Zatacznik 3 do SIWZ DZP.381.140.2020.DW

UMOWA nr DZP.381.140.2020.DW (wz6r)
poprzedzona postepowaniem o udzielenie zamowienia publicznego w trybie przetargu nieograniczonego

(na podstawie ustawy Prawo zamdwien publicznych tekst jednolity: Dz.U.2019 poz.1843 z pdzn. zm. — dalej
ustawa p.z.p.)

zawarta w Katowicach pomiedzy:

Uniwersytetem Slqskim w Katowicach,

z siedzibg w Katowicach; adres: 40-007 Katowice, ul. Bankowa 12,
NIP: 634-019-71-34,

zwanym dalej Zamawiajgcym

ktory reprezentuje :

wspadlnie ubiegajgcymi sie o udzielenie zamodwienia i ponoszacymi z tego tytutu solidarng odpowiedzialnos¢ za
wykonanie umowy, zwanymi dalej Wykonawcg

o nastepujacej tresci:

§1
1. W oparciu o dokumentacje przygotowang dla przeprowadzonego przez Zamawiajgcego postepowania
nr DZP.381.140.2020.DW oraz oferte przedstawiong przez Wykonawce w tym postepowaniu — stanowigce
integralng czes¢ niniejszej umowy, Zamawiajgcy nabywa od Wykonawcy wsparcie techniczne SAP
Enteprise Support posiadanego przez Zamawiajgcego oprogramowania, zwane dalej ,wsparciem
technicznym” lub ,przedmiotem umowy.
2. Wsparcie serwisowe obejmuje okres do 31.10.2022 - zgodnie z warunkami licencyjnymi okreslonymi w
zatgcznikach 1a-c do umowy (Plan ustug SAP Enteprise Support, Zasady udzielania licencji SAP, OWU).
3. Przedmiot Umowy obejmuje:
a) aktualizacje oprogramowania zgodnie z obowigzujgcym systemem licencyjnym producenta;
b) dostep do poprawek udostepnianych przez producenta;
c) dostep do bazy wiedzy producenta;
d) wsparcie telefoniczne i internetowe przez serwis producenta.

4. Wykonawca zrealizuje przedmiot umowy z nalezytg starannoscig, zgodnie z:

! Dotyczy jedynie wykonawcéw wspdinie ubiegajacych sie o udzielenie zaméwienia
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1) warunkami okreslonymi w niniejszej umowie;

2) warunkami wynikajgcymi z wtasciwych przepiséw prawa.

Wykonawca zapewnia prawidlowg realizacje przedmiotu umowy, gwarantuje sprawne i efektywne
koordynowanie wszystkich dziatann zwigzanych z realizacjg umowy.

Wykonawca oswiadcza, iz:

1) posiada wazng umowe partnerskg z SAP Polska oraz status partnerstwa na poziomie ............~. ;

2) posiada wazny certyfikat SAP Partner Center of Expertise;

3) posiada wazny certyfikat SAP Recognized Expertise dla co najmniej jednego obszaru sposréd SAP
ERP, SAP HCM, SAP HANA, SAP BI;

4) posiada wazny certyfikat 1SO 9001 (lub réwnowazny, zgodnie z ofertg) dla obszaru utrzymania
(wsparcia) systemoéw;

5) posiada wlasne centrum wsparcia, to jest wydzielony w strukturze dziat dedykowany wylgcznie do
realizacji zadan zwigzanych z ustugami utrzymania (wsparcia) systemow.

6) Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu na jego zgdanie przed przystgpieniem do realizacji zamoéwienia
odpowiednie dokumenty, o ktérych mowa w ust. 6 Odmowa okazania lub brak stosownych dokumentow,
bedzie skutkowa¢ odstgpieniem od umowy z przyczyn lezacych po stronie Wykonawcy, zgodnie z § 6 ust. 1
pkt 2) umowy.

Wykonawca wykona przedmiot umowy samodzielnie (bez udziatu podwykonawcy/6w).

albo
Z zastrzezeniem ust. 8-9, Wykonawca wykona przedmiot umowy przy udziale podwykonawcy (-6w) w
ZAKIESIB! ...t
Za dziatania i zaniechania podwykonawcy (-6w) Wykonawca ponosi odpowiedzialno$¢ jak za wilasne
dziatania i zaniechania.
Zmiana sposobu realizacji umowy zwigzana z udziatem podwykonawcow, nastgpi¢é moze zgodnie z
zasadami, o ktéorych mowa w § 8 ust. 2 pkt 1.
Przetwarzanie danych osobowych, ktérych Zamawiajagcy jest Administratorem lub Przetwarzajgcym nastgpi
zgodnie z warunkami ustalonymi w Umowie powierzenia danych osobowych, ktéra zostanie zawarta z
umowg DZP.381.140.2020.DW.

§2
Zamawiajgcy uUpowazZnia P. ....ceeeeeeeereieienen do kontaktéw z Wykonawcy; tel.: ... faks
......................... L eMal L
Wykonawca upowaznia p. ......ccccceeeveeeeeenn do kontaktow z Zamawiajgcym; tel.: ... faks
......................... ,e-mail.......oooenall.

Ewentualna zmiana osoby, o ktérej mowa w ust. 1 lub 2 wymaga pisemnej notyfikacji Strony dokonujgcej
zmiany.

Strony wskazujag nastepujacy adres do doreczen:

1) Zamawiajgcy: Uniwersytet Slgski, Dziat Logistyki, ul. Bankowa 12, pok. 420, 40-007 Katowice

2) Wykonawca: .........covvvvveienennnnn.

W przypadku zmiany adresu do doreczen przez ktérgkolwiek ze Stron, powiadomi ona o tym fakcie drugg
Strone na pismie najpdzniej w dniu nastepujgcym po tej zmianie. W przypadku braku takiego powiadomienia

doreczenie dokonane na ostatnio wskazany adres bedzie uwazane za skuteczne.

2 zgodnie z oferta Wykonawcy
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6. Strony udostepniajg sobie wzajemnie dane osobowe (dane stuzbowe) Stron/reprezentantéw Stron, oraz os6b
uczestniczagcych w wykonaniu umowy (do kontaktu), w oparciu o zawarte umowy o prace badz umowy
cywilnoprawne, ktorych przetwarzanie jest konieczne do celdéw wynikajgcych z prawnie uzasadnionych interesow
administratora, tj. zawarcia i wykonania przedmiotowej umowy, zgodnie z art. 6 ust. 1 lit. b i f rozporzadzenia
Parlamentu Europejskiego i Rady UE 2016/679 z 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w
zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy 95/46/WE (ogodlne rozporzgdzenie o ochronie danych) (Dz. Urz. UE L 119, s.1), dalej ,RODO”.

7. Strony oswiadczajg, ze przekazaty osobom, o ktérych mowa w ust. 6 informacje okreslone w art. 14 RODO,
w zwigzku z czym, na podstawie art. 14 ust. 5 lit. a RODO zwalniajg sie wzajemnie z obowigzkéw

informacyjnych wzgledem tych oséb.

§3

1. Wykonawca dostarczy potwierdzenie rejestracji wsparcia serwisowego w terminie do ......... dni® od daty
zawarcia umowy. Dokument ten stanowi¢ bedzie podstawe do podpisania przez upowaznionych
przedstawicieli Stron Protokotu Odbioru bedacym zatgcznikiem nr 2 do umowy.

2. W dniu dostawy potwierdzenia rejestracji, nastapi jej sprawdzenie pod wzgledem kompletnosci i zgodnosci z
oferta Wykonawcy oraz umowa. Potwierdzeniem kompletnosci dostawy oraz prawidtowej realizacji catosci
zamowienia jest Protokét Odbioru, podpisany przez Strony.

3. W przypadku ujawnienia przy dokonywaniu czynnosci, o ktérych mowa w ust. 4 jakichkolwiek brakéw
dostarczonego wsparcia, odbiér przedmiotu umowy nastgpi dopiero po ich usunieciu przez Wykonawce.
Wykonawca usunie braki w terminie wyznaczonym przez Zamawiajgcego.

4. Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo odmowy przyjecia przedmiotu umowy, ktory bytby zrealizowany przez
Wykonawce w sposob niezgodny z trescig umowy (w jakimkolwiek zakresie).

5. Podpisany przez obydwie Strony bez uwag, Protokét Odbioru stanowi podstawe wystawienia przez
Wykonawce faktury za wsparcie nim objete.

6. Fakture i Protokoty Odbioru w 2 egzemplarzach nalezy dostarczyé na adres: Uniwersytet Slgski, Dziat
Logistyki, 40-007 Katowice, Bankowa 12 pok. 420.

7. W okresie 30 dni od daty podpisania Protokotu Odbioru w przypadku stwierdzenia przez uzytkownika
koncowego niezgodnosci zastosowanych elementéw skladowych wsparcia z SIWZ lub ofertg Wykonawcy,
Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo zgdania niezwtocznej wymiany na przedmiot zgodny z dokumentacjg

przetargows i ofertg Wykonawcy.

§4
1. Za przedmiot umowy Zamawiajgcy zaptaci Wykonawcy cene w wysokos’ci“: ................. PLN z VAT.
(Stowni€:....c..eveeeeeeee e ,.../100) (warto$¢ umowy), w 22 ratach, zgodnie ze stawkg miesieczng
wskazang w ofercie Wykonawcy, tj. .......c.ccoeevviiiniininnnnen (Stownie:...c..ooveiiiie ,...[100), z

uwzglednieniem optaty za kontynuacje wsparcia (1.11.2020 -31.12.20), wskazang w ofercie Wykonawcy, f{j.
................................. Optata za kontynuacje wsparcia pfatna jest w catosci wraz z pierwszg miesieczng
fakturg (1/22).

3 zgodnie z ofertg wykonawcy
4 - zostanie wpisana odpowiednia cena z oferty Wykonawcy. W przypadku, kiedy wybdr najkorzystniejszej oferty (Wykonawcy,

z ktérym zostanie zawarta umowa) prowadzitby do powstania u zamawiajgcego obowigzku podatkowego zgodnie z przepisami
0 podatku od towardw i ustug, umowa zostanie zawarta na kwote netto w odpowiedniej wysoko$ci, natomiast nalezny podatek

VAT Zamawiajgcy odprowadzi we wtasnym zakresie.
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. Cena zawiera wszelkie koszty, jakie ponosi Wykonawca w celu nalezytego spetnienia wszystkich obowigzkow
wynikajgcych z niniejszej umowy, w szczegdlnosci zawiera koszt wsparcia serwisowego przez 22 miesigce
uwzgledniajgcy podziat na poszczegdlne okresy zgodnie z opisem przedmiotu zaméwienia, koszt dostawy, a
takze koszty ogdlne, wszelkie podatki, optaty i inne nalezno$ci ptatne przez Wykonawce, jak rowniez wszelkie
elementy ryzyka zwigzane z realizacjg zadania oraz zysk Wykonawcy. Cena obejmuje réwniez koszt wsparcia
technicznego i aktualizaciji.

. Zaptata nalezno$ci nastgpi przelewem na rachunek bankowy Wykonawcy wskazany na fakturze VAT,
w terminie ................ °dni od daty przyjecia przez Zamawiajgcego prawidtowo sporzgdzonej faktury, w 22
miesigcznych transzach, wg stawki wskazanej w ust. 1.

. Za date dokonania ptatnosci rozumie sie date obcigzenia rachunku bankowego Zamawiajgcego kwotg
przelewu.

. Wykonawca ma prawo zgdac¢ od Zamawiajgcego ustawowych odsetek w razie opdznienia w ptatnosci.

. Zamawiajgcy zastrzega sobie mozliwos¢ potracenia z wynagrodzenia Wykonawcy naleznych Zamawiajgcemu

z tytutu niniejszej umowy kar umownych lub odszkodowania.

§5

. Z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania obowigzkéw wynikajgcych z niniejszej umowy
Wykonawca zobowigzany jest zaptaci¢ kary umowne bez wzgledu na to czy szkoda faktycznie zaistniata.
. Wykonawca zaptaci Zamawiajgcemu kary umowne:
1) za kazdy rozpoczety dzieh opdznienia w spetnieniu $wiadczenia, dla ktérego Zamawiajgcy lub Strony
ustality termin realizacji — w wysokosci 0,2% wartosci umowy wskazanej w § 4 ust. 1,
2) z tytutu odstgpienia od umowy z przyczyn, za ktére odpowiada Wykonawca - w wysokosci 25% wartosci
umowy wskazanej w §4 ust. 1.
Kary umowne nalezne Zamawiajgcemu z tytutu niniejszej umowy zostang potrgcone z wynagrodzenia
Wykonawcy, o ktérym mowa w § 4 ust. 1 niniejszej umowy lub Wykonawca zaptaci nalezno$¢ na rachunek
bankowy Zamawiajgcego wskazany w nocie obcigzeniowej, w terminie 14 dni od daty jej wystawienia.
. Jezeli kara umowna nie pokrywa poniesionej szkody, Zamawiajgcy moze zadaé odszkodowania

uzupetniajgcego na zasadach ogélnych.

§6

Poza przypadkami przewidzianymi w innych przepisach prawa oraz postanowieniach niniejszej umowy,

Zamawiajgcy ma prawo wedle wiasnego uznania, zachowujgc prawa i roszczenia przeciwko Wykonawcy

odstgpi¢ od umowy w catosci lub w czesci w przypadku:

1) opdznienia w dostarczeniu przedmiotu umowy przekraczajgce trzydziesci (30) dni;

2) gdy Wykonawca nie wykonuje swych obowigzkéw lub wykonuje je w sposob nienalezyty. Przed
odstgpieniem od umowy Zamawiajgcy wezwie Wykonawce na pismie do zaniechania naruszen
wyznaczajgc w tym celu odpowiedni termin. Niezastosowanie sie Wykonawcy do wezwania upowaznia
Zamawiajgcego do odstgpienia od umowy;

3) Wykonawca naruszyt postanowienia umowy dotyczgce powierzenia przetwarzania danych osobowych

w terminie 30 dni od powzigcia wiadomosci o zaistnieniu ktdrejkolwiek z powyzszych okolicznosci.

> Zgodnie z ofertg Wykonawcy
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2. W razie zaistnienia istotnej zmiany okolicznosci powodujacej, ze wykonanie umowy nie lezy w interesie
publicznym, czego nie mozna byto przewidzie¢ w chwili zawarcia umowy, lub dalsze wykonywanie umowy
moze zagrozi¢ istotnemu interesowi bezpieczenstwa panstwa lub bezpieczenstwu publicznemu, Zamawiajgcy
moze odstgpi¢ od umowy w terminie 30 dni od powziecia wiadomosci o tych okolicznosciach. Wykonawca ma
prawo zgdac wytgcznie wynagrodzenia naleznego mu z tytutu wykonania cze$ci umowy.

3. Zamawiajgcy moze rozwigza¢ umowe, jezeli zachodzi co najmniej jedna z nastepujgcych okolicznosci:

1) zmiana umowy zostata dokonana z naruszeniem art. 144 ust. 1-1b, 1d i 1e ustawy z dnia 29 stycznia 2004
r. Prawo zamowien publicznych;

2) Wykonawca w chwili zawarcia umowy podlegat wykluczeniu z postgpowania na podstawie art. 24 ust. 1
ustawy Pzp;

3) Trybunat Sprawiedliwosci Unii Europejskiej stwierdzit, w ramach procedury przewidzianej w art. 258
Traktatu o Funkcjonowaniu Unii Europejskiej, Ze panstwo polskie uchybito zobowigzaniom, ktoére cigzg na
nim na mocy Traktatow, dyrektywy 2014/24/UE i dyrektywy 2014/25/UE, z uwagi na to, ze Zamawiajgcy
udzielit zamdwienia z naruszeniem przepisow prawa Unii Europejskiej.

4. Oswiadczenie o odstapieniu/rozwigzaniu wymaga formy pisemnej pod rygorem niewaznosci.

§7

Wykonawca nie moze bez wczesniejszego uzyskania pisemnego zezwolenia Zamawiajgcego, przelewac
lub przekazywa¢ w catosci albo w czesci innym osobom jakichkolwiek swych obowigzkéw lub uprawnien,
wynikajgcych z niniejszej umowy.
§8
1. Zmiana tresci niniejszej umowy moze nastgpi¢ wytgcznie za zgodg obu stron i pod rygorem niewaznosci
wymaga formy pisemnego aneksu skutecznego po podpisaniu przez obie Strony.
2. Zamawiajgcy moze wyrazi¢ zgode na dokonanie istotnych zmian postanowien zawartej umowy w stosunku do
tresci oferty, na podstawie ktérej dokonano wyboru wykonawcy, wylacznie w sytuaciji:

1) zmiany sposobu realizacji zamodwienia z samodzielnej realizacji przez Wykonawce, na realizacje z
udziatem podwykonawcow lub zmiany zakresu zamdwienia powierzonego podwykonawcom, z
zastrzezeniem, ze podwykonawcy bedg posiada¢ wtasciwosci niezbedne do realizacji zamoéwienia
(dotyczy przypadku, w ktorym Wykonawca powierza wykonanie czesci zamodwienia
podwykonawcom), a takze zmiany sposobu realizacji zamodwienia z realizacji przy udziale
podwykonawcéw na samodzielng realizacje przez Wykonawce,

2)  zmiany podwykonawcow wskazanych w § 1 ust. 7 umowy, z zastrzezeniem postanowien § 1 ust. 8
umowy,

3) zmiany cen w przypadku, kiedy zmiana ta bedzie korzystna dla Zamawiajgcego, tzn. na ceng nizsza,
na pisemny wniosek jednej ze Stron,

4) ustawowej zmiany stawek podatkowych (VAT) w okresie obowigzywania umowy, Zamawiajgcy nie
dopuszcza mozliwosci zwigkszenia wartosci umowy, o ktorej mowa w § 4 ust. 1 umowy.

5) zmiany powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa w zakresie majgcym wptyw na realizacje
umowy.

§9
1. Strony mogg dokonaé zmiany wysokosci wynagrodzenia naleznego Wykonawcy w formie pisemnego aneksu,
w przypadku wystgpienia jednej z nastepujacych okolicznosci:

1) zmiany stawki podatku od towardw i ustug,
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2) zmiany wysokosci minimalnego wynagrodzenia za prace albo minimalnej stawki godzinowej, ustalonych
na podstawie przepiséw ustawy z dnia 10 pazdziernika 2002 r. o minimalnym wynagrodzeniu za prace,
3) zmiany zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu zdrowotnemu lub wysokosci
stawki sktadki na ubezpieczenia spoteczne lub zdrowotne
4) zmiany zasad gromadzenia i wysokosci wptat do pracowniczych planéw kapitatowych, o ktérych mowa
w ustawie z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych planach kapitatowych
- na zasadach i w sposob okreslony w ust. 2 - 15, jezeli zmiany te bedg miaty wplyw na koszty wykonania
umowy przez Wykonawce.
. Zmiana wysokosci wynagrodzenia naleznego Wykonawcy w przypadku zaistnienia przestanki, o ktérej mowa
w ust. 1 pkt 1, bedzie odnosi¢ sie wytgcznie do czesci przedmiotu umowy zrealizowanej, zgodnie z terminami
ustalonymi umowa, po dniu wejscia w zycie przepiséw zmieniajgcych stawke podatku od towaréw i ustug oraz
wytacznie do czesci przedmiotu umowy, do ktérej zastosowanie znajdzie zmiana stawki podatku od towardw i
ustug.
. W przypadku zmiany, o ktérej mowa w ust. 1 pkt 1, warto§¢ wynagrodzenia netto nie zmieni sig, a warto$c
wynagrodzenia brutto zostanie wyliczona na podstawie nowych przepiséw.
. Zmiana wysokosci wynagrodzenia w przypadku zaistnienia przestanki, o ktérej mowa w ust. 1 pkt 2 lub 3,
bedzie obejmowac wytgcznie cze$¢ wynagrodzenia naleznego Wykonawcy, w odniesieniu do ktérej nastgpita
zmiana wysokosci kosztow wykonania umowy przez Wykonawce w zwigzku z wejsciem w zycie przepisow
odpowiednio zmieniajgcych wysoko$¢ minimalnego wynagrodzenia za prace lub dokonujgcych zmian w
zakresie zasad podlegania ubezpieczeniom spotecznym lub ubezpieczeniu zdrowotnemu lub w zakresie
wysokosci stawki skfadki na ubezpieczenia spoteczne lub zdrowotne.
. W przypadku zmiany, o ktérej mowa w ust. 1 pkt 2, wynagrodzenie Wykonawcy ulegnie zmianie o kwote
odpowiadajgcg wzrostowi kosztu Wykonawcy w zwigzku ze zwiekszeniem wysokosci wynagrodzen osob
zatrudnionych przez Wykonawce do realizacji przedmiotu zamdwienia, do wysokosci aktualnie
obowigzujgcego minimalnego wynagrodzenia za prace, z uwzglednieniem wszystkich obcigzen
publicznoprawnych od kwoty wzrostu minimalnego wynagrodzenia. Kwota odpowiadajgca wzrostowi kosztu
Wykonawcy bedzie odnosi¢ sie wytgcznie do czesci wynagrodzenia osob zatrudnionych przez Wykonawce do
realizacji przedmiotu zamoéwienia, o ktérych mowa w zdaniu poprzedzajgcym, odpowiadajgcej zakresowi, w
jakim wykonujg oni prace bezposrednio zwigzane z realizacjg przedmiotu umowy.
. W przypadku zmiany, o ktérej mowa w ust. 1 pkt 3, wynagrodzenie Wykonawcy ulegnie zmianie o kwote
odpowiadajgcg zmianie kosztu Wykonawcy ponoszonego w zwigzku z wyptatg wynagrodzenia osob
zatrudnionych do realizacji przedmiotu zaméwienia. Kwota odpowiadajgca zmianie kosztu Wykonawcy bedzie
odnosi¢ sie wylgcznie do czesci wynagrodzenia osob zatrudnionych do przedmiotu zamdwienia, o ktérych
mowa w zdaniu poprzedzajgcym, odpowiadajgcej zakresowi, w jakim wykonujg oni prace bezposrednio
zwigzane z realizacjg przedmiotu umowy.
. Zmiana wysokosci wynagrodzenia w przypadku zaistnienia przestanki, o ktorej mowa w ust. 1 pkt 4, bedzie
obejmowac wytgcznie czes¢ wynagrodzenia naleznego Wykonawcy, w odniesieniu do ktérej nastgpita zmiana
kosztéw wykonania umowy przez Wykonawce w zwigzku z zawarciem umowy o prowadzenie pracowniczych
planéw kapitatowych, o ktérej mowa w art. 14 ust. 1 ustawy z dnia 4 pazdziernika 2018 r. o pracowniczych
planach kapitatowych.
. W przypadku zmiany, o ktérej mowa w ust. 1 pkt 4, wynagrodzenie Wykonawcy ulegnie zmianie o sume
wzrostu kosztéw realizacji przedmiotu umowy wynikajgcg z wptat do pracowniczych planéw kapitatowych
dokonywanych przez Wykonawce. Kwota odpowiadajgca zmianie kosztu Wykonawcy bedzie odnosi¢ sie
wytgcznie do czesci wynagrodzenia pracownikéw, o ktérych mowa w zdaniu poprzedzajgcym, odpowiadajgcej

zakresowi, w jakim wykonujg oni prace bezposrednio zwigzane z realizacjg przedmiotu umowy.



9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Zatacznik 3 do SIWZ DZP.381.140.2020.DW

W celu zawarcia aneksu, o ktérym mowa w ust. 1, kazda ze Stron moze wystgpi¢ do drugiej Strony
z wnioskiem o dokonanie zmiany wysokosci wynagrodzenia naleznego Wykonawcy, wraz z uzasadnieniem
zawierajacym w szczegolnosci szczegdtowe wyliczenie catkowitej kwoty, o jakg wynagrodzenie Wykonawcy
powinno ulec zmianie, oraz wskazaniem daty, od ktérej nastgpita badz nastgpi zmiana wysokos$ci kosztéw
wykonania umowy uzasadniajgca zmiane wysokosci wynagrodzenia naleznego Wykonawcy.

W przypadku zmian, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 2 lub pkt 3, jezeli z wnioskiem wystepuje Wykonawca, jest

on zobowigzany dotgczy¢ do wniosku dokumenty, z ktérych bedzie wynikaé, w jakim zakresie zmiany te majg

wptyw na koszty wykonania umowy, w szczegdlnosci:

1) pisemne zestawienie wynagrodzen (zaréwno przed jak i po zmianie) oséb zatrudnionych przez
Wykonawce do realizacji przedmiotu zamoéwienia, wraz z okresleniem zakresu (czesci etatu), w jakim
wykonujg oni prace bezposrednio zwigzane z realizacjg przedmiotu umowy oraz czesci wynagrodzenia
odpowiadajgcej temu zakresowi - w przypadku zmiany, o ktérej mowa w ust. 1 pkt 2, lub

2) pisemne zestawienie wynagrodzehn (zaréwno przed jak i po zmianie) os6b zatrudnionych przez
Wykonawce do realizacji przedmiotu zamodwienia, wraz z kwotami sktadek uiszczanych do Zaktadu
Ubezpieczen Spotecznych/Kasy Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego w czesci finansowanej przez
Wykonawce,

z okresleniem zakresu (czesci etatu), w jakim wykonujg oni prace bezposrednio zwigzane z realizacjg
przedmiotu Umowy oraz czesci wynagrodzenia odpowiadajgcej temu zakresowi — w przypadku zmiany,
o ktérej mowa w ust. 1 pkt 3.

W przypadku zmiany, o ktérych mowa w ust. 1 pkt 4 Wykonawca wraz z wnioskiem o zmiang wynagrodzenia

przedstawia sposob i podstawe wyliczenia odpowiedniej zmiany wynagrodzenia.

W przypadku zmiany, o ktérej mowa w ust. 1 pkt 3, jezeli z wnioskiem wystepuje Zamawiajgcy, jest on

uprawniony do zobowigzania Wykonawcy do przedstawienia w wyznaczonym terminie, nie krétszym niz 21

dni, dokumentow, z ktérych bedzie wynika¢ w jakim zakresie zmiana ta ma wptyw na koszty wykonania

umowy, w tym pisemnego zestawienia wynagrodzen, o ktérym mowa w ust. 10 pkt 2.

W terminie 21 dni od dnia przekazania wniosku, o ktérym mowa w ust. 9, Strona, ktéra otrzymata wniosek,

przekaze drugiej Stronie informacje o zakresie, w jakim zatwierdza wniosek oraz wskaze kwote, o ktorg

wynagrodzenie nalezne Wykonawcy powinno ulec zmianie, albo informacje o niezatwierdzeniu wniosku wraz

z uzasadnieniem.

W przypadku otrzymania przez Strone informacji o niezatwierdzeniu wniosku lub cze$ciowym zatwierdzeniu

wniosku, Strona ta moze ponownie wystapi¢ z wnioskiem, o ktorym mowa w ust. 9. W takim przypadku

przepisy ust. 10 - 13 oraz 15 stosuje sie odpowiednio.

Zawarcie aneksu nastgpi nie pézniej niz w terminie 21 dni od dnia zatwierdzenia wniosku o dokonanie zmiany

wysokosci wynagrodzenia naleznego Wykonawcy.

§10

Wykonawca, zgodnie z przepisem art. 28 ust. 3 RODO powierzy Zamawiajgcemu przetwarzanie danych
osobowych, ktérych jest Administratorem lub Przetwarzajgcym.

Wykonawca jest $wiadomy, ze charakter i cel przetwarzania danych osobowych jest okreslony rolg podmiotu
przetwarzajgcego — Zamawiajgcego, ktory zgodnie z definicjg legalng, wynikajgcg z art. 2 pkt 12 ustawy Pzp
jest podmiotem zobowigzanym do stosowania ustawy Pzp. Charakter przetwarzania danych osobowych
wynika z obowigzku prawnego cigzgcego na Zamawiajgcym, zgodnie z ktéorym w przypadku, gdy
Zamawiajgcy przewiduje wymagania, o ktorych mowa w art. 29 ust. 3a ustawy Pzp w warunkach danego

zamowienia, powinien rowniez weryfikowaé poprawnos¢ ich realizacji przez Wykonawce oraz podejmowaé
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srodki prawne (chociazby w drodze stosowania odpowiednich sankcji umownych) w przypadkach
niespetnienia tych wymagan.

. Wykonawca os$wiadcza, iz wypehit obowigzki informacyjne przewidziane w art. 13 lub art. 14 RODO wobec
0so6b fizycznych, od ktérych dane osobowe bezposrednio lub posrednio pozyskat w celu ubiegania sie
0 udzielenie zamoéwienia publicznego i realizacji niniejszej umowy.

. Zakres powierzonych danych osobowych Wykonawca okresli w przedtozonej Zamawiajgcemu umowie
powierzenia lub innym instrumencie prawnym w rozumieniu art. 28 ust. 3 RODO. Wykonawca powierzy
Zamawiajgcemu przetwarzanie danych osobowych najpdzniej w dniu zawarcia niniejszej umowy.

. Zamawiajgcy zobowigzuje sie przetwarzaé powierzone mu dane osobowe na warunkach i w zgodzie
z aktualnie obowigzujgcymi w tym zakresie przepisami prawa oraz trescig umowy powierzenia danych
osobowych przedtozonej przez Wykonawce. Zamawiajgcy oswiadcza, iz znane mu sg zasady przetwarzania
danych osobowych wynikajgce z przepisow RODO oraz z ustawy z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych
osobowych (Dz.U. 2019 poz. 1781) dalej: ,UODO".

. W przypadku, kiedy Wykonawca nie dokona powierzenia przetwarzania danych osobowych zgodnie
z przepisami art. 28 RODO oraz w terminie okreslonym w ust. 4, Zamawiajacy wyznaczy Wykonawcy
dodatkowy termin dla dokonania tej czynnosci. W wyznaczonym, dodatkowym okresie Zamawiajgcy zawiesi
wykonywanie czynnosci w ramach niniejszej umowy, ktdre wigzg sie z przetwarzaniem danych osobowych.
Po bezskutecznym uptywie ww. dodatkowego terminu, Zamawiajacy bedzie uprawniony do odstgpienia od

umowy z przyczyn lezgcych po stronie Wykonawcy zgodnie z postanowieniami § 6 ust. 1 pkt. 2..

§11
W sprawach nieuregulowanych niniejszg umowg majg zastosowanie przepisy Kodeksu cywilnego.
Spory mogace wynikngé z niniejszej umowy rozstrzygane bedg przez Sad wiasciwy dla siedziby
Zamawiajgcego.
§12
1. Umowe sporzadzono w dwoch jednobrzmigcych egzemplarzach, po jednym dla kazdej ze Stron.
. Jako date zawarcia umowy przyjmuje sie date zlozenia podpisu przez Strone skladajaca podpis w drugiej
kolejnosci.
. Jezeli ktérakolwiek ze Stron nie umiesci daty ztozenia podpisu, jako date zawarcia umowy przyjmuje sie

date ztozenia podpisu przez drugg Strone.

ZAMAWIAJACY: WYKONAWCA:

Data: Data:
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Zatacznik nr 1a do UMOWY DZP.381.140.2020.DW

PLAN USLUG SAP ENTERPRISE SUPPORT (,,Plan”)

obowigzujacy od dnia (,,Data wejscia w zycie”)

Niniejszy Plan zostaje niniejszym zatgczony jako zatgcznik i stanowi integralng czes¢ Umowy okre$lonej powyzej. W kazdym
przypadku, w ktérym postanowienia Planu sg sprzeczne lub niespdjne z postanowieniami Umowy, postanowienia niniejszego

Planu majg pierwszenstwo.

Niniejszy Plan okresla sposéb swiadczenia przez Wykonawce ustug pomocy technicznej okreslonych w niniejszym dokumencie
(,SAP Enterprise Support”) w odniesieniu do wszystkich programéw, na ktére Zamawiajgcy uzyskat licencje na podstawie
Umowy (okre$lanych dalej facznie jako ,Rozwigzania objete ustugami pomocy technicznej w wersji «Enterprise»”), z

wytgczeniem oprogramowania, do ktérego majg zastosowanie wytgcznie specjalne umowy dotyczgce pomocy techniczne;.
1. Definicje

1.1 ,Start produktywny” oznacza moment, od ktérego (po wdrozeniu Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w
wersji ,Enterprise” lub ich upgradzie) Zamawiajgcy moze korzysta¢ z Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w

wersji ,Enterprise” w celu przetwarzania danych rzeczywistych oraz prowadzenia dziatalnosci zgodnie z Umowsa.

1.2 ,Rozwigzanie Zamawiajacego” oznacza Rozwigzania objete ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” oraz
wszelkie inne oprogramowanie, na ktére Zamawiajgcy uzyskat licencje od osob trzecich, o ile oprogramowanie takie jest

uzywane w potgczeniu z Rozwigzaniami objetymi ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.

1.3 ,System produktywny” oznacza produktywny system SAP uzywany do zwyktej dziatalnosci biznesowej, w ktérym sa

zapisywane dane Zamawiajgcego.

1.4 ,Oprogramowanie SAP” oznacza grupe jednego lub wiekszej liczby Systemoéw produktywnych, w ktérych dziatajg
Rozwigzania Zamawiajacego, skupiong na okreslonym aspekcie dziatalno$ci Zamawiajgcego. Szczegdty i przykiady
znajduja sie na stronie SAP Service Marketplace (zgodnie z notg SAP 1324027 lub pdzniejszg notg SAP zastepujgca note
SAP 1324027).

1.5 ,Sesja serwisowa” oznacza serig¢ czynnosci i zadan pomocy technicznej wykonywanych zdalnie w celu zgromadzenia
dalszych informacji poprzez rozmowe lub analize Systemu produktywnego, wynikiem ktérych jest lista zalecen. Sesja

serwisowa moze by¢ przeprowadzana recznie, w trybie samoobstugowym lub w trybie petnej automatyzacji.

1.6 ,Gtéwny problem” oznacza zidentyfikowane i traktowane priorytetowo przez Wykonawce i Zamawiajgcego wedtug
standardéw Wykonawcy problemy i/lub uszkodzenia, ktére (i) zagrazajg Startowi produktywnemu systemu
przedprodukcyjnego lub (ii) majg znaczacy wpltyw na System produktywny.

1.7 ,Lokalne godziny pracy” oznaczajg standardowe godziny pracy (8:00-18:00) w zwykte dni robocze, zgodnie ze
stosownym harmonogramem dni $wigtecznych przestrzeganym w siedzibie Wykonawcy. Wytgcznie w odniesieniu do ustug
SAP Enterprise Support Strony mogg wspolnie uzgodnié, ze beda miaty zastosowanie inne godziny pracy jednej ze spotek

stowarzyszonych z Wykonawca, ktéra bedzie stanowi¢ odniesienie dla Lokalnych godzin pracy.

2. Zakres ustug SAP Enterprise Support
Ustugi SAP Enterprise Support obejmujg obecnie nastepujace elementy:

State doskonalenie i innowacje

o Nowe wersje oprogramowania wchodzace w sktad licencjonowanych Rozwigzan objetych ustugami pomocy
technicznej w wersiji ,Enterprise” oraz narzedzia i procedury umozliwiajgce upgrade.

e Pakiety korekcyjne — poprawki redukujgce naktad pracy potrzebny do wdrazania pojedynczych korekt. Pakiety
korekcyjne moga takze zawiera¢ korekty dostosowujgce istniejgcy zakres funkcji do zmienionych wymagan prawnych
i przepisow.

e W przypadku wersji podstawowych aplikacji SAP Business Suite 7 (poczgwszy od aplikacji SAP ERP 6.0 oraz wersji
aplikacji SAP CRM 7.0, SAP SCM 7.0, SAP SRM 7.0 i SAP PLM 7.0 dostarczonych w 2008 r.) SAP oferuje
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dodatkowy zakres funkcji i/lub innowacje za pomocg pakietéow rozszerzen lub innych dostepnych srodkéw. W ramach
standardowych ustug serwisowych przeznaczonych dla wersji podstawowej aplikacji SAP SAP moze zazwyczaj
dostarcza¢ jeden pakiet rozszerzen lub inng aktualizacje na rok kalendarzowy.

o Aktualizacje technologii umozliwiajgce obstuge systemdéw operacyjnych i baz danych osob trzecich. Szczegétowe
informacje na temat strategii udostepniania wersji produktow SAP oraz zalecenia dotyczace aktualizacji technologii
dla pakietow rozszerzen SAP mozna znalez¢ na stronie SAP Service Marketplace.

o Dostepny kod zrédtowy ABAP dla aplikacji nalezgcych do Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji
+Enterprise” oraz oddzielnie wydawanych i obstugiwanych modutéw funkcyjnych.

e Zarzadzanie zmianami oprogramowania, na przykiad zmienionymi ustawieniami konfiguracyjnymi lub upgrade'ami
Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, jest obecnie zapewniane za posrednictwem
tresci i materiatéw informacyjnych, narzedzi dla kopii mandanta oraz kopii dla podmiotu, a takze narzedzi do
poréwnywania konfiguraciji.

o Wykonawca zapewnia Zamawiajagcemu w kazdym roku kalendarzowym do pieciu dni zdalnych ustug pomocy
technicznej Swiadczonych przez programistow rozwigzan Wykonawcy. Ustugi te majg utatwi¢ Zamawiajgcemu oceneg
innowacyjnych funkcji najnowszego pakietu rozszerzen Wykonawcy oraz mozliwosci jego wdrozenia zgodnie z
wymaganiami proceséw gospodarczych Zamawiajacego. Wykonawca i Zamawiajacy zaplanujg te ustuge wediug
wspolnych uzgodnien.

e Tresé i wytyczne konfiguracyjne dotyczace Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” sg
zazwyczaj dostarczane za posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition (patrz réowniez
standard dla produktéw SAP, ,Standard konfiguracji rozwigzan biznesowych SAP”).

o Najlepsze praktyki dla SAP System Administration (Administracja systemem) oraz korzystania z rozwigzan SAP w
odniesieniu do Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.

e Tresci dotyczace konfiguracji i obstugi systemu SAP sg zapewniane jako integralne czesci Rozwigzan objetych
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.

e Tresci, narzedzia i opisy proceséw dotyczgcych zarzadzania cyklem zycia produkiéw SAP stanowig czes¢
rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition, Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji

+Enterprise” i/lub ich odpowiedniej dokumentacji.

Zaawansowana pomoc techniczna dla pakietéw rozszerzen i innych aktualizacji oprogramowania SAP

Wykonawca oferuje specjalng ustuge zdalnej kontroli przeprowadzanej przez ekspertéw ds. rozwigzan SAP, aby
przeanalizowa¢ planowane lub istniejgce modyfikacje i okresli¢ mozliwe konflikty miedzy kodem dodatkowym Zamawiajacego
a pakietami rozszerzen i innymi aktualizacjami Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”. Kazda
kontrola jest przeprowadzana w odniesieniu do jednej okreslonej modyfikacji w jednym z etapéw podstawowego procesu
gospodarczego Zamawiajgcego. Zamawiajgcy ma prawo do uzyskania dwoéch ustug w jednej z nastepujgcych kategorii na
rok kalendarzowy w przypadku kazdego oprogramowania SAP.

e Uzasadnienie modyfikacji: Na podstawie wymaganej przez Wykonawce dokumentacji dostarczonej przez
Zamawiajgcego za posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition, obejmujgcej zakres i
projekt planowanej lub istniejacej specyficznej dla Zamawiajgcego modyfikacji, Wykonawca okresla standardowy
zakres funkcji Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ktéry moze spetniac¢
wymagania Zamawiajacego (szczegdtowe informacje mozna znalez¢ na stronie http://service.sap.com/).

o Mozliwosc¢ obstugi kodu dodatkowego: Na podstawie wymaganej przez Wykonawce dokumentacji dostarczonej przez
Zamawiajgcego za posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition, obejmujgcej zakres i
projekt planowanej lub istniejgcej specyficznej dla Zamawiajgcego modyfikacji, Wykonawca okresla, ktére
rozwigzania USER EXIT i ustugi mogg byé dostepne w celu oddzielenia kodu dodatkowego od kodu SAP

(szczegodtowe informacje mozna znalez¢ na stronie http://service.sap.com/).
Globalny szkielet pomocy technicznej

e SAP Service Marketplace — baza wiedzy SAP oraz sie¢ ekstranet SAP stuzgca do transferu wiedzy. Wykonawca

udostepnia tresci i ustugi wytgcznie swoim licencjobiorcom i partnerom.
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e Ustuga SAP Notes na stronie SAP Service Marketplace dokumentuje zaktécenia w dziataniu oprogramowania i
zawiera informacje, jak usuwac i omija¢ btedy oraz jak ich unika¢. Ustuga SAP Notes moze zawiera¢ korekty kodu,
ktére Licencjobiorcy mogg wdraza¢ w swoich systemach SAP. Noty SAP stanowig rowniez dokumentacje
powigzanych problemoéw, pytan licencjobiorcéw i zalecanych rozwigzan (np. konfigurowania ustawien).

e SAP Note Assistant — narzedzie do instalowania okreslonych korekt i udoskonalen skfadnikow SAP.

e SAP Solution Manager Enterprise Edition — zgodnie z pkt 2.4

Pomoc techniczna o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa Zamawiajgcego

e Globalna obstuga przez Wykonawce wiadomosci dotyczacych probleméw zwigzanych z Rozwigzaniami objetymi
ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”’, z uwzglednieniem umoéw dotyczgcych poziomu ustug w
odniesieniu do czasu poczatkowej reakcji oraz Czynnosci korygujgcej (wigcej informacji zawierajg zapisy w pkt. 2.1)

e Centrum doradcze pomocy technicznej SAP — zgodnie z opisem w pkt. 2.2.

o Ciagta kontrola jakosci — zgodnie z opisem w pkt. 2.3.

¢ Globalna analiza pierwotnych przyczyn i procedury eskalacji (24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu) zgodnie zpkt. 2.1
ponizej.

e Analiza pierwotnych przyczyn dla kodu dodatkowego: W przypadku kodu dodatkowego opracowanego przez
Zamawiajgcego za pomocg srodowiska projektowego SAP, Wykonawca oferuje, w ramach pomocy technicznej o
kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa , analize pierwotnych przyczyn, zgodnie z przebiegiem
procesu globalnej obstugi zgtoszerr i umowami dotyczgcymi dotyczacych poziomu ustug okreslonymi w czesciach
2.1.1, 21.2i 2.1.3. Ma to zastosowanie do zgtoszen o priorytecie bardzo wysokim i wysokim. Jesli kod dodatkowy
Zamawiajgcego jest udokumentowany zgodnie z obowigzujgcymi standardami Wykonawcy (szczegétowe informacje
mozna znalez¢ na stronie http://service.sap.com/), Wykonawca moze udzieli¢ Zamawiajgcemu wskazéwek podczas

rozwigzywania problemu.

Inne skladniki, metodyki, tresci i udziat w spotecznosci

e Monitorowanie skfadnikéw i agentéw systemdédw w celu $ledzenia dostepnych zasobdw i gromadzenia informacji o
stanie systeméw Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” (np. ustuga EarlyWatch
Alert).

e Wstepnie skonfigurowane szablony i przypadki testowe sgdostarczane za posrednictwem rozwigzania SAP Solution
Manager Enterprise Edition. Ponadto rozwigzanie to utatwia Zamawiajgcemu przeprowadzanie testéw dzieki
zakresowi funkgji, ktéry obejmuje obecnie:

o  Administrowanie testami Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” przy
uzyciu zakresu funkcji dostarczanych w ramach rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition,

o  Zarzadzanie jakoscig w odniesieniu do zarzgdzania bramami kontroli jakosci,

o  Dostarczone przez Wykonawce narzedzia do automatycznego testowania,

o Dostarczone przez Wykonawce narzedzia ufatwiajgce optymalizacje zakresu testow regresji. Takie
narzedzia utatwiajg okreslenie proceséw gospodarczych, na ktére bedzie mie¢ wptyw planowana zmiana
Oprogramowania SAP, oraz umozliwiajg wydanie rekomendacji co do zakresu testu oraz generowania
planéw testow (szczegdtowe informacje mozna znalez¢ na stronie http://service.sap.com/).

e Tresci i narzedzia uzupeiniajgce opracowane w celu zwiekszenia wydajnosci, ktére mogg obejmowaé metodyki
wdrazania i standardowe procedury, Przewodnik wdrozenia i zbiory profili konfiguraciji.

e Dostep do wytycznych na stronie SAP Service Marketplace, ktére mogg obejmowaé procedury wdrozenia i obstugi
oraz tresci utatwiajgce zmniejszenie kosztéw i ryzyka. Tresci te obejmujg obecnie nastepujgce elementy:

o  Kompleksowa obstuga rozwigzan: pomoc Zamawiajgcemu w optymalizacji kompleksowej obstugi
Oprogramowania SAP.

o Metodyka Run SAP: pomoc Zamawiajgcemu w zarzadzaniu aplikacjami, obstudze procesow
gospodarczych i administrowaniu platformg technologiczng SAP NetWeaver®. Ustuga ta obejmuje obecnie:

= Standardy Wykonawcy dotyczgce obstugi rozwigzan,

. Ogdlny plan metodyki Run SAP stuzgcy do wdrazania kompleksowej obstugi rozwigzan,

11



Zatacznik 3 do SIWZ DZP.381.140.2020.DW

. Narzedzia, w tym rozwigzanie do zarzadzania aplikacjami SAP Solution Manager Enterprise

Edition. Wiecej informacji na temat metodyki Run SAP mozna uzyska¢ pod adresem
http://service.sap.com/runsap

e Udziat w spotecznosci partneréw biznesowych i klientéw SAP (za posrednictwem witryny SAP Service Marketplace),

zapewniajacy informacje na temat najlepszych praktyk biznesowych, ofert ustug itd.

2.1. Globalna obstuga wiadomosci i umowy dotyczace poziomu ustug (Service Level Agreement, SLA)

Gdy Zamawiajacy zgtasza zaktocenia, uzyskuje wsparcie Wykonawcy w postaci informacji, jak usuwa¢ i omija¢ btedy lub
jak ich unika¢. Gtownym kanatem tego wsparcia bedzie infrastruktura wsparcia zapewniana przez SAP. Zamawiajgcy
moze w kazdej chwili wysta¢ komunikat o btedzie. Wszystkie osoby zaangazowane w proces rozwigzywania problemu

wynikajgcego z wiadomosci mogg mie¢ dostep do jej statusu w dowolnej chwili.

W wyjgtkowych sytuacjach Zamawiajacy moze sie takze skontaktowaé z Wykonawca telefonicznie. W razie takiego
kontaktu (oraz winnych wskazanych przypadkach) Wykonawca wymaga od Zamawiajgcego zapewnienia zdalnego
dostepu w sposob okreslony w pkt. 3.2 (iii).

Ponizsze gwarancje (umowy) dotyczgce poziomu ustug (,SLA”) majg zastosowanie do wszystkich wiadomosci zwigzanych
z pomocg techniczng od Zamawiajgcego zaakceptowanych przez Wykonawce z priorytetem 1 lub 2 i spetniajacych
warunki wstepne okreslone w niniejszym dokumencie. SLA  wchodzg w zycie w pierwszym pelnym kwartale
kalendarzowym od Daty wejscia w zycie niniejszego Planu. Termin ,kwartat kalendarzowy” oznacza trzymiesieczny okres

konczacy sie odpowiednio 31 marca, 30 czerwca, 30 wrzesnia lub 31 grudnia w danym roku kalendarzowym.

2.1.1 SLA dotyczace poziomu ustug w odniesieniu do czasu reakcji:

a. Zgloszenia dotyczace pomocy technicznej o priorytecie 1 (,bardzo wysokim”). Wykonawca zareaguje na zgtoszenia

pomocy technicznej o priorytecie 1 w ciggu jednej (1) godziny od otrzymania takich zgtoszen (catodobowo, przez siedem
dni w tygodniu). Zgtoszeniu nadawany jest priorytet 1, jesli problem ma bardzo powazne konsekwencje dla normalnych
operacji gospodarczych i nie mozna wykonywac pilnych prac o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa
Zamawiajgcego . Nastepuje to na ogo6t w nastepujgcych okolicznosciach: catkowita awaria systemu, zaktécenia w dziataniu

gtéwnych funkcji systemu SAP w Systemie produktywnym lub Gtéwne problemy.

b. Zgtoszenia dotyczgce pomocy technicznej o priorytecie 2 (,wysokim”). Wykonawca zareaguje na zgtoszenia pomocy

technicznej o priorytecie 2 w ciggu czterech (4) godzin od otrzymania takich zgtoszen w Lokalnych godzinach pracy
Wykonawcy Zgtoszeniu nadawany jest priorytet 2, jesli problem ma powazny wplyw na normalne operacje gospodarcze w
Systemie produktywnym i nie mozna wykonywac niezbednych zadan. Jest to spowodowane nieprawidtowosciami lub

brakiem dziatania funkcji systemu SAP, ktére sg wymagane do wykonywania tych transakgcji i/lub zadan.

2.1.2 SLA dotyczace poziomu ustug w odniesieniu do czasu reakcji dla Czynnos$ci korygujgcej w przypadku wiadomosci

dotyczgcych pomocy technicznej o priorytecie 1: Wykonawca przedstawi rozwigzanie, obejscie lub plan czynnosci

umozliwiajgcy rozstrzygniecie przestanej przez Zamawiajgcego wiadomosci dotyczacej pomocy technicznej o priorytecie 1
(,Czynnos$¢ korygujgca”) w ciggu czterech (4) godzin (catodobowo, przez siedem dni w tygodniu) od otrzymania takiej
wiadomosci (,Umowa dotyczaca poziomu ustug w odniesieniu do Czynnosci korygujgcej”). Jesli jako Czynnos$¢ korygujaca
zostanie przedstawiony Zamawiajgcemu plan czynnosci, ktory bedzie obejmowaé: (i) status procesu rozwigzywania
problemu; (ii) nastepne planowane czynnosci z uwzglednieniem odpowiedzialnych zasobéw Wykonawcy; (iii) wymagane
czynnos$ci ze strony Zamawiajgcego utatwiajace proces rozwigzywania problemu; (iv) na ile to mozliwe, planowane daty
dziatan Wykonawcy; (v) date i godzine przekazania przez Wykonawce nastgpnej informacji o statusie problemu. Dalsze
informacje o statusie problemu bedg zawiera¢ podsumowanie podjetych dotad dziatan, informacje o nastepnych
planowanych krokach oraz date i godzine przekazania nastgpnej informacji o statusie. SLA dotyczgca poziomu ustug w
odniesieniu do Czynnosci korygujacej odnosi sie tylko do tej czesci czasu przetwarzania, podczas ktérej wiadomos¢ jest
przetwarzana przez Wykonawce (,Czas przetwarzania”). Czas przetwarzania nie obejmuje okresu, kiedy wiadomo$é ma
status ,Czynno$¢ partnera”, ,Czynnos$¢ klienta” lub ,Rozwigzanie proponowane przez Wykonawce”, gdzie (a) status
,Czynno$¢ partnera” oznacza, ze wiadomo$¢ dotyczgcg pomocy technicznej przekazano do dalszego przetwarzania
partnerowi SAP w zakresie oprogramowania lub technologii bgdz zewnetrznemu dostawcy SAP; (b) status ,Czynnos$¢
klienta” oznacza, ze wiadomo$¢ dotyczaca pomocy technicznej przekazano Zamawiajgcemu; (c) status ,Rozwigzanie

proponowane przez \Wykonawce” oznacza, ze Wykonawca zapewnit Czynnos$¢ korygujgca zgodnie z niniejszym

12


http://service.sap.com/runsap

Zatacznik 3 do SIWZ DZP.381.140.2020.DW

opisem.SLA dotyczaca poziomu ustug w odniesieniu do Czynnosci korygujacej zostanie uznana za zrealizowang, jesli w
ciggu czterech (4) godzin Czasu przetwarzania Wykonawca zaproponuje rozwigzanie, obejscie lub plan czynnosci badz

Zamawiajacy zgodzi sie obnizy¢ priorytet zgtoszenia .

2.1.3 Warunki wstepne i wytgczenia.

2.1.3.1 Warunki wstepne. SLA dotyczace poziomu ustug beda mialy zastosowanie tylko w przypadku zgtoszen
dotyczacych pomocy technicznej, ktére spetniajg nastepujgce warunki wstepne: (i) we wszystkich przypadkach — z
wyjatkiem analizy pierwotnych przyczyn dla kodu dodatkowego w pkt. 2 — zgloszenia dotyczgce pomocy technicznej
muszg by¢ zwigzane z wersjami Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ktére zostaty
zaklasyfikowane przez SAP ze statusem dostawy ,nieograniczona dostepnos$é¢”; (ii) zgtoszenia dotyczace pomocy
technicznej sg zgtaszane przez Zamawiajgcego w jezyku angielskim za posrednictwem rozwigzania SAP Solution
Manager Enterprise Edition zgodnie z obowigzujgca procedurg meldowania przy przetwarzaniu zgtoszen ; procedura ta
obejmuje istotne szczegdty (zgodnie z notg SAP 16018 lub pozniejszg notg SAP zastepujaca note SAP 16018), ktére sg
niezbedne do podjecia przez Wykonawce dziatan w zwigzku ze zgtoszonym btedem; (iii) wiadomosci dotyczgce pomocy
technicznej muszg by¢ zwigzane z takg wersjg produktu nalezacego do Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej
w wersji ,Enterprise”, ktéra jest objeta standardowymi ustugami serwisowymi lub rozszerzonymi ustugami serwisowymi. W
przypadku wiadomosci dotyczacych pomocy technicznej o priorytecie 1 Zamawiajacy musi spetni¢ nastepujgce dodatkowe
warunki wstepne: (a) problem i jego wplyw na dziatalno$¢ sg opisane wystarczajgco szczegdtowo, aby Wykonawca mogt
przeanalizowa¢ problem; (b) Zamawigcy umozliwia Wykonawcy (catodobowo i przez siedem (7) dni w tygodniu) dostep do
osoby kontaktowej, ktéra wiada jezykiem angielskim oraz dysponuje wiedzg i informacjami wystarczajacym do pomocy w
rozwigzaniu problemu opisanego w zgtoszeniu o priorytecie 1 zgodnie z okreslonymi w niniejszym dokumencie
obowigzkami Zamawiajgcego; (c) Zamawiajgcy wyznacza osobe kontaktowg w celu nawigzania zdalnego potaczenia z
systemem i dostarczenia niezbednych danych meldowania do systemu SAP.

2.1.3.2 Woylgczenia. W przypadku ustug SAP Enterprise Support nie sg w szczegodlnosci objete SLA dotyczacymi
poziomu ustug nastepujace rodzaje zgtoszen o priorytecie 1: (i) zgtoszenia dotyczgce pomocy technicznej zwigzane z
wydaniem, wersjg/lub zakresem funkcji Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ktére
zostaly opracowane specjalnie dla Zamawiajgcego (w tym miedzy innymi opracowane przez dziat SAP Custom
Development i/lub spétki z grupy kapitatowej do ktérej nalezy Wykonawca) z wyjatkiem kodu dodatkowego opracowanego
przy uzyciu srodowiska projektowego SAP; (ii) wiadomosci dotyczace pomocy technicznej zwigzane z wersjami krajowymi,
ktére nie wchodzg w skfad Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, ale sg realizowane
jako dodatki, rozszerzenia lub modyfikacje dla partneréw; takie wiadomosci sg wyraznie wytgczone, nawet jesli te wersje
krajowe zostaty utworzone przez SAP lub spétki z SAP stowarzyszone; (iii) wiadomosci, ktérych pierwotng przyczyng nie
jest nieprawidiowe dziatanie systemu, ale brak zakresu funkcji (,zlecenie projektowe”), lub wiadomosci pomocy

technicznej, ktére sg przypisane do zgdania konsultacji.

2.1.4 Ulga z tytutu poziomu ustug — Service Level Credit (SLC)

2.1.4.1 Okreslone powyzej obowigzki Wykonawcy wynikajgce z SLA dotyczacych poziomu ustug zostang uznane za
spetnione, jesli reakcja nastgpi w dozwolonych przedziatach czasu w dziewieédziesieciu pieciu procentach (95%)
przypadkéw ogdétem w odniesieniu do wszystkich SLA dotyczgcych poziomu ustug w danym kwartale kalendarzowym.
Jesli Zamawiajacy przekaze mniej niz dwadziescia (20) zgtoszen (ogétem dla wszystkich SLA dotyczacych poziomu ustug)
zgodnie z okreslonymi powyzej SLA i dotyczgcymi poziomu ustug w dowolnym kwartale kalendarzowym w okresie
obowigzywania ustug pomocy technicznej w wers;ji ,Enterprise”, Zamawiajgcy wyraza zgode na to, ze okreslone powyzej
obowigzki Wykonawcy wynikajgce z wymienionych SLA zostang uznane za spehione, jesli Wykonawca nie przekroczy
przedzialu czasu okreslonego w wymienionej SLA w przypadku wiecej niz jednego zgtoszenia dotyczgcego pomocy

technicznej w danym kwartale kalendarzowym.

2.1.4.2. Z zastrzezeniem ustalen z pkt. 2.1.4.1 powyzej, jesli przedzialy czasu ustalone w SLA dotyczgcych poziomu
ustug zostang przekroczone (kazdy taki przypadek okreslany jest jako ,Niedotrzymanie terminu”), majg zastosowanie
nastepujace reguty i procedury: (i) Zamawiajgcy poinformuje Wykonawce na pismie o kazdym domniemanym przypadku
Niedotrzymania terminu; (ii) Wykonawca zbada kazde takie roszczenie Zamawiajgcego i przedstawi pisemny raport

potwierdzajgcy lub obalajacy zasadnosc¢ tego roszczenia; (iii) Zamawiajgcy udzieli Wykonawcy odpowiedniej pomocy, aby
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utatwi¢ rozwigzanie wszelkich probleméw lub skorygowanie proceséw ograniczajgcych mozliwos¢ dotrzymania umow
dotyczacych poziomu ustug; (iv) z zastrzezeniem niniejszego pkt. 2.1.4, jesli na podstawie raportow zostanie udowodnione
Niedotrzymanie terminu przez Wykonawce, na nastepnej fakturze Zamawiajgcego za ustugi SAP Enterprise Support
zostanie uwzgledniona Ulga SLC z tytutu nie dotrzymania przez Wykonawce zapewnianego poziomu ustug w wysokosci
dwudziestu pigciu setnych procenta (0,25%) optaty Zamawiajgcego za ustugi SAP Enterprise Support w danym kwartale
kalendarzowym za kazde zgtoszone i udowodnione Niedotrzymanie terminu. Maksymalna Ulga w jednym kwartale
kalendarzowym wynosi pig¢ procent (5%) optaty Zamawiajgcego za ustugi SAP Enterprise Support w danym kwartale
kalendarzowym. Licencjobiorca ponosi odpowiedzialno$¢ za powiadomienie Wykonawcy o rzekomym prawie do Ulgi z
tytutu poziomu ustug w ciggu trzydziestu (30) dni od zakonczenia kwartatu kalendarzowego, w ktérym nastgpito
Niedotrzymanie terminu. Jesli do Wykonawcy nie wptynie od Zamawiajgcego uzasadnione pisemne roszczenie o Ulge z
tytutu poziomu ustug, nie zostang przez Wykonawce zaptacone zadne kary pieniezne. Ulga z tytutu poziomu ustug opisana
w niniejszym pkt. 2.1.4 stanowi jedyny i wytgczny Srodek prawny przystugujgcy Zamawiajgcemu w zwigzku z

domniemanym lub rzeczywistym Niedotrzymaniem terminu.
2.2 Centrum doradcze pomocy technicznej

W przypadku probleméw o priorytecie 1 oraz nalezacych do kategorii ,Gtéwne problemy”, bezposrednio zwigzanych z
Rozwigzaniami objetymi ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”, Wykonawca udostepni w ramach swojej
organizacji pomocy technicznej globalng jednostke zajmujgca sie zgdaniami pomocy technicznej o kluczowym znaczeniu
dla dziatalno$ci Zamawiajgcego (,Centrum doradcze pomocy technicznej’). Centrum doradcze pomocy technicznej bedzie
realizowa¢ nastepujgce zadania z zakresu pomocy technicznej o kluczowym znaczeniu dla dziatalno$ci Zamawiajgcego: (i)
zdalna pomoc techniczna w przypadku Gtéwnych probleméw — Centrum doradcze pomocy technicznej bedzie stanowic
dodatkowy poziom eskalacji, umozliwiajgc catodobowg analize pierwotnych przyczyn w celu okreslenia problemu; (ii)
planowanie swiadczenia ustugi Ciggtej kontroli jakosci we wspétpracy z dziatem informatycznym Zamawiajacego, w tym
ustalanie harmonogramu i koordynacja realizacji; (iii) dostarczanie na zgdanie jednego raportu na temat ustug SAP
Enterprise Support na rok kalendarzowy; (iv) zdalna podstawowa certyfikacja zespotu Customer Center of Expertise na
zgdanie Zamawiajgcego; (v) pomoc w przypadkach, gdy Ciggta kontrola jakosci (wedtug definicji w pkt. 2.3 ponizej), plan
czynnosci i/lub pisemne rekomendacje Wykonawcy wskazujg krytyczny stan Rozwigzan objetych ustugami pomocy

technicznej w wers;ji ,Enterprise” (np. czerwony raport ustugi Ciagtej kontroli jakosci).

W ramach przygotowania do realizacji ustugi Ciggtej kontroli jakosci za posrednictwem rozwigzania SAP Solution Manager
Enterprise Edition Osoba kontaktowa Zamawiajgcego przeprowadzi wspodlnie z Wykonawca jedng obowigzkowg ustuge
konfiguracji (,Ocena wstgpna”) Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”. Ocena wstepna

bedzie oparta na standardach i dokumentacji Wykonawcy.

Wyznaczone Centrum doradcze pomocy technicznej SAP bedzie anglojezyczne i dostepne dla Osoby kontaktowej
Zamawiajgcego (wedtug definicji ponizej) lub jej upowaznionego przedstawiciela catodobowo, przez siedem dni w tygodniu
w przypadku zgadan pomocy technicznej o kluczowym znaczeniu dla dziatalnosci przedsiebiorstwa Zamawiajgcego.

Dostepne lokalne lub ogélno$wiatowe numery telefoniczne znajdujg sie w Nocie SAP 560499.

Centrum doradcze pomocy technicznej jest odpowiedzialne tylko za wymienione powyzej zadania z zakresu pomocy
technicznej o kluczowym znaczeniu dla dziatalno$ci przedsiebiorstwa Zamawiajgcego w takim zakresie, w jakim te
zadania sg bezposrednio zwigzane z problemami lub eskalacjg w odniesieniu do Rozwigzan objetych ustugami pomocy

technicznej w wersiji ,Enterprise”.

2.3 Ciagta kontrola jakosci
W krytycznych sytuacjach dotyczacych Oprogramowania SAP (Start produktywny, upgrade, migracja lub Gtéwne

problemy) Wykonawca zapewni co najmniej jedng ustuge ciagtej kontroli jakosci (,Ciggta kontrola jakosci lub CQC) w roku

kalendarzowym w odniesieniu do kazdego Oprogramowania SAP.
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Ciagta kontrola jakosci moze obejmowac jedng Sesje serwisowg przeprowadzang automatycznie lub recznie albo wiekszg
liczbe takich sesji. Wykonawca moze przeprowadza¢ dalsze Ciagte kontrole jakosci w przypadkach zgtoszenia bardzo
waznych alertéw przez ustuge SAP EarlyWatch Alert lub w sytuacji, gdy Zamawiajgcy i Centrum doradcze pomocy
technicznej Wykonawcy wspolnie uzgodnig, ze taka ustuga jest wymagana w celu rozwigzania Gtéwnego problemu.
Szczegoty, takie jak doktadny typ i priorytety Ciggtej kontroli jakosci oraz zadania Wykonawcy i obowigzki Zamawiajgcego
w zakresie wspotpracy, zostang wspolnie uzgodnione przez Strony. Po zakonczeniu Ciggtej kontroli jako$ci Wykonawca

przedstawi Zamawiajgcemu plan czynnosci i/lub pisemne rekomendacje.

Zamawiajacy przyjmuje do wiadomosci, ze kazda sesja Ciggtej kontroli jakosci lub ich cze$¢ moze by¢ przeprowadzana
przez Wykonawce i/lub jego certyfikowanego partnera dziatajacego jako jego podwykonawca w oparciu o standardy i
metodyki Ciggtej kontroli jakosci Wykonawcy. Zamawiajgcy wyraza zgode na zapewnienie odpowiednich zasobow, w tym
miedzy innymi sprzetu, danych, informacji oraz odpowiedniego i wspdtpracujgcego personelu, aby utatwi¢

przeprowadzanie Ciggtych kontroli jakosci zgodnie z niniejszg Umowa.

Zamawiajacy przyjmuje do wiadomosci, ze Wykonawce zezwala na zmiane terminu Ciagtej kontroli jakosci
najwyzej trzy razy w roku. Zmiana terminu musi nastgpi¢ co najmniej pie¢ dni roboczych przed planowang data
realizacji ustugi. Jesli Zamawiajacy nie bedzie przestrzega¢ tych wytycznych, Wykonawca nie bedzie zobowiazany

do swiadczenia na jego rzecz ustugi corocznej Ciagtej kontroli jakosci.
2.4 Rozwiazanie SAP Solution Manager Enterprise Edition w ramach ustug SAP Enterprise Support

Rozwiazanie SAP Solution Manager Enterprise Edition (oraz wszelkie programy zastepujace w przysziosci to
rozwigzanie, udostepnione na mocy niniejszego dokumentu), podlega Umowie i stuzy wylacznie do nastepujacych
celéow w ramach ustug SAP Enterprise Support: (i) Swiadczenie ustug SAP Enterprise Support oraz ustug pomocy
technicznej dotyczacych Rozwigzania Zamawiajgcego, w tym dostarczanie i instalacja oprogramowania oraz
ustugi serwisowe zwigzane z technologia w odniesieniu do Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w
wersji ,,Enterprise”; (ii) dzialanie punktu obstugi klienta dla Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w
wersji ,Enterprise” oraz narzedzi diagnostyki zdalnej dla Rozwigzan Zamawiajacego; (iii) zarzadzanie aplikacjami
w przypadku Rozwigzan Zamawiajacego, w tym wdrazanie, testowanie, zarzadzanie zadaniami zmian, obstuga i
stata optymalizacja Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,,Enterprise”; (iv) administrowanie,
monitorowanie i tworzenie raportow na temat Rozwigzania Zamawiajacego. Korzystanie z rozwigzania SAP

Solution Manager Enterprise Edition jest ograniczone wylacznie do rozwigzan Zamawiajacego.

Na dzien zawarcia niniejszej umowy System SAP Solution Manager Enterprise Edition wspdtpracuje tylko z wybranymi
produktami SAP BusinessObjects. Korzystajgcy (Zamawiajgcy) z ustug pomocy technicznej (ustug serwisowych) SAP
beda zobowigzani zainstalowa¢ rozwigzanie Solution Manager i korzysta¢ z jego funkcji (co najmniej ze sktadnika zdalnej
pomocy technicznej w przypadku licencjobiorcéw uzywajgcych wytgcznie produktdw SAP BusinessObijects), jesli co
najmniej jeden licencjonowany produkt SAP BusinessObijects jest obstugiwany przez rozwigzanie SAP Solution Manager

Enterprise Edition.

System SAP Solution Manager Enterprise Edition moze by¢ uzywany wytgcznie w okresie obowigzywania niniejszego
Planu przez Zamawiajgcego w ramach licencji na Oprogramowanie i wytgcznie w celach zwigzanych z pomoca techniczng
dotyczgcg oprogramowania SAP w ramach wsparcia wewnetrznych operacji biznesowych Zamawiajgcego. Prawo do
korzystania z wszelkich innych funkcji rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition poza wymienionymi powyzej
podlega odrebnej pisemnej umowie z Wykonawca, nawet jesli te funkcje sg dostepne za posrednictwem rozwigzania SAP

Solution Manager lub z nim zwigzane.

Jesli Zamawiajgcy zakonczy korzystanie z ustug SAP Enterprise Support i bedg mu $wiadczone ustugi SAP Standard
Support zgodnie z pkt. 6, korzystanie przez Zamawiajgcego z rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition

bedzie podlega¢ warunkom Planu ustug SAP Standard Support.
Obowiazki Zamawiajacego

3.1 Zarzadzanie programem ustug SAP Enterprise Support
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Aby uzyskac¢ ustugi SAP Enterprise Support na niniejszych warunkach, Zamawiajgcy wyznaczy do celéw Centrum
doradczego pomocy technicznej wykwalifikowang osobe kontaktowg wtadajgca jezykiem angielskim (,Osoba kontaktowa”)
w swoim zespole Customer Center of Expertise i poda informacje umozliwiajgce komunikowanie sie z Osobg kontaktowg
lub jej upowaznionym przedstawicielem (w szczegolnosci adres e-mail i numer telefonu) w dowolnej chwili. Osoba
kontaktowa Zamawiajacego bedzie autoryzowanym przedstawicielem Zamawiajgcego o umocowanym do bezzwiocznego
podejmowania niezbednych decyzji dotyczacych Zamawiajgcego lub do wykonywania czynnosci prowadzgcych do

podejmowania takich decyzji.

Imie¢ i nazwisko Adres pocztowy Adres e-mail Bezposredni numer | Numer telefonu

osoby kontaktowej telefonu komérkowego

3.2 Inne wymagania

Aby uzyskac¢ ustugi SAP Enterprise Support na niniejszych warunkach, Zamawiajgcy musi ponadto spetnia¢ nastepujace
wymagania:

(i) Stale uiszcza¢ wszystkie optaty za ustugi pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” zgodnie z Umowa.

(i) Wypetnia¢ inne obowigzki wynikajgce z Umowy oraz niniejszego Planu.

(iii) Umozliwi¢ i utrzymywac dostep zdalny za posrednictwem standardowej procedury technicznej zgodnie z wymaganiami
Wykonawcy oraz udzieli¢ Wykonawcy wszelkich niezbednych uprawnien, w tym w szczegdlnosci do analizy problemow
w ramach obstugi komunikatéw. Dostgp zdalny powinien by¢ zapewniony bez ograniczen w zakresie narodowosci
pracownikow Wykonawcy zajmujgcych sie przetwarzaniem komunikatéw punktu obstugi klienta oraz bez wzgledu na kraj,
w ktérym sie oni znajdujg. Zamawiajacy przyjmuje do wiadomosci, ze niezapewnienie dostgpu moze powodowac
opdznienia w obstudze komunikatow i udostepnianiu korekt oraz uniemozliwi¢ Wykonawcy udzielenie skutecznej pomocy.
Nalezy rowniez zainstalowac niezbedne sktadniki oprogramowania wymagane w przypadku ustug pomocy techniczne;j.

Wiecej szczegdtowych informacji zawiera nota SAP 91488.

(iv) Ustanowi¢ i utrzymywac certyfikowany przez SAP zesp6t Customer COE spetniajgcy wymagania okreslone w czesci 4
ponizej w ciggu dwunastu miesiecy od Daty wejscia w zycie niniejszego Planu.

(v) Zainstalowa¢ i skonfigurowa¢ system oprogramowania SAP Solution Manager Enterprise Edition z najnowszymi
poziomami poprawek dla platformy Basis i jezyka programowania ABAP oraz najnowsze pakiety korekcyjne rozwigzania
SAP Solution Manager Enterprise Edition.

(vi) Aktywowac¢ ustuge SAP EarlyWatch Alert dla Systemdéw Produktywnych i przesyta¢ dane do systemu produktywnego
rozwigzania SAP Solution Manager Enterprise Edition Zamawiajgcego. Informacje na temat konfigurowania tej ustugi
zawiera nota SAP 1257308.

(vii) Przeprowadzi¢ Ocene wstepna zgodnie z opisem w pkt. 2.2 i zastosowac sie do wszystkich zalecen sklasyfikowanych

przez firme Wykonawce jako obowigzkowe.

(viii) Ustanowié¢ potaczenie miedzy instalacjg systemu SAP Solution Manager Enterprise Edition u Zamawiajgcego, a
Wykonawcag oraz potaczenie miedzy Rozwigzaniami Zamawiajgcego, a instalacjg systemu SAP Solution Manager
Enterprise Edition u Zamawiajgcego. Zamawiajgcy bedzie utrzymywac infrastrukture rozwigzania w swoim systemie SAP
Solution Manager Enterprise Edition w odniesieniu do wszystkich Systemoéw produktywnych oraz systemoéw z nimi
potaczonych. Zamawiajgcy bedzie utrzymywac¢ Rozwigzania programowe i gtéwne procesy gospodarcze w swoim
systemie SAP Solution Manager Enterprise Edition przynajmniej w odniesieniu do Systemoéw produktywnych. Zamawiajacy
bedzie dokumentowaé wszelkie projekty wdrozenia lub uaktualnienia w swoim systemie SAP Solution Manager Enterprise
Edition.

(ix) Stosowa¢ sie do odpowiedniej dokumentacji w celu wigczenia i aktywowania systemu SAP Solution Manager

Enterprise Edition we wiasciwy sposéb.

(x) Utrzymywa¢ odpowiednie i aktualne informacje o wszystkich modyfikacjach, a w razie potrzeby niezwiocznie

przekazywac te informacje Wykonawcy.
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(xi) Przekazywac¢ wszystkie komunikaty o btedach za pomoca biezacej infrastruktury pomocy technicznej Wykonawcy
udostepnianej przez nig okresowo w postaci aktualizacji, upgrade'éw i dodatkéw add-on.
(xii) Informowa¢ Wykonawce bez zbednej zwtoki o wszelkich zmianach w swojej instalacji i Zdefiniowanych uzytkownikach

oraz wszelkich innych danych istotnych dla Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise”.

Zespot Customer Center of Expertise

4.1 Rola zespotu Customer Center of Expertise. W celu petnego wykorzystania mozliwosci oferowanych w ramach
ustug SAP Enterprise Support wymagane jest zatozenie zespotu Customer Center of Expertise (,Customer Center of
Expertise” lub ,Customer COE”) przez Zamawiajgcego. Centrum Customer COE zostanie wyznaczone przez
Zamawiajgcego jako centralny punkt kontaktowy umozliwiajgcy wspdtprace z organizacjg pomocy technicznej Wykonawcy.
Jako state centrum wiedzy specjalistycznej zespot Customer COE utatwia Zamawiajgcemu sprawne wdrazanie i obstuge
oraz zapewnia innowacyjnos¢ i jako$¢ proceséw gospodarczych oraz systeméw zwigzanych z Oprogramowaniem SAP na
podstawie metodyki Run SAP dostarczanej przez Wykonawce (wigcej informacji na temat metodyki Run SAP mozna

znalez¢ na stronie http://service.sap.com/runsap). Zespot Customer COE powinien obejmowaé wszystkie podstawowe

operacje procesu gospodarczego. Wykonawca zaleca rozpoczecie wdrazania zespotu Customer COE w ramach projektu

przebiegajgcego réwnolegle z projektami wdrazania funkcjonalnego i technicznego.

4.2 Podstawowe funkcje centrum Customer COE

Centrum Customer COE musi spetnia¢ nastgpujace podstawowe funkcje:

® Punkt obstugi Klienta: Zorganizowanie i prowadzenie centrum wsparcia dysponujgcego wystarczajgcg liczbg
konsultantéw pomocy technicznej w zakresie infrastruktury i platform aplikacji oraz powigzanych aplikacji, dostepnego
podczas zwyklych lokalnych godzin pracy (przez co najmniej 8 godzin dziennie, 5 dni w tygodniu, od poniedziatku do
piatku). Procesy dotyczgce pomocy technicznej i umiejetnosci Zamawiajgcego w tym zakresie zostang wspdlnie ocenione

w ramach procesu planowania ustugi i audytu certyfikujacego.

®  Administracja umowami: Obstuga umow i licencji we wspoipracy z Wykonawca (audyt licencji, rozliczenie ustug
utrzymania, przetwarzanie zamoéwien wersji, zarzadzanie rekordami danych podstawowych uzytkownikéw i danymi

instalaciji).

® Koordynacja zgdan wprowadzenia innowacji: Gromadzenie i koordynowanie zlecen projektowych skfadanych przez
Zamawiajgcego i/lub jego spotki stowarzyszone, o ile spétki te majg prawo do korzystania z Rozwigzan objetych ustugami
pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” na mocy Umowy. W tej roli centrum Customer COE bedzie réowniez mieé
uprawnienia do funkcjonowania jako posrednik w kontaktach z Wykonawcg przy podejmowaniu wszelkich dziatan i decyzji,
ktére sg konieczne, aby unikng¢ zbednych modyfikacji Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wers;ji
+Enterprise” oraz zapewni¢ zgodno$é planowanych modyfikacji ze strategig dotyczacg oprogramowania i udostepniania
produktéw SAP.

®  Zarzadzanie informacjami: Dystrybucja informacji (np. wewnetrzne prezentacje, spotkania informacyjne i materiaty
marketingowe) na temat Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” oraz zespotu Customer

COE w organizacji Zamawiajacego.

®  Planowanie ustug Ciagtej kontroli jakosci: Zamawiajgcy regularnie bierze udziat w procesie planowania ustug wspdlnie
z Wykonawcyg. Planowanie ustug rozpoczyna sie w poczatkowej fazie wdrazania ijest nastepnie kontynuowane

w regularnych odstepach czasu.
4.3 Certyfikacja zespotu Customer COE

Zamawiajgcy musi ustanowi¢ certyfikowany zespdt Customer COE w ciggu jednego (1) roku od Daty wej$cia w zycie. Na
zgdanie Zamawiajgcego SAP moze przedtuzy¢ ten termin. Aby zesp6t Customer COE mégt uzyskac aktualny podstawowy
certyfikat SAP, musi przej$¢ procedure audytu. Szczegdtowe informacje na temat procesu poczatkowej i ponownej
certyfikacji oraz jej warunkow, a takze informacje na temat dostepnych poziomoéw certyfikacji, sg dostepne na stronie SAP

Service Marketplace (http://service.sap.com/enterprisesupport).
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Optaty za ustugi pomocy technicznej w wersji ,,Enterprise”

Opfaty za ustugi SAP Enterprise Support sg ptatne miesiecznie z dotu i zostang okreslone w zatgcznikach lub innych
dokumentach dotyczacych Umowy. Po uplywie okresu poczgtkowego optaty za ustugi pomocy technicznej w wersji
+Enterprise” i wszelkie ograniczenia ich wzrostu zalezne od przestrzegania przez Zamawiajgcego okreslonych powyzej

wymagan dotyczacych zespotu Customer COE.

,Okres poczatkowy” ustug pomocy technicznej (ustug serwisowych) oznacza pozostatg czes¢ roku kalendarzowego, w
ktérym zostaty nabyte uprawnienie licencyjne oraz caly nastepny rok kalendarzowy (z wyjatkiem przypadkéw, gdy data
wejscia w zycia umowy licencyjnej przypada 1 stycznia danego roku kalendarzowego — wéwczas okres poczatkowy trwa

do 31 grudnia tego roku kalendarzowego).
Czas obowigzywania i rozwigzanie umowy

6.1 Umowa dotyczaca ustug SAP Enterprise Support zostaje zawarta na czas oznaczony do 31.10.2022 r. i po tym
okresie wygasa. Wykonawca moze rozwigza¢ umowe dotyczgca ustug SAP Enterprise Support po trzydziestu (30) dniach
od pisemnego powiadomienia Licencjobiorcy, o nie dokonaniu optat za ustugi SAP Enterprise Support w przypadku nie

dokonania przez Zamawiajgcego tych optat w terminie 30 dni od otrzymania powiadomienia.

6.2 Niezaleznie od uprawnien Zamawiajgcego wynikajgcych z pkt. 6.1 i o ile Zamawiajgcy wywigzuje sie ze wszystkich
obowigzkéw zgodnie z Umowg, moze on wybra¢ ustugi SAP Standard Support pod warunkiem powiadomienia o tym
Wykonawcy z wyprzedzeniem dziewieédziesieciu (90) dni przed uplywem okresu obowigzywania Umowy. W takim
przypadku w kolejnym roku kalendarzowym obowigzywania Umowy lub zawarcia nowej Umowy serwisowej Zamawiajgcy
bedzie miat prawo do korzystania z ustug SAP Standard Support. Kazdy taki wybér bedzie dotyczy¢ wszystkich Rozwigzan
objetych ustugami pomocy technicznej w wersiji ,Enterprise” i nastgpi zgodnie z obowigzujgcymi warunkami Swiadczenia
ustug SAP Standard Support przez Wykonawce — dotyczy to miedzy innymi cen. Wykonawca i Zamawiajgcy dokonajg

zmiany Umowy uwzgledniajgcej wybor Zamawiajgcego oraz obowigzujgce w danym czasie warunki.

6.3 W celu unikniecia wszelkich watpliwosci Strony o$wiadczajg, ze rozwigzanie umowy dotyczacej ustug SAP Enterprise
Support lub wybor innego typu Ustug pomocy technicznej SAP przez Zamawiajgcego na zasadach wyboru ustug pomocy
technicznej opisanych w Umowie dotyczy wszystkich licencji objetych Umowa, jej zatgcznikami, planami i dodatkami
(posiadanych przez Klienta). CzesSciowe rozwigzanie umowy dotyczacej ustug SAP Enterprise Support przez

Zamawiajgcego lub czesciowy wybdr ustug SAP Enterprise Support przez Zamawiajgcego nie jest dozwolony.
Weryfikacja

W celu sprawdzenia zgodnos$ci z postanowieniami niniejszego Planu SAP bedzie mie¢ prawo do okresowego
monitorowania (co najmniej raz do roku i zgodnie ze standardowymi procedurami SAP) (i) prawidtowosci podanych przez

Zamawiajgcego informacji oraz (ii) sposobu korzystania przez Zamawiajgcego z rozwigzania SAP Solution Manager

Enterprise Edition zgodnie z prawami i ograniczeniami opisanymi w pkt. 2.4.
Wznowienie

Jesli Zamawiajgcy postanowi nie rozpoczynac¢ korzystania z ustug SAP Enterprise Support w pierwszym dniu miesigca po
poczatkowej dostawie Rozwigzan objetych ustugami pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” lub jesli umowa dotyczgca
ustug SAP Enterprise Support zostanie w inny spos6b rozwigzana zgodnie z pkt. 6 powyzej lub jesli Zamawiajgcy odmowi
korzystania z ustug przez jakis okres, a nastepnie zazgda tych ustug lub zostang one wznowione, Wykonawca obcigzy
Zamawiajgcego tgcznymi optatami za korzystanie z ustug SAP Enterprise Support powigzanymi z tym okresem

powiekszonymi o optate za wznowienie.
Inne warunki i postanowienia

9.1 Zakres ustug SAP Enterprise Support oferowany przez Wykonawce moze zosta¢ przez SAP zmieniony raz do roku w
dowolnym momencie pod warunkiem pisemnego powiadomienia o tym z trzymiesiecznym wyprzedzeniem.
9.2 Zamawiajacy niniejszym potwierdza, ze uzyskat wszystkie licencje na posiadane Rozwigzania Zamawiajacego.

9.3 Jesli Zamawiajgcy ma prawo do uzyskania jednej lub wigkszej liczby ustug na rok kalendarzowy, (i) Zamawiajacy nie

bedzie uprawniony do otrzymania tych ustug w pierwszym roku kalendarzowym, jesli Data wejScia w zycie niniejszego
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Planu przypada po 30 wrzes$nia i (i) Zamawiajacy nie bedzie uprawniony do przeniesienia ustugi na nastepny rok, jesli z

niej nie korzystat.

9.4 NIEKORZYSTANIE Z USLUG SAP ENTERPRISE SUPPORT SWIADCZONYCH PRZEZ Wykonawce MOZE
UNIEMOZLIWIC ~ WYKONAWCY ZIDENTYFIKOWANIE POTENCJALNYCH PROBLEMOW | POMOC W ICH
ROZWIAZYWANIU, CO Z KOLEI MOZE SPOWODOWAC NIEPRAWIDEOWE DZIAtANIE OPROGRAMOWANIA, ZA CO
WYKONAWCA NIE PONOSI ODPOWIEDZIALNOSCI.

9.5 W przypadku udzielenia Zamawiajgcemu przez Wykonawce licencji na oprogramowanie firm trzecich na mocy Umowy
SAP bedzie zapewnia¢ ustugi pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” dla tego oprogramowania w stopniu, w jakim dana
firma trzecia udostepni takie ustugi pomocy technicznej w wersji ,Enterprise” Wykonawcy. Aby Zamawiajacy mogt
korzysta¢ z ustug SAP Enterprise Support, moze byé od niego wymagany upgrade do nowszych wersji systemow
operacyjnych i baz danych. Jesli dany dostawca oferuje rozszerzenie ustug pomocy technicznej dla swojego produktu,

Wykonawca moze zaoferowac takie rozszerzenie na mocy odrebnej pisemnej umowy za dodatkowg optatg.

9.6 Ustugi SAP Enterprise Support sg Swiadczone zgodnie z biezagcymi fazami ustug serwisowych wersji oprogramowania

SAP wedtug opisu na stronie http://service.sap.com/releasestrateqgy.
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Zalacznik nr 2 do umowy DZP.381.140.2020.DW

Katowice, dnia .....................

PROTOKOL ODBIORU

Dane Zamawiajacego (strona odbierajgca):

B N NP e e
4. NFREGON .o e
5. TEIETON/FAKS ..o
B, Bl e

Dane Wykonawcy (strona przekazujaca):

Dotyczy: przekazania potwierdzenia rejestracji ustugi wsparcia serwisowego zgodnie z umowg nr

Z dniem podpisania niniejszego protokotu przekazane zostaje stronie Odbierajgcej potwierdzenie do nizej

wymienionej ustugi wsparcia serwisowego:

Rodzaj, producent, wersja llosé¢ Termin gwarancji na nosnik (jezeli dotyczy)
Warto$¢ brutto (zgodnie z ofertg) WYNOSI .......c.ouieiiiiiii e zt
52010
L= T PP
Miejscowos€ idata: .........cooeiiiiiiiiiii

Przedstawiciel =~ Zamawiajgcego Przedstawiciel Wykonawcy
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