowy nosnik przechodzi na wtasno$¢ Zamawiajgcego.

2. Zakres Ustug opieki utrzymaniowej

1) Opiece utrzymaniowej podlega posiadany przez Zamawiajgcego Contact Center oraz IVR, w tym
sprzet komputerowy i telekomunikacyjny oraz Oprogramowanie standardowe i Oprogramowanie
dedykowane na potrzeby COT.

2) Ustuga opieki utrzymaniowej obejmuje swoim zakresem wszelkie dziatania niezbedne
do skorygowania Btedéw zwigzanych z funkcjonalnoscia i wydajnoscia sprzetu oraz
Oprogramowania standardowego i Oprogramowania dedykowanego na potrzeby COT.

3) Dla Oprogramowania standardowego Wykonawca zapewni wsparcie, polegajace na dostarczaniu
przez caty okres umowy poprawek i aktualizacji, udostepnianych przez producenta w ramach
licencji posiadanych przez Zamawiajgcego.

4) Swiadczenie Ustug opieki utrzymaniowe] dla rozwigzania réwnowaznego z ustuga Skype Connect
od dnia uruchomienia rozwigzania réwnowaznego do korica obowigzywania Umowy.

3. Zakres Ustug dodatkowych

1) Ustugi dodatkowe w maksymalnym wymiarze 2 500 Roboczogodzin bedg realizowane
na podstawie Zlecen udzielanych Wykonawcy. Zlecenia bedg dotyczyty w szczegdlnosci:

a) przygotowania nowych wersji Oprogramowania dedykowanego,

b) konfiguracji (strojenia) Oprogramowania standardowego i Oprogramowania dedykowanego

c) zastgpienie posiadanej przez Zamawiajgcego ustugi Skype Connect rozwigzaniem
o funkcjonalnosciach réwnowaznych. Rozwigzanie to dostarcza Wykonawca.
Rozwigzanie rOwnowazne bedzie obstugiwac potgczenia gtosowe Klientéw Zaktadu z Portalu PUE
poprzez komunikator internetowy z Centrum Obstugi Telefonicznej.

Rozwigzanie, o ktérym mowa w pkt c) powinno spetnia¢ w szczegdlnosci funkcjonalnosci opisane

ponize;j:

- zapewniaé¢ mozliwos¢ potaczenia Klientdw ZUS poprzez komunikator internetowy z Centrum Obstugi
Telefonicznej. Ustuga dotyczy¢ bedzie tylko potgczen przychodzgcych,

- umozliwiaé jednoczesng obstuge 30 potgczen przychodzacych na ten sam identyfikator ID,

- przekazywac prezentacje (identyfikacje) dzwonigcego uzytkownika,

- przekazywac tony DTMF od aplikacji do PBX,

- kompatybilna z posiadang przez ZUS infrastrukturg teleinformatyczna.

tacza internetowe na potrzeby ww. ustugi zapewnia Zamawiajacy.
Zamawiajacy bedzie kazdorazowo okreslat zakres prac w odrebnym Zleceniu.

32



4. Zgtoszenia

1)

2)

3)

serwisowe w ramach Ustug opieki serwisowej i Ustugi opieki

utrzymaniowej

Zgtoszenia serwisowe oraz wymiana komunikatéw dotyczgcych obstugi zgtoszen bedg dokonywane

za posrednictwem posiadanego przez Zamawiajgcego systemu HP Service Manager (lub mailowo
w przypadku kanatu awaryjnego). Wykonawca bedzie przyjmowaé od Zamawiajgcego zgtoszenia
wad i usterek w trybie 24/7.

Przez naprawe rozumie sie przywrdcenie Systemu COT do stanu funkcjonowania sprzed incydentu
potwierdzone przez Zamawiajgcego, przy czym czas naprawy, to czas od momentu zgtoszenia
awarii do momentu przywrdcenia Systemu COT do stanu technicznego sprzed awarii. Czas trwania
naprawy nie moze przekroczy¢:

a) 24 godzin przy Zgtoszeniach serwisowe na poziomie niskim
b) 8 godzin przy Zgtoszeniach serwisowe na poziomie $rednim
c) 4 godziny przy Zgtoszeniach serwisowe na poziomie krytycznym

- od momentu zgtoszenia awarii. O poziomie zgtoszenia decyduje Zamawiajacy.

W okresie obowigzywania Umowy Wykonawca zapewni Swiadczenie wsparcia merytorycznego w
postaci zdalnych Konsultacji (telefonicznie lub e-mail) dla pracownikéw Zamawiajacego, w zakresie
pomocy w realizacji zadan administracyjnych. Wsparcie udzielane bedzie w Dni robocze
Zamawiajgcego, w Godzinach roboczych.

. Definicja
Wartos¢é , . ..
. Symbol Nazwa Sposéb pomiaru / spetnienia
Kategoria parametru .
parametru parametru . opis parametru parametru
(jedn.)
Liczony od momentu
wystania zgtoszenia do
CS Wykonawcy do
momentu
udostepnienia
. rozwigzania Spetnienie
. Zgtoszenie .
Zgtoszenie . docelowego lub wartosci
. serwisowe na . .
serwisowe na .. obejscia. W przypadku | parametréw
0ODI.0B1 . poziomie . .
poziomie niskim: stwierdzenia przez dla 100%
niskim s Zamawiajgcego, ze zamknietych
<=24 godziny . . )
Rozwigzanie lub zgtoszen
Parametry S
. Obejscie jest
ustugi — czas .
. nieskuteczne,
obstugi . .
naliczanie czasu
obstugi jest
wznhawiane.
Liczony od momentu
. wystania zgtoszenia do | Spetnienie
. Zgtoszenie ,
Zgtoszenie . CS Wykonawcy do wartosci
serwisowe na | o W POWENA  smentu parametréow
0ODI.OB2 L poziomie .
poziomie ¢rednim: udostepnienia dla 100%
$rednim . rozwigzania zamknietych
<=8 godzin )
docelowego lub zgtoszen
obejscia. W przypadku
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Kategoria

Symbol
parametru

Nazwa
parametru

Wartosé
parametru
(jedn.)

Sposéb pomiaru /
opis parametru

Definicja
spetnienia
parametru

stwierdzenia przez
Zamawiajgcego, ze
Rozwigzanie lub
Obejscie jest
nieskuteczne,
naliczanie czasu
obstugi jest
wzhawiane.

ODI.OB3

Zgtoszenie
serwisowe na
poziomie
krytycznym

Zgtoszenie
serwisowe na
poziomie
krytycznym:
<=4 godziny

Liczony od momentu
wystania zgtoszenia do
CS Wykonawcy do
momentu
udostepnienia
Rozwigzania
docelowego lub
Obejscia. W
przypadku
stwierdzenia przez
Zamawiajgcego, ze
rozwigzanie lub
obejscie jest
nieskuteczne,
naliczanie czasu
obstugi jest
wznawiane.

Spetnienie
wartosci
parametrow
dla 100%
zamknietych
zgtoszen

Parametry
ustugi — czas
potwierdzenia

POT

Czas
potwierdzenia

30 minut

Czas od momentu
wystania zgtoszenia
przez Zamawiajgcego
do momentu
otrzymania przez
Zamawiajgcego od
Wykonawcy
potwierdzenia
otrzymania zgtoszenia.

Spetnienie
wartosci
parametrow
dla 100%
zamknietych
zgtoszen

Parametry
ustugi — czas
obstugi

KON

Konsultacja

Konsultacja:
<= 48 Godzin
roboczych

Czas liczony od
momentu zgtoszenia
zapytania przez
Zamawiajgcego do
momentu przekazania
rezultatu Konsultacji
przez Wykonawce

4) Dostepnos¢ Systemu COT w poszczegdlnych lokalizacjach COT oraz w Centrali ZUS musi by¢

zachowana na poziomie nie nizszym niz 98 % w okresie rozliczeniowym (z wytgczeniem

zaplanowanych okien serwisowych).
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5. Rozbudowa istniejgcego srodowiska produkcyjnego COT o brame gtosowa

WYMAGANIA NA SPRZET:

Brama gtosowa — Centrala ZUS (Warszawa) o podanych ponizej parametrach:

e minimum 4 gniazda na moduty gtosowe cyfrowe E1,

e mozliwo$¢ instalacji modutéw glosowych cyfrowych E1 posiadajgcych 1 lub 2
interfejsy RJ-48c,

e wbudowane minimum dwa redundantne interfejsy Ethernet 10/100/1000Base-TX RJ-
45, pracujgce w trybie failover,

e obstuga protokotu SIP,

e obstuga protokotéw transportowych RTP/RTCP zgodnie z IETF 3550 i 3551,

e port konsoli RS-232 lub USB,

e Obstugiwane kodeki gtosowe: G.711, G.726, G.727, G.723.1, G.729, GSM FR, MS
GSM, iLBC, EG.711, EVRC, QCELP, AMR, GSM EFR, G.722urzadzenie o wysokosci
maksymalnie 1U przystosowane do instalacji w szafie telekomunikacyjnej 19”,

e urzadzenie wyposazone w redundantne zasilacze,

e wykrywanie tonéw zgodne z RFC 2833,

e ttumienie echa - G.165 and G.168-2002,

e obstuga funkcji rozszerzajacych jakos¢ obstugi : VAD, CNG, dynamicznie
programowalny buffor jittera,

e obstuga standardéw QoS : 802.1p/Q VLAN, DiffServ. TOS lub réwnowaznych,

e zdalna konfiguracja i zarzadzanie przy uzyciu protokotu TFTP, FTP, HTTP, HTTPS,
DHCP, BootP, RADIUS, Syslog,

e dostep za pomocg HTTP, Telnet, SNMPv2,3,

e mozliwos¢ konfiguracji poprzez przeglagdarke web (WEB GUI) oraz CLI,

e Funkcjonalnosci sieciowe: DHCP/PPPoE/L2TP/PPTP, funkcja routera L3 i przetgcznika
L2, statyczny i dynamiczny routing (RIP, OSPF, BGP), obstuga VLAN,

e wsparcie funkcji SAS (Stand-Alone Survivability)

Dostarczona przez Wykonawce brama gtosowa, musi zosta¢ skonfigurowana przez Wykonawce
W porozumieniu z Zamawiajacym.

Dostarczona brama glosowa zostanie objeta Ustugg opieki serwisowej oraz Ustugg opieki
utrzymaniowej od dnia wdrozenia do korica trwania Umowy.

Ill.  AKTUALNY OPIS SYSTEMU CENTRUM OBStUGI TELEFONICZNEJ

System Centrum Obstugi Telefonicznej jest jednym 2z elementéow Platformy Ustug
Elektronicznych ZUS i zapewnia sprawng kompetentng i kompleksowg obstuge klientéw ZUS. Jest
strukturg organizacyjng wyspecjalizowang w obstudze klientdw drogg telefoniczng, w tym
z wykorzystaniem Urzedomatdw oraz ustugi Skype Connect. Kanatami kontaktu klientoéw
z konsultantami COT jest réwniez poczta elektroniczna oraz kanaty uruchamiane z Platformy PUE:
zapytania ogodlne (email) oraz czat. COT jest takze kluczowym elementem posredniczagcym
w kontakcie telefonicznym klienta z Terenowymi Jednostkami Organizacyjnymi ZUS.

Podstawowa funkcjonalnosc¢ realizowana przez System COT to:
Obstuga potgczen IP PBX / PBX

Obstuga czat oraz poczty email

Planowanie zasobow ludzkich
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ACD - kompleksowe uniwersalne opcje kolejkowania

Routing interakcji gtosowych, tekstowych, mailowych oraz kontaktéw webowych
Nagrywanie z oceng i monitoringiem jakosci

Interaktywne odpowiedzi gtosowe (IVR)

Zarzadzanie kampanig wychodzaca

Nadzdr i monitorowanie systemu COT

Funkcjonalno$¢ jest realizowana przez oprogramowanie Customer Interaction Center w wersji
2017R4. Jest to zintegrowany pakiet aplikacji do zarzadzania wszystkimi formami komunikacji
biznesowej na jednej platformie. CIC to aplikacja Contact Center, pozwalajgca na obstuge potgczen
PBX / IP PBX, poczty gtosowej, serwera faksu oraz Unified Messaging w ramach instytucji. Tworzy
strukture tgczgcg agentow, kierownikdw i klientéow biznesowych. Interaction Center jest
zintegrowang, otwartg platformg informatyczng zaimplementowang w rozprzestrzenionej
architekturze klient-serwer. Rdzeniem CIC jest Interaction Processor — wielowgtkowy modut obstugi
zdarzern i komunikacji multimedialnych. Zakres obstugi obejmuje wychodzace i przychodzace
potgczenia telefoniczne, powiadomienia email oraz obstuge zdarzen pochodzgcych ze stron
internetowych. Modut serwera nazwany jest Interaction Center Server i oparty jest na systemie
Windows Server 2012 w potgczeniu z modutem PBX lub protokotem SIP dla Voice Over IP. Server IC
integruje sie z serwerem poczty elektronicznej, serwerem bazy danych, serwerem ustug Web poprzez
sie¢ LAN lub WAN dla optymalizacji swobody komunikacji. Informatyczna platforma Interaction
Center pozwala administratorom systemu oraz obstudze na kontrole systemu z poziomu klienta dla
utatwienia integracji z innymi systemami oraz dla uproszczenia zarzgdzania systemem.

Customer Interaction Center (CIC) jest systemem opartym na platformie Interaction Center stanowigc
zintegrowang aplikacje zarzadzajacg szeroko rozumiang komunikacja biznesowga. Dziatanie CIC
uzupetniane jest przez interfejsy rozszerzajgce funkcjonalnos¢ platformy.

Organizacyjnie Centrum Obstugi Telefonicznej tworzy obecnie 6 TJO ZUS zlokalizowanych w:
Grudziadzu, Jasle, Miastku, Mifnsku Mazowieckim, Nowym Sgczu i Wegrowie.

Dodatkowo w dwdch jednostkach TIO ZUS w Rzeszowie i Przeworsku znajdujg sie stanowiska pracy
pracownikéw DOK odstuchujacych i oceniajgcych rozmowy konsultantéw COT.

Produkcyjna infrastruktura sprzetowa

Nazwa Urzadzenie lloéé | Opis
Serwery bazodanowe MS SQL Server
Serwery bazy pracujgce w klastrze Active-Standby i
danych: podpiete do zewnetrznej macierzy
SDBP-CIT HP 380DL G7 2 dyskowej. Odpowiedzialne za
SDBZ-CIT przechowywanie danych historycznych
oraz ustawien aplikacyjnych.
Serwery Kampanii Serwery Dialera. Odpowiadajg za
Wydzwanianych: automatyczne dzwonienie do klientéw w
SDP-CIT HP 380DL G7 2 ramach zdefiniowanych call list.
SDz-CIT
Serwery systemu CIC. Centralne serwery
SICP4-CIT HP 380DL G7 2 . P
proces w ramach ustugi: Notifier —
SICZ4-CIT . o .
odpowiada za komunikacje miedzy
pozostatymi procesami systemu.
Serwery Mediow: |HP 380DL G7 x 2 3 | Serwery mediéw odpowiadaja za
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SMEDP-CIT nagrywanie, kompresowanie, odtwarzanie
SMEDZ-CIT komunikatéw dla drzewa zapowiedzi
SMEDZ2-CIT gtosowych (IVR).

HP DL360 G9
Serwery MRCP dla Odpowiadajg za przetwarzanie tekstu na
IVONA TTS: gtos w czasie rzeczywistym za
STTSP-CIT HP 380DL G7 2 posrednictwem protokotu MRCP.
STTSZ-CIT
Serwery Serwery z aplikacjami www oraz z
przeznaczone pod webservice dla Bazy Wiedzy
CallScripter: HP 380DL G7 2
SWEBP-CIT
SWEBZ-CIT
Macierze dyskowe: Macierze dyskowe wykorzystywane do
MD1-CIT HP P2000 G3 MSA Array 2 | przechowywania baz danych i
MD2-CIT zarejestrowanych interakcji.
Bramy gtosowe Serwery appliance odpowiedzialne za
E1/SIP: Urzadzenie Appliance konwersje E1->SIP.
VGW1-CIT . .

AudioCodes Mediant 4
VeW2-CIT 1000B-MSBG1
VGW3-CIT
VGWA4-CIT
Przetaczniki Przetaczniki sieciowe w Centrali
sieciowe: HP A5500-48G SI Switch ) Zamawiajgcego.
SW1-CIT (JD370A)
SW2-CIT
P'rze‘chzniki HP E8206-44G-PoE+-2XG Prze’r:?lczniki sieciowe w 'I"JO, do ktérych
sieciowe w TJO: V27l x 4 podpieto telefony, skonfigurowane dla
SW1-CIT_M potrzeb obstugi ruchu telefonicznego
SW1-CIT_W ¢ | (VLAN_VOICE).
SW1-CIT_G
SW1-CIT_MI
SW1-CIT-J
SW1-CIT-NS HP 5406-z12 x 2

Polycom 321/331 247 | Aparaty telefoniczne IP Polycom wraz z
Telefony IP . .

Polycom VVX201 122 | zestawami stuchawkowymi.
Serwelry rejesfracji IBM x3550m3 4 szt. Serwery odeV\{iadaja.ce za rejestrowanie |
ekrandw stacji przechowywanie zarejestrowanych
roboczych: ekrandw stacji roboczych konsultantéw
SSRP-CIT_M oraz serwery replikacyjne dla Bazy Wiedzy.
SSRP-CIT_W 6
SSRP-CIT_G
SSRP-CIT_MI .
SSRP-CIT_J g:zfrollant BL460c Gen9
SSRP-CIT_NS '

Infrastruktura serwerowa w Centrali ZUS w Warszawie:
System COT uruchomiono na:
e Dwadch serwerach centralnych (IC — Interaction Center) ( serwery: SICP4-CIT, SICZ4-CIT),
e Trzech serwerach mediéw (serwery: SMEDP-CIT, SMEDZ-CIT, SMEDZ2-CIT),

e Dwach serwerach obstugi kampanii wychodzgcych (Campaign Server)(serwery:SDP-CIT, SDZ-CIT),
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e Dwdch serwerach syntezy mowy (TTS —Text To Speech) (serwery: STTSP-CIT, STTSZ-CIT),

e Dwoch serwerach z aplikacjami WWW (serwery: SWEBP-CIT, SWEBZ-CIT),

e Dwoch serwerach bazodanowych MS SQL Server pracujgcych w klastrze Active Standbay
(serwery: SDBP-CIT, SDBZ-CIT),

e Dwdch macierzach wykorzystywanych do przechowywania baz danych i zarejestrowanych
interakcji (MD1-CIT, MD2-CIT).

Specyfikacja techniczna:

Nazwa

Specyfikacja

Szafa Rack:
HP 10642 G2 Shock
Universal Rack

llos¢ zainstalowanych modutéw zasilajacych: 2

Ilos¢ zainstalowanych list zasilajgcych: 8 (po 4 na modut)

llos¢ zainstalowanych modutéow KVM: 1

Redundantne zasilanie: Redundantne zasilanie, awaria pojedynczego
zasilacza nie powoduje przerwy w pracy jakiegokolwiek urzadzenia
znajdujacego sie w obudowie.

Wysokos$¢ obudowy: 42U

Wolna przestrzen 8U

Serwer bazy danych:
SDBP-CIT
SDBZ-CIT

Tryb pracy:
Klaster MS Windows

HP 380DL G7 — 2 szt.

Serwery bazodanowe MS SQL Server pracujgce w klastrze Active-
Standby i podpiete do zewnetrznej macierzy dyskowej. Odpowiedzialne
za przechowywanie danych historycznych oraz ustawien aplikacyjnych.
Liczba zainstalowanych procesoréw: 2

llo$¢ zainstalowanej pamieci operacyjnej: 48 GB

Liczba interfejséw Ethernet: 4

Liczba interfejsow Mgm ILO: 1

Liczba modutdéw interfejséw iSCSI: 2

Liczba interfejséw iSCSI w module: 4

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 4

Ilos¢ zasilaczy: 2

Moc wymagana: 505 W

Wysokosé: 2U

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj procesora: Czterordzeniowy procesor Quad Core Intel(R) Xeon(R)
E5506, 64 bit w architekturze x86-64, przystosowany do pracy w
serwerach dwuprocesorowych.

Rodzaj pamieci: Trzy moduty HP 4GB 2Rx4 PC3-10600R-9

Rodzaj serwera: Serwer montowany w szafie Rack.

Rodzaje dyskdow:

Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1,

Dwa dyski 300 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1

Typ interfejsu sieci: Ethernet Gigabit Ethernet

Typ zasilaczy: HP 460W CS Gold Ht Plg Pwr Supply

System operacyjny Microsoft Windows Server 2008 R2 Enterprise SP2
64 bit
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Nazwa

Specyfikacja

Serwer Kampanii
Wydzwanianych:
SDP-CIT
SDZ-CIT

Tryb pracy:
FailOver

HP 380DL G7 — 2 szt.

Serwery Dialera. Odpowiadajg za automatyczne dzwonienie do klientéw
w ramach zdefiniowanych call list.

Liczba zainstalowanych procesorow: 2

llos¢ zainstalowanej pamieci operacyjnej: 6 GB

Liczba interfejsow Ethernet: 4

Liczba interfejsow Mgm ILO: 1

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 4

llos¢ zasilaczy: 2

Moc wymagana: 505 W

Wysokosé: 2U

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj procesora: Czterordzeniowy procesor Quad Core Intel(R) Xeon(R)
E5506, 64 bit w architekturze x86-64, przystosowany do pracy w
serwerach dwuprocesorowych.

Rodzaj pamieci: Trzy moduty HP 2GB 2Rx8 PC3-10600R-9

Rodzaj serwera: Serwer montowany w szafie Rack.

Rodzaje dyskdw:

Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1,
Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1
Typ interfejsu sieci: Ethernet Gigabit Ethernet

Typ zasilaczy: HP 460W CS Gold Ht Plg Pwr Supply

System operacyjny Microsoft Windows 2012 Server Standard R2

Serwer IC:
SICP4-CIT
SICZ4-CIT

Tryb pracy:

Oba serwery pracujg na
zasadzie wymiany
informacji i konfiguracji
miedzy sobg, oraz na
utrzymywaniu statej
tacznosci - tzw.
Heartbeat

HP 380DL G7 — 2 szt.

Serwery systemu CIC. Centralne serwery koordynujgce prace innych
komponentéw. Gtéwna ustuga Interaction Center. Gtdwny proces w
ramach ustugi: Notifier — odpowiada za komunikacje miedzy
pozostatymi procesami systemu.

Liczba zainstalowanych procesorow: 2

Ilos¢ zainstalowanej pamieci operacyjnej: 6 GB

Liczba interfejsow Ethernet: 4

Liczba interfejsow Mgm ILO: 1

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 6

Ilos¢ zasilaczy: 2

Moc wymagana: 505 W

Wysokosé: 2U

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj procesora: Czterordzeniowy procesor Quad Core Intel(R) Xeon(R)
E5506, 64 bit w architekturze x86-64, przystosowany do pracy w
serwerach dwuprocesorowych.

Rodzaj pamieci: Trzy moduty HP 2GB 2Rx8 PC3-10600R-9

Rodzaj serwera: Serwer montowany w szafie Rack.

Rodzaje dyskow:

Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1,
Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1
Dwa dyski 1.2 TB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1 (objecie
opieka serwisowg od 21.07.2020.)

Typ interfejsu sieci: Ethernet Gigabit Ethernet

Typ zasilaczy: HP 460W CS Gold Ht Plg Pwr Supply

System operacyjny Microsoft Windows 2012 Server Standard R2
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Nazwa

Specyfikacja

Serwer mediow:
SMEDP-CIT
SMEDZ-CIT

HP 380DL G7 — 2 szt.

Tryb pracy:
Load balancing

SMEDZ2-CIT

HP 360DL G9 — 1 szt.

Serwery mediéw odpowiadajg za nagrywanie, kompresowanie,
odtwarzanie komunikatdw dla drzewa zapowiedzi gtosowych (IVR).
Liczba zainstalowanych procesorow: 2

Ilos¢ zainstalowanej pamieci operacyjnej:

SMEDP-CIT-12 GB

SMEDZ-CIT - 12 GB

SMEDZ2-CIT - 16GB

Liczba interfejsow Ethernet: 4

Liczba interfejsow Mgm ILO: 1

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 4

Ilos¢ zasilaczy: 2

Moc wymagana: 505 W

Wysokosé: 2U

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj procesora: Czterordzeniowy procesor Quad Core Intel(R) Xeon(R)
E5506, 64 bit w architekturze x86-64, przystosowany do pracy w
serwerach dwuprocesorowych.

Rodzaj pamieci: Trzy moduty HP 4GB 2Rx4 PC3-10600R-9

Rodzaj serwera: Serwer montowany w szafie Rack.

Rodzaje dyskéow (SMEDP-CIT i SMEDZ-CIT):

Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1,
Dwa dyski 300 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1
Rodzaje dyskéow (SMEDZ2-CIT):

Dwa dyski 300 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1,
Dwa dyski 300 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1
Typ interfejsu sieci: Ethernet Gigabit Ethernet

Typ zasilaczy: HP 460W CS Gold Ht Plg Pwr Supply

System operacyjny Microsoft Windows 2012 Server Standard R2
Serwer SMEDZ2- CIT bedzie podlegat opiece serwisowej od 03.06.2020r.

Serwer MRCP dla
IVONA TTS:
STTSP-CIT
STTSZ-CIT

Tryb pracy:
Load balancing

HP 380DL G7 — 2 szt.

Odpowiadajg za przetwarzanie tekstu na gtos w czasie rzeczywistym za
posrednictwem protokotu MRCP.

Liczba zainstalowanych procesorow: 2

Ilos¢ zainstalowanej pamieci operacyjnej: 6 GB

Liczba interfejséw Ethernet: 4

Liczba interfejséw Mgm ILO: 1

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 4

Ilos¢ zasilaczy: 2

Moc wymagana: 505 W

Wysokosé: 2U

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj procesora: Czterordzeniowy procesor Quad Core Intel(R) Xeon(R)
E5506, 64 bit w architekturze x86-64, przystosowany do pracy w
serwerach dwuprocesorowych.

Rodzaj pamieci: Trzy moduty HP 2GB 2Rx8 PC3-10600R-9

Rodzaj serwera: Serwer montowany w szafie Rack.

Rodzaje dyskow:

Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1,
Dwa dyski 300 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1
Typ interfejsu sieci: Ethernet Gigabit Ethernet

Typ zasilaczy: HP 460W CS Gold Ht Plg Pwr Supply

System operacyjny RedHat 6.1 ES x86_64bit
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Nazwa

Specyfikacja

Serwer przeznaczony
pod EasyScripter:
SWEBP-CIT
SWEBZ-CIT

Tryb pracy:
Load balancing

HP 380DL G7 — 2 szt.

Serwery z aplikacjami www.

Liczba zainstalowanych procesorow: 2

llos¢ zainstalowanej pamieci operacyjnej: 6 GB

Liczba interfejsow Ethernet: 4

Liczba interfejsow Mgm ILO: 1

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 4

llos¢ zasilaczy: 2

Moc wymagana: 505 W

Wysokosé: 2U

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj procesora: Czterordzeniowy procesor Quad Core Intel(R) Xeon(R)
E5506, 64 bit w architekturze x86-64, przystosowany do pracy w
serwerach dwuprocesorowych.

Rodzaj pamieci: Trzy moduty HP 2GB 2Rx8 PC3-10600R-9

Rodzaj serwera: Serwer montowany w szafie Rack.

Rodzaje dyskdw:

Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1,
Dwa dyski 146 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1
Typ interfejsu sieci: Ethernet Gigabit Ethernet

Typ zasilaczy: HP 460W CS Gold Ht Plg Pwr Supply

System operacyjny Microsoft Windows 2012 Server Standard R2

Macierz dyskowa:
MD1-CIT

HP P2000 G3 MSA Array
—1 szt.

Macierz dyskowa wykorzystywana do przechowywania baz danych i
zarejestrowanych interakcji.

Liczba modutéw interfejséw iSCSI: 2

Liczba interfejsow iSCSI w module: 4

Liczba interfejsow Mgm ILO w module: 1

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 14

Ilos¢ zasilaczy: 2

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj macierzy: Macierz montowana w szafie Rack.

Rodzaje dyskdw:

14 dyskéw 600 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 5
Wolne miejsce na dyski: 10

Typ interfejsu iSCSI: Ethernet Gigabit Ethernet

Wsparcie SUN Backup: Tak

Wsparcie dla Storage monitoring: Tak

Wsparcie dla system Insight Manager: Tak

Wohparcie klastrowania: Windows, Linux, HP-UX, OpenVMS
Wysokosé: 2U
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Nazwa

Specyfikacja

Macierz dyskowa:
MD2-CIT

HP P2000 G3 MSA Array
—1 szt.

Macierz dyskowa wykorzystywana do przechowywania baz danych i
zarejestrowanych interakcji.

Liczba modutéw interfejséw iSCSI: 2

Liczba interfejsow iSCSI w module: 4

Liczba interfejsow Mgm ILO w module: 1

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 4

llos¢ zasilaczy: 2

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj macierzy: Macierz montowana w szafie Rack.

Rodzaje dyskdow:

10 dyskéw 600 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 5
Wolne miejsce na dyski: 14

Typ interfejsu iSCSI: Ethernet Gigabit Ethernet

Wsparcie SUN Backup: Tak

Wsparcie dla Storage monitoring: Tak

Wsparcie dla system Insight Manager: Tak

Whparcie klastrowania: Windows, Linux, HP-UX, OpenVMS
Wysokos¢: 2U

6 dyskow bedzie podlegato opiece serwisowej od 02.06.2020 r.

Infrastruktura serwerowa w jednostkach COT:

Minsk Mazowiecki (M), Wegréw(W), Grudzigdz (G), Miastko (Mi), Jasto (J), Nowy Sacz (NS)

Nazwa Sprzet

Serwer Serwery odpowiadajgce za rejestrowanie | przechowywanie
zarejestrowanych ekranéw stacji roboczych konsultantéw oraz

SSRP-CIT-M replikacje Bazy Wiedzy COT.

SSRP-CIT-W

SSRP—CIT-G Parametry serweréw w lokalizacjach M, G,W, Mi:

SSRP—CIT-Mi Liczba zainstalowanych procesoréw: 2

SSRP—CIT-J Liczba zainstalowanej pamieci operacyjnej: 8GB

SSRP-CIT-NS

IBM x3550m 3-4szt

Liczba interfejséw Ethernet: 4

Liczba interfejsow Mgm IMM: 1

Liczba zainstalowanych dyskow wewnetrznych: 8

llos¢ zasilaczy: 2

Moc wymagana: 675 W

Wysokos¢: 1U

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: miedz

Rodzaj procesora: Czterordzeniowy procesor Quad Core Intel(R)
Xeon(R) E5620, 64 bit w architekturze x86-64, przystosowany do
pracy w serwerach dwuprocesorowych.

Rodzaj pamieci: Dwa moduty 4GB 2Rx8 PC3L-10600 CL9 ECC
Rodzaj serwera: Serwer montowany w szafie Rack

Rodzaje dyskow:

2 dyski 300 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1
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Rodzaje dyskow:

R2

Szes¢ dyskdéw 900 GB zestawionych w sprzetowym trybie pracy RAID 5
Typ interfejsu iSCSI: Ethernet Gigabit Ethernet

Typ zasilaczy: IBM 675W AC Power Supply

System operacyjny Microsoft Windows 2012 Server Standard R2
Parametry serweréw w lokalizacjach J i NS:

Liczba zainstalowanych procesoréw: 2

llos¢ zainstalowanej pamieci operacyjny: 96GB

Liczba interfejséw Ethernet: 4

Rodzaj medium interfejsu Ethernet: FC

Liczba interfejséw Mgm IMM: 1

Liczba zainstalowanych dyskéw wewnetrznych: 2

Rodzaj procesora: Xeon(R) E52660,64 bit: w architekturze; x86-64,
Rodzaj pamieci: szes¢ modutéw 16GB DDR 4 2133 MHz

Rodzaj serwera: Serwer typu blade montowany w obudowie
BladeSystem ¢3000,

Dwa dyski 136 GB zestawione w sprzetowym trybie pracy RAID 1,
Licencja na system operacyjny Microsoft Windows 2012 Server Standard

Sprzet nie bedzie podlegat opiece serwisowej.

Macierz dyskowa J i NS

MSA 2040 SAN

Format SFF —2,5”,
Interfejs SAS

Liczba interfejséw Mgm ILO w module: 1
Rodzaj medium interfejsu Ethernet: FC
Liczba wolnych zatok na dyski: 6

Typ obstugiwanych dyskdéw: SAS

Dyski HP MSA 900GB — 6 szt.

Opiece serwisowej podlegajg tylko dyski twarde.
Serwis od 02.06.2020 r.

Infrastruktura sieciowa w Centrali ZUS w Warszawie

Obecne rozwigzanie opiera sie na pofaczeniach ISDN oferowanych przez operatora

telekomunikacyjnego w ilosci 16 PRA (480 kanatéw), rozdzielonych na 4 bramy gtosowe Mediant

AudioCodes 1000B (MSBG1 Appliance) z nastepujgcymi modutami:

2 x interfejs PSTN El RJ-48c - 2 moduty

4 x interfejs Ethernet. (3 LAN, 1 WAN) - 1 modut

2 x zasilacz

Nazwa Urzadzenie llos¢ | Opis

Bramy gtosowe Urzadzenie Appliance 4 Serwery Appliance odpowiedzialne za
E1/SIP: AudioCodes Mediant konwersje E1->SIP

VGW1-CIT 1000B- MSBG1

VGW2-CIT

VGW3-CIT

VGW4-CIT

Przetaczniki HP A5500-48G SI Switch | 2 Przetaczniki sieciowe w Centrali
sieciowe: (JD370A) Zamawiajgcego

SW1-CiT

SW2-CIT
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Infrastruktura sieciowa w jednostkach COT:
Minsk Mazowiecki (M], Wegréw (W), Grudzigdz (G), Miastko (M), Jasto (J), Nowy Sacz (NS);

W kazdym z dotychczasowo uzytkowanych Centréw Obstugi Telefonicznej wszystkie telefony
konsultantéw wykorzystujg technologie Power-over-Ethernet i podtgczone sg do przetgcznikéw HP
8206 z nastepujgcymi modutami:

2 x MM (J9092A)
XSSM (J9093A)
2x 24port Gig-T PoE+ [J9534A)

1 x 20 port: Gig PoE+ /2 port SFP (J9536A)

Nazwa Urzadzenie llos¢ | Opis

Przetgczniki Przetacznik) sieciowe wTJO, do ktérych

sieciowe w HP E8206-44G-PoE+-2XGVv2 | 6 podpieto telefony, skonfigurowane dla

jednostkach: zl — 4 szt potrzeb obstugi ruchu telefonicznego

SW1-CIT_M (VLAN_.VQICE).

SW1-CIT_W

SW1-CIT_G

SW1-CIT_Mi

SW1-CIT_J HP 5406-zI2 — 2 szt

SW1-CIT_NS

Telefony IP Polycom 321/331 247 Aparaty telefoniczne IP Polycom wraz z
Polycom VVX201 122 zestawami stuchawkowymi.
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Architektura fizyczna srodowiska produkcyjnego COT.

Infrastruktura sieciowa w Centrali ZUS w Warszawie:

Nazwa Urzadzenie llos¢ Opis
Brama gtosowa: Urzadzenie Apptiance | 1 Serwer appliance odpowiedzialny za
VGWT1-COT AudioCodes Mediant konwersje E1->SIP.
1000B- MSBG1
Przetgcznik sieciowy: HP  A5500-48G SI|1 Przetagcznik  sieciowy w  Centrali
SWT1-COT Switch (JD37DA) Zamawiajgcego.
Przetgcznik sieciowy: HP  E8206-44G-PoE+- | 1 Przetacznik sieciowy, do ktérego
SWT2-COT 2XG v2 zI podpieto telefony, skonfigurowany dla
potrzeb obstugi ruchu
Telefony IP Polycom 321/331 5 Aparaty telefoniczne IP Polycom wraz z
Polycom VVX201 1 zestawami stuchawkowymi.

Architektura sieciowa srodowiska produkcyjnego COT.

Srodowisko testowe

Zamawiajgcy posiada nastepujgca testowg infrastrukture sprzetowa, na ktoéra sktadajg sie:

Nazwa Urzadzenie llos¢ | Opis
Serwer bazy Serwer bazodanowy MS SQL Server
danych: IBM x3550 M3 1 | podpiety do zewnetrznej macierzy
ST4-COT dyskowej. Odpowiedzialne za
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przechowywanie danych historycznych
oraz ustawien aplikacyjnych.

Serwer Mediow

Serwery mediéw odpowiadajg za
nagrywanie, kompresowanie, odtwarzanie
komunikatéw dla drzewa zapowiedzi

ST5-COT HP 380DL G7 gtosowych (IVR).
Na serwerze rejestrowane sg rowniez
ekrany testowych stacji roboczych.
Serwer systemu CIC. Centralny serwer,
koordynuje prace innych komponentow.

Serwer IC: Gtéwna ustuga Interaction Center. Gtéwny

ST1-COT HP 380DL G7 proces w ramach ustugi: Notifier —
odpowiada za komunikacje miedzy
pozostatymi procesami.

Serwery Kampanii Serwer Dialera. Odpowiada za

Wydzwanianych: HP 380DL G7 automatyczne dzwonienie do klientéw w

ST2-COT ramach zdefiniowanych call list.

Serwer MRCP dla Odpowiadajza przetwarzanie tekstu na

IVONA TTS: HP 380DL G7 gtos w czasie rzeczywistym za

ST3-COT posrednictwem protokotu MRCP.

Macierz dyskowa:
MDT1-COT

HP P2000 G3 MSA Array

Macierz dyskow wykorzystywana do
przechowywania baz danych i
zarejestrowanych interakgji.

Brama gtosowa:
VGWT1-COT

Urzadzenie Appliance
AudioCodes Mediant
1000B-MSBG1

Serwer appliance odpowiedzialny za
konwersje E1->SIP.

Przetacznik
sieciowy:
SWT1-COT

HP 5500-48 SI Switch
(JD370A)

Przetacznik sieciowy w Centrali
Zamawiajgcego.

Przetacznik

HP E8206-44G-PoE+-2XG

Przetacznik sieciowy, do ktérego podpieto
telefony, skonfigurowany dla potrzeb

ZI\TVCTK;WCET v2 zl obstugi ruchu telefonicznego
(VLAN_VOICE).
Telefony IP Polycom 321 Aparaty te.lefomczne IP Polycom wraz z
Polycom VVX201 zestawami stuchawkowymi.
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Sprzet Srodowiska testowego znajduje sie w Centrali Zamawiajgcego.

TSR, G \/T1-COT

VGWA-CIT /
SWT1-COT

- ST1-COT
S§T4-COT

MDT1-COT

Stanowisko Stanowisko
ST5-COT testowe 1 testowe 2

Telefon IP Telefon IP
SWT2-COT l I

[0 QOSITAN )

e

ZUSAD MS Exchange INT.ZUS.AD
DNS 2010 DNS SDCO03, SDC04

ESB TEST NPI TEST
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Architektura fizyczna sSrodowiska testowego COT.

VLAN DATA VLAN VOICE

Switch
—
|
L Warszawa — Centrala ZUS D01 )
s ™\
g ™
CORE 12 @ I
Py
INT.ZUS.AD, ZUS.AD, b~
DNS DNS AGG12 |, § Q
VLAN 300, 310 VLAN 300, 310
| FW-PUE
- VLAN NPI/ESB TEST
N NTUX1 NTUX2 \ J
RISECCHNaS L Warszawa — Centrala ZUS )

VLAN VOICE 262
VLAN DATA 341
VLAN MGMT 93, 95

4

Przefacznik SWT1-COT

VLAN VOICE, DATA , MGMT

Serwery:

= ST1-COT

* ST2-COT

« ST3-COT

+ ST4-COT

« ST5-COT

Macierz MDT1-COT
Przetgcznik SWT2-COT
Brama glosowa VGWT1-COT

Architektura sieciowa $srodowiska testowego COT.
Srodowisko testowe jest:

e zintegrowane z serwerem MS Exchange,

e zintegrowane z systemem backupu EMC Networker,
e skonfigurowane z testowg szyng danych ESB,

e skonfigurowane z testowym portalem NPI,

e skonfigurowane z testowg ustugg Skype Connect,

e skonfigurowane z numerem testowym Infolinii uruchomionym na produkcyjnych bramach
gtosowych.

Oprogramowanie standardowe oraz oprogramowanie dedykowane zainstalowane w Srodowisku
testowym jest wiasnoscig ZUS.

Srodowisko testowe COT, odzwierciedla $rodowisko produkcyjne COT z wytaczeniem elementéw
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niezawodnosciowych/ redundantnych/wydajnosciowych zaréwno aplikacyjnych jak i sprzetowych.
Specyfika Srodowiska testowego umozliwia zmniejszenie ilosci sprzetu w stosunku do Srodowiska
produkcyjnego z zachowaniem tej samej funkcjonalnosci.

Srodowisko testowe COT musi zapewniac:

e rédwnoczesng prace co najmniej 7 konsultantéw, 2 supervisoréw i 1 administratora,
e mozliwos$¢ przyjecia co najmniej 10 potaczen przychodzacych lub wygenerowania co najmniej
10 potaczen wychodzacych.

Dla potrzeb testéw automatycznej obstugi Klientdw Zamawiajgcego zostata wykorzystana
funkcjonalno$é komponentu Serwera Mediéw (serwer ST5-COT) i serwera TTS (ST3-COT). Komponent
Serwer Medidw zostat réwniez wykorzystany do rejestracji i kompresji interakcji telefonicznych.
Na serwerze z komponentem IC (ST1-COT), zostata zaimplementowana logika dziatania testowego
Systemu COT w zakresie dystrybucji wszystkich obstugiwanych interakcji: potgczenia gtosowe, email,
chat, zapytania ze stron WWW oraz uruchomiona rejestracji interakcji email, chat i zapytan ze stron
WWW.

Serwer bazodanowy (ST4-COT) zostat wykorzystany do przechowywania danych konfiguracyjnych,
zarejestrowanych interakcji, danych wykorzystywanych w automatycznych kampaniach wychodzgcych
oraz raportowych systemu testowego COT. Na serwerze z komponentem Screen Recorder (ST5-COT)
sg rejestrowane ekrany testowych stacji roboczych. Serwer z komponentem Central Campaign Serwer
(ST2-COT) jest wykorzystywany do uruchamiania telefonicznych kampanii wychodzacych.

System COT oparty jest na oprogramowaniu:

Oprogramowanie standardowe
5 llos¢
Wyszczegdlnienie Producent i nazwa oprogramowania licencji
e Microsoft Windows Server 2008 R2 3
Enterprise
Spé?agcra'r:oc\?]/ame systemow e Microsoft Windows Server 2012 R2 16
P viny Standard
e Red Hat Linux 6.1 ES 64-bit 3
Klient pocztowy do komunikacji 7
z serwerem pocztowym MS e MS Outlook Client 2010
Exchange
Oprogramowanie bazy danych e Microsoft SQL Server 2008 Standard 64-bit 1
Oprogramowanie dedykowane
Wyszczegdlnienie Producent i nazwa oprogramowania
Oprogramowanie Contact e Advanced Server 1
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Center firmy Interactive
Intelligence

Switchover clone 1
Interaction Dialer 1
Interaction Dialer COM API 1
IceLIB API 1
Text Processing Tools 1
IPA Server 1
Scheduled Reports 1
e-FAQ 1
e-FAQ Tools 1
Interaction Optimizer and RTA Server 1
Media Server Software Only 3
Interaction Media Server G.729 add-on 625
Business Client 3
Contact center level 3 370
IPA Designer add-on 3
IPA Group-routed add-on 367
Interaction Supervisor add-on 76
Interaction Recorder IVR Recording 1
Interaction Recorder add-on 392
Interaction Quality Manager 392
Interaction Dialer add-on 243
Interaction Optimizer add-on 457
CallScripter Script Editor 7
CallScripter Agent Desktop 245
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e Basic Session 508

e Advanced Session 508
e Media Session 598
e Screen Recorder Session 354
e Interaction Report Assistance 79
e Interaction Optimizer Supervisor Plug-in 29
e Conference Session 90

e B3System COT Aplikacja Biznesowa 1
e  B3System COT SOZT 1
e Modut MAPK 1
Sizziagrr\?j?r%vc\)l:vneie e Modut Monitoring COT 1
e Modut Ksiegi Wiedzy 1
e Modut Ankietowania 1
e Baza Wiedzy 1
Oprogramowanie do syntezy e TISMRCP 30

mowy firmy IVONA e TTS Studio 2

e BMC ProactiveNet Performance Management -

Oprogramowanie do integracji
Prog gracl Event Management

z platforma monitorowania
firmy BMC (informacja o e BMC ProactiveNet Performance Management —
zainstalowanym Service Impact

oprogramowaniu, ktére nie

. . e BMC ProactiveNet Performance Management —
wchodzi w zakres utrzymania)

Server Monitoring and Analytics

Oprogramowanie niestandardowe

1. B3System CIT Aplikacja Biznesowa (B3System CIT AB)

Aplikacja ta funkcjonuje w powigzaniu z aplikacjg Interaction Desktop realizujac:

- dostep do czynnosci biznesowych w ramach kontekstu zautoryzowanego Klienta
- dostep bezinterakcyjny do konta klienta w PUE

- dostep do funkcjonalnosci okoto biznesowych, optymalizujgcych obstuge Klienta.

2. B3System COT SOZT

Modut SOZT stuzy do integracji Portalu Konsultanta CIT oraz Portalu Pracownika ZUS w ramach
Systemu Obstugi Zadan Trudnych. Pytania / zadania, ktére wykraczajg poza kompetencje Konsultanta
lub Konsultanta Specjalisty, sg przekazywane do DOK poprzez Portal Konsultanta CIT — modut SOZT.
Modut SOZT stuzy do integracji Portalu Konsultanta CIT oraz Portalu Pracownika ZUS w ramach
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Systemu Obstugi Zadan Trudnych. Pytania / zadania, ktore wykraczajg poza kompetencje Konsultanta
lub Konsultanta Specjalisty, sg przekazywane do GWM (Grupy Wsparcia Merytorycznego) poprzez
Portal Konsultanta CIT — modut SOZT.

3. Modut MAPK

Modut MAPK umozliwia automatyczne reagowanie w sytuacjach obcigzenia telefonicznego COT i
przetgczania Klientéow do wybranych TIO w przypadku wzrostu przychodzacych potaczen
na wybranych kolejkach tematycznych.

4. Modut Monitoring COT

Aplikacja monitoruje prace systemu CIC, przekazuje i gromadzi dane do prezentacji dla uzytkownikéw.
Pozwala na wyswietlanie parametrow i wskaznikdow pracy systemu COT w formacie przyjaznym dla
uzytkownika, zapewniajgcym przejrzystosc i tatwa kontrole nad aktualnym stanem pracy COT.
Aplikacja podzielona jest na trzy moduty:

- Konsola Zarzadu

Modut Konsoli Zarzadu jest przeznaczony do monitorowania stanu Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS
przez cztonkdw Zarzadu. Jest przeznaczony do prezentacji na ekranach multimedialnych, a wiec nie
zaktada interakcji z uzytkownikiem.

Modut ten sktada sie z dwdch widokdw, ktore sg odswiezane i wyswietlane na przemian w odstepach
1 minuty (parametr do konfiguracji w aplikacji terminalowej).

- Konsola Menadzerska

Modut Konsoli Menadzerskiej jest przeznaczony do monitorowania stanu Centrum Obstugi
Telefonicznej ZUS przez kadre menadzerska. Konsola Menadzerska zawiera widoki dostepne w Konsoli
Zarzadu oraz jeden dodatkowy widok — Parametry dla Lokalizacji.

Tak jak Konsola Zarzadu, Konsola Menadzerska przeznaczona jest do prezentacji na ekranach
multimedialnych, a wiec nie zaktada interakcji z uzytkownikiem. Sktada sie z trzech widokdéw, ktére sg
odswiezane i wyswietlane na przemian w odstepach 1 minuty.

- Aplikacja Terminalowa

Aplikacja terminalowa jest przeznaczona dla Pracownikéw Departamentu Obstugi Klientow. Jest
przeznaczona dla komputeréw klasy PC, wobec czego nie jest samoobstugowa, a nawigacja jest
realizowana za pomocg menu. W jednym z widokow (przy uprawnieniach administratora)umozliwia
wprowadzenie zmian konfiguracyjnych takich jak:

- prezentowane w systemie ilosci dostepnych linii dla poszczegdlnych kanatéw komunikacji,

- wartosci progéw ostrzegawczych i alarmowych dla poszczegélnych parametréw,

- parametr niezbedny do wyznaczenia Poziomu Obstugi Klienta,

- czestotliwosci zmian ekrandw w Konsolach Zarzadu i Menadzerskiej.

Konsole s3g przeznaczone do prezentacji na ekranach multimedialnych w postaci ekrandw
telewizyjnych o rozdzielczosci Full HD. Beda w praktyce bezobstugowe.

Aplikacja Terminalowa jest przeznaczona dla komputeréw klasy PC.

5. Modut Ksiegi Wiedzy

Modut wspomagajgcy prace konsultanta. Udostepnia:

- pomoc merytoryczna

- FAQ (ang. Frequently Asked Questions) - stanowi zbiér czesto zadawanych pytan i odpowiedzi na nie
- opisy procedur obstugowych

6. Modut Ankietowania

Modut Ankietowania umozliwia prowadzenie statego monitoringu jakosci obstugi klientéw ZUS
z wykorzystaniem Centrum Obstugi Telefonicznej za posrednictwem systemu IVR (ang. Interactive
Voice Response) oraz konsultantow COT. Badania obejmujg dwie grupy klientéw: klienci COT i klienci
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SOK w terenowych jednostkach organizacyjnych (TJO) ZUS. Badania satysfakcji klientow ZUS polegaja
na telefonicznym kontaktowaniu sie z klientami i przeprowadzaniu kroétkich ankiet, majacych na celu
pozyskanie informacji o poziomie satysfakcji z jakosci obstugi w COT i SOK.

7. Baza wiedzy dla COT

W ramach architektury fizycznej przewidziano nastepujgce typy stanowisk

Serwer centralny SDBP-CIT,SDBZ-CIT — serwer, na ktérym zainstalowano baze danych (Microsoft SQL
Server), bedacy faktycznym repozytorium danych, przechowujgcym konfiguracje systemu oraz profile
poszczegdlnych uzytkownikdw (konsultantow). W celu zwiekszenia poziomu bezpieczenstwa serwer
bazy danych dziata w ukfadzie klastrowym. Dodatkowo wykonywana jest cykliczna kopia
bezpieczernstwa do Systemu Backupu. Serwer bazy danych wykorzystywany jest przez poszczegdlne
moduty aplikacyjne.

Modut Zarzadzania (Administrator BW) — jest aplikacja umozliwiajagca zarzadzanie podstawowymi
parametrami systemu. Dane parametryzacji systemu zapisywane sg w Bazie Danych na serwerze
centralnym. Modut przeznaczony jest dla 0sdb zarzadzajgcych systemem.

Modut Edytora (Moderator BW) - jest aplikacjg umozliwiajacg aktualizacje bazy wiedzy,
wprowadzanie nowych tresci, edycje istniejgcych, organizacje oraz pdzniejszg reorganizacje struktury
wiedzy. Modut przeznaczony jest dla oséb zarzadzajgcych centralnie sktadnicg wiedzy oraz dla
Departamentéw, odpowiedzialnych za poszczegdlne grupy tematyczne.

Modut Konsultanta (Konsultant BW) — jest aplikacjg przeznaczong dla oséb z Centrum Obstugi
Telefonicznej, odpowiedzialnych za bezposredni kontakt z kontaktujgcymi sie klientami. Modut
dostarcza konsultantom niezbednych informacji merytorycznych pochodzacych z Centralnej Bazy
Danych.

Lokalna Stacja Aktualizacji serwery SSRP w lokalizacji — jest lokalnym serwerem, buforujgcym ruch
zwigzany z aktualizacjg baz danych (tresci, formatowanie, metadane). Lokalna Stacja Aktualizacji
znajduje sie w kazdej lokalizacji Centrum Obstugi Telefonicznej i umozliwia minimalizacje obcigzenia
taczy sieciowych z centralg, poprzez jednorazowg aktualizacje tresci (buforowanie). Stacje
Konsultantéw bedg aktualizowaty sie znacznie szybciej za posrednictwem sieci LAN, a obcigzenie tgczy
z centralg bedzie ograniczone do jednorazowej aktualizacji porcji danych na kazdg lokalizacje COT.
Lokalna Baza Danych — lokalna replika umiejscowiona na stacjach roboczych konsultantéw.
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz serwisowej Systemu Centrum Obstugi Telefonicznej

ZAtACZNIK NR 2
LOKALIZACJA SPRZETU/OPROGRAMOWANIA

Lokalizacja sprzetu/oprogramowania

Centrala Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych, Warszawa, Szamocka 3, 5

Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS, Oddziat w Toruniu, Grudzigdz, ul. Wybickiego 39
Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS, Oddziat w Stupsku, Miastko, ul. Krélowej Jadwigi 13
Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS, Oddziat w Siedlcach, Minsk Mazowiecki, ul.
Warszawska 84

e

b

Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS, Oddziat w Siedlcach, Wegrdéw, ul. Wieniawskiego 15
6. Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS, Oddziat w Jasle, Jasto, ul. Rynek 18b
7. Centrum Obstugi Telefonicznej ZUS, Oddziat w Nowym Sagczu, Nowy Sacz, Sienkiewicza 77
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz serwisowej Systemu Centrum Obstugi Telefonicznej

ZALACZNIKNR 3
FORMULARZ OFERTY

(zostanie zataczony po wyborze oferty)
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz serwisowej Systemu Centrum Obstugi Telefonicznej

ZAtACZNIK 4
INTEGRACJA SYSTEMOW OBSLUGI ZGtOSZEN

OPIS STRUKTURY KOMUNIKATOW WYKORZYSTYWANYCH DO KOMUNIKACII
W ZGLOSZENIACH SERWISOWYCH

1.  OPIS FUNKCIONALNOSCI

W celu obstugi Zgtoszen Serwisowych (ZS), skierowanych przez Zaktad Ubezpieczen Spotecznych do
wykonawcédw w ramach obowigzujgcych umoéw, w systemie obstugi zgtoszern Zaktadu - HP Service
Manager (HP SM) - zostat zaimplementowany modut. Komunikacja pomiedzy systemami obstugi
zgtoszen Zaktadu i Wykonawcy realizowana jest przy uzyciu ustugi sieciowej (web service).

Ustuga sieciowa (web service ‘ZgloszeniaZs’) dostepna jest pod adresem:
https://servicemanager.zus.pl:19712/ZgloszeniaZS.wsdl

Ustuga sieciowa stuzy do rejestrowania komunikatéw w HP SM.

Analogiczna ustuga sieciowa musi byé udostepniana przez Wykonawce w celu rejestrowania
komunikatéw dot. ZS w systemie obstugi zgtoszenn Wykonawcy.

Komunikacja pomiedzy systemami obstugi zgtoszerh wykorzystuje certyfikaty SSL. Jesli Wykonawca
integrujgcy swoj system obstugi zgtoszern z HP SM nie dysponuje certyfikatem wystawionym przez
zewnetrzny urzad certyfikacji, ani nie ma mozliwosci wygenerowac¢ samemu certyfikatu self-signed,
moze zwrdci¢ sie do Zaktadu o wygenerowanie certyfikatu podpisanego przez CC ZUS. W tym celu
przesyta na skrzynke cwizpe@zus.pl prosbe o wygenerowanie certyfikatu.

Dostep do ustugi sieciowej odbywa sie bez przerw za wyjatkiem sytuacji awaryjnych i planowej
przerwy technologicznej, ktéra ma miejsce zawsze we wtorek w godzinach 18:00 — 20:00.

2. Implementacja komunikacji w zakresie obstugi ZS pomiedzy HP SM a systemem
obstugi zgtoszen Wykonawcy

Wdrozenie komunikacji w zakresie obstugi ZS poprzedzone jest zawsze testami przedprodukcyjnymi
w Srodowisku testowym HP SM i S$rodowisku testowym Wykonawcy. Dla odpowiedniego
zamodelowania ustug Wykonawcy konieczny jest bezposredni kontakt technologéw
odpowiedzialnych za wdrozenie po obu stronach i przekazanie danych dotyczacych metryk
Swiadczonych ustug takich jak:

® nazwa umowy serwisowej,

e nazwy Swiadczonych ustug,

programy serwisowe dla ustug (okreslajgce priorytety Swiadczonych ustug),
wskazany adres webservice dedykowany do komunikacji zgtoszeniowej,
powotane ustugi wewnetrzne w ZUS wspierajgce ustugi Dostawcy,
harmonogram testow i wdrozenia.
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https://servicemanager.zus.pl:19712/ZgloszeniaZS.wsdl

Po zamodelowaniu srodowisk testowych testy przebiegajg z udziatem centrum wsparcia
informatyki, ktore docelowo obstugiwa¢ ma zgtoszenia Dostawcy. W czasie testow symulowana jest
obstuga wszystkich mozliwych komunikatéw jakie obstuguje opisana w dokumencie funkcjonalnosé .

Po zakoniczeniu pomysinym testdéw ustalona zostaje data implementacji rozwigzania
w Srodowisku produkcyjnym.

Nalezy pamietac, ze jednostronne wprowadzanie nie testowanych zmian w konfiguracji
komunikacji i strukturze komunikatéw jest niedopuszczalne i moze skutkowaé btedami
w przetwarzaniu komunikatow.

3. Typy komunikatow przekazywanych z HP SM do systemu obstugi zgtoszen
Wykonawcy.

- O — Otwarcie. Rejestracja Zgtoszenia serwisowego w systemie Wykonawcy, z pustym
WsldZew.

- A — Aktualizacja. Wypetnione Wsld i WsldZew. Obowigzkowy WsTresc, mozliwy
WsParametry.

- I — Nieformalna wiadomos¢. Zwykty komunikat informacyjny z HP SM do systemu
Wykonawcy. Wypetnione Wsld i WsldZew. Obowigzkowy element WsTresc, mozliwy element
WsParametry.

- R — Reklamacja. Wypetnione atrybuty Wsld i WsldZew. Obowigzkowy WsTresc.

- ZP — Zadanie zmiany programu serwisowego. Wypetnione atrybuty Wsld i WsldZew
oraz WsUmowa, WsPoziom zawierajacy proponowany poziom (program serwisowy) w HP
SM,

- ZNN — Negacja przedstawionych przez Wykonawce zalecen naprawczych.
Wypetnione Wsld i WsldZew oraz Obowigzkowy WsTresc.

- Z — Zamkniecie. Informacja o zamknieciu zgtoszenia w SM. Komunikat ma znaczenie
wytacznie informacyjne i oznacza zakonczeni obstugi ZS w HP SM - po tym komunikacie ZS nie
jest juz aktualizowane,

- ZT — Potwierdzenie skutecznosci zaproponowanego przez Wykonawce obejscia.
Wypetnione Wsld i WsldZew oraz opcjonalny WsTresc.

- ZTN - Negacja zaproponowanego przez Wykonawce obejscia. Wypetnione Wsld
i WsldZew oraz Obowigzkowy WsTresc.

Komunikat typu ,,0” bedzie powodowat utworzenie ZS.

<WsParametry>

<param id="1" name="Login SWEZ" war="Maria.Nowak100"/>

<param id="2" name="Modut SWEZ" war="HR-Ptace"/>

<param id="3" name="Zrodlowe EK:" war="RT1#01 (SAP_HRT 200)"/>
<param id="4" name="Podkategoria:" war="service catalog"/>

<param id="5" name="Typ produktu:" war="service catalog"/>

<param id="6" name="Typ problemu:" war="service catalog"/>

</WsParametry>
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4, Typy komunikatow rejestrowanych w HP SM przekazywanych z systemu obstugi
zgloszen Wykonawcy.

- O — Rejestracja w serwisie Wykonawcy i nadanie numeru zewnetrznego. Wypetnione Wsld i
WsldZew.

- A - Komunikat aktualizacyjny stosowany przez Wykonawce w sytuacji, gdy odpowiedz
zostanie pozyskana wczesniej, przed wysytkg komunikatu ,A” z HP SM.

- P — Pytanie do uzytkownika. Wypetnione Wsld i WsldZew oraz Obowigzkowy WsTresc
zawierajgcy tresé pytania.

- I — Nieformalna wiadomos¢. Zwykty komunikat informacyjny od Wykonawcy do HP SM.

- D — Diagnoza zgtoszenia. Wypetnione Wsld i WsldZew oraz Obowigzkowy WsTresc z opisem
diagnozy.

- R — Reklamacja ustugi i poziomu ZS. Wypetnione Wsld, WsldZew i WsTresc oraz WsUmowa,
WsPoziom z sugerowang inng ustugg i poziomem. Oczekiwanym komunikatem ze strony HP SM jest
ZP.

- ZN — Zalecenia naprawcze. Wypetnione Wsld i WsldZew oraz Obowigzkowy WsTresc
z zaleceniami naprawczymi. Spodziewang odpowiedzig ze strony ZUS jest zamkniecie ZS lub negacja
zalecen naprawczych (rozwigzania) — komunikat typu ZNN.

- ZP - Potwierdzenie rejestracji zgdania programu serwisowego. Wypetnione Wsld i WsldZew.
- ZT — Zalecenia tymczasowe. Wypetnione Wsld i WsldZew oraz obowigzkowy WsTresc
z zalecaniami tymczasowymi (obejsciem). Spodziewanym komunikatem ze strony HP SM jest
potwierdzenie obejscia komunikat ZT lub komunikat ZTN.

- Z — Prosba o zamkniecie. Wypetnione Wsld i WsldZew.

UWAGA: Komunikatem potwierdzajacym przyjecie do obstugi ZS jest komunikat typu , 0” wysytany
do HP SM. Dopiero po przyjeciu do obstugi zgtoszenia Wykonawca moze przekazywac¢ komunikaty

pozostatych typow.

Po otrzymaniu z HP SM komunikatu informacyjnego typu ,Z” (o zamknieciu ZS) nie ma juz
mozliwosci rejestracji komunikatow dotyczacych danego ZS.

5. Parametry ustugi sieciowej ZgloszeniaZS.wsdl|

ZgloszeniaZS

Usiuga sieciowa

Adres WSDL | https://servicemanager.zus.pl:19712/ZgloszeniaZS.wsdl

Metody web service

Metoda wywolywana w celu rejestracji komunikatu w HP SM.
UpdateZsS Parametry metody:

WsId Identyfikator zgtoszenia w ZUS

WsIdZew Identyfikator zgtoszenia w systemie Wykonawcy

WsUs1lEk Identyfikator ustugi Wykonawcy

WsUmowa Identyfikator umowy serwisowa

WsPoziom Poziom umowy serwisowej

WsType Typ wiadomos$ci, mozliwe wartosci:
[A|O|I|R|P|D|ZE|ZN|ZT|ZP|Z]

WsTresc Tres$é¢, opis wiadomosci

WsParametry Dodatkowe parametry przekazywane do Wykonawcy

WsModyfikacja Numer modyfikacji

WsPrzyczyna Przyczyna powstania incydentu, ,brak funkcjonalnosci”,
»btad uzytkownika”, dotyczy umowy na Serwis korekty i
aktualizacji danych

WsRozwiazanie Metoda naprawy, ,rozwigzanie standardowe” lub ,rozwigzanie
ztozone”, dotyczy umowy na Serwis korekty i aktualizacji
danych

WsImie Imie osoby zglaszajacej

WsNazwisko Nazwisko osoby zglaszajace]

WsLokalizacja Lokalizacja osoby zglaszajacej

WsEmail Adres email osoby zgtaszajace]

WsTelefon Telefon osoby zglaszajacej
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WsData Data rejestracji komunikatu

ZgloszeniaZS

Ustuga sieciowa

Adres WSDL | https://servicemanager.zus.pl:19712/ZgloszeniaZS.wsdl

Metody web service

Metoda wywolywana w celu rejestracji pierwszego komunikatu kosultacji w HP
CreateZS SM.
Parametry metody:
WsId Identyfikator zgloszenia w ZUS
WsIdZew Identyfikator zgloszenia w systemie Wykonawcy
WsUs1lEk Identyfikator ustugi Wykonawcy
WsUmowa Identyfikator umowy serwisowa
WsPoziom Poziom umowy serwisowej
WsType W celu zarejestrowania w ZUS konsultacji przesytaé¢ nalezy
komunikat typu ,0”
WsTresc Tres$é, opis wiadomosci

Ustuga sieciowa umozliwia dodawanie zatacznikéw (binarne oraz tekstowe za wyjatkiem plikow
wykonywalnych *.exe, *.bat, *.jsf i potencjalnie uznanych przez strony komunikacji za
niebezpieczne). Zatgcznik nie moze przekracza¢ rozmiaru 10MB.

6. Kod Zrodtowy ustugi sieciowej ZgloszeniaZS.wsdl.

<?xml version="1.0"?>

<definitions targetNamespace="http://servicecenter.peregrine.com/PWS" xsi:schemal ocation="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/
http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/"

xmlns:cmn="http://servicecenter.peregrine.com/PWS/Common"
xmlns:http="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/http/*
xmlns:mime="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/mime/"
xmlIns:xsd="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema"
xmlns:ns="http://servicecenter.peregrine.com/PWS"

xmlns="http://schemas.xmlsoap.org/wsdI/"
xmlins:xsi="http://www.w3.0rg/2001/XMLSchema-instance"
xmlIns:soap="http://schemas.xmlsoap.org/wsdl/soap/*

>

<types>

<xs:schema attributeFormDefault="unqualified" elementFormDefault="qualified"
targetNamespace="http://servicecenter.peregrine.com/PWS" version="2018-05-29 Rev 1">
<xs:import namespace="http://servicecenter.peregrine.com/PWS/Common" schemal ocation="Common.xsd"/>
<xs:complexType name="ZgloszeniaZSKeysType">

<xs:sequence>

<xs:element minOccurs="0" name="Wsld" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="query" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="updatecounter" type="xs:long" use="optional"/>

</xs:complexType>

<xs:complexType name="ZgloszeniaZSInstanceType">

<xs:sequence>

<xs:element minOccurs="0" name="Wsld" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsUsIEK" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsParametry" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsPrzyczyna" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WSsRozwiazanie" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsModyfikacja" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsldZew" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsUmowa" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsPoziom" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsType" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WSsTresc">

<xs:complexType>

<xs:complexContent>

<xs:extension base="cmn:ArrayType">

<xs:sequence>
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<xs:element maxOccurs="unbounded" minOccurs="0" name="WSsTresc" type="cmn:StringType"/>
</xs:sequence>

</xs:extension>

</xs:complexContent>

</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element minOccurs="0" name="WsData" nillable="true" type="cmn:DateTimeType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsImie" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsNazwisko" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsLokalizacja" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsEmail" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="WsTelefon" nillable="true" type="cmn:StringType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="attachments" nillable="true" type="cmn:AttachmentsType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="query" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="uniquequery" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="recordid" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="updatecounter" type="xs:long" use="optional"/>
</xs:complexType>

<xs:complexType name="ZgloszeniaZSModelType">

<xs:sequence>

<xs:element name="keys" type="ZgloszeniaZSKeysType"/>

<xs:element name="instance" type="ZgloszeniaZSInstanceType"/>

<xs:element minOccurs="0" name="messages" type="cmn:MessagesType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="query" type="xs:string" use="optional"/>

</xs:complexType>

<xs:element name="RetrieveZgloszeniaZSRequest">

<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element name="model" type="ZgloszeniaZSModelType"/>

</xs:sequence>

<xs:attribute name="attachmentinfo" type="xs:boolean" use="optional"/>

<xs:attribute name="attachmentData" type="xs:boolean" use="optional"/>

<xs:attribute default="true" name="ignoreEmptyElements" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="updatecounter" type="xs:boolean" use="optional"/>

<xs:attribute name="handle" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="count" type="xs:long" use="optional"/>

<xs:attribute name="start" type="xs:long" use="optional"/>

</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="RetrieveZgloszeniaZSResponse">

<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element name="model" type="ZgloszeniaZSModel Type"/>

<xs:element minOccurs="0" name="messages" type="cmn:MessagesType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="status" type="cmn:StatusType" use="required"/>

<xs:attribute name="message" type="xs:string" use="required"/>

<xs:attribute name="schemaRevisionDate" type="xs:date" use="required"/>

<xs:attribute name="schemaRevisionLevel" type="xs:int" use="required"/>

<xs:attribute name="returnCode" type="xs:decimal" use="optional"/>

<xs:attribute name="query" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="handle" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="count" type="xs:long" use="optional"/>

<xs:attribute name="more" type="xs:boolean" use="optional"/>

<xs:attribute name="start" type="xs:long" use="optional"/>

</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="RetrieveZgloszeniaZSKeysListRequest">

<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element name="model" type="ZgloszeniaZSModel Type"/>

</xs:sequence>

<xs:attribute name="attachmentinfo" type="xs:boolean" use="optional"/>

<xs:attribute name="attachmentData" type="xs:boolean" use="optional"/>
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<xs:attribute default="true" name="ignoreEmptyElements" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="updatecounter" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="handle" type="xs:string" use="optional"/>
<xs:attribute name="count" type="xs:long" use="optional"/>

<xs:attribute name="start" type="xs:long" use="optional"/>
</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="RetrieveZgloszeniaZSKeysListResponse">
<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element maxOccurs="unbounded" name="keys" type="ZgloszeniaZSKeysType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="messages" type="cmn:MessagesType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="status" type="cmn:StatusType" use="required"/>
<xs:attribute name="message" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="schemaRevisionDate" type="xs:date" use="required"/>
<xs:attribute name="schemaRevisionLevel" type="xs:int" use="required"/>
<xs:attribute name="returnCode" type="xs:decimal" use="optional"/>
<xs:attribute name="query" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="handle" type="xs:string" use="optional"/>
<xs:attribute name="count" type="xs:long" use="optional"/>

<xs:attribute name="more" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="start" type="xs:long" use="optional"/>
</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="RetrieveZgloszeniaZSListRequest">

<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element maxOccurs="unbounded" name="keys" type="ZgloszeniaZSKeysType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="attachmentinfo" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="attachmentData" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute default="true" name="ignoreEmptyElements" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="updatecounter" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="handle" type="xs:string" use="optional"/>
<xs:attribute name="count" type="xs:long" use="optional"/>

<xs:attribute name="start" type="xs:long" use="optional"/>

<xs:attribute name="attachmentType" type="xs:long" use="optional"/>
</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="RetrieveZgloszeniaZSListResponse">
<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element maxOccurs="unbounded" name="instance" type="ZgloszeniaZSInstanceType"/>
<xs:element minOccurs="0" name="messages" type="cmn:MessagesType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="status" type="cmn:StatusType" use="required"/>
<xs:attribute name="message" type="xs:string" use="required"/>
<xs:attribute name="schemaRevisionDate" type="xs:date" use="required"/>
<xs:attribute name="schemaRevisionLevel" type="xs:int" use="required"/>
<xs:attribute name="returnCode" type="xs:decimal" use="optional"/>
<xs:attribute name="query" type="xs:string" use="optional"/>

<xs:attribute name="handle" type="xs:string" use="optional"/>
<xs:attribute name="count" type="xs:long" use="optional"/>

<xs:attribute name="more" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="start" type="xs:long" use="optional"/>
</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="UpdateZSZgloszeniaZSRequest">

<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element name="model" type="ZgloszeniaZSModelType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="attachmentinfo" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute name="attachmentData" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute default="true" name="ignoreEmptyElements" type="xs:boolean" use="optional"/>
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<xs:attribute default="-1" name="updateconstraint" type="xs:long" use="optional"/>
</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="UpdateZSZgloszeniaZSResponse">

<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element name="model" type="ZgloszeniaZSModel Type"/>

<xs:element minOccurs="0" name="messages" type="cmn:MessagesType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="status" type="cmn:StatusType" use="required"/>

<xs:attribute name="message" type="xs:string" use="required"/>

<xs:attribute name="schemaRevisionDate" type="xs:date" use="required"/>

<xs:attribute name="schemaRevisionLevel" type="xs:int" use="required"/>

<xs:attribute name="returnCode" type="xs:decimal" use="optional"/>

<xs:attribute name="query" type="xs:string" use="optional"/>

</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="CreateZSZgloszeniaZSRequest">

<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element name="model" type="ZgloszeniaZSModelType"/>

</xs:sequence>

<xs:attribute name="attachmentinfo" type="xs:boolean" use="optional"/>

<xs:attribute name="attachmentData" type="xs:boolean" use="optional"/>

<xs:attribute default="true" name="ignoreEmptyElements" type="xs:boolean" use="optional"/>
<xs:attribute default="-1" name="updateconstraint" type="xs:long" use="optional"/>
</xs:complexType>

</xs:element>

<xs:element name="CreateZSZgloszeniaZSResponse">

<xs:complexType>

<xs:sequence>

<xs:element name="model" type="ZgloszeniaZSModelType"/>

<xs:element minOccurs="0" name="messages" type="cmn:MessagesType"/>
</xs:sequence>

<xs:attribute name="status" type="cmn:StatusType" use="required"/>

<xs:attribute name="message" type="xs:string" use="required"/>

<xs:attribute name="schemaRevisionDate" type="xs:date" use="required"/>

<xs:attribute name="schemaRevisionLevel" type="xs:int" use="required"/>

<xs:attribute name="returnCode" type="xs:decimal" use="optional"/>

<xs:attribute name="query" type="xs:string" use="optional"/>

</xs:complexType>

</xs:element>

</xs:schema>

</types>

<message name="RetrieveZgloszeniaZSRequest">

<part element="ns:RetrieveZgloszeniaZSRequest" name="RetrieveZgloszeniaZSRequest"/>
</message>

<message name="RetrieveZgloszeniaZSResponse">

<part element="ns:RetrieveZgloszeniaZSResponse" name="RetrieveZgloszeniaZSResponse"/>
</message>

<message name="RetrieveZgloszeniaZSKeysListRequest">

<part element="ns:RetrieveZgloszeniaZSKeysL istRequest" name="RetrieveZgloszeniaZSKeysL istRequest"/>
</message>

<message name="RetrieveZgloszeniaZSKeysListResponse">

<part element="ns:RetrieveZgloszeniaZSKeysL istResponse" name="RetrieveZgloszeniaZSKeysL istResponse"/>
</message>

<message name="RetrieveZgloszeniaZSListRequest">

<part element="ns:RetrieveZgloszeniaZSListRequest" name="RetrieveZgloszeniaZSListRequest"/>
</message>

<message name="RetrieveZgloszeniaZSListResponse">

<part element="ns:RetrieveZgloszeniaZSListResponse" hame="RetrieveZgloszeniaZSListResponse"/>
</message>

<message name="UpdateZSZgloszeniaZSRequest">

<part element="ns:UpdateZSZgloszeniaZSRequest" name="UpdateZSZgloszeniaZSRequest"/>
</message>

<message name="UpdateZSZgloszeniaZSResponse">
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<part element="ns:UpdateZSZgloszeniaZSResponse" name="UpdateZSZgloszeniaZSResponse"/>
</message>

<message name="CreateZSZgloszeniaZSRequest">

<part element="ns:CreateZSZgloszeniaZSRequest" name="CreateZSZgloszeniaZSRequest"/>
</message>

<message name="CreateZSZgloszeniaZSResponse">

<part element="ns:CreateZSZgloszeniaZSResponse" name="CreateZSZgloszeniaZSResponse"/>
</message>

<portType name="ZgloszeniaZS">

<operation name="RetrieveZgloszeniaZS">

<documentation/>

<input message="ns:RetrieveZgloszeniaZSRequest"/>

<output message="ns:RetrieveZgloszeniaZSResponse"/>
</operation>

<operation name="RetrieveZgloszeniaZSKeysList">
<documentation/>

<input message="ns:RetrieveZgloszeniaZSKeysL istRequest"/>
<output message="ns:RetrieveZgloszeniaZSKeysL istResponse"/>
</operation>

<operation name="RetrieveZgloszeniaZSList">
<documentation/>

<input message="ns:RetrieveZgloszeniaZSL istRequest"/>
<output message="ns:RetrieveZgloszeniaZSL istResponse"/>
</operation>

<operation name="UpdateZSZgloszeniaZS">
<documentation/>

<input message="ns:UpdateZSZgloszeniaZSRequest"/>

<output message="ns:UpdateZSZgloszeniaZSResponse"/>
</operation>

<operation name="CreateZSZgloszeniaZS">
<documentation/>

<input message="ns:CreateZSZgloszeniaZSRequest"/>

<output message="ns:CreateZSZgloszeniaZSResponse"/>
</operation>

</portType>

<binding name="ZgloszeniaZS" type="ns:ZgloszeniaZS">
<soap:binding style="document" transport="http://schemas.xmlsoap.org/soap/http"/>
<operation name="RetrieveZgloszeniaZS">

<soap:operation soapAction="Retrieve" style="document"/>
<input>

<soap:body use="literal"/>

</input>

<output>

<soap:body use="literal"/>

</output>

</operation>

<operation name="RetrieveZgloszeniaZSKeysList">
<soap:operation soapAction="RetrieveKeysList" style="document"/>
<input>

<soap:body use="literal"/>

</input>

<output>

<soap:body use="literal"/>

</output>

</operation>

<operation name="RetrieveZgloszeniaZSList">
<soap:operation soapAction="RetrieveList" style="document"/>
<input>

<soap:body use="literal"/>

</input>

<output>

<soap:body use="literal"/>

</output>

</operation>

<operation name="UpdateZSZgloszeniaZS">

<soap:operation soapAction="UpdateZS" style="document"/>
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<input>

<soap:body use="literal"/>

</input>
<output>

<soap:body use="literal"/>

</output>
</operation>

<operation name="CreateZSZgloszeniaZS">

<soap:operation soapAction="CreateZS" style="document"/>

<input>

<soap:body use="literal"/>

</input>
<output>

<soap:body use="literal"/>

</output>
</operation>
</binding>

<service name="ZgloszeniaZS">
<port binding="ns:ZgloszeniaZS" name="ZgloszeniaZS">

<soap:address location="http://10.3.5.149:14000/sc62server/ws"/>

</port>
</service>
</definitions>

7. Scenariusze Testowe

Ponizej zamieszczono standardowy scenariusz testéw wymiany komunikatéw XML miedzy systemami
Dostawcy a Zamawiajgcego przed integracjg na srodowisku produkcyjnym.

NR OPIS KROKU SCENARIUSZA OCZEKIWANY WYNIK
KROKU
1 Komunikat typu O do SZ - otwarcie ZS w Zatozony ZS po stronie SZ
ZUS
2 Komunikat typu O do ZUS — potwierdzenie | Zarejestrownay idSC w ZUS — start czasu
przyjecia zs do obstugi obstugi zgtoszenia
3 Komunikat typu D - diagnoza Zarejestrowana Diagnoza w historii ZS
4 Komunikat | do SZ — Czas obstugi bez zmian | Zarejestrowany w SZ komunikat typu | — czas
obstugi bez zmian
5 Komunikat typu ZN do ZUS Zarejestrowane zalecenia naprawcze w ZUS
— wstrzymany czas obstugi ZS
6 Komunikat typu ZNN do SZ — wznowiony Zarejestrowany w SZ komunikat typu ZNN
czas obstugi ZS w ZUS
7 Komunikat typu P do ZUS Zarejestrowane w ZUS pytanie do
uzytkownika — wstrzymany czas obstugi
8 Komunikat typu A do SZ — wznowiony czas | Zarejestrowana aktualizacja w SZ
obstugi
9 Komunikat typu ZT do ZUS Zarejestrowane Obejécie w ZUS —
wstrzymany czas obstugi ZS
10 Komunikat ZTN do SZ — wznawia czas Zarejestrowany ZTN w SZ
obstugi ZS
11 Komunikat ZN do ZUS Zarejestowane zalecenia naprawcze w ZUS —
wstrzymywany czas obstugi ZS
12 Komunikat typu Z do SZ — zamkniecie Zarejestrowany komunikat typu Z
zgtoszenia

Prawidtowy obieg komunikatéw:

Komunikaty z HP SM ZUS (czynnosé/typ

Oczekiwany komunikat od Dostawcy
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komunikatu)

(czynnos$é/typ komunikatu)

Otwarcie zgtoszenia/O

Potwierdzenie rejestracji zgtoszenia/O

Przekazania diagnozy/D

Przekazanie zalecen tymczasowych/ZT

Przekazanie zalecen naprawczych/ZN

Potwierdzenia lub negacja zalecen tymczasowych
lub naprawczych/ZT, ZTN, ZNN*

Prosba o zamkniecie zgtoszenia/Z

Zamkniecie zgtoszenia/Z

Opcjonalnie w razie potrzeby w obstudze Zgtoszenia serwisowego moga pojawic sie

w obiegu nastepujace kroki:

Reklamacja poziomu ustugi/R

Zadanie zmiany programu serwisowego/ZP

Potwierdzenie zmiany programu serwisowego/ZP

Aktualizacja — przekazanie dodatkowych danych/A

Komunikaty z HP SM ZUS (czynnosé/typ
komunikatu)

Oczekiwany komunikat od Dostawcy
(czynnos$é/typ komunikatu)

Otwarcie zgtoszenia/O

Potwierdzenie rejestracji zgtoszenia/O

Przekazanie diagnozy/D

Przekazanie zalecen tymczasowych/ZT

Przekazanie zalecen naprawczych/ZN

Potwierdzenia lub negacja zalecen tymczasowych
lub naprawczych/ZT, ZTN, ZNN*

Prosba o zamkniecie zgtoszenia/Z

Zamkniecie zgtoszenia/Z

Opcjonalnie w razie potrzeby w obstudze zgtoszenia serwisowego moga pojawic sie w obiegu

nastepujace kroki:

Komunikaty z HP SM ZUS (czynnosé/typ
komunikatu)

Oczekiwany komunikat od Dostawcy
(czynnos$é/typ komunikatu)

Reklamacja poziomu ustugi/R

Zadanie zmiany programu serwisowego/ZP

Potwierdzenie zmiany programu serwisowego/ZP

Pytanie do uzytkownika /P

Aktualizacja — przekazanie dodatkowych danych/A
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FORMULARZ ZGtOSZENIA SERWISOWEGO

ZAKtAD ;
UBEZPIECZEN

Formularz Zgtoszenia serwisowego zu s

SPOLECZNYCH

Nr Zgtoszenia serwisowego: Data i godzina Zgtoszenia serwisowe:

Dane Zgtaszajacego (zakres informacji zgodny z umowa):

Model urzadzenia/Nazwa aplikacji:

Opis Zgtoszenia serwisowego:

Data i godzina potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia serwisowego:

Rozwigzanie:

Data i godzina dostarczenia rozwigzania Zgtoszenia serwisowego:

Uwagi Zgtaszajgcego (w przypadku zakwestionowania skutecznosci rozwigzania)

Podpis Zgtaszajgcego potwierdzajgcy skuteczno$¢ rozwigzania Zgtoszenia serwisowego:
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PROTOKOt POTWIERDZENIA INTEGRACJI SYSTEMU OBStUGI ZGLOSZEN WYKONAWCY
Z SYSTEMEM OBStUGI ZGLOSZEN ZAMAWIAJACEGO

Z8OANI® Z UMOWG NI oottt etier e st st e st bes et e s eae seses e ea Z2dNia e zespot w sktadzie:
Przedstawiciele Dostawcy Przedstawiciele Zamawiajgcego
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potwierdza, ze integracja systemu obstugi zgtoszern Wykonawcy z systemem obstugi zgtoszert Zamawiajacego
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I. STRUKTURA ORGANIZACYJNA

Strony powotujg nastepujacg strukture organizacyjng dla realizacji Umowy:

1.
2.
3.
4.,

1.

Komitet Sterujacy;
Dyrektorzy Umowy;
Osoby Wiodace;
Biuro Projektu.

KOMITET STERUJACY

Strony ustalajg nastepujacy Regulamin Komitetu Sterujacego:

1.

2.

Komitet Sterujacy jest organem kolegialnym nadzorujgcym wykonywanie Umowy.

W sktad Komitetu Sterujgcego mogg wejs¢ w szczegdlnosci:

2.1. osoba wyznaczona przez Zamawiajgcego jako Przewodniczgcy Komitetu Sterujgcego;
2.2. osoby wyznaczone przez Wykonawce;

2.3. Dyrektor Umowy ZUS i Dyrektor Umowy Wykonawcy.

W przypadku nieobecnosci Przewodniczacego Komitetu Sterujgcego, zastepuje go umocowana
przez niego osoba. O powyzszym wyznaczeniu, druga Strona zostanie poinformowana w formie
pisemnej.

Posiedzenia Komitetu Sterujgcego bedg odbywaty sie w okresie obowigzywania Umowy raz w
miesigcu, w siedzibie Zamawiajgcego. Ponadto kazdy cztonek Komitetu Sterujgcego moze
wystgpi¢ do Przewodniczgcego Komitetu Sterujgcego o zwotanie posiedzenia w trypie pilnym w
sprawach szczegdlnej wagi.

Tematyka kazdego posiedzenia jest ustalana w planie posiedzenia, ktdérego projekt jest
opracowywany przez Wykonawce i przedstawiany do akceptacji Zamawiajgcego na 7 dni przed
wyznaczonym terminem posiedzenia. W przypadku posiedzen zwotywanych w trybie pilnym o
tematyce posiedzenia decyduje Przewodniczacy Komitetu Sterujgcego.

Komitet Sterujacy podejmuje ustalenia i decyzje na zasadzie jednomyslinosci, przy czym dla
waznosci kazdej decyzji obecni muszg by¢ Przewodniczacy Komitetu oraz przynajmniej jeden
cztonek Komitetu Sterujgcego ze strony Wykonawcy.

Do zadan Komitetu Sterujgcego nalezy w szczegélnosci:
7.1. okresowe ocenianie stanu realizacji Umowy;
7.2. ustalanie sposobdw rozwigzania problemdw zaistniatych w trakcie realizacji Umowy;

7.3. rozstrzyganie spraw oraz probleméw zgtaszanych przez przedstawicieli Zamawiajgcego i
Wykonawcy.

Przebieg ustalen z posiedzern Komitetu Sterujgcego jest dokumentowany w formie Protokotu.
Protokoty sporzadzane sg w dwdch egzemplarzach i wymagajg podpisow Przewodniczgcego
Komitetu oraz przynajmniej jednego cztonka Komitetu Sterujgcego ze strony Wykonawcy.
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2.

DYREKTOR UMOWY ZUS | DYREKTOR UMOWY WYKONAWCY

Zamawiajgcy powotuje Dyrektora Umowy ZUS. Wykonawca powotuje Dyrektora Umowy
Wykonawcy.

Dyrektorzy Umowy majg za zadanie nadzér nad poprawng realizacjag Umowy i Zlecen udzielanych
Wykonawcy na podstawie Umowy oraz rozwigzywanie pojawiajacych sie problemoéw i sporéow.

Dyrektorzy Umowy s3 odpowiedzialni za nadzdér nad realizacjg Zlecen, w szczegdlnosci
odpowiadajg przed Komitetem Sterujgcym za realizacje wszystkich zadan w ustalonym czasie,
zakresie, kosztach i jakosci.

Dyrektor Umowy ZUS i Dyrektor Umowy Wykonawcy nadajg statusy zgtoszeniom ryzyk i
probleméw, uzgadniajg sposdb obstugi zgtoszen ryzyk i problemoéw, zarzadzajg procedurg ich
kontroli i oceniajg stan realizacji prac zespotéw projektowych.

Przez caty okres realizacji Umowy Dyrektor Umowy ZUS i Dyrektor Umowy Wykonawcy
zobowigzani sg do wzajemnej wspotpracy, co oznacza w szczegdlnosci przekazywanie wszelkich
informacji w zakresie koniecznym dla wykonania Umowy oraz dokonywanie bez zbednej zwtoki
wszelkich uzgodnien.

Dyrektorzy Umowy zatwierdzajg dokumenty przekazania i odbioru zadan wynikajgcych z
przedmiotu Umowy.

Dyrektorzy Umowy, lub inne umocowane osoby upowazniajg w formie pisemnej wskazang osobe
do zastepstwa na czas nieobecnosci Dyrektora Umowy. Dyrektorzy Umowy, lub inne umocowane
osoby informujg drugg Strone o upowaznieniu do zastepstwa na czas nieobecnosci Dyrektora
Umowy.

Do podstawowych obowigzkéw Dyrektora Umowy Wykonawcy nalezy:

8.1. zapewnienie realizacji w ustalonych ramach czasowych wszystkich zobowigzan w stosunku
do Zamawiajgcego wynikajacych z postanowien Zlecenia;

8.2. kontrola stanu zaawansowania prac;

8.3. identyfikacja problemoéw, opdznien i zagrozen w realizacji Zlecen;
8.4.opracowywanie propozycji zmian istotnych dla przebiegu Zlecen.
Do podstawowych obowigzkéw Dyrektora Umowy ZUS nalezy:

9.1. wspodtdziatanie z Dyrektorem Umowy Wykonawcy w celu zapewnienia wtasciwej organizacji
projektu, jego planowania oraz monitorowania;

9.2. wspdtdziatanie z Dyrektorem Umowy Wykonawcy w przedstawianiu sprawozdan o
przebiegu Umowy;

9.3. odbieranie Rezultatéw prac, wzywanie do spetnienia swiadczen umownych, w tym poprawy
Rezultatow prac;

9.4.dostarczanie Dyrektorowi Umowy Wykonawcy lub osobie przez niego upowaznionej,
wszelkich informacji niezbednych do wykonania Umowy oraz informowanie o
rozszerzeniach, zmianach i modyfikacjach, ktére nastgpig w trakcie trwania prac.

OSOBY WIODACE

Strony powotujg Osoby Wiodace.
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5.

W ciggu 10 dni roboczych od zawarcia Umowy, dla kazdej Ustugi utrzymania opisanej Metryka,
Strony wyznaczg Osoby Wiodace (po jednej osobie ze strony ZUS i ze strony Wykonawcy),
ktorych zadaniem jest biezgcy nadzér nad poprawnym funkcjonowaniem ustug. Wykaz tych oséb
z przypisaniem do Metryk umieszczony bedzie w Rejestrze Oséb Wiodacych utrzymywanym i
aktualizowanym przez Zamawiajgcego.

W szczegdlnosci do zadan Oséb Wiodacych nalezy:

7.1. nadzorowanie Parametrow Ustugi,

7.2. nadzorowanie obstugi zgtoszen zwigzanych z Ustugg,

7.3. kontrola realizacji zadan proceséw utrzymania dotyczgcych Ustugi,
7.4. okresowa analiza uwarunkowan utrzymywania Ustugi,

7.5. inicjowanie doskonalenia utrzymania Ustugi,

7.6. rozwigzywanie biezgcych problemdw zwigzanych z Ustugg,

7.7. przygotowanie nowych i propozycji zmian Metryk.

BIURO PROJEKTU

Rolg Biura Projektu jest:
1.1. administracja przeptywem informacji pomiedzy Zamawiajgcym a Wykonawcg;

1.2. wykonywanie prac administracyjnych na rzecz Dyrektora Umowy ZUS, opracowywanie
harmonogramdéw spotkan roboczych, dystrybucja zawiadomiedn o posiedzeniach i
spotkaniach, sporzadzanie i dystrybucja protokotdw i notatek z posiedzen i spotkan;

1.3. dbato$é o kompletowanie dokumentacji projektowej oraz jej wtasciwe systematyzowanie
i zabezpieczenie;

1.4. monitorowanie zobowigzan wynikajgcych z realizacji Umowy i Zlecen.
Do zadan Biura Projektu nalezy administracja Rejestrem Ryzyk projektowych.
Do zadan Biura Projektu nalezy kontrola formalno-prawna dokumentacji projektowej.

Do zadan Biura Projektu nalezy obstuga Repozytorium, aktualizacja Repozytorium oraz dbatos¢ o
jego kompletnosé.

Do zadan Biura Projektu nalezy utrzymywanie i aktualizacja Rejestru Osdb Wiodacych.

Il. PROCEDURY DLA REALIZACJI UMOWY

Zamawiajgcy stosuje obowigzujgce w organizacji Zamawiajacego zasady zarzgdzania projektem oraz

zarzadzania portfelem projektow. W niniejszym Zatgczniku przedstawione sg procedury i procesy

realizowane z udziatem dostawcéw zewnetrznych.

1.

2.

ZASADY UDZIELANIA UStUG DODATKOWYCH

Zlecenia Ustug dodatkowych mogg obejmowac w szczegdlnosci wykonywanie prac w zakresie
okreslonym w Zatgczniku nr 1 do Umowy.
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Dyrektor Umowy ZUS, na podstawie zgtoszenia z komérki wnioskujgcej o wykonanie Ustug
dodatkowych, przedstawia Dyrektorowi Umowy Wykonawcy Zapotrzebowanie na wykonanie
Ustug dodatkowych, zgodnie ze wzorem okreslonym w zatgczniku nr 1.

Dyrektor Umowy Wykonawcy przedstawia Dyrektorowi Umowy ZUS w ciggu 7 dni od otrzymania
zapotrzebowania pisemng oferte wykonania wnioskowanych Ustug dodatkowych, zawierajgcg w
szczegdlnosci: termin jej waznosci (nie krétszy niz 30 dni), opis niezbednych do wykonania prac,
przewidywany wptyw na ustugi IT ZUS, warunki niezbedne dla realizacji ustugi, kategorie
specjalistdw, kalkulacje pracochtonnosci, harmonogram realizacji z podziatem na ewentualne
etapy oraz osobe odpowiedzialng po stronie Wykonawcy za prowadzenie uzgodnien.

. Strony, w trybie negocjacji, uzgadniajg i potwierdzajg w formie protokotu warunki realizacji Ustugi

dodatkowej w szczegdlnosci zakres i harmonogram prac z podziatem na ewentualne etapy,
kalkulacje pracochtonnosci oraz przedmiot odbioru ustug przedstawionych w ofercie Wykonawcy.

. Wynik uzgodnied warunkéw realizacji Ustugi dodatkowej przeprowadzonych zgodnie z trybem

okreslonym w pkt 4 potwierdza osoba upowazniona ze strony ZUS, poprzez wystawienie Zlecenia
wykonania Ustugi dodatkowej, wskazujgc Kierownika Projektu ze strony Zamawiajgcego.

Dyrektor Umowy Wykonawcy w ciggu 7 dni po otrzymaniu Zlecenia wykonania Ustugi dodatkowej
przekazuje potwierdzenie przyjecia przez Wykonawce Zlecenia do realizacji wraz ze wskazaniem
Kierownika Projektu ze strony Wykonawecy lub informacje o braku mozliwosci przyjecia Zlecenia ze
wskazaniem powodow.

Jesli w trakcie trwania Zlecenia zaistniejg okolicznosci istotnie wptywajgce na uzgodnione warunki i

zakres prac, Kierownicy Projektu uzgodnig i potwierdzg pisemnie ich zmiane. Jezeli uzgodnione

zmiany wptywajg na zmiane wynagrodzenia Wykonawcy, osoba upowazniona ze strony ZUS

wystawia korekte Zlecenia, a niezwtocznie po jej otrzymaniu, Dyrektor Umowy Wykonawcy

potwierdza przyjecie jej do realizacji.

N

. PROCEDURA ODBIORU UStUG DODATKOWYCH

. Odbiorowi beda podlegaty Rezultaty prac Wykonawcy, wskazane w Zleceniu.

Przedmiot odbioru przekazywany jest Kierownikowi Projektu Zamawiajgcego przez Kierownika
Projektu Wykonawcy wraz z Protokotem przekazania przedmiotu odbioru w dwdch
egzemplarzach, po jednym dla kazdej ze stron. Kierownik Projektu Zamawiajacego podpisuje i
przekazuje niezwtocznie do Wykonawcy jeden egzemplarz protokotu.

. Olile Zlecenie nie stanowi inaczej, Kierownik Projektu Zamawiajgcego w ciggu 7 dni od przekazania

Rezultatdw prac stanowigcych przedmiot odbioru, dokonuje ich weryfikacji i w tym czasie ma
prawo zgtaszania do nich uwag.

. W przypadku zgtoszenia uwag przez Zamawiajgcego, Kierownik Projektu Wykonawcy przedstawia

w formie pisemnej swoje stanowisko do uwag oraz usuwa zastrzezenia bedgce przedmiotem
uwag w uzgodnionym przez Kierownikdw Projektu obu stron terminie, okreslajgcym nowy
planowany dzien odbioru Zlecenia. W przypadku uwzglednienia wszystkich uwag Zamawiajgcego
przez Wykonawce, Kierownik Projektu Zamawiajgcego przekazuje zaakceptowany przez Dyrektora
Umowy Zamawiajgcego Protokdt odbioru Zlecenia Ustug dodatkowych lub Protokét odbioru etapu
Zlecenia Ustug dodatkowych. Jezeli nie wszystkie uwagi zostaty uwzglednione Kierownicy Projektu
Zamawiajgcego i Wykonawcy ustalajg sposdb procedowania z pozostatymi przypadkami uwag.
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. ZADANIA KIEROWNIKOW PROJEKTU

=

2.

W wyniku Zlecenia wykonania Ustug dodatkowych, kazda ze Stron zobowigzana jest do
wyznaczenia osoby odpowiedzialnej za podejmowanie dziatarn umozliwiajgcych ich wykonanie.
Osoby takie petnig role Kierownikéw Projektu.

Kierownicy Projektu sg wskazani imiennie w Zleceniu.

Kierownicy Projektu Zamawiajgcego i Wykonawcy majg za zadanie nadzér nad poprawng
realizacjg Zlecenia, decydowanie o szczegétowym sposobie jego realizacji w razie sporu, oraz
odpowiadajg za rozwigzywanie problemdw.

. Zadaniem Kierownikéw Projektu po obu stronach jest koordynacja prac niezbednych do

wykonania ustug bedacych przedmiotem Zlecenia oraz zarzgdzanie zespotem po swojej stronie.

. Zadaniem Kierownika Projektu Wykonawcy jest nadzér nad pracami zwigzanymi z realizacjg

Zlecenia, wykonywanych przez Wykonawce.

Kierownik Projektu Zamawiajgcego jest uprawniony do dokonania odbioru Rezultatéw prac
bedgcych przedmiotem Zlecenia.

Kierownicy Projektu zobowigzani sg do wspdtpracy ze sobg, co oznacza w szczegdlnosci
przekazywanie nawzajem wszelkich informacji i materiatéw w zakresie koniecznym dla wykonania
Zlecenia oraz dokonywanie bez zwtoki wszelkich uzgodnien.

PROCEDURA PRZEKAZYWANIA | ODBIORU KODOW ZRODtOWYCH

PRZEDMIOT PROCEDURY
Niniejsza procedura dotyczy procesu przekazywania Kodoéw zrédtowych KSI ZUS w zakresie:

1.1. aktualizacji Oprogramowania uzytkowego bedgcych wynikiem realizacji Dokumentdéw
kontraktowych,

1.2. Oprogramowania wspomagajgcego zarzadzanie IT, opracowanego lub zmodyfikowanego w
wyniku realizacji Dokumentéw kontraktowych.

ZAKRES | TERMIN PRZEKAZANIA KODOW ZRODtOWYCH
2.1.Na biezgco podczas prac nad aktualizacjg lub modyfikacjg w/w oprogramowania:

2.1.1. Wykonawca przekazuje wytwarzane Kody zréodtowe po ich wytworzeniu do
udostepnionego przez Zamawiajacego Repozytorium Kodéw Zrédtowych, z wykorzystaniem
oprogramowania Git, zgodnie z obowigzujagcymi Procedurami eksploatacyjnymi i Standardami
eksploatacyjnymi.

2.1.2. Przekazanie zaktualizowanego Kodu 7rédtowego nastepuje co najmniej w cyklu
dwutygodniowym oraz w momentach kluczowych dla realizacji prac.

2.2. W terminie 3 Dni roboczych Zamawiajacego od wdrozenia w Srodowisku produkcyjnym:
2.2.1. Wykonawca przekazuje wytworzone Kody Zzrédtowe w sposdb okreslony w pkt 3, w tym:

2.2.1.1. wszystkie elementy Kodéw Zrédtowych wymagane przez Standardy eksploatacyjne,
w tym wersje zrédtowe wszystkich warstw Oprogramowania, przekazywane sg w archiwach
*.zip,
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2.2.1.2. do kazdego pliku archiwum *.zip Wykonawca dofgcza instrukcje kompilacji

zawierajgcg opis przekazanych Kodéw Zrédtowych i oprogramowania umozliwiajgcego
wytworzenie i konfiguracje Srodowiska do kompilacji przekazanych Kodéw zrédtowych wraz
z procedurg kompilacji.

3. SPOSOB PRZEKAZANIA

3.1.

3.2.

Wykonawca przekazuje Dyrektorowi Umowy Zamawiajgcego Protokdt przekazania/odbioru
Koddw Zrodtowych, potwierdzajgcy fakt umieszczenia kodéw w Repozytorium Kodow
Zrédtowych ZUS zgodnie z pkt. 2.1.1.

Protokdt przekazania Kodow Zrodtowych podpisywany jest przez upowaznionego
przedstawiciela Wykonawcy kwalifikowanym podpisem elektronicznym.

4. SPRAWDZENIE | WERYFIKACIA

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

Wykonawca potwierdza i gwarantuje, ze przekazane Zamawiajgcemu Kody Zrédtowe bedg
autentyczne, kompletne, spéjne i odpowiednie, a instrukcja kompilacji, o ktérej mowa w pkt
2.2.1.2 bedzie pozwalata na skompilowanie Kodéw Zrédtowych.

Zamawiajgcy w terminie 5 Dni roboczych od otrzymania Kodéw zrédtowych dokonuje
sprawdzenia autentycznosci, integralnosci, kompletnosci i spdjnosci przekazywanych Kodow
zrédtowych.

W przypadku wystgpienia nieprawidtowosci w trakcie sprawdzania, o ktérym mowa w pkt
4.2., Zamawiajacy poinformuje Wykonawce o zauwazonych nieprawidtowosciach i odstgpi
od odbioru do czasu ich usuniecia.

W przypadku pozytywnego wyniku sprawdzenia, o ktorym mowa w pkt 4.2., Zamawiajgcy
odbiera Kody zrédtowe albo informuje Wykonawce o zamiarze weryfikacji Koddow
zrédtowych.

W celu przeprowadzenia weryfikacji autentycznosci, integralnosci, kompletnosci i spdjnosci
przekazywanych Koddéw Zrddtowych, Zamawiajgcy wskaze Wykonawcy termin
przeprowadzenia weryfikacji przekazanych Kodéw Zrédtowych, ktéry bedzie przypadat nie
wczesniej niz na 5 Dni roboczych od dnia powiadomienia Wykonawcy na pismie. Jezeli
Wykonawca, z waznych przyczyn, nie jest w stanie przeprowadzi¢ weryfikacji we wskazanym
przez Zamawiajgcego terminie, Zamawiajagcy wskaze kolejny termin po konsultacji z
Wykonawca. Weryfikacja Kodéw Zrédtowych nastgpi w Srodowisku weryfikacji kodéw
zrédtowych udostepnionym przez Wykonawce lub jedli takowe istnieje na srodowisku
Zamawiajgcego.

W terminie wyznaczonym zgodnie z pkt 4.5, w przygotowanym przez Wykonawce
izolowanym Srodowisku weryfikacji kodéw zrédtowych lub jesli takowe istnieje na
srodowisku Zamawiajgcego, przedstawiciele Zamawiajgcego i Wykonawcy weryfikujg Kody
zrédtowe poprzez:

4.6.1.skompilowanie oprogramowania wg Instrukcji, o ktérej mowa w pkt. 2.2.1.2,

4.6.2.weryfikacje poprawnosci przebiegu procesu kompilacji oraz ocene poprawnosci jego
wynikéw.

Zamawiajacy zastrzega prawo zbadania zgodnosci Srodowiska weryfikacji kodéw Zrédtowych
z instrukcjg kompilacji, o ktérej mowa w pkt 2.2.1.2.
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6.

4.7. W przypadku wystgpienia jakichkolwiek nieprawidtowosci w trakcie weryfikacji, o ktorej
mowa w pkt 4.6., w szczegdlnosci, gdy przebieg kompilacji nie byt prawidtowy, dostarczone
Kody zrodtowe nie spetniaty wymogdw okreslonych w pkt. 4.1, dostarczone Kody Zrédtowe
lub instrukcja kompilacji, o ktérej mowa w pkt 2.2.1.2. nie pozwalaty na przeprowadzenie
prawidtowej kompilacji Kodéw Zrdédtowych, skompilowane oprogramowanie nie dziatato lub
dziatato nieprawidtowo, Srodowisko weryfikacji kodéw zrédiowych byto niezgodne z
instrukcjg kompilacji, o ktorej mowa w pkt 2.2.1.2, Zamawiajgcy odstgpi od odbioru Kodéw
zrédtowych do czasu usuniecia wszystkich powyzszych nieprawidtowosci.

4.8. W przypadku odstapienia przez Zamawiajacego od odbioru Kodéw Zrédtowych, Wykonawca
— w terminie nie dtuzszym niz 10 kolejnych Dni roboczych od dnia zakonczenia weryfikacji —
przekaze Zamawiajagcemu do odbioru poprawione Kody zrédtowe lub instrukcje kompilacji
(tj. po usunieciu stwierdzonych nieprawidtowosci). Po ponownym przekazaniu przez
Wykonawce Kodéw zréddtowych do odbioru, Strony uzgodnia nowy termin weryfikacji
Kodéw zZrddtowych stosujac pkt 4.5. oraz przystgpig do ponownej weryfikacji Koddéw
zrédtowych zgodnie z pkt 4.6.

4.9. W przypadku, gdy wynik ponownej weryfikacji Kodéw Zrédtowych, o ktérym mowa powyzej,
nie bedzie pozytywny (przy czym przez pozytywny wynik weryfikacji Strony rozumiejg brak
jakichkolwiek nieprawidtowosci, o ktdrych mowa powyzej), Zamawiajacy - wedtug wtasnego
wyboru - moze albo zdecydowaé o ponownym przekazaniu Koddéw zréddtowych do
poprawienia przez Wykonawce zgodnie z pkt 4.8, az do uzyskania pozytywnego wyniku
weryfikacji, albo wszczg¢ procedure eskalacji przewidziang w Zatgczniku 5 do Umowy. W
przypadku dokonywania kolejnej weryfikacji Kodéw Zrdodtowych niniejszy punkt znajduje
ponowne zastosowanie.

4.10. Zamawiajgcy ma prawo odmawiac¢ odbioru Kodéw zrédtowych do czasu, gdy beda
catkowicie spetniaty wymogi okreslone w pkt 4.1.

4.11. W przypadku pozytywnego wyniku weryfikacji, o ktérej mowa w pkt 4.6,
Zamawiajacy dokonuje odbioru Kodéw zrédtowych.

ODBIOR

5.1. W celu dokonania przez Zamawiajgcego odbioru Kodéw zrédtowych Wykonawca przekazuje
Dyrektorowi Umowy Zamawiajgcego Protokét przekazania/odbioru Kodow Zrédtowych.

5.2. Zamawiajgcy dokonuje odbioru Koddéw zrédtowych poprzez podpisanie przez Dyrektora
Umowy Zamawiajgcego lub osobe upowazniong przez Dyrektora Umowy Zamawiajgcego
Protokotu przekazania/odbioru Kodéw zrédtowych.

5.3. Dyrektor Umowy ZUS lub osoba upowazniona przez Dyrektora Umowy ZUS podpisuje i
przekazuje Wykonawcy Protokdt odbioru Kodow Zrédtowych.

AUDYT KODOW

6.1. Zamawiajgcy ma prawo dokonaé sprawdzenia i weryfikacji dowolnych, przekazanych i
odebranych uprzednio Kodéw zrédtowych.
6.2. W celu przeprowadzenia audytu Kodéw Zrédtowych Zamawiajgcy wskaze Wykonawcy

termin przeprowadzenia audytu, ktéry bedzie przypadat nie wczesniej niz na 10 Dni
roboczych od dnia powiadomienia Wykonawcy na pismie. Jezeli Wykonawca, z waznych
przyczyn nie jest w stanie przeprowadzi¢ audytu we wskazanym przez Zamawiajgcego
terminie, Zamawiajgcy wskaze kolejny termin po konsultacji z Wykonawcg. Audyt Koddéw
zrédtowych nastgpi w Srodowisku weryfikacji kodéw zrédtowych.
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6.3. Do realizacji audytu Kodéw zrédtowych majg zastosowanie odpowiednio punkty 4.6 —4.9.

6.4. Wykonawca bedzie usuwat wszystkie Btedy bedace wynikiem przeprowadzonego audytu w
ramach i terminie okreslonym w pkt 4.8.

ZARZADZANIE KOMUNIKACIA

PRZEDMIOT PROCEDURY

Niniejsza procedura dotyczy zarzadzania komunikacjg podczas realizacji przedmiotu Umowy.
FORMAT | SPOSOB PRZEKAZYWANIA INFORMAC]I

2.1. Obowigzujgcym jezykiem komunikacji jest jezyk polski.

2.2. Korespondencja zwigzana z realizacja Umowy odbywac sie bedzie w formie elektronicznej
pod warunkiem opatrzenia przekazu kwalifikowanym podpisem elektronicznym.

ZASADY KOMUNIKACII

3.1. Obieg korespondencji pomiedzy Stronami odbywa sie za posrednictwem Dyrektora Umowy
ZUS i Dyrektora Umowy Wykonawcy lub oséb przez nich wyznaczonych.

3.2. Wszelkie uzgodnienia dotyczace projektu muszg by¢ przekazywane do Dyrektora Umowy
ZUS i Dyrektora Umowy Wykonawcy.

3.3. Szczegétowe zasady komunikacji zostang opracowane przez Dyrektora Umowy ZUS i
przekazane Wykonawcy w terminie 7 Dni Roboczych po zawarciu Umowy.

OBSLUGA SPOTKAN

PRZEDMIOT PROCEDURY

Niniejsza procedura dotyczy obstugi spotkan dotyczgcych realizacji przedmiotu Umowy lub
Zlecenia.

OBStUGA SPOTKANIA

2.1. Prowadzacym spotkanie, o ile Strony nie uzgodnig inaczej, jest bezposredni inicjator
spotkania.

2.2. Do zadan prowadzacego spotkanie nalezy:
2.2.1.ustalenie terminu i miejsca spotkania;
2.2.2.przygotowanie Agendy;
2.2.3.informowanie uczestnikéw o spotkaniu;
2.2.4.prowadzenie spotkania;

2.2.5.nadzorowanie sporzgdzenia protokotu lub notatki wraz z uzyskaniem podpiséw
uczestnikow spotkania.

2.3. Funkcje sekretarza spotkania petni przedstawiciel Wykonawcy, o ile Strony nie ustalg
inaczej.

2.4. Do zadan sekretarza spotkania nalezy:

2.4.1.kontrolowanie listy obecnosci;
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2.4.2.protokotowanie spotkania;

2.4.3.przedstawienie Protokotu prowadzgcemu;
2.4.4.zebranie podpisdw uczestnikéw pod Protokotem;
2.4.5.dystrybuowanie Protokotu.

2.5. Uczestnicy spotkania powinni uzgodnic tresc i podpisaé Protokét ze spotkania na spotkaniu,
nie pdzniej jednak niz w terminie 3 dni po spotkaniu.

2.6. Osoba inicjujgca spotkanie informuje o nim uczestnikdw najpdzniej na 3 dni przed
spotkaniem. Uczestnicy w ciggu jednego dnia od daty otrzymania informacji potwierdzajg
uczestnictwo albo uzasadniajg nieobecnosc.

2.7. W uzasadnionych przypadkach dopuszcza sie zorganizowanie spotkania w trybie nagtym.

PROCEDURA ESKALACII

1. Przedmiotem eskalacji moze by¢:

1.1. kazdy nierozstrzygniety na danym poziomie zarzadczym spor wynikajacy z realizacji prac
projektowych,

1.2. kazdy problem projektowy, ktérego rozwigzanie przekracza odpowiedzialnos¢ decyzyjng
danego poziomu zarzadczego, w szczegdélnosci eskalacja moze dotyczy¢ zakresu,
harmonogramu, kosztu Zlecenia.

2. Przedmiot eskalacji powinien by¢ szczegdétowo opisany.

3. Kazda ze Stron moze zgtosi¢ eskalacje do nadrzednego poziomu zarzadczego.

4. Hierarchia pozioméw zarzadczych zdefiniowana jest w strukturze organizacyjnej.

5. Kazdy poziom zarzadczy podejmuje dziatania zmierzajgce do rozwigzania przedmiotu eskalacji.

6. Komitet Sterujgcy jest ostatecznym ciatem projektowym, na poziomie ktdrego muszg zostac
podjete decyzje w zakresie eskalowanych problemdw.

7. Spory, ktérych Strony nie rozwigzg w sposob polubowny, sg rozstrzygane przez sad powszechny.

8. PROCEDURY UTRZYMANIA SYSTEMU

1. PROCEDURA ZMIANY STANDARDOW IT ZUS ORAZ PROCEDUR EKSPLOATACYJNYCH
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Realizujgcy

propozycji zmiany
Standardu IT ZUS

Standardu IT ZUS
przekazana do ZUS

Krok C $¢ . Wynik u i
ro zynnos$¢ c2ynnosé yni wagi
Propozycja nowej
procedury/nowego
standardu tworzona jest
zgodnie z szablonem
. . procedury/standardu.
Propozycja zmiany .

. . Zataczniki do procedur
(dodania nowego, zmiany . .
S . powstajg w oparciu o
istniejgcego, wycofania) .

szablon zatacznika do
standardu wchodzgcego
) procedury.
w zakres Standardéw IT . o
. Propozycja aktualizacji
ZUS (tzw. propozycja N
. istniejgcej
zmiany standardu) .
) procedury/istniejgcego
lub Przygotowana propozycja .
. . .. A standardu powstaje na
Propozycja nowej Zamawiajacy/Wyk [ zmiany procedury / S
1 . bazie istniejacej
Procedury onawca Przygotowana propozycja
o . . procedury/standardu.
eksploatacyjnej, zmiany zmiany standardu . .
e Propozycja zmiany
istniejgcej Procedury .
o procedury/propozycja
eksploatacyjnej albo .

L . zmiany standardu
uzasadnienie wycofania . . .
e uwzglednia powigzania z
istniejgcej Procedury . S

o innymi juz

eksploatacyjnej (tzw. L .

) ; obowigzujgcymi

propozycja zmiany .

rocedury) procedurami /

P 4 standardami.
Procedury eksploatacyjne
oraz Standardy IT ZUS
utrzymywane sg na
zasobie Zamawiajacego.

Propozycja zmiany
Procedury eksploatacyjnej /
propozycja zmiany

. " Standardu

Zgtoszenie propozycji .
. eksploatacyjnego zgtoszona . .
zmiany Procedury . Propozycja zgtaszana jest
o Zamawiajgcy/Wyk [ do Zespotu ds. Procedur .
2 eksploatacyjnej. . na dedykowane skrzynki

. . onawca Eksploatacyjnych ZUS (ZRPE
Zgtoszenie propozycji 2Us) pocztowe
zmiany standardu. o .

Propozycja zmiany
standardu zgtoszona do
Zamawiajacego (dla
pozostatych standardéw).
Do opinii Wykonawcy
Ocena propozycji zmiany przekazywane sg te
P P je Zmi
rocedury - Ocena ZRPE ZUS (dla ropozycje zmiany .

eksploatacyjnej / . Procedury/ Propozycje
L Procedur eksploatacyjnych . .

propozycji zmiany . , Zmiany Standardu, ktére

i Standardow
standardu. eksploatacyjnych) / Ocena dotyczg lub sg
Przekazanie propozycji ZRPE ZUS / P .. viny realizowane przez
3 . . Zamawiajacego (dla
zmiany Procedury Zamawiajacy . Wykonawce.
o pozostatych standardow). . L .
eksploatacyjnej / . . Niezaleznie od opisanego
L Propozycje Zmiany :
propozycji zmiany -~ trybu, Wykonawca moze
przekazane do opinii s, . .
standardu do Wykonawe zgtosi¢ propozycje zmian
zaopiniowania do y Y. do Standarddw IT oraz

Wykonawcy Procedur
eksploatacyjnych.

Opinia propozycji zmiany Opinia propozycji zmiany Wykonawca moze zgtosic¢

Procedury Procedury eksploatacyjnej/ | uzasadnione zastrzezenia,

4 eksploatacyjnej/ Wykonawca propozycji zmiany w szczegoblnosci w

przypadku, gdy zmiana
zagraza nalezytemu
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Realizujgcy

Krok Czynnos¢ czynnosé Wynik Uwagi
wykonywaniu Ustug przez
Wykonawce lub skutkuje
zZnacznym wzrostem
kosztéw po stronie
Wykonawcy.
Opinia Wykonawcy
zgtaszana jest na
dedykowang skrzynke
pocztowa.
Uwzglednienie przez ZRPE
ZUS / Zamawiajacego Propozycja zmiany
w;ag;g:;zgzzm przez Procedury eksploatacyjnej/ | Informacja o
uzasadnienie braku propozycja zmiany nieuwzglednieniu
mozliwosci ich przyjecia i Standardu opinii/czesci opinii
. N eksploatacyjnego zgtoszona | Wykonawcy,
prz.ekazame propozyc do zatwierdzenia do ZRPE przekazywana jest do
5 zmiany PrOC.Edl.er . ZRPE ZL.JS./ ZUS. Wykonawcy.
eksploatacyjnej / zmiany | Zamawiajacy Pro . . W dk
Standardu pozycja zmiany przypa u .
eksploatacyjnego do standardu zgtoszona do podtrzymania zastrzezen,
Jatwierdzenia do ZRPE Zamawiajacego do Wykonawca postepuje
2US / propozycji zmiany zatwier.dz.ona przez zgodnieﬂz procedurg
standardu do Zamawiajacego (dla eskalacji.
. pozostatych standardow).
Zamawiajacego (dla
pozostatych standardow)
ZRPE ZUS (dla
Nowa, zmieniona, Procedur Nowa. zmieniona
wycofana Procedura eksploata,cyjnych i wycof’ana Procedl,Jra Procedury eksploatacyjne
6 eksploatacyjna/nowy, Standardéw eksploatacyjna / nowy, oraz Standardy IT ZUS

zmieniony, wycofany
Standard IT ZUS podlega
zatwierdzeniu

eksploatacyjnych)
/ Zamawiajacy (dla
pozostatych
standardoéw)

zmieniony, wycofany
Standard IT ZUS

utrzymywane sg na
zasobie Zamawiajacego

2. OPRACOWYWANIE PROCEDUR DLA REALIZACII UMOWY

Realizul
Krok Czynnos¢ ca Izujq,c,y Wynik Uwagi
czynnosé
Zgh i
gloszenie pc?trzeby . Whniosek o wprowadzenie
wprowadzenia nowej . .
. . nowej procedury lub Whniosek zgtaszany na

procedury lub zmiany Zamawiajgcy/Wyk . . . . .
1 L zmiane obowiazujacej posiedzeniu Komitetu

procedury obowigzujacej |onawca . .

T procedury lub usuniecie Sterujacego
lub usuniecia istniejacej
procedury

procedury

Opracowanie procedur Zamawiajacy/Wyk Przedstawiciele
2 P . P y 1RCY/VY Projekt tekstu procedury wyznaczeni przez Komitet

lub zmiany procedury onawca .

Sterujacy

Zatwierdzenie tekstu

3 procedury lub Komitet Sterujacy Modyfikacja Zatgcznika 5

zatwierdzenie usuniecia
procedury

do Umowy
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3. PROCEDURA UZGODNIEN MIESIECZNYCH RAPORTOW POZIOMU SWIADCZENIA UStUG SERWISU

| UTRZYMANIA
Krok Czynnos¢ Reallzumfy Wynik Uwagi
czynnos¢
Raporty sg przekazywane
w terminie do 5 Dni
R
Opracowanie i obo,czych- po L .

. zakonczeniu miesigca i
przekazanie Wykonawcy rzekazvwane sa dro
Miesiecznych raportow Osoby Wiodace Opracowane i przekazane P y q 0roga

1 . - . .. elektroniczna z
poziomu Swiadczenia Zamawiajacego raporty . .
. wyznaczonej skrzynki
Ustug Serwisu i :

. pocztowej

Utrzymania ..
Zamawiajacego na
wyznaczong skrzynke
pocztowg Wykonawcy.
W przypadku braku
zastrzezen zgtoszonych
do danego raportu w

5 Weryfill<acja i uzgodnienie Osoby Wiodace Uzgodnione i podpisane terminie 3 Dn.i Roboczych
raportéw raporty od przekazania, raport
uznaje sie za uzgodniony.
Strony podpisuja wersje
papierowa raportow.
Zastrzezenia mogg zostac
Whiesienie zastrzezen . Zastrzezenia w formie whiesione do raportéw w
Osoby Wiodace . S - .
3 przez Wykonawce do pisemnej wniesione do terminie do 3 Dni
, Wykonawcy ,

raportow raportow Roboczych od

przekazania raportu.
W sytuacji braku
uzgodnienia raportu w
. . . inie 14 dni .
4 Uzgodnienie raportéw Osoby Wiodace Uzgodnione i podpisane terminie : dni od dnia
raporty przekazania raportu
nalezy przeprowadzi¢
procedure eskalacji.
| ooy wide | o S S ier
P ¥ Wykonawcy & 2 P 2 2

Umowy

eskalacja

4. POWOLANIE NOWEJ LUB ZMIANA METRYKI UStUGI SERWISU LUB UTRZYMANIA

Realizujacy

Krok C $¢ o Wynik u i
ro zynnos$é czynnosé yni wagi
Zgtoszenie zawiera ogodlng
Zgtoszenie potrzeby . . . cha.ralftery'styke r'10wej /
1 owotania nowe; / Zamawiajacy/Wyk [ Zgtoszenie przyjete przez zmienionej ustugi
P - . . ohawca Komitet Sterujacy opisanej Metryka i
zmienionej Metryki L
uzasadnienie jej
powotania
Uzgodnione
Uzgodnienie zakresu . uwarunkowania, zakres
. S . | Zamawiajacy/Wyk . o
2 nowej / zmienionej ustugi onawca oraz dziatania niezbedne do
opisanej Metryka objecia utrzymaniem nowej
/ zmienionej ustugi
Przygotowanie projektu
3 nowej / zmienionej Zamawiajacy Propozycja Metryki
Metryki
Whiosek o powotanie . Dokument: Whniosek o Do wniosku zataczona jest
4 Zamawiajacy

nowej / zmienionej ustugi

powotanie / zmiane

propozycja Metryki.
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Krok

Czynnos¢

Realizujgcy
czynnosé

Wynik

Uwagi

opisanej Metryka

Metryki

Whniosek o powotanie /
zmiane Metryki jest
przedktadany na
posiedzenie Komitetu
Sterujacego.

Uzgodnienie zakresu
Metryki

Zamawiajacy/Wyk
onawca

Uzgodnione warunki nowej
/ zmienionej ustugi

Uzgodnien dokonuja
osoby wskazane przez
Dyrektorow Umowy
Zamawiajacego i
Wykonawcy.

Strony uzgadniajg m.in.
zakres, date rozpoczecia
Swiadczenia ustugi
opisanej Metryka.

Zatwierdzenie nowej /
zmienionej Metryki

Komitet Sterujacy

Zatwierdzona Metryka

Metryka jest
zatwierdzana przez strony
ZUS i Wykonawcy na
posiedzeniu Komitetu
Sterujgcego

Zawarcie Aneksu
dotyczacego nowe;j /
zmienionej Metryki

Petnomocnicy
Zamawiajacego i
Wykonawcy

Aneks do Umowy

Dotychczasowa tres¢
Zatacznikéw nr 6 lub 7 do
Umowy zostaje
zastgpiona
zaktualizowanym tekstem
jednolitym
uwzgledniajgcym
wprowadzone zmiany .

Rozpoczecie swiadczenia
nowej / zmienionej
Metryki

Wykonawca

Swiadczona nowa /
zmieniona Metryka

Rozpoczecie $wiadczenia
nowej / zmienionej ustugi
opisanej Metryka
nastepuje po podpisaniu
Aneksu i jest realizowana
od pierwszego dnia
miesigca nastepujacego
po tym zdarzeniu.

5. ZAPRZESTANIE SWIADCZENIA METRYKI UStUGI SERWISU LUB UTRZYMANIA
Krok Czynnos¢ Reallzwe%cly Wynik Uwagi
czynnos¢
Zgh i
& oszen.le potrz.eby. . | Zamawiajacy/Wyk | Zgtoszenie przyjete przez Zgtoszenie zawiera
1 wycofania ustugi opisanej . . L
onawca Komitet Sterujacy uzasadnienie
Metryka
Whiosek o zaprzestanie
Whioskowanie o Dokument: Whniosek o sw!adcz?nla usfug!
L . . s . opisanej Metryka jest
2 zaprzestanie $wiadczenia | Zamawiajacy zaprzestanie swiadczenia
ustugi opisanej Metryk ustugi przedktadany na
glop ) ¥ka g posiedzenie Komitetu
Sterujacego.
Ocena wptywu zaprzestania | Wynik jest
Swiadczenia ustugi opisane] | przygotowywany przez
Okreglenie wplyw Metry.lkq na pozostate Wykonawce w postaci
zaprzestania $wiadczenia ustugi. raportu.
3 Wykonawca Zakres zmian do wykonania | Szczegdtowy zakres

ustugi na pozostate
Metryki / Srodowiska ZUS

w pozostatych Metrykach.
Zakres zmian do
wprowadzenia w
Srodowiskach ZUS.

raportu jest uzgadniany
pomiedzy strong ZUS i
strong Wykonawcy.
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Realizujgcy

Krok Czynnos¢ czynnosé Wynik Uwagi
Usuniecie Metryki jest
Zatwierdzenie Zatwierdzone zaprzestanie |zatwierdzane przez strony
4 zaprzestania Swiadczenia | Komitet Sterujacy | $wiadczenia ustugi opisanej | ZUS i Wykonawcy na
ustugi opisanej Metryka Metryka posiedzeniu Komitetu

Sterujacego.

Dotychczasowa tresé
Zatacznikéw nr 6 lub 7 do
Zawarcie Aneksu . Umowy zostaje
dotyczacego zaprzestania Petnomocnicy zastgpiona

o - . . | Zamawiajacy i Aneks do Umowy .

Swiadczenia ustugi pisanej Wykonawe zaktualizowanym tekstem
Metryka y ¥ jednolitym
uwzgledniajgcym
wprowadzone zmiany.

Zaprzestanie Swiadczenia
ustugi nastepuje po
podpisaniu Aneksu i jest
Wykonawca Wycofana Metryka realizowane od
pierwszego dnia miesigca
nastepujgcego po tym
zdarzeniu.

Zaprzestanie $wiadczenia
ustugi opisanej Metryka

© ©® N o

10.

PROCEDURA ZARZADZANIA RYZYKIEM

Za zarzadzanie ryzykiem w Umowie odpowiadajg Dyrektorzy Umowy.

Kierownicy Projektéw odpowiadajg za identyfikacje ryzyk w realizowanych Zleceniach.
Uzgadniajg prawdopodobieistwo wystgpienia ryzyka, nadajg statusy zgtoszeniom ryzyk,
uzgadniajg sposéb obstugi zgtoszonych ryzyk, wtascicieli ryzyk, monitorujg i oceniajg stan obstugi
ryzyk.

Dyrektorzy Umowy na podstawie informacji uzyskanych od Kierownikéw projektu uzgadniajg
prawdopodobienistwo wystgpienia ryzyka, nadajg statusy zgtoszeniom ryzyk, uzgadniajg sposéb
obstugi zgtoszonych ryzyk, wtascicieli ryzyk, monitorujg i oceniajg stan obstugi ryzyk.

Dyrektor Umowy ZUS odpowiedzialny jest za identyfikacje ryzyk, wyznaczanie wiascicieli ryzyk,
realizacje dziatan zapobiegawczych, a takie weryfikacje prawidtowosci wykonania dziatan
zapobiegawczych po stronie Zamawiajgcego.

Dyrektor Umowy Wykonawcy odpowiedzialny jest za identyfikacje ryzyk, wyznaczanie wtascicieli
ryzyk, realizacje dziatan zapobiegawczych, a takze weryfikacje prawidtowosci wykonania dziatan
zapobiegawczych po stronie Wykonawcy.

Ryzyka mogg by¢ zgtaszane przez przedstawicieli Komitetu Sterujgcego.
Zidentyfikowane i zgtoszone przez Strony ryzyka ewidencjonowane sg w rejestrze ryzyk.
Rejestr ryzyk prowadzony jest wspdlnie przez Dyrektorow Umowy, o ile Strony nie ustalg inacze;j.

Rejestr ryzyk zawiera przynajmniej nastepujgce informacje: data zgloszenia, zgtaszajacy,
wtasciciel ryzyka, opis zidentyfikowanego ryzyka, prawdopodobiefdstwo wystgpienia ryzyka,
zagrozenia wynikajgce z opisanego ryzyka, ocena ryzyka, dziatania zapobiegawcze, stan realizacji.

Przeglad rejestru ryzyk jest dokonywany na posiedzeniach Komitetu Sterujgcego, o ile Strony nie
ustalg inaczej.
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10. PROCEDURA ZARZADZANIA ZMIANAMI

PRZEDMIOT PROCEDURY
Niniejsza procedura reguluje zmiany przyjetych do realizacji zlecen Ustug dodatkowych.
ZAKRES ZMIANY

Zakres zmian Ustugi dodatkowej nie moze by¢ sprzeczny z Umowa ani przepisami Prawa
zamoéwien publicznych.

ZGLASZANIE ZMIANY

Strony Umowy mogg zgtaszac zmiany przyjetej do realizacji Ustugi dodatkowej w formie Whniosku
o zmiane. Wniosek o zmiane wystawia Dyrektor Umowy strony wnioskujgcej i przekazuje
odpowiednio Dyrektorowi Umowy drugiej strony.

UZGADNIANIE ZMIANY

Dyrektor Umowy strony otrzymujgcej Whniosek o zmiane w ciggu 3 Dni Roboczych od daty
otrzymania Whniosku zobowigzany jest do przekazania rekomendacji Dyrektorowi Umowy strony
whnioskujgcej. Odpowiedz udzielana jest w ciggu 3 Dni Roboczych od daty otrzymania
rekomendacji.

AKCEPTACIJA ZMIAN

5.1. Dyrektor Umowy ZUS i Dyrektor Umowy Wykonawcy akceptujg zmiane, podpisujgc Wniosek
o zmiane. Podpisany wniosek o zmiane stanowi podstawe sporzadzenia przez Dyrektora
Umowy Wykonawcy projektu Aneksu do Zlecenia.

5.2. W przypadku niemoznosci uzgodnienia wspdlnego stanowiska przez Strony zastosowanie
ma Procedura eskalacji.

5.3. Kazda ze Stron ma prawo do odrzucenia zmiany, takze zgtoszonej przez siebie.

11. PROCEDURA INFORMOWANIA O ZAGROZENIU NIEDOTRZYMANIA PARAMETROW

Krok

Realizujgcy

Czynnos¢ o
czynnosc

Wynik Uwagi

Przyczyny, dla ktorych Wykonawca
moze zgtosi¢ zagrozenia
niedotrzymania gwarantowanych
parametrow Ustug Wykonawcy:
a. niepoprawne  dziatanie
infrastruktury techniczno-

Identyfikacja przyczyn
zagrozenia
niedotrzymania
parametrow Ustug

Wykonawca

Zdiagnozowana oraz
sklasyfikowana przyczyna
zagrozenia niedotrzymania
parametrow Ustug

systemowej
wykorzystywanej

w ustudze Wykonawcy
niespetnione

Wykonawey Wykonawcy uwarunkowania
Swiadczenia Ustugi
Wykonawcy, zawarte
w jego Metryce
c. niepoprawna realizacja
proceséw utrzymania

i zarzadzania IT przez ZUS
lub Innych wykonawcow

83




Realizujgcy

Krok C $¢ Wynik U i
ro zynnos¢ czynnodt yni wagi
Zakres komunikatu:
o a. Zdiagnozowane oraz
Opracowa'nle : sklasyfikowane przyczyny
przekaz'anle zagrozenia
komu'nlk:?\tu ° b. Uzasadnienie klasyfikacji
zagrozeniu .
. . przyczyn zagrozenia
niedotrzymania S .
. Cc. Imie i Nazwisko oraz nr
parametrow Ustug
. telefonu do osoby
Wykonawcy i . — . L L
2 potencjalnym Wykonawca | Komunikat o zagrozeniu rejestrujgcej zagrozenie
.J y d. Lista Ustug Wykonawcy,
ograniczeniu Ktorveh dot
odpowiedzialnosci oryc . otyczy
komunikat
Wykonawcy z tytutu ) o
utrzymania e. Term|.n ' wystgpienia
parametrow Ustugi zagrozenia
Wykonawcy Wykonawca przekazuje komunikat
niezwtocznie po identyfikacji
zagrozenia.
Potwierdzenie Potwierdzenie przviecia Przekazanie do Wykonawcy
3 przyjecia komunikatu | Zamawiajacy . prayle identyfikatora komunikatu u
.. komunikatu ..
0 zagrozeniu Zamawiajgcego
Obstuga komunikatu o . Informacja o ustaniu
4 o Zamawiajacy L
zagrozeniu zagrozenia
Wykonawca sporzadza i dostarcza
pierwszg wersje Raportu Wptywu
w terminie 5 Dni roboczych od
terminu wskazanego na raporcie
Potwierdzenie przez jako poczatek okresu ograniczenia
Opracowanie i Wykonawce ustania odpowiedzialnosci Wykonawcy
przekazanie informacji zagrozenia. z tytutu utrzymania parametrow
o zdiagnozowanych Informacja o wptywie i Ustug, ale nie pdZniej niz do korica
skutkach zagrozenia i skutkach zagrozenia. pierwszego Dnia roboczego
5 Wykonawca

ich wptywie na
parametry Ustug
Wykonawcy (Raportu
Wptywu)

Informacja o zakresie
ograniczen
odpowiedzialnosci
Wykonawcy z tytutu
utrzymania Ustug IT.

nastepujgcego po okresie
rozliczeniowym, ktérego raport
dotyczy.

W przypadku niespetnienia przez
Wykonawce powyzszych
uwarunkowan dany komunikat
PO1 uznaje sie za zamkniety bez
Raportu Wptywu.
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Krok

Czynnosc

Realizujgcy
czynnosé

Wynik

Uwagi

Weryfikacja zakresu
ograniczen
odpowiedzialnosci
Wykonawcy

Zamawiajacy

Odniesienie do zakresu

ograniczen

Niezwtocznie po przekazaniu przez
Wykonawce Raportu Wptywu
Strony przystepujg do jego
uzgodnienia.

Raport, ktéry w terminie 3 Dni
roboczych od daty przekazania
przez Wykonawce nie zostanie
uzgodniony bedzie podlegat
procedurze eskalacji.

Wynik weryfikacji Raportu
przekazywany jest przez
Zamawiajacego do Wykonawcy.

Pozytywny wynik weryfikacji
konczy obstuge komunikatu.

W przypadku negatywnego
wyniku weryfikacji, Zamawiajgcy
uzasadnia swoje stanowisko,

a obstuga komunikatu powraca do
kroku 5.

12. WZORY DOKUMENTOW

W toku realizacji Umowy oraz Zlecern obowigzujg wzory agendy, protokotéw, zgtoszen, raportéw,

notatek, wnioskdéw, dziennikéw, szablondw i sprawozdan Zamawiajgcego.
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Zatqcznik nr 1

do Zatgcznika nr 5
Umowy na....................
ZAKEAD Realizacja Umowy nr zawartej dnia
UBEZPIECZEN Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH Zapotrzebowanie na Ustuge dodatkowa*

1. Data wystawienia dokumentu

2. Znak dokumentu ZUD

(nr Ustugi dodatkowej *)

3. Numer Ustugi dodatkowej

4. Nazwa Ustugi dodatkowej

5. Podstawa Ustugi dodatkowej

wskazac sposréd:

e legislacyjna

e procesowa (optymalizujgca proces majgca wptyw na funkcjonalnos¢ systemu informatycznego)

e komfort pracy uzytkownika (wynikajaca z doswiadczenia uzytkowania oprogramowania i zwiekszajgca komfort pracy uzytkownika lub
do wykorzystania w zamknietym okresie (jednorazowego, akcyjnego))

e optymalizacja systemu (wynikajaca z doswiadczenia uzytkowania oprogramowania wptywajaca na poprawe systemu)

6. Waga Ustugi dodatkowej*

wskazac sposrdd:

e kluczowa (niezbedna, ktéra musi by¢ bezwzglednie zrealizowana)
e wazna (ktéra powinna by¢ zrealizowana)

e usprawniajgca (ktéra moze ale nie musi by¢ realizowana)

7. Opis Ustugi dodatkowej

podad zgodnie z odpowiednig podstawa:

e legislacyjna: rodzaj aktu prawnego (z okresleniem artykutu lub paragrafu, ustepu, punktu, podpunktu/litery), miejsce jego publikacji
(Dziennik Ustaw lub Dzienniki Urzedowe z okresleniem daty, numeru oraz pozycji)

e procesowa: nazwa regulacji, nr Uchwaty Zarzgdu ZUS i/lub Zarzadzenie wewnetrzne Prezesa ZUS

e komfort pracy uzytkownika: opis doswiadczen i celu tej Ustugi dodatkowej, krétkie uzasadnienie wprowadzenia Ustugi dodatkowej

e optymalizacja systemu: opis przyczyny, opis doswiadczen i celu tej Usfugi dodatkowej, krétkie uzasadnienie wprowadzenia Ustugi
dodatkowej

8. Planowany termin realizacji Ustugi dodatkowej

9. Podstawa Zapotrzebowania

wskazac¢ przedmiot z Umowy

10. Kierownik Projektu Zamawiajacego

11. Dyrektor Umowy ZUS Podpis

11. Wypetnia Wykonawca — potwierdzenie otrzymania

11.1. Kierownik Projektu Wykonawcy

11.3. Dyrektor Umowy Wykonawcy

Data podpisu Podpis

*niepotrzebne skresli¢
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Zatqcznik nr 2

do Zatgcznika nr 5
Umowy na..........ccceuuue
Realizacja Umowy nr zawartej dnia
ZAKEAD
zu UBEZPIECZEN ] . . Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH Zlecenie Ustugi dodatkowej

1. Data Zlecenia

2. Znak Zlecenia

w___ ) __

Nr Ustugi dodatkowej /kolejny numer Zlecenia;

3. Sygnatura oferty

4, Znak aneksu (podac znaki anekséw do danej oferty)

6. Numer Ustugi dodatkowej

7. Nazwa Ustugi dodatkowej

8. Przedmiot Zlecenia (podac zapis zgodny z Umowgq)

9. Podstawa rozliczenia

10. Wartosc Zlecenia

Wartosc netto (bez Wartosc brutto (z VAT)
VAT) [PLN] [PLN]

Tytut wynagrodzenia Cena Liczba jednostek
roboczogodziny
brutto
[PLN]
Ustuga dodatkowa

tacznie

11. Termin wykonanie Zlecenia

11.1. Odbidr Ustugi dodatkowej

11.2. Sposdb potwierdzenia wykonania Zlecenia

11.3. Specyficzne uwarunkowania

12.1 Harmonogram wykonania Rezultatu prac (powtarza¢ dia kazdego Rezultatu prac)

Zadanie

Data

13. Podpis (Dyrektora Umowy ZUS lub Osoby upowaznionej)

14. Potwierdzenie przyjecia Zlecenia do realizacji przez Wykonawce (wypetnic na kopii Zlecenia)

Data podpisu

Podpis (Dyrektora Umowy Wykonawcy lub Osoby
upowaznionej)

87




Zatqcznik nr 3

do Zatgcznika nr 5
Umowy na................
Realizacja Umowy nr zawartej dnia
zu ZAKEAD
UBEZPIECZEN . . 4 . Lo o W konawc
SPOLECINYCH Dziennik z tes.tovs{ a.kceptacyjnych / go Wy Y
wydajnosciowych*

1. Data dziennika

2. Sygnatura dziennika

3. Numer Ustugi dodatkowej

4. Nazwa Ustugi dodatkowej

5. Numer Zlecenia

6. Podstawa wykonania testow

(Wymieni¢ dokumentacje wchodzqcej w sktad Planu Testéw Akceptacyjnych/Wydajnosciowych* oraz w przypadku weryfikacji zastrzezeri —
date i sygnature dziennika z testow akceptacyjnych/wydajnosciowe*, w trzeciej kolumnie wpisac ,,dziennik”; w przypadku testow
nieprzewidzianych w Planie testow akceptacyjnych/wydajnosciowych* w pierwszej kolumnie wpisa¢ nd., w drugiej — podac¢ numer
zatgcznika z opisem przypadku testowego oraz zestawu danych dla przypadku testowego, w trzeciej-wpisac ,,przypadki testowe ZUS”)

Data odbioru Sygnatura Protokotu Odbioru
PTA/PTW*/dziennika PTA/PTW*/dziennika/nr
zatacznika

Sygnatura dokumentacji wchodzacej w sktad Planu
Testow Akceptacyjnych (PTA)/Wydajnosciowych (PTW)*

7. Testowany System

Symbol Nr wersji Nazwa
8. Wykaz pakietéw instalacyjnych
Sygnatura pakietu Nr wersji Nazwa pakietu
9. Data przeprowadzenia testow
10. Przypadki testowe
Nr przypadku Nazwa Wynik Miejsce Opis zastrzezenia Typ Usuniete
testowego przypadku przypadku wystgpienia zastrzezenia zastrzezenia
testowego testowego zastrzezen (blokujace/ (dotyczy

(poprawny/ krytyczne/ weryfikacji)
niepoprawny) istotne/inne) [T/N]

11. Osoby przeprowadzajace testy

Organizacja/Departament

Podpis

Dziennik zostat sporzadzony w dwdch jednobrzmiacych egzemplarzach: jeden dla ZUS, a drugi dla

Wykonawcy.

12. Podpis Kierownika Projektu
ZUS/Wykonawcy

* niepotrzebne skresli¢
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Zatqcznik nr 4

do Zatgcznika nr 5
Umowy na..........cccceuvuneee
Realizacja Umowy nr zawartej dnia
zu ZAKEAD
UBEZPIECZEN 4 ; Logo Wykonawc
; SPOLECZMYCH Raport z test'ow’al.(ceptacyjnych / go Wy y
wydajnosciowych*

1. Data Raportu

2. Sygnatura Raportu z testéow
akceptacyjnych

3. Numer Ustugi dodatkowej

4. Nazwa Ustugi dodatkowej

5. Numer Zlecenia

6. Podstawa wykonania raportu

Data dziennika

Sygnatura dziennika z testéw akceptacyjnych / wydajnosciowych*

7. Data przeprowadzenia testow

8. Przypadki testowe

Liczba przypadkéow Wynik przypadkéw Typ zastrzezenia
testowych testowych
Poprawny X
Niepoprawny Blokujace
Niepoprawny Krytyczne
Niepoprawny Istotne
Niepoprawny Inne

Raport zostat sporzadzony w dwdéch jednobrzmigcych egzemplarzach: jeden dla ZUS, a drugi dla Wykonawcy.

9. Podpis Kierownika Projektu ZUS /
Wykonawcy

* niepotrzebne skresli¢
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Zatqcznik nr 5

do Zatgcznika nr 5
Umowy na..........c..c......
ZAKEAD Realizacja Umowy nr zawartej dnia
UBEZPIECZEN Logo Wykonawcy

SPOLECZNYCH Raport z testow bezpieczenstwa

1. Data Raportu

2. Sygnatura Raportu z testéow
bezpieczenstwa

3. Numer Ustugi dodatkowej

4. Nazwa Ustugi dodatkowej

5. Numer Zlecenia

6. Data przeprowadzenia testow

7. Podsumowanie testow

8. Wykaz zastosowanych narzedzi

9. Zagrozenia/Podatnosci

Identyfikator Ocena
zagrozenia/podatnosci

Zalecenia

Dowdd przypadku

Krytyczna

Srednia

Niska

Raport zostat sporzagdzony w dwdch jednobrzmigcych egzemplarzach: jeden dla ZUS, a drugi dla Wykonawcy.

10. Podpis Kierownika Projektu ZUS
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Zatqcznik nr 6

do Zatgcznika nr 5
Umowy na ..........ccccueuunene
ZAKEAD Realizacja Umowy nr zawartej dnia
UBEZPIECZEN
SPOLECZNYCH i . . . Logo Wykonawcy
Protokét przekazania/odbioru Ustugi
dodatkowej*

1. Data przekazania/odbioru*

2. Sygnatura protokotu

3. Numer Ustugi dodatkowej

4. Nazwa Ustugi dodatkowej

5. Numer Zlecenia

6. Wniosek o zmiane
(jesli nie byto Wniosku, wpisac nd.)

7. Aneks do Zlecenia (jesli nie byto Aneksu, wpisac nd.)

8. Z chwila podpisania niniejszego protokotu Wykonawca przenosi na Zamawiajgcego autorskie
prawa majgtkowe do nizej wymienionych utworéw w rozumieniu przepiséw Prawa autorskiego
zgodnie z paragrafem 8 Umowy":

*) Wartos¢ brutto (z podatkiem VAT) wynagrodzenia Wykonawcy z tytutu przeniesienia autorskich praw majgtkowych
do poszczegdlnego utworu nie przekracza kwoty 3 500,00 zt.

(Ponizej wymienic poszczegdlne utwory, podajqc ich nazwe lub opis. W wykazie nalezy uwzgledni¢ rowniez przekazane w ramach Zlecenia
kody zrodtowe.)

8.1

8.2

8.3.

8.n.

Protokot zostat sporzagdzony w dwéch jednobrzmigcych egzemplarzach: jeden dla ZUS, a drugi dla
Wykonawcy.

9. Podpis Protokotu przekazania (dla Protokotu odbioru wpisa¢ w pola nd.)

9.1. Dyrektor Umowy Wykonawcy

9.1.1. Data podpisu Protokotu

9.1.2. Podpis

9.2. Dyrektor Umowy ZUS

9.2.1. Data podpisu Protokotu

9.2.2. Podpis

10. Podpis Protokotu odbioru (dla Protokotu przekazania wpisa¢ w pola nd.)

10.1. Dyrektor Umowy Wykonawcy - potwierdzam kompletne i zgodne z wymaganiami
wykonanie prac

10.1.1. Data podpisu Protokotu

10.1.2. Podpis

10.2. Kierownik Projektu ZUS

10.2.1. Data podpisu Protokotu
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10.2.2. Podpis

10.3. Dyrektor Umowy ZUS -potwierdzam odbiér bez zastrzezen

10.3.1. Data podpisu Protokotu

10.3.2. Podpis

* niepotrzebne skresli¢
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Zatqcznik nr 7

do Zatgcznika nr 5
Umowy Na ...
ZAKEAD Realizacja Umowy nr zawartej dnia
UBEZPIECZEN Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH Agenda
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Zatqcznik nr 8

do Zatgcznika nr 5
Umowy Na ...
ZAKEAD Realizacja Umowy nr zawartej dnia
UBEZPIECZEN i . Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH Notatka/protokét* ze spotkania

W trakcie posiedzenia ustalono, co nastepuje:

* niepotrzebne skresli¢



Zatqcznik nr 9

do Zatgcznika nr 5
Umowy na....................
Realizacja Umowy nr zawartej dnia
ZAKEAD .
UBEZPIECZEN Aneks do Zlecenia Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH . .
dla Ustugi dodatkowej

1. Data aneksu Zlecenia

2. Znak aneksu Zlecenia

3. Data Zlecenia

4. Znak Zlecenia

5. Data wniosku o zmiane

6. Znak wniosku o zmiane

7. Sygnatura wniosku o zmiane

8. Numer Ustugi dodatkowej

9. Nazwa Ustugi dodatkowej

10. Ulega zmianie

11. Podpis (Dyrektora Umowy ZUS lub osoby

upowaznionej)

12. Potwierdzenie przyjecia aneksu do Zlecenia (wypetni¢ na kopii aneksu Zlecenia)

Data

Podpis (Dyrektora Umowy Wykonawcy lub osoby upowaznionej)
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Zatqcznik nr 10

do Zatgcznika nr 5
Umowy NQ@........ccccoeeeveenvenane
Realizacja Umowy nr zawartej dnia
ZAKEAD .
UBEZPIECZEN Miesieczny raport wykonanych Ustug Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH opieki serwisowej i Ustug opieki
utrzymaniowej
1. Data raportu dd.mm.rrrr
2. Numer raportu rrrmm_nr
3. Raport za okres mm rrrr
Identyfikator ustugi serwisu COT_USM_ODI
Wersja metryki ustugi
Wartosé
osiggniet
Wartos¢ Definicja ego
Symbol Nazwa . . paramet
parametru Symbol pomiaru parametru spetnienia
parametru | parametru ; ru w
(jedn.) parametru .
okresie
raporto
wym
Liczcony od momentu wystania
. zgtoszenia do CS Wykonawcy do -
. Zgtoszenie & Y y .| Spetnieni
Zgtoszenie i momentu udostepnienia L .
. serwisowe . . e wartosci
serwisowe | o . omie | FOZWiazania docelowego lub arametr
ODI.OB1 | na . obejscia. w przypadku p
_ Niskim: ; . . ow dla
Poziomie stwierdzenia przez Zamawiajgcego,
. <= 24 | . . o 100%
Niskim . ze rozwigzanie lub obejscie jest .
godziny . . . zgtoszen
nieskuteczne, naliczanie czasu
obstugi jest wznawiane.
Liczony od momentu wystania
zgtoszenia do CS Wykonawcy do _
; . .. | Spetnieni
Zgtoszenie | Zgtoszenie momentu udostepnienia e wartodci
serwisowe | serwisowe rozwigzania docelowego lub arametr
0ODI.0B2 na na Poziomie | obejscia. w przypadku gw dia
Poziomie Srednim: stwierdzenia przez Zamawiajgcego, 100%
Srednim <=8godzin | ze rozwigzanie lub obejicie jest °
. . . zgtoszen
nieskuteczne, naliczanie czasu
obstugi jest wznawiane.
Liczony od momentu wystania
. . zgtoszenia do CS Wykonawcy do _
Zgtoszenie | Zgtoszenie g y y .| Spetnieni
. . momentu udostepnienia L .
serwisowe | serwisowe . . e wartosci
na na Poziomie rozwigzania docelowego lub arametr
ODI.OB3 _ obejscia. w przypadku p
Poziomie Krytycznym: ; . . ow dla
stwierdzenia przez Zamawiajgcego,
Krytyczny <= 4| . . . S 100%
. ze rozwigzanie lub obejscie jest .
m godziny . . . zgtoszen
nieskuteczne, naliczanie czasu
obstugi jest wznawiane.
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Spetnieni
Czas od momentu wystania pet! L .
. .. e wartosci
zgtoszenia przez Zamawiajgcego do
Czas . parametr
. . momentu otrzymania przez |
potwierdze | 30 minut . ow dla
POT nia Zamawiajgcego od Wykonawcy 100%
potwierdzenia otrzymania -
zgtoszenia zamkniety
g ' ch
zgtoszen
. Czas liczony od  momentu
Konsultacja: zgtoszenia zapytania rzez
Konsultacj | <= 48 | B . Py P
KON . Zamawiajacego do momentu
a Godzin . .
przekazania rezultatu Konsultacji
roboczych
przez Wykonawce
Identyfikator ustugi utrzymania COT#00.CTL
Wersja metryki ustugi
Wartosé
osiggniet
.. ego
Symbol Defm!c]a. paramet
Nazwa parametru spetnienia
parametru ru w
parametru .
okresie
raporto
wym
COT.CTL Dostepnos¢ ustugi COT - Lokalizacje D>=98% %
Identyfikator ustugi utrzymania COT#00.CTS
Wersja metryki ustugi
Wartos¢
osiggniet
. . ego
Symbol Defm!qa. paramet
Nazwa parametru spetnienia
parametru ru w
parametru .
okresie
raporto
wym
COT.CTS Dostepnos¢ ustugi COT — Serwer Centralny D>=98% | %
5. Lista zgtoszen otwartych
Wersja Metryki Ustugi
Data Data Ustuga serwisowa Krotki opis
Nr ZS . - :
wystania potwierdzenia

Raport zostat sporzadzony w dwadch jednobrzmiacych egzemplarzach: jeden dla ZUS, a drugi dla

Wykonawcy

6. Podpis Dyrektora Umowy Wykonawcy

7. Podpis Dyrektora Umowy ZUS
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Zatqcznik nr 11

do Zatgcznika nr 5
Umowy na ..........coeeveeeeaens
ZAKEAD Realizacja Umowy nr zawartej dnia
UBEZPIECZEN . . . . Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH Whiosek o zmiane Ustugi dodatkowej

. Data wniosku

. Znak wniosku (wypetnia Zamawiajqcy)

. Sygnatura wniosku (wypetnia Wykonawca)

. Zgtaszajacy wniosek

. Numer Ustugi dodatkowej

. Nazwa Ustugi dodatkowej

N oojlu | A W|IN|R

. Zakres zmiany Ustugi dodatkowej

8. Opis zmiany Ustugi dodatkowej

9. Uzasadnienie zmiany Ustugi dodatkowej

10. Zadania niezbedne do realizacji zmiany Ustugi dodatkowej

11. Skutki wprowadzenia/niewprowadzenia zmiany Ustugi dodatkowej

12. Stanowisko Data Imie i Nazwisko
ZUS/Wykonawca*
13. Akceptacja Data Podpis

13.1. Podpis Dyrektora Umowy Wykonawcy

13.2. Podpis Dyrektora Umowy ZUS

* niepotrzebne skresli¢
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Zatgcznik nr 12

do Zatgcznika nr 5
Umowy Na .......ccecvcvvvnnnnnns
ZAKEAD Realizacja Umowy nr zawartej dnia
UBEZPIECZEN . . . . Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH | Wniosek o powotanie / zmiane Metryki /*

1. Data wniosku

2. Numer wniosku

w/zu/....[rrrr

Al. Dane Ustugi

1. Identyfikator Ustugi

2. Wersja Metryki Ustugi

3. Opis wprowadzanych
zZmian

4. Uzasadnienie
wprowadzenia zmian

5. Data rozpoczecia
sSwiadczenia Ustugi o
zmienionym zakresie

[...]

A[n] Dane Ustugi

1. Identyfikator Ustugi

2. Wersja Metryki Ustugi

3. Opis wprowadzanych
zmian

4. Uzasadnienie
wprowadzenia zmian

5. Data rozpoczecia
sSwiadczenia Ustugi o
zmienionym zakresie

6. Podpis Dyrektora Umowy

ZUS

* niepotrzebne skresli¢
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Zatgcznik nr 13

7US

SPOLECZNYCH | Whniosek o zaprzestanie Swiadczenia ustugi

do Zatqcznika nr 5
Umowy na ..o
ZAKEAD Realizacja Umowy nr zawartej dnia
UBEZPIECZEN Logo Wykonawcy

1. Data wniosku

2. Numer wniosku

W/zs/....[rrrr

Al. Dane Ustugi

1. Identyfikator Ustugi

2. Wersja Metryki Ustugi

3. Uzasadnienie wycofania Ustugi

4. Data zakonczenia Swiadczenia
Ustugi

[. ..]

A [n] Dane Ustugi

1. Identyfikator Ustugi

2. Wersja Metryki Ustugi

3. Uzasadnienie wycofania Ustugi

4. Data zakonczenia swiadczenia
Ustugi

6. Podpis Dyrektora Umowy ZUS
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Zatgcznik nr 14
do Zatqcznika nr 5

UMOWY NQ ...
Realizacja Umowy nr zawartej dnia
ZAKEAD A ) .
UBEZPIECZEN Protokot przekazania/odbioru* Logo Wykonawcy
SPOLECZNYCH Kodéw zrédtowych

1. Data przekazania/odbioru*

2. Sygnatura protokotu

2.1 Sygnatura protokotu przekazania
(na podst. ktorego sporzadzony zostat protokét odbioru)

3. Numer Umowy/Numer Zlecenia

4. Wniosek o zmiane
(jesli nie byto Wniosku, wpisac nd.)

5. Aneks do Umowy/Zlecenia
(jesli nie byto Aneksu, wpisac nd..)

6. Wykaz obszarow (powtarzac dla kazdego obszaru)

6.1.1. Symbol obszaru/Elementu architektury
(jesli nie okreslono, wpisac nd)

6.1.2. Nazwa obszaru /Elementu architektury
(jesli nie okreslono, wpisac nd)

6.1.3. Wykaz aplikacji

(jesli nie okreslono, wpisac nd)

Symbol aplikacji Nr wersji

Nazwa aplikacji

Nr commita
(nalezy wprowadzi¢ caly numer )

Protokot zostat sporzadzony w dwéch jednobrzmiacych egzemplarzach po jednym dla kazdej

ze Stron.

7. Podpis Protokotu przekazania (dla Protokotu odbioru wpisa¢ w pola nd.)

7.1. Dyrektor Umowy Wykonawcy/ osoby upowaznionej przez Dyrektora Umowy Wykonawcy

7.1.1. Data

7.1.2. Podpis

7.2. Dyrektor Umowy ZUS/ osoby upowaznionej przez Dyrektora Umowy ZUS

7.2.1. Data

7.2.2. Podpis

8. Weryfikujacy kody zZrédtowe (dla Protokotu przekazania i protokotu odbioru)

8.1. Data

8.2. Podpis

9. Podpis Protokotu odbioru (dla Protokotu przekazania wpisa¢ w pola nd.)

9.1.Dyrektor Umowy Wykonawcy/ osoby upowaznionej przez Dyrektora Umowy Wykonawcy

9.1.1. Data

9.1.2. Podpis
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9.2. Kierownik Projektu ZUS

9.2.1. Data

9.2.2. Podpis

9.3. Dyrektor Umowy ZUS/ osoby upowaznio

nej przez Dyrektora Umowy ZUS

9.3.1. Data

9.3.2. Podpis

* niepotrzebne skresli¢
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Zatgcznik nr 15
do Zatgcznika nr 5

UMOWY NQ ...
Realizacja Umowy nr zawartej dnia
zu ZAKEAD i
UBEZPIECZEN . . £ : Logo Wykonawc
; spoteczivey | Protokét odbioru Rozbudowy Srodowiska g0 Wy Y
coT

1. Data odbioru
2. Sygnatura protokotu

3. Zakres odbioru
3.1. Opis dostarczonej i wdrozonej Bramy

gtosowej wraz ze sprzetem i licencjami
(wskazac¢ model, numer seryjny urzgdzenia,
oprogramowanie oraz licencje )

4. Podpis Protokotu odbioru
4.1. Dyrektor Umowy Wykonawcy - potwierdzam kompletne i zgodne z wymaganiami wykonanie

prac
4.1.1. Data podpisu Protokotu

4.1.2. Podpis

4.3. Dyrektor Umowy ZUS -potwierdzam odbidr bez zastrzezen

4.3.1. Data podpisu Protokotu
4.3.2. Podpis
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz serwisowej Systemu Centrum Obstugi
Telefonicznej

ZALACZNIK NR 6
ZAKRES ORAZ POZIOM SWIADCZENIA UStUG OPIEKI SERWISOWE)

W zatgczniku przedstawione zostaty Metryki identyfikujgce utrzymanie Ustug serwisowych,
okreslajgce zakres zobowigzan oraz warunki realizacji tych zobowigzan w ramach swiadczenia Ustug
utrzymania w organizacji ZUS w Srodowisku produkcyjnym

Definicje

Definicje poje¢ uzytych w niniejszym Zatgczniku zawiera Zatacznik 1 do Umowy.

Warunki swiadczenia Ustug opieki serwisowej

A. Dostepnosc CS Wykonawcy oraz dostepnosc¢ Ustug opieki serwisowej

1.
2.

B.
1.

ko

2.

CS Wykonawcy jest dostepne w trybie 24/7.

Nie czesciej niz raz w miesigcu dopuszczalne jest 12-godzinne ograniczenie serwisowe godzin
pracy CS Wykonawcy, w czasie weekendu (pigtek 22:00 -niedziela 22:00).

Wprowadzenie i uzgodnienie powyzszych ograniczen miedzy stronami bedzie realizowane z
co najmniej 1-tygodniowym wyprzedzeniem.

Dostepnosé Ustug opieki serwisowej (kalendarz swiadczenia ustugi) okreslajg Metryki ustug
opieki serwisowej.

Zasady zgtaszania i obstugi Zgtoszen serwisowych

Kazda ze Stron Umowy dysponuje pojedynczym punktem kontaktu do wzajemnej
munikacji.

Przez pojedynczy punkt kontaktu rozumie sie organizacje serwisowg Strony dysponujgca
dedykowanym narzedziem wspomagajacym obstuge Zgtoszen serwisowe.

Zgtoszenia serwisowe beda przekazywane Wykonawcy automatycznie za posrednictwem
posiadanego przez Zamawiajgcego systemu HP Service Manager. W przypadku awarii tego
kanatu dopuszczalny jest kontakt mailowy.

W okresie przejsciowym, do czasu integracji systemow zgtoszeniowych Stron, CZ
Zamawiajgcego do komunikacji z CS Wykonawcy bedzie wykorzystywato komunikacje
mailowa.

Zgtoszenie serwisowe przekazywane bedzie z zastosowaniem Formularza Zgtoszenia
serwisowego z wypetnionymi obowigzkowymi polami informacyjnymi.

W pierwszym dniu obowigzywania umowy Strony wymienig adresy poczty elektronicznej,
numery telefonédw stuzgce do kontaktdw miedzy Centrum Serwisowym Wykonawcy a
Centrum Zgtoszeniowym Zamawiajacego, oraz wskazg uprawnione do tego osoby.

Zamawiajacy decyduje o poziomie zgtoszen serwisowych (incydentéw).
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lll. Metryki Ustug opieki serwisowej

Metryki identyfikujg ustugi serwisowe $Swiadczone przez Wykonawce. Obstuga Zgtoszen serwisowych
realizowana jest przez CS Wykonawcy w zakresie okreslonym w Metrykach Ustug opieki serwisowe;j.

A.

Legenda Metryki ustugi serwisu

W legendzie wyjasniono poszczegdlne pola Metryki, ich znaczenie i wptyw na swiadczenie ustugi:
1. Dane identyfikacyjne

1)

2)

3)
4)
5)

6)

7)

Identyfikator ustugi serwisu Wpykonawcy — unikalny identyfikator ustugi Wykonawcy,
sktadajacy sie ze stowa: ,[oznaczenie_Wykonawcy] ” oraz sufiksu jednoznacznie
identyfikujacego ustuge.
Wersja Metryki - numer Metryki okreslajacy kolejnos¢ powstawania wersji ustugi, sktadajgcy
sie z cztonu numeru gtéwnego, cztonu numeru dodatkowego oraz cztonu numeru poprawki.
Poszczegélne cztony sg oznaczane kolejnymi wartosciami liczb naturalnych oddzielonych od
siebie kropka:

a. numer gtéwny zmienia sie w wyniku zmiany zakresu ustugi,

b. numer dodatkowy zmienia sie w wyniku zmiany charakterystyki ustugi serwisu badz

uwarunkowan swiadczenia ustugi,

c. numer poprawki zmienia sie w wyniku pozostatych zmian.
Okres obowigzywania - termin rozpoczecia obowigzywania ,,0d”.
Nazwa ustugi serwisu - opisowa nazwa ustugi, charakteryzujaca jej zakres
Poziomy swiadczenia ustugi - lista dostepnych dla danej ustugi serwisu pozioméw jej
Swiadczenia. Poziomy swiadczenia ustugi réznicowane sg przez wartosci gwarantowanych
parametréw ustugi.
Osoba wiodgca ze strony Zamawiajgcego — przedstawiciel Zamawiajgcego odpowiedzialny za
podejmowanie dziatan, we wspotpracy z osobg wiodaca ze strony Wykonawcy.
Osoba wiodgca ze strony Wykonawcy - przedstawiciel Wykonawcy odpowiedzialny za
podejmowanie dziatan, we wspotpracy z osobg wiodgacg ze strony Zamawiajgcego.

2. Zakres ustugi - opis zakresu prac realizowanych w ramach swiadczenia ustugi obejmujacy:

1)
2)

3)

Etap obstugi — opis kroku realizacji ustugi wraz z okresleniem wykonawcy

Dziatania — opis kluczowych zadan realizowanych w ramach etapu obstugi wraz z okresleniem
ewentualnych wymagan dla tych dziatan

Komunikacja z Zamawiajgcym — okreslenie komunikatow przekazywanych miedzy CZ
Zamawiajgcego, a CS Wykonawcy w ramach realizacji etapu ustugi wraz z okresleniem
wymagan dotyczgcych wymiany informacji.

3. Kalendarz swiadczenia ustugi - terminy Swiadczenia (dostepnosci) ustugi.

4. Zakres danych przekazywanych w zgtoszeniu / Zakres danych wymaganych do zarejestrowania
Zgtoszenia serwisowego - okreslony zakres danych wymaganych do zarejestrowania Zgtoszenia
serwisowego w CS Wykonawecy lub przekazywanych do zarejestrowania w CZ Zamawiajgcego.

5. Warunki wymagane do realizacji ustugi - opis uwarunkowan niezbednych do swiadczenia ustugi
serwisu na okreslonych poziomach jej swiadczenia

6. Wymagania jakosciowe dla poziomu swiadczenia ustugi:

1)
2)
3)
4)

5)

Nazwa parametru — nazwa i krétka charakterystyka parametru

Symbol parametru — unikalny identyfikator parametru

Wartos¢ parametru (jedn.) — miernik poziomu $wiadczenia ustugi wyrazony w jednostce
pomiaru

Sposdb pomiaru parametru — opis metody pomiaru parametru, lub wskazanie miejsca tego
opisu

Definicja spetnienia parametru — opis kryteridow dotrzymania / niedotrzymania parametru lub
wskazanie miejsca tego opisu

7. Raportowanie — raporty wytwarzane przez Zamawiajgcego z okresleniem czestotliwosci ich
dostarczania. Osoby Wiodace uzgodnig terminy przekazywania poszczegdlnych raportow.
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B. Wykaz metryk Ustug opieki serwisowej:

Lp. | Identyfikator
ustugi

Nazwa ustugi

1 |COT_USM_ODI Obstuga i Diagnozowanie Zgtoszen serwisowych, w tym

Serwis Modyfikacji

2 |COT_USM_KON Konsultacje utrzymaniowe

C. Metryki Ustug opieki serwisowej
1. Obstuga i diagnozowanie Zgtoszen serwisowych [UU_USM_ODI]

1) Dane identyfikacyjne:

Identyfikator ustugi serwisu COT_USM_0ODI

Wersja metryki ustugi

Okres obowigzywania

Nazwa ustugi serwisu Obstuga Zgtoszen serwisowych

Poziom swiadczenia ustugi Zgtoszenie serwisowe na poziomie niskim
Zgtoszenie serwisowe na poziomie Srednim

Zgtoszenie serwisowe na poziomie krytycznym

Osoba wiodgca ze strony Imie i nazwisko osoby wiodacej dostepne w Rejestrze Osob

Zamawiajacego Wiodgcych
Osoba wiodgca ze strony Wykonawcy Imie i nazwisko osoby wiodacej dostepne w Rejestrze Osob
Wiodgcych

2) Zakres ustugi:

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do jak najszybszego przywrdcenia poprawnego
dziatania Systemu, w tym: rejestracje Zgtoszenia serwisowego, klasyfikacje, zidentyfikowanie
przyczyn wystgpienia Incydentu, przekazanie wynikow Diagnozy, Opracowanie Obejscia lub
Rozwigzania, udostepnienie Obejscia lub Rozwigzania.

Lp. | Etap obstugi Dziatania
Zgtoszenia

serwisowego

Komunikacja z Zamawiajacym

Zgtoszenia
serwisowego
Realizuje CS
Wykonawcy

w CS Wykonawcy .

Status Incydentu na zakonczenie Etapu:
Incydent przyjety

A Przekazanie Przekazanie Zgtoszenia serwisowego do CS | Lista 0s6b upowaznionych przez
Zgtoszenia Wykonawcy przez upowaznione osoby Zamawiajgcego do kierowania
Realizuje Zamawiajacego: Zgtoszen serwisowych do CS
Zamawiajgcy e Zaposrednictwem udostepnionego Wykonawcy

interfejsu wymiany danych miedzy CZ
Zamawiajacego i CS Wykonawcy Wypetniony Formularz Zgtoszenia
e Przekazanie Zgtoszenia serwisowego serwisowego
poczty e-mail pod wskazany adres.
OBStUGA — START
Zgtoszenia serwisowe zrealizowane w CZAS POTWIERDZENIA - START
innej formie uznaje sie za nieskuteczne.
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zgtoszenia serwisowego Przekazanie zwrotnego

identyfikatora Zgtoszenia
serwisowego w CS Wykonawcy
do zgtaszajgcego.

Przekazanie informacji o przyjeciu
Zgtoszenia serwisowego lub
odrzuceniu Zgtoszenia
serwisowego.
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Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajagcym
Zgtoszenia
serwisowego
CZAS SPOTWIERDZENIA - STOP
C** | Prosbao Skierowanie do Zamawiajgcego prosby o Przekazanie zapytania do CZ
przekazanie przekazanie dodatkowych informacji badZz | Zamawiajacego.
dodatkowych wykonanie dodatkowych czynnosci
informacji. niezbednych do postawienia Diagnozy. OBStUGA - STOP
Realizuje CS
Wykonawcy
D** | Przekazanie Przekazanie przez Zamawiajgcego Przekazanie odpowiedzi lub
dodatkowych dodatkowych informacji badZ wykonanie potwierdzenie wykonania
informacji dodatkowych czynnosci niezbednych do dodatkowych czynnosci
Realizuje postawienia Diagnozy.
Zamawiajgcy OBStUGA - START
E Weryfikacja Przeprowadzenie weryfikacji klasyfikacji i
klasyfikacji i kategoryzacji Zgtoszenia serwisowego. Przekazanie informacji o zmianie
kategoryzacji. Uzgodnienie z Zamawiajgcym ewentualnej | kategoryzacji lub klasyfikacji
Realizuje w zmiany klasyfikacji lub kategoryzacji Zgtoszenia serwisowego
uzgodnieniu z
Zamawiajgcym a
CS Wykonawcy
F Postawienie Diagnozowanie Zgtoszenia serwisowego. Przekazanie wynikéw Diagnozy
Diagnozy. Przekazanie do Zamawiajgcego wynikdow do Zamawiajgcego wraz z
Realizuje CS Diagnozy |. propozycjg dalszego dziatania.
Wykonawcy Status Zgtoszen serwisowych na
zakonczenie Etapu: Incydent eskalowany, za
posrednictwem udostepnionego
1) zdiagnozowany (w przypadku interfejsu wymiany danych
koniecznosci przez Wykonawce miedzy CZ Zamawiajacego i CS
dostarczenia Obejscia lub Rozwigzania dla | Wykonawcy przekazuje
Zgtoszenia serwisowego) Zgtoszenie serwisowe do
Zamawiajgcego.
2) rozwigzany (w przypadku przekazania
Diagnozy bedacej Rozwigzaniem
Zgtoszenia)
3) eskalowany (w przypadku ustalenia w
wyniku Diagnozy, ze przyczyng Zgtoszenia
serwisowego nie jest Btagd za naprawe
ktérego odpowiada Wykonawca).
G Opracowanie Etap obejmuje wszelkie dziatania po
Obejscia lub stronie Wykonawcy prowadzace do
Rozwigzania przywrdcenia dziatania oprogramowania
Status po zakonczeniu Etapu:
1) Rozwigzany_Obejscie (w
przypadku opracowania Obejscia)
2) Rozwigzany (w przypadku
opracowania Rozwigzania )
H Udostepnienie Udostepnienie Obejscia lub Rozwigzania Przekazanie informacji o

Obejscia lub
Rozwigzania
Realizuje CS
Wykonawcy

udostepnieniu Obejscia lub
Rozwigzania .

OBStUGA —STOP

W przypadku dostarczenia przez
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Lp.

Etap obstugi
Zgtoszenia
serwisowego

Dziatania

Komunikacja z Zamawiajagcym

Wykonawce Obejscia czas SLA
jest zatrzymywany na 336 godzin.
W ciggu tego czasu Wykonawca
zobligowany jest do dostarczenia
Rozwigzania docelowego.

Jesli w tym czasie Rozwigzanie
docelowe nie zostanie
dostarczone, czas obstugi jest
automatycznie wznawiany
(OBSEUGA — START), a za kazdy
dzien opdznienia naliczana jest
kara.

Rekomendacja odnosnie trybu
wprowadzenia zmiany
zawierajgcej udostepnione
Rozwigzanie

Potwierdzenie

Potwierdzenie przez Zamawiajgcego

Przekazanie Informacji przez

skutecznosci skutecznosci Obejécia lub Rozwigzania. zgtaszajgcego potwierdzajgcej lub
Obejscia lub nie skutecznosé¢ Obejscia
Rozwigzania Status Incydentu na zakonczenie Etapu: \Rozwigzania
Realizuje CZ e Rozwigzanie Potwierdzony
Zamawiajgcego e  Rozwigzanie Odrzucony OBStUGA START (jezeli
zanegowano skutecznos$¢
Obejscia)
W przypadku odrzucenia Rozwigzania CS
Wykonawcy kontynuuje Naprawe
J Zamkniecie Status Incydenty na zakoriczenie Etapu:
Zgtoszenia zamkniete.

serwisowego
Realizuje CS
Wykonawcy

**) Punkty Ci D sg opcjonalne i dotyczg przypadku, gdy podczas obstugi Zgtoszenia serwisowego, CS
Wykonawcy zwraca sie do CZ Zamawiajgcego z prosba o dodatkowe informacje dotyczace Zgtoszenia
serwisowego. Tego typu prosby powinny by¢ kierowane tylko w przypadkach, kiedy dodatkowe informacje sa
niezbedne do zdiagnozowania/rozwigzania incydentu.

1.

3)

Kalendarz swiadczenia ustugi

Ustuga serwisowa $wiadczona jest w trybie 24/7.

4)

NoubkwnNpeE

Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Zgtoszenia serwisowego:

Identyfikator niniejszej ustugi

Identyfikator ustugi, ktérej dotyczy Zgtoszenie serwisowe

Parametr ustugi, ktérej dotyczy Zgtoszenie serwisowe

Poziom $wiadczenia obstugi

Kategoryzacja Zgtoszenia serwisowego

Dane jednoznacznie okres$lajgce upowaznionego zgtaszajgcego (imie, nazwisko, telefon, mail)
Dane jednoznacznie okreSlajgce pracownika, u ktérego wystgpita nieprawidtowosc (imie,
nazwisko, telefon, mail) (jezeli dotyczy)

Informacje dotyczace zgtoszonej nieprawidtowosci (jezeli sg znane):

1) Informacja o aplikacji, w ktorej wystgpita - (w tym wersja aplikacji)

2) Rola, w ktérej pracowat zgtaszajgcy w chwili pojawienia sie nieprawidtowosci
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3) Numer sprawy, ktérej dotyczy zgtaszana nieprawidtowos¢

4) Doktadny opis zdarzenia i sytuacji (kontekstu), w ktorej pojawia sie nieprawidtowos¢

5) Czestotliwo$¢ wystepowania nieprawidtowosci (przypadek, czesto, zawsze, w okreslonej
sytuacji)

6) Zrzuty ekranu przedstawiajgce nieprawidtowosé

7) Zataczniki — np. pliki powodujgce nieprawidtowos¢ w przetwarzaniu

8) Dane identyfikujgce element procesu (definicja procesu — w tym procedury, definicja
organizacji — w tym role, narzedzia wspomagajagce — identyfikator narzedzia
wspomagajacego)

9) Logi ze stacji, na ktdrej pojawita sie nieprawidtowosc

10) Informacja o elemencie ITS, w ktéorym wystgpita nieprawidtowos¢,
jednoznacznie zidentyfikowaé ten element

11) Logi elementu ITS, ktérego dotyczy Zgtoszenie serwisowe i/lub logi systemu, na ktérym
pracuje element ITS

pozwalajgca

5) Warunki wymagane do realizacji ustugi:

Zgtoszen serwisowych mogg dokonywaé osoby upowaznione przez Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy umozliwi  bezposredni dostep do systemu IT Zamawiajgcego w zakresie
niezbednym do $wiadczenia ustugi.

Czas biezgcej obstugi Zgtoszen serwisowych objetych ustuga, w przypadku udokumentowanego
braku bezposredniego dostepu do systemu IT Zamawiajacego, z przyczyn niezaleznych od CS
Wykonawcy, ulega wydtuzeniu o okres wymagany do jego przywrdcenia, pod warunkiem
zgtoszenia przez CS Wykonawcy informacji o niedostepnosci systemu Zamawiajgcego.

Opis Zgtoszenia serwisowe dotyczgcego zidentyfikowanej nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
ustugi IT Zamawiajacego powinien pozwolié na:

1. odtworzenie nieprawidtowosci w Srodowiskach testowych, albo
2. odtworzenie nieprawidtowosci w srodowisku przedprodukcyjnym, albo
3. odtworzenie w Srodowisku kwarantanny, albo

4. potwierdzenie nieprawidtowosci w sSrodowisku produkcyjnym.

5. Zamawiajacy dostarczy posiadane informacje i materiaty niezbedne do postawienia Diagnozy.
6. W sytuacji awarii komunikacji pomiedzy CS i CZ, lezacej po stronie Zamawiajgcego Czas obstugi
Zgtoszenia jest wstrzymywany na czas awarii

6) Wymagania jakosciowe dla poziomu Swiadczenia ustugi:

- Definicja
Wartosé .
. Symbol Nazwa . . . spetnienia
Kategoria parametru Spos6b pomiaru / opis parametru
parametru | parametru . parametru
(jedn.)
Liczony od momentu wystania
t i Wyk
Zgtoszenie zgtoszenia do CS y orjawcy do o
. . momentu udostepnienia Spetnienie
Zgtoszenie serwisowe ) . s
serwisowe na boziomie | "0ZWiazania docelowego lub wartosci
ODI.OB1 . . p obejscia. W przypadku parametrow
na poziomie | niskim: . . .
niskim <=24 stwierdzenia przez Zamawiajacego, | dla 100%
Parametry c_)dzin ze Rozwigzanie lub Obejscie jest zgtoszen
ustugi - & y nieskuteczne, naliczanie czasu
czas obstugi jest wznawiane.
obstugi Liczony od momentu wystania
7 . . -
Zgtoszenie g’ros'zenle zgtoszenia do CS Wkaﬁawcy do Spe’rnhler'ue
. serwisowe momentu udostepnienia wartosci
serwisowe . . . :
ODI.OB2 na boziomie | N2 Poziomie | rozwigzania docelowego lub parametrow
s’recrj)nim Srednim: obejscia. W przypadku dla 100%
<=8 godzin stwierdzenia przez Zamawiajgcego, | zgtoszen
ze Rozwigzanie lub Obejscie jest
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. Definicja
Wartosé .
. Symbol Nazwa . . . spetnienia
Kategoria parametru Sposéb pomiaru / opis parametru
parametru | parametru . parametru
(jedn.)
nieskuteczne, naliczanie czasu
obstugi jest wznawiane.
Liczony od momentu wystania
zgtoszenia do CS Wykonawcy do
. . momentu udostepnienia Spetnienie
Zgtoszenie Zgtoszenie . . &P P L
serwisowe serwisowe Rozwigzania docelowego lub wartosci
ODI.OB3 L . Obejscia. W przypadku parametrow
na poziomie | na poziomie . . .
stwierdzenia przez Zamawiajacego, | dla 100%
krytycznym krytycznym: | . . i .
. ze rozwigzanie lub obejscie jest zgtoszen
<=4 godzin . - ;
nieskuteczne, naliczanie czasu
obstugi jest wznawiane.
Czas od momentu wystania Spetnienie
Cras zgtoszenia przez Zamawiajgcego do | wartosci
. . momentu otrzymania przez parametrow
otwierdzen | 30 minut .
POT ipa Zamawiajacego od Wykonawcy dla 100%
potwierdzenia otrzymania zamknietych
zgtoszenia. zgtoszen

7) Raportowanie

Raport ze stanu ustugi — raport miesieczny.

2. Konsultacje utrzymaniowe [COT_USM_KON]

1) Dane identyfikacyjne:

Identyfikator ustugi COT_USM_KON

Wersja metryki ustugi

Okres obowigzywania

Nazwa ustugi serwisu Obstuga Konsultacji Utrzymaniowych

Poziomy $wiadczenia ustugi Poziom niski

Osoba wiodgca ze strony Zamawiajacego Imie i nazwisko osoby wiodacej dostepne w Rejestrze Oséb Wiodgcych

Osoba wiodaca ze strony Wykonawcy Imie i nazwisko osoby wiodacej dostepne w Rejestrze Oséb Wiodgcych

2) Zakres ustugi:

Ustuga Konsultacji Utrzymaniowych nie ma na celu transferu ogdlnej wiedzy na temat ubezpieczen
spotecznych a takie wiedzy dotyczacej procesdéw biznesowych ZUS, organizacji procesu
przetwarzania danych, budowy oraz funkcjonowania aplikacji wynikajacej z istniejagcej i dostepnej
dla zgtaszajacego Zapotrzebowanie dokumentacji, w tym w szczegdlnosci dokumentacji
zamieszczonej w Repozytorium.

Ustuga Konsultacji Utrzymaniowych nie ma na celu zlecania wykonania prac analitycznych,
projektowych lub programistycznych innym uczestnikom procesu Konsultacji.

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do: rejestracji Zapotrzebowania na Konsultacje

Utrzymaniowe (dalej zwane ,Konsultacjami”), klasyfikacji Zapotrzebowania, zidentyfikowania
obszaru Konsultacji, udostepnienia Konsultacji.
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Dla potrzeb niniejszej Metryki uczestnikdw procesu Konsultacji okresla sie nastepujgco:
1) Zgtaszajacy Zapotrzebowanie na Konsultacje (,,Zamawiajacy”) oraz
2) Udzielajacy Konsultacji (, Wykonawca”).

Zamawiajgcy — strona niniejszej Umowy okreslany jest w Metryce jako ,,ZUS".
Centra Serwisowe/Zgtoszeniowe Stron okreslane sg wspdlnym skréotem ,,CS”.

Zapotrzebowania zgtaszane do ZUS jako Wykonawcy obstugiwane sg zawsze z poziomem jak dla
Btedu Innego.

Lp. Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajagcym
Zapotrzebowania
A Przekazanie Przekazanie Zapotrzebowania do CS Lista os6b upowaznionych przez
Zapotrzebowania Wykonawcy przez osoby upowaznione: Zamawiajacego do kierowania
e Zaposrednictwem udostepnionego zgtoszen do CS Wykonawcy
Realizuje CS interfejsu wymiany danych miedzy CS
Zamawiajqcego Zamawiajgcego i CS Wykonawcy Wypetniony formularz Zgtoszenia
e Przekazanie Zgtoszenia serwisowego serwisowego
pocztg e-mail pod wskazany adres lub
telefonicznie. KONSULTACJE — START
Zgtoszenia serwisowe zrealizowane w innej CZAS POTWIERDZENIA - START
formie uznaje sie za nieskuteczne.
Zapotrzebowania zgtaszane przez Innych
Wykonawcdéw upowaznionych do zgtaszania
zapotrzebowania na Konsultacje zgtaszane s3
za posrednictwem CS Zamawiajgcego.
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zapotrzebowania w CS Przekazanie zwrotnego
Zapotrzebowania Wykonawcy na zgtoszonym Poziomie. identyfikatora Zgtoszenia
serwisowego w CS Wykonawcy do
Realizuje CS Wykonawcy | Status Konsultacji: Zapotrzebowanie przyjete zgtaszajacego.
Przekazanie informacji o przyjeciu
Zapotrzebowania, odrzuceniu
Zapotrzebowania.
CZAS POTWIERDZENIA - STOP
C** | Prosba o przekazanie Skierowanie do Zamawiajgcego prosby o Przekazanie zapytania do CZ
dodatkowych informacji. | przekazanie dodatkowych informacji badz Zamawiajgcego.
wykonanie dodatkowych czynnosci
Realizuje CS Wykonawcy | niezbednych do udzielenia Konsultacji KONSULTACJE —STOP
D** | Przekazanie Przekazanie przez Zamawiajgcego Przekazanie odpowiedzi lub
dodatkowych informacji | dodatkowych informacji badZ wykonanie potwierdzenie wykonania
dodatkowych czynnosci niezbednych do dodatkowych czynnosci
Realizuje Zamawiajqcy udzielenia Konsultacji
KONSULTACIJE — START
E Weryfikacja klasyfikacjii | Przeprowadzenie weryfikacji klasyfikacji i Przekazanie informacji o zmianie
kategoryzacji. kategoryzacji Zapotrzebowania. Uzgodnienie z | kategoryzacji lub klasyfikacji
Zamawiajgcym ewentualnej zmiany Zapotrzebowania
Realizuje w uzgodnieniu | klasyfikacji lub kategoryzacji
z Zamawiajgcym CS
Wykonawcy
F Analiza Analiza zapotrzebowania oraz sformutowanie
Realizuje CS Wykonawcy | rezultatu Konsultacji
G Udzielenie Konsultacji Przekazanie do Zamawiajgcego rezultatu Przekazanie rezultatéw Konsultacji
Realizuje CS Wykonawcy | Konsultacji. do Zamawiajacego
Potwierdzenie przyjecia Status Zapotrzebowania: KONSULTACIE -STOP
lub odrzucenie
Konsultacji 1.  Zamkniety:
Realizuje CS 1) w przypadku przekazania informacji Przekazanie informacji przez
Zamawiajgcego wykazujacej, ze: Zamawiajacego o przyjeciu lub
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Lp. Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym
Zapotrzebowania

a) Zapotrzebowanie dotyczy odrzuceniu Konsultacji
zagadnien nie mogacych by¢
przedmiotem Konsultacji, KONSULTACJE — START (jezeli

b) dotyczy wiedzy ogdlnej z dziedziny | odrzucono Konsultacje)
ubezpieczen lub informatyki lub
zagadnien opisanych w dostepnej
Zamawiajgcemu dokumentacji

¢) zaKonsultacje danego zagadnienia
odpowiada Inny Wykonawca.

2) w przypadku udzielenia Konsultacji

2. Otwarty:
1) W przypadku odrzucenia Konsultacji,
CS Wykonawcy kontynuuje Analize

Zamkniecie Status Zgtoszenia serwisowego: zamkniete
Zapotrzebowania
Realizuje CS Wykonawcy

**) Punkty C i D sg opcjonalne i dotyczg przypadku, gdy podczas obstugi Zapotrzebowania , CS Wykonawcy zwraca sie do CS
Zamawiajgcego z prosbg o dodatkowe informacje dotyczace Zapotrzebowania.

3) Kalendarz $wiadczenia ustugi serwisu

Ustuga swiadczona jest w dni robocze w godzinach 08:00-16:00

4) Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Zapotrzebowania:

g

Identyfikator niniejszej ustugi
Poziom obstugi Zapotrzebowania
Dane jednoznacznie okreslajgce upowaznionego zgtaszajgcego (imie, nazwisko, telefon,
mail)
Informacje dotyczace Zapotrzebowania na Konsultacje:
1) Informacja o aplikacji lub procesie ktérego dotyczy Zapotrzebowanie (w tym
wersja aplikacji)
2) Doktadny opis Zapotrzebowania
3) Zrzuty ekranu
4) Logi ze stacji
5) Dane identyfikacyjne obiektu: ubezpieczony, ptatnik, zdarzenie, korekta.

5) Warunki wymagane do realizacji ustugi:

N

Zapotrzebowania mogg zgtaszac¢ osoby upowaznione przez ZUS.

ZUS umozliwia dostep do Repozytorium w zakresie niezbednym do swiadczenia ustugi.
Czas biezacej obstugi Zapotrzebowan, w przypadku udokumentowanego braku
bezposredniego dostepu do Repozytorium ulega wydtuzeniu o okres wymagany do jego
przywrdcenia.

Opis Zapotrzebowania powinien pozwoli¢ na:

1) identyfikacje zagadnienia,

2) powigzanie zagadnienia z okreslong aplikacjg lub procesem, ktérego dotyczy.
Zamawiajgcy dostarczy posiadane informacje i materiaty niezbedne do udzielenia
Konsultacji.

W sytuacji awarii komunikacji pomiedzy CS i CZ, lezacej po stronie Zamawiajgcego Czas
obstugi Zgtoszenia serwisowego jest wstrzymywany na czas awarii.
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6) Wymagania jakosciowe dla poziomu swiadczenia ustugi:

Definicja
Svmbol Wartoéé s ‘b iaru / opi spetnienia
Kategoria ymbo Nazwa parametru parametru posob pomiaru /- opls parametru
parametru . parametru
(jedn.)
Parametr
y ustugi Czas liczony od momentu Spetnienie
wystania Zapotrzebowania do CS wartosci
. <= 48 Godzin WYKONAWCY do momentu parametru dla
KON_AP Czas K It ) .

