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Ogólne informacje dotyczące zapytania cenowego

Zakład Ubezpieczeń Społecznych (ZUS) zaprasza do przedłożenia wstępnej oferty cenowej na „Wsparcia utrzymania Systemu Monitorowania Usług SMU”.

1. Każdy może przesłać jedną odpowiedź na niniejsze zapytanie.

2. Oferta powinna obejmować świadczenie usługi opieki serwisowej (maintenance) i usługi utrzymania dla SMU w zakresie funkcjonalności wskazanych w Opisie Systemu Monitorowania Usług.

3. Szczegółowe wymagania dotyczące oferty są przedstawione w dalszej części niniejszego zapytania. 

4. Oferta cenowa będzie podstawą do oszacowania wartości zamówienia w celu przeprowadzenia postępowania o udzielenie zamówienia publicznego.

5. Niniejsze zapytanie nie stanowi oferty zawarcia umowy w rozumieniu przepisów Kodeksu Cywilnego. 

6. Potencjalni Składający nie będą uprawnieni do występowania z jakimikolwiek roszczeniami pieniężnymi lub niepieniężnymi w związku z przygotowaniem odpowiedzi na niniejsze zapytanie.

7. [bookmark: _GoBack]Treść dokumentu, wszelkie informacje, do których dokument się odwołuje oraz prowadzona korespondencja i rozmowy muszą zostać zachowane w tajemnicy. Adresat zapytania jest zobowiązany do nie udostępniania osobom trzecim informacji uzyskanych w związku z przesłanym zapytaniem bez pisemnej zgody i upoważnienia ze strony ZUS.

8. Składający odpowiedź na niniejsze zapytanie powinien posiadać doświadczenie w realizacji zamówień podobnych z przedmiotem zapytania.

[bookmark: _Toc35526536]Termin i sposób złożenia odpowiedzi

Odpowiedzi na niniejsze zapytanie należy przesłać w terminie do 10.04.2020 r., na adres e-mailowy ewelina.motak@zus.pl.

Wymagana forma odpowiedzi to jednolity dokument w postaci .DOCX lub .PDF.


[bookmark: _Toc35526537]Opis sposobu przygotowania oferty cenowej

Odpowiedź na niniejsze zapytanie powinna zawierać:
1. Informację o Składającym zawierającą informacje umożliwiające kontakt zwrotny.
2. Całkowitą cenę za wykonanie  zamówienia brutto według poniższej tabeli:

	I
	Świadczenie na rzecz Zamawiającego usługi opieki serwisowej (maintenance) dla SMU 
(w zakresie opisanym w pkt. 2)
	Cena jednostkowa brutto przy komunikacji poprzez email (zgodnie z pkt. 4.2)
	Cena jednostkowa brutto przy komunikacji uwzględniającej integrację z systemem obsługi zgłoszeń Zamawiającego (zgodnie z pkt 4.3)
	ilość
	Razem przy komunikacji poprzez email (zgodnie z pkt. 4.2)
	Razem przy komunikacji uwzględniającej integrację z systemem obsługi zgłoszeń Zamawiającego (zgodnie z pkt 4.3)

	
	
	
	
	
	(kol 2 x kol 4)
	(kol 3 x kol 4)

	L.P.
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Metryka SMU_ODI – poziom standardowy – ryczałt
	 
	 
	36 mies.
	 
	

	2
	Metryka SMU_ODI – poziom krytyczny - ryczałt
	 
	 
	36 mies.
	 
	

	Łącznie świadczenie na rzecz Zamawiającego usługi opieki serwisowej (maintenance) (1+2):
	 
	

	II
	Świadczenie na rzecz Zamawiającego usługi utrzymania dla SMU 
(w zakresie opisanym w pkt. 3)
	Cena jednostkowa brutto przy komunikacji poprzez email (zgodnie z pkt. 4.2)
	Cena jednostkowa brutto przy komunikacji uwzględniającej integrację z systemem obsługi zgłoszeń Zamawiającego (zgodnie z pkt 4.3)
	Ilość
	Razem przy komunikacji poprzez email (zgodnie z pkt. 4.2)
	Razem przy komunikacji uwzględniającej integrację z systemem obsługi zgłoszeń Zamawiającego (zgodnie z pkt 4.3)

	
	
	
	
	
	(kol 2 x kol 4)
	(kol 3 x kol 4)

	L.P.
	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Metryka SMU_LOK – poziom standardowy – zamówienia jednostkowe
	 
	 
	12 szt.
	 
	

	2
	Metryka SMU_KON – poziom standardowy – zamówienia jednostkowe
	 
	 
	54 szt.
	 
	

	Łącznie świadczenie na rzecz Zamawiającego usługi utrzymania dla SMU  (1+2):
	 
	

	Całkowita kwota zamówienia w zakresie usług świadczonych przez Wykonawcę dla SMU (I+II):
	 
	




Całkowita wartość Zamówienia brutto: 
· Wariant z komunikacją poprzez email: 					 …………………………
· Wariant z komunikacją poprzez system obsługi zgłoszeń Zamawiającego:	 …………………………

[bookmark: _Toc35526538]
Opis przedmiotu zapytania cenowego

W ramach realizacji przedmiotu Zamówienia Wykonawca będzie zobowiązany przez okres trzech lat od daty podpisania umowy, do świadczenia na rzecz Zamawiającego wymienionych niżej usług:
a) usługa opieki serwisowej dla Systemu Monitorowania Usług SMU, w zakresie opisanym w pkt. 2,
b) usługa utrzymania dla Systemu Monitorowania Usług SMU, w zakresie opisanym w pkt. 3.
Zamawiający informuje, że obecnie System Monitorowania Usług (SMU) funkcjonuje u Zamawiającego w oparciu o produkty BMC Software i HP. Zamawiający przeprowadził pilotaż funkcjonowania SMU w oparciu o produkty z Tabeli 1  w zakresie pozycji: 1, 5, 6, 7, 8, w wersjach dostępnych na czas rozpoczęcia pilotażu. 

Zamawiający zamierza dokonać samodzielnej migracji obecnego SMU opartego o produkty BMC Software i HP do SMU opartego o produkty z Tabeli 1. 

Wykonawca, przez cały okres trwania Umowy, będzie świadczył na rzecz Zamawiającego usługi opisane w ppkt. a i b powyżej dla SMU opartego o produkty z Tabeli 1, wraz z wyższymi wydanymi wersjami. 

Zamawiający dopuszcza, że w chwili zawarcia Umowy, System Monitorowania Usług może nie być jeszcze zmigrowany w całości do produktów z Tabeli 1. Zamawiający w takim stanie faktycznym, oczekuje świadczenia przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego usług opisanych w ppkt. a i b powyżej, w odniesieniu do części SMU, jaka będzie funkcjonowała u Zamawiającego w oparciu o produkty z Tabeli 1.

Ilekroć w dokumencie mówi się o SMU, należy je rozumieć jako produkty z Tabeli 1, będące składową Systemu Monitorowania Usług. 

Produkty z Tabeli 1, wraz z wyższymi wydanymi wersjami, zostaną wykorzystane do zbudowania docelowego SMU. 

	Lp.
	Produkt

	1. 
	Zabbix Server 4.4

	2. 
	Zabbix Proxy 4.4

	3. 
	Traefik 2.1.6 dla Zabbix 

	4. 
	Zabbix Server 4.4 – front end

	5. 
	Traefik 2.1.6 dla Grafana

	6. 
	Grafana 6.6.2

	7. 
	PostgreSQL 12.2 dla Zabbix 

	8. 
	PostgreSQL 12.2 dla Grafana

	9. 
	TimescaleDB 1.6.1


Tabela 1. Zestawienie produktów SMU
1. [bookmark: _Toc35526539]Opis posiadanego w chwili zawarcia umowy Systemu Monitorowania Usług SMU
1.1. Zamawiający posiada System Monitorowania Usług SMU, na który składają się obszary:
1.1.1. infrastrukturalno-technologiczny
1.1.2. biznesowy
Obszary infrastrukturalne i technologiczne są prezentowane jako kompozycja wzajemnie powiązanych, wpływających na siebie w określony sposób, usług.
1.2. Każdy obszar zawiera informacje dedykowane dla poszczególnych grup użytkowników. W zależności od grupy użytkowników, System Monitorowania Usług SMU udostępnia trzy konsole:
1.2.1. konsola technologiczna
1.2.2. konsola usługowa
1.2.3. konsola administratorska
1.3. Obszar monitorowania obejmuje swoim zakresem około 15 tysięcy Elementów Konfiguracji.
1.4. Dane dostarczane są do Systemu Monitorowania Usług SMU przy wykorzystaniu  standardowych interfejsów wymiany informacji (będących integralną częścią systemu). 
1.5. System Monitorowania Usług SMU wykorzystuje tryb monitorowania zdalnego, bezpośredniego oraz transakcyjnego (odczucia użytkownika). 
1.6. Podstawą Systemu Monitorowania Usług SMU jest serwer Zabbix oraz Grafana. System Monitorowania Usług SMU wykorzystuje produkty przedstawione w Tabeli 1. 
Szczegółowy opis Systemu Monitorowania Usług zawiera Załącznik 1. 
Jak wcześniej wskazano, Zamawiający dopuszcza, że w chwili zawarcia Umowy, dotychczas eksploatowany System Monitorowania Usług może nie być jeszcze zmigrowany w pełnym zakresie funkcjonalności. Zamawiający w takim stanie faktycznym, oczekuje świadczenia usług przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego, w odniesieniu do części SMU jaka będzie funkcjonowała u Zamawiającego w oparciu o produkty z Tabeli 1.
Poniżej Zamawiający przedstawia plan dojścia do docelowego Systemu Monitorowania Usług SMU opartego o produkty z Tabeli 1:
· Usługi EPWD, Usługi Interakcyjne, Usługi Replikator-IPP i Usługi EESSI/FASADA wraz z monitorowaniem ITS – 6 miesięcy
· Usługi COT (Centrum Obsługi Telefonicznej), Usługi SUI (Urzędomaty), Usługi NPI (Nowy Portal Informacyjny, SSOBP) wraz z monitorowaniem ITS – kolejnych 6  miesięcy
· Usługi IDM (System Zarządzania Tożsamością) wraz z monitorowaniem ITS – kolejne 3 miesiące
· Pozostałe usługi – kolejnych 6 miesięcy
Dodatkowo każdy z etapów będzie wymagał przeprowadzenia prac optymalizacyjnych. Planuje się przeprowadzenie i zakończenie wszystkich prac do 2 lat, przy czym początek prac planowany jest w kwietniu 2020 r.
2. [bookmark: _Toc35526540]Szczegółowy zakres usługi opieki serwisowej (maintenance)
2.1. Wykonawca będzie zobowiązany do Obsługi Incydentów związanych z niepoprawnym funkcjonowaniem Systemu Monitorowania Usług SMU lub brakiem ciągłości działania SMU. Wykonawca będzie zobowiązany do Obsługi Incydentów dotyczących Systemu Monitorowania Usług SMU w zakresie produktów z Tabeli 1.  
Wykonawca będzie zobowiązany do Obsługi Incydentów dla rozwiązań standardowych oraz rozwiązań skonfigurowanych i sparametryzowanych przez Zamawiającego. 
Wykonawca będzie zobowiązany do świadczenia Obsługi Incydentów zgodnie z warunkami opisanymi w Metryce [SMU_ODI] oraz do zapewnienia parametrów określonych w tej Metryce. Obsługa Incydentów prowadzona będzie zgodnie z metryką [SMU_ODI].
2.2. W ramach Obsługi Incydentów Wykonawca zobowiązany będzie do przekazania kompletu informacji dotyczących Obsługiwanego Incydentu, tj. szczegółowego opisu nieprawidłowości, przyczyny nieprawidłowości, diagnozy i opisu rozwiązania.
2.3. Wykonawca zobowiązany będzie do współdziałania z Zamawiającym w zakresie świadczenia usług opieki serwisowej. 
2.4. Wykonawca będzie stosować się do obowiązujących u Zamawiającego Procedur eksploatacyjnych i Standardów eksploatacyjnych.
3. [bookmark: _Toc35526541]Szczegółowy zakres usługi utrzymania 
3.1. Wykonawca będzie zobowiązany do świadczenia Wsparcia w lokalizacji poprzez zapewnienie działań związanych z asystą wykonywanych przez Zamawiającego czynności instalacji, wdrożenia lub zmian konfiguracji produktów z Tabeli 1, oraz zapewnienie poprawnej integracji tych produktów z zasobami ITS. 
Wykonawca będzie zobowiązany do współdziałania z Zamawiającym w zakresie dostarczania informacji o parametrach optymalizujących działanie produktów z Tabeli 1 oraz dostarczania informacji o parametrach optymalizujących działanie systemu hostującego. Wykonawca będzie zobowiązany do zbadania zgodności stanu SMU i środowiska ITS z zasadami budowy, konfiguracji produktów z Tabeli 1 oraz ich wymagań na zasoby ITS. Wykonawca będzie zobowiązany do świadczenia wsparcia dla rozwiązań standardowych oraz rozwiązań skonfigurowanych i sparametryzowanych przez Zamawiającego.
Działania te mają na celu optymalizację dostępności, wydajności i niezawodności, a także bezpieczeństwa SMU, w tym podnoszenie jakości danych pochodzących z monitorowania.
Wykonawca będzie zobowiązany do świadczenia Wsparcia w lokalizacji zgodnie z warunkami opisanymi w Metryce [SMU_LOK] oraz do zapewnienia parametrów określonych w tej Metryce. Wsparcie w lokalizacji prowadzone będzie zgodnie z metryką [SMU_LOK].
3.2. Wykonawca będzie zobowiązany do udzielania Konsultacji związanych z zapytaniami Zamawiającego dotyczącymi dostosowania produktów z Tabeli 1 do potrzeb Zamawiającego, w tym zapewnienia optymalnego funkcjonowania SMU w bieżącej eksploatacji. 
Konsultacje mają na celu osiągnięcie optymalnej wydajności, funkcjonalności i niezawodności Systemu Monitorowania Usług SMU.
Wykonawca będzie zobowiązany do udzielania konsultacji dla rozwiązań standardowych oraz rozwiązań skonfigurowanych i sparametryzowanych przez Zamawiającego.
Wykonawca będzie zobowiązany do świadczenia Konsultacji zgodnie z warunkami opisanymi w Metryce [SMU_KON] oraz do zapewnienia parametrów określonych w tej Metryce. Konsultacje prowadzone będą zgodnie z metryką [SMU_KON].
3.3. Wykonawca zobowiązany będzie do współdziałania z Zamawiającym w zakresie świadczenia usług utrzymania.
3.4. Wykonawca będzie stosować się do obowiązujących u Zamawiającego Procedur eksploatacyjnych i Standardów eksploatacyjnych.
4. [bookmark: _Toc35526542]Komunikacja w zakresie usługi opieki serwisowej oraz usługi utrzymania
4.1. Zamawiający przewiduje dwa warianty w zakresie komunikacji i wymiany komunikatów dotyczących Obsługi Incydentu, Konsultacji i Wsparcia w lokalizacji – poprzez email albo przez system obsługi zgłoszeń Zamawiającego.
4.2. Komunikacja poprzez email:
4.2.1. Zgłoszenia będą dokonywane na Formularzu zgłoszenia awarii, a wymiana komunikatów nastąpi za pośrednictwem poczty elektronicznej na uzgodnione adresy e-mail.
4.2.2. Dane kontaktowe służące do obsługi Incydentów, Konsultacji i Wsparcia w lokalizacji, a także wykazy osób uprawnionych do przekazywania Incydentów powinny zostać przekazane Wykonawcy w ciągu 3 dni roboczych od daty podpisania umowy.
4.3. Komunikacja przez system obsługi zgłoszeń Zamawiającego:
4.3.1. Komunikacja między Wykonawcą a Zamawiającym w zakresie zgłaszania Incydentów, Konsultacji i Wsparcia w lokalizacji oraz wymiana komunikatów dotyczących Obsługi Incydentu, Konsultacji i Wsparcia w lokalizacji następować będzie z wykorzystaniem systemu obsługi zgłoszeń Zamawiającego (HP Service Manager). Czas reakcji Wykonawcy, rozumiany jako czas od momentu wysłania Incydentu przez Zamawiającego do momentu potwierdzenia otrzymania zgłoszenia przez Wykonawcę nie może być dłuższy niż 30 minut.
4.3.2. Komunikacja między Wykonawcą a Zamawiającym w zakresie zgłaszania Incydentów Konsultacji i Wsparcia w lokalizacji oraz wymiana komunikatów dotyczących Obsługi Incydentu, Konsultacji i Wsparcia w lokalizacji dokonywane będą przez system obsługi zgłoszeń Zamawiającego. Wykonawca zobowiązany będzie do dokonania integracji swojego systemu obsługi zgłoszeń z systemem Zamawiającego w ciągu 2 miesięcy od daty podpisania Umowy.
4.3.3. Do czasu integracji oraz w przypadku awarii systemu obsługi zgłoszeń, zgłoszenia  będą dokonywane na Formularzu zgłoszenia awarii, a wymiana komunikatów nastąpi za pośrednictwem poczty elektronicznej na uzgodnione adresy e-mail lub telefonicznie. Wykonawca zobowiązany jest do niezwłocznego poinformowania Zamawiającego o awarii swojego systemu obsługi zgłoszeń. W przypadku braku takiej informacji, zgłoszenia awarii dokonywane przez Zamawiającego przez system HP Service Manager do systemu Wykonawcy będą uznane za dostarczone.
4.3.4. W przypadku awarii systemu obsługi zgłoszeń Wykonawcy, Wykonawca zobowiązany jest do usunięcia awarii swojego systemu obsługi zgłoszeń w terminie do 7 dni.
4.3.5. Integracja systemów obsługi zgłoszeń musi zostać potwierdzona pomyślnymi wynikami testów przeprowadzonych wg Scenariuszy testowych oraz podpisaniem Protokołu potwierdzenia integracji systemu obsługi zgłoszeń Wykonawcy z systemem obsługi zgłoszeń Zamawiającego.
4.3.6. Zamawiający ma prawo zmiany mechanizmów integracji. O zamiarze dokonania tych zmian Zamawiający poinformuje Wykonawcę z 2 miesięcznym wyprzedzeniem, w tym czasie Wykonawca powinien dostosować się do tych zmian. Potwierdzeniem prawidłowego dostosowania jest podpisany przez Strony Protokół wykonania integracji systemu obsługi zgłoszeń wykonawcy z systemem obsługi zgłoszeń Zamawiającego. 
4.3.7. Zmiana mechanizmów integracji, w tym zmiany komunikatów nie powoduje konieczności sporządzania aneksu.
4.3.8. Dane kontaktowe służące do obsługi Incydentów, Konsultacji i Wsparcia w lokalizacji do momentu integracji systemów obsługi zgłoszeń oraz w przypadku ich awarii, a także wykazy osób uprawnionych do przekazywania Incydentów powinny zostać przekazane Wykonawcy w ciągu 3 dni roboczych od daty podpisania umowy.
5. [bookmark: _Toc35526543]Sposób rozliczania świadczonych usług
5.1. Usługi opieki serwisowej SMU w zakresie Obsługi Incydentów standardowych i Obsługi Incydentów krytycznych rozliczanie ryczałtowo.
5.2. Usługi Utrzymania SMU w zakresie Wsparcia w lokalizacji rozliczane będą w trybie jednostkowych zgłoszeń. 
5.3. Usługi Utrzymania SMU w zakresie Konsultacji rozliczane będą w trybie jednostkowych zgłoszeń. 


6. [bookmark: _Toc35526544][bookmark: _Toc365559640]Metryka usługi Obsługa Incydentów [SMU_ODI] 
6.1. [bookmark: _Toc234682748]Dane identyfikacyjne:

	Identyfikator usługi 
	SMU_ODI

	Wersja metryki usługi 
	

	Okres obowiązywania
	

	Nazwa usługi 
	Obsługa Incydentów

	Poziom świadczenia usługi
	Incydent standardowy – ryczałt
Incydent krytyczny – ryczałt

	Osoba wiodąca ze strony Zamawiającego
	Imię i nazwisko osoby wiodącej dostępne w Rejestrze Osób Wiodących

	Osoba wiodąca ze strony Wykonawcy
	Imię i nazwisko osoby wiodącej dostępne w Rejestrze Osób Wiodących



6.2. [bookmark: _Toc234682749]Zakres usługi:
Usługa obejmuje swym zakresem działania niezbędne do jak najszybszego przywrócenia poprawnego działania Systemu Monitorowania Usług SMU rozumianego jako całość elementów wchodzących w skład SMU lub pojedynczy produkt z Tabeli 1, w tym: rejestrację Incydentu, zidentyfikowanie przyczyn wystąpienia Incydentu, przekazanie Rozwiązania wraz z podaniem przyczyny Incydentu. 
Zgłoszeniem Incydentu jest każde wystąpienie niepoprawnego działania produktów z Tabeli 1, powodujące ograniczenie w dostępie do udostępnianych przez SMU funkcjonalności lub brak dostępu do tych funkcjonalności rozumianych jako monitorowanie stanu obszarów infrastrukturalno-technologicznych lub biznesowych.
Usługa obejmuje swym zakresem działania niezbędne do zarejestrowania oraz obsługi Zgłoszenia Incydentu w ramach usługi opieki serwisowej.

	Lp.
	Etap obsługi Zgłoszenia
	Działania
	Komunikacja z Zamawiającym

	A
	Przekazanie Zgłoszenia
Realizuje Zamawiający
	Przekazanie Zgłoszenia do CS Wykonawcy  przez upoważnione osoby Zamawiającego.

	Lista osób upoważnionych przez Zamawiającego do kierowania Zgłoszeń do CS Wykonawcy.

Wypełniony Formularz Zgłoszenia


	B
	Zarejestrowanie Zgłoszenia
Realizuje CS Wykonawcy  
	Zarejestrowanie Zgłoszenia w CS Wykonawcy.

Status Incydentu na zakończenie Etapu: Incydent przyjęty.


	Przekazanie zwrotnego identyfikatora Zgłoszenia z CS Wykonawcy do CZ Zamawiającego. 

OBSŁUGA – START

	C*
	Prośba o przekazanie dodatkowych informacji.
Realizuje CS Wykonawcy  
	Skierowanie do Zamawiającego prośby o przekazanie dodatkowych informacji bądź wykonanie dodatkowych czynności niezbędnych do Rozwiązania lub wskazania przyczyn powstania Incydentu.
	Przekazanie zapytania do CZ Zamawiającego.

OBSŁUGA – STOP w przypadku pierwszego zapytania do CZ Zamawiającego. 
Kolejne prośby o przekazanie dodatkowych informacji nie powodują zatrzymania czasu obsługi. 

	D*
	Przekazanie dodatkowych informacji
Realizuje Zamawiający
	Przekazanie przez Zamawiającego dodatkowych informacji bądź wykonanie dodatkowych czynności niezbędnych do Rozwiązania i wskazania przyczyn powstania Incydentu.
	Przekazanie odpowiedzi lub potwierdzenie wykonania dodatkowych czynności.

OBSŁUGA – START

	E
	Udostępnienie Obejścia lub Rozwiązania
Realizuje CS Wykonawcy  
	Udostępnienie Obejścia lub Rozwiązania wraz z podaniem przyczyn powstania Incydentu.
	Przekazanie informacji o udostępnieniu Obejścia lub Rozwiązania wraz z podaniem przyczyn powstania Incydentu

Uzupełniony formularz zgłoszenia (rozwiązanie wraz z podaniem przyczyn powstania Incydentu).

OBSŁUGA – STOP

Rekomendacja  odnośnie trybu wprowadzenia zmiany zawierającej udostępnione Rozwiązanie.

	F
	Potwierdzenie skuteczności Obejścia lub Rozwiązania
Realizuje CZ Zamawiającego
	Potwierdzenie przez Zamawiającego skuteczności Obejścia lub Rozwiązania. 

Status Incydentu na zakończenie Etapu: 
· Rozwiązanie Potwierdzony.
· Rozwiązanie Odrzucony.


W przypadku odrzucenia Rozwiązania CS Wykonawcy  kontynuuje obsługę Zgłoszenia.



	Przekazanie informacji przez zgłaszającego potwierdzającej lub nie skuteczność Obejścia\Rozwiązania lub przyczyn powstania Incydentu.

W przypadku zanegowania skuteczności Obejścia/Rozwiązania lub przyczyn powstania Incydentu.

OBSŁUGA - START 

W przypadku potwierdzenia skuteczności Obejścia czas obsługi jest zatrzymywany (OBSŁUGA – STOP) na czas 16 godzin roboczych. 
W ciągu tego czasu Wykonawca zobligowany jest do dostarczenia rozwiązania docelowego wraz z podaniem przyczyn powstania Incydentu.
Jeśli w tym czasie rozwiązanie docelowe nie zostanie dostarczone, czas obsługi jest automatycznie wznawiany.
(OBSŁUGA – START)

W przypadku potwierdzenia skuteczności Rozwiązania i przyczyn powstania Incydentu.

OBSŁUGA – STOP i zakończenie obsługi.

	G
	Zamknięcie Zgłoszenia
Realizuje CS Wykonawcy  
	Status Incydentu na zakończenie Etapu: zamknięty.


	




*) Punkty C i D są opcjonalne i dotyczą przypadku, gdy podczas obsługi Zgłoszenia, CS Wykonawcy zwraca się do CZ Zamawiającego z prośbą o dodatkowe informacje dotyczące Zgłoszenia. Tego typu prośby powinny być kierowane tylko w przypadkach, kiedy dodatkowe informacje są niezbędne do rozwiązania Incydentu lub wskazania przyczyn powstania Incydentu.

6.3. [bookmark: _Toc234682750]Kalendarz świadczenia usługi:
Usługa świadczona jest w dni robocze w godzinach 8:00-16:00.
6.4. [bookmark: _Toc234682751]Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Incydentu:
6.4.1. Identyfikator niniejszej usługi.
6.4.2. Dane jednoznacznie określające upoważnionego  zgłaszającego (imię, nazwisko, telefon, mail).
6.4.3. Dane jednoznacznie określające pracownika, u którego wystąpiła nieprawidłowość (imię, nazwisko, telefon, mail) (jeżeli dotyczy).
6.4.4. Opis zgłoszonej nieprawidłowości. 
6.5. [bookmark: _Toc234682752]Warunki wymagane do realizacji usługi:
6.5.1. Zgłoszeń mogą dokonywać osoby upoważnione przez Zamawiającego.
6.5.2. Zamawiający, na czas Obsługi Zgłoszenia umożliwi bezpośredni dostęp do systemu Zamawiającego w zakresie niezbędnym do świadczenia usługi.
6.5.3. Czas bieżącej obsługi Zgłoszeń objętych usługą, w przypadku udokumentowanego braku bezpośredniego dostępu do systemu Zamawiającego, z przyczyn niezależnych od Wykonawcy, ulega wydłużeniu o okres wymagany do jego przywrócenia, pod warunkiem zgłoszenia przez CS Wykonawcy informacji o niedostępności systemu Zamawiającego.
6.6. Limity zgłoszeń Incydentów:
· Do 5 miesięcznie - na poziomie standardowym.
· Łączna liczba Incydentów na poziomie standardowym zgłoszona w trakcie realizacji Umowy nie przekroczy 90.
· Do 2 miesięcznie - na poziomie krytycznym.
· Łączna liczba Incydentów na poziomie krytycznym zgłoszona w trakcie realizacji Umowy nie przekroczy 36.
6.7. [bookmark: _Toc234682753]Wymagania jakościowe dla poziomu świadczenia usługi:
	Kategoria
	Symbol parametru
	Nazwa parametru
	Wartość parametru (jedn.)
	Sposób pomiaru / opis parametru
	Definicja spełnienia parametru

	Parametry usługi 

	SMU.ODI.OB1
	Czas obsługi
	Incydent standardowy: 
<= 32 godziny robocze
	Czas liczony od momentu potwierdzenia  Zgłoszenia przez CS Wykonawcy lub w przypadku braku potwierdzenia od momentu upływu 30 minut od wysłania Zgłoszenia do CS Wykonawcy do momentu zakończenia obsługi Zgłoszenia przez Wykonawcę w ramach usługi SMU_ODI,  tj. do czasu przekazania przez Wykonawcę skutecznego Rozwiązania i podania przyczyn powstania Incydentu,  pomniejszany o okresy jego wstrzymania.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zgłoszeń.

