Zatgcznik nr 3 do Umowy ..........cc.co.o. ...

Warunki Serwisu Technicznego (w tym zapewnienie ciggtosci eksploatacji Systemu)

1. Serwisem Techniczny objety zostanie wdrozony System w catej swojej funkcjonalnosci.
1a. Stownik:

Zlecenie - zmiana w konfiguracji Oprogramowania o charakterze powtarzalnym lub unikalnym oraz
wsparcie techniczne polegajgce na wgrywaniu i instalacji poprawek bezpieczeristwa

Awaria (Wada) Krytyczna - wada w zakresie funkcjonalnosci Oprogramowania objetego Umowg
uniemozliwiajaca korzystanie z niego w zakresie catej funkcjonalnosci, w tym w odniesieniu do ustug
Awarig (Wada) Krytyczng jest w szczegdlnosci ich niedostepnos¢ dla Zamawiajgcego;

Awaria (Wada) Niekrytyczna - kazda wada Oprogramowania, nie bedaca Awarig (Wadg) Krytyczna, w
szczegoblnosci kazda nieprawidtowosé w funkcjonowaniu Oprogramowania wynikajgca z niezgodnosci
z Umowa lub nieprawidtowego dziatania Oprogramowania, niezaleznie od przyczyny wystgpienia
takiej nieprawidtowosci, w tym w szczegdlnosci stan, w ktdrym Oprogramowanie realizuje
funkcjonalnosci ze mniejszg wydajnoscia, z wykorzystaniem rozwigzan zastepczych zaproponowanych
przez Wykonawce

2. Zgtoszenia serwisowe przedstawiciele Zamawiajgcego bedg rejestrowane w systemie HelpDesk
Zamawiajgcego udostepnionym Wykonawcy. Wykonawca zobowigzany jest do biezgcego
monitorowania systemu HelpDesk. W razie watpliwosci poczytuje sie, ze Wykonawca zapoznat sie
ze zgtoszeniem serwisowym w dacie i czasie jego zamieszczenia w systemie HelpDesk przez
Zamawiajgcego.

3. Serwis Techniczny realizowany bedzie z zachowaniem nastepujacych warunkéw: 1) okres
dostepnosci Serwisu — w dni robocze Zamawiajgcego w godz. (8:00 -18:00)

2) czas reakcji Serwisu na kazdg zgtoszong awarie:
a) dla Awarii Krytycznych — 4 godziny od zgtoszenia serwisowego,
b) dla Awarii Niekrytycznych — 24 godziny od zgtoszenia serwisowego.

3) Czas reakcji Serwisu na kazde zgtoszenie nie bedace awaria krytyczng lub niekrytyczng,
zleceniem — 24 godziny od godziny zgtoszenia serwisowego.
4) Termin na usuniecie zgtoszonej awarii:
a) dla Awarii Krytycznych - czas przywrdcenia funkcjonalnosci — 24 godziny od zgtoszenia
serwisowego,

— czas przywrdcenia stanu sprzed awarii dla awarii spowodowanych wadliwym
dziataniem oprogramowania, tj. zainstalowanie i przetestowanie na srodowisku
produkcyjnym

Zamawiajgcego nowej stabilnej wersji — 24 godziny od zgtoszenia serwisowego,

b) dla Awarii Niekrytycznych — 5 dni od zgtoszenia serwisowego.

5) Termin na realizacje zlecenia :
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- Zmiana konfiguracji o charakterze powtarzalnym: 5 dni od daty zgloszenia
serwisowego.

- Zmiana konfiguracji o charakterze unikalnym: 5 dni od daty zgtoszenia serwisowego.

- Wsparcie techniczne - wgrywanie poprawek bezpieczenstwa poza godzinami
biznesowymi zawartymi w pkt 3.1 niniejszego zatgcznika (1 poprawka miesiecznie) - na
okres 12 miesiecy od daty protokotu odbiorowego.

6) Czas rozpatrzenia Reklamacji zgtoszenia serwisowego — w ciggu 7 dni roboczych od
zgtoszenia Reklamacji.

7) Zgtoszenia serwisowe dokonane w dni ustawowo wolne od pracy oraz w dni robocze
Zamawiajgcego po godzinie 18:00, traktowane beda jako przyjete o godzinie 8:00
nastepnego dnia roboczego.

8) Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajgcego o wyrazenie zgody na przedtuzenie czasu na
usuniecie awarii.

4. Usuwanie awarii odbywac sie bedzie zdalnie poprzez szyfrowane potgczenia telekomunikacyjne
lub lokalnie w miejscu wystgpienia awarii wg uznania Wykonawcy.
5. W okresie gwarancyjnym Wykonawca zobowigzuje sie do:

1) udzielania administratorowi lub wskazanym przedstawicielom Zamawiajgcego przez
konsultantéw Wykonawcy, biezgcych konsultacji telefonicznych w zakresie eksploatacji
Systemu, w szczegdlnosSci przez wyjasnienia, diagnozy, porady i odpowiedzi na pytania
zwigzane z eksploatacjg Systemu w zakresie wdrozonej funkcjonalnosci;

2) pomocy w wypadku trudnosci z wykonaniem prac administracyjnych w Systemie;

3) pomocy w uruchomieniu Systemu po awarii nie wynikajacej z winy Wykonawcy.

6. Wykonawca w okresie trwania Serwisu Gwarancyjnego w ramach zapewnienia ciggtosci
eksploatacji Systemu jest zobowigzany do:

1) udzielenia w ramach systemu HelpDesk Zamawiajgcego przez konsultantow Wykonawcy
administratorowi lub wskazanym przedstawicielom Zamawiajgcego, biezacych konsultacji
telefonicznych w zakresie eksploatacji systemu, w szczegdlnosci przez wyjasnienia, diagnozy,
porady i odpowiedzi na pytania zwigzane z eksploatacjg Systemu w zakresie wdrozone;j
funkcjonalnosci; 2) Pomocy przy uruchomieniu systemu po awarii nie wynikajacej z winy
Wykonawcy.



