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OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Przedmiot zamowienia obejmuje:

1.

Wsparcie Zamawiajgcego przy ecksploatacji Systemu Quatra Max uzytkowanego przez

Zamawiajacego.

Wsparcie Uzytkownikoéw przy eksploatacji Systemu Quatra Max oraz rozwdj tego Systemu.

3. Funkcjonalno$¢ umozliwiajgca niclimitowane zapytania do Biatej Listy Podatnikow VAT
bezposrednio z programu
Stownik pojec:

Strony nadajg terminom uzywanym w niniejszej SIWZ nast¢pujace znaczenie:

a)

b)

c)

d)

2

h)

)
k)

D

n)
0)

Administrator Systemu - Pracownik Zamawiajacego nadzorujacy pracg systemu,
zarzadzajacy kontami uzytkownikow Systemu ERP, odpowiedzialny po stronie
Zamawiajacego za prace konfiguracyjne, instalacyjne lub naprawcze;

Czas Naprawy — czas obliczany od Czasu Reakc;ji, do chwili Usunigcia Wady 1 udostepnienia
Raportu Gwarantowanego Poziomu SLA dla danego, zamykanego zgloszenia.

Czas Reakcji — czas obliczany od chwili prawidlowego zgtoszenia Zlecenia Serwisowego
zgodnie z postanowieniami Umowy, do chwili przystapienia przez Wykonawce do usuwania
Wady;

Dni Robocze — dni tygodnia od poniedziatku do pigtku z wylaczeniem dni ustawowo wolnych
od pracy;

Godziny Robocze — godziny od 7:00 do 15:00 w Dni Robocze;

Gwarantowany Poziom SLA — gwarantowany Czas Reakcji, Czas Naprawy problemow
zglaszanych przez Zamawiajacego w ramach serwisu Systemu ERP,

Kluczowy Uzytkownik — Uzytkownik Systemu ERP, posiadajacy odpowiednie kompetencje
w zakresie obstugi lub administracji Systemu ERP, wyznaczony przez Zamawiajacego do
kontaktow z Wykonawcg w zakresie okreslonym w Umowie.

Koordynatorzy Stron — osoby upowaznione przez Zamawiajacego i Wykonawce,
odpowiedzialne za prawidtowe wykonywanie zobowigzan wynikajacych z Umowy oraz
biezacy przeplyw informacji pomiedzy Stronami.

Krytyczny Proces Biznesowy Zamawiajacego (KPBZ) — proces biznesowy, ktorego
przerwanie lub niewykonanie w terminie zagraza skutkami finansowymi lub wizerunkowymi.
Do Krytycznych Procesow Biznesowych Zamawiajacego naleza w szczegdlnosci wszystkie
czynnosci Zamawiajgcego, do ktorych zobowigzany jest on przepisami prawa, np.:

- terminowe ksiggowanie wynagrodzen,

- terminowe generowanie przelewow bankowych;

- terminowe rozliczanie podatkow;

- terminowe sporzadzanie 1 przekazywanie zgloszen oraz deklaracji do urzedow
skarbowych, GUS, MNiSW, itd.;
- terminowe sporzadzanie innych ustawowo wymaganych dokumentow.

Okres rozliczeniowy — miesiac kalendarzowy,
Serwis Systemu — ustuga polegajaca na usuwaniu przez Wykonawce Wad Systemu ERP,
instalacj¢ Patchy oraz wykonywaniu Umowy,

System Serwisowy — system informatyczny przyjmowania i ewidencji Zlecen Serwisowych,
utrzymywany przez Wykonawce. System Serwisowy zawiera rowniez peilng historie
komunikacji, zmiany statusow oraz raporty.

Usuniecie Wady — Przywrocenie pelnej sprawnosci Systemu po wystgpieniu Wady lub
zakonczenie innych dziatan naprawczych, przewidzianych w Umowie;

Wada — kazda niezgodno$¢, niesprawno$¢ lub wadliwos¢ dziatania Systemu ERP.

Zlecenie Serwisowe — pojedyncze zgloszenie zidentyfikowanej Wady, zawierajace opis
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nieprawidlowego dziatania lub oczekiwanych zmian, S$ledzone za pomoca statuséw
w Systemie Serwisowym.

p) Poziom krytyczny — zatrzymanie lub powazne zaklocenie pracy polegajace na tym, ze
System ERP nie moze prawidtowo i terminowo obstuzy¢ Krytycznego Procesu Biznesowego
Zamawiajacego (KPBZ).

q) Poziom wysoki — Wada powodujaca zaktocenie pracy Systemu ERP spowodowane
niedziataniem lub nienalezytym dziataniem Systemu ERP, w szczegdlno$ci polegajace na
ograniczeniu realizacji, ucigzliwosci lub wydajnosci w realizacji dowolnej z funkcjonalnosci
Systemu ERP.

r) Poziom normalny — Wady nieograniczajace zdolnosci operacyjnych Systemu ERP.

Uzytkowany przez Zamawiajacego Kompleksowy System Quatra Max, ktorego dotyczy przedmiot
zamoOwienia zawiera nastgpujace moduty:
1. MAX Finanse:

a) Ksiegowosé

b) Kasa

c) Przelewy

d) Rejestr VAT

e) Srodki Trwate

f) Kancelaria

g) Budzetowanie

h) Controlling

1) Biata Lista Podatnikow VAT — QwhiteList (subskrypcja)
2. MAX Personel:

a) Kadry

b) Place

¢) ZFSS

d) Grafiki czasu pracy

e) Obiekty kontrahenta

f) Portal Pracownika

g) Wnioski urlopowe
3. MAX Logistyka:

a) Sprzedaz

b) Zakupy

c) Gospodarka Magazynowa

d) Inwentaryzacja
4. Nowo powstate moduty lub nowe sktadowe ww. modutow.

Wsparcie Zamawiajgcego przy eksploatacji Systemu Quatra Max uzytkowanego przez
Zamawiajgcego sktada si¢ z ustug serwisowych oraz ustug wsparcia uzytkownikdéw przy
eksploatacji systemu Quatra Max.
1. W ramach ustugi serwisowej znajdujg si¢:
1) Pomoc w lokalizacji 1 kwalifikacji btgdow w aplikacji,
2) dostep do aktualizacji systemu Quatra Max z mozliwo$cia samodzielnej instalacji poprawek
przez Zamawiajacego,
3) mozliwos¢ zglaszania bledow systemu Quatra Max, ktére powinny by¢ poprawiane zgodnie
z Gwarantowanym Poziomem SLA,
4) aktualizacje powinny dostosowywa¢ aplikacje do wszelkich zmian w systemie prawnym
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Rzeczpospolitej Polskiej, ktore majg wptyw na funkcje Systemu ERP, niezaleznie od tego,
czy prawo modyfikowane jest poprzez nowelizacje istniejacych aktow prawnych, czy
wprowadzanie nowych,

5) uruchomienie i udostgpnienic Zamawiajgcemu Systemu Serwisowego stuzacego do
przyjmowania Zlecen Serwisowych oraz jego statego utrzymywania. Zaproponowany
System Serwisowy powinien udostepnia¢ co najmniej ponizsze funkcje:

a) dostep przez WWW dla kluczowych uzytkownikéw uprawnionych do rejestracji
zlecen serwisowych,

b) system uprawnien umozliwiajacy réznicowanie uprawnien do operacji wsystemie (na
przykltad rejestracja zgloszenia, zamknigcie zgloszenia, zwrot zgtoszenia, przekazanie
zgloszenia, akceptacja / odrzucenie zgtoszenia)

¢) jednoznaczng identyfikacje osoby, ktora wykonata wskazang operacje na zgloszeniu,

6) usunigcie Wad w okresie obowigzywania Umowy zgodnie z Gwarantowanym Poziomem
SLA;

7) odzyskiwanie danych utraconych lub uszkodzonych w wyniku Wad Systemu;

8) dostarczanie Aktualizacji Wersji Systemu;

9) Naprawa bledow w dziataniu programu, powstatych po instalacji nowej wersji programu.

W zakresie aktualizacji Oprogramowania, Wykonawca zapewnia asyst¢ konsultanta.

3. W ramach serwisu Wykonawca zobowigzany jest kazdorazowo dostarczy¢ zaktualizowany
podrecznik Systemu z okresleniem wers;ji, ktorej ten podrgcznik dotyczy.

4. Wszelkie koszty, ktore Wykonawca ponosi¢ bedzie z tytulu realizacji serwisu w zakresie
opisanym wczes$niej zawrze¢ nalezy w cenie oferty. Zamawiajgcy nie poniesie z tytulu
swiadczenia serwisu zadnych dodatkowych, nieprzewidzianych w ofercie Wykonawcy, opfat.

5. Zakresem serwisu sa objete wszystkie funkcjonalno$ci systemu wraz z ich
podfunkcjonalnosciami.

6. Wymagania dotyczace serwisu Systemu:

1) Zespot serwisu:
Zespot Serwisu Wykonawcy musi posiada¢ doswiadczenie w zakresie ustug serwisowych dla
systemOw ERP.

2) Dostepnos¢ ustugi serwisowe;:
Wykonawca ustugi serwisowej zapewni System Serwisowy w ramach ceny oferty przez caly
czas trwania umowy.

3) System serwisowy:

a) Wykonawca gwarantuje zapewnienie dostepnosci Systemu Serwisowego w sposob
ciggly, 24 godziny na dobe, przez wszystkie dni w roku na poziomie 99%. Poziom
dostepnosci Systemu obliczany jest w stosunku miesigcznym, dla kazdego miesigca
swiadczenia ustug Serwisu Systemu. Przez dostepno$¢ Systemu Serwisowego Strony
rozumiejg prawidlowe funkcjonowanie Systemu Serwisowego dla Pracownikow
w sposob umozliwiajacy sktadanie Zlecen Serwisowych.

b) Wykonawca uprawniony jest do dokonywania czasowych wylgczen Systemu
Serwisowego i przerw w $wiadczeniu ushlug w zakresie niezbednym dla podjecia
i przeprowadzenia planowanych konserwacji, napraw, instalacji nowych wersji
oprogramowania lub sprzetu. Powyzsze prace Wykonawca bedzie przeprowadzat
w czasie planowanych przerw serwisowych za uprzednim powiadomieniem
Zamawiajacego, z co najmniej 72 godzinnym wyprzedzeniem. Powiadomienie powinno
wskazywaé alternatywne kanaty kontaktu, ktoére umozliwia przyjmowanie zgloszen
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W czasie przerwy serwisowej.

¢) Maksymalne dopuszczalne czasy reakcji i naprawy:

Gwarantowany Poziom SLA (podany w Godzinach Roboczych)

Poziom wady Czas Reakcji Czas Naprawy
krytyczny 2 24
wysoki 4 100
normalny 8 168

7. Okreslenie rodzaju wady i sposobu realizacji zlecenia serwisowego

1)

2)

3)

4)

5)

Kategoria Wady okreslana jest przez Kluczowego Uzytkownika lub Administratora Systemu,
dokonujgcego Zgtoszenia Serwisowego, zgodnie z definicja Wady oraz jej poszczegdlnymi
poziomami.

Po dokonaniu rejestracji Zlecenia Serwisowego, Wykonawca dokonuje jego wstepnej analizy.
W ramach niej Wykonawca moze zwracac¢ si¢ do Kluczowego Uzytkownika lub Administratora
Systemu ERP dokonujgcego zgloszenia lub innej wskazanej przez niego osoby o dostarczenie
dodatkowych informacji lub materialow zwigzanych ze Zleceniem Serwisowym.

Po przeprowadzeniu wstepnej analizy Zlecenia Serwisowego Wykonawca przystepuje do jego
realizacji lub przedstawia uzasadnienie niezasadnosci zgtoszenia lub zmiany poziomu Wady
zgodnie z definicja Wady oraz jej poszczegdlnymi poziomami z zastrzezeniem
Gwarantowanego Poziomu SLA.

W przypadku, gdy Koordynator ze strony Zamawiajgcego lub osoba upowazniona
zakwestionuje przedstawiong przez Wykonawce propozycje zmiany kwalifikacji Zlecenia
Serwisowego jako dotyczacego Wady okreslonego poziomu badZ uznania zgloszenia Zlecenia
Serwisowego za niezasadne, Wykonawca kontynuuje realizacj¢ zgloszenia zgodnie z jego
trescia.

W przypadku stwierdzenia Wady w oprogramowaniu lub sprzgcie zewngtrznego dostawcy nie
podlegajacemu ustudze serwisu, Wykonawca przygotuje odpowiednig informacj¢ i materiaty
umozliwiajagce Zamawiajacemu dokonanie zgloszenia serwisowego do firmy odpowiedzialnej
za dang Wadg.

8. Realizacja zlecenia serwisowego

)

2)

Realizacja Zlecen Serwisowych dokonywana bedzie wylacznie zgodnie z ustalonymi przez
Strony procedurami. Zamawiajgcy zobowigzany jest odtworzy¢ Wadg, ktorej dotyczy Zlecenie
Serwisowe w systemie testowym za pomocg utworzenia adekwatnego przypadku Wady.

W szczegolnych przypadkach, jezeli nie jest mozliwe odtworzenie Wady w systemie testowym,
Zamawiajacy umozliwi Wykonawcy dostep do systemu produkcyjnego Sytemu ERP,jednakze
bez prawa do dokonywania jakichkolwiek zmian w systemie produkcyjnym. W takim wypadku
Zamawiajacy udostepni Wykonawcy na ograniczony czas konto uzytkownika systemowego
z odpowiednimi uprawnieniami.

V. Wsparcia uzytkownikow przy eksploatacji Systemu Quatra Max oraz rozwoj tego Systemu.

1. Wsparcie uzytkownikow oraz rozwoj Systemu obejmuje:
1) Ushugi zdalne;
2) Telefoniczne wsparcie merytoryczne w zakresie wspieranego Systemu;
3) Instalacja nowej wersji Systemu na serwerze Zamawiajacego;
4) Konsultacje rozwojowe dla Uzytkownikéw Zamawiajgcego;
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5) Definiowanie raportow dodatkowych wg biezacych potrzeb Zamawiajacego;
Szkolenia dla Uzytkownikow Zamawiajacego;

6) Zapewnienie poprawnosci dziatania wszystkich aktualnie znajdujacych si¢ w Systemie
raportéw definiowanych;

7) Zapewnienie w Dni Robocze, w Godzinach Roboczych pracy konsultanta
programu Quatra Max;

8) Tworzenie, instalacja 1 konfiguracja nowych funkcjonalnosci i modutéow wraz
zdostarczeniem wymaganych licencji.

Ustuga wsparcia i rozwoju obejmuje zlecenia dla systemu Quatra Max w iloSci
maksymalnie 1200 Godzin Roboczych w okresie trwania umowy.

Ilo$¢ Godzin Roboczych podana w Opisie przedmiotu zamowienia i Formularzu cenowym
Wykonawcy stanowig szacunkowe (planowane), maksymalne ilo$ci jakie Zamawiajgcy
przewiduje zrealizowac¢ w okresie trwania Umowy. Rzeczywiste ilosci Godzin Roboczych
bedg zalezaty od biezacych potrzeb Zamawiajacego.

Zamawiajacy w miar¢ potrzeb bedzie zlecal prace rozwojowe po uzgodnieniu
z Wykonawcg kalkulacji kosztow, harmonogramu realizacji i zakresu prac w ramach prac
o ktorych mowa w pkt. 2. oraz ustaleniu czy rezultat prac rozwojowych bedzie dotyczyt
licencji bezterminowe;j, czy autorskich praw majatkowych.

Zamawiajacy bedzie zlecal wykonanie kazdorazowej ustugi na wskazany przez
Wykonawce adres e-mail lub za pomoca systemu Serwisowego.

Zakres kazdego zlecenia bedzie analizowal Wykonawca i na podstawie dokonanej analizy
do jego realizacji bedzie desygnowal odpowiednig osobe/osoby.

Funkcjonalno$¢ umozliwiajgca nielimitowane zapytania do Bialej Listy Podatnikow VAT
bezposrednio z programu:

L.

Funkcjonalno$¢ realizowana poprzez dostep do dedykowanego serwisu bezposrednio
z programu Quatra Max

Serwis umozliwia weryfikacje rachunkéw bankowych kontrahentow bez limitow
i ograniczen co do liczby zapytan

. Funkcjonalno$¢ umozliwia zapis historii zapytan do serwisu oraz identyfikacje

poszczegblnych operacji
Funkcjonalnos¢ realizowana jest w sposob bezpieczny z wykorzystaniem loginu, hasta oraz
niezbednych certyfikatow bezpieczenstwa.
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