[bookmark: opis-przedmiotu-zamówienia]OPIS PRZEDMIOTU ZAMÓWIENIA
[bookmark: część-i][bookmark: przedmiot-zamówienia]Usługa utrzymania, wsparcia technicznego oraz rozwoju systemu SAP S/4HANA Private Cloud dla Akademii Górniczo Hutniczej im. Stanisława Staszica w Krakowie.
[bookmark: cel-główny]1. CELE ZAMÓWIENIA
1.1. Cel główny
Celem zamówienia jest zapewnienie nieprzerwanego funkcjonowania środowiska SAP S/4HANA Private Cloud oraz systemów własnych Zamawiającego przy jednoczesnym zapewnieniu możliwości ich dalszego rozwoju.
1.2. Cele szczegółowe
Do celów szczegółowych należą:
a. [bookmark: a-zapewnienie-ciągłości-działania]Zapewnienie ciągłości działania – Zapewnienie dostępności usług na poziomie określonym w SLA.
b. Zapewnienie bezpieczeństwa działania systemu.
c. Zapewnienie wydajności – Stała optymalizacja wydajności systemów
d. [bookmark: d-zapewnienie-rozwoju]Zapewnienie rozwoju – Możliwość bieżącego dostosowywania systemu do zmieniających się potrzeb biznesowych.
e. Ograniczenie ryzyka – Wczesna identyfikacja problemów technicznych i organizacyjnych.
f. Zapewnienie transferu wiedzy poprzez szkolenia dla Zamawiającego. 
[bookmark: informacje-ogólne]2. PRZEDMIOT ZAMÓWIENIA
2.1. Informacje ogólne
Przedmiotem zamówienia jest świadczenie kompleksowych usług utrzymania, wsparcia technicznego, konserwacji oraz dalszego rozwoju środowiska informatycznego Zamawiającego obejmującego system SAP S/4HANA wraz z komponentami standardowymi oraz rozwiązaniami dedykowanymi, integracjami, raportami, formularzami, interfejsami oraz dedykowanymi aplikacjami zrealizowanymi w technologii SAP wykorzystywanymi przez Zamawiającego.
Przedmiot zamówienia obejmuje zapewnienie ciągłości działania Systemu, jego stabilności, bezpieczeństwa, wydajności oraz zgodności z wymaganiami biznesowymi i regulacyjnymi Zamawiającego przez cały okres obowiązywania Umowy.
Usługi obejmują cały zakres funkcjonalny systemu zgonie z opisaną poniżej  konfiguracją systemu, architekturą logiczną, zakresem funkcjonalnym, w tym zakresem modułów i wykazem procesów biznesowych, posiadanych przez Zamawiającego.
Wykonawca będzie utrzymywał System w zakresie objętym Umową dot. niniejszego przedmiotu zamówienia.
[bookmark: podział-zamówienia]1.2. Zakres zamówienia
Przedmiot zamówienia został podzielony na dwa niezależne zakresy:
[bookmark: X0bb946a8751de76c24863648bc5ad3adbe07de9]OBSZAR I – Usługi utrzymaniowe – utrzymanie i opieka serwisowa posiadanej konfiguracji biznesowej
1. W OBSZARZE I powierzonych Wykonawcy obszarów Zamawiający oczekuje od Wykonawcy realizacji usług, w zakresie obejmującym:
a. Utrzymanie sprawności działania posiadanej przez Zamawiającego konfiguracji systemu, poprzez usuwanie Błędów, zgłaszanych przez Zamawiającego zgodnie z punktem: Szczegółowe warunki realizacji usług opieki serwisowej.
b. Zmiany konfiguracji systemu SAP S/4HANA związane z usuwaniem zgłoszonych Błędów.
c. Analizy aktualizacji udostępnianych przez producenta SAP S/4HANA oraz wskazania krytycznych, niezbędnych dla Zamawiającego aktualizacji do wgrania do konfiguracji systemu.
d. Aktualizacja systemu – dostosowywanie posiadanej przez Zamawiającego konfiguracji systemu do aktualizacji udostępnianych przez producenta SAP S/4HANA (patchowanie) – jedno w roku kalendarzowym.
e. Utrzymanie wytworzonych rozwiązań dedykowanych, integracji, raportów, formularzy, interfejsów oraz innych produktów powstałych w trakcie prac rozwojowych, które składają się na konfigurację systemu.
f. Bieżące wsparcie w obszarze SAP BASIS w utrzymaniu systemu: 
i. monitorowanie systemu poprzez: wydajność systemów, dostępność systemów, dostępność przestrzeni dyskowej, zrzuty ABAP, inne metryki będące przedmiotem szczegółowych ustaleń między stronami na dalszych etapach świadczenia serwisu,
ii. analiza raportów systemowych,
iii. komunikacja z SAP ECS,
iv. wsparcie w czasie wgrywania aktualizacji,
v. realizacja wymaganych zmian konfiguracji parametrów BASIS wedle bieżących ustaleń między stronami,
vi. obsługa zgłoszeń serwisowych zarejestrowanych w systemie zgłoszeniowym.
vii. informowanie Zamawiającego o zagrożeniach,
g. Dostosowanie wraz z aktualizacją posiadanej przez Zamawiającego konfiguracji systemu zgodnie z przepisami prawa powszechnie obowiązującego. Dotyczy zarówno konfiguracji pierwotnej jak i wszystkich zmian wytworzonych w okresie realizacji umowy.
f.	Aktualizacja dokumentacji powdrożeniowej. 
[bookmark: Xc7910d9a79bfa40fb5c840264c537df1a68ce95]OBSZAR II – Usługi rozwojowe – rozszerzenie konfiguracji biznesowej
1. W OBSZARZE II powierzonych Wykonawcy obszarów Zamawiający oczekuje od Wykonawcy realizacji usług rozwojowych w zakresie:
a. Dostosowywania posiadanej przez Zamawiającego konfiguracji systemu realizowane jako:
· Aktualizacja systemu w zakresie nowych funkcjonalności – dostosowywanie posiadanej przez Zamawiającego konfiguracji systemu do aktualizacji udostępnianych przez producenta SAP S/4HANA (patchowanie) – zlecone kolejne w roku kalendarzowym.
· Prace rozwojowe zlecane przez Zamawiającego zgodnie z potrzebami
rozliczane godzinowo.
b. Zapewnienia pracownikom Zamawiającego wsparcia zdalnego, zlecanego przez Zamawiającego zgodnie z potrzebami, rozliczanego godzinowo.
c. Przygotowania dokumentacji. 
d. Dodatkowe wsparcie w obszarze SAP BASIS: 
· zarządzanie systemem transportowym: konfiguracja ustawień, zarządzanie kolejką transportową, analiza błędów, podjęcie działań naprawczych,
· analiza i diagnoza błędów systemu na zlecenie administratorów na bazie zgłoszenia w systemie zgłoszeniowy.
2. Zamawiający zamierza dokonywać dalszych zmian posiadanej konfiguracji systemu, które będzie sukcesywnie identyfikował i zlecał do realizacji. 
3. Całość zmian konfiguracji będzie sukcesywnie objęta wsparciem opisanym w OBSZARZE I.
[bookmark: charakterystyka-środowiska][bookmark: architektura-logiczna]3. CHARAKTERYSTYKA ŚRODOWISKA
3.1. Posiadana konfiguracja systemu
Zamawiający posiada instalację systemu na którą składają się:
1. subskrypcje SAP S/4HANA w wersji Private Cloud uprawniające Zamawiającego do korzystania z systemu; 
2. platforma aplikacyjna SAP ERP;
3. konfiguracja systemu SAP S/4HANA w tym zmiany, modyfikacje klienckie i rozszerzenia standardu SAP dedykowane dla Zamawiającego;
4. aplikację do obsługi obiegu faktur zakupowych VIM;
5. portal do samoobsługi pracowniczej i menedżerskiej;
3.2. Architektura logiczna
3.2.1. Zakres środowisk
Zakres środowisk SAP funkcjonujących w architekturze teleinformatycznej Zamawiającego:
1. Środowisko produkcyjne (PS4);
2. Środowisko testowe (QS4);
3. Środowisko deweloperskie (DS4);
[bookmark: warstwy-prezentacji]3.2.2. Warstwa prezentacji
· SAP GUI
· SAP Fiori
· Portal użytkownika
· Aplikacje mobilne
[bookmark: warstwy-aplikacyjnej]3.2.3. Warstwa aplikacyjna
· Moduły funkcjonalne systemu SAP S4/HANA
· Klienckie moduły funkcjonalne
· Obiegi Workflow
· [bookmark: warstwy-danych]Usługi integracyjne
3.2.4. Warstwa danych
· Baza danych SAP S4/HANA
· [bookmark: warstwy-integracyjnej]Repozytorium danych SAP DMS
3.2.5. Warstwa integracyjna
· API REST
· SOAP
· SAP CPI
· Integracje plikowe
[bookmark: zakres-zamówienia]4. ZAKRES FUNKCJONALNY ZAMÓWIENIA
[bookmark: zakres-funkcjonalny]System składa się z elementów składowych w podstawowych wersjach oprogramowania zgodnie z wykazem licencji (subskrypcji) Zamawiającego.
W Systemie obsługiwana jest jedna jednostka gospodarcza.

4.1. Zakres modułów systemu SAP i komponentów dedykowanych
Zakres modułów systemu i komponentów dedykowanych funkcjonujących w instalacji Zamawiającego:
1. SAP FI Finanse
2. SAP FM Zarządzanie rachunkowością budżetową
3. SAP GM Zarządzanie grantami
4. SAP CO Kontroling
5. SAP PS Zarządanie projektami
6. SAP IM Zarządzanie inwestycjami
7. SAP FI-AA Zarządzanie środkami trwałymi
8. SAP SD Sprzedaż i dystrybucja
9. SAP MM Gospodarka materiałowa
10. SAP PM Gospodarka remontowa
11. SAP RE-FX Zarządzanie nieruchomościami
12. SAP SAC Analizy i raporty
13. SAP Datasphere 
14. SAP VIM by OpenText Obieg faktur zakupowych
15. SAP Document and Reporting Compliance
16. SAP WorkFlow 2.0
17. SAP SIS
18. SAP BPA
19. SAP HCM: Kadry, Płace, Fundusze, Czas Pracy
20. Portal do samoobsługi pracowniczej i menedżerskiej
21. SUB ZFŚS
22. QUE PPK
23. AXS Wizualizacja faktur
24. AXS JPK
25. AXS BLP
26. AXS PZP
27. AXS Inwentaryzacja
28. BASIS
4.2. Zakres obiektów objętych utrzymaniem
Standard SAP S/4HANA został rozbudowany o:
1. Rozszerzenia funkcjonalne wspierające wszystkie procesy obsługiwane w System w Uczelni.
2. Dedykowane formularze i dokumenty biznesowe.
3. Raporty oraz kokpity analityczne wspierające sprawozdawczość operacyjną, finansową i ustawową.
4. Transakcje klienckie realizujące specyficzne procesy biznesowe niewspierane standardowo przez SAP.
5. Integracje z rozwiązaniami zewnętrznymi.
6. Workflow i automatyzacje dla procesów.
Zakres usług utrzymaniowych obejmuje zarówno standardowe komponenty SAP, jak i rozwiązania rozwijane indywidualnie na potrzeby organizacji.
Rozszerzenia funkcjonalne:
1. implementacje typu User Exit, Customer Exit, BAdI oraz Enhancement
2. modyfikacje i rozszerzenia procesów standardowych SAP
3. dedykowane logiki biznesowe realizowane w programach ABAP
4. dodatkowe pola i rozszerzenia danych podstawowych
5. dedykowane walidacje, substytucje i kontrole biznesowe
Formularze i dokumenty biznesowe
1. formularze faktur i dokumentów sprzedażowych
2. dokumenty księgowe i finansowe
3. dokumenty majątku trwałego
4. dokumenty budżetowe
Raporty i analizy
1. raporty operacyjne
2. raporty finansowe i controllingowe
3. raporty podatkowe i regulacyjne
4. raporty budżetowe
5. raporty zarządcze
6. raporty uzgodnieniowe pomiędzy modułami
Transakcje klienckie
1. dedykowane transakcje
2. aplikacje wspierające procesy biznesowe niewystępujące w standardzie SAP
3. narzędzia masowego przetwarzania danych
4. narzędzia administracyjne i konfiguracyjne
Workflow i automatyzacje
1. workflow obiegów dokumentów
2. workflow procesów zakupowych
3. workflow procesów akceptacyjnych
4. automatyzacje związane z płatnościami, rozliczeniami i fakturowaniem
Integracje
1. integracje bankowe
2. integracje z systemami zewnętrznymi organizacji
3. integracje z usługami administracji publicznej
4. wymiana danych z rejestrami i systemami instytucji zewnętrznych
Utrzymanie funkcjonalności SAP HCM
1. utrzymanie konfiguracji SAP HCM
2. utrzymanie infotypów klienckich
3. utrzymanie schematów i reguł płacowych
4. utrzymanie raportów, formularzy i wydruków
5. utrzymanie workflow i procesów elektronicznego obiegu dokumentów
6. wsparcie procesów naliczania wynagrodzeń
7. wsparcie procesów rozliczeń rocznych i podatkowych
8. wsparcie procesów raportowania ustawowego
9. utrzymanie integracji z systemami zewnętrznymi
Rozszerzenia danych podstawowych - dedykowane infotypy kadrowe i organizacyjne wspierające
Rozszerzenia procesów kadrowych i płacowych
1. dedykowane cechy sterujące zachowaniem procesów kadrowych
2. rozszerzone schematy rozliczania płac
3. klienckie reguły płacowe
4. mechanizmy wyliczania pensum
5. mechanizmy wyliczania urlopów
6. mechanizmy rozliczania czasu pracy
7. rozliczanie kosztów wynagrodzeń
8. algorytmy podziału wynagrodzeń na źródła finansowania
9. obsługa kosztów autorskich
10. rozliczanie nagród jubileuszowych
11. rozliczanie dodatkowego wynagrodzenia rocznego,
12. obsługa PPK
13. obsługa pożyczek oraz świadczeń socjalnych
Raportowanie i sprawozdawczość
1. Raporty kadrowe
2. Raporty płacowe
3. Raporty ustawowe i regulacyjne
Integracje i wymiana danych z:
1. systemami ZUS, 
2. systemami podatkowymi, 
3. narzędziami raportowania i analityki, 
4. rozwiązaniami wspierającymi elektroniczny obieg dokumentów, 
4.3. Wykaz procesów biznesowych
Zamawiający zastrzega, że przedmiotem umowy jest cały zakres procesów biznesowych Zamawiającego uruchomionych w systemie. 
[bookmark: model-świadczenia-usług][Załącznik – Koncepcja Biznesowa - spis]
4.4. Rozwiązania, które są planowane do wdrożenia w najbliższych miesiącach
· Integracja z USOS
· Integracja z POL-on
· e-deklaracje
· Planowanie osobowego funduszu płac na rok przyszły
· Zarządzanie podróżami służbowymi (FI-TV)
· Masowe rozliczenia Studentów (SAP SLsM)
Z uwagi na ciągłą pracę systemu może on zawierać usterki podlegające naprawie w ramach wykonywania Umowy przez Wykonawcę na zasadach w niej określonych.
4.5. Zgodność z przepisami prawa
Zapewnienie zgodności z ogólnie obowiązujących przepisach prawnych regulujących działalność Zamawiającego:
a. Kodeks pracy
b. Ustawa o rachunkowości
c. Ustawa o podatku VAT
d. Ustawa o podatku dochodowym od osób fizycznych
e. Ustawa o podatku dochodowym od osób prawnych
f. Ustawa o ochronie danych osobowych
g. Ustawa o finansach publicznych
h. Ustawa o zakładowym funduszu świadczeń socjalnych
i. Ustawa o ubezpieczeniach społecznych
j. Ustawa o odpadach
k. Ustawa o zużytym sprzęcie elektrycznym i elektronicznym
l. Ustawa Prawo o szkolnictwie wyższym
m. Ustawa Prawo zamówień publicznych
n. Ustawa Prawo ochrony środowiska
o. Rozporządzenia związanymi z w/w ustawami
p. Przepisy związane z GUS, US, ZUS, MNiSW
q. Przepisy o zastępczej służbie wojskowej
r. Przepisy prawa unijnego obowiązujące w Polsce
s. Kodeks cywilny
t. Normy PN-EN ISO/IEC 27001
u. Normy PN-EN ISO 9001:2015
UWAGA
Wykonawca odpowiada za analizę wpływu zmian przepisów na konfigurację systemu SAP oraz rekomendację zmian technicznych i funkcjonalnych. Wykonawca nie świadczy doradztwa prawnego ani podatkowego, chyba że strony uzgodnią to inaczej. Interpretacje prawne i decyzje biznesowe należą do Zamawiającego.

4.6. Zakres aktualizacji systemu udostępnianych przez producenta SAP S/4HANA (patchowanie)
1. Jedna aktualizacja w roku jest zapewniona w ramach OBSZARU I. Kolejne aktualizacje systemu są realizowana na podstawie dodatkowego zlecenia Zamawiającego.
2. Wykonawca może zaproponować wykonanie aktualizacji Systemu. 
3. W ramach Aktualizacji Wykonawca:
a. zabezpieczy dane produkcyjne
b. przeprowadzi bieżącą analizę aktualizacji publikowanych przez organy administracyjne danych stałych (w tym ZUS, US)
c. przeprowadzi bieżącą analizę aktualizacji oprogramowania standardowego udostępnionych Zamawiającemu w ramach wykupionych przez Zamawiającego subskrypcji
d. poinformuje Zamawiającego o niezbędnych aktualizacjach oprogramowania standardowego uwzględniając między innymi aktualizację systemu SAP, zmiany konfiguracji parametrów, implementację SAP Notes dla komponentów BASIS i komponentów aplikacyjnych, implementacje Service Pack dla komponentów aplikacyjnych (np. uzupełnienia krajowe HCM)
e. przedstawi Zamawiającemu ocenę zasadności zastosowania aktualizacji podając informacje o zakresie zmian koniecznych do wprowadzenia oraz konsekwencjach braku wprowadzenia tych zmian
f. wgra na środowisko produkcyjne aktualizacje zatwierdzone przez Zamawiającego
g. dostosuje konfigurację systemu do wgranych aktualizacji
h. w razie potrzeb, wesprze Zamawiającego przy testowaniu aktualizacji
4. Aktualizacje na środowisku produkcyjnym będą dokonywane w czasie uzgodnionym z Zamawiającym, w tym także poza godzinami roboczymi.
5. W przypadku aktualizacji wynikających z naprawy błędów oprogramowania standardowego, Wykonawca dostosuje konfiguracje systemu niezwłocznie po udostępnieniu aktualizacji przez producenta oprogramowania standardowego, nie później niż w terminie odpowiadającym kategorii Błędu Zwykłego liczonym od dnia udostępnienia aktualizacji oraz zatwierdzenia przez Zamawiającego wgrania takiej aktualizacji na środowisko produkcyjne.
6. Strony dopuszczają możliwość wydłużenia terminu wykonania dostosowania konfiguracji do aktualizacji na wniosek Wykonawcy złożony przed upływem właściwego terminu i pod warunkiem uzyskania zgody Zamawiającego.
7. Na prośbę Zamawiającego, Wykonawca zaktualizuje środowisko testowe poprzez nadpisanie go danymi ze środowiska produkcyjnego z dnia uzgodnionego przez Strony.
8. Wykonawca uzgodni z Zamawiającym termin przeprowadzenia aktualizacji środowiska testowego, przy założeniu, że będzie je przeprowadzał w czasie poza godzinami roboczymi. 

5. WYKAZ LICENCJI (SUBSKRYPCJI) ZAMAWIAJĄCEGO
5.1. Wykaz licencji (subskrypcji) Zamawiającego:
[Załączniki – Wykaz licencji A oraz Wykaz licencji B]

6. MODEL ŚWIADCZENIA USŁUG
6.1. Ogólne wymagania związane z realizacją zamówienia
1. [bookmark: założenia-ogólne]Usługa utrzymania Systemu ma na celu zapewnienie ciągłości poprawnej i bezawaryjnej pracy Systemu oraz niezakłóconego korzystania z Systemu przez Użytkowników. 
2. Wszystkie usługi utrzymania i monitorowania systemu, obsługi błędów systemu będą realizowane zgodnie z najlepszymi praktykami:
a. ITIL 4
b. SAP Activate
c. SAP Clean Core
d. Normy PN-EN ISO/IEC 27001
e. Normy PN-EN ISO 9001:2015
3. Wszystkie zmiany konfiguracji powinny być wytwarzane zgodnie z najlepszymi praktykami opisywanymi przez producenta oprogramowania SAP.
4. Wszystkie zmiany konfiguracji powinny być wykonane zgodnie z metodyką SAP Activate.
5. Dokonane zmiany konfiguracji powinny minimalizować odstępstwa od standardu oprogramowania SAP dostarczanego przez producenta.
6. Personel Wykonawcy musi posiadać wysokie kompetencje w zakresie utrzymania i monitorowania systemu, obsługi błędów systemu oraz każdej fazy rozwoju systemu, w tym:
a. naprawiania błędów konfiguracji
b. opracowywania koncepcji
c. wykonywania zmian konfiguracji
d. wykonywania testów po stronie Wykonawcy przed udostępnieniem do testów Użytkownika
e. opracowywania testów Użytkownika oraz uczestniczenia w procesie testowania po stronie Użytkownika
f. przygotowywania transportów konfiguracji do wgrania na środowiska systemowe
g. przygotowania dokumentacji użytkownika, administratora i technicznej
h. prowadzenia szkoleń i konsultacji dla użytkowników oraz administratorów systemu.
7. Personel Wykonawcy musi posiadać wysokie kompetencje we wszystkich modułach systemu funkcjonujących w instalacji Zamawiającego oraz znajomością zagadnień związanych z konfiguracją funkcjonujących w systemie procesów biznesowych.
8. Personel Wykonawcy musi posiadać znajomość ogólnie obowiązujących przepisach prawnych regulujących działalność Zamawiającego w szczególności:
a. Kodeks pracy;
b. Ustawa o rachunkowości;
c. Ustawa o podatku VAT;
d. Ustawa o podatku dochodowym od osób fizycznych;
e. Ustawa o podatku dochodowym od osób prawnych;
f. Ustawa o ochronie danych osobowych;
g. Ustawa o finansach publicznych;
h. Ustawa o zakładowym funduszu świadczeń socjalnych;
i. Ustawa o ubezpieczeniach społecznych;
j. Ustawa o odpadach;
k. Ustawa o zużytym sprzęcie elektrycznym i elektronicznym;
l. Ustawa Prawo o szkolnictwie wyższym;
m. Ustawa Prawo zamówień publicznych;
n. Ustawa Prawo ochrony środowiska;
o. Rozporządzenia związanymi z w/w ustawami;
p. Przepisy związane z GUS, US, ZUS, MNiSW;
q. Przepisy o zastępczej służbie wojskowej;
r. Przepisy prawa unijnego obowiązujące w Polsce.
s. Kodeks cywilny
9. Językiem właściwym dla prowadzenia prac projektowych, w tym dla zgłoszeń błędów, aktualizacji, asysty zdalnej, dokonywania uzgodnień zmian konfiguracji oraz prowadzenie dokumentacji, jest język polski.
6.2. Wymagania związane z realizacją zamówienia
Dla każdego z obszarów stanowiących zakres funkcjonalny – modułów systemu funkcjonujących w instalacji Zamawiającego (wymienionych w punkcie 5.1), Wykonawca wskaże co najmniej 2 konsultantów przewidzianych do realizacji przedmiotu zamówienia, wykazując ich doświadczenie zawodowe:
1. liczbę miesięcy doświadczenia zawodowego konsultanta we wdrażaniu danego obszaru SAP (j.w.);
2. nazwy instytucji sektora HER (Higher Education and Research) dla których konsultant realizował zakończone wdrożenia danego obszaru SAP, ze wskazaniem instytucji realizujących wieloetatowe zatrudnienie;
3. Wykonawca może wskazać jednego konsultanta jako przewidzianego do realizacji przedmiotu zamówienia w zakresie kilku obszarów (j.w.), natomiast dla każdego z obszarów (j.w.) Wykonawca musi wskazać co najmniej 2 różnych konsultantów.
[bookmark: service-desk]6.3. Szczegółowe warunki realizacji usług
Service Desk
Wykonawca zobowiązany jest do utrzymywania pojedynczego punktu kontaktu (Single Point of Contact).
Wykonawca przekaże Zamawiającemu dane konieczne do korzystania z portalu zgłoszeniowego.
W przypadku niedostępności portalu zgłoszeniowego, zgłoszenie może być poprzez awaryjne kanały komunikacji, przy czym zgłoszenie dokonane telefonicznie musi być potwierdzone pocztą elektroniczną.
Zgłoszenie Błędów i Usług rozwojowych kierowane do Wykonawcy przez Zamawiającego powinno zawierać:
· Data i godzina
· Imię i nazwisko osoby zgłaszającej
· Telefon kontaktowy
· System
· Moduł SAP
· Miejsce wystąpienia – kod transakcji / raportu
· Specyfikację problemu – szczegółowy opis zachowania, kopie raportów, zrzuty ekranów itp.; wszystko co może ułatwić identyfikację przyczyny Błędu.
· Oczekiwane zachowanie – opis prawidłowego zachowania się Systemu, poprawne wartości, opisy w raportach itp. informacje ułatwiające sprawdzenie poprawności usunięcia Błędu przez Wykonawcę.
· Priorytet Błędu
· Opis modyfikacji w przypadku zgłoszenia prac rozwojowych.
· Opis usługi w przypadku zgłoszenia potrzeby wsparcia.

OBSZAR I – Usługi utrzymaniowe – utrzymanie i opieka serwisowa posiadanej konfiguracji biznesowej
Informacje o Błędach zgłaszane będą Wykonawcy poprzez podstawowy kanał komunikacji – w formie zgłoszenia zarejestrowanego w portalu zgłoszeniowym Wykonawcy, który udostępni ten system Zamawiającemu na czas realizacji Umowy.
[bookmark: godziny-świadczenia-usług]Godziny świadczenia usług
Wykonawca będzie przyjmował zgłoszenia błędów w dni robocze w godzinach od 08:00 – 16:00.
Błędy zgłoszone w godz. 16.00 - 08.00 lub zgłoszone w dni ustawowo wolne od pracy traktowane będą jako zgłoszone o godzinie 08.00 pierwszego kolejnego dnia roboczego. 
Strony dopuszczają możliwość kontaktu w przypadkach Błędów Krytycznych, poza tymi godzinami.
Kategorie błędów
Błąd Krytyczny – błąd konfiguracji lub danych całkowicie uniemożliwiający realizowanie procesów biznesowych w systemie.
Błąd Zwykły – błąd utrudniający możliwość realizowania procesów biznesowych w systemie.
Błąd Nieistotny – błąd powodujący nieistotne utrudnienia w korzystaniu z systemu, nie wykluczające możliwości realizowania procesów biznesowych w systemie.
Czas reakcji
Maksymalny czas reakcji na zgłoszenie Błędu (czas reakcji) oraz maksymalny czas usunięcia błędu (czas realizacji) wynosi odpowiednio: 
	Zdarzenie
	Maksymalny czas reakcji
	Maksymalny czas realizacji

	Błąd Krytyczny
	2 godziny robocze
	8 godzin roboczych

	Błąd Zwykły
	4 godziny robocze
	72 godziny robocze

	Błąd Nieistotny
	8 godzin roboczych
	120 godzin roboczych



1. Każdy Błąd będzie rejestrowany w Systemie.
2. Strony ustalają następujący sposób zgłaszania Błędów:
a. w razie potrzeby usunięcia Błędu, upoważniony pracownik Zamawiającego dokonuje zgłoszenia serwisowego za pośrednictwem portalu zgłoszeniowego
b. w przypadku braku dostępu lub niepoprawnego działania portalu zgłoszeniowego, zgłoszenie Błędu polega na przekazaniu Wykonawcy przez upoważnionego pracownika Zamawiającego wypełnionego formularza zgłoszenia Błędu i wysłaniu pocztą elektroniczną, zgodnie ze wskazanymi informacjami kontaktowymi w awaryjnych kanałach komunikacji
c. w przypadku braku możliwości dokonania zgłoszenia Błędu w sposób opisany w pkt a i b upoważniony pracownik Zamawiającego może dokonać zgłoszenia telefonicznego na numer wymieniony w awaryjnych kanałach komunikacji
3. Strony ustalają następujący sposób potwierdzenia przez Wykonawcę zgłoszenia Błędu:
a. zgłoszenie za pośrednictwem portalu zgłoszeniowego uznaje się za dokonane z chwilą nadania przez portal numeru zgłoszenia niezwłocznie po potwierdzeniu zgłoszenia przez upoważnionego pracownika Wykonawcy i zostaje potwierdzone za pośrednictwem wiadomości e-mail przesłanej na adres upoważnionego pracownika Zamawiającego
b. zgłoszenie za pośrednictwem poczty elektronicznej lub telefoniczne uznaje się za dokonane z chwilą potwierdzenia przez Wykonawcę przyjęcia zgłoszenia drogą mailową wysłanym na adres upoważnionego pracownika Zamawiającego, który dokonał danego zgłoszenia. Wykonawca ma obowiązek przesłać potwierdzenie w terminie nie dłuższym niż dwie (2) godziny robocze od momentu otrzymania zgłoszenia. Jeżeli zgłoszenie dotrze do Wykonawcy po godzinie 16:00, Wykonawca obowiązany jest przesłać Zamawiającemu potwierdzenie nie później niż do godziny 10:00 następnego dnia roboczego
4. Czas na podjęcie prac nad zgłoszeniem (czas reakcji) liczony jest od chwili zarejestrowania zgłoszenia w portalu zgłoszeniowym.
5. Czas na usunięcie błędu (czas realizacji) liczony jest od chwili przesłania do Zamawiającego potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia. Zaniechanie przez Wykonawcę terminowego potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia oznacza, iż zgłoszenie zostało przyjęte z chwilą przekazania zgłoszenia. 
6. W razie konieczności i dla ochrony interesu Zamawiającego, w tym dla bezpieczeństwa danych lub stabilności pracy Systemu, Wykonawca przed rozpoczęciem świadczenia usuwania Błędów, może zwrócić się do Zamawiającego jako administratora systemu o wykonanie określonych czynności zabezpieczających dane lub stabilność pracy Systemu. Uzasadnione i zaakceptowane przez Zamawiającego żądanie Wykonawcy zawiesza bieg czasu naprawy do chwili powzięcia przez Wykonawcę informacji o zakończeniu tych czynności przez Zamawiającego. Od chwili akceptacji przez Zamawiającego żądania Wykonawcy status zgłoszenia w portalu zgłoszeniowym ulega zmianie na „zawieszone”, a powraca do statusu „w realizacji” z chwilą powzięcia przez Wykonawcę informacji o zakończeniu przez Zamawiającego wymienionych wyżej czynności zabezpieczających. Czynności zabezpieczających dane lub stabilność pracy Systemu mogą być realizowanie przez Wykonawcę na wniosek i we współpracy z Zamawiającym.
7. W przypadku konieczności wykonania zgłoszenia przez Wykonawcę do OSS SAP czas naprawy zawiesza się od momentu zgłoszenia do OSS SAP do momentu odpowiedzi od OSS SAP. Zgłoszenia do OSS SAP realizowane są przez Wykonawcę we współpracy z Zamawiającym. Od chwili zapytania producenta Wykonawca zmienia status Zgłoszenia w Systemie HD na „zawieszone”, a zgłoszenie powraca do statusu „w realizacji” z chwilą otrzymania odpowiedzi. 
8. Wykonawca implementuje wszelkie zmiany w Systemie wyłącznie po ich uzgodnieniu z Zamawiającym i zaliczeniu testów w systemie testowym. 
9. Fakt usunięcia błędów potwierdzony zostanie przez Zamawiającego poprzez zamknięcie zgłoszenia w systemie serwisowym, które nastąpi po przedstawieniu przez Wykonawcę dokumentacji przeprowadzonego z wynikiem pozytywnym scenariusza testowego opracowanego przez Wykonawcę i wskazaniu przyczyny błędu i sposobu jego usunięcia. Dokumentacja ta będzie zawarta w opisie rozwiązania zgłoszenia lub w szczególnym przypadku umieszczona jako załącznik do zgłoszenia i przekazana wraz z informacją o rozwiązaniu zgłoszenia.
a. Wykonawca zobowiązany jest dostarczyć Zamawiającemu dowód poprawnego wykonania naprawy w postaci dokumentacji testowej oraz zamieścić w portalu zgłoszeniowym informację o przyczynie Błędu i sposobie jego rozwiązania. Dostarczone przez Wykonawcę testy i ich wyniki mogą być wykorzystane przez Zamawiającego do testów regresji. 
b. W wyniku naprawy nie powinny pogorszyć się charakterystyki jakościowe systemu, w szczególności jego wydajność, efektywność, bezpieczeństwo oraz użyteczność; w celu oceny tych charakterystyk Zamawiający ma prawo do przeprowadzenia testów sprawnościowych. 
c. Zamawiający zobowiązany jest do przeprowadzenia testów akceptacyjnych wykonanej przez Wykonawcę naprawy na systemie testowym. Czas trwania testów akceptacyjnych nie jest wliczany do czasu naprawy. Zamawiający ma prawo do wykonania w ramach testów akceptacyjnych testów regresji. Jeśli uprzednio zdany test regresji zostanie niezdany, a przyczyną jego będzie inny Błąd niż naprawiany, Wykonawca ma obowiązek usunięcia tego Błędu nieodpłatnie, w trybie usuwania Błędów. 
d. Zamawiający zobowiązany jest poinformować Wykonawcę o pozytywnym zakończeniu testów akceptacyjnych na systemie testowym lub zgłosić uwagi co do sposobu wykonania naprawy. 
e. Zamawiający jest uprawniony do zgłaszania uwag co do sposobu wykonania niezakończonej naprawy do chwili jej zakończenia.
f. Po zgłoszeniu uwag przez Zamawiającego, Zamawiający zmienia status zgłoszenia na "w realizacji", a Wykonawca kontynuuje naprawę z uwzględnieniem zgłoszonych przez Zamawiającego uwag, a następnie ponownie zgłasza gotowość do testów akceptacyjnych. 
g. Wykonawca poprawia rozwiązanie zgodnie z zasadami określonymi ww. punktach.
h. Zamawiający jest uprawiony do zgłoszenia kolejnych uwag zgodnie z ww. punktami.
i. Czas od zgłoszenia uwag co do sposobu wykonania naprawy do chwili implementacji poprawki do systemu na systemie testowym i poinformowania o tym Zamawiającego wliczany jest do czasu naprawy. 
j. Po akceptacji przez Zamawiającego naprawy na systemie testowym, Wykonawca niezwłocznie przenosi poprawki na system produkcyjny, uwzględniając wymogi określone w dokumentacji naprawy.
10. Wykonawca może skorygować Błędu jeżeli został on przez Zamawiającego określony nieprawidłowo. Wykonawca jest zobowiązany poinformować Zamawiającego o takiej zmianie.
11. Po otrzymaniu zgłoszenia z Zamawiającym skontaktuje się odpowiedzialny za zadanie konsultant ze strony Wykonawcy, który udzieli niezbędnej porady.
12. W przypadku gdy dokonanie naprawy nie jest możliwe w czasie naprawy Wykonawcę może zastosować Obejście.
13. Obejście - tymczasowe rozwiązanie umożliwiające realizację procesu biznesowego do czasu usunięcia przyczyny źródłowej.
14. Zastosowanie Obejścia powoduje konieczność ustalenia przez Kierowników obu Stron bądź przez inne osoby upoważnione, terminu naprawy.
15. W przypadku braku porozumienia czas naprawy zostaje dwukrotnie wydłużony (jest naliczany od nowa) i obniżona zostaje kategoria Błędu.
16. Do zgłaszania błędów uprawnieni są administratorzy modułowi Zamawiającego. Dodatkowo Zamawiający może dostarczyć Wykonawcy listę innych osób uprawnionych do zgłaszania błędów. Wykonawca nie jest zobowiązany do wykonywania obowiązków w zakresie usuwania błędów zgłaszanych przez inne niż uprawnione osoby. Zamawiający ma obowiązek powiadomienia Wykonawcy o zmianie osób uprawnionych do zgłaszania błędów.
17. Zamawiający zobowiązuje się umożliwić Wykonawcy zdalny dostęp do systemu oraz podanie potrzebnych identyfikatorów i haseł dostępu.
18. Na czas wykonywania usług utrzymaniowych Wykonawca otrzyma od Zamawiającego uprawnienia niezbędne do prawidłowego wykonania przedmiotu Zamówienia. Odpowiednie uprawnienia zostaną nadane przez upoważnionego pracownika Zamawiającego. Informacje o zmianie uprawnień upoważniony pracownik Zamawiającego niezwłocznie przekazuje pracownikowi Wykonawcy. 
19. W terminach uzgodnionych z Zamawiającym w okresie wykonywania przez Wykonawcę usług utrzymania, w tym usuwania Błędów, poprawek i aktualizacji możliwa jest konieczność czasowego wyłączenia Systemu i jego niedostępność dla Zamawiającego. Niedostępność nie powinna być dłuższa niż 24 godz. lub 8 godz. roboczych. Maksymalny czas niedostępności jest każdorazowo ustalany przez obie Strony.
20. Gdy jest to konieczne do wykonania naprawy, Wykonawca implementuje poprawkę do Systemu na systemie testowym i informuje o tym Zamawiającego. 
21. Zamawiający jest zobowiązany do potwierdzenia poprawności naprawy lub powiadomienia Wykonawcy o negatywnej walidacji rozwiązania na systemie produkcyjnym i zgłoszenia zastrzeżeń o nieprawidłowościach działania Systemu w ciągu 5 dni roboczych od wdrożenia poprawki na systemie produkcyjnym. Czas ten nie jest wliczany do czasu naprawy. 
22. Wykonawca jest zobowiązany do poprawy rozwiązania w celu usunięcia nieprawidłowości działania Systemu określonych w zastrzeżeniach Zamawiającego na zasadach uregulowanych ww. punktach. Naprawa nie jest wykonana do chwili usunięcia nieprawidłowości działania Systemu zgłoszonych w zastrzeżeniach. 
23. Z chwilą potwierdzenia poprawności naprawy przez Zamawiającego lub upływu terminu określonego w podpunkcie 21 czas naprawy uważa się za zakończony. Zamawiający ustawia status zgłoszenia Błędu na „zrealizowane”. Brak zmiany statusu zgłoszenia na zrealizowany nie blokuje Wykonawcy możliwości rozliczenia zgłoszenia jako zrealizowanego.
24. W przypadku czasowej niedostępności portalu zgłoszeniowego w czasie trwania naprawy Strony kontaktują się ze sobą przy użyciu poczty elektronicznej lub telefonu. Podjęte czynności zostaną zarejestrowane w portalu zgłoszeniowym z określeniem ich czasu, statusu oraz charakteru przez Stronę, która je wykonała, niezwłocznie po przywróceniu dostępności portalu zgłoszeniowego. 

OBSZAR II – Usługi rozwojowe – rozszerzenie konfiguracji biznesowej
Zgłoszenie potrzeb Usług rozwojowych zgłaszane będą Wykonawcy poprzez podstawowy kanał komunikacji – w formie zgłoszenia zarejestrowanego w portalu zgłoszeniowym Wykonawcy, który udostępni ten system Zamawiającemu na czas realizacji Umowy.
Godziny świadczenia usług
Wykonawca będzie przyjmował zgłoszenia Usług rozwojowych w dni robocze w godzinach od 08:00 – 16:00.
Usługi rozwojowe zgłoszone w godz. 16.00 - 08.00 lub zgłoszone w dni ustawowo wolne od pracy traktowane będą jako zgłoszone o godzinie 08.00 pierwszego kolejnego dnia roboczego. 
Czas reakcji
Maksymalny czas reakcji na zgłoszenie Usług rozwojowych wynosi: 
	Zdarzenie
	Maksymalny czas reakcji
	Maksymalny czas przygotowania oferty

	Usługi rozwojowe
	8 godzin roboczych
	40 godzin roboczych



1. Każdy potrzeba Usług rozwojowych będzie rejestrowana w Systemie.
2. Strony ustalają następujący sposób zgłaszania Usług rozwojowych:
a. w razie potrzeby zgłoszenie Usług rozwojowych, upoważniony pracownik Zamawiającego dokonuje zgłoszenia serwisowego za pośrednictwem portalu zgłoszeniowego
b. w przypadku braku dostępu lub niepoprawnego działania portalu zgłoszeniowego, zgłoszenie Usług rozwojowych polega na przekazaniu Wykonawcy przez upoważnionego pracownika Zamawiającego wypełnionego formularza zgłoszenia Usług rozwojowych i wysłaniu pocztą elektroniczną, zgodnie ze wskazanymi informacjami kontaktowymi w awaryjnych kanałach komunikacji
c. w przypadku braku możliwości dokonania zgłoszenia Usług rozwojowych w sposób opisany w pkt a i b upoważniony pracownik Zamawiającego może dokonać zgłoszenia telefonicznego na numer wymieniony w awaryjnych kanałach komunikacji
3. Strony ustalają następujący sposób potwierdzenia przez Wykonawcę zgłoszenia Usług rozwojowych:
a. zgłoszenie za pośrednictwem portalu zgłoszeniowego uznaje się za dokonane z chwilą nadania przez portal numeru zgłoszenia niezwłocznie po potwierdzeniu zgłoszenia przez upoważnionego pracownika Wykonawcy i zostaje potwierdzone za pośrednictwem wiadomości e-mail przesłanej na adres upoważnionego pracownika Zamawiającego
b. zgłoszenie za pośrednictwem poczty elektronicznej lub telefoniczne uznaje się za dokonane z chwilą potwierdzenia przez Wykonawcę przyjęcia zgłoszenia drogą mailową wysłanym na adres upoważnionego pracownika Zamawiającego, który dokonał danego zgłoszenia. Wykonawca ma obowiązek przesłać potwierdzenie w terminie nie dłuższym niż cztery (4) godziny robocze od momentu otrzymania zgłoszenia. Jeżeli zgłoszenie dotrze do Wykonawcy po godzinie 16:00, Wykonawca obowiązany jest przesłać Zamawiającemu potwierdzenie nie później niż do godziny 10:00 następnego dnia roboczego
4. Czas na podjęcie prac nad zgłoszeniem (czas reakcji) liczony jest od chwili zarejestrowania zgłoszenia w portalu zgłoszeniowym.
5. Czas na przygotowanie oferty liczony jest od chwili przesłania do Zamawiającego potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia. Zaniechanie przez Wykonawcę terminowego potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia oznacza, iż zgłoszenie zostało przyjęte z chwilą przekazania zgłoszenia. 
6. W razie konieczności i dla ochrony interesu Zamawiającego, w tym dla bezpieczeństwa danych lub stabilności pracy Systemu, Wykonawca przed rozpoczęciem świadczenia Usług rozwojowych, może zwrócić się do Zamawiającego jako administratora systemu o wykonanie określonych czynności zabezpieczających dane lub stabilność pracy Systemu. Uzasadnione i zaakceptowane przez Zamawiającego żądanie Wykonawcy zawiesza bieg czasu realizacji Usług rozwojowych do chwili powzięcia przez Wykonawcę informacji o zakończeniu tych czynności przez Zamawiającego. Od chwili akceptacji przez Zamawiającego żądania Wykonawcy status zgłoszenia w portalu zgłoszeniowym ulega zmianie na „zawieszone”, a powraca do statusu „w realizacji” z chwilą powzięcia przez Wykonawcę informacji o zakończeniu przez Zamawiającego wymienionych wyżej czynności zabezpieczających. Czynności zabezpieczających dane lub stabilność pracy Systemu mogą być realizowanie przez Wykonawcę na wniosek i we współpracy z Zamawiającym.
7. W przypadku konieczności wykonania zgłoszenia przez Wykonawcę do OSS SAP czas realizacji Usług rozwojowych zawiesza się od momentu zgłoszenia do OSS SAP do momentu odpowiedzi od OSS SAP. Zgłoszenia do OSS SAP realizowane są przez Wykonawcę we współpracy z Zamawiającym. Od chwili zapytania producenta Wykonawca zmienia status Zgłoszenia w Systemie HD na „zawieszone”, a zgłoszenie powraca do statusu „w realizacji” z chwilą otrzymania odpowiedzi. 
8. Wykonawca przystępuje do realizacji zgłoszenia/zlecenia wyłącznie po potwierdzeniu i przyjęciu jego ostatecznej wyceny przez Zamawiającego.
9. Wykonawca w wycenie poda rzeczywistą pracochłonność w godzinach roboczych lub dniach roboczych określoną w zależności od rodzaju zlecenia.
10. Wykonawca w wycenie poda termin realizacji zlecenia w dniach roboczych. Termin ten stanowi podstawę do naliczenia ewentualnych kar umownych w przypadku jego niedotrzymania. 
11. Wykonawca implementuje wszelkie zmiany w Systemie wyłącznie po ich uzgodnieniu z Zamawiającym i zaliczeniu testów w systemie testowym. 
12. Fakt realizacji Usług rozwojowych potwierdzony zostanie przez Zamawiającego poprzez zamknięcie zgłoszenia w systemie serwisowym, które nastąpi po przedstawieniu przez Wykonawcę dokumentacji przeprowadzonego z wynikiem pozytywnym scenariusza testowego opracowanego przez Wykonawcę.
13. Do zgłaszania potrzeb Usług rozwojowych uprawnieni są administratorzy modułowi Zamawiającego. Dodatkowo Zamawiający może dostarczyć Wykonawcy listę innych osób uprawnionych do zgłaszania potrzeb Usług rozwojowych. Wykonawca nie jest zobowiązany do wykonywania obowiązków w zakresie realizacji potrzeb Usług rozwojowych zgłaszanych przez inne niż uprawnione osoby. Zamawiający ma obowiązek powiadomienia Wykonawcy o zmianie osób uprawnionych do zgłaszania potrzeb Usług rozwojowych.
14. Zamawiający zobowiązuje się umożliwić Wykonawcy zdalny dostęp do systemu oraz podanie potrzebnych identyfikatorów i haseł dostępu.
15. Na czas wykonywania Usług rozwojowych Wykonawca otrzyma od Zamawiającego uprawnienia niezbędne do prawidłowego wykonania przedmiotu Zamówienia. Odpowiednie uprawnienia zostaną nadane przez upoważnionego pracownika Zamawiającego. Informacje o zmianie uprawnień upoważniony pracownik Zamawiającego niezwłocznie przekazuje pracownikowi Wykonawcy. 
16. W terminach uzgodnionych z Zamawiającym w okresie wykonywania przez Wykonawcę Usług rozwojowych możliwa jest konieczność czasowego wyłączenia Systemu i jego niedostępność dla Zamawiającego. Niedostępność nie powinna być dłuższa niż 24 godz. lub 8 godz. roboczych. Maksymalny czas niedostępności jest każdorazowo ustalany przez obie Strony.
17. Gdy jest to konieczne do wykonania Usług rozwojowych, Wykonawca implementuje poprawkę do Systemu na systemie testowym i informuje o tym Zamawiającego. 
18. Wykonawca zobowiązany jest dostarczyć Zamawiającemu dowód poprawnego wykonania Usług rozwojowych w postaci dokumentacji testowej oraz zamieścić w portalu zgłoszeniowym. Dostarczone przez Wykonawcę testy i ich wyniki mogą być wykorzystane przez Zamawiającego do testów regresji.
19. W wyniku realizacji Usług rozwojowych nie powinny pogorszyć się charakterystyki jakościowe systemu, w szczególności jego wydajność, efektywność, bezpieczeństwo oraz użyteczność; w celu oceny tych charakterystyk Zamawiający ma prawo do przeprowadzenia testów niefunkcjonalnych. 
20. Zamawiający zobowiązany jest do przeprowadzenia testów akceptacyjnych na systemie testowym. Czas trwania testów akceptacyjnych nie jest wliczany do czasu realizacji Usług rozwojowych. Zamawiający ma prawo do wykonania w ramach testów akceptacyjnych testów regresji. Jeśli uprzednio zdany test regresji zostanie niezdany, Wykonawca ma obowiązek usunięcia Błędu nieodpłatnie, w trybie usuwania Błędów oraz poprawy rozwiązania realizowanego w ramach Usług rozwojowych.
21. Zamawiający zobowiązany jest poinformować Wykonawcę o pozytywnym zakończeniu testów akceptacyjnych na systemie testowym lub zgłosić uwagi co do sposobu wykonania Usług rozwojowych. 
22. Po zgłoszeniu uwag przez Zamawiającego, Zamawiający zmienia status zgłoszenia na "w realizacji", a Wykonawca kontynuuje naprawę z uwzględnieniem zgłoszonych przez Zamawiającego uwag, a następnie ponownie zgłasza gotowość do testów akceptacyjnych. 
23. Wykonawca poprawia rozwiązanie realizowane w ramach Usług rozwojowych zgodnie z zasadami określonymi ww. punktach.
24. Zamawiający jest uprawiony do zgłoszenia kolejnych uwag zgodnie z ww. punktami.
25. Po akceptacji przez Zamawiającego rozwiązania realizowanego w ramach Usług rozwojowych na systemie testowym, Wykonawca przenosi poprawki na system produkcyjny w uzgodnionym terminie. 
26. Zamawiający jest zobowiązany do potwierdzenia poprawności naprawy lub powiadomienia Wykonawcy o negatywnej walidacji rozwiązania na systemie produkcyjnym i zgłoszenia zastrzeżeń o nieprawidłowościach działania Systemu w ciągu 5 dni roboczych od wdrożenia rozwiązania na systemie produkcyjnym. Czas ten nie jest wliczany do czasu realizacji Usług rozwojowych. 
27. Wykonawca jest zobowiązany do poprawy rozwiązania w celu usunięcia nieprawidłowości działania Systemu określonych w zastrzeżeniach Zamawiającego na zasadach uregulowanych ww. punktach. Realizacja Usług rozwojowych nie jest wykonana do chwili usunięcia nieprawidłowości działania Systemu zgłoszonych w zastrzeżeniach. 
28. Z chwilą potwierdzenia poprawności realizacji Usług rozwojowych przez Zamawiającego lub upływu terminu określonego w podpunkcie 26 czas realizacji Usług rozwojowych uważa się za zakończony. Zamawiający ustawia status zgłoszenia na „zrealizowane” a Wykonawca ma prawo do wystawienia za te prace protokołu odbioru zgodnie z pkt. 7.8 Umowy.
29. W przypadku czasowej niedostępności portalu zgłoszeniowego w czasie trwania realizacji Usług rozwojowych Strony kontaktują się ze sobą przy użyciu poczty elektronicznej lub telefonu. Podjęte czynności zostaną zarejestrowane w portalu zgłoszeniowym z określeniem ich czasu, statusu oraz charakteru przez Stronę, która je wykonała, niezwłocznie po przywróceniu dostępności portalu zgłoszeniowego. 



7. ROZLICZENIE PRAC
1. Prace wynikające z realizacji OBSZARU I – Usługi utrzymaniowe – utrzymanie i opieka serwisowa posiadanej konfiguracji biznesowej, rozliczane będą w postaci stałej opłaty miesięcznej za każdy pełny miesiąc realizacji usługi.
2. Prace wynikające z realizacji OBSZAR II – Usługi rozwojowe – rozszerzenie konfiguracji biznesowej, rozliczane będą każdorazowo po wykonaniu usługi rozwoju w wysokości wynikającej z wyceny.
3. Usługi rozwojowe będą zlecane przez Zamawiającego w uzgodnieniu z Wykonawcą, w ramach odrębnych zamówień (zgłoszenia rozwojowe), rozliczanych godzinowo zgodnie z ustaloną stawką godzinową.
4. Dla prac wykonywanych na miejscu w siedzibie Zamawiającego, jednostką rozliczeniową jest roboczodzień odpowiadający 8 godzinom pracy jednego specjalisty.
5. Wykonawca będzie dokonywał wyceny każdej zmiany wnioskowanej przez Zamawiającego. 
6. Zamawiający zastrzega sobie prawo do nie zrealizowania zamówień sukcesywnych w pełnym wymiarze godzin, Wykonawcy nie będą przysługiwały roszczenia z tego tytułu.
7. Prace wynikające z realizacji OBSZARU I rozliczane są na podstawie comiesięczne przygotowanych przez Wykonawcę, zaakceptowanych i podpisanych przez Zamawiającego protokołów odbioru na koniec każdego miesiąca.
8. Prace wynikające z realizacji OBSZAR II rozliczane są na podstawie przygotowanych przez Wykonawcę, zaakceptowanych i podpisanych przez Zamawiającego protokołów odbioru każdorazowo po wykonaniu usługi. 
9. Podstawą do wystawienia faktur są jest zaakceptowany i podpisany przez Zamawiającego protokół odbioru. Zamawiający przekazuje Wykonawcy podpisany protokół odbioru nie później niż 5 dni roboczych od czasu jego otrzymania. Po tym terminie protokół uznaje się jako przyjęty a Wykonawca ma prawo do wystawienia faktury za prace nim objęte. 
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