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Warunki Swiadczenia Asysty Technicznej

1. Wykonawca zobowigzuje si¢ do $wiadczenia ustug Asysty Technicznej przez okres
........ miesi¢ey od daty podpisania Protokotu odbioru etapu VII projektu.

2. Definicje:

Aplikacja

Wszystkie zmodernizowane, rozbudowane objete przedmiotem zamoéwienia
aplikacje, oprogramowanie komputerowe oraz konfiguracje

Administrator

upowazniony pracownik Zamawiajgcego posiadajacy uprawnienia do

techniczny dokonywania Zgtoszenia serwisowego i odbioru naprawy
Awaria wada krytyczna
Blad wlasciwos¢ Systemu lub sprze¢tu komputerowego powodujaca nieprawidtowe

jego dzialanie

Czas reakcji

czas w jakim Wykonawca zobowiazany jest przystapi¢ do §wiadczenia ustugi
naprawy liczony w okresie gotowosci od momentu dokonania Zgtoszenia
serwisowego

Czas naprawy

czas w jakim Wykonawca zobowiazany jest dokona¢ naprawy, liczony od
momentu dokonania Zgtoszenia serwisowego

Gotowos¢

Stan polegajacy na pozostawaniu Wykonawcy w gotowosci do przyjecia
Zgloszenia serwisowego; Gotowos¢ obejmuje dni od poniedziatku do pigtku, z
wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy, w godzinach 8.00 — 17.00 (dni
robocze).

Kategoryzacja
wad

wada krytyczna- btad uniemozliwiajgcy catkowicie eksploatacj¢ Systemu, lub
powodujacy utrate danych lub powodujacy uszkodzenie danych i jednoczesnie
niepozwalajacy na znalezienie takiego sposobu uzywania Systemu, aby obej$¢
skutki jego wystgpienia.

wada istotna- zaktocenie dziatania Systemu lub jego fragmentu, polegajace na
nienalezytym dziataniu lub nie dziataniu jednej z funkcji; istnieje obejscie
zaklocenia powodujace znaczne naktady pracy, zas caty System funkcjonuje.

wada zwykla - zaklocenie dziatania Systemu lub jego fragmentu, polegajace na
nienalezytym dziataniu jego czesSci, nie ograniczajace dziatania catego Systemu.
Kazda wada inna niz krytyczna lub istotna

Naprawa

trwate usuniecie wady i jej skutkdw oraz przywrdcenie poprawnego dzialania
Systemu.

Obejscie

tymczasowa naprawa wady, ktéra moze by¢ realizowana poprzez zmiang
parametréw Systemu. Zastosowanie obej$cia nie zwalnia Wykonawcy od
obowigzku dostarczenia rozwigzania koncowego i nie moze powodowac utraty
funkcjonalnos$ci System.

Poprawne

dzialanie Systemu

zgodno$¢ zachowan funkcjonalno$ci Systemu z jego cechami okre§lonymi w
Umowie, Opisie przedmiotu zamdéwienia i dokumentacji Systemu./

Wada

nieprawidlowe dziatanie Systemu, jego fragmentu lub sprzetu komputerowego,
uniemozliwiajgce catkowicie lub w ograniczonym zakresie jego uzywanie
zgodnie z przeznaczeniem, specyfikacja techniczna, projektem za ktore
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odpowiada Wykonawca obejmujace takze:

e dzialanie niezgodne z dokumentacjg uzytkownika lub administratora,

e pogorszenie wydajnosci utrudniajace znacznie pracg uzytkownikow,

e dzialanie niezgodne z oczekiwanymi, podstawowymi zasadami
funkcjonowania systemow informatycznych,

e brak dostepnosci Systemu dla jego uzytkownikow (z wytaczeniem
okolicznosci niezaleznych od Wykonawcy)

e naruszenie bezpieczenstwa Systemu (dostep do danych lub funkcji
Systemu z pominigciem mechanizméw zabezpieczen).

Zgloszenie
serwisowe

zawiadomienie Wykonawcy przez uprawnionego pracownika Zamawiajacego o
wystapieniu wady

3. Zakres ustug Asysty Technicznej obejmuje wszelkiego typu zgloszenia i naprawy serwisowe oraz

analizg, diagnozowanie i usuwanie btedow, awarii i wad. Zakres Asysty technicznej obejmuje w
szczegoOlnosci swoim zakresem:
a) analizy i korekty danych wynikajgce z zaobserwowanych probleméw w pracy Systemu
realizowane za pomocg zdalnego dostgpu do srodowiska Systemu
b) konsultacje telefoniczne od poniedziatku do pigtku w godzinach od 8:00 do 16:00 lub
poprzez poczte elektroniczng biezacych problemow zwigzanych z funkcjonowaniem i
obstuga Systemu
€) zdalne usuwanie btedéw, wad w dziataniu Systemu, spowodowanych ujawnieniem wad
wykonanych prac wdrozeniowych zwiazanych z wdrozeniem Systemu lub wynikajacych
Z samego Systemu,
d) odzyskiwanie informacji oraz programéw komputerowych utraconych lub uszkodzonych
w wyniku wady Systemu, ktorej przyczyna lezata po stronie dziatan oprogramowania
dostarczonego lub skonfigurowanego przez Wykonawce lub jakiegokolwiek innego
komponentu oprogramowania, ktore byto przedmiotem ustug Wykonawcy w zakresie
parametryzacji i konfiguracji Systemu,
e) prowadzenie diagnostyki funkcjonowania Systemu, celem identyfikacji przyczyn
powstawania wad Systemu,
f) aktualizacje Aplikacji do najnowszych wersji oprogramowania.

4. Najpdzniej na 3 dni robocze przed planowanym terminem rozpoczecia Asysty Technicznej,

Zamawiajacy i Wykonawca przekaza sobie dane (imi¢ i nazwisko, numer telefonu, adres poczty
elektronicznej) Administratorow Technicznych odpowiedzialnych odpowiednio za sktadanie
zgloszen 1 ich przyjmowanie. Od tego momentu Zamawiajacy i Wykonawca zobowiazuja si¢ do
biezacego aktualizowania tych danych w kazdym przypadku wymagajacym jakichkolwiek zmian.

Procedura zgtaszania i usuwania wad Systemu.
5.1. Procedurze podlega ostatnia, obowigzujaca i udostgpniona Zamawiajacemu przez
Wykonawce wersja Oprogramowania.

5.2. Swiadczenie Ustug odbywaé sie bedzie na podstawie Zgloszen Serwisowych, ktére beda
kierowane przez Zamawiajacego do Wykonawcy przez osoby uprawnione droga telefoniczng
lub poprzez poczte elektroniczng.

str. 2



Fundusze \ Unia Europejska
EUl'OpejSkle M ALO PO LS I(A Europejski Fundusz
Program Regionalny | Rozwoju Regionalnego

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.
5.10.

5.11.

Zgloszenie powinno zawierac:

e Nazwe i wersje¢ aplikacji, w ktorej wystapit btad lub wada,

e  Mozliwie najdoktadniejszy opis warunkéw wystgpienia wady lub bledu (uruchomione
w momencie wystgpienia wady lub btedu aplikacje, czynno$ci wykonane przed
wystgpieniem wady lub bledu, powtarzalno$¢ wady lub bledu'),

e  Okreslenie kategorii wady (krytyczna, istotna, zwykla),

Krotki opis wady wraz z komunikatem systemowym, jezeli taki wystapit,

e  Zrzut ekranu z chwili wystgpienia wady lub bledu, jezeli mozliwe jest uzyskanie
takiego zrzutu,

e  Opis podjetych dziatan.

Wykonawca potwierdza przyjegcie Zgloszenia serwisowego droga elektroniczna wysylajac
wiadomo$¢ elektroniczng na adres Administratora technicznego sktadajacego zgloszenie .
Przyjecie Zgtoszenia musi nastapi¢ w ciagu czasu reakcji.

Po przyjeciu Zgloszenia serwisowego Wykonawca przystepuje do zdiagnozowania i
weryfikacji wady. Na tej podstawie Administrator techniczny z Wykonawca uzgadniaja
ostateczng kwalifikacje wady. W przypadku nie uzgodnienia wspoélnej, tej samej kwalifikacji
wady w formie okreslonej Kategorii wady, przyjmuje si¢ kwalifikacj¢ wady wskazang przez
Zamawiajacego jako wlasciwa do podjecia dziatan, a strony podejmujg dzialania w zakresie
ostatecznego rozstrzygnigcia kwestii sporu i polubownego rozwigzania problemu.
Wykonawca na wniosek Zamawiajgcego moze przystgpi¢ do swiadczenia serwisu poza
godzinami roboczymi ze wzgl¢du na konieczne przetwarzanie danych, uwarunkowania
czasowe lub inne wazne czynniki dla Zamawiajgcego

Usuniecie Wad nastepuje zgodnie z nastepujacymi terminami:

Kategoria wady Czas reakcji Czas naprawy
krytyczna 4 godz. 8 godz.

istotna 8 godz. 4 dni

zwykta 12 godz. 12 dni

Jezeli w trakcie $wiadczenia uslug okaze si¢, ze calkowite usunigcie wady, mozliwe jest
wylacznie poprzez opracowanie poprawki do Systemu, Wykonawca moze wystgpi¢ do
Zamawiajacego o zgod¢ na przesuniecie terminu naprawy wprowadzajac jednocze$nie jej
obejscie.

Zgoda Zamawiajgcego Na przesunig¢cie terminu naprawy powinna by¢ pisemna pod rygorem
niewaznosci

Zastosowanie obej$cia nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku naprawy.

Czas naprawy uznaje si¢ za dotrzymany, jezeli przed jego uptywem wada zostala usunigta
lub wystapity warunki zwigzane z zastosowaniem obejsScia celem uzyskania rezultatu
tozsamego usunigciu wady lub czasowego wykluczenia wystepowania wady.

Po dokonaniu naprawy Wykonawca z Administratorem technicznym zobowigzani sg do
przygotowania i przeprowadzenia testow sprawdzajacych poprawno$¢ dziatania Systemu w
zakresie  przeprowadzonych modyfikacji. W  przypadku uzyskania rezultatow
potwierdzajacych poprawno$¢ wykonanej naprawy Strony przystepuja do odbioru naprawy
podpisujac protokdt odbioru w dwoch jednobrzmiagcych egzemplarzach, do ktorych zatgczaja
wyniki z przeprowadzonych testow.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Unia Europejska

5.12. W przypadku konieczno$ci zmiany dokumentacji w wyniku dokonania naprawy Wykonawca
zobowigzany jest dorgczy¢ zaktualizowang dokumentacj¢ maksymalnie w terminie 7 dni po
zakonczeniu naprawy.

Procedura zglaszania i usuwania wad Systemu przedstawiona w punkcie 5 moze zostaé
zmodyfikowana na wniosek Wykonawcy, co wymaga akceptacji Zamawiajgcego. W przypadku
nie zaakceptowania przez Zamawiajacego proponowanych zmian obowigzuje procedura
przedstawiona w punkcie nr 6.

Uslugi Wykonawcy zwigzane z diagnostyka i naprawa wady Systemu beda $wiadczone w
siedzibie Zamawiajacego lub w miejscu wskazanym przez Zamawiajacego.

W niezbednych przypadkach, w interesie Zamawiajacego, w szczegolnosci dla bezpieczenstwa
danych oraz utrzymania stabilnosci pracy Systemu, Zamawiajacy dopuszcza zdalne, bezpieczne
diagnozowanie i naprawe wady przez Wykonawce. Udostepnienie zdalnego dostgpu do zasoboéw
Zamawiajacego w celu $wiadczenia ustug naprawczych moze nastgpi¢ wylacznie za zgoda
Zamawiajacego wyrazong w Zgloszeniu serwisowym

W przypadku nie zaakceptowania przez Wykonawcg wdrozonych przez Zamawiajgcego procedur
postgpowania i uwarunkowan technicznych zdalnego petnienia $wiadczenia ustug, ushugi te musza
by¢ realizowane w siedzibie Zamawiajacego.

Zamawiajacy zobowiazuje si¢ dotozy¢ nalezytych staran w celu umozliwienia Wykonawcy
s$wiadczenia ustug w zakresie usuwania wad Systemu, a w szczeg6lnosci:

a) udostgpni¢ niezwtocznie mozliwo$¢ korekty Systemu w zakresie Zgloszenia serwisowego, co
w szczegOlnosci wiaze si¢ z udostepnieniem Infrastruktury Technicznej oraz stanowisk
komputerowych,

b) jezeli jest to konieczne, udostepni¢ pomieszczenia, w ktorych znajduje si¢ Infrastruktura
Techniczna, jesli dostep bezposredni jest potrzebny do usunigcia wady Systemu;

C) zapewni¢ bezposredniag obecno$¢ Administratora technicznego lub osoby przez niego
upowaznionej posiadajacej uprawnienie do podpisania protokotu naprawy;

Za utrate lub uszkodzenie Systemu, jego czesci lub sprzetu komputerowego podczas
wykonywania czynnosci naprawczych przez Wykonawce, odpowiedzialnos¢ ponosi Wykonawca.

W ramach $wiadczonych ustug Asysty technicznej Wykonawca zobowigzany jest, nie rzadziej, niz
co 12 miesiecy, do przeprowadzenia przegladu systemu i dokonywania analizy podatno$ci
aplikacji. Ostatni przeglad powinien nastagpi¢ w ostatnim miesigcu obowigzywania Asysty
technicznej. Zakres przeprowadzonych prac winien by¢ udokumentowany. Po zakofczonym
przegladzie Wykonawca dostarczy Zamawiajgcemu protokot z przeprowadzonych prac
zawierajacy, co najmniej wnioski z przeprowadzonego przegladu i wskazania do dalszej
eksploatacji.

W przypadku jakichkolwiek rozbiezno$ci stanowisk podczas realizacji niniejszej procedury,
Wykonawca powinien niezwtocznie poinformowaé¢ Administratora Technicznego celem podjecia
czynnosci wyjasniajacych i korygujacych.

W  przypadku, gdy Wykonawca wykorzystuje w ramach realizacji Systemu gotowe
oprogramowania osob trzecich, to zobowigzany jest do objecia ich wsparciem producenta na okres
$wiadczenia Asysty Technicznej na warunkach nie gorszych niz te, ktore zapewniaja dostawcy
tych rozwigzan, przy czym musi ona rowniez obejmowac wsparcie ze strony dostawcow tych
rozwigzan oraz zapewnia¢ aktualizacje wersji w okresie trwania Asysty Technicznej w ramach
wynagrodzenia, o ktorym mowa w ust.14.1 Umowy

Wykonawca w ramach Asysty technicznej ma zapewni¢ obstuge zgloszen Zamawiajacego
u producenta oprogramowania wykorzystanego do wdrozenia Systemu. W przypadkach wady w
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16.

17.

18.

oprogramowaniu Wykonawca zglosi w imieniu Zamawiajacego problem do producenta i bedzie
nadzorowat jego rozwigzanie w imieniu Zamawiajacego.

W przypadku koniecznosci uzyskania dodatkowych licencji na oprogramowanie systemowe,
aplikacyjne, narzedziowe i bazodanowe wykorzystywane w ramach Systemu w okresie
obowigzywania Umowy (w celu zachowania odpowiedniej funkcjonalnosci i wydajnosci
Systemu) oraz w okresie Asysty technicznej, koszty uzyskania licencji ponosi Wykonawca.

Wykonawca musi zapewni¢ instalowanie (badz przekazanie do instalacji za zgoda
Zamawiajacego)  krytycznych  poprawek producentdéw  komponentéw  zwigzanych z
bezpieczenstwem i stabilnoscig dziatania Systemu w calym czasie trwania Asysty technicznej.

W okresie Asysty technicznej Wykonawca zapewni aktualizacj¢ oprogramowania do najnowszej
wersji. Nie jest dozwolona aktualizacja do wersji testowych.
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Zatgcznik A
FORMULARZ ZGtOSZENIA SERWISOWEGO
NR (kolejny numer w rejestrze nadawany
ZGLOSZENIA przez Wykonawce)
Osoba zgtaszajaca (imie, nazwisko) Data Zgtoszenia serwisowego (rrrr.mm.dd  hh)

Kategoria wady (krytyczna, istotna, zwykta)

Dane kontaktowe osoby, ktéra moze udzieli¢ blizszych informacji o wadzie
(imie, nazwisko, adres, e-mail, nr telefonu, nr faxu).

Opis Wady (szczegdtowy opis wraz z komunikatami systemowymi oraz ew. listq zatqcznikow z logami i zrzutami ekranu).

Opis sytuacji, w ktorej wada sie pojawita
(np. w trakcie wprowadzania danych, w trakcie drukowania, podczas wykonywania backupu. Powtarzalnosc).

Opis podjetych dziatan

Potwierdzenie przyjecia Zgtoszenia serwisowego przez Wykonawce
Osoba potwierdzajaca (imie, nazwisko) Data przyjecia Zgtoszenia(rrrr.mm.dd  hh)

Potwierdzenie kategorii Zgtoszenia serwisowego przez Wykonawce
Osoba potwierdzajaca (imie, nazwisko) Uzasadnienie w przypadku odmowy potwierdzenia

Ostateczne przyjecie Kategorii wady (krytyczna, istotna, zwykta)

Whiosek Wykonawcy o przesuniecie terminu naprawy i zastosowanie obejscia / sposobu realizacji

Osoba zgtaszajgca wniosek Data zgfoszenia wniosku Proponowany termin naprawy
(imie, nazwisko) (rrrr.mm.dd  hh) (rrrr.mm.dd  hh)
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Uzasadnienie Wniosku oraz opis planowanych dziatan

Akceptacja przez Zamawiajacego zgtoszonego wniosku
Osoba akceptujaca (imie, nazwisko) Data akceptacji (rrrr.mm.dd )

Zgtoszenie gotowosci przeprowadzenia testow sprawdzajacych
Osoba zgtaszajgca (imie, nazwisko) Data gotowosci przeprowadzenia testow (rrrr.mm.dd)

Potwierdzenie przez Zamawiajgcego poprawnosc dziatania Systemu w zakresie przeprowadzonych
modyfikacji zwigzanych z dokonaniem naprawy
Osoba akceptujaca (imie, nazwisko) Data akceptacji (rrrr.mm.dd hh)

Termin modyfikacji dokumentacji przez Wykonawce (opcja)
Osoba zgtaszajgca (imie, nazwisko) Data realizacji modyfikacji (rrrr.mm.dd)

Osoba akceptujaca (imie, nazwisko) Data akceptacji (rrrr.mm.dd hh)
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