- zas Ronsuttacyt roboczych przekazania do CZ minimum 100%
ZAMAWIAJACEGO zamknietych
rezultatu Konsultacji Zapotrzebowan
Czas od momentu wystania Spetnienie

Parametr . . -

ustugi — zgtoszenia przez Zamawiajacego wartosci
v g Czas . do momentu otrzymania przez parametru dla
czas POT . . 30 minut .

otwierd potwierdzenia Zamawiajgcego od Wykonawcy 100%
P . potwierdzenia otrzymania zamknietych
zenia . .

zgtoszenia. Zapotrzebowan
7) Raportowanie

Raport ze stanu ustugi — raport miesieczny
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz Serwisowej Systemu Centrum Obstugi
Telefonicznej

ZAtACZNIK NR 7
ZAKRES ORAZ POZIOM SWIADCZENIA UStUG OPIEKI UTRZYMANIOWE)

1. Metryki ustug aplikacyjnych IT

W zatgczniku przedstawione zostaty Metryki identyfikujgce utrzymanie Ustug aplikacyjnych,
okreslajace zakres zobowigzan oraz warunki realizacji tych zobowigzan w ramach $wiadczenia Ustug
utrzymania w organizacji ZUS w srodowisku produkcyjnym.

A. Legenda metryki Ustug Opieki Utrzymaniowej Systemu COT

W legendzie sg wyjasnione poszczegdlne pola Metryki, ich znaczenie i wptyw na utrzymanie Ustugi:

1. Dane identyfikacyjne Ustugi Wykonawcy

1)

2)

3)

4)

5)
6)
7)
8)
9)

Identyfikator Ustugi — unikalny identyfikator Ustugi Wykonawcy w Umowie, sktadajgcy sie ze
stowa: ,,COT_” oraz sufiksu jednoznacznie identyfikujgcego Ustuge.

Wersja Metryki Ustugi - numer Metryki okreslajgcy kolejnosé powstawania wersji Ustugi
Wykonawcy, skfadajacy sie z cztonu numeru gtdwnego, cztonu numeru dodatkowego oraz
cztonu numeru poprawki. Poszczegdlne cztony s3 oznaczane kolejnymi warto$ciami liczb
naturalnych oddzielonych od siebie kropka.

Okres obowigzywania od — poczatkowa data obowigzywania wersji Metryki Ustugi
Wykonawcy.

Nazwa Ustugi — nazwa jednoznacznie okreslajgca Ustuge sSwiadczong przez Wykonawce,
zbudowana ze stéw: ,Wsparcie utrzymania Ustugi_” oraz:

a) nazwy Ustugi IT z Katalogu Ustug Zamawiajgcego (dla typu Ustugi IT: aplikacyjna)

b) opisowej nazwy charakteryzujgcej zakres wspieranych Ustug IT (dla pozostatych typoéw
Ustug IT).

Zakres Ustugi - opis zakresu Swiadczonej Ustugi Wykonawcy.

Opis celu $wiadczenia Ustugi IT - Opis celu swiadczenia Ustugi IT Zamawiajgcego.
Typ Ustugi IT - Aplikacyjna.

Grupa Ustug IT- przypisanie Ustugi IT do obszaru w Katalogu Ustug Zamawiajgcego.

Kod aplikacji — kod aplikacji, ktérej dotyczy Ustuga IT.

10) Osoba wiodgca ze strony Wykonawcy — Przedstawiciel Wykonawcy odpowiedzialny za

podejmowanie dziatai, we wspdtpracy z osobg wiodacg ze strony Zamawiajacego,
umozliwiajgcych swiadczenie Ustugi Wykonawcy na uzgodnionym poziomie.

11) Osoba wiodaca ze strony Zamawiajacego — Przedstawiciel Zamawiajgcego odpowiedzialny za

podejmowanie dziatan, we wspotpracy z osobg wiodacg ze strony Wykonawcy,
umozliwiajgcych $wiadczenie Ustugi Wykonawcy na uzgodnionym poziomie.

2. Uwarunkowania swiadczenia Ustugi Wykonawcy

1)

2)

Kalendarz $wiadczenia Ustugi — Przedziat czasu, w ktérym jest udostepniana Ustuga,
w ktdrym Wykonawca zobowigzany jest zapewnic jej utrzymanie na uzgodnionym poziomie.

Kalendarz serwisowania Ustugi — Przedziat czasu, podczas ktdrego dostepnosé Ustugi jest
ograniczona badz catkowicie wytgczona, kazdorazowo uzgodniony z osobg wiodacg ze strony
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Zamawiajgcego, w ktérym Wykonawca moze wykonywaé prace administratorskie
i serwisowe (o ile zakres zadan je przewiduje).

3. Parametry Ustug utrzymania — mierzalne kryteria opisane atrybutem, ktére stanowig
podstawowy wyznacznik poziomu Swiadczenia Ustugi przez Wykonawce:

1) Symbol parametru — unikalny identyfikator parametru.
2) Nazwa parametru.

3) Wartos¢ parametru — miernik poziomu $wiadczenia Ustugi Wykonawcy wyrazony
w jednostce pomiaru.

4) Metoda pomiaru parametru — opis metody pomiaru parametru lub wskazanie miejsca tego
opisu.

5) Definicja poziomu utrzymania — opis kryteriow dotrzymania / niedotrzymania parametru lub
wskazanie miejsca tego opisu.

4. Zakres wsparcia i uczestnictwa w procesach utrzymania

1) Krytycznosé ustugi - parametr okreslajgcy waznosc¢ ustugi dyktowany ryzykiem wynikajgcym
bezposrednio ze strategii oraz polityki Zamawiajgcego, wymagan ustawodawcy oraz
oczekiwan klientéw i partneréw. Parametr powigzany z poziomami — obstugi incydentow,
ktdre dotyczg danej ustugi. Ponizej wartosci ktdre moze przyjmowac ten parametr:

krytyczna
niekrytyczna

2) Poziom wsparcia Ustugi — wskazanie zakresu i poziomu obstugi zgtoszen dotyczgcych ustugi
Wykonawcy — lista ustug serwisowych okreslonych w Zatgczniku 7

B. Metody pomiaru parametrow i definicje osiggniecia poziomu utrzymania ustug systemu COT

Metody pomiaru parametréw i Definicje poziomu utrzymania stanowig integralng cze$é¢ Metryk.
Zmiany Metod pomiaru parametrow i Definicji poziomu utrzymania w trakcie realizacji Umowy,
odbywaja sie zgodnie z Procedurami dla realizacji Umowy zawartymi w Zatgczniku 5.

DOSTEPNOSC UStUGI (Parametr ,,D”)

1. Metoda pomiaru parametru INT_M_01

Spetnienie warunkéw dostepnosci jest ustalane z wykorzystaniem danych gromadzonych w ramach
systemu monitorowania ustug IT (SMU) i wizualizowanych w postaci raportéw w Business Objects.

Warto$¢ parametru D wyznaczana jest z wykorzystaniem monitorowania realizowanego za pomoca
komponentéw SMU, a wizualizowana w Business Objects. Podstawg do rozliczenia parametru D sg

otwarte zdarzenia w SMU.

Dostepnosé jest wyliczana oddzielnie dla kazdego monitorowanego Urzadzenia w poszczegdlnych
TJO, a nastepnie wyliczana jest srednia, ktéra jest prezentowana jako jeden parametr.

1) Badana jest dostepnos¢ ponizszych hostéw:

SSRP-CIT-G Grudzigdz 056i03_rt1.grudziadz_AR1220E
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SW1-CIT-G Grudziadz 056i03_rtl.grudziadz_AR1220E
SSRP-CIT-Mi | Miastko 037i05_rt1.miastko_AR1220E
SW1-CIT-Mi | Miastko 037i05_rt1l.miastko_AR1220E
SSRP-CIT-M | Mirisk Mazowiecki 036i02_rt1.minsk_mazowiecki_AR1220E
SW1-CIT-M | Minsk Mazowiecki 036i02_rt1.minsk_mazowiecki_AR1220E
SSRP-CIT-W | Wegrow 036i04_rtl.wegrow_AR1220E
SWI1-CIT-W | Wegrow 036i04_rtl.wegrow_AR1220E
Od dnia 3 czerwca 2020 r. réwniez:

SSRP-CIT-J Jasto 013_rtl.jaslo_AR1220E
SW1-CIT-J Jasto 013_rtl.jaslo_AR1220E
SSRP-CIT-NS | Nowy Sacz 022_rtl.nowy_sacz_AR1220E
SWI1-CIT-NS | Nowy Sacz 022_rtl.nowy_sacz_AR1220E

2) Dostepnosc jest badana wewnatrz sieci ZUS.

3) Status stanu dostepnosci jest wyznaczany na podstawie danych zbieranych w cyklu 5
minutowym.

4) Zdarzenie o statusie krytycznym jest generowane po wykryciu jakiejkolwiek niedostepnosci,
ktdra miata miejsce w 5 minutowym cyklu pomiarowym.

5) Wystgpienie jednoczesnej niedostepnosci na serwerze i routerze w danej lokalizacji nie ma
wptywu na obnizenie Parametru dostepnosci serwera.

6) Na dostepnos¢ majg wptyw zdarzenia pochodzace z monitorowania dostepnosci sieci WAN,
ktdre nastepnie sg korelowane ze zdarzeniami z monitorowania COT.

Ograniczenia w pracy Systemu COT niewynikajace z przyczyn lezgcych po stronie Wykonawcy mogg
by¢ podstawg do zgtoszenia przez Wykonawce zwolnienia lub ograniczenia odpowiedzialnosci ze
zobowigzan wynikajgcych z Metryki. Zgtoszenia te sg gromadzone z wykorzystaniem narzedzia HP
Service Manager i pobierane przez system raportowy Business Objects.

Dodatkowo uzgodnione z Zamawiajgcym przerwy serwisowe sg podstawg do zgtoszenia przez
Wykonawce zwolnienia lub ograniczenia odpowiedzialnosci ze zobowigzan wynikajgcych z Metryki .

2. Definicja poziomu utrzymania INT_D_01

Ustuge uznaje sie za dostepna, kiedy spetniony jest ponizszy warunek:

Warunek dostepnosci ustugi Wymagana wartosc

Wykryte i zarejestrowane zdarzenia o statusie Krytycznym skojarzone z

Ustuga. 0

Dostepnosé ustugi jest wyrazona poprzez stosunek pomierzonego czasu dostepnosci do
uzgodnionego czasu $Swiadczenia ustugi (wedtug kalendarza swiadczenia ustugi), zgodnie ze wzorem:

D=(Td-Tn)/Td * 100

D — dostepnos¢ ustugi w uzgodnionych przedziatach czasowych, zgodnie z kalendarzem $wiadczenia ustugi [%].
Td — liczba minut, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna w danym okresie rozliczeniowym; czas ten bezposrednio
wynika ze zsumowania minut z kalendarza $wiadczenia ustugi [min.].

Tn — liczba minut w okresie rozliczeniowym, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna, a nie zostaty spetnione warunki
dostepnosci ustugi [min.].

3. Metoda pomiaru parametru INT_M_02

Spetnienie warunkéw dostepnosci jest ustalane z wykorzystaniem danych gromadzonych w ramach
systemu monitorowania ustug SMU i wizualizowanych w postaci raportéw w Business Objects.
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Wartos$¢ parametru D wyznaczana jest w konsoli ustugowej SMU. Podstawg do rozliczenia parametru
D s3 otwarte zdarzenia w SMU.

1) Badana jest dostepnosc¢ ponizszych hostow:

SW1-CIT Centrala HP_A_5500-48G
SW2-CIT Centrala HP_A_5500-48G
VGW1-CIT Centrala Mediant 1000
VGW2-CIT Centrala Mediant 1000
VGW3-CIT Centrala Mediant 1000
Od dnia 3 czerwca 2020 r. réwniez:

VGW4-CIT Centrala Mediant 1000
Brama gfosowa dostarczona w ramach Umowy

2) Dostepnosc jest badana wewnatrz sieci ZUS.

3) Status stanu dostepnosci jest wyznaczany na podstawie danych zbieranych w cyklu 5
minutowym.

4) Zdarzenie o statusie krytycznym jest generowane po wykryciu jakiejkolwiek niedostepnosci,
ktdra miata miejsce w 5 minutowym cyklu pomiarowym.

5) Na dostepnosé majg wptyw zdarzenia pochodzace z monitorowania dostepnosci sieci LAN,
ktdre nastepnie sg korelowane ze zdarzeniami z monitorowania COT.

Ograniczenia w pracy Systemu COT niewynikajgce z przyczyn lezgcych po stronie Wykonawcy mogg
by¢ podstawg do zgtoszenia przez Wykonawce zwolnienia lub ograniczenia odpowiedzialnosci ze
zobowigzan wynikajgcych z Metryki. Zgtoszenia te sg gromadzone z wykorzystaniem narzedzia HP
Service Manager i pobierane przez system raportowy Business Objects.

Dodatkowo uzgodnione z Zamawiajgcym przerwy serwisowe sg podstawg do zgtoszenia przez
Wykonawece zwolnienia lub ograniczenia odpowiedzialnosci ze zobowigzan wynikajgcych z Metryki

b) Definicja poziomu utrzymania INT_D_02

Ustuge uznaje sie za dostepna, kiedy spetniony jest ponizszy warunek:

Warunek dostepnosci ustugi Wymagana wartosc

Wykryte i zarejestrowane zdarzenia o statusie Krytycznym skojarzone z

Ustuga. 0

Dostepnosé ustugi jest wyrazona poprzez stosunek pomierzonego czasu dostepnosci do
uzgodnionego czasu $Swiadczenia ustugi (wedtug kalendarza swiadczenia ustugi), zgodnie ze wzorem:

D=(Td-Tn)/Td * 100

D — dostepnos¢ ustugi w uzgodnionych przedziatach czasowych, zgodnie z kalendarzem swiadczenia ustugi [%].
Td — liczba minut, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna w danym okresie rozliczeniowym; czas ten bezposrednio
wynika ze zsumowania minut z kalendarza swiadczenia ustugi [min.].

Tn — liczba minut w okresie rozliczeniowym, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna, a nie zostaty spetnione warunki
dostepnosci ustugi [min.].

C.

Wykaz Metryk ustug aplikacyjnych

L.p. |ldentyfikator ustugi | Nazwa ustugi

=

[COT_CTL#00] Wsparcie utrzymania ustugi_Dostepnos$¢ COT - Lokalizacje
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L.p. |ldentyfikator ustugi

Nazwa ustugi

2| [COT_CTS#00]

Wsparcie utrzymania ustugi_Dostepnos¢ COT — Serwer Centralny

Zmiany Metryk w trakcie realizacji Umowy, odbywajg sie zgodnie z Procedurami dla realizacji Umowy
zawartymi w Zatgczniku 5 do Umowy.

1. Wsparcie utrzymania ustugi COT_CTL#00.CTL _Dostepno$é COT - Lokalizacje

Dane identyfikacyjne

Identyfikator Ustugi

COT_CTL#00

Wersja Metryki Ustugi

1.01.001

Okres obowigzywania od:

Nazwa Ustugi

Dostepnos¢ COT - Lokalizacje

Zakres Ustugi

W zakresie Ustugi Wykonawca:

1. Zapewnia dziatanie Ustugi na zdefiniowanym w metryce poziomie.

2. Zapewnia dotrzymanie zdefiniowanych w metryce poziomdéw obstugi
serwisowej.

3. Realizuje zadania administrowania na poziomie aplikacyjnym.

Opis celu swiadczenia Ustugi

Celem ustugi jest zapewnienie dostepu do COT dla lokalizacji

Typ Ustugi IT Aplikacyjna
Grupa Ustug IT OK - Obszar bezposredniej obstugi klientéw
Kod aplikacji Nie dotyczy

Osoba wiod3aca ze strony
Wykonawcy

Imie i nazwisko osoby wiodgcej Wykonawcy dostepne w Rejestrze Oséb
Wiodgacych

Osoba wiod3aca ze strony
Zamawiajacego

Imie i nazwisko osoby wiodgcej Zamawiajgcego dostepne w Rejestrze Osob
Wiodgacych

Uwarunkowania swiadczenia Ustugi Wykonawcy

Kalendarz swiadczenia
Ustugi

24h na dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku.

Kalendarz serwisowania
Ustugi

Kazdorazowo zakres i czas przerwy serwisowej bedzie uzgadniany z osobg
wiodacg ze strony ZUS, co najmniej 7 dni roboczych przed planowanym
wystgpieniem przerwy.

Charakterystyka Ustugi Nie dotyczy
Parametry Ustug utrzymania
Metoda L .
Symbol L2 . Definicja poziomu
Nazwa parametru Wartos$¢ parametru | pomiaru )
parametru utrzymania
parametru
Metoda
TL.1 D $¢ ustugi D>=989 Definicja INT_D_01
C ostepnosc ustugi 98 % INT_M_01 efinicja DO
Zakres wsparcia i uczestnictwa w procesach utrzymania
Krytycznos¢ Krytyczna
Ustugi
Poziom Elementy obstugi serwisowej oraz sposdb wykonywania poszczegdlnych ustug serwisowych, a
wsparcia w szczegodlnosci wymagane poziomy $wiadczenia ustug zawarte sg w Zataczniku nr 6 do
Ustugi Umowy.
1. Obstuga Zgtoszen serwisowych
2. Obstuga Konsultacji
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2. Wsparcie utrzymania ustugi COT_CTS#00.CTS_Dostepnos¢ COT — Serwer Centralny

Dane identyfikacyjne

Identyfikator Ustugi

COT_CTS#00

Wersja Metryki Ustugi

1.01.001

Okres obowigzywania od:

Nazwa Ustugi

Dostepnosé COT — Serwer Centralny

Zakres Ustugi

W zakresie Ustugi Wykonawca:
1. Zapewnia dziatanie Ustugi na zdefiniowanym w metryce poziomie.
2. Zapewnia dotrzymanie zdefiniowanych w metryce poziomdéw obstugi
serwisowej.
3. Realizuje zadania administrowania na poziomie aplikacyjnym.

Opis celu swiadczenia Ustugi
IT

Celem ustugi jest zapewnienie dostepu do COT Serwer Centralny

Typ Ustugi IT Aplikacyjna
Grupa Ustug IT OK - Obszar bezposredniej obstugi klientow
Kod aplikacji Nie dotyczy

Osoba wiod3aca ze strony
Wykonawcy

Imie i nazwisko osoby wiodgcej Wykonawcy dostepne w Rejestrze Oséb
Wiodgacych

Osoba wiod3aca ze strony
Zamawiajacego

Imie i nazwisko osoby wiodgcej Zamawiajgcego dostepne w Rejestrze Osob
Wiodacych

Uwarunkowania swiadczenia Ustugi Wykonawcy

Kalendarz swiadczenia Ustugi

24h na dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku.

Kalendarz serwisowania
Ustugi

Kazdorazowo zakres i czas przerwy serwisowej bedzie uzgadniany z osobg
wiodgacg ze strony ZUS, co najmniej 7 Dni Roboczych przed planowanym
wystgpieniem przerwy.

Charakterystyka Ustugi

Nie dotyczy

Parametry Ustug utrzymani

Metoda s .
Symbol L2 . Definicja poziomu
Nazwa parametru Wartos¢ parametru pomiaru .
parametru utrzymania
parametru
L . Metoda Definicja
= %
CTs.1 Dostepnos¢ ustugi D>=98% INT_M_02 INT_D_02
Zakres wsparcia i uczestnictwa w procesach utrzymania
Krytycznos¢ Krytyczna
Ustugi
Poziom Elementy obstugi serwisowej oraz sposdb wykonywania poszczegdlnych ustug serwisowych, a
wsparcia w szczegdlnosci wymagane poziomy $wiadczenia ustug zawarte sg w Zataczniku nr 6 do
Ustugi Umowy.
1. Obstuga Zgtoszen serwisowych
2. Obstuga Konsultacji
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz serwisowej Systemu Centrum Obstugi
Telefonicznej

ZALACZNIK NR 8
PROTOKOt POTWIERDZENIA WYKONANIA PRZEGLADU KONSERWACYJNEGO

W dniu e, zostat wykonany przeglad konserwacyjny poprawnosci zainstalowanego
oprogramowania standardowego:

Nazwa oprogramowania\hazwa serwera

Raport stanu patchowania, aktualnosci i kompletnosci w stosunku do aktualnie obowigzujgcego
najnowszego poziomu dla danej wersji oprogramowania:

Analiza problemdw wynikajacych z raportu poprzedniego:

Zalecenia naprawcze dotyczgce wykrytych nieprawidtowosci:

Wykaz wykonanych prac podczas przegladu:

Warszawa, dnia .....ceceeeeeeeevveeeeennes

Dyrektor Umowy Dyrektor Umowy
Wykonawcy: ZUS:
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz serwisowej Systemu Centrum Obstugi

Telefonicznej

ZALACZNIKNR 9

RAPORT Z INSTALACJI POPRAWEK | AKTUALIZACII

Raport za kwartat/rok:

/

Raport z instalacji
poprawek i aktualizacji

Data sporzadzenia:

Dotyczy Umowy:

Wykonawca raportu:

Imig i Nazwisko:

Lista zainstalowanych aktualizacji i poprawek

Nazwa serwera

Nazwa oprogramowania standardowego

Nr aktualizacji/poprawki

Nazwa serwera

Nazwa oprogramowania standardowego

Nr aktualizacji/poprawki

Nazwa serwera

Nazwa oprogramowania standardowego

Nr aktualizacji/poprawki

Nazwa serwera

Nazwa oprogramowania standardowego

Nr aktualizacji/poprawki

Nazwa serwera

Nazwa oprogramowania standardowego

Nr aktualizacji/poprawki

Nazwa serwera

Nazwa oprogramowania standardowego

Nr aktualizacji/poprawki

Nazwa serwera
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Nazwa oprogramowania standardowego Nr aktualizacji/poprawki

Uwagi osoby sporzadzajacej raport:

Podpis osoby sporzadzajacej raport:

Uwagi ZUS:

Data otrzymania raportu: Podpis Dyrektora Umowy ZUS:
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz Serwisowej Systemu Centrum Obstugi
Telefonicznej

ZAtACZNIK NR 10
PROTOKOL ZWROTU MATERIAtOW ZAWIERAJACYCH TAJEMNICE ZAMAWIAJACEGO

W ramach Umowy nr ............. zawartej w dniu ................ roku pomiedzy Zaktadem Ubezpieczen

Spotecznych

1. Dokonano zwrotu nastepujgcych materiatdw zawierajgcych informacje stanowiacg tajemnice

prawnie chroniong Zamawiajacego:

2. Wykonawca oswiadcza, ze zwrdcit wszystkie materiaty zawierajgce informacje stanowigce
tajemnice prawnie chroniong Zamawiajacego z wyjgtkiem jednego egzemplarza, zgodnie
z postanowieniami § 14 ust. 5 Umowy.

Uwagi:

Dyrektor Umowy Dyrektor Umowy
WYKONAWCY ZUS
(pieczatka firmowa) (pieczatka firmowa)
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Umowa na Ustugi opieki utrzymaniowej oraz Serwisowej Systemu Centrum Obstugi
Telefonicznej

ZAtACZNIKNR 11
KLAUZULE INFORMACYJNE

VI.

VII.

VIII.

Zgodnie z art. 13 oraz art. 14 rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia
27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osoéb fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE
(ogdlne rozporzadzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119 z 04.05.2016, str. 1), dalej ,RODQO”,
Zamawiajacy informuje, ze administratorem Pani/Pana danych osobowych jest Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych (ZUS) - Centrala: ul. Szamocka 3, 5, 01-748 Warszawa.

Pani/Pana dane osobowe s3 przetwarzane w celu zwigzanym z realizacjg zamdwienia na ,ustuge
Opieki Serwisowe] oraz Opieki Utrzymaniowej Systemu Centrum Obstugi Telefonicznej”.

Pani/Pana dane osobowe sg przetwarzane na podstawie art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO w zwigzku z
natozonymi na administratora obowigzkami zwigzanymi z weryfikacja niezbednych uprawnien,
kwalifikacji i innych okolicznosci faktycznych zwigzanych z postepowaniem, ktérymi muszg wykazac
sie osoby fizyczne wskazane przez Wykonawce oraz w celu przeprowadzania czynnosci audytowych
i kontrolnych.

Odbiorcami Pani/Pana danych osobowych mogg by¢ osoby lub podmioty, ktére w ramach
sprawowania uprawnien kontrolnych lub nadzoru nad Zamawiajagcym zazgdajg udostepniania
Umowy wraz z zatgcznikami i ktérym Zamawiajgcy bedzie zobowigzany do udostepnienia zawartej
Umowy na podstawie przepiséw prawa.

Dane osobowe mogg zosta¢ udostepnione kancelariom prawnym, firmom doradczym i dostawcom
systemow informatycznych, z ktérymi wspdtpracuje administrator.

Pani/Pana dane osobowe bedg przechowywane, przez maksymalnie 18 lat liczac od dnia zawarcia
Umowy, co jest zwigzane z czasem w jakim Umowa wraz z zatacznikami podlega wykonaniu oraz
obowigzkowi jej archiwizaciji.

W odniesieniu do Pani/Pana danych osobowych decyzje nie bedg podejmowane w sposdb
zautomatyzowany, stosowanie do art. 22 RODO;

Posiada Pani/Pan:

. na podstawie art. 15 RODO prawo dostepu do danych osobowych Pani/Pana dotyczacych;
. na podstawie art. 16 RODO prawo do sprostowania Pani/Pana danych osobowych*;

. nha podstawie art. 18 RODO prawo zadania od administratora ograniczenia przetwarzania danych

osobowych z zastrzezeniem przypadkdw, o ktérych mowa w art. 18 ust. 2 RODO**;

. prawo do wniesienia skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych, gdy uzna Pani/Pan, ze

przetwarzanie danych osobowych Pani/Pana dotyczacych narusza przepisy RODO;

Nie przystuguje Pani/Panu:

. W zwigzku z art. 17 ust. 3 lit. b, d lub e RODO prawo do usuniecia danych osobowych;

. prawo do przenoszenia danych osobowych, o ktérym mowa w art. 20 RODO;
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c. na podstawie art. 21 RODO prawo sprzeciwu, wobec przetwarzania danych osobowych, gdyz
podstawg prawng przetwarzania Pani/Pana danych osobowych jest art. 6 ust. 1 lit. c RODO.

W sprawach dotyczacych przetwarzania danych osobowych oraz korzystania z praw zwigzanych
z przetwarzaniem danych zostat wyznaczony Inspektor Ochrony Danych inspektorem, z ktérym
mozna skontaktowacd sie w nastepujgcy sposob:

1) listownie na adres:

Inspektor Ochrony Danych
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych,
ul. Szamocka 3, 5,

01-748 Warszawa,

2) przez e-mail: ODO@zus.pl.

* Wyijasnienie: skorzystanie z prawa do sprostowania nie moze skutkowaé zmiang postanowiert Umowy w
zakresie niezgodnym z ustawa Pzp oraz jej zatgcznikow.

** Wyjasnienie: prawo do ograniczenia przetwarzania nie ma zastosowania w odniesieniu do przechowywania,
w celu zapewnienia korzystania ze srodkéw ochrony prawnej lub w celu ochrony praw innej osoby fizycznej
lub prawnej, lub z uwagi na wazne wzgledy interesu
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