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Zatacznik nr 1 - OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA

Zapytanie Ofertowe na serwis i utrzymanie wdrozonego przez Katowicka Specjalng Strefe Ekonomiczna
systemu informatycznego (platformy) ,Strefa Klastra”

Serwis i utrzymanie wdrozonego przez Katowicka Specjalna
Strefe Ekonomiczng systemu informatycznego (platformy)
,Strefa Klastra”

Przedmiot zamowienia:

Wykonawca zrealizuje Przedmiot zamdwienia na zasadach i
warunkach okreslonych w projektowanych warunkach
umownych nie pdzniej niz do dnia 31.12.2025.

1. Zakres Swiadczonych ustug serwisu i utrzymania obejmuje

Termin realizacji:

Zakres ustug serwisu i

utrzymania: nastepujace ustugi:

1.1. Usuwanie Awarii, Btedéw Systemu;

1.2. Wdrazanie Modyfikacji Systemu;

1.3. Konserwacja i/lub aktualizacja Systemu;

1.4. Konsultacje (telefoniczne/online) w zakresie Systemu
oraz wyzej wymienionych ustug.

2. Ustugi swiadczone bedg przez Wykonawce w Dni robocze
w Godzinach roboczych.

3. Wykonywanie ustug, o ktérych mowa w ust. 1, bedzie
odbywac¢ sie w ramach Pakietu lub Pakietéw 50
roboczogodzin na prace Konsultantow Wykonawcy,
zlecanych przez Zamawiajgcego.

4. Roboczogodziny w ramach Pakietu mogg by¢ wykorzystane
w catym okresie obowigzywania Umowy.

5. Zamawiajacy przewiduje zlecenie maksymalnie 4 (stownie:
czterech) Pakietéw w ramach Umowy, na zasadach
opisanych w Umowie.

1. Przedmiot zamdwienia polega na serwisie i utrzymaniu wdrozonego przez Katowickg Specjalng Strefe
Ekonomiczng systemu informatycznego (platformy) , Strefa Klastra”

Strefa Klastra

Klaster Silesia Automotive NIP: 954 13 00 712 Kapitat zaktadowy: Biuro Klastra SA&AM

& Advanced Manufacturing Regon: 273073527 9.176.000,00 PLN ul. Rybnicka 29
Koordynator- Katowicka Specjalna KRS: 0000106403 Optacony w catosci 44-100 Gliwice

Strefa Ekonomiczna S.A. Sad Rejonowy Katowice-Wschod Santander Bank Polska S.A. www.silesia-automotive.pl
ul. Wojewodzka 42 Wydziat VIIl Gospodarczy Krajowego 09 1910 1048 2501 9911 2936 0001 biuro@silesia-automotive.pl
40-026 Katowice Rejestru Sagdowego

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Nowoczesnej Gospodarki - Polska Unie Europejska
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1. Strefa Klastra (dalej: System) to system informatyczny (platforma), obejmujacy zbiér modularnych,
zintegrowanych ustug, dostepnych przy uzyciu sieci Internet i przegladarki internetowe;.

2. System zapewnia biezgcg wspdtprace i wymiane informacji miedzy przedsiebiorstwami a innymi
podmiotami bedgcymi cztonkami klastra w zakresie wspdlnych inicjatyw, projektow, warsztatow,
szkolen wraz z zapewnieniem niezbednych raportéw i zestawien. Dodatkowo, System umozliwia m.in.:
przekazywanie danych do Administratora klastra, zgtaszanie pomystow na inicjatywy, rejestracje i
korzystanie z ustug klastra, ale takze wymiane pogladdw z Administratorem klastra i innymi cztonkami
klastra.

3. System ulokowany jest na serwerze stanowigcym wtasnosé Katowickiej Specjalnej Strefy Ekonomicznej
i funkcjonuje w domenie https://strefaklastra.silesia-automotive.pl.

B

System zostat wykonany na podstawie systemu SuiteCRM (https://suitecrm.com). SuiteCRM jest
rozbudowanym i funkcjonalnym system CRM Open Source i jego petng dokumentacje mozna znalez¢
na stronie: https://docs.suitecrm.com/developer. Architektura SuiteCRM oparta jest o wzorzec
projektowy MVC (ang. Model-view-controller, pol. Model-Widok-Kontroler). Struktura MVC zaktada
podziat system na trzy niezalezne od siebie warstwy.

5. Katowicka Specjalna Strefa Ekonomiczna posiada majgtkowe prawa autorskie do Elementow
Autorskich  Systemu oraz uprawnienia licencyjne do niezmodyfikowanych Elementéw
oprogramowania SuiteCRM, dystrybuowanego na licencji open source AGPL
(https://www.gnu.org/licenses/agpl-3.0.html).

6. Obecnymi uzytkownikami Systemu sg gtdwnie pracownicy podmiotéw zrzeszonych w inicjatywie
Klastra Silesia Automotive & Manufacturing (dalej: , Klaster SA&AM”) oraz zespot pracownikow Klastra
SA&AM. W Systemie zarejestrowanych jest aktualnie ponad 1000 uzytkownikéw.

7. W ramach Systemu administrator ma mozliwo$¢ przypisa¢ uzytkownikéw do okreslonych Grup

bezpieczenstwa oraz Profili uprawnien. Zarzagdzanie uprawnieniami odbywa sie na poziomie modutow

systemu a nie pél.

@

Obecnie System posiada 11- 17 modutdw, w zaleznosci od profilu uprawnien.

0

Profil uprawnienn w Systemie ogranicza widoczno$¢ modutdw i mozliwosé edycji/ odczytu danych
zawartych w tych modutach. W ramach Systemu funkcjonujg dwa gtdéwne Profile uprawnien:
9.1. Profil Pracownicy Klastra SA&AM — obejmujgcy pracownikdéw KSSE
9.2. Profil Podmioty Klastra — obejmujgcy administratoréw podmiotéw zrzeszonych w Klastrze
SA&AM oraz pracownikéw podmiotow zrzeszonych w Klastrze SA&AM
10. Grupa bezpieczenstwa w Systemie ogranicza widocznos$é rekordéw danych zawartych w modutach.
W ramach Grup bezpieczenstwa w Systemie funkcjonujg trzy gtéwne Grupy Bezpieczeristwa:

10.1. Grupa Administratorzy Klastra SA&AM — grupa o najszerszych usprawnianiach, dostepie
do wszystkich modutéw oraz do wszystkich danych. Grupa ta ma dostep do panelu
administracyjnego SuiteCRM.

10.2. Grupa Administratorzy Podmiotow —grupa o ograniczonym dostepie do modutéw (dostep
jedynie do wybranych modutéw), z mozliwoscig edycji danych swojego podmiotu oraz
zaktadania uzytkownikéw swojego podmiotu.

10.3. Grupa Cztonkéw Podmiotow - grupa o ograniczonym dostepie do modutéw (dostep
jedynie do wybranych modutéw) oraz ograniczonym dostepie do odczytu i edycji danych.

11. Systemie funkcjonuje ,grupa uzytkownikéw niezarejestrowanych”. Uzytkownicy niezarejestrowani nie
sg de’facto uzytkownikami Systemu z punktu widzenia SuiteCRM. Poprzez osoby niezarejestrowane
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nalez rozumiec¢ kazdego, kto nie ma loginu i hasta do Systemu. W systemie jest mozliwos¢ ewidencji
danych o ,uzytkownikach niezarejestrowanych” np. w ramach modutu kontakty. Interakcja
,uzytkownikéw niezarejestrowanych” z systemem odbywa sie poprzez wypetnianie ankiet dostepnych
dla wszystkich oraz zapisywanie sie na Ustugi.

Zakres i standardy oraz sposéb zgtaszania i realizacji Awarii / Btedéw w dziataniu Systemu
1. Zgtoszenie Btedu lub Awarii przez Zamawiajgcego powinno zawiera¢ co najmniej:

1.1. imieinazwisko osoby upowaznionej do kontaktow ze strony Zamawiajgcego, jej numer telefonu
oraz adres e-mail, jezeli osobg upowazniong do kontaktéw nie jest osoba zgtaszajgca Btad lub
Awarie,

1.2. dzienigodzine wystgpienia Btedu lub Awarii,

1.3. wskazanie, ktorej funkcjonalnosci Modutu dotyczy Btad lub wskazanie, ze Zgtoszenie dotyczy
Awarii,

1.4. opis Btedu lub Awarii,

1.5. kategorie i priorytet Btedu lub Awarii.

2. Stwierdzone Awarie i Btedy bedg podlegaty klasyfikacji zgodnie z przyjetymi kategoriami:
2.1. Awaria lub Btad kategorii A:
2.1.1.Awaria Systemu,
2.1.2.Niedostepnos¢ Modutu,
2.1.3.Brak mozliwosci realizacji kluczowego dla Zamawiajgcego procesu biznesowego,
2.1.4.Niedostepno$¢ lub istotna wada w dziataniu jednej (lub wiecej) z kluczowych dla
Zamawiajgcego funkcjonalnosci Modutu,
2.1.5.0dczuwalne dla uzytkownikdw zachwianie dostepnosci lub stabilnosci lub wydajnosci
co najmniej jednego sktadnika funkcjonalnego Modutu,
2.1.6.Utrata danych, naruszenie ich spdjnosci.
2.2. Btad kategorii B:
2.2.1.0graniczenie realizacji lub uciazliwos¢ (spowolnienie) realizacji co najmniej jednej z funkcji
Modutu,
2.2.2.7aktécenie pracy Systemu moggce mie¢ wptyw na funkcjonalnosci, natomiast nie
ograniczajgce zdolnosci operacyjnych Modutu,

2.3. Btad kategorii C — kazdy inny btad nie zdefiniowany w kategoriach A i B

3. Niezwtocznie po otrzymaniu zgtoszenia Btedu lub Awarii, lecz nie pdzniej niz do 4 godzin Wykonawca
potwierdzi otrzymanie zgtoszenia Btedu lub Awarii.

4. Zgodnie z czasem obstugi wskazanym w ust. 5 ponizej, Wykonawca zobowigzany jest podjg¢ czynnosci
zmierzajgce do naprawienia lub usuniecia Btedu lub Awarii:

4.1. Potwierdzi rozpoczecie naprawy lub usuwania Btedu lub Awarii;

4.2. Dostarczy Obejscie lub Rozwigzanie Ostateczne Btedu lub Awarii;

4.3. Dostarczane rozwigzania (tj. Obejscie lub Rozwigzanie Ostateczne Btedu) powinny by¢ wczesniej
przetestowane przez Wykonawce i przekazane Zamawiajgcemu wraz z uzgodniong
dokumentacjg testowg oraz instalacyjng danego rozwigzania. Dokumentacja powinna zawierac
co najmniej nastepujace informacje:

4.3.1.0pis stwierdzonego Btedu lub Awarii oraz jego rozwigzania,
4.3.2.0pis wprowadzonych zmian wraz z instrukcjg instalacji,
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4.3.3.0pis zmian koniecznych do wykonania w komponentach innych dostawcéw, procedura
zmian w danych,
4.3.4.potencjalne ryzyka zwigzane z wystgpieniem Btedu lub Awarii, instalacjg Obejscia
oraz Rozwigzania Ostatecznego Btedu lub Awarii.

Wykonawca jest zobowigzany do nastepujgcych czasoéw obstugi Bteddw lub Awarii (dostarczenie
Rozwigzania Ostatecznego Btedu lub Awarii albo Obejscia):
5.1. Dla Awarii i Btedow kategorii A — 8 godzin,
5.2. Dla Bteddw kategorii B- 16 godzin,
5.3. Dla Btedow kategorii C- 36 godzin,
Rozwigzanie Ostateczne uwaza sie za dostarczone w dniu, w ktorym Wykonawca zainstaluje
rozwigzanie usuwajgce Btad lub Awarie lub w inny sposdb naprawi lub usunie Btad lub Awarie,
przywracajgc prawidtowe dziatanie Systemu lub Modutu, jak réwniez usunie skutki wystgpienia Btedu
lub Awarii.
Data i czas instalacji kazdorazowo beda przedmiotem uzgodnien. Wykonawca musi uzyska¢ zgode
Zamawiajgcego na zmiany na Srodowisku, przy czym w przypadku przesuniecia daty instalacji
na wniosek Zamawiajgcego poza wymagany czas dostarczenia Rozwigzania Ostatecznego nie bedzie
uprawnia¢ Zamawiajgcego do naliczenia kar umownych.
Zamawiajacy i Wykonawca mogg ustali¢ okolicznosci (np. zakres czasu), w jakich Wykonawca
upowazniony bedzie do samodzielnego podjecia decyzji o instalacji Obejscia Awarii lub Btedu Kategorii
A lub B na Srodowisku produkcyjnym.
Jezeli po przeprowadzeniu przez Zamawiajgcego testow koniecznych do weryfikacji poprawnosci
dostarczonego Obejscia lub Rozwigzania Ostatecznego, Zamawiajgcy ustali, ze Obejscie
lub Rozwigzanie Ostateczne jest wadliwe, wodwczas Zamawiajacy niezwtocznie poinformuje
Wykonawce o takiej wadliwosci. W powyzszym przypadku Wykonawca dostarczy niewadliwe Obejscie
lub Rozwigzanie Ostateczne w ramach odpowiednio: czasu Obejscia lub czasu Rozwigzania
Ostatecznego liczonego od daty pierwszego, pierwotnego zgtoszenia Btedu, co do ktérego Wykonawca
dostarczyt wadliwe Obejscie lub Rozwigzanie Ostateczne.
Czas prac wykorzystany przez Wykonawce na opracowanie wadliwego Obejscia lub Rozwigzania
Ostatecznego, o ktérym mowa w ust 9, nie wlicza sie do roboczogodzin wykorzystanych w ramach
Pakietu.

Zakres i standardy oraz sposdb zgtaszania i realizacji obstugi Modyfikacji w Systemie

1.

Zgtoszenie Modyfikacji powinno zawiera¢ co najmnie;j:

1.1. imieinazwisko osoby upowaznionej do kontaktow ze strony Zamawiajgcego, jej numer telefonu
oraz adres e-mail, jezeli osobg upowazniong do kontaktdéw nie jest osoba zgtaszajgca
Modyfikacje,

1.2. dzienigodzine,

1.3. wskazanie, ktorej funkcjonalnosSci/procesu/elementu systemu dotyczy Modyfikacja,

1.4. opis Modyfikacji (jak jest vs. jak Zamawiajgcy chce by byto),

Niezwtocznie po otrzymaniu zgtoszenia Modyfikacji, lecz nie pdzniej niz do 8 godzin, Wykonawca

potwierdzi otrzymanie zgtoszenia Modyfikaciji.
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Po potwierdzeniu otrzymania zgtoszenia Modyfikacji, lecz nie pdzniej niz do 16 godzin Wykonawca
poinformuje Zamawiajgcego o:

3.1. Mozliwosci wdrozenia Modyfikacji,

3.2. Pracochtonnosci wdrozenia Modyfikacji,

3.3. Terminie wdrozenia Modyfikacji.

Zamawiajgcy, po zapoznaniu sie z informacjami, zleci wdrozenie Modyfikacji lub zrezygnuje
z wdrozenia modyfikacji, o czym poinformuje Wykonawce.

Wykonawca jest zobowigzany do wdrozenia Modyfikacji w czasie okreslonym zgodnie z podang
pracochtonnoscia wdrozenia Modyfikacji oraz we wskazanym ,terminie wdrozenia modyfikacji”’,
zgodnie z informacjg, o ktérej mowa w ust. 3. Przekroczenie przez Wykonawce czasu okreslonego
w informacji, o ktérej mowa w ust. 3 pkt 3.2., nie uprawnia Wykonawce do uwzglednienia
przekroczonego czasu w Raporcie Rozliczenia Roboczogodzin w danym Okresie.

Rozwigzanie Ostateczne uwaza sie za dostarczone w dniu, w ktérym Wykonawca zainstaluje
rozwigzanie Modyfikacji i zapewni dziatanie Modutu zgodne z wskazanym przez Zamawiajgcego
opisem Modyfikacji.

Data i czas instalacji kazdorazowo beda przedmiotem uzgodnien. Wykonawca musi uzyska¢ zgode
Zamawiajgcego na zmiany na Srodowisku, przy czym w przypadku przesuniecia daty instalacji
na wniosek Zamawiajgcego poza wymagany czas dostarczenia Rozwigzania Ostatecznego nie bedzie
uprawnia¢ Zamawiajgcego do naliczenia kar umownych.

Zakres i standardy oraz sposéb zgtaszania i realizacji konserwacji i/lub aktualizacji Systemu

Wykonawca zobowigzany jest do nadzoru nad poprawnym funkcjonowaniem Systemu i informowania
Zamawiajgcego o koniecznych konserwacjach i/lub aktualizacjach Systemu.

Wykonawca poinformuje Zamawiajgcego o stwierdzeniu koniecznos$ci konserwacji i/lub aktualizacji
systemu. Powiadomienie zawiera¢ powinno co najmniej:

2.1. Powdd konserwacji lub aktualizacji;

2.2. Opis dziatania;

2.3. Pracochtonnosci dziatania;

2.4. Terminie wdrozenia.

Zamawiajacy, po zapoznaniu sie z informacjami, zleci wdrozenie konserwacji i/lub aktualizacji lub
zrezygnuje z wdrozenia konserwacji i/lub aktualizacji, o czym poinformuje Wykonawce.

Wykonawca jest zobowigzany do wdrozenia konserwacji i/lub aktualizacji czasie okreslonym zgodnie z
podang pracochtonnoscig dziatania oraz we wskazanym ,terminie wdrozenia” zgodnie z informacjg, o
ktérej mowa w ust. 2. Przekroczenie przez Wykonawce czasu okreslonego w informacji, o ktorej mowa
w ust. 2 pkt 2.3., nie uprawnia Wykonawce do uwzglednienia przekroczonego czasu w Raportu
Rozliczenia Roboczogodzin w danym Okresie.

Data i czas instalacji konserwacji i/lub aktualizacji kazdorazowo bedg przedmiotem uzgodnien.
Wykonawca musi uzyska¢ zgode Zamawiajgcego na zmiany na srodowisku, przy czym w przypadku
przesuniecia daty instalacji na wniosek Zamawiajgcego poza wymagany czas dostarczenia Rozwigzania
Ostatecznego nie bedzie uprawnia¢ Zamawiajgcego do naliczenia kar umownych.
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Zobowigzania Wykonawcy
1. Wykonawca zobowigzany jest do biezacego rejestrowania, administrowania i obstugi Zgtoszen
dotyczacych:
1.1. Awarii i Btedow;
1.2. Modyfikacji Systemu.
2. Wykonawca zobowigzany jest rowniez zapewnic:
2.1. Konserwacje i/lub aktualizacje Systemu;
2.2. Konsultacje (telefoniczne/online) w zakresie Systemu.

3. Zgtoszenia beda dokonywane przez Zamawiajgcego za pomoca:

3.1. aplikacji Wykonawcy................ , dostepnej pod adresem ........c.ccoceveneee.
3.2. poczty elektronicznej, Wykonawcy, na adres exmail:.....................
3.3. telefonicznie, pod numerem telefonu .........cccccveeeeeeiiceeenennan,

4. Zamawiajagcy ma mozliwo$¢ przekazywania Zgtoszen Wykonawcy 24 godziny na dobe, 7 dni
w tygodniu.

5. Czasy reakcji na Zgtoszenie liczony jest od chwili jego zgtoszenia w przypadku Zgtoszen przekazanych
w dni robocze w godzinach roboczych. W przypadku kiedy Zgtoszenie zostato przestane w dni wolne
od pracy (tj. weekendy i Swieta), czas reakcji na Zgtoszenie liczony jest od godziny 8:00 pierwszego
dnia roboczego nastepujgcego po przestaniu zgtoszenia. W przypadku kiedy Zgtoszenie zostato
przestane w dni robocze poza godzinami roboczymi, czas reakcji na Zgtoszenie liczony jest od godziny
8:00 pierwszego dnia roboczego nastepujgcego po przestaniu Zgtoszenia.

6. Wykonawca zapewni konserwacje i aktualizacje Systemu w uzgodnieniu z Zamawiajgcym,
i w uzgodnionych z Zamawiajgcych terminach (okna serwisowe).

7. Strony zgodnie postanawiajg przy tym, ze Zgtoszenia lub kontakt Stron dotyczacy Zgtoszen lub innych

ustug $wiadczonych przez Wykonawce, odbywajgce sie w formie telefonicznej lub online, nie mogg
by¢ traktowane jako ustuga Konsultacji w rozumieniu ust. 2 pkt. 2.2 powyzej. Za ustuge Konsultacji.
podlegajgcag rozliczeniu w ramach Pakietu, Strony przyjmujg wytgcznie kontakt Stron w odrebnej
rodzajowo sprawie niz ztozone juz Zgtoszenie lub inna Swiadczona przez Wykonawce ustuga.



