Załącznik nr 1 do Zaproszenia do składania ofert
Opis przedmiotu zamówienia
Definicje:
„Administrator” – wyznaczony przez Zamawiającego użytkownik zarządzający Systemem i odpowiadający za jego sprawne działanie. 
„Awaria Krytyczna” – problem uniemożliwiający działanie przynajmniej jednego z komponentów Systemu powodujący, że Zamawiający nie może korzystać z Systemu i uzyskanie oczekiwanych efektów nie jest możliwe w inny sposób (Obejście). 
„Błąd” – problem polegający, na co najmniej jednej z poniższych okoliczności: 
a. główne komponenty Systemu działają w sposób niezgodny z Dokumentacją Powykonawczą; 
b. występują istotne ograniczenia w działaniu komponentów Systemu (ale nie powodujące jego przeciążenia); 
c. nastąpiła awaria powodująca ograniczenie wydajności Oprogramowania, w tym komponentów wytworzonych, bądź dostosowanych przez Wykonawcę; 
d. Zamawiający nie może korzystać z komponentów Systemu wytworzonych, bądź dostosowanych przez Wykonawcę, ale uzyskanie oczekiwanych efektów jest możliwe w inny sposób (Obejście). 
„Czas Reakcji” – czas, jaki upłynie od zgłoszenia w Systemie Obsługi Zgłoszeń Serwisowych Awarii Krytycznej, Błędu lub Usterki do potwierdzenia rozpoczęcia analizy zgłoszenia i usuwania Awarii Krytycznej, Błędu, Usterki przez służby techniczne Wykonawcy. 
„Czas Naprawy” – czas, jaki upłynie od zgłoszenia w Systemie Obsługi Zgłoszeń Serwisowych Nieprawidłowości do momentu usunięcia Nieprawidłowości w działaniu Systemu przez służby techniczne Wykonawcy, tj. do usunięcia lub obejścia Awarii Krytycznej, Błędu lub Usterki i potwierdzenia usunięcia Nieprawidłowości przez Zamawiającego. Do Czasu Naprawy nie wlicza się czasu oczekiwania na odpowiedź Zamawiającego. Czas Naprawy zgłoszeń dla Awarii Krytycznej i/lub Błędów i/lub Usterek liczony jest w Dniach Roboczych i w Godzinach Roboczych.  
„Dni Kalendarzowe” – kolejne następujące po sobie dni obejmujące 24 godziny, od godz. 00:00 do godz. 23:59. 
„Dni Robocze” – kolejne dni od poniedziałku do piątku, za wyjątkiem dni wolnych zgodnie z ustawą z dnia 18 stycznia 1951 r. o dniach wolnych od pracy (t.j. Dz. U. z 2025 r. poz. 296 z późn. zm.) w Godzinach Roboczych (08:00 – 16:00). 
„Dokumentacja” – wszelkie dokumenty sporządzone przez Wykonawcę lub wspólnie przez Strony Umowy w przewidzianej formie, w związku z wykonywaniem Przedmiotu Umowy przekazywane zgodnie z Umową Zamawiającemu, w szczególności Dokumentacja Powykonawcza i Dokumentacja Administratora. 
„Dokumentacja Administratora” – Wytworzona w ramach Umowy dokumentacja zawierająca opis czynności i zasad umożliwiających Administratorom wykorzystywanie wszystkich cech funkcjonalnych Systemu w zakresie przewidzianym dla pracy Administratora. Dokumentacja Administratora powinna składać się co najmniej z:
a. opisu wraz z procedurami instalacji i konfiguracji całego Systemu; 
b. opisu instalacji baz danych Systemu; 
c. opisu konfiguracji stacji roboczych; 
d. opisu wymaganych pakietów instalacyjnych i ich wersji; 
e. procedur archiwizacji i odtwarzania danych; 
f. wymaganych formatów danych przy imporcie i eksporcie; 
g. instrukcji postepowania w sytuacjach awaryjnych. 
„Dokumentacja Powykonawcza” – dokumentacja dla Systemu zawierająca co najmniej: 
a. opis konfiguracji i parametryzacji Systemu; 
b. opis rozszerzeń modyfikacji, dostosowań do potrzeb Zamawiającego; 
c. opis sposobu i zasad integracji z systemami zewnętrznymi; 
d. opis programowych zasad bezpieczeństwa i ochrony danych. 
„Godziny Robocze” – godziny urzędowania Zamawiającego, tj. 8:00–16:00, w Dniach Roboczych.
„Gwarancja” – diagnozowanie i naprawa Oprogramowania wykonanego zgodnie z wymaganiami Umowy i pełnienie Serwisu Utrzymaniowego w okresie obowiązywania Umowy zgodnie z jej postanowieniami. 
„Implementacja Zmian na Stronach Pochodnych” – obowiązek wykonania przez Wykonawcę wszystkich aktualizacji, zmian, poprawek, wdrożeń, funkcjonalności, modyfikacji projektowych oraz wszelkich zmian wynikających ze świadczenia usług na stronie głównej PAN również na Stronach Pochodnych, zapewniając ich pełną zgodność funkcjonalną, wizualną, projektową i technologiczną.
„Infrastruktura Zamawiającego” – infrastruktura informatyczna (w tym sprzęt i oprogramowanie) Zamawiającego, udostępniona przez Zamawiającego na potrzeby realizacji Umowy. 
„Nieprawidłowość” – wszelkie problemy (wady) w działaniu Systemu, w tym Awarie Krytyczne, Błędy, Usterki. 
„Obejście” – przywrócenie działania Oprogramowania do stanu sprzed wystąpienia Awarii Krytycznej, Błędu lub Usterki z możliwymi ograniczeniami sposobu korzystania z Oprogramowania, nieumożliwiającymi jednak realizacji funkcji obsługiwanych przez Oprogramowanie. Obejście nie stanowi usunięcia Nieprawidłowości. 
„Odbiór” – potwierdzenie przez Zamawiającego należytego wykonania przez Wykonawcę Przedmiotu Umowy w zakresie Usług Serwisu Utrzymaniowego lub Usług Rozwoju. Dowodem dokonania Odbioru jest odpowiedni Protokół Odbioru, którego wzór stanowi Załącznik nr 4.  
„Odbiór Warunkowy” – Odbiór stanowiący przekazanie Zamawiającemu przedmiotu odbioru połączony z zobowiązaniem Wykonawcy do usunięcia wszystkich Nieprawidłowości zgłoszonych przez Zamawiającego w terminach przyjętych w Protokole Odbioru Warunkowego i przedstawienia przedmiotu odbioru do kolejnego Odbioru. Dowodem dokonania Odbioru Warunkowego jest odpowiedni Protokół Odbioru Warunkowego, którego wzór stanowi Załącznik nr 5.
„Oprogramowanie” – całość lub dowolny element oprogramowania, w którego skład wchodzi: 
a. „Oprogramowanie Standardowe” – oprogramowanie wytwarzane seryjnie niezależnie oraz bez związku z realizacją niniejszej Umowy będące podstawą do stworzenia Systemu i tworzące środowisko, w którym uruchamiany jest System, istniejące i dystrybuowane w formie istniejącego gotowego produktu przed zawarciem Umowy; 
b. „Oprogramowanie Dedykowane” – oprogramowanie tworzone przez Wykonawcę, w tym rozbudowa lub modyfikacja Oprogramowania Standardowego. W celu usunięcia wątpliwości oprogramowanie, które nie stanowi Oprogramowania Standardowego stanowi Oprogramowanie Dedykowane. Jeżeli Wykonawca dla realizacji Systemu nie korzysta z Oprogramowania Standardowego całość wytworzonego i przekazanego Zamawiającego Oprogramowania stanowi Oprogramowanie Dedykowane.  
„PAN” – Polska Akademia Nauk. 
„Serwis Utrzymaniowy” – usługi świadczone przez Wykonawcę określone w § 2 Umowy mające na celu zapewnienie prawidłowego działania Systemu. 
„Siła Wyższa” – zdarzenia zewnętrzne, niemożliwe (lub prawie niemożliwe) do przewidzenia, których skutkom Strony nie mogły zapobiec, pomimo zachowania należytej staranności, w szczególności takie jak katastrofy naturalne, działania wojenne, ataki terrorystyczne, strajki, rozruchy. 
„SLA” – (ang. Service Level Agreement) – opisane Umową parametry poziomu świadczenia przez Wykonawcę usług Serwisu Utrzymaniowego. 
„Strony Pochodne” – wszelkie inne strony internetowe, podstrony, serwisy i moduły zbudowane na podstawie, w oparciu o lub z wykorzystaniem architektury, struktur treści, komponentów, szablonów, oprogramowania lub infrastruktury strony głównej Polskiej Akademii Nauk.
„System” – skonfigurowany na potrzeby Zamawiającego System Informatyczny, zainstalowany w Infrastrukturze Zamawiającego, składający się z Oprogramowania, w tym wymagań funkcjonalnych i ogólnych.
„System Obsługi Zgłoszeń Serwisowych” – system udostępniony Zamawiającemu przez Wykonawcę na potrzeby zgłaszania Nieprawidłowości w okresie świadczenia Serwisu Utrzymaniowego. 
„Usługi Rozwoju” – usługi świadczone przez Wykonawcę określone w § 2 Umowy mające na celu zapewnienie aktualizacji, modyfikacji i rozbudowy Systemu. 
„Usterka” – problem o charakterze ergonomicznym niemający wpływu na wynik pracy Użytkownika, w tym spowodowany działaniem użytkownika. 
„Utwór” – utwór w rozumieniu ustawy z dnia 4 lutego 1994 r. o prawie autorskim i prawach pokrewnych (Dz. U. z 2025 r., poz. 24 z późn. zm.), powstały w wyniku wykonywania lub w związku z wykonywaniem Przedmiotu Umowy. 
„Użytkownik” – osoba korzystająca z Systemu. 
Przedmiotem zamówienia jest:
1. świadczenie Serwisu Utrzymaniowego dla Systemu przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego oraz
świadczenie Usług Rozwoju dla Systemu przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego. 
Świadczenie Serwisu Utrzymaniowego
1. Wszelkie zmiany, aktualizacje, ulepszenia, modyfikacje lub rozwój wykonany na stronie głównej PAN muszą zostać wprowadzone w sposób analogiczny na wszystkich Stronach Pochodnych. Wykonawca zapewnia, iż każda zmiana dokonywana na stronie głównej będzie odzwierciedlona na stronach pochodnych w sposób zapewniający ich pełną zgodność i spójność.
1. Serwis Utrzymaniowy obejmuje w szczególności: 
1. zapewnienie ciągłego, poprawnego, zgodnego z Dokumentacją Powykonawczą oraz Dokumentacją Administratora działania Systemu, 
przyjmowanie, rejestrowanie oraz usuwanie wszelkich Nieprawidłowości zgodnie z parametrami SLA określonymi w ust. 3 niniejszego paragrafu, 
prawo do nowej wersji Systemu rozumiane jako zapewnienie dostępu do aktualizacji Systemu, 
zarządzanie wszelkimi zmianami Oprogramowania, w tym wsparcie w zakresie zmian ustawień konfiguracyjnych lub upgrade’ów Oprogramowania,  
pomoc w diagnostyce Nieprawidłowości związanych z działaniem Systemu, 
prowadzenie zdalnego Serwisu Utrzymaniowego umożliwiającego wykonywanie za pośrednictwem Internetu napraw Nieprawidłowości w działaniu Systemu bezpośrednio po ustaleniu ich przyczyny, 
umożliwienie zabezpieczenia Systemu w przypadku awarii Infrastruktury Zamawiającego lub Oprogramowania, 
aktualizację Dokumentacji. 
Strony ustalają następujące parametry SLA: 
	Lp.
	
	Rodzaj nieprawidłowości
	Czas Reakcji
	Czas Naprawy

	1.
	
	Awaria Krytyczna
	do 4 Godzin Roboczych
	do 8 Godzin Roboczych

	2.
	
	Błąd
	do 12 Godzin Roboczych
	do 32 Godzin Roboczych

	3.
	
	Usterka
	do 12 Godzin Roboczych
	do 72 Godzin Roboczych


Zamawiający zobowiązany jest dokonywać Zgłoszeń serwisowych dotyczących Nieprawidłowości w Dni Robocze w godz. 8:00–16:00 w Systemie Obsługi Zgłoszeń Serwisowych. Strony dopuszczają możliwość telefonicznego zgłoszenia Nieprawidłowości. Przyjęcie zgłoszenia telefonicznego wymaga jego potwierdzenia przez Wykonawcę za pośrednictwem dokonania przez niego wpisu do Systemu Obsługi Zgłoszeń. 
Wykonawca zobowiązuje się do świadczenia Serwisu Utrzymaniowego w sposób zapobiegający utracie danych Zamawiającego, w tym także tych, do których będzie miał dostęp w trakcie wykonywania usług. W przypadku gdy wykonanie danej czynności przez Wykonawcę lub przez Zamawiającego w oparciu o rekomendację Wykonawcy wiąże się z ryzykiem utraty danych, Wykonawca zobowiązany jest poinformować o tym Zamawiającego przed przystąpieniem do wykonania takiej czynności lub z chwilą przekazania takiej rekomendacji Zamawiającemu. 
Czas Naprawy uważa się za dochowany z chwilą zgłoszenia dokonania naprawy, jeżeli Nieprawidłowość została faktycznie usunięta. Jeżeli okaże się podczas weryfikacji usunięcia Nieprawidłowości, o której mowa w § 6 ust. 2, że Nieprawidłowość nie została usunięta, Czas Naprawy jest dochowany dopiero z chwilą zgłoszenia poprawki faktycznie usuwającej Nieprawidłowość. 
Jeżeli Wykonawca w Czasie Naprawy dostarczy Obejście, Czas Naprawy wydłuża się dwukrotnie. 
Jeżeli Wykonawca stwierdzi, iż przyczyna Nieprawidłowości leży poza Oprogramowaniem, w szczególności w Infrastrukturze Zamawiającego, Wykonawca nie jest zobowiązany do usunięcia Nieprawidłowości, lecz powinien:
1. wskazać przyczynę nieprawidłowego działania Systemu poprzez wskazanie elementu, który ją powoduje, a jeżeli to możliwe także podmiotu odpowiedzialnego za usunięcie takiej nieprawidłowości działania Systemu; 
w razie zgłoszenia takiej potrzeby przez Zamawiającego do wsparcia osoby trzeciej usuwającej przyczynę zgłoszenia, w tym udzielenia takiej osobie wszelkich informacji o Oprogramowaniu, potrzebnych do przywrócenia jego pełnej funkcjonalności. 
Powyższe nie ma zastosowania w przypadku, gdy przyczyna Nieprawidłowości leży poza Oprogramowaniem, ale Wykonawca ponosi odpowiedzialność za jej wystąpienie, w szczególności w przypadku, gdy przyczyna Nieprawidłowości leży w Infrastrukturze Zamawiającego, ale jest skutkiem nieprawidłowej konfiguracji lub parametryzacji Infrastruktury Zamawiającego przez Wykonawcę. W takim wypadku Wykonawca zobowiązany jest do dotrzymania Czasu Naprawy i innych zobowiązań wynikających z SLA. 
Wykonawca zobowiązuje się w całym okresie Serwisu Utrzymaniowego usuwać Nieprawidłowości w funkcjonowaniu Systemu lub dostarczonego Oprogramowania na własny koszt i ryzyko. Zamawiający może dochodzić roszczeń z tytułu gwarancji także po upływie Serwisu Utrzymaniowego, jeżeli zgłosił Nieprawidłowość przed upływem tego okresu. 
W przypadku stwierdzenia błędu, usterki lub niezgodności na stronie głównej, Wykonawca usuwa je również na wszystkich Stronach Pochodnych. W przypadku aktualizacji wykonanej na stronie głównej, Wykonawca wdraża jej odpowiedniki na Stronach Pochodnych w tym samym czasie i w tym samym zakresie funkcjonalnym.
Każdy miesiąc świadczenia Serwisu Utrzymaniowego będzie potwierdzany odpowiednim raportem. Raport zawierający wykaz zgłoszonych Nieprawidłowości wraz z opisem dotrzymania lub opóźnienia w SLA oraz opis przekazanych aktualizacji zostanie przygotowany przez Wykonawcę w terminie 5 Dni Roboczych po zakończeniu danego miesiąca. 
Zasady świadczenia Usług Rozwoju 
1. Usługi Rozwoju obejmują usługi, które zostaną zdefiniowane i zgłoszone Wykonawcy przez Zamawiającego w okresie obowiązywania Umowy, zgodnie z postanowieniami niniejszego paragrafu w maksymalnym wymiarze 180 Godzin Roboczych, z zastrzeżeniem ust. 2.
Zamawiający zastrzega sobie możliwość skorzystania z opcji (w całości lub w części) w przypadku, gdy będzie to leżeć w interesie Zamawiającego i wynikać z jego bieżących potrzeb – w trakcie obowiązywania Umowy. Opcja obejmuje uprawnienie Zamawiającego do zamówienia w ramach realizacji umowy dodatkowych prac z zakresu Usług Rozwoju w maksymalnym wymiarze 60 Godzin Roboczych. Warunkiem uruchomienia opcji jest złożenie Wykonawcy przez Zamawiającego pisemnego oświadczenia w przedmiocie skorzystania z opcji w zakresie wskazanym w oświadczeniu, podczas trwania Umowy. Opcja jest jednostronnym uprawnieniem Zamawiającego, z którego może, ale nie ma obowiązku skorzystać w ramach realizacji Umowy. W przypadku nieskorzystania przez Zamawiającego z opcji Wykonawcy nie przysługują żadne roszczenia z tego tytułu. Jeżeli Zamawiający skorzysta z opcji, obowiązkiem umownym Wykonawcy jest wykonanie świadczenia w zakresie objętym opcją. Zakres zamówienia objęty opcją będzie realizowany na takich samych warunkach jak zamówienie podstawowe. Zamawiający ma prawo wielokrotnie korzystać z opcji w trakcie realizacji Umowy – jednak do wyczerpania maksymalnego zakresu opcji. Zamówienie w ilości przekraczającej opcję wymaga zmiany Umowy. Ilekroć w Umowie wskazane jest pojęcie „Usług rozwoju”, „Zlecenia”, „Zamówienia” lub „Przedmiotu Umowy”, Strony rozumieją również prace realizowane w ramach opcji.
Procedura ustalania warunków realizacji usług rozwoju:
1. Podstawą do wyceny czasowej pojedynczej usługi będzie formularz wyceny czasowej.
Formularz wyceny czasowej będzie wypełniony w zakresie opisu zlecenia przez Zamawiającego i dostarczony do Wykonawcy celem dokonania wyceny czasowej.
Wykonawca w ciągu 10 Dni Roboczych dokona wyceny czasowej zlecenia oraz zwrotnie dostarczy, podpisany przez siebie formularz Zamawiającemu.
Decyzja dotycząca akceptacji wyceny czasowej zostanie podjęta przez osobę upoważnioną do zaciągania zobowiązań ze strony Zamawiającego w ciągu 3 Dni Roboczych od otrzymania wypełnionego przez Wykonawcę w pkt. 2 Formularza wyceny czasowej.
W przypadku stwierdzenia zawyżenia wartości wyceny czasowej, Zamawiający zwróci się do Wykonawcy o złożenie stosownych wyjaśnień oraz o ponowną wycenę zlecenia.
W przypadku akceptacji wyceny czasowej zaproponowanej przez Wykonawcę, Zamawiający wypełni Formularz Zlecenia i dostarczy go Wykonawcy.  
Wykonawca zobowiąże się do świadczenia Usług Rozwoju zgodnie z zakresem i harmonogramem wykazanym w Formularzu Zlecenia.
Usługi będą realizowane w lokalizacji Zamawiającego, siedzibie Wykonawcy lub za pomocą połączenia zdalnego udostępnionego przez Zamawiającego.
Zamawiający każdorazowo, przed rozpoczęciem prac uzgodni z Wykonawcą sposób realizacji Usługi Rozwoju.
Prawidłowo i kompletnie przekazany do Wykonawcy Formularz Zlecenia będzie warunkiem przystąpienia do realizacji prac.
Zrealizowane Usługi Rozwoju będą podlegać procedurze Odbioru wskazanej w Umowie. Podpisany przez Zamawiającego protokół odbioru będzie podstawą do wystawienia faktury VAT przez Wykonawcę.
Każda Usługa Rozwoju będzie skutkować aktualizacją odpowiedniej części Dokumentacji jej dotyczącej. Przekazanie zaktualizowanej Dokumentacji warunkuje dokonanie przez Zamawiającego odbioru.

