OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

1. Przedmiot zamowienia obejmuje ustugg Swiadczenia serwisu pogwarancyjnego,
aktualizacji oraz wsparcia techniczno — merytorycznego dla Oprogramowania
Systemu Sterowania Ruchem.

2. Zakres czynnosci Swiadczenia serwisu gwarancyjnego oraz wsparcia techniczno —
merytorycznego obejmuje:

2.1. diagnoze i rozwigzywanie zgtoszonych incydentéw bedacych skutkiem wad
Oprogramowania lub jego konfiguracii;

2.2. usuwanie wad w Oprogramowaniu, tj. wytwarzanie, dostarczanie i instalacje
poprawek Oprogramowania;

2.3. udzielanie Zamawiajacemu wskazoéwek technicznych pozwalajagcych na usuniecie
Incydentu Oprogramowania sitami wiasnymi Zamawiajgcego;

2.4. udzielanie Zamawiajgcemu konsultacji w celu wsparcia techniczno — merytorycznego
w zakresie Oprogramowania;

2.5. konserwacja Oprogramowania polegajaca na: aktualizacji do najnowszej wersji
Oprogramowania, implementowania poprawek bezpieczenstwa;

2.6. udzielania wsparcia przy modyfikacji kodu mikroregulacji w wymiarze 30 godzin.

2.7. przeprowadzenie jednorazowego szkolenia pracownikbw z zakresu pracy z
Oprogramowaniem Systemu Sterowania Ruchem w siedzibie zamawiajgcego w
jezyku polskim w wymiarze 18 godzin roztozonych réwnomiernie na trzy dni
szkoleniowe.

Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania ww. czynnosci zgodnie z deklaracjami

SLA okreslonymi dla wskazanych w pkt 4.12 poziomow krytycznosci poszczegoinych

funkcji Systemu (pkt 4.13).

3. Czas trwania zaméwienia: od dnia podpisania umowy do dnia 31.12.20109r.

4. Wytyczne dla Wykonawcy:

4.1. Informacja o systemie:
Zamawiajacy posiada Oprogramowanie wraz z wszystkimi komponentami, ktore jest
uzytkowane na podstawie licencji udzielonych Gminie Wroctaw w ramach wdrozenia
systemu ITS. Gmina Wroctaw nie jest wiaScicielem kodow Zrédiowych
oprogramowania.

4.2. Wykonawca, ktory wygra przetarg, zobowigzany bedzie do uzyskania i
dysponowania przez caly okres trwania umowy od dnia jej zawarcia, niezbednymi
uprawnieniami od producentéw oprogramowan, ktére pozwalajg na Swiadczenie
ustugi w zakresie poprawy btedéw w Oprogramowaniu (tam, gdzie Zamawiajacy nie
posiada wiasnosci kodu Zrédiowego) oraz Swiadczenie wsparcia techniczno-
merytorycznego przez producenta.

4.3. Zamawiajgcy zapewni zdalny dostep do podsysteméw w zakresie umozliwiajgcym
Swiadczenie wsparcia przez Wykonawce do wykorzystania tylko i wylgcznie w
zakresie zobowigzan wynikajgcych z niniejszego zaméwienia.



4.4. Wykonawca zobowigzany jest do wykonywania przedmiotu zamdwienia z nalezyta
starannoscig, zgodnie z zasadami wiedzy technicznej, obowigzujgcymi w tym
zakresie przepisami prawa, normami, wymaganymi standardami oraz do zdobycia
wszelkich informaciji, ktére mogg by¢ konieczne do prawidlowej wyceny wartosci

prac.

4.5. Stownik pojec:

System

Inteligentny System Transportu we Wroctawiu, Oprogramowanie wdrozone
w ramach projektow pn. ,Wykonanie Inteligentnego Systemu Transportu w
zakresie Projektu pn. Zintegrowany System Transportu Szynowego w
Aglomeracji i we Wroctawiu — Etap I” oraz ,Wykonanie Inteligentnego
Systemu Transportu w zakresie realizacji funkcji  kluczowych
niewchodzacych w zakres projektu ZSTS — Etap I”

Oprogramowanie

Programy komputerowe tworzace kompleksowe rozwigzanie
informatyczne wchodzace w sktad Systemu:

e Gertrude Real Time — Gertrude SAEM
tacznie z wszystkimi komponentami, ktére wchodzg w skfad podsystemu,
do ktérego nalezy ww. oprogramowanie.

Ustuga wsparcia techniczno- merytorycznego dla Oprogramowania

Ustuga
Systemu.
Awari Nieplanowana niedostepnos¢ lub ograniczenie wymienionych w pkt 4.13
waria -
funkcji Systemu.
| Awaria lub zagrozenie Awaria, niemozliwe do usuniecia czynnosciami
ncydent : : ; L ) 2
eksploatacyjnymi lub utrzymaniowymi opisanymi w dokumentacji Systemu.
Zgtoszenie Powiadomienie Wykonawcy o Incydencie.

Czas reakcji

Okres, w ktérym Wykonawca weryfikuje tres¢ otrzymanego zgloszenia w
zakresie kompletnosci przekazanych informacji i podejmuje czynne
dziatania w Systemie w celu diagnozy i rozwigzania Incydentu.

Deklaracja SLA (ang. Service Level Agreement) w tym zakresie wyznacza
maksymalny czas od rejestracji Zgtoszenia w godzinach pracy serwisu do
zakoniczenia weryfikacji Zgtoszenia i rozpoczecia czynnych dziatan w
Systemie.

Czas naprawy
(rozwiagzania)

Okres, w ktorym Wykonawca prowadzi nieprzerwanie wszelkie dziatania
majgce na celu rozwigzanie Incydentu.

Deklaracja SLA (ang. Service Level Agreement) w tym zakresie wyznacza
maksymalny czas od rejestracji Zgtoszenia w godzinach pracy serwisu do
chwili  dostarczenia Zamawiajgcemu Rozwigzania koncowego i
potwierdzenia jego skutecznosci.

Rozwiagzanie
koncowe

Odpowiednio do zakresu Zgtoszenia przywrdcenie petnej funkcjonalnosci
Systemu sprzed Awarii lub usuniecie zagrozenia Awarig, poprzez zmiane
konfiguracji, dostarczenie poprawki, pakietu poprawek lub innej aktualizaciji
Oprogramowania, niewymagajgce dalszych czynnosci po stronie zaréwno
Wykonawcy, jak i Zamawiajgcego. ,Potwierdzenie skutecznosci
rozwigzania koncowego” oznacza zamkniecie Incydentu w systemie
przeznaczonym do dokonywania zgtoszen.

Obejscie problemu

Oznacza tymczasowe rozwigzanie Incydentu, ktére moze by¢ realizowane
poprzez zmiane parametrow Oprogramowania, rekomendacje modyfikacji
procesu przetwarzania danych lub inne rekomendacje, prowadzgce do
zmiany Kategorii Incydentu na nizsza badZz do zamkniecia Zgtoszenia.
Zastosowanie obejscia nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku dostarczenia
Rozwigzania koncowego.

VPN

(ang. Virtual Private Network, pol. Wirtualna Sie¢ Prywatna) — technologia
umozliwiajgca zdalny, szyfrowany dostep do zasobow i ustug sieci
teleinformatycznej poprzez sie¢ publiczng operatora telekomunikacyjnego.

W przypadku braku definicji w stowniku, stosuje sie:




- w pierwszej kolejnosci definicje poje¢ zawarte w normach: PN-ISO/IEC 20000-1, PN-
ISO/IEC 20000-2;

- w drugiej ITIL (ang. Information Technology Infrastructure Library- kodeks postepowania
tzw. dobrych praktyk dla dziatéw informatyki).

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

Ustuga realizowana bedzie przez Wykonawce w dni robocze od poniedziatku do
piatku w godzinach od 8% do 16% oraz dodatkowo w wyznaczone dni t,j. 1-
2.04.2018, 1-3.05.2018, 31.05.2018, 15.08.2018, 1.11.2018, 11.11.2018, 25-
26.12.2018, 21-22.04.2019, 1-3.05.2019, 20.06.2019, 15.08.2019, 1.11.2019,
11.11.2019, 25-26.12.2019 roku godzinach od 8% do 16% (tryb podstawowy) lub w
trybie szczegdélnym po braku zgody Zamawiajgcego na prowadzenie prac w trybie
podstawowym ze wzgledu na mozliwy wplyw na warunki ruchowe w miescie.
Wdéwczas prace beda wykonane w godzinach wskazanych przez Zamawiajgcego, ze
wzgledu na pory szczytdbw komunikacyjnych w miescie. Wszystkie incydenty
zgtaszane beda przez Zamawiajgcego telefonicznie, pocztg elektroniczng Ilub
poprzez elektroniczny system zgtoszeniowy Wykonawcy dostepny catodobowo.

Wykonawca zobowigzuje sie do miesiecznego informowania Zamawiajgcego o
poziomie wywigzania sie z niniejszej Umowy, poprzez przekazanie raportu
zawierajgcego informacje okreslone w zalgczeniu do OPZ Raport czynnosci —
Zatgcznik nr 1.

Ustuga bedzie realizowana zdalnie poprzez potgczenie VPN zapewnione przez
Zamawiajgcego i dziatajgce w trybie cigglym z uwzglednieniem trybu realizacji ustugi
przez Wykonawce.

Wszelkie zmiany w Oprogramowaniu lub jego konfiguracji muszg byc¢
dokumentowane zgodnie z procedurg aktualizacji dokumentacji Oprogramowania, w
wersji aktualnie obowigzujacej w Centrum Zarzadzania Ruchem i Transportem
Publicznym.

4.10. Dokonywanie aktualizacji (np. instalacja nowej wersji) Oprogramowania musi

4.11.

odbywac sie zgodnie z procedurg aktualizacji Oprogramowania w wersji aktualnie
obowigzujgcej w Centrum Zarzgdzania Ruchem i Transportem Publicznym.

Krytycznos¢ funkcji Systemu jest opisana poprzez 3-stopniowg skale poziomu
krytycznosci (C1, C2, C3), wyznaczajgca jednoczesnie ramy czasowe reakcji na
zgtoszenie i rozwigzanie incydentu.

4.12. Ramy czasowe (deklaracja SLA) reakcji na zgtoszenie (Czas reakcji) i

rozwigzanie Incydentu (Czas naprawy) dla poszczegdlnych pozioméw krytycznoSci
zawiera ponizsza tabela:

kryit/)(fiz%r(?éci Czas reakcji Czas naprawy Godziny obowigzywania
C1 2h 8h
C2 4 h 24 h zgodnie z pkt 4.6
C3 8h 48 h




4.13.

Zestawienie funkcji Systemu realizowanych przez Oprogramowanie wraz
z przypisaniem do poziomu krytyczno$ci zawiera ponizsza tabela:
. : Poziom
Funkcja Systemu / Oprogramowanie Krytycznosci

= Podsystem ITS Czasu rzeczywistego C1l
% Podsystem ITS Czasu rzeczywistego - symulacja C2
%) Modut interfejs uzytkownika C1l
E Modut Plan synoptyczny C1
% Modut koordynac;ji C2
E Modut Gstat C2
5 Modut StatTram C2
(ch Modut Mage C2
o Modut krzywej dziennej C3
%_ Modut InfoTraffic C2
< Serwer Danych OpenFire C2

4.14.

Wykonawca, ktory wygra przetarg, zobowigzany bedzie do:

- dostarczenia w ciggu 7 dni od daty zawarcia umowy wykazu wszystkich
Podwykonawcow wraz z okre$leniem zakresu powierzonych im czesci zamowienia.
Wykonawca zobowigzany jest do aktualizacji tego wykazu;

- przediozenia Zamawiajagcemu w terminie 10 dni od daty zawarcia umowy
o$wiadczenia producentéw oprogramowan o zapewnieniu Wykonawcy uprawnien
niezbednych do realizowania przedmiotu umowy z wykluczeniem sytuacji, w ktorej
Wykonawca jest jednoczesnie producentem oprogramowania dla ktérego Swiadczy
ustuge.

4.15. Bieg terminu czasu naprawy ulega zawieszeniu w sytuacji braku mozliwosci

zdalnego dostepu do Systemu za posrednictwem fgcz transmisji danych z przyczyn
lezacych po stronie Zamawiajgcego.

4.16. W przypadku, gdy usuniecie Incydentu wymaga przeprowadzenia

4.17.

dodatkowych czynnosci po stronie Zamawiajacego czas naprawy jest wstrzymywany
do ich wykonania. Taka konieczno$¢ musi by¢ jednoznacznie wskazana w
zaakceptowanej przez Zamawiajacego diagnozie Incydentu. W szczegélnosci, jezeli
dotyczy to aktualizacji oprogramowania narzedziowego, ktérego utrzymanie nie
wchodzi w zakres odpowiedzialnosci Wykonawcy, ma on prawo zazadac jego
aktualizacji, o ile dowiedzie powigzania wskazanych znanych bledow w
oprogramowaniu narzedziowym ze zgtoszonym Incydentem.

Wykonawca  kazdorazowo  podejmujgc  realizacje  zgloszenia  od
Zamawiajgcego uzyska zgode Zamawiajgcego na prowadzenie prac w okreslonych
godzinach z uwagi na sytuacje ruchowg w miescie. Zgoda na prowadzenie prac
moze wigzaé sie z koniecznoscig prowadzenia prac poza godzinami szczytow
komunikacyjnych w miescie, zgodnie z zaleceniami Zamawiajacego. Wykonawca
zobowigzany jest w przypadku prowadzenia prac do utrzymania cigglej pracy
Oprogramowania z krotkimi przerwami zwigzanymi z implementacjg zmian na
Oprogramowaniu.



4.18. Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania obowigzkéw wynikajgcych z
umowy w sposéb zapobiegajacy utracie danych, do ktérych bedzie miat dostep w
trakcie wykonywania naprawy. W przypadku, gdy dokonanie naprawy systemu wigze
sie z ryzykiem utraty danych, Wykonawca zobowigzany jest poinformowac¢ o tym
Zamawiajacego przed przystgpieniem do naprawy a Zamawiajgcy zabezpieczy te
dane poprzez wykonanie ich kopii zapasowych.

4.19. W przypadku koniecznosci wykonania przez Zamawiajgcego dodatkowych
kopii zapasowych danych w zwigzku z ryzykiem utraty danych w trakcie
wykonywania przez Wykonawce ustug na podstawie niniejszej umowy, czasy
naprawy liczone sg od chwili poinformowania Wykonawcy, o wykonaniu przez
Zamawiajgcego  kopii  zapasowych  danych. Wykonawca nie  ponosi
odpowiedzialnosci za szkody polegajace na utracie danych, kosztach zwigzanych z
ich odtworzeniem oraz niemoznoscig korzystania z danych utraconych przez
Zamawiajgcego, jezeli poinformowal Zamawiajgcego o ryzyku utraty danych w
trakcie wykonywania ustug objetych niniejszym zamowieniem. Obowigzek
sporzadzenia kopii zapasowych danych aktualnych i archiwalnych, oraz odtwarzania
utraconych lub zmienionych danych obcigza wylgcznie Zamawiajgcego.

4.20. Zamawiajacy nie zastrzega obowigzku osobistego wykonania kluczowych
czesci niniejszego zamowienia.

4.21. CzynnosSci zwigzane ze wsparciem przy kodach mikroregulacji $wiadczone
bedg na podstawie opisu problemu oraz celéw ruchowych jakie programista
zamierza osiggna¢ poprzez dziatanie mikroregulacji. Terminu konsultacji ustalane
bedg kazdorazowo adekwatnie do wagi problemu. Minimalny czas trwania jednej
konsultacji wynosi 30 minut.






Raport czynnosci zam-C ............cvvenne.

Zatgcznik nr 1

Nr Poziom Data i Data i ST Przekrocze
L . . Osoba . Ustuga krytyczno . godzina . nie SLA
zgtoszeni Temat zgtoszenia . Oprogramowanie . 2 godzina p . enie SLA :
P a zgtaszajgca oprogramowania Sci PV zakonczeni [tak/nie] [godziny
C1/C2/C3 9 a robocze]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Data: Podpis:

Akceptacja Raportu

Podpis przedstawiciela
Zamawiajgcego:

Podpis przedstawiciela
Wykonawcy:




