Ustuga wsparcia utrzymania dla systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR

1. Ustuga wsparcia utrzymania dla systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR bedzie
realizowana przez Wykonawce w okresie 30 miesiecy od daty uruchomienia produkcyjnego
systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR, przy czym nie wczesniej niz od dnia
01.01.2027 r., w tym:

a)

b)

12 miesiecy od daty uruchomienia produkcyjnego Wdrozenia 1, w tym 6 miesiecy okresu

stabilizacji po uruchomieniu produkcyjnym systemu,

18 miesiecy od daty uruchomienia produkcyjnego Wdrozenia 2, w tym 6 miesiecy okresu

stabilizacji po uruchomieniu wymagan wymienionych w zatgczniku ).

2. Realizacja ustugi dotyczy srodowisk: produkcyjnych, testowych i rozwojowych.

3. Ustuga wsparcia utrzymania dla systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR, po starcie
produkcyjnym, bedzie obejmowata:

3.1. Wsparcie utrzymania systemu polegajagce na zapewnieniu funkcjonowania systemu
obszaréow funkcjonalnych miekkiego HR poprzez wykonywanie czynnosci administratorskich
realizowanych w trybie zapewniajgcym dostepnosé systemu zgodng z SLA opisanym w ppkt.
3.1.3.1. Minimalny zestaw obowigzkéw Wykonawcy zwigzanych z administrowaniem
znajduje sie w tabeli:

Opis wymagania

Zarzadzanie ustugami

Czestotliwosc

Zarzadzanie ustugami, w tym w szczegdlnosci zarzadzanie wydajnoscia
(monitorowanie, raportowanie, planowanie zmian i rozszerzen),

W trybie ciggtym,
raportowanie raz na

przyjecia, weryfikacja priorytetéw, koordynacja obstugi,
powiadamianie o statusie, przekazywanie diagnozy i rozwigzania.

1. . . . .. miesigc i na zgdanie nie
powiadamianie o awariach, obstuga sytuacji krytycznych, , a . 2 .
raportowanie okresowe i na zgdanie czsciej niz raz na tydzien,

P q ) o awariach ASAP.
Zarzadzanie zgtoszeniami serwisowymi dotyczgcymi pomocy
technicznej, w tym w szczegdlnosci odbieranie, potwierdzanie L
2. ) i & P W trybie ciggtym

Infrastruktura zarzadzana

Zarzadzanie centrami danych.

W trybie ciggtym

Zarzadzanie siecig, w tym w szczegdélnosci obstuga i utrzymywanie

informowanie Zamawiajgcego o incydentach zwigzanych
z bezpieczenstwem, zarzadzanie cyklem zycia.

2. | potaczen, wykonywanie niezbednych modyfikacji sieci, generowanie W trybie ciggtym
kluczy dostepu.
Operacje sprzetowe, w tym w szczegdlnosci konserwacja i planowanie W trybie uag’rym, prace
. . . . . konserwacyjne w

3. | infrastruktury, monitorowanie parametréw operacyjnych, . .

. , . . L, terminach uzgodnionych
pojemnosciowych i wydajnosciowych. .
z Zamawiajacym

Zarzadzanie pamiecig, w tym w szczegdlnosci plikami danych, L

4. systemami plikéw i dyskami, szyfrowanie. W trybie ciagtym
Administrowanie systemem operacyjnym, w tym w szczegdélnosci

5. konfiguracja, monitorowanie, rozwigzywanie problemow, W trybie ciaglym




») Opis wymagania Czestotliwosc

Tworzenie/pr ie kopii h 3lnosci
‘/p zywracame f)pu zapasowych, w tym w szczegdblnosci PO awarii oraz w

planowanie, monitorowanie, okresowe testowanie, . .

6. i . .. L terminach uzgodnionych
wykonywanie/przywracanie kopii, wykonywanie migawek wolumenu 2 Zamawiaiacym
bazy danych NFS. JAcy
Zarzadzanie siecig WAN, w tym w szczegdlnosci utrzymanie

rzetgcznikow i portéw sieciowych w centrach danych .
7. | Preea P 4 4 W trybie ciggtym

1.

i wykorzystywanych, wdrozonych $rodowiskach, wykonywanie
przetaczen zgodnie z wytycznymi producenta oprogramowania.

Zarzgdzanie bazg danych

Operacje na bazie danych, w tym w szczegdlnosci monitorowanie
wykorzystania zasobodw, zarzgdzanie uprawnieniami administratoréw
i uzytkownikéw technicznych, obstuga techniczna tabel, weryfikacja
spdjnosci bazy danych, techniczna reorganizacja oraz zwiekszenie
pojemnosci pamieci, szyfrowanie bazy danych i logu pamieci,
optymalizacja parametrow, aktualizacja wersji, analizowanie

i rozwigzywanie probleméw technicznych oraz raportowanie stanu
wykorzystania, spdjnosci, sytuacji awaryjnych i ryzyk.

W trybie ciggtym,
raportowanie raz na

miesigc, o awariach ASAP

Gtéwne operacje techniczne

Instalacja i konfiguracja nowych systemoéw, w tym w szczegdlnosci

W terminach

tabeli dodatkowego sSrodowiska testowego na okres do 90 dni.

1. integracja ze srodowiskiem operacyjnym, konfiguracja proceséw uzgodnionych
technicznych i monitorowania, parametryzacja, zasilanie wstepne. z Zamawiajgcym
5 Rozwigzywanie ;I)r.c?bleméw ltechnicznych zgodnie z wymaganiami na Zgodnie 2 SLA
obstuge zgtoszen i incydentow oraz SLA.
W trybie ciggtym,
3 Wykrywanie zdarzen w ramach dostepnosci systemu oraz krytycznych | raportowanie raz na
) standw systemu i raportowanie o nich do Zamawiajgcego. miesigc, o sytuacjach
krytycznych ASAP
Zarzadzanie zabezpieczeniami, w tym w szczegdlnosci definiowanie
4. | i wdrazanie koncepcji zabezpieczen infrastruktury, analiza potrzeb W trybie ciggtym
wgrywania aktualizacji bezpieczenstwa, monitorowanie logéw audytu.
Jednorodna kopia systemu, w szczegdlnosci po poczatkowej fazie
tworzenia (planowanie, przygotowania, kontrole, kopia zapasowa W terminach
5. | bazy danych, przywracanie bazy danych, zadania techniczne uzgodnionych
przetwarzania dodatkowego, test technicznej funkcjonalnosci z Zamawiajacym
systemu) — odswiezenie systemu do 4 razy w roku.
Zarzadzanie wersjami, w tym w szczegdlnosci wdrazanie nowych W terminach
6. | wersji oprogramowania oraz poprawek i uaktualnien technicznych uzgodnionych
producenta oprogramowania. z Zamawiajacym
7. | Zarzadzanie wydajnoscig systemu. W trybie ciggtym
— o . . W terminach
Obstuga certyfikatow, w tym w szczegdlnosci konfiguracja systemu .
8. : . . " uzgodnionych
w celu aktywowania SSL/TLS, wdrazanie podpisanych certyfikatow. .
z Zamawiajgcym
9 Srodowisko testowe - utrzymanie na zasadach opisanych w niniejszej

Administrowanie warstwa aplikacyjng

Ogdlne operacje w warstwie aplikacyjnej, w tym w szczegdlnosci
analizowanie logu systemowego, rozwigzywanie probleméw
technicznych, monitorowanie procesow aktualizacji oprogramowania
warstwy aplikacyjnej w celu eliminowania zagrozen.

W trybie ciggtym




Opis wymagania Czestotliwosc

W terminach

2. | Wsparcie przy planowaniu zadan wsadowych. uzgodnionych
z Zamawiajgcym
W terminach
3. | Wsparcie w zarzadzaniu procesami wprowadzania zmian. uzgodnionych
z Zamawiajgcym
Zarzadzanie systemem wyprowadzania wydruku, w tym
4. | w szczegdlnosci administrowanie i rozwigzywanie problemoéw W trybie ciggtym

technicznych systemu spoola.

3.1.1. Przyjmuje sie model odpowiedzialnosci:

3.1.1.1. Wykonawca odpowiada za  wsparcie utrzymania  dostarczonego
oprogramowania do systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR wraz
z rozwigzaniami klienckimi, warstwg baz danych oraz interfejsami (po stronie
systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR),

3.1.1.2. Wykonawca odpowiada za infrastrukture sprzetowg oraz zwigzane z nig
oprogramowanie systemowe i narzedziowe,

3.1.1.3. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za niedotrzymanie parametrow na
poziomie okreslonym w niniejszym rozdziale, jesli za przyczyne niedotrzymania
poziomu parametru odpowiada Zamawiajacy;

3.1.2. Kalendarz swiadczenia ustugi:

3.1.2.1. Ustuga wsparcia utrzymania systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR
po stronie Wykonawcy bedzie swiadczona w godzinach 7.00-18.00 w Dni robocze
(za Dzien roboczy Zamawiajacy rozumie kazdy dzien, od poniedziatku do pigtku,
niebedacy dniem ustawowo wolnym od pracy na terytorium Polski), z
zastrzezeniem ppkt 3.1.2.2i3.1.2.3;

3.1.2.2. Ustuga wsparcia utrzymania systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR
w zakresie dziatann planowanych, dla ktérych wymagane jest wytgczenie lub
ograniczenie dostepnosci systemow produkcyjnych SWEZ, $wiadczona bedzie
poza godzinami wymienionymi w ppkt 3.1.2.1 w Dni robocze oraz w pozostate dni
tygodnia;

3.1.2.3. Ustuga wsparcia utrzymania systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR
w przypadku wystgpienia awarii majacej wptyw na system obszarow
funkcjonalnych miekkiego HR w ZUS bedzie swiadczona na zgdanie we wszystkie
dni tygodnia, 24 godziny na dobe. Zamawiajacy ma prawo wymagac takiego
wsparcia tylko w przypadku, gdy skutki awarii powaznie utrudniajg lub
uniemozliwiajg przebieg procesdow biznesowych (niedostepnosé systemu
obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR, brak mozliwosci realizacji terminowych
proceséw biznesowych).

3.1.3. Wymagania jakosciowe dla poziomu swiadczenia ustugi:

3.1.3.1. Dostepnos¢ systemu:

Metoda pomiaru parametru.
Parametr dostepnosci systemu bedzie to procent dostepnosci systemu liczony jako
stosunek rzeczywistego czasu dostepnosci do planowanego czasu dostepnosci
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(z wytaczeniem okien serwisowych, wdrozeniowych i czaséow niedostepnosci z
przyczyn lezgcych po stronie odpowiedzialnosci Zamawiajgcego).

Dzz1=100%*(1-(y/x))
gdzie:
D,z - dostepnosé systemu wyrazona w procentach

X - tgczny czas w minutach w miesigcu/dniu roboczym planowanej dostepnosci dla
danego systemu;

y — tgczny czas w minutach, w ktérym system nie byt dostepny w miesigcu/dniu
roboczym;

ZZZ - oznaczenie elementu systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR
stanowigcego odrebny system w ramach dostarczonego rozwigzania.

System jest dostepny jesli istnieje mozliwos¢ zalogowania sie oraz poprawnie
wyswietla sie ekran po zalogowaniu. Wykonanie catosci cyklu sprawdzajacego
opisanego powyzej nie moze przekroczy¢ 10 sekund, przy nie wieksze] liczbie
zalogowanych uzytkownikéw do odrebnego systemu niz 10 000. Pomiar nalezy
wykonywac nie rzadziej niz w odstepach 5 minutowych.

Planowane czasy dostepnosci:

e  System produkcyjny - 24/7,
e  System testowy - codziennie w godzinach 7.00 - 18.00,
e  System rozwojowy - codziennie w godzinach 7.00 - 18.00.

Wymagania dla parametru dostepnosci:

e  System produkcyjny - nie mniej niz 99,5% miesiecznie, 60% dziennie,

e  System testowy - nie mniej niz 80% miesiecznie, nie mniej niz 50% dziennie,

e System rozwojowy - nie mniej niz 80% miesiecznie, nie mniej niz 50%
dziennie.

3.1.3.2. Wydajnos¢ kroku dialogowego dla systemu
Metoda pomiaru parametru

Dane do okreslenia osiggnietego poziomu wydajnosci systemu beda oparte o dane
pochodzace z audytu czasu odpowiedzi krokédw dialogowych na systemie
produkcyjnym w godzinach od 7:00 do 16:00, w Dni robocze.

Za niepoprawne zlecenie, przyjmuje sie S$rednig godzinowg wartos¢ kroku
dialogowego, ktéra przekroczyta 1600ms i nie doszto do przekroczenia wartosci
odpowiedzi z bazy danych. Jesli w tej samej godzinie zostaty przekroczone
jednoczesnie wartosci kroku dialogowego ponad 1600ms i bazy danych ponad
800ms, sprawdza sie, jaki wptyw na czas kroku dialogowego miata odpowiedz z bazy
danych. Jesli czas odpowiedzi z bazy danych przekroczy 50% czasu kroku
dialogowego zlecenie uznaje sie za poprawne.



W przypadku wystgpienia nieprawidtowosci w dziataniu infrastruktury techniczno-
systemowej niezbednej do swiadczenia ustugi, do wyliczenia poziomu wydajnosci nie
sg brane pod uwage godziny, w ktérych wystgpita niedostepnosé systemu.

Z pomiardéw nalezy wykluczyé czas uzgodnionej niedostepnosci kazdego z systemoéw.
Wydajnos$é kroku dialogowego oblicza sie wedtug wzoru:
Nzzz=100%*(1-(y/x))
gdzie:
Nzzz — wydajnos¢ ustugi dla kroku dialogowego wyrazona w procentach dla danego
systemu;

X - faczna liczba godzin audytu czasu odpowiedzi krokéw dialogowych, zgodna z
metodg pomiaru;

y —faczna liczba godzin, w ktdrych przekroczone byty wartosci graniczne;

ZZZ - oznaczenie elementu systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR
stanowigcego odrebny system w ramach dostarczonego rozwigzania.

Wydajnos¢ kroku dialogowego nie moze by¢ nizsza niz 96% dla systemu
produkcyjnego.
3.1.3.3. Terminowos¢ realizacji prac

Kazda czynnos¢ realizowana przez Wykonawce w trybie ciggtym, okresowo lub na
zadanie w uzgodnionym terminie bedzie rozliczana pod wzgledem czasu wykonania.

Definicja osiggniecia poziomu utrzymania ustugi - Terminowos¢ realizacji prac:

TP=Liczba dni zwtoki
gdzie:

Liczba dni zwtoki — liczba dni zwtoki dla prac zakoriczonych w okresie rozliczeniowym,
wykonywanych na zadanie oraz okresowo. Dla prac wykonywanych okresowo za
niewykonanie prac, ktére powinny zakonczy¢ sie w danym okresie rozliczeniowym
lub minionych, a nie zostaty zakonczone, doliczane sg dni zwtoki za kazdy rozpoczety
dzien kalendarzowy od pierwszego dnia okresu rozliczeniowego do czasu wykonania
czynnosci. Za prace wykonywane w trybie cigglym, za kazida stwierdzong przez
Zamawiajgcego nieciggtos¢ w realizacji prac w okresie rozliczeniowym, liczony jest
jeden dzien za kazdy dzien kalendarzowy niewykonywania czynnosci.

Wymagana wartos$¢ parametru mierzona dla okresu rozliczeniowego: TP<=3.

3.1.4. Raportowanie:

3.1.4.1. Raportowanie ad-hoc na zyczenie Zamawiajgcego, nie czesciej niz 3 razy w
miesigcu, w zakresie wszystkich danych wynikajgcych z realizacji ustugi.

3.1.4.2. Raport ze stanu realizacji ustugi wykonywany w cyklu miesiecznym, obejmujgcy
przynajmniej:

3.1.4.2.1. potwierdzenie wykonania czynnosci cyklicznych,



3.1.4.2.2. rejestr prac wykonanych w danym miesigcu w trybie - na zgdanie,
3.1.4.2.3. rejestr nie wykonanych czynnosci cyklicznych,

3.1.4.2.4. rejestr prac wykonanych w danym miesigcu w trybie - na zgdanie, nie
zrealizowanych w terminie,

3.1.4.2.5. rejestr wytworzonej i zaktualizowanej dokumentacji,

3.1.4.2.6. wartos¢ parametrow wymaganych w Metryce.

3.2. Obstuge zgtoszen serwisowych bteddw systemu.

3.2.1. Kazda ze Stron Umowy dysponuje pojedynczym punktem kontaktu do wzajemnej
komunikacji.

3.2.2. Przez pojedynczy punkt kontaktu rozumie sie organizacje serwisowg Strony
dysponujgcg dedykowanym narzedziem wspomagajacym obstuge zgtoszen.

3.2.3.Strony bedg sie komunikowa¢ w ramach obstugi zgloszen automatycznie, za
posrednictwem interfejsu miedzy systemami obstugi zgtoszen Zamawiajgcego i
Wykonawcy. Zamawiajgcy bedzie rejestrowat zgtoszenia w swoim systemie obstugi
zgtoszen i za posrednictwem interfejsu przekazywat do systemu obstugi zgtoszen
Wykonawecy. Strony w ramach komunikacji miedzy systemami, bedg korzystaé z obstugi
zatgcznikow.

3.2.4.Wykonawca, po analizie zgloszenia, moze je przekaza¢ do serwisu tworcy
oprogramowania. W takim przypadku poinformuje o tym Zamawiajgcego przekazujac
numer zgtoszenia nadany w tym serwisie. Dla takiego zgtoszenia obowigzuje SLA
wskazane przez producenta oprogramowania, o ktdrym Wykonawca poinformuje
Zamawiajgcego po podpisaniu umowy.

3.2.5. Zamawiajgcy umozliwi Wykonawcy bezposredni dostep do systemu obszarow
funkcjonalnych miekkiego HR w ZUS niezbedny do swiadczenia ustugi.

3.2.6.Czas biezacej obstugi zgtoszen objetych ustugg, w przypadku udokumentowanego braku
bezposredniego dostepu do systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR w ZUS, z
przyczyn niezaleznych od Wykonawcy, ulega wydtuzeniu o okres wymagany do jego
przywrocenia.

3.2.7.0pis zgtoszenia serwisowego dotyczacego zidentyfikowanej nieprawidtowosci
w funkcjonowaniu oprogramowania powinien pozwoli¢ na:

3.2.7.1. odtworzenie nieprawidtowosci w srodowiskach testowych i/lub
3.2.7.2. potwierdzenie nieprawidtowosci w srodowisku produkcyjnym.

3.2.8. Do kazdego zgtoszenia serwisowego wymagana jest dokumentacja obejmujgca opis:
btedu, diagnozy (takze w przypadkach, gdy diagnoza nie jest obligatoryjna) wraz z
whnioskami dotyczgcymi dalszych dziatan i jesli dotyczy — podjetych dziatan naprawczych
oraz wprowadzonych zmian do systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR oraz
opis wptywu zmian na aktualno$¢ dokumentacji wytworzonej przy wdrozeniu i
utrzymywanej w trakcie eksploatacji.

3.2.9. W przypadku, gdy w ramach obstugi zgtoszenia serwisowego jest wprowadzana zmiana
majaca wplyw na dokumentacje systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR
(projektowg, instalacyjno-konfiguracyjng,  administracyjng i  eksploatacyjng)
Wykonawca ma obowigzek jg zaktualizowaé w ramach obstugi zgtoszenia serwisowego
lub zgodnie z ustaleniami z Zamawiajgcym. Aktualizacja dokumentacji jest wykonywana
w ramach ustugi obstugi zgtoszen serwisowych btedéw systemu. Informacja o



aktualizacji dokumentacji SWEZ zostanie zamieszczona w dokumentacji z obstugi

zgtoszenia serwisowego.

3.2.10. Automatyczna rejestracja

zgtoszenia serwisowego jest mozliwa w systemie

Wykonawcy w godz. 0:00 — 24:00, w kazdy dzien tygodnia, za wyjatkiem

zakomunikowanych przez Wykonawce przerw technicznych.

3.2.11. Przerwy techniczne po Stronie Wykonawcy mogg wystepowaé nie czesciej niz 2 razy
w miesigcu, wytacznie miedzy: pigtkiem godz. 18:00 i poniedziatkiem godz. 7:00.

3.2.12. Szacunkowa liczba zgtoszen serwisowych:

Okres stabilizacji Okres po ustabilizowaniu
(6 miesiecy po systemu (12 miesiecy po
starcie ustabilizowaniu systemu)
produkcyjnym)

Miesieczny limit wszystkich zgtoszen 110 20

serwisowych

W tym: miesieczny limit zgtoszen 30 13

serwisowych o priorytecie ,inny”

W tym: miesieczny limit zgtoszen 60 5

serwisowych o priorytecie ,istotny”

W tym: miesieczny limit zgtoszen 20 2

serwisowych o priorytecie , krytyczny”

3.2.13. Wymagania jakosciowe (SLA) dla poziomu s$wiadczenia ustugi obstugi zgtoszen
serwisowych —zawiera ponizsza tabela z uwzglednieniem pkt 3.2.4.:

Priorytet | Czas Czas Czas Godziny Typ btedu | Definicje priorytetéw
reakcji | diagnozy naprawy dziatania
p1 0,5 6godzin | 11godzin | 24/7 Btad Zgloszenie jest
. skategoryzowane
godziny krytyczny

z priorytetem
»krytyczny, jesli btad
w systemie
produkcyjnym ZUS
powaznie utrudnia lub
uniemozliwia przebieg
procesow
biznesowych ZUS
(awaria systemu
obszaréw
funkcjonalnych
miekkiego HR
/niedostepnosé
systemu obszaréw
funkcjonalnych
miekkiego HR /brak
mozliwosci realizacji
terminowych
procesow
biznesowych) lub




procesow IT
zwigzanych

z gtédwnymi
procesami
biznesowymi lub jezeli
niezbedne do
wykonania biezgce
zadania nie mogag
zosta¢ wykonane.

Dla kazdej
okolicznosci nie jest
dostepne Obejscie
lub jego
zastosowanie jest
ekonomicznie
nieuzasadnione

i powoduje znaczne
obcigzenie
Zamawiajgcego.

P2 0,5 3 Dni 6 Dni 7-18 dla Btad Zgtoszenie jest
godziny | Robocze Roboczych | $rodowiska istotny skategoryzowane
produkcyjnego z priorytetem
i nieprodukcyj Listotny”, jesli btad
nego w Dni utrudnia przebieg
Robocze proceséw
biznesowych ZUS
(aplikacja dostepna
w ograniczonym
stopniu), wystepuja
problemy
z wydajnoscia lub
zagrozona jest
terminowa realizacja
statutowych zadan
ZUS.
P3 0,5 10 Dni | 10 Dni | 7-18 dla | Bfad inny | Zgtoszenie jest
godziny | Roboczych | Roboczych | srodowiska skategoryzowane
produkcyjnego z priorytetem ,,inny”,
i nieprodukcyj jesli btad jest inny niz
nego w Dni Llstotny” lub
Robocze ,Krytyczny”

3.2.14. W przypadku przekazania obejscia lub rozwigzania nieskutecznego, od chwili
przekazania do Wykonawcy informacji o nieskutecznosci obejscia lub rozwigzania
liczenie odpowiednich czaséw jest kontynuowane.

3.2.15. W przypadku zmiany priorytetu zgtoszenia, zgtoszenie rozlicza sie jak dla priorytetu
koncowego.



3.2.16. Powyisze parametry sg liczone dla wszystkich zgtoszen serwisowych zamknietych w
danym okresie rozliczeniowym, dla kazdego zgtoszenia odrebnie.

3.2.17. W przypadku stwierdzenia btedu spowodowanego przez Wykonawce podczas
usuwania incydentu, bfad ten zostanie obstuzony w ramach tego incydentu.

3.2.18. Raportowanie:

3.2.18.1. Raportowanie ad-hoc na zyczenie ZUS, nie czesciej niz 2 razy w miesigcu, w
zakresie wszystkich danych wynikajacych z realizacji ustugi.

3.2.18.2. Raport ze stanu realizacji ustugi wykonywany w cyklu miesiecznym, raport
zawiera:

3.2.18.2.1. liczbe zarejestrowanych zgtoszen w danym okresie rozliczeniowym z
podziatem na priorytety,

3.2.18.2.2. liczbe zgtoszen niezamknietych z innych okreséw rozliczeniowych,

3.2.18.2.3. liczbe zamknietych (zrealizowanych) zgtoszen w danym okresie
rozliczeniowym,

3.2.18.2.4. warto$¢ parametréw wymaganych w tabeli wymagan jakosciowych
(tabela pkt 3.2.13.),

3.2.18.2.5. informacje o przeniesieniu praw autorskich na ZUS w zwigzku z realizacjg
zgtoszen w okresie rozliczeniowym.

3.2.18.3. Raport na zagdanie dot. zamknietych zgtoszert w danym miesigcu, obejmujgcy
przynajmniej nastepujgce dane (nie czesciej niz raz na miesigc):

3.2.18.3.1. numer zgtoszenia ZUS,

3.2.18.3.2. numer zgtoszenia Wykonawcy,

3.2.18.3.3. daty istotne dla rozliczenia czaséw realizacji zgtoszenia,
3.2.18.3.4. imie i nazwisko zgtaszajacego,

3.2.18.3.5. okreslenie systemu/modutu, ktérego dotyczy zgtoszenie (jezeli zgtoszenie
zawiera takg informacje),

3.2.18.3.6. tresc zgtoszenia,
3.2.18.3.7. tre$¢ rozwigzania.

3.2.18.4. Raport zgtoszen bedacych w trakcie realizacji wykonywany na zadanie, dla
ktdrych zostaty przekroczone SLA, obejmujgcy przynajmniej nastepujgce
dane:

3.2.18.4.1. numer zgtoszenia ZUS,
3.2.18.4.2. numer zgtoszenia Wykonawcy,
3.2.18.4.3. imie i nazwisko zgtaszajgcego,

3.2.18.4.4. okreslenie systemu/modutu, ktérego dotyczy zgtoszenie (jezeli zgtoszenie
zawiera takg informacje),

3.2.18.4.5. date rejestracji zgtoszenia.
3.2.18.5. Raport ze stanu wykorzystania limitow zgtoszen

3.2.18.5.1. na zagdanie Zamawiajgcego,



3.2.18.5.2. w przypadku osiggniecia stanu 90% limitu miesiecznego wszystkich
zgtoszen serwisowych (nie pdzniej niz 4 godziny w ramach kalendarza
Swiadczenia ustugi po osiggnieciu stanu),

3.2.18.5.3.w przypadku osiggniecia stanu 80% limitu miesiecznego zgtoszen
serwisowych o priorytecie istotny zapisanego w tabeli w pkt. 3.2.12. (nie
pdzniej niz 2 godziny w ramach kalendarza $wiadczenia ustugi po
osiggnieciu stanu),

3.2.18.5.4.w przypadku osiggniecia stanu 80% limitu miesiecznego zgtoszen
serwisowych o priorytecie krytyczny zapisanego w tabeli w pkt. 3.2.12.
(nie pdzniej niz 2 godziny w ramach kalendarza swiadczenia ustugi po
osiggnieciu stanu).

3.3. Przekazanie do wsparcia utrzymania systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR
innemu Wykonawcy, z ktérym Zamawiajacy bedzie miat podpisang umowe w tym zakresie;

3.3.1. W ramach przekazania ustugi utrzymania systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego
HR, o ktédrym w poprzednim zdaniu Wykonawca bedzie zobowigzany do:

3.3.1.1. przygotowania i uzgodnienia z Zamawiajgcym planu przekazania;

3.3.1.2. zamkniecia, zgodnie z przyjetymi z Zamawiajgcym zasadami, wszystkich
zgtoszen przekazanych do Wykonawcy do dnia przekazania utrzymania systemu
obszaréow funkcjonalnych miekkiego HR innemu Wykonawcy;

3.3.1.3. przekazania zaktualizowanej dokumentacji systemu obszaréw funkcjonalnych
miekkiego HR;

3.3.1.4. przekazania niezbednej wiedzy dotyczacej funkcjonalnosci systemu obszaréw
funkcjonalnych miekkiego HR, w szczegdlnosci wiedzy na temat rozwigzan
klienckich;

3.3.1.5. przekazanie zaktualizowanej bazy wiedzy bteddéw i rozwigzan;

3.3.1.6. przekazania procedur administrowania systemu obszaréw funkcjonalnych
miekkiego HR w zakresie utrzymania.

3.3.2. Proces przekazania wiedzy na temat technologii oraz funkcji swiadczonych przez
aplikacje musi by¢ zrealizowany w sposdb niezaktdcajgcy poziomu $Swiadczenia ustug
przez Wykonawce.

3.3.3. Harmonogram procesu przekazania zostanie opracowany przez Wykonawce zgodnie
z wytycznymi Zamawiajgcego w terminie 60 Dni roboczych przed koricem $wiadczenia
ustugi wsparcia utrzymania systemu obszaréw funkcjonalnych miekkiego HR.
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