OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

1. Przedmiot zamodwienia obejmuje ustuge $wiadczenia gwarancji oraz wsparcia
techniczno — merytorycznego dla Oprogramowania Systemu ITS we Wroclawiu.

2. Zakres czynnoéci swiadczenia gwarancji oraz wsparcia techniczno — merytorycznego
obejmuje:
2.1.diagnoze i rozwigzywanie zgtoszonych incydentdéw bedgcych skutkiem wad

Oprogramowania lub jego konfiguracii;

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

poprawek Oprogramowania;

2.3. udzielanie Zamawiajgcemu wskazéwek technicznych pozwalajgcych na usuniecie

Incydentu Oprogramowania sitami wtasnymi Zamawiajgcego;

2.4. udzielanie Zamawiajgcemu konsultacji w celu wsparcia techniczno -

merytorycznego w zakresie Oprogramowania.

Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania ww. czynnoséci zgodnie z deklaracjami SLA
okreslonymi dla wskazanych w pkt 4.13 poziomdéw krytycznosci poszczegdlnych funkcji
Systemu (pkt 4.14).

3. Czas trwania zaméwienia: 7 miesiecy od dnia zawarcia umowy.

4. Wytyczne dla Wykonawcy:

41.

4.2,

4.3.

44,

Informacja o Systemie:

Zamawiajacy posiada Oprogramowanie wraz z wszystkimi komponentami, ktére jest
uzytkowane na podstawie licencji udzielonych Gminie Wroctaw w ramach wdrozenia
systemu ITS. Gmina Wroctaw nie jest wilascicielem kodow zrédtowych
oprogramowania (z wylgczeniem Oprogramowania wykonanego wylgcznie na
potrzeby wdrozenia Systemu, tj. przeptywy danych ESB, Raporty wykonane w
ramach Systemu Raportowego, portlety wykonane w ramach Portalu Internetowego).

Wykonawca, ktéry wygra przetarg, zobowigzany bedzie do uzyskania i dysponowania
przez caty okres trwania umowy od dnia jej zawarcia, niezbednymi uprawnieniami od
producentdéw oprogramowan, ktére pozwalajg na Swiadczenie ustugi w zakresie
poprawy btedéw w Oprogramowaniu (tam, gdzie Zamawiajgcy nie posiada wtasnosci
kodu zrodtowego) oraz $wiadczenie wsparcia techniczno-merytorycznego przez
producenta.

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

Wykonawca zobowigzany jest do wykonywania przedmiotu zamdwienia z nalezytg
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 prawidtowej 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 niewchodzgcych w zakres projektu
ZSTS — Etap I’

Oprogramowanie

Programy komputerowe tworzgce kompleksowe rozwigzanie
informatyczne wchodzgce w skiad Systemu:

HelpDesk RZb — producent: Wasko S.A.;
Repozytoria danych — prod.: Wasko S.A.;
Szyna danych ESB — prod.: Wasko S.A.;
System Monitorowania Urzgdzen (PMU) — prod.: Wasko S.A.;
System Raportowy (Bl) — prod.: Wasko S.A.;
System NTP/GIS — prod.: Wasko S.A.;
System informacja dla kierowcéw, podréznych i mieszkancéw
(Portal internetowy i IVR) — prod.: Wasko S.A.;
o System informac;ji parkingowej (InfoPark) + PRUCH — prod.: Trax
Elektronik A. Moryc, M. Tomecki, L. Turczyniski Sp. J.
¢ System Dynamicznej Informacji Pasazerskiej (DIP) — prod.: Zaktad
Elektroniczny SiMS Sp. z 0.0. Sp. K.
o System Wideonadzoru (M3S) — prod.: Polixel Sp. z o.0.
tacznie z wszystkimi komponentami, ktére wchodzg w skfad podsystemu,
do ktérego nalezy ww. oprogramowanie.

Ustuga wsparcia techniczno- merytorycznego dla Oprogramowania

Ust
siuga Systemu

Awaria Nieplanowana niedostepnosé¢ lub ograniczenie wymienionych w cz.
Il pkt 4.14 funkcji Systemu.
Awaria lub zagrozenie Awarig, niemozliwe do usuniecia

Incydent czynnosciami eksploatacyjnymi lub utrzymaniowymi opisanymi w
dokumentacji Systemu.

Zgtoszenie Powiadomienie Wykonawcy o Incydencie.

Czas reakcji

Okres, w ktorym Wykonawca weryfikuje tre$¢ otrzymanego
zgtoszenia 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 zakonczenia weryfikacji Zgtoszenia i rozpoczecia
czynnych dziatan w Systemie.

Czas naprawy

Okres, w ktorym Wykonawca prowadzi nieprzerwanie wszelkie




(rozwigzania) 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.

Odpowiednio do zakresu Zgloszenia przywrdcenie petnej
funkcjonalnosci Systemu sprzed Awarii lub usuniecie zagrozenia
Awarig, poprzez zmiane Kkonfiguracji, dostarczenie poprawki,
Rozwigzanie pakietu poprawek lub innej aktualizacji Oprogramowania,
koncowe niewymagajgce dalszych czynno$ci po stronie zaréwno
Wykonawcy, jak i Zamawiajgcego. ,Potwierdzenie skutecznosci
rozwigzania kohcowego” oznacza zamkniecie Incydentu w systemie
przeznaczonym do dokonywania zgtoszen.

Oznacza tymczasowe rozwigzanie Incydentu, ktére moze byc¢
realizowane poprzez zmiane parametréw Oprogramowania,
rekomendacje modyfikacji procesu przetwarzania danych lub inne

s_:?‘:‘ﬁ rekomendacje, prowadzace do zmiany Kategorii Incydentu na
nizszg badz do zamkniecia Zgtoszenia. Zastosowanie obejscia nie
zwalnia Wykonawcy 2z obowigzku dostarczenia Rozwigzania
koncowego.

(ang. Virtual Private Network, pol. Wirtualna Sie¢ Prywatna) —
VPN technologia umozliwiajgca zdalny, szyfrowany dostep do zasobdw i

ustug sieci teleinformatycznej poprzez sie¢ publiczng operatora
telekomunikacyjnego.

W przypadku braku definicji w sfowniku, 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. Ustuga realizowana bedzie przez Wykonawce w dni robocze od poniedziatku do
pigtku w godzinach od 8% do 16% dla catosci Oprogramowania oraz dodatkowo w
wyznaczone dni t.j. 03.06.2021, 01.11.2021, 11.11.2021 roku w godzinach od 8% do
16% dla nastepujgcego Oprogramowania:

- Szyna Danych (ESB);

- PRUCH;

- Repozytoria danych;

- Dynamiczna Informacja Przystankowa.

Czas naprawy i czas reakcji dla zgtoszeh bedzie liczony w godzinach obowigzywania
serwisu.



4.7. Wszystkie incydenty zgtaszane bedg przez Zamawiajgcego telefonicznie, pocztg
elektroniczng lub poprzez elektroniczny system zgtoszeniowy Wykonawcy dostepny
catodobowo.

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

4.9. Ustuga bedzie realizowana zdalnie poprzez potgczenie VPN zapewnione przez
Zamawiajgcego i dziatajgce w trybie ciggtym z uwzglednieniem trybu realizacji ustugi
przez Wykonawce. Zdalny dostep do Oprogramowania udzielony bedzie dla
Wykonawcy do wykorzystania tylko i wytgcznie w zakresie zobowigzan wynikajgcych
Z niniejszej Umowy.

4.10. Wszelkie zmiany w Oprogramowaniu lub jego konfiguracji muszg by¢
dokumentowane zgodnie z procedurg aktualizacji dokumentacji Oprogramowania, w
wersji aktualnie obowigzujgcej w Centrum Zarzgdzania Ruchem i Transportem
Publicznym.

4.11. Dokonywanie aktualizacji (np. instalacja nowej wersji) Oprogramowania musi
odbywaé sie zgodnie z procedurg aktualizacji Oprogramowania w wersji aktualnie
obowigzujgcej w Centrum Zarzgdzania Ruchem i Transportem Publicznym.

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

4.13. Ramy czasowe (deklaracja SLA) reakcji na zgtoszenie (Czas reakcji) i
rozwigzanie Incydentu (Czas naprawy) dla poszczegdlnych pozioméw krytycznosci
zawiera ponizsza tabela:

kry|:;::r)1r::s’ci Czas reakcji | Czas naprawy Godziny obowigzywania
C1 2h 8h
C2 4 h 24 h zgodnie z pkt 4.6
C3 8h 40 h
4.14. Zestawienie funkcji Systemu realizowanych przez Oprogramowanie wraz
z przypisaniem do poziomu krytyczno$ci zawiera ponizsza tabela:
Poziomy
Oprogramowanie Funkcja Systemu krytycznosci
Cc1/C2 C3
System Dynamicznej |Komunikacja z urzgdzeniami KPP2 tak
Informacji :
Przystankowej (DIP) | Wymiana danych tak
Zarzgdzanie podsystemem tak
Zarzgdzanie przystankami tak




Zarzgdzanie rozktadem jazdy tak
Komunikacja z tablicami DIP tak
Szyna Danych (ESB) |Przeptyw danych tak
Prezentacja i zarzgdzanie obiektami tak
Prezentacja zgtoszen tak
System NTP/GIS
Zarzgdzanie transportem publicznym tak
Zarzgdzanie zdarzeniami tak
Automatyczna rejestracja zgtoszen tak
HelpDesk RZb Zarzgdzanie FAQ tak
Zarzgdzanie zgtoszeniami tak
System Monitorowania Zarzgdzanie awariami tak
Urzadzen (PMU) Zarzgdzanie urzgdzeniami tak
Automatyczna publikacja informaciji tak
Portal Przegladanie statycznych stron portalu tak
Zarzgdzanie portalem tak
Rejestrowanie danych pomiarowych tak
Definiowanie i publikowanie tresci na tak
PRUCH VMS
Podglad stanu pracy tablic biezgcy tak
i archiwalny
Definiowanie i publikowanie tresci na tak
tablicach TIP
TIP
Podglad stanu pracy tablic biezgcy tak
i archiwalny
Definiowanie raportéw tak
Modelowanie danych tak
System Raportowy (Bl)
Uzytkowanie podsystemu raportow tak
Zarzgdzanie podsystemem raportowym tak
System Wideonadzoru Zarzgdzanie biezgcymi i archiwalnymi tak

danymi




Zarzgdzanie zdarzeniami tak

Dostepnosé¢ bazy biezgcej tak
Repozytoria danych
Dostepnoé¢ bazy archiwalne;j tak
Konsultacje techniczno | Udzielanie konsultacji techniczno - tak
- merytoryczne merytorycznej
4.15. Wykonawca, ktory wygra przetarg, zobowigzany bedzie do:

4.15.

4.16.

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

- przedtozenia Zamawiajgcemu w terminie 10 dni od daty zawarcia umowy

oswiadczenia producentow oprogramowan o zapewnieniu Wykonawcy uprawnien
niezbednych do realizowania przedmiotu umowy z wykluczeniem sytuacji, w ktorej
Wykonawca jest jednoczesnie producentem oprogramowania, dla ktérego swiadczy
ustuge.

Bieg terminu czasu naprawy ulega zawieszeniu w sytuacji braku mozliwosci zdalnego
dostepu do Systemu za posrednictwem tgcz transmisji danych z przyczyn lezacych po
stronie Zamawiajacego.

W przypadku, gdy usuniecie Incydentu wymaga przeprowadzenia dodatkowych
czynno$ci po stronie Zamawiajgcego czas naprawy jest wstrzymywany do ich
wykonania. Taka konieczno$¢ musi by¢ jednoznacznie wskazana w zaakceptowanej
przez Zamawiajgcego diagnozie Incydentu. W szczegodlnosci, jezeli dotyczy to
aktualizacji oprogramowania narzedziowego, ktérego utrzymanie nie wchodzi w zakres
odpowiedzialnosci Wykonawcy, ma on prawo zazgdac jego aktualizacji, o ile dowiedzie
powigzania wskazanych znanych btedow w oprogramowaniu narzedziowym ze
zgtoszonym Incydentem.

417 Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania obowigzkéw wynikajgcych z umowy

w sposéb zapobiegajgcy utracie danych, do ktorych bedzie miat dostep w trakcie
wykonywania naprawy. W przypadku, gdy dokonanie naprawy systemu wigze sie
z ryzykiem utraty danych, Wykonawca zobowigzany jest poinformowaé o tym
Zamawiajgcego przed przystgpieniem do naprawy a Zamawiajgcy zabezpieczy te dane
poprzez wykonanie ich kopii zapasowych.

418.W przypadku koniecznosci wykonania przez Zamawiajgcego dodatkowych Kkopii

4.19.

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 Kkopii zapasowych
danych. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za szkody polegajgce na utracie
danych, kosztach zwigzanych z ich odtworzeniem oraz niemoznoscig korzystania z
danych utraconych przez Zamawiajgcego, jezeli poinformowat 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 wytgcznie Zamawiajgcego.

Zamawiajacy nie zastrzega obowigzku osobistego wykonania kluczowych czesci
niniejszego zamaowienia.



Raport czynnosci za m-c ......cceeeveeruenes

Zatagcznik nr 1

Ustuga Poziom Data i e Przek'roc Prz-ekrocz
Nr . Osoba . . | krytyczno . . zenie enie SLA
LP . Temat zgtoszenia . Oprogramowanie oprogramowani . godzina godzina i
zgtoszenia zgtaszajaca a sci e e e SLA [godziny
ci/c2/c3 | %8 [tak/nie] | robocze]
1 2 3 4 6 7 8 9 10 11
Akceptacja Raportu Data:

Podpis przedstawiciela

Podpis:

Zamawiajacego:

Podpis przedstawiciela

Wykonawcy:




