PROJEKT UMOWY
UMOWA nr WOK/..../2021

zawartaw dniu ..................... 2021 we Wroctawiu pazy:

Gming Wroctaw- Urzedem Miejskim Wroctawia z siedzila we Wroctawiu, pl. Nowy Targ
1-8, 50-141 Wroctaw, REGON: 931934839

reprezentowanprzez:

Alicj¢ Bogusz - Dyrektor Wydzialu Organizacyjnego i Kadriatapca na podstawie
petnomocnictwa nr 224/111/14 Prezydenta Wroctawi@dnza 16 kwietnia 2014r.,

zwary dalej Zamawiagcym

przez:

zwanymi take wspolnieStronami lub kazda z osobn&trona,
0 nas¢pujacej treci:

w wyniku przeprowadzonego pepbwania w trybie przetargu nieograniczonego

(... . ..) zorganizowanego zgodnie z dgfa z dnia
11 Wrzénla 2019 r.— Prawo zamovwepubllcznych (Dz. U. z 2019 poz. 2019 zzp6zm.)
zostala zawarta umowa 0 ngsijacej treci:

§1
PRZEDMIOT UMOWY

Przedmiotem umowy jestviadczenie ustug serwisu, Hotline i modyfikacji ®mau, zwanych
dalej ,Ustugami’ do posiadajcego przez Zamawiggego Systemu Elektronicznego
Zarzadzania Dokumentagj (EZD) zrealizowanego w projekcie ,Digitalizacjachiwum
miejskiego we Wroctawiu wraz z elektronicznym zdgamn systemem dogbu do
dokumentacji” (EZD — system wdrony i rozbudowany u Zamawigjego na podstawie
umowy WOK/3/2013 z dnia 17 stycznia 2013r.) zwandgtej ,Systemem”na warunkach
okreslonych w niniejszej Umowie.

Szczegotowe wymagania dotyce realizacji Ustug w ramach przedmiotu Umowy oraz
zakresswiadczonych Ustug okétone zostaty w zatzniku nr 1 do Umowy.



=

§2
OKRES OBOWIAZYWANIA

Umowa wchodzi wycie w dniu ..........
Przedmiot umowy : ustugi serwisu, Hotline oraz nfddcji Systemu bdg $wiadczone
od............evvne.. do 31.12.2021 1.

§3
ZASADY SWIADCZENIA UStUG

Wykonawca zobowzuje se:

a. doswiadczenia Ustug ddacych przedmiotem Umowy z nalda starannécia i w
ustalonym przez Strony zakresie oraz terminie,

b. do podporzdkowania s stosownym przepisom oboyzujacym u
Zamawiagcego, W szczegolnoi przepisom z zakresu bezpieag®va i higieny
pracy,

c. do stosowania sido polecé i wskazowek Zamawiagego, przy czym za
zastosowanie polesei wskazowek Zamawiagego Wykonawca nie ¢hzie
ponosit odpowiedzialriei. W przypadku tym Zamawigy wydaje polecenie w
formie pisemnej, z zastrzeniem, ze polecenie to dotyczy niniejszego punktu
Umowy,

d. do przestrzegania norm jaadi zachowania metodyk projektowych,

e. do wspotdziatania z Zamawigym w okresigwiadczenia Ustug.

§5
ZOBOWI AZANIA STRON

Strony zobowgzuja sie do zapewnienia nadzoru nad realizaggajemnych zobowrzan,

w szczegOlnéci nad zapewnieniem sprawnej i terminowej realizappprawndgci
merytorycznej oraz wysokiej jaka realizowanych prac, zgodnie z wymaganiami
okreslonymi Umowg.

Catkowita odpowiedzialnig Stron ze wszelkich tytutbw zostaje ograniczona do
wysokasci 100% catéciowego wynagrodzenia Wykonawcy z tytutu realizagmowy.

W celu umaliwienia wywigzania s¢ ze swoich zobowezan przez Wykonaweg
Zamawiagcy zobowazuje se:

a. nazadanie Wykonawcy oraz w przypadkach opisanych w Uragetwierdza na
pismie wszelkie zdarzenia, jakie miaty miejsce w ramesalizacji Umowy,

b. zapewnt do wspoipracy z Wykonawc personel posiadgy kwalifikacje i
uprawnienia w zakresie administracji Systemem, wzegodlnéci, w zakresie
wstepnej diagnozy zglosie od wytkownikow i $§wiadczeniu pierwszej linii
wsparcia w zakresie obstugi oprogramowania, wykany@ czynnéci
konfiguracyjnych, opisywania zgtoszevad, udosfpniania logow systemowych i
aplikacyjnych.

c. udostpni¢c Wykonawcy w siedzibie Zamawiggego lub zdalnie z wykorzystaniem
zabezpieczonegadza internetowego informacje niedme do realizacji Umowy
w terminach umgliwiajgcych wykonanie poszczegdlnych zada

d. zapewné przedstawicielom Wykonawcy, wykonmgym swoje obowjzki,
mozliwos¢ pracy poza godzinami roboczymi po uprzednim uzgada termindw
i okresOw, a take zapewni obecné¢ w tym czasie upowaionego pracownika



Zamawiagcego (dotyczy sytuacji wymagage]j fizycznego dogpu do zasobow w
siedzibie Zamawiafego),

e. zapewné Wykonawcy, po wczaiejszym uzgodnieniu, bezpieczny dgstdo
wszystkich urzdzer i systeméw oraz pomieszazaiezlzdnych do prawidtowej
realizacji Umowy, z tym zastrzeniem,ze Zamawiajcy przewiduje meliwosé¢
zdalnego dosgpu dla Wykonawcy spoza lokalizacji Zamaw@@go,

f. informowa Wykonawe o wszelkich planowanych zmianach wykonywanych w
Infrastrukturze mogrych mi€ wptyw na dziatanie Systemu,

g. zgtaszé Wady i potrzeby modyfikacji Systemu za porpocsystemu
zgtoszeniowego Zamawigjego,

h. zgtasza Wykonawcy uwagi dotyege realizacji ustug przez Wykonagvc

2. Wykonawca zobowzany lzdzie uzyska oswiadczenie firmy Comarch potwierdzeg,
ze Wykonawca posiada m#fowe prawa autorskie do Systemu oraz jest podmmiote
uprawnionym do wykorzystania i udzielenia licengila Systemu - stosowne
oswiadczenie znajduje siw zahczniku ...do SIWZ. Wykonawca zobogzany ledzie
przediaey¢ Zamawiajcemu stosowne swiadczenie producenta Systemu (firmy
Comarch) najpgniej w chwili podpisania umowy.

3. Wykonawca musi dysponowakodami zrédtowymi Systemu. Stosowne&wiadczenie
znajduje st w zahczniku nr 1 do SIWZ.

86
KOMUNIKACJA POMI EDZY STRONAMI

1. Wymiana korespondencji pogaizy Stronami w zwgzku z realizagj niniejszej Umowy,
bedzie nasfpowa w formie pisemnej lub poczelektroniczg na ponisze adresy:

Adres korespondencyjny Zamawiajcego:
Urzad Miejski Wroctawia
Wydziat Organizacyjny i Kadr
Plac Nowy Targ 1-8, 50-141 Wroctaw
adres e-mailwojciech.mazurec@um.wroc.pl
Adres korespondencyjny Wykonawcy:

2. Osobami upowsionymi do dokonywania uzgodmiemerytorycznych i zatwierdzenia
modyfikacji Systemu w sprawach zwanych z realizagjUmowy s:
a. ze strony Zamawiagego: Wojciech Mazurec,
b. ze strony WyKONaWCY: ......ccoiiiiiiiiiiiee i e e e e e e
3. Osobami upowanionymi do prowadzenia oficjalnej korespondengji s
a. ze strony Zamawiagego: Wojciech Mazurec,
b. ze strony WyKonawcey: ........cccooiiiiiiiiiiii e,



8.

9.

§7
WYNAGRODZENIE, SPOSOB ZAPLATY | KARY

Za swiadczenie ustug serwisu i Hotline i modyfikacjissgmu, Wykonawca otrzyma
taczne  wynagrodzenie w  wysd®@ .......... ztotych  brutto  (stownie:
................................................................. brutto). Strony ustalaj terminy

ptatnaci:

a. Do 30 czerwca 2021 roku wynagrodzenie w kwocie
..................................... ztotych brutto (stownie:
.......................................... brutto ),

b. Do 31 grudnia 2021 roku wynagrodzenie w kwocie
..................................... ztotych brutto (stownie:
.......................................... brutto ),

Wynagrodzenie oké&tone w ust. 1, nie podlega zmianie i waloryzacjiwytaczeniem
sytuacji wynikagcych z ewentualnych zmian warunkow niniejszej Umpuakreslonych

w § 8 Umowy.

Wykonawca mee wystawé fakture po podpisaniu protokotu odbioru. K@y okres
rozliczeniowy wymaga osobnego protokotu odbioru.

Ptatnag¢ bedzie dokonana przelewem, na rachunek bankowy Wykopavskazany na
fakturze VAT, w terminie:

a. 30 dni od daty otrzymania przez Zamawtggo prawidtiowo wystawionej faktury
VAT za swiadczenie ustug serwisu i Hotline i modyfikacjisssmu w kwocie
okreslonej w ustpie la

b. 15 dni od daty otrzymania przez Zamawegigo prawidtowo wystawionej faktury
VAT zaswiadczenie ustug serwisu i Hotline w kwocie clkomej w ustpie 1b

Z uwzgkdnieniem postanowfeust.1

Terminem dokonania ptatéad bedzie data obaienia rachunku bankowego
Zamawiajcego.

Jezeli Zamawiagcy nie dokona platrigi w terminie, Wykonawca ma prawo do naliczenia
odsetek ustawowych od zalegtej ptattio i ma obowizek pisemnie wezwa
Zamawiagcego do zaptaty zalegtych kwot.

Faktury VAT Wykonawca wystawi zgodnie z pgsaymi danymi:

Gmina Wroctaw

Pl. Nowy Targ 1-8

50-141 Wroctaw

Zamawiagcy cswiadcza,ze jest podatnikiem podatku od towaréw i ustug iipda
numer identyfikacji podatkowej NIP 897-13-83-551.

Wykonawca éwiadcza,ze jest podatnikiem podatku od towardw i ustug iipda numer
identyfikacji podatkowe] NIP ...........ccooiiiiiiiiiiiinn.

10.Jezeli w czasie obowjzywania niniejszej umowy nagli zmiana przepisow prawa

podatkowego Wykonawca uwzghi t¢ okoliczn&é zgodnie 2z przepisami
obowigzujagcymi w dniu wystawienia faktury.

11.Kara za opgnienie w wykonaniuswiadczé z tytutu swiadczenia ustugi serwisu w

wysokasci 0,5 % wynagrodzenia brutto oklenego w 87 ust. 1 niniejszej Umowy za
kazdy dzien zwtoki liczonej od dnia nagbujacego po dniu wyznaczonym na Czas
Naprawy, przy czym suma kar umownych naliczonychciggu roku nie mee
przekroczy 20% tego wynagrodzenia.



12.Zgodnie z ustawz dnia 9 listopada 2018 roku o elektronicznym dadivaniu w
zamowieniach publicznych, koncesjach na roboty daoe lub ustugi oraz partnerstwie
publiczno-prywatnym (Dz.U. poz. 2191) istnieje #timwo$¢ wystawiania i przekazania
Zamawiagcemu faktury VAT drog elektroniczia za pdrednictwem Platformy
Elektronicznego Fakturowania pod adresem: httpsiérpefexpert.efaktura.gov.pl/
adres PEF: NIP 8961003529.

13. Nabywag towaru/ustugi jest: Gmina Wroctaw, pl. Nowy Targ150-141 Wroctaw, NIP:
8971383551, odbiosgctowaru/ustugi jest: Urd Miejski Wroctawia, pl. Nowy Targ 1-8,
50-141 Wroctaw, natomiast adres dostawy to:gdigliejski Wroctawia, Wydziat
Bezpieczéstwa i Zaradzania Kryzysowego, ul. Strzegomska 148, 54-429¥dvo.

§8
ZMIANY DO UMOWY

1. Zamawiajcy dopuszcza maiwos$é zmiany Umowy w sytuacjach, ktorych nie ma
przewidzié€ w chwili zawarcia Umowy i magych charakter zmian nieistotnych, tj. nie
odnoszcych s¢ do warunkdw, ktore gdyby zostatyte w ramach pierwotnej procedury
udzielania zamowienia, umlwialtyby dopuszczenie innej oferty mita, ktéra zostata
pierwotnie dopuszczona.

2. Zamawiajcy dopuszcza nriwos¢é zmian Umowy w nagpujacych sytuacjach:

a. Zmiany unormowa prawnych powszechnie obaaujacych, ktére maj wptyw
na realizagj Umowy,

b. Zmian organizacyjnych stron, maych wptyw na realizagjUmowy,

c. Zachodzi konieczn@ zmian harmonogramu, terminéw lub terminun&owego
wykonania przedmiotowego zamdwienia,

d. Istnieje maliwos¢ zastosowania nowszych Ilub korzystniejszych dla
Zamawiajcego rozwazan technologicznych lub technicznych, ktére nie anaj
wptywu na wzrost wynagrodzenia Wykonawcy;

e. Nasgpita zmiana producenta lub producent zakayt produkcg, albo skaczyta
sie dostpnas¢ urzadzenia, oprogramowania zaoferowanego przez Wykogpawc
zachodzi konieczrié zasgpienia uradzeniem oprogramowania innym, pod
warunkiemze spetnia wymagania olitene przez Zamawiagego;

f. Niezlbedna jest zmiana sposobu wykonania zohaanmia,;

g. Zachodzi konieczrig zmiany w zakresie podwykonawstwa, za uprzgdgjod
Zamawiagcego: maliwe jest powierzenie podwykonawcom innego zakresu
czeSci zamoOwienia i wskazany w ofercie wykonawcy, a @k maliwa jest
zmiana podwykonawcy na etapie realizacji zamowienia

3. Ustala s¢, ze nie stanowi zmian umowy zmiana:

a. danych zwizanych 2z obstug administracyjno-organizacyn Umowy, w
szczegolnéci zmiana rachunku bankowego,

b. danych teleadresowych,

c. 0sOb do kontaktow.

Zaistniatle okolicznéci, o ktérych mowa w niniejszym ugtie, wymaga jedynie
niezwtocznego pisemnego powiadomienia drugiej §tron

§9
ROZWI AZANIE UMOWY

1. W razie zaistnienia istotnej zmiany okolicZnopowodugcej, ze wykonanie Umowy hie
lezy w interesie publicznym, czego nie mm@a byto przewidzi€ w chwili zawarcia



Umowy, Ilub dalsze wykonywanie Umowy uw® zagrozt istothnemu interesowi
bezpieczéastwa pastwa lub bezpieczstwu publicznemu, Zamawigy maze odsipic
od Umowy w terminie 30 dni od dnia poweia wiadomdci o tych okolicznéciach.
. W przypadku, o ktorym mowa w ust. 1, Wykonawca jeptawniony do otrzymania
wynagrodzenia naimego z tytutu faktycznego wykonaniagézi Umowy.
. Kazda ze Stron ma prawo wypowiedzi@iniejsz Umowe wytacznie w przypadku
niewykonania przez dragStrore istotnego zobowgzania umownego, pod warunkiepe,
a. Strona, ktéra chce skorzyétaz przystuguicego jej uprawnienia do
wypowiedzenia Umowy wyznaczy drugiej Stronie termdo wykonania
zobowizan umownych, nie krétszy nil4 dni;
b. druga Strona nie wykona zoba®mania w terminie wyznaczonym przez Stron
zamierzajca wypowiedzi€ Umow.
. W przypadku wypowiedzenia Umowy, Wykonawca ma prawgdania zaptaty
wynagrodzenia nalmego mu z tytutu faktycznego wykonaniggz Umowy.

§10
SILA WY ZSZA

. Zadna ze Stron Umowy nieetizie odpowiedzialna za niewykonanie lub nienyte
wykonanie zobowizan wynikajagcych z Umowy spowodowane przez okolicgeio
traktowane jako Sita Wasza.

. Przez pajcie Sity Wyzszej Strony rozumigj zdarzenie, ktérego nie ragca byto
przewidzi€¢ ani ktoremu nie mma s¢ bylo przeciwstawi nawet przy dotzeniu
najwyzszej staranniei, w szczegolnéri takie jak: walki wewstrzne, wojna, blokada
powszechnie xywanych miejsc wjazdowych lub wyjazdowych, zakazgportu lub
eksportu, trzsienia ziemi, powodzie, epidemia, inne zdarzeniamehtarnych sit
przyrody, niezawiniona przez Strprutrata uprawni@ niezlednych do wykonywania
niniejszej Umowy lub niezawiniona przez Stgaydmowa przeditenia takich uprawnie
przez wiaciwe wtadze.

. W przypadku zaistnienia Sity Wgzej, Strona, ktorej taka okolicztouniemaliwia lub
utrudnia prawidtowe wywdzanie st z jej zobowjzan, niezwtocznie powiadomi driag
Strore o0 takich okolicznéciach i ich przyczynie. Zeli druga Strona nie zdecyduje
inaczej w formie pisemnej, Strona zgtagzaj okolicznéci musi kontynuowa realizacg
swoich zobowjzaar wynikajgcych z Umowy w takim stopniu, w jakim jest to aiwve |
musi szuka racjonalnychsrodkéw alternatywnych dla realizowania zakresu, jaie
podlega wptywowi Sity Wyszej.

. Jezeli Sita Wyzsza, lgdzie trwata nieprzerwanie przez okres 60 dni lulwejt Strony
mog w drodze wzajemnego uzgodnienia rogzet Umowe bez nakladania nzadmy ze
Stron dalszych zobowaan oprécz ptatnéci naleznych z tytutu wykonanych ustug.

. Stan Sity Wyszej powoduje odpowiednie przestowe terminow realizacji Umowy
chyba,ze Strony postanowity inaczej.

. W przypadku zdgia zdarzenia kwalifikowanego jako Sita Yéga strony niezwiocznie
ustah zakres, alternatywne rozyzianie i sposob realizacji Umowy.

§11
INFORMACJE POUFNE

. Strony ustalaj, ze wszelkie informacje uzyskane w zwku z realizagg Umowy
traktowa beda jako poufne stanowce tajemni¢ przedsgbiorstwa izadna ze Stron nie



bedzie ich ujawnia osobom trzecim bez pisemnej zgody drugiej Stromyolwy oraz,ze
kazda ze Stron d@lzie wykorzystywa je jedynie do realizacji zobowaan wynikajacych z
Umowy.

. Obowigzek zachowania pouf§o nie dotyczy informacji lub dokumentow, ktérg s
powszechnie dogbne, ktérych ujawnienie nie ngptto w wyniku naruszenia
postanowié@ Umowy, ktére § zatwierdzone do rozpowszechnienia na podstawie
uprzedniej pisemnej zgody drugiej Strony oraz padiu, gdy ujawnienie informacji
bedzie wymagane przez przepisy prawa lub postanoaigpiawnionych organow.

. Kazda ze Stron ma obogdek ochrony przed dagiem osoOb nieuprawnionych do
informacji i dokumentéw dotyezych drugiej Strony, niezateie od sposobu i formy ich
powierzenia.

. Ujawnienie przez jedn ze Stron przekazanych przez dyu§trore informacji lub
dokumentow mge nasipic wytacznie gdy obowgzek ujawnienia wynika z
obowigzujacych przepisow prawa lub gdy Strona, ktérej infocjgpalub dokument
dotycz, wyrazi w formie pisemnej uprzedrzgod: na ujawnienie.

. Strona niezwiocznie poinformuje dmigStrore o ujawnieniu informacji poufnej,
podmiocie, ktoremu informacje zostaly ujawnionezarakresie ujawnienia informaciji.

. Wszystkie dokumenty oraz ich kopie, ktore zostaporzdzone przez jednze Stron w
zwigzku z wykonywaniem Umowy, a ta& naniki danych wykorzystane do
sporzdzenia dokumentow i ich kopii, zostaprzekazane drugiej Stronie niezpdéej niz

w dniu rozwgzania lub wygéniecia Umowy.

. W razie wgtpliwosci, czy okrglona informacja stanowi tajemnicdrugiej Strony,
zainteresowany zobow#dany jest zwrod sie w formie pisemnej do drugiej Strony o
wyjasnienie takiej vgtpliwosci.

§12
POSTANOWIENIA KO NCOWE

. Jezeli okaze sk, ze do sprawnej realizacji Umowy niezine jest dokonanie dodatkowych
uzgodni@, Strony poczyny te uzgodnienia niezwiocznie.

. Wykonawca nie mie dokona cesji praw i obowgzkéw wynikapcych z tej Umowy bez
pisemnej zgody Zamawigjego. Przeniesienie przez Wykongwgraw i zobowizan
wynikajacych z Umowy na os@btrzech wymaga uprzedniej pisemnej (pod rygorem
niewaznaosci) zgody Zamawiaicego.

. W sprawach nieuregulowanych ninigjs&mowy stosuje si przepisy ustawy Prawo
zamowieé publicznych, Kodeksu cywilnego oraz ustawy o peaautorskim i prawach
pokrewnych.

. Wykonawca éwiadcza, ¥ przyjmuje do wiadomkei, ze dotycace go dane, w tym dane
osobowe (img i nazwisko/nazwa), data Umowy, jej przedmiot, nymelata
obowigzywania oraz wartd@ Umowy brutto mog zost& udostpnione w Urzdowym
Rejestrze Umow Ukdu Miejskiego Wroctawia, zamieszczonym w Biuletyiméormaciji
Publicznej Urzdu Miejskiego Wroctawia.

. W razie powstania sporu zyzianego z wykonaniem Umowy Strony zobgmuja Sic
wyczerp& wszellky drog postpowania polubownego, kiegg swoje roszczenie do
Strony przeciwnej.

. Strona zobowjzana jest do pisemnego ustosunkowanjalei roszczenia w ggu 21 dni
od chwili zgtoszenia roszczenia.

. Jezeli Strona odmowi uznania roszczenia, nie udzidpawiedzi na roszczenie, w tym
wniosek o zawezwanie do préby ugodowej przgdbm, w terminie, o ktérym mowa w
ust. 6 niniejszego paragrafu lub nie wyrazi zgodymediacje albo od mediacji osisi, to
spor kedzie rozstrzygany przead wiasciwy dla siedziby Zamawiagego.



8. Umowa zostata spogdzona w trzech jednobrzgaych egzemplarzach, w tym jeden dla
Wykonawcy:
9. Integralry czgscig umowy jest:
a. Zafhcznik nr 1 — Procedura serwisowa — zakres i zasadgdczenia ustugi
serwisu, ustugi Hotline i ustugi modyfikacji,
b. Zatacznik nr 2 — Lista kluczowych funkcjonal§m.
c. Zalgcznik nr 3 - Umowa przetwarzania danych osobowyobcgsowana pod
nUMereM........c..ooevueeennne.

Sprawdzono pod wzgllem legalnéci,
celowdci i gospodarnéi

ZAMAWIAJ ACY WYKONAWCA
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Zalacznik nr 1

Procedura serwisowa — zakres i zasadyviadczenia ustugi
serwisu, ustugi Hotline i ustugi modyfikaciji

Spis tréci
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Definicje poje¢
Na potrzeby niniejszej procedury Strony ustafastpujace definicje:

Oprogramowanie, Oprogramowanie aplikacyjne — oprogramowanie opracowane i
dostarczone na podstawie umowy nr WOK/3/2013 z dihdastycznia 2013r. wraz z
pozniejszymi modyfikacjami.

Wada - reakcja Oprogramowania aplikacyjnego/tiowanego we wikxkiwych warunkach
eksploatacji na prawidtowe dziatanieytkowania, polegaca na wykonaniu procedur w
sprzecznéci z Dokumentag lub przewidzian (zlozong) funkcjg. Zdarzenie, w ktérym
uszkodzeniu ulegt lub b&dinie dziata jeden (lub wtej) komponent dostarczonego
Oprogramowania, ogranicaae funkcjonalné Oprogramowania i uniembwiajace
Zamawiagcemu korzystanie z Oprogramowania. Wym@ st na potrzeby Umowy
nastpujace kategorie Wady: Awaria, 81, Usterka.

W celu usurgcia ewentualnych gipliwosci zwigzanych z zakresem niniejszej definicji nie
uwaza st za Wag:

» Sposobu prezentacji danych na formularzach i rapbr{np. ich ergonomii),

*  Wygladu i uktadu elementéw formularzy i raportow (ng Ergonomii),

e Ergonomii i sposobu korzystania z Oprogramowania,tyywn braku maliwosci
dostpu do elementow Oprogramowania przy pomocy klawyatyskrotow
klawiaturowych).

Awaria — Wada powodujca zatrzymanie systemu i uniediwiajgca jego dalsg

eksploatagy Ilub Wada powoddra niezgodne =z Dokumentacj funkcjonowanie
Oprogramowania, zaklocmja dziatanie wszystkich gz kluczowych funkcjonalni u

wszystkich aytkownikdw. Awarg jest réwnie wada powodujca utrag danych, uszkodzenie
danych lub utratich spojndci.

Kluczowe funkcjonalnosci — zgodnie z zakznikiem nr 2 do Umowy.

Btad — operacyjne utrudnienie, w wyniku zaistnieniar&go dane funkcjonaldoi nie g
dostpne dla Zamawiapego lub korzystanie z nich jest znamz utrudnione. Przez znage
utrudnienie rozumie eisytuacg zaistniag w trakcie pracy, wizaca Sie z koniecznécia
dodatkowych, czasochtonnych naktadéw pracy w poedhwnz dziataniem Oprogramowania
wolnego od Wad.

Usterka — Wada majca drobne konsekwencje dla dziatania systemu zliwmgm i
dostpnym obejciem, umaliwiajagcym otrzymanie oczekiwanego efektu za pognmmych
dziatapcych funkcjonalnéci Systemu. Nieddace Awarg i/lub Btedem nieprawidtowe
dziatlanie Oprogramowania powodcg zauwaalne dla aytkownikéw utrudnienia w
funkcjonowaniu Oprogramowania i/lub funkcjonalobi/lub proceséw biznesowych. Inne
Wady nieugte w pozostatych kategoriach

Ustugi Hotline — udzielanie konsultacji telefonicznych lub dgoglektroniczg przez

wskazanych iytkownikow Zamawiajcego u Wykonawcy, dotygeych eksploatacii
Oprogramowania. Ustuga depha w Dni Robocze unibwia osobom wyznaczonym przez
Zamawiagcego omawianie z przedstawicielami Wykonawcy ziggch problemoéw lub
zapyta dotyczcych Oprogramowania.

Ustuga serwisu— usuwanie zgtoszonych przez Zamawtggo Wad z wykorzystaniem
dostpu zdalnego.

Ustuga modyfikacji — dokonywanie modyfikacji Oprogramowania zgodnigatrzebami
zgtaszanymi przez Zamawsgpgo oraz realizacja innych prac zlecanych przez



Zamawiagcego uwzgidnionych w punkcie 9 Ustugi modyfikacji, vgdznym wymiarze ....
roboczogodzin.

Czas Naprawy— maksymalny czas dostarczenia ragaania usuwacego Awarg, Btad badz
Usterke (wykonania Naprawy wady) liczony w Godzinach rabgth od momentu
przekazania zgtoszenia do Wykonawcy do momentu ngk@ Naprawy wady i przekazania
wykonanej Naprawy do weryfikacji po stronie Zamgaiago, po ktérym Zamawiggy nie
sygnalizuje ponownego wysgltienia tej samej Wady. Do ostatecznego ustaleniasCz
Naprawy stosuje sizdanie poprzedzgge, przy czym w kadym przypadku do Czasu
Naprawy:

e WiIlicza skt czas czynn&i nhaprawczych po stronie Wykonawcy,
* Nie wlicza s¢ czasu weryfikacji prawidtow&ei Naprawy po stronie Zamawigego.

Oczekiwanie na przekazanie przez Zamaygo informacji niezddnych do realizacji
Naprawy wydhia Czas Naprawy.

Naprawa wady — czynndci usuwagce Wad badz prowadzce do usuricia Wady lub
udostpnienie Zamawiacemu wersji Oprogramowania wolnej od zgtoszonej Wad

Dzien Roboczy— kazdy dzieh od poniedziatku do piku w godzinach od 07:45 do 15:45, z
wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

Godzina Robocza— godzina w Dniu Roboczym. We wszystkich postaeowach umowy
odnoszacych s¢ do pogcia godziny, jako miary czasu przez godzmozumie st Godzire
Roboca.

Zgtoszenie Serwisowe— informacja o Wadzie goz potrzebie udzielenia konsultaciji
przekazana Wykonawcy przez upawisnego Wytkownika na zasadach opisanych w
ramach niniejszej procedury.

System zgtoszeniowy udosgpniony przez Zamawiggego system CUI HelpDesk.
Dokumentacja — dokumentacja kytkownika oraz Administratora Oprogramowania.

Rozwigzanie tymczasowe, Obéfie — dostarczone przez Wykonaywandywidualnie dla
kazdej Wady, awaryjne procedury pesbwania oraz niezitine uzupetnienia
Oprogramowania w celu wspomagania zapewnieggtasici pracy Oprogramowania.

Strony — Zamawiajcy badz Wykonawca.

Infrastruktura — cal@é rozwigzaa sprztowo programowych (spek, oprogramowanie
systemowe, oprogramowanie bazodanowe t sidormatyczna ) stanowta podstaw
dziatania i majca wptyw na dziatanie EZD.

Zamawiajacy — Gmina Wroctaw z siedzibwe Wroctawiu, pl. Nowy Targ 1-8, 50-141
Wroctaw.

WYKONAWECA — ..o ee e e e e e et e e e e e e e e e e ee e e



1. Przedmiot procedury

Niniejszy zahcznik, zwany dalej procedurserwisow, przedstawia zasad§wiadczenia
ustugi serwisu, ustugi Hotline oraz ustugi modytika

W procedurze zawarto gazy innymi informacje o zakresie jej stosowaniapwlyzujgcych
czasach naprawy, informacje o odpowiedzié&nposzczegolnych oséb w ramach realizaciji
wsparcia serwisowego, jak i sposobie ppstvania w przypadku zmian w zespotach po obu
stronach. Zajcznik opisuje take sposob pogbowania ze zdarzeniami, ktore ¢tigj zostaty
ustugamiswiadczonymi w ramach umowy.

2. Zakres zastosowania

Procedura korzystania z ustugi serwisu przedstaagsady ogolnéwiadczenia ustugi, ktore
obowigzuja w odniesieniu do Oprogramowania, ktére zostatooaamine i uruchomione u
Zamawiagcego. Dodatkowo opisuje zasadyviadczenia ustugi Hotline oraz ustugi
modyfikacji.

Odbiorcami ustugi serwiswsvyznaczeni przez Zamawi@gego uprawnienizytkownicy.

3. Czasy dosgpnosci wraz z czasami realizacji ustug

Warunki

Nazwa : Uwagi
serwisu
Godziny pracy Serwisu 07:45-15:45 W Dni robocze
Czas Czas )
Nazwa T — Uwagi
reakcji realizacji
Cza: Na_prawy 3 godziny 24 godziny
warii
Czas Naprawy 1 Dzien 3 Dni
Btedu roboczy robocze
Czas Naprawy 1 Dzieh 1 miesic W ciggu 3 Dni Roboczych Wykonawca zaproponuje
Usterki roboczy obefcie umaliwiajgce prae Systemu

Powyzsze czasy realizacji zgloszess liczone od momentu przekazania zgtoszenia do
Wykonawcy i dotycz wytacznie Wad, ktére wyspity na srodowisku produkcyjnym. Dla
srodowisk innych ni produkcyjne powssze czasy nie obowdujs. Zgtoszenia dotycge
srodowisk innych ni produkcyjne bda realizowane w mdiwie najkrétszym czasie.

4. Zespoty wsparcia serwisowego

4.1. Zespot Wykonawcy

1. W skiad Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy wleitobedzie Lider wsparcia
serwisowego, Koordynator wsparcia serwisowego poaostali cztonkowie zespotu.

2. Osoby wchodzce w skiad zespotu Wykonawcyeda uprawnione do uzyskania
niezkednych informacji, dokumentéw i danych koniecznych ¢lviadczenia ustugi
serwisu.

3. Zmiana Lidera i Koordynatora zespotu oraz osob wehoych w sktad zespotu nie
stanowi zmiany niniejszej procedury.



4. Wykonawca odpowiada wobec Zamaw@ggo za czynriei wykonane przez swoj
personel oraz pracownikéw podwykonawcy wchmyzh w sktad Zespotu Wykonawcy,
jak za swoje whasne.

5. W celu przekazywania wszelkiego rodzaju korespoogglerw tym na potrzeby
swiadczenia ustugi serwisu oraz ustugi Hotline, Wiyltwca udospni nasgpujace
kontakty:
e-maili....cooeeeiiiiiiiiiiiiian
telefon: ...

Lider wsparcia serwisowego po stronie Wykonawcgdoba:

1. Wyznaczona spnod Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy,

2. Kontaktowa w przypadku wszelkich spraw formalnyctwv przypadku braku nidiwosci
udzielenia niezwitocznej odpowiedzi w jakiejkolwigde spraw, zobowrana jest do
przygotowania i przekazania stanowiska Wykonawcy,

Akceptupca dokumenty formalne,

Odpowiedzialna za terminawealizacg ustug serwisowych.

W

Koordynator wsparcia serwisowego to osoba:

1. Wyznaczona spnod Zespotu wsparcia serwisowego Wykonawcy,

2. Kontaktowa w przypadku wszelkich spraw organizaggin merytorycznych i
technicznych — w przypadku braku #afieosci udzielenia niezwtocznej odpowiedzi w
jakiejkolwiek ze spraw, zobowzana jest do przygotowania i przekazania stanowiska
Wykonawcy,

3. Whnioskupca o zaplanowanie i ustalenie okna serwisowego,

4. Nadzorujca terminow realizacg ustug serwisowych,

5. Odpowiedzialna za przygotowanie i przekazanie diwieadzenia Liderowi wsparcia
serwisowego po stronie Zamavgeggo comiesicznego raportu z prac serwisowych.

4.2.Zespot Zamawiagcego

1. W skiad Zespotu wsparcia serwisowego po stronie@miajacego wchodd bedzie Lider
wsparcia serwisowego orazidkownicy wsparcia serwisowego.

2. Liste osOb wchodzcych w sklad Zespolu wsparcia serwisowego po stroni
Zamawiagcego, Zamawiacy przekae Wykonawcy najpgniej w dniu rozpocgcia
swiadczenia ustugi Serwisu i ustugi Hotline.

3. Zmiana Lidera zespotu oraz osob wchamzh w sktad zespotu nie stanowi zmiany
niniejszej procedury.

4. O kazdej zmianie skladu zespotu Zamaw@@go Wykonawca zostanie poinformowany
na 5 dni roboczych przed planovgazmiary za pdrednictwem poczty elektronicznej na
adres podany w punkcie dotycym Zespotu Wykonawcy.

5. W celu przekazywania wszelkiego rodzaju korespoogglerw tym na potrzeby
swiadczenia ustugi serwisu i ustugi Hotline, Zamgweg udos¢pni nas¢pujace
kontakty:
e-mail: aplikacje@cui.wroclaw.pl
telefony: 71 777 90 04

Lider wsparcia serwisowego po stronie Zamaya@go to osoba:



Wyznaczona spndd Uzytkownikdw wsparcia serwisowego,

Decyzyjna w przypadku koniecz¢m zaplanowania i zatwierdzenia okna serwisowego,
Zatwierdzagca comiesiczne raporty okresowe oraz rejestryyatia puli godzin w
ramachswiadczenia Ustugi modyfikacji.

WwnN e

Wytacznie Wytkownicy wsparcia serwisowego maprawo korzysté z ustugi serwisu w
zakresie opisanym w niniejszej procedurze. Zgtoszeserwisowe od o0s6b spoza
zdefiniowanej listy nie &dg uruchamiaty procedury zgtaszania Wad.

5. Odpowiedzialngsci w ramach procedury

Strony zobowgzujg si¢ niezwiocznie przekazywawszelkie dane i informacje, ktore mpg
mie¢ istotne znaczenie dla realizacji zobgma wynikajