Przedmiot zamowienia

1. Niniejszy zatacznik, zwany dalej procedurg serwisowa, przedstawia zasady $wiadczenia

ustugi serwisu, ustugi Hotline oraz ustugi modyfikacji.

W procedurze zawarto mi¢dzy innymi informacje o zakresie jej stosowania, obowigzujacych

czasach naprawy, informacje o odpowiedzialnosci poszczegdlnych oséb w ramach realizacji
wsparcia serwisowego, jak 1 sposobie postgpowania w przypadku zmian w zespotach po obu
stronach. Zalacznik opisuje takze sposob postepowania ze zdarzeniami, ktore objete zostaty

uslugami $wiadczonymi w ramach umowy.

2. Zakres zastosowania

Procedura korzystania z ustugi serwisu przedstawia zasady og6lne $wiadczenia ustugi, ktore
obowigzuja w odniesieniu do Oprogramowania, ktore zostatlo wdrozone i uruchomione u
Zamawiajacego. Dodatkowo opisuje zasady §wiadczenia ustugi Hotline oraz ustugi
modyfikacji.

Odbiorcami ustugi serwisu sg wyznaczeni przez Zamawiajgcego uprawnieni uzytkownicy.
3. Czasy dostepnosci wraz z czasami realizacji ustug

Nazwa Warunki Uwagi
serwisu
Godziny pracy Serwisu 07:45-15:45 W Dni robocze
Nazwa Czas reakcji Czas realizacji Uwagi
Czas 3 godziny 24 godziny
Naprawy
Awarii
Czas 1 Dzief roboczy 3 Dni robocze -
Naprawy
Bledu
Czas 1 Dzien roboczy 1 miesigc W ciggu 3 Dni Roboczych
Naprawy Wykonawca zaproponuje
Usterki obej$cie umozliwiajace prace
Systemu

Powyzsze czasy realizacji zgloszen sg liczone od momentu przekazania zgloszenia do
Wykonawcy 1 dotycza wylacznie Wad, ktore wystapity na srodowisku produkcyjnym. Dla
srodowisk innych niz produkcyjne powyzsze czasy nie obowigzuja. Zgloszenia dotyczace
srodowisk innych niz produkcyjne beda realizowane w mozliwie najkrotszym czasie.
4. Zespoly wsparcia serwisowego
4.1. Zespol Wykonawcy

1. W skiad Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy wchodzi¢ bedzie Lider wsparcia

serwisowego, Koordynator wsparcia serwisowego oraz pozostali cztonkowie zespotu.

2. Osoby wchodzace w sklad zespolu Wykonawcy beda uprawnione do uzyskania
niezbednych informacji, dokumentow i1 danych koniecznych do $wiadczenia ustugi serwisu.
3. Zmiana Lidera i Koordynatora zespotu oraz os6b wchodzacych w sktad zespotu nie stanowi

zmiany niniejszej procedury.

4. Wykonawca odpowiada wobec Zamawiajacego za czynno$ci wykonane przez swoj
personel oraz pracownikow podwykonawcy wchodzacych w sktad Zespotu Wykonawcy,

jak za swoje wlasne.

5. W celu przekazywania wszelkiego rodzaju korespondencji, w tym na potrzeby swiadczenia

ustugi serwisu oraz ustugi Hotline, Wykonawca udostepni nastgpujace kontakty:
e-mail:.
telefon:.



Lider wsparcia serwisowego po stronie Wykonawcy to osoba:

1. Wyznaczona spos$réd Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy,

2. Kontaktowa w przypadku wszelkich spraw formalnych — w przypadku braku mozliwosci
udzielenia niezwlocznej odpowiedzi w jakiejkolwiek ze spraw, zobowigzana jest do
przygotowania i przekazania stanowiska Wykonawcy,

3. Akceptujaca dokumenty formalne,

4. Odpowiedzialna za terminow3 realizacje uslug serwisowych.

Koordynator wsparcia serwisowego to osoba:

1. Wyznaczona sposrod Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy,

2. Kontaktowa w przypadku wszelkich spraw organizacyjnych, merytorycznych i

technicznych — w przypadku braku mozliwosci udzielenia niezwlocznej odpowiedzi w

jakiejkolwiek ze spraw, zobowigzana jest do przygotowania i przekazania stanowiska

Wykonawcy,

Whioskujaca o zaplanowanie i ustalenie okna serwisowego,

Nadzorujaca terminowa realizacj¢ ustug serwisowych,

5. Odpowiedzialna za przygotowanie i przekazanie do zatwierdzenia Liderowi wsparcia
serwisowego po stronie Zamawiajgcego comiesigcznego raportu z prac serwisowych.

4.2. Zespo6l Zamawiajacego

1. W sklad Zespotu wsparcia serwisowego po stronie Zamawiajacego wchodzi¢ bedzie Lider
wsparcia serwisowego oraz Uzytkownicy wsparcia serwisowego.

2. Liste o0so6b wchodzacych w sklad Zespolu wsparcia serwisowego po stronie
Zamawiajacego, Zamawiajacy przekaze Wykonawcy najpozniej w dniu rozpoczecia
$wiadczenia ushugi Serwisu i ustugi Hotline.

3. Zmiana Lidera zespotu oraz os6b wchodzacych w sktad zespotu nie stanowi zmiany
niniejszej procedury.

4. O kazdej zmianie sktadu zespotu Zamawiajacego Wykonawca zostanie poinformowany na
5 dni roboczych przed planowang zmiang za posrednictwem poczty elektronicznej na adres
podany w punkcie dotyczacym Zespotu Wykonawcy.

5. W celu przekazywania wszelkiego rodzaju korespondencji, w tym na potrzeby §wiadczenia
ustugi serwisu 1 ustugi Hotline, Zamawiajacy udostgpni nastgpujace kontakty:
e-mail: aplikacje@cui.wroclaw.pl
telefony: 71 777 90 04

Lider wsparcia serwisowego po stronie Zamawiajgcego to osoba:

1. Wyznaczona spos$rod Uzytkownikow wsparcia Serwisowego,

2. Decyzyjna w przypadku konieczno$ci zaplanowania i zatwierdzenia okna serwisowego,

3. Zatwierdzajaca comiesi¢czne raporty okresowe oraz rejestry zuzycia puli godzin w ramach
swiadczenia Ustugi modyfikacji.

»ow

Wylacznie Uzytkownicy wsparcia serwisowego maja prawo korzystac z ustugi serwisu w
zakresie opisanym w niniejszej procedurze. Zgloszenia serwisowe od 0sob spoza
zdefiniowanej listy nie beda uruchamialy procedury zgtaszania Wad.

5. Odpowiedzialnos$ci w ramach procedury

Strony zobowiazujg si¢ niezwlocznie przekazywac¢ wszelkie dane 1 informacje, ktoére moga
miec istotne znaczenie dla realizacji zobowigzan wynikajacych z Umowy, w terminach i
formie pozwalajacej na skuteczne wypeltnianie tych zobowigzan.

5.1. Zobowigzania Wykonawcy

Wykonawca zobowigzuje si¢:

1. Wykonywa¢ wszelkie prace serwisowe zwigzane z utrzymaniem Oprogramowania, ktore
wigza si¢ z niedostgpnoscia czesci lub catosci systemu — z wyjatkiem usuwania Awarii — W
czasie okna serwisowego lub innym terminie ustalonym przez Strony,



2.

3.

Do realizacji ustug serwisu przy zachowaniu zasad przetwarzania i ochrony danych
osobowych oraz poufnosci opisanych w Umowie,
Przestrzegania zasad okre$lonych niniejsza procedura.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za uszkodzenie zbioréw danych Zamawiajgcego
podczas wykonywanych prac spowodowane nieprawidlowa eksploatacjg systemu lub brakiem
kopii danych przechowywanych przez Zamawiajgcego pod warunkiem, ze przed
przystapieniem do wykonania modyfikacji zaznaczy, ze nalezy wykona¢ kopi¢ danych.

Wykonawca nie jest zobowigzany do §wiadczenia na rzecz Zamawiajgcego ustug serwisu w

przypadku:

1.

2.

3.

Uzytkowania Oprogramowania w SposOb sprzeczny z jego przeznaczeniem lub jego

dokumentacja;

Modyfikacji Oprogramowania wykonanej przez podmiot inny niz Wykonawca, bez

pisemnej zgody Wykonawcy,

Uzytkowania Oprogramowania w architekturze sprzetowej zmodyfikowanej przez

Zamawiajacego bez uprzedniej akceptacji ze strony Wykonawcy,

Przeprowadzenia bez uprzedniej zgody Wykonawcy zmian w konfiguracji bazy danych

Oprogramowania, a w szczeg6olnosci:

4.1. Wprowadzania zmian w stownikach Oprogramowania,

4.2. Ingerencji w zapisy w bazie danych Oprogramowania przy pomocy narzedzi innych
niz Oprogramowanie,

4.3. Zmiany wersji lub konfiguracji oprogramowania bazy danych, z wylaczeniem zmian
w konfiguracji zwigzanych z biezacg administracjg bazy danych,

Niezgloszenia faktu wystapienia Awarii, Btedu lub Usterki w Oprogramowaniu w terminie

5 Dni Roboczych od dnia stwierdzenia jego wystgpienia,

Wystgpienia Awarii, Bledu lub Usterki w Oprogramowaniu bedacych nastepstwem

uprzedniej awarii lub innego zdarzenia, a w szczegdlnosci:

6.1. Awarii lub uszkodzen stacji dostepowej lub serwera, ktore powoduja koniecznosc
ponownego zainstalowania Oprogramowania,

6.2. Awarii lub uszkodzen sieci komputerowej uniemozliwiajacych dokonczenie
krytycznych czasowo operacji, ktorych zakofczenie jest warunkiem poprawnego
funkcjonowania Oprogramowania,

6.3. Zmian w systemach zewngetrznych niezaleznych od Wykonawcy niedostgpnos$ci tych
systemOow lub btednym ich dziataniu skutkujacym nieprawidtowg pracg interfejsow
faczacych Oprogramowanie z tymi systemami.

5.2. Zobowiazania Zamawiajgcego

Zamawiajacy zobowigzany jest do:

1.

N

Zapewnienia Wykonawcy zdalnego dostepu do wlasnych srodowisk w celu umozliwiania
realizacji przedmiotu Umowy — poprzez zestawienia potaczenia VPN przez sie¢ Internet.
W uzasadnionych przypadkach, Zamawiajacy zapewni Wykonawcy zdalny dostep do
testowych wersji interfejsow do aplikacji zintegrowanych z Oprogramowaniem.
Szczegotowe zasady i procedury zdalnego dostepu zostang uzgodnione przez Strony. Brak
dostepu zdalnego zwalnia Wykonawce z obowigzku dotrzymania okre§lonych Umowa
terminéw Czasu Naprawy.

Zglaszania Wad w sposob okreslony w niniejszej procedurze.

Udostepnienia Wykonawcy statego dostegpu VPN do Oprogramowania zgodnie z
obowigzujacymi u Zamawiajacego procedurami.

Zespot wsparcia serwisowego Zamawiajgcego zobowigzuje sig:

1.

Udostepni¢c Wykonawcy informacje niezbedne do realizacji Umowy w terminach
umozliwiajacych wykonanie poszczegolnych zadan,



2. W zaleznosci od okoliczno$ci, do ograniczenia dostepnosci systemu lub jego czesci dla
uzytkownikéw, celem uzyskania stabilnej pracy pozostatej czg¢sci systemu lub podjecia
decyzji o czasowym zawieszeniu funkcjonowania systemu na czas niezbedny do usunigcia
Wady,

3. Informowa¢ Wykonawce o wszelkich planowanych zmianach wykonywanych na
srodowisku sprzetowym i systemowym Zamawiajgcego, na ktérym zostanie zainstalowany
1 uruchomiony system, mogacych mie¢ wptyw na dziatanie systemu,

4. Przestrzegania zasad okreslonych niniejszg procedurs.

6. Zasady $wiadczenia serwisu
System zgloszeniowy

Wszystkie zgloszenia serwisowe rejestrowane sg w elektronicznym systemie obstugi zgloszen
CUI HelpDesk udostgpnionym 1 zarzgdzanym przez Zamawiajgcego.

Zamawiajacy udostepni system zgloszeniowy dla Zespotu serwisowego po stronie
Wykonawcy. W przypadkach niedostgpnosci lub nieprawidtowego dziatania Systemu
zgloszeniowego osoby upowaznione przez Zamawiajacego majg mozliwos¢ przekazywania
Zgloszen serwisowych za posrednictwem poczty elektronicznej na adres :

Jezeli przywrdcenie dostgpnosci lub prawidlowego dziatania Systemu zgtoszeniowego nie
jest mozliwe w czasie krotszym niz 3 godziny robocze, Zgtoszenia serwisowe przekazywane
za posrednictwem poczty elektronicznej beda obstlugiwane za posrednictwem poczty
elektronicznej.
7. Procedura obslugi zgloszenia

7.1. Rozpoczecie procedury Swiadczenia ustugi serwisu

Celem niniejszej procedury jest mozliwe jak najszybsze przywrécenie prawidlowego
dziatania Oprogramowania oraz minimalizacja niekorzystnego wptywu na uzytkownikoéw
systemu.

Swiadczenie ushugi serwisu w zakresie wykonywania prac serwisowych zwigzanych z
usuwaniem Wad rozpoczyna si¢ w momencie przekazanie Zgloszenia serwisowego przez
Zamawiajacego, ktorego realizacja jest objgta wsparciem serwisowym. Wszystkie Zgloszenia
serwisowe:
e Rejestrowane s3 w Systemie zgloszeniowym,
e W wyjatkowych sytuacjach przekazywane sg za posrednictwem poczty elektronicznej
Na adreS ......coviviiiiiii, (zgodnie z zapisami rozdzialu 6 Zasady
$wiadczenia serwisu)

wylacznie przez upowaznionych Uzytkownikow serwisu po stronie Zamawiajacego.

Zgloszenia wprowadzone przez innych uzytkownikow niz wymienieni powyzej nie
uruchamiajg procedury obstugi Zgloszenia serwisowego i nie beda obstugiwane przez
Wykonawcg.

W zakresie §wiadczonych ustug zostaty okreslone nastepujace rodzaje mozliwych do
wystgpienia zdarzen:
e Wystgpienie Wady i potrzeba jej naprawy,
e Pojawienia si¢ pytania (w ramach ustugi Hotline), czyli potrzeby konsultacji droga
elektroniczng poprzez System zgloszeniowy.

W ramach niniejszego rozdzialu opisany zostanie sposob obstugi zgloszen serwisowych typu
Wada.



7.2. Rejestracja Zgloszenia serwisowego

Przed przystgpieniem do rejestracji Zgtoszenia serwisowego nalezy przygotowa¢ doktadny
jego opis, w ktorym powinny znalez¢ si¢ przynajmniej ponizsze dane:

e Temat — hastowy opis wystepujacej Wady,

e Opis — szczegdtowy opis zdarzenia i oczekiwany rezultat. W przypadku zgloszenia
Wady warunki wystgpienia (m.in. data i czas wystagpienia Wady oraz uzytkownik, u
ktérego problem zostal zaobserwowany) 1 precyzyjna S$ciezka odtworzenia
nieprawidlowego zachowania,

e Kategoria zgloszenia — przekazywana w tresci Zgloszenia przez Zamawiajgcego:

o Awaria, Btad, Usterka — dla zgloszen Wad,
o Pytanie — dla zgloszen w zakresie ustugi Hotline.

e Zalaczniki — np.: logi systemowe, zrzuty ekranowe 1 inne pliki/materialy powigzane ze
zglaszanym zagadnieniem.

7.3. Obsluga Zgloszenia serwisowego

Po dokonaniu Zgloszenia serwisowego w sposob opisany powyzej, Wykonawca przystepuje
do weryfikacji zgloszenia poprzez sprawdzenie:

e C(Czy zglaszane zagadnienie mie$ci si¢ w zakresie pomocy udzielanej w ramach
$wiadczonej ustugi serwisu?
Jesli nie, to zgloszenie jest odrzucane przez Wykonawce z odpowiednim
uzasadnieniem.

e (Czy zgloszenie jest odpowiednio opisane 1 zawiera wszystkie niezbedne informacje
potrzebne do dalszej pracy?
Jesli nie, to zgloszenie jest odrzucane przez Wykonawce z prosba o
doszczegbdtowienie opisu sytuacji przedstawionej przez Zamawiajacego w Zgloszeniu
serwisowym. Rozpoczecie realizacji zgloszenia nastgpuje dopiero w momencie
przekazania przez Zamawiajacego kompletu informacji niezbg¢dnych do jego
realizacji. Czas potrzebny na uzupetnienie brakujacych informacji wydtuza Czas
Naprawy Wady po stronie Wykonawcy.

e (zy zgloszeniu zostala przypisana odpowiednia kategoria?
Wstepne okreslenie kategorii bledu nalezy do Zamawiajacego. Wykonawca moze
wnioskowac o przesunigcie czasu usuni¢cia Wady, badZz zmiang¢ nadanej kategorii w
przypadku nadania niewtasciwej. W przypadku braku zgody Zamawiajacego co do
nadanej przez Wykonawce¢ nowej kategorii zgtoszenia, kwestia jest kierowana do
wyjasnienia do Lideréw wsparcia serwisowego Zamawiajacego i Wykonawcy.

W przypadku negatywnej wstepnej weryfikacji zgloszenia, zostaje ono odrzucone, badz tez
uzytkownik zostaje poproszony o doprecyzowanie zgloszenia, w ktérym brakuje niezbednych
danych do dalszej jego realizacji.

Zgloszenie serwisowe moze zosta¢ takze odrzucone przez Wykonawce w przypadku, jezeli
diagnoza Wykonawcy wykaze, ze zachowanie opisywane w zgloszeniu nie stanowi Wady
Oprogramowania lub wynika z modyfikacji, ktore zostaty wprowadzone przez
Zamawiajacego (dotyczy w szczegolnosci zmian w domys$lnej konfiguracji systemu).
Odrzucenie Zgloszenia serwisowego polega na przekazaniu go do zglaszajacego wraz ze
szczegotowymi wyjasnieniami powodu odrzucenia Zgloszenia.

W przypadku jezeli zglaszajacy nie zgadza si¢ z odrzuceniem Zgloszenia Serwisowego przez
Wykonawce, Liderzy wsparcia serwisowego po obu Stronach podejmuja dziatania w zakresie
ostatecznego rozwigzania problemu i polubownego rozstrzygnigcia sporu.



Wymiana informacji migdzy Wykonawca a Zamawiajacym odbywa si¢ poprzez komentarze
dodawane w ramach zgloszenia (badz w wyjatkowych sytuacjach za posrednictwem poczty
elektronicznej na adres:.

W przypadku pozytywnej weryfikacji zgltoszenia, zostaje ono przyjete. Wykonawca
przystepuje do diagnozowania i weryfikacji przyczyny Wady. W tym celu konieczne moze
okazac¢ si¢ zabezpieczenie danych majacych zwiazek z przyczyng Zgloszenia serwisowego
oraz dokonuje uszczegotowienia opisu sytuacji przedstawionej przez Zamawiajacego w
Zgltoszeniu serwisowym.

Jezeli w toku realizacji zgtoszenia, okaze sig¢, ze do jego realizacji niezbg¢dne jest przekazanie
dodatkowych informacji przez Zgtaszajacego (np. logi systemowe), Wykonawca zwroci si¢
do Zgtlaszajacego z prosba o uzupehienie wskazujac zakres brakujacych informacji. Czas
potrzebny na udzielenie tych informacji wydtuza czas realizacji zgloszenia po stronie
Wykonawcy.

Wszelkie dane stuzace zdiagnozowaniu i weryfikacji przyczyny Wady, powinny by¢
anonimizowane przed ich przekazaniem Wykonawcy, w celu ochrony przetwarzanych w
systemie informacji wrazliwych.

W zalezno$ci od zakresu prac potrzebnych do wykonania, prace serwisowe zwigzane z
utrzymywaniem Systemu be¢da zaplanowane w czasie okna serwisowego, badz w trakcie
dostepnosci systemu ale wytacznie w przypadku, gdy podejmowane dzialania nie wptywaja
na dostepnosc, stabilnos¢ i wydajno$é pracy systemu. Wyjatkiem sg prace zwigzane z
usuwaniem Awarii, ktére bedg przeprowadzane niezwlocznie.

7.4. Zakonczenie prac nad Zgloszeniem serwisowym

O fakcie dokonania Naprawy wady Wykonawca informuje Zamawiajacego w ramach
Zgloszenia serwisowego (badz w wyjatkowych sytuacja za posrednictwem poczty
elektronicznej na adres aplikacje@cui.wroclaw.pl). Zakonczenie prac nad zgloszeniem moze
odby¢ sie poprzez:

e Udzielenie odpowiedzi badz przekazanie wskazowek (np. konkretnych krokow do
wykonania), ktore rozwigzuja zgtoszony problem. Moment przekazania odpowiedzi
zatrzymuje czas realizacji zgloszenia,

e Udostepnienie wersji Oprogramowania zawierajacej poprawke usuwajaca przyczyny
zgloszonej Wady. Moment udostepnienia wersji zatrzymuje czas realizacji zgtoszenia.

Instalacja nowej wersji Oprogramowania na srodowisku testowym bedzie wykonana przez
Wykonawce w ustalonym terminie. Zamawiajacy weryfikuje na srodowisku testowym czy
Naprawa wady byta skuteczna. Jezeli weryfikacja potwierdza Naprawe wady, instalacja
nowej wersji na srodowisku produkcyjnym przez Wykonawce odbedzie si¢ w ustalonym
przez Strony terminie.

Zamawiajacy badz Wykonawca w ramach wyznaczonego okna serwisowego dokonuje
umieszczenia paczki poprawek na serwerze produkcyjnym. Poprawki przenoszone sa
zbiorczo — wszystkie, ktore zostaty udostgpnione w ramach danej wersji (z wyjatkiem
naprawy btedow uniemozliwiajacych prace z systemem przenoszonych pojedynczo).

Zamawiajacy w ciggu 5 dni roboczych weryfikuje na srodowisku produkcyjnym czy Naprawa
wady byla skuteczna. Jezeli weryfikacja potwierdza Naprawe wady, Zamawiajacy zamyka
Zgloszenie serwisowe, w przeciwnym wypadku zgloszenie zostaje odrzucone. W przypadku
braku weryfikacji w podanym terminie Wykonawca uznaje, ze Naprawa wady byla skuteczna.

Gdy zgtaszana Wada wystepuje nadal, Zamawiajacy przekazuje Zgloszenie serwisowe z
powrotem do Wykonawcy celem kontynuowania prac nad poprawka. Powyzsze dzialanie nie
dotyczy sytuacji, w ktorej usuniecie jednej Wady ujawnia istnienie innej Wady (np. btad w



mechanizmie stronicowania zestawien moze uniemozliwia¢ dostrzezenie btedow w
przetworzonych danych, ktore znajdujg si¢ na kolejnych stronach) badz przyczyna btedu jest
inna, mimo takich samych objawow. W takim przypadku konieczne jest utworzenie nowego
Zgloszenia serwisowego.

7.5. Obejscie (rozwigzanie tymczasowe)

Jezeli Naprawa wady w przewidzianym czasie jest niemozliwa lub znacznie utrudniona,
Strony dopuszczaja zastosowanie Obejscia.

Zastosowanie Obejscia nie wylacza zobowigzania Wykonawcy do Naprawy wady. W
przypadku zastosowania Obejscia, Czas Naprawy zostanie ustalony indywidualnie dla danego
Zgltoszenia w porozumieniu z Zamawiajacym.

W przypadku gdy Wykonawca nie usunie Wady badz nie zaproponuje Obejscia w
umoéwionym terminie Zamawiajacy moze wyznaczy¢ Wykonawcy dodatkowy termin, poza
terminami napraw wskazanymi w punkcie Czasy dostepnos$ci wraz z czasami realizacji ustug.

7.6. Rozbieznos$ci stanowisk

W przypadku jakichkolwiek rozbiezno$ci stanowisk podczas realizacji niniejszej procedury,
Strony powinny bez zwtoki poinformowa¢ Lideréw wsparcia serwisowego celem podjecia
przez nich czynno$ci wyjasniajacych, korygujacych, prowadzacych do ostatecznego
rozwigzania problemu i polubownego rozstrzygnigcia sporu.

8. Uslugi Hotline

W ramach ustugi Hotline Wykonawca zapewnia wsparcie merytoryczne w godzinach pracy
serwisu na zyczenie upowaznionych pracownikow Zamawiajacego.

Wsparcie realizowane jest dzigki udostepnionej infolinii badZ na podstawie zgloszen
dokonanych za posrednictwem udostepnionego przez Zamawiajacego Systemu
zgloszeniowego.

Numer infolinii Hotline:

Wsparcie merytoryczne $wiadczone przez Wykonawce polega na:
e Udzielaniu konsultacji dotyczacych eksploatacji Oprogramowania,
e Omawianiu z przedstawicielami Wykonawcy biezacych problemow lub zapytan
dotyczacych Oprogramowania,
e Zdalnego wspomagania Zamawiajacego w zakresie czynno$ci zwigzanych z
identyfikacjg i/ lub usuwaniem Wad Systemu.

Ustuga polega na udzieleniu odpowiedzi ustnych / w Systemie zgloszeniowym / za
posrednictwem poczty elektronicznej na adres alikacje@cui.wroclaw.pl przez przedstawicieli
Wykonawcy w miarg mozliwosci podczas pierwszego kontaktu badz innym terminie
ustalonym przez Strony.

Wykonawca §wiadczacy ustugi Hotline ma prawo odmowi¢ udzielania informac;ji, jezeli jest
ona w pelnym zakresie dostgpna w dokumentacji uzytkownika lub innej dokumentacji
projektowej Systemu.

9. Ushugi modyfikacji
Wykonawca zobowigzuje si¢ do §wiadczenia ustug modyfikacji systemu w ilosci ...... godzin.

Godziny na modyfikacje Systemu mogg by¢ przeznaczone na:
e Nowe funkcjonalnosci Systemu zgodnie z potrzebami zglaszanymi przez
Zamawiajacego;
e Szkolenia;
e Migracje danych;



e Integracje z systemami zewnetrznymi 1 wewnetrznymi;
e Innymi zadaniami zwigzanymi z rozbudowg Systemu.

Ustuga modyfikacji realizowana bgdzie na podstawie zlecenia. Wykonawca, po otrzymaniu
od Zamawiajacego zlecenia zobowigzany jest uzgodni¢ z Zamawiajagcym doktadny przedmiot
takiej ustugi oraz poinformowaé Zamawiajacego o planowanym mozliwym terminie jej
$wiadczenia oraz o liczbie roboczogodzin, ktore beda wykorzystane do realizacji. W
zalezno$ci od typu zlecanej ustugi, wycena moze uwzglednia¢ obstuge zlecenia, jego analizg,
prace programistyczne, testy wewngtrzne, modyfikacje dokumentacji (w przypadku ustug
rozbudowy Systemu) badz przygotowanie do spotkania/szkolenia/asysty/konsultacji, dojazdy,
obstuga zlecenia (w pozostalych przypadkach).

W przypadku akceptacji przez Zamawiajacego przedstawionej wyceny oraz terminu realizacji
Wykonawca zobowigzany jest do pelnej realizacji oraz rozliczenia danej ustugi modyfikacji
przy wykorzystaniu uzgodnionej liczby roboczogodzin. Wykonawca uzupetnia zlecenie
zgodnie z ustaleniami 1 przekazuje do Zamawiajacego do akceptacji oraz jednoczesnie
przystepuje do realizacji.

Wykonawca bedzie prowadzil rejestr, w ktorym ewidencjonowane bedzie biezace zuzycie. Po
zakonczeniu realizacji modyfikacji Wykonawca przekaze rejestr Liderowi wsparcia
serwisowego celem zatwierdzenia. W przypadku rozbieznosci stanowisk w zakresie zuzycia,
Liderzy wsparcia serwisowego podejma czynnosci wyjasniajace prowadzace do ostatecznego
ustalenia postepowania.

Wzér rejestru zuzycia puli godzin dla ustugi modyfikacji zostanie zaproponowany przez
Wykonawce przed rozpoczgciem $wiadczenia ustugi modyfikacji.



Zatacznik nr 2

Lista kluczowych funkcjonalnosci

Ustuga

Opis

Rejestracja pisma w
kancelarii w systemie EZD

Uzytkownik posiada mozliwo$¢ zarejestrowania w
systemie przesytki wplywajacej w formie papierowej, jaki i
elektronicznej. W przypadku przesylki w wersji papierowej
system na etapie rejestrowania przesylki zapewnia
mozliwos¢ wprowadzenia metadanych dotyczacych danej
przesyitki jak rowniez wygenerowania i wydrukowania
potwierdzenia przyjecia przesytki. Dla dokumentow
elektronicznych czg$¢ metadanych wprowadzana bedzie w
sposob automatyczny na podstawie danych zawartych w
nadestanym przez Interesanta dokumencie (np. imi¢ i
nazwisko lub nazwa nadawcy). Po§wiadczenie Odbioru
generowane bedzie takze w sposob automatyczny przez
modutl ESP.

Procesowanie sprawy w
systemie EZD

System EZD zapewnia mozliwos$¢ prowadzenia 1 obiegu
sprawy. Udostepniony jest mechanizm pozwalajacy na
tworzenie nowych spraw w systemie, wielopoziomowe
dekretacje oraz akceptacje pism tworzonych podczas
procesowania sprawy.

Wytworzenie pisma z decyzj3
1 odestanie go do Interesanta

System EZD zapewnia mozliwos$¢ utworzenia przesytki
wychodzacej z pismem 1, jesli jest to mozliwe, przestania
go na skrytke Interesanta. W przypadku, gdy pismo bedzie
odsytane do Interesanta w wersji papierowej system EZD
pozwoli na okreslenie odbiorcy przesytki, wydrukowanie
koperty oraz wygenerowaniu pocztowej ksigzki nadawcze;.

Komunikacja pomiedzy
systemem EZD a systemem
ePUAP i e-dorgczen

System EZD zapewnia mozliwo$¢ pobierania dokumentow
z systemu ePUAP i e-doreczen oraz w kolejnym etapie
mozliwos¢ wysylania dokumentow do adresatow.

Identyfikacja Uzytkownikow

System EZD zapewnia identyfikacje 1 uwierzytelnianie
Uzytkownikow systemu za pomocg loginu i hasta z Active
Directory, w celu dostepu do okreslonych komponentow
Systemu EZD.

Zarzadzanie uprawnieniami
Uzytkownika

System EZD udostepnia¢ bedzie mechanizm zarzadzania
uprawnieniami zapewniajacy mozliwos¢ okreslenia
dostepu do poszczegdlnych funkcji Systemu EZD.