	
	SMU.ODI.OB2
	Czas obsługi
	Incydent krytyczny <= 8 godzin roboczych
	Czas liczony od momentu potwierdzenia  Zgłoszenia przez CS Wykonawcy lub w przypadku braku potwierdzenia od momentu upływu 30 minut od wysłania Zgłoszenia do CS Wykonawcy do momentu zakończenia obsługi Zgłoszenia przez Wykonawcę w ramach usługi SMU_ODI,  tj. do czasu przekazania przez Wykonawcę skutecznego Rozwiązania i podania przyczyn powstania Incydentu,  pomniejszany o okresy jego wstrzymania.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zgłoszeń.

	
	SMU.ODI.POT
	Czas potwierdzenia
	Incydent standardowy i Incydent krytyczny:
<= 30 minut
	Czas liczony od momentu wysłania Zgłoszenia z CZ Zamawiającego do CS Wykonawcy do momentu zarejestrowania zwrotnego identyfikatora Zgłoszenia przekazanego przez CS Wykonawcy.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zgłoszeń.











7. [bookmark: _Toc35526545]Metryka usługi Konsultacji [SMU_KON] 
7.1. Dane identyfikacyjne:

	Identyfikator usługi 
	SMU_KON

	Wersja metryki usługi 
	

	Okres obowiązywania
	

	Nazwa usługi 
	Obsługa Konsultacji

	Poziom świadczenia usługi
	jednostkowe rozliczenie

	Osoba wiodąca ze strony Zamawiającego
	Imię i nazwisko osoby wiodącej dostępne w Rejestrze Osób Wiodących

	Osoba wiodąca ze strony Wykonawcy
	Imię i nazwisko osoby wiodącej dostępne w Rejestrze Osób Wiodących



7.2. Zakres usługi:
Usługa obejmuje swym zakresem działania związane z udzieleniem Konsultacji w odpowiedzi na zgłoszone przez Zamawiającego zapytanie dotyczące dostosowania produktów z Tabeli 1 do potrzeb Zamawiającego, w tym zapewnienia optymalnego funkcjonowania SMU w bieżącej eksploatacji. 
Usługa obejmuje swym zakresem działania niezbędne do zarejestrowania oraz obsługi Zgłoszenia Konsultacji w ramach usługi utrzymania.
Wynikiem Zgłoszenia Konsultacji, może być zestaw rekomendacji, wskazówek, wytycznych, zaleceń, informacji. 

	Lp.
	Etap obsługi Zgłoszenia
	Działania
	Komunikacja z Zamawiającym

	A
	Przekazanie Zgłoszenia Konsultacji
Realizuje Zamawiający
	Przekazanie Zgłoszenia do CS Wykonawcy  przez upoważnione osoby Zamawiającego.

Zgłoszenia zrealizowane w innej formie uznaje się za nieskuteczne.
	Lista osób upoważnionych przez Zamawiającego do kierowania Zgłoszeń do CS Wykonawcy.

Wypełniony Formularz Zgłoszenia

	B
	Zarejestrowanie Zgłoszenia Konsultacji
Realizuje CS Wykonawcy  
	Zarejestrowanie Zgłoszenia w CS Wykonawcy.

Status Zgłoszenia na zakończenie Etapu: Zgłoszenie przyjęte.


	Przekazanie zwrotnego identyfikatora Zgłoszenia z CS Wykonawcy do CZ Zamawiającego. 

OBSŁUGA – START

	C*
	Prośba o przekazanie dodatkowych informacji.
Realizuje CS Wykonawcy  
	Skierowanie do Zamawiającego prośby o przekazanie dodatkowych informacji bądź wykonanie dodatkowych czynności niezbędnych do przekazania odpowiedzi przez Wykonawcę.
	Przekazanie zapytania do CZ Zamawiającego.

OBSŁUGA – STOP w przypadku pierwszego zapytania do CZ Zamawiającego. 
Kolejne prośby o przekazanie dodatkowych informacji nie powodują zatrzymania czasu obsługi.

	D*
	Przekazanie dodatkowych informacji
Realizuje Zamawiający
	Przekazanie przez Zamawiającego dodatkowych informacji bądź wykonanie dodatkowych czynności niezbędnych przekazania odpowiedzi przez Wykonawcę.
	Przekazanie odpowiedzi lub potwierdzenie wykonania dodatkowych czynności.

OBSŁUGA – START

	E
	Przekazanie odpowiedzi za Zgłoszenie Konsultacji
Realizuje CS Wykonawcy  
	Udostępnienie Odpowiedzi. 
	Przekazanie informacji o udostępnieniu Odpowiedzi.

Uzupełniony formularz zgłoszenia (rozwiązanie).

OBSŁUGA – STOP


	F
	Potwierdzenie uzyskania kompletnej odpowiedzi na Zgłoszenie Konsultacji 
Realizuje CZ Zamawiającego
	Potwierdzenie przez Zamawiającego uzyskania odpowiedzi na Zgłoszenie Konsultacji. 

Status Zgłoszenia Konsultacji na zakończenie Etapu: 
· Konsultacja Potwierdzona.
· Konsultacja  Odrzucona.


W przypadku odrzucenia Konsultacji CS Wykonawcy  kontynuuje obsługę Zgłoszenia.



	Przekazanie Informacji przez zgłaszającego potwierdzającej lub nie kompletność uzyskanej odpowiedzi.

W przypadku zanegowania kompletności przekazanej odpowiedzi na Zgłoszenie Konsultacji.

OBSŁUGA - START 


W przypadku braku potwierdzenia kompletności uzyskanej odpowiedzi czas obsługi jest zatrzymywany (OBSŁUGA – STOP) na czas 16 godzin roboczych. 
W ciągu tego czasu Wykonawca zobligowany jest do dostarczenia docelowej odpowiedzi.
Jeśli w tym czasie odpowiedź docelowa nie zostanie dostarczona, czas obsługi jest automatycznie wznawiany.
(OBSŁUGA – START)

W przypadku potwierdzenia skuteczności Rozwiązania.

OBSŁUGA – STOP i zakończenie obsługi.

	G
	Zamknięcie Zgłoszenia
Realizuje CS Wykonawcy  
	Status Incydentu na zakończenie Etapu: zamknięty.


	




*) Punkty C i D są opcjonalne i dotyczą przypadku, gdy podczas obsługi Zgłoszenia Konsultacji, CS Wykonawcy zwraca się do CZ Zamawiającego  z prośbą o dodatkowe informacje dotyczące Zgłoszenia Konsultacji. Tego typu prośby powinny być kierowane tylko w przypadkach, kiedy dodatkowe informacje są niezbędne do udzielenie odpowiedzi.
7.3. Kalendarz świadczenia usługi:
Usługa świadczona jest w dni robocze w godzinach 8:00-16:00.
7.4. Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Zgłoszenia:
7.4.1. Identyfikator niniejszej usługi.
7.4.2. Dane jednoznacznie określające upoważnionego  zgłaszającego (imię, nazwisko, telefon, mail).
7.4.3. Opis zgłaszanej Konsultacji. 
7.5. Warunki wymagane do realizacji usługi:
7.5.1. Zgłoszeń mogą dokonywać osoby upoważnione przez Zamawiającego.
7.5.2. W trakcie udzielania Konsultacji dopuszcza się kontakty telefoniczne ze zgłaszającym, jednak fakt ich odbycia będzie rejestrowany. W przypadku jeśli kontakt telefoniczny zainicjował Konsultację fakt ten należy potwierdzić poprzez zarejestrowanie Zgłoszenia.
7.5.3. Limity Zgłoszeń Konsultacji:
Łączna liczba Konsultacji zgłoszona w trakcie realizacji Umowy nie przekroczy 54.
7.5.4. Wymagania jakościowe dla poziomu świadczenia usługi:
	Kategoria
	Symbol parametru
	Nazwa parametru
	Wartość parametru (jedn.)
	Sposób pomiaru / opis parametru
	Definicja spełnienia parametru

	Parametry usługi 

	SMU.KON.OB1
	Czas obsługi
	Konsultacja standardowa: 
<= 32 godziny robocze
	Czas liczony od momentu potwierdzenia  Zgłoszenia przez CS Wykonawcy lub w przypadku braku potwierdzenia od momentu upływu 30 minut od wysłania Zgłoszenia do CS Wykonawcy do momentu zakończenia obsługi Zgłoszenia Konsultacji przez Wykonawcę w ramach usługi SMU_KON,  tj. do czasu potwierdzenia kompletnej odpowiedzi na Zgłoszenie Konsultacji przez Zamawiającego.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zgłoszeń.

	
	SMU.KON.POT
	Czas potwierdzenia
	Konsultacja  standardowa:
<= 30 minut
	Czas liczony od momentu wysłania Zgłoszenia Konsultacji z CZ Zamawiającego do CS Wykonawcy do momentu zarejestrowania zwrotnego identyfikatora Zgłoszenia Konsultacji przekazanego przez CS Wykonawcy.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zgłoszeń.


8. [bookmark: _Toc35526546]Metryka usługi świadczenia Wsparcia w lokalizacji [SMU_LOK] 
8.1. Dane identyfikacyjne:
	Identyfikator usługi 
	SMU_LOK

	Wersja metryki usługi
	

	Okres obowiązywania
	

	Nazwa usługi 
	Wsparcie w lokalizacji

	Poziom świadczenia usługi
	Jednostkowe rozliczenie 

	Osoba wiodąca ze strony Zamawiającego
	Imię i nazwisko osoby wiodącej dostępne w Rejestrze Osób Wiodących

	Osoba wiodąca ze strony Wykonawcy
	Imię i nazwisko osoby wiodącej dostępne w Rejestrze Osób Wiodących



8.2. Zakres usługi:
Usługa obejmuje swym zakresem działania związane z udzieleniem Wsparcia w lokalizacji poprzez zapewnienie działań związanych z asystą wykonywanych przez Zamawiającego czynności instalacji, wdrożenia lub zmian konfiguracji produktów z Tabeli 1, oraz zapewnienie poprawnej integracji tych produktów z zasobami ITS.
Usługa obejmuje swym zakresem działania niezbędne do zarejestrowania oraz obsługi Zgłoszenia zapotrzebowania na usługę świadczenia Wsparcia w lokalizacji w ramach usługi utrzymania.
Wynikiem Zgłoszenia Wsparcia w lokalizacji może być zestaw działań wykonanych w SMU razem z Zamawiającym. 

	Lp.
	Etap obsługi Zgłoszenia
	Działania
	Komunikacja z Zamawiającym

	A
	Przekazanie Zgłoszenia
Realizuje Zamawiający
	Przekazanie Zgłoszenia do CS Wykonawcy  przez upoważnione osoby Zamawiającego.

Zgłoszenia zrealizowane w innej formie uznaje się za nieskuteczne.
	Lista osób upoważnionych przez Zamawiającego do kierowania Zgłoszeń do CS Wykonawcy.

Wypełniony Formularz Zgłoszenia

	B
	Zarejestrowanie Zgłoszenia
Realizuje Wykonawca
	Zarejestrowanie Zgłoszenia przekazanego przez Zamawiającego.


	Przekazanie zwrotnego identyfikatora Zgłoszenia w CS Wykonawcy do zgłaszającego.

Przekazanie informacji o: potrzebie uzupełnienia Zgłoszenia, przyjęciu Zgłoszenia lub odrzuceniu Zgłoszenia. 

	C
	Uzgodnienie celów i zakresu wsparcia
Realizuje Wykonawca w uzgodnieniu z Zamawiającym
	Dokonanie ustaleń między zlecającym i Wykonawcą.
	Potwierdzenie uzgodnień poprzez dokonanie zapisu w Zgłoszeniu.

	D
	Uzgodnienie harmonogramu realizacji wsparcia
Realizuje Wykonawca w uzgodnieniu z Zamawiającym
	Przygotowanie i uzgodnienie harmonogramu realizacji oraz listy osób wykonujących usługę wsparcia w lokalizacji między zlecającym i Wykonawcą.
	Akceptacja przez Zamawiającego harmonogramu realizacji wsparcia.

	E
	Potwierdzenie przez Wykonawcę gotowości do realizacji wsparcia
Realizuje Wykonawca w uzgodnieniu z Zamawiającym
	Przekazanie Zamawiającemu informacji o gotowości Wykonawcy do świadczenia wsparcia w uzgodnionym terminie i zakresie.
	Przekazanie do Zamawiającego informacji o gotowości do realizacji wsparcia zgodnie z uzgodnionym harmonogramem.

	F
	Uzgodnienie terminu i szczegółów realizacji wsparcia
Realizuje Wykonawca w uzgodnieniu z Zamawiającym
	Przeprowadzenie szczegółowych uzgodnień między realizatorem i odbiorcą usługi Wsparcia w lokalizacji.

W ramach uzgodnień dopuszcza się kontakt telefoniczny, który każdorazowo należy potwierdzać wpisem w zgłoszeniu.
	Potwierdzenie uzgodnionego terminu harmonogramu.

	G
	Realizacja wsparcia
Realizuje Wykonawca
	Przeprowadzenie wsparcia w lokalizacji zgodnie z uzgodnieniami.
	Wsparcie w lokalizacji

Przekazanie potwierdzenia wykonania wsparcia do Zamawiającego.

	H
	Potwierdzenie wykonania wsparcia
Realizuje Zamawiający
	
	Przekazanie potwierdzenia zamknięcia Zgłoszenia.

	I
	Zamknięcie Zgłoszenia 
Realizuje Wykonawca
	
	



8.3. Kalendarz świadczenia usługi:
8.3.1. Usługa jest świadczona w dni robocze w godzinach 8:00-16:00, chyba że do realizacji usługi wymagane jest wyłączenie środowiska SMU. W takim przypadku usługa Wsparcia w lokalizacji świadczona jest poza kalendarzem udostępniania SMU, z uwzględnieniem soboty lub niedzieli.
8.4. Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Zgłoszenia:
8.4.1. Identyfikator niniejszej usługi.
8.4.2. Identyfikator usługi, której dotyczy Zgłoszenie.
8.4.3. Dane jednoznacznie określające zgłaszającego. 
8.4.4. Wskazane cele i zakres wsparcia.
8.4.5. Termin rozpoczęcia i zakończenia realizacji wsparcia (jeżeli dotyczy).
8.4.6. Lokalizacja realizacji wsparcia.
8.4.7. Proponowany wymiar godzinowy i cykliczność wsparcia (jeżeli dotyczy).
8.5. Warunki wymagane do realizacji usługi: 
8.5.1. Osoby wykonujące usługę Wsparcia w lokalizacji posiadają stosowne upoważnienia wystawione przez Wykonawcę i zobowiązane są je okazać na życzenie Zamawiającego. 
8.5.2. Wsparcie w lokalizacji realizowane będzie w lokalizacjach wskazanych przez Zamawiającego. Zamawiający każdorazowo wskaże jedną z następujących lokalizacji:
· Centrala ZUS, 01-748 Warszawa, ul. Szamocka 3, 5,
· I Oddział ZUS w Poznaniu, 60-908 Poznań, ul. Dąbrowskiego 12,
· Oddział ZUS w Opolu, 45-594 Opole, ul. Firmowa 1,
· Oddział ZUS w Kielcach, 25-510 Kielce ul. Piotrkowska 27.
8.5.3. Zamawiający zapewni dostęp fizyczny do pomieszczeń w jednostkach Zamawiającego, w których wykonywana jest usługa.
8.5.4. Zamawiający umożliwi Wykonawcy dostęp do SMU, niezbędny do realizacji zadań.
8.5.5. Zamawiający umożliwi Wykonawcy realizację usługi zgodnie z terminami i miejscami określonymi w harmonogramie.
8.5.6. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialności za usługi niewykonane w uzgodnionym terminie lub zakresie z przyczyn leżących po stronie Zamawiającego.
8.5.7. Uzgodnienia pomiędzy Stronami kroków C i D w ramach pkt. 8.2 nie powinny trwać dłużej niż 5 dni roboczych.
8.5.8. Zamawiający będzie zgłaszał z co najmniej wyprzedzeniem 10 dni kalendarzowych zapotrzebowanie na usługę Wsparcia w lokalizacji.
8.5.9. W trakcie ustalania celów i zakresu Wsparcia w lokalizacji dopuszcza się kontakty telefoniczne ze zgłaszającym, jednak fakt ich odbycia będzie rejestrowany. 
8.5.10. Limity Zgłoszeń Wsparcia w lokalizacji:
Łączna liczba Zgłoszeń Wsparcia w lokalizacji zgłoszona w trakcie realizacji Umowy nie przekroczy 12.
8.6. Wymagania jakościowe dla poziomu świadczenia usługi:

	Kategoria
	Symbol parametru
	Nazwa parametru
	Wartość parametru (jedn.)
	Sposób pomiaru / opis parametru
	Definicja spełnienia parametru

	Parametry usługi 

	SMU.LOK.CEL
	Wykonanie wsparcia w lokalizacji
	100%
	Liczba celów spełnionych, do liczby wszystkich zakładanych celów Wsparcia.
	Spełnienie 100% uzgodnionych celów Wsparcia.

	
	SMU.LOK.POT
	Czas potwierdzenia
	Wsparcie  standardowe:
<= 30 minut
	Czas liczony od momentu wysłania Zgłoszenia Wsparcia z CZ Zamawiającego do CS Wykonawcy do momentu zarejestrowania zwrotnego identyfikatora Zgłoszenia Konsultacji przekazanego przez CS Wykonawcy.
	Spełnienie wartości parametrów dla 100% zgłoszeń.
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