1. Przedmiot zamdwienia

Niniejszy zatgcznik, zwany dalej procedurg serwisowa, przedstawia zasady swiadczenia ustugi
serwisu, ustugi Hotline oraz ustugi modyfikacji.

W procedurze zawarto miedzy innymi informacje o zakresie jej stosowania, obowigzujgcych czasach
naprawy, informacje o odpowiedzialnosci poszczegdlnych oséb w ramach realizacji wsparcia
serwisowego, jak i sposobie postepowania w przypadku zmian w zespotach po obu stronach.
Zatgcznik opisuje takze sposdb postepowania ze zdarzeniami, ktore objete zostaty ustugami
Swiadczonymi w ramach umowy.

2. Zakres zastosowania

Procedura korzystania z ustugi serwisu przedstawia zasady ogdlne $wiadczenia ustugi, ktére
obowigzujg w odniesieniu do Oprogramowania, ktore zostato wdrozone i uruchomione u
Zamawiajgcego. Dodatkowo opisuje zasady Swiadczenia ustugi Hotline oraz ustugi modyfikaciji.

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

Nazwa Warunki

serwisu Uwagi

Godziny pracy Serwisu 07:45-15:45 W Dni robocze

Nazwa Czas reakcji Czas realizacji Uwagi
Czas Naprawy

Awarii 3 godziny 24 godziny

Czas Naprawy

Btedu 1 Dzien roboczy3 Dnirobocze -

Czas Naprawy

Usterki 1 Dzien roboczyl miesigc W ciggu 3 Dni Roboczych Wykonawca zaproponuje obejscie
umozliwiajgce prace Systemu

Powyzsze czasy realizacji zgtoszen sg liczone od momentu przekazania zgtoszenia do Wykonawcy i
dotyczg wytgcznie Wad, ktore wystgpity na sSrodowisku produkcyjnym. Dla srodowisk innych niz
produkcyjne powyzsze czasy nie obowigzujg. Zgtoszenia dotyczace srodowisk innych niz produkcyjne
beda realizowane w mozliwie najkrétszym czasie.

4, Zespoty wsparcia serwisowego
4.1. Zespot Wykonawecy

1. W sktad Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy wchodzi¢ bedzie Lider wsparcia
serwisowego, Koordynator wsparcia serwisowego oraz pozostali cztonkowie zespotu.



2. Osoby wchodzace w sktad zespotu Wykonawcy bedg uprawnione do uzyskania niezbednych
informacji, dokumentéw i danych koniecznych do swiadczenia ustugi serwisu.

3. Zmiana Lidera i Koordynatora zespotu oraz oséb wchodzacych w sktad zespotu nie stanowi
zmiany niniejszej procedury.

4, Wykonawca odpowiada wobec Zamawiajgcego za czynnosci wykonane przez swéj personel
oraz pracownikéw podwykonawcy wchodzacych w sktad Zespotu Wykonawcy, jak za swoje wtasne.

5. W celu przekazywania wszelkiego rodzaju korespondencji, w tym na potrzeby $wiadczenia
ustugi serwisu oraz ustugi Hotline, Wykonawca udostepni nastepujgce kontakty:

e-mail: coooveenenene.

Lider wsparcia serwisowego po stronie Wykonawcy ........ccceuuue. to osoba:
1. Wyznaczona sposréd Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy,

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

3. Akceptujgca dokumenty formalne,

4. Odpowiedzialna za terminowa realizacje ustug serwisowych.

Koordynator wsparcia serwisowego po stronie Wykonawcy .................. to osoba:

1. Wyznaczona sposréd Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy,

2. Kontaktowa w przypadku wszelkich spraw organizacyjnych, merytorycznych i technicznych —

w przypadku braku mozliwosci udzielenia niezwtocznej odpowiedzi w jakiejkolwiek ze spraw,
zobowigzana jest do przygotowania i przekazania stanowiska Wykonawcy,

3. Whioskujgca o zaplanowanie i ustalenie okna serwisowego,
4. Nadzorujgca terminowg realizacje ustug serwisowych,
5. Odpowiedzialna za przygotowanie i przekazanie do zatwierdzenia Liderowi wsparcia

serwisowego po stronie Zamawiajgcego comiesiecznego raportu z prac serwisowych.
4.2. Zespot Zamawiajgcego

1. W sktad Zespotu wsparcia serwisowego po stronie Zamawiajgcego wchodzi¢ bedzie Lider
wsparcia serwisowego oraz Uzytkownicy wsparcia serwisowego.

2. Liste oséb wchodzgcych w sktad Zespotu wsparcia serwisowego po stronie Zamawiajgcego,
Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy najpdzniej w dniu rozpoczecia $wiadczenia ustugi Serwisu i ustugi
Hotline.

3. Zmiana Lidera zespotu oraz oséb wchodzgcych w sktad zespotu nie stanowi zmiany niniejszej
procedury.



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

5. W celu przekazywania wszelkiego rodzaju korespondencji, w tym na potrzeby $wiadczenia
ustugi serwisu i ustugi Hotline, Zamawiajgcy udostepni nastepujgce kontakty:

e-mail: oo

telefony: ..o

Lider wsparcia serwisowego po stronie Zamawiajgcego ..........coeuu... to osoba:

1. Wyznaczona sposréd Uzytkownikdw wsparcia serwisowego,

2. Decyzyjna w przypadku koniecznosci zaplanowania i zatwierdzenia okna serwisowego,

3. Zatwierdzajgca comiesieczne raporty okresowe oraz rejestry zuzycia puli godzin w ramach

Swiadczenia Ustugi modyfikacji.

Wytgcznie Uzytkownicy wsparcia serwisowego majg prawo korzystaé z ustugi serwisu w zakresie
opisanym w niniejszej procedurze. Zgtoszenia serwisowe od 0sdb spoza zdefiniowanej listy nie beda
uruchamiaty procedury zgtaszania Wad.

5. Odpowiedzialnosci w ramach procedury

Strony zobowigzuja sie niezwtocznie przekazywaé wszelkie dane i informacje, ktére mogg miec
istotne znaczenie dla realizacji zobowigzan wynikajgcych z Umowy, w terminach i formie
pozwalajgcej na skuteczne wypetnianie tych zobowigzan.

5.1. Zobowigzania Wykonawcy
Wykonawca zobowigzuje sie:

1. Wykonywac wszelkie prace serwisowe zwigzane z utrzymaniem Oprogramowania, ktore
wigzg sie z niedostepnoscig czesci lub catosci systemu — z wyjatkiem usuwania Awarii — w czasie okna
serwisowego lub innym terminie ustalonym przez Strony,

2. Do realizacji ustug serwisu przy zachowaniu zasad przetwarzania i ochrony danych
osobowych oraz poufnosci opisanych w Umowie,

3. Przestrzegania zasad okreslonych niniejszg procedura.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za uszkodzenie zbioréw danych Zamawiajacego podczas
wykonywanych prac spowodowane nieprawidtowg eksploatacjg systemu lub brakiem kopii danych
przechowywanych przez Zamawiajgcego pod warunkiem, ze przed przystgpieniem do wykonania
modyfikacji zaznaczy, ze nalezy wykonac kopie danych.

Wykonawca nie jest zobowigzany do swiadczenia na rzecz Zamawiajgcego ustug serwisu w
przypadku:

1. Uzytkowania Oprogramowania w sposéb sprzeczny z jego przeznaczeniem lub jego
dokumentacjg;
2. Modyfikacji Oprogramowania wykonanej przez podmiot inny niz Wykonawca, bez pisemnej

zgody Wykonawcy,



3. Uzytkowania Oprogramowania w architekturze sprzetowej zmodyfikowanej przez
Zamawiajgcego bez uprzedniej akceptacji ze strony Wykonawcy,

4. Przeprowadzenia bez uprzedniej zgody Wykonawcy zmian w konfiguracji bazy danych
Oprogramowania, a w szczegdlnosci:

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 wytagczeniem zmian w
konfiguracji zwigzanych z biezagcg administracjg bazy danych,

5. Niezgtoszenia faktu wystgpienia Awarii, Btedu lub Usterki w Oprogramowaniu w terminie 5
Dni Roboczych od dnia stwierdzenia jego wystapienia,

6. Wystgpienia Awarii, Btedu lub Usterki w Oprogramowaniu bedacych nastepstwem uprzedniej
awarii lub innego zdarzenia, a w szczegdlnosci:

6.1. Awarii lub uszkodzen stacji dostepowej lub serwera, ktére powodujg koniecznos¢
ponownego zainstalowania Oprogramowania,

6.2. Awarii lub uszkodzen sieci komputerowej uniemozliwiajgcych dokonczenie krytycznych
czasowo operacji, ktérych zakonczenie jest warunkiem poprawnego funkcjonowania
Oprogramowania,

6.3. Zmian w systemach zewnetrznych niezaleznych od Wykonawcy niedostepnosci tych
systemow lub btednym ich dziataniu skutkujgcym nieprawidtowg pracg interfejséw taczacych
Oprogramowanie z tymi systemami.

5.2. Zobowigzania Zamawiajacego
Zamawiajgcy zobowigzany jest do:

1. Zapewnienia Wykonawcy zdalnego dostepu do wtasnych srodowisk w celu umozliwiania
realizacji przedmiotu Umowy — poprzez zestawienia potgczenia VPN przez sie¢ Internet. W
uzasadnionych przypadkach, Zamawiajacy zapewni Wykonawcy zdalny dostep do testowych wersji
interfejséw do aplikacji zintegrowanych z Oprogramowaniem. Szczegétowe zasady i procedury
zdalnego dostepu zostang uzgodnione przez Strony. Brak dostepu zdalnego zwalnia Wykonawce z
obowigzku dotrzymania okreslonych Umowg terminéw Czasu Naprawy.

2. Zgtaszania Wad w sposdb okreslony w niniejszej procedurze.

3. Udostepnienia Wykonawcy statego dostepu VPN do Oprogramowania zgodnie z
obowigzujgcymi u Zamawiajgcego procedurami.

Zespot wsparcia serwisowego Zamawiajgcego zobowigzuje sie:

1. Udostepni¢ Wykonawcy informacje niezbedne do realizacji Umowy w terminach
umozliwiajgcych wykonanie poszczegdlnych zadan,

2. W zaleznosci od okolicznosci, do ograniczenia dostepnosci systemu lub jego czesci dla
uzytkownikow, celem uzyskania stabilnej pracy pozostatej czesci systemu lub podjecia decyzji o
czasowym zawieszeniu funkcjonowania systemu na czas niezbedny do usuniecia Wady,



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

4, Przestrzegania zasad okreslonych niniejszg procedura.

6. Zasady Swiadczenia serwisu
System zgtoszeniowy

Wszystkie zgtoszenia serwisowe rejestrowane sg w elektronicznym systemie obstugi zgtoszen CUI
HelpDesk udostepnionym i zarzagdzanym przez Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy udostepni system zgtoszeniowy dla Zespotu serwisowego po stronie Wykonawcy. W
przypadkach niedostepnosci lub nieprawidtowego dziatania Systemu zgtoszeniowego osoby
upowaznione przez Zamawiajgcego majg mozliwos¢ przekazywania Zgtoszen serwisowych za
posrednictwem poczty elektronicznej na adres :

Jezeli przywrdcenie dostepnosci lub prawidtowego dziatania Systemu zgtoszeniowego nie jest
mozliwe w czasie krétszym niz 3 godziny robocze, Zgtoszenia serwisowe przekazywane za
posrednictwem poczty elektronicznej bedg obstugiwane za posrednictwem poczty elektronicznej.

7. Procedura obstugi zgtoszenia
7.1. Rozpoczecie procedury swiadczenia ustugi serwisu

Celem niniejszej procedury jest mozliwe jak najszybsze przywrdcenie prawidtowego dziatania
Oprogramowania oraz minimalizacja niekorzystnego wptywu na uzytkownikéw systemu.

Swiadczenie ustugi serwisu w zakresie wykonywania prac serwisowych zwigzanych z usuwaniem Wad
rozpoczyna sie w momencie przekazanie Zgtoszenia serwisowego przez Zamawiajacego, ktérego
realizacja jest objeta wsparciem serwisowym. Wszystkie Zgtoszenia serwisowe:

. Rejestrowane sg w Systemie zgtoszeniowym,
o W wyjatkowych sytuacjach przekazywane s3 za posrednictwem poczty elektronicznej na
adres .....ceeeeeenen. (zgodnie z zapisami rozdziatu 6 Zasady Swiadczenia serwisu)

wytacznie przez upowaznionych Uzytkownikéw serwisu po stronie Zamawiajgcego.

Zgtoszenia wprowadzone przez innych uzytkownikdw niz wymienieni powyzej nie uruchamiajg
procedury obstugi Zgtoszenia serwisowego i nie bedg obstugiwane przez Wykonawce.

W zakresie swiadczonych ustug zostaty okreslone nastepujace rodzaje mozliwych do wystgpienia
zdarzen:

. Wystgpienie Wady i potrzeba jej naprawy,

. Pojawienia sie pytania (w ramach ustugi Hotline), czyli potrzeby konsultacji drogg
elektroniczng poprzez System zgtoszeniowy.

W ramach niniejszego rozdziatu opisany zostanie sposéb obstugi zgtoszen serwisowych typu Wada.



7.2. Rejestracja Zgtoszenia serwisowego

Przed przystgpieniem do rejestracji Zgtoszenia serwisowego nalezy przygotowac doktadny jego opis,
w ktérym powinny znaleZ¢ sie przynajmniej ponizsze dane:

. Temat — hastowy opis wystepujgcej Wady,

. Opis — szczegdtowy opis zdarzenia i oczekiwany rezultat. W przypadku zgtoszenia Wady
warunki wystgpienia (m.in. data i czas wystgpienia Wady oraz uzytkownik, u ktérego problem zostat
zaobserwowany) i precyzyjna Sciezka odtworzenia nieprawidtowego zachowania,

o Kategoria zgtoszenia — przekazywana w tresci Zgtoszenia przez Zamawiajgcego:

o Awaria, Bfad, Usterka — dla zgtoszenn Wad,

o] Pytanie — dla zgtoszen w zakresie ustugi Hotline.

o Zataczniki — np.: logi systemowe, zrzuty ekranowe i inne pliki/materiaty powigzane ze

zgtaszanym zagadnieniem.
7.3. Obstuga Zgtoszenia serwisowego

Po dokonaniu Zgtoszenia serwisowego w sposdb opisany powyzej, Wykonawca przystepuje do
weryfikacji zgtoszenia poprzez sprawdzenie:

o Czy zgtaszane zagadnienie miesci sie w zakresie pomocy udzielanej w ramach swiadczonej
ustugi serwisu?

Jesli nie, to zgtoszenie jest odrzucane przez Wykonawce z odpowiednim uzasadnieniem.

o Czy zgtoszenie jest odpowiednio opisane i zawiera wszystkie niezbedne informacje potrzebne
do dalszej pracy?

Jesli nie, to zgtoszenie jest odrzucane przez Wykonawce z prosbg o doszczegdtowienie opisu sytuacji
przedstawionej przez Zamawiajgcego w Zgtoszeniu serwisowym. Rozpoczecie realizacji zgtoszenia
nastepuje dopiero w momencie przekazania przez Zamawiajgcego kompletu informacji niezbednych
do jego realizacji. Czas potrzebny na uzupetnienie brakujgcych informacji wydtuza Czas Naprawy
Wady po stronie Wykonawcy.

o Czy zgtoszeniu zostata przypisana odpowiednia kategoria?

Wstepne okreslenie kategorii btedu nalezy do Zamawiajgcego. Wykonawca moze wnioskowacd o
przesuniecie czasu usuniecia Wady, badZ zmiane nadanej kategorii w przypadku nadania
niewtasciwej. W przypadku braku zgody Zamawiajgcego co do nadanej przez Wykonawce nowej
kategorii zgtoszenia, kwestia jest kierowana do wyjasnienia do Liderow wsparcia serwisowego
Zamawiajacego i Wykonawcy.

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

Zgtoszenie serwisowe moze zostac takze odrzucone przez Wykonawce w przypadku, jezeli diagnoza
Wykonawcy wykaze, ze zachowanie opisywane w zgtoszeniu nie stanowi Wady Oprogramowania lub
wynika z modyfikacji, ktore zostaty wprowadzone przez Zamawiajgcego (dotyczy w szczegdlnosci
zmian w domyslnej konfiguracji systemu). Odrzucenie Zgtoszenia serwisowego polega na przekazaniu
go do zgtaszajgcego wraz ze szczegdétowymi wyjasnieniami powodu odrzucenia Zgtoszenia.



W przypadku jezeli zgtaszajgcy nie zgadza sie z odrzuceniem Zgtoszenia serwisowego przez
Wykonawce, Liderzy wsparcia serwisowego po obu Stronach podejmujg dziatania w zakresie
ostatecznego rozwigzania problemu i polubownego rozstrzygniecia sporu.

Wymiana informacji miedzy Wykonawcg a Zamawiajgcym odbywa sie poprzez komentarze
dodawane w ramach zgtoszenia (bgdz w wyjatkowych sytuacjach za posrednictwem poczty
elektronicznej na adres:.

W przypadku pozytywnej weryfikacji zgtoszenia, zostaje ono przyjete. Wykonawca przystepuje do
diagnozowania i weryfikacji przyczyny Wady. W tym celu konieczne moze okazac sie zabezpieczenie
danych majacych zwigzek z przyczyng Zgtoszenia serwisowego oraz dokonuje uszczegdtowienia opisu
sytuacji przedstawionej przez Zamawiajgcego w Zgtoszeniu serwisowym.

Jezeli w toku realizacji zgtoszenia, okaze sie, ze do jego realizacji niezbedne jest przekazanie
dodatkowych informacji przez Zgtaszajgcego (np. logi systemowe), Wykonawca zwrdci sie do
Zgtaszajgcego z prosbg o uzupetnienie wskazujgc zakres brakujgcych informacji. Czas potrzebny na
udzielenie tych informacji wydtuza czas realizacji zgtoszenia po stronie Wykonawcy.

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

W zaleznosci od zakresu prac potrzebnych do wykonania, prace serwisowe zwigzane z
utrzymywaniem Systemu bedg zaplanowane w czasie okna serwisowego, bgdz w trakcie dostepnosci
systemu ale wytgcznie w przypadku, gdy podejmowane dziatania nie wptywajg na dostepnosg,
stabilnos¢ i wydajnos¢ pracy systemu. Wyjgtkiem sg prace zwigzane z usuwaniem Awarii, ktére bedg
przeprowadzane niezwtocznie.

7.4. Zakonczenie prac nad Zgtoszeniem serwisowym

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

o Udzielenie odpowiedzi badz przekazanie wskazéwek (np. konkretnych krokéw do
wykonania), ktére rozwigzujg zgtoszony problem. Moment przekazania odpowiedzi zatrzymuje czas
realizacji zgtoszenia,

o Udostepnienie wersji Oprogramowania zawierajgcej poprawke usuwajgcg przyczyny
zgtoszonej 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 sie w ustalonym przez Strony terminie.

Zamawiajgcy badZz Wykonawca w ramach wyznaczonego okna serwisowego dokonuje umieszczenia
paczki poprawek na serwerze produkcyjnym. Poprawki przenoszone sg zbiorczo — wszystkie, ktore
zostaty udostepnione w ramach danej wersji (z wyjatkiem naprawy btedéw uniemozliwiajgcych prace
z systemem przenoszonych pojedynczo).

Zamawiajgcy w ciggu 5 dni roboczych weryfikuje na sSrodowisku produkcyjnym czy Naprawa wady
byta skuteczna. Jezeli weryfikacja potwierdza Naprawe wady, Zamawiajacy zamyka Zgtoszenie



serwisowe, w przeciwnym wypadku zgtoszenie zostaje odrzucone. W przypadku braku weryfikacji w
podanym terminie Wykonawca uznaje, ze Naprawa wady byta skuteczna.

Gdy zgtaszana Wada wystepuje nadal, Zamawiajgcy przekazuje Zgtoszenie serwisowe z powrotem do
Wykonawcy celem kontynuowania prac nad poprawka. Powyzsze dziatanie nie dotyczy sytuacji, w
ktdrej usuniecie jednej Wady ujawnia istnienie innej Wady (np. btgd w mechanizmie stronicowania
zestawien moze uniemozliwia¢ dostrzezenie btedéw w przetworzonych danych, ktdre znajdujg sie na
kolejnych stronach) badz przyczyna btedu jest inna, mimo takich samych objawéw. W takim
przypadku konieczne jest utworzenie nowego Zgtoszenia serwisowego.

7.5. Obejscie (rozwigzanie tymczasowe)

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

Zastosowanie Obej$cia nie wytgcza zobowigzania Wykonawcy do Naprawy wady. W przypadku
zastosowania Obejscia, Czas Naprawy zostanie ustalony indywidualnie dla danego Zgtoszenia w
porozumieniu z Zamawiajacym.

W przypadku gdy Wykonawca nie usunie Wady badz nie zaproponuje Obejscia w umdwionym
terminie Zamawiajgcy moze wyznaczy¢ Wykonawcy dodatkowy termin, poza terminami napraw
wskazanymi w punkcie Czasy dostepnosci wraz z czasami realizacji ustug.

7.6. Rozbieznosci stanowisk

W przypadku jakichkolwiek rozbieznosci stanowisk podczas realizacji niniejszej procedury, Strony
powinny bez zwtoki poinformowac Lideréw wsparcia serwisowego celem podjecia przez nich
czynnosci wyjasniajacych, korygujgcych, prowadzacych do ostatecznego rozwigzania problemu i
polubownego rozstrzygniecia sporu.

8. Ustugi Hotline

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

Wsparcie realizowane jest dzieki udostepnionej infolinii bgdZ na podstawie zgtoszen dokonanych za
posrednictwem udostepnionego przez Zamawiajgcego Systemu zgtoszeniowego.

Numer infolinii Hotline:
Wsparcie merytoryczne swiadczone przez Wykonawce polega na:
o Udzielaniu konsultacji dotyczacych eksploatacji Oprogramowania,

o Omawianiu z przedstawicielami Wykonawcy biezgcych problemoéw lub zapytan dotyczacych
Oprogramowania,

. Zdalnego wspomagania Zamawiajgcego w zakresie czynnosci zwigzanych z identyfikacjg i /
lub usuwaniem Wad Systemu.

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



Wykonawca $swiadczacy ustugi Hotline ma prawo odmowic udzielania informacji, jezeli jest ona w
petnym zakresie dostepna w dokumentacji uzytkownika lub innej dokumentacji projektowej
Systemu.

9. Ustugi modyfikacji
Wykonawca zobowigzuje sie do Swiadczenia ustug modyfikacji systemu w ilosci....godzin.

Godziny na modyfikacje Systemu mogg by¢ przeznaczone na:

. Nowe funkcjonalnosci Systemu zgodnie z potrzebami zgtaszanymi przez Zamawiajacego;
. Szkolenia;

. Migracje danych;

. Integracje z systemami zewnetrznymi i wewnetrznymi;

o Innymi zadaniami zwigzanymi z rozbudowag Systemu.

Ustuga modyfikacji realizowana bedzie na podstawie zlecenia. Wykonawca, po otrzymaniu od
Zamawiajgcego zlecenia zobowigzany jest uzgodnic¢ z Zamawiajgcym dokfadny przedmiot takiej ustugi
oraz poinformowac Zamawiajgcego o planowanym mozliwym terminie jej Swiadczenia oraz o liczbie
roboczogodzin, ktére bedg wykorzystane do realizacji. W zaleznosci od typu zlecanej ustugi, wycena
moze uwzgledniaé obstuge zlecenia, jego analize, prace programistyczne, testy wewnetrzne,
modyfikacje dokumentacji (w przypadku ustug rozbudowy Systemu) badz przygotowanie do
spotkania/szkolenia/asysty/konsultacji, dojazdy, obstuga zlecenia (w pozostatych przypadkach).

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

Wykonawca bedzie prowadzit rejestr, w ktdrym ewidencjonowane bedzie biezgce zuzycie. Po
zakonczeniu realizacji modyfikacji Wykonawca przekaze rejestr Liderowi wsparcia serwisowego
celem zatwierdzenia. W przypadku rozbieznosci stanowisk w zakresie zuzycia, Liderzy wsparcia
serwisowego podejmga czynnosci wyjasniajgce prowadzace do ostatecznego ustalenia postepowania.

Wz6r rejestru zuzycia puli godzin dla ustugi modyfikacji zostanie zaproponowany przez Wykonawce
przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi modyfikacji.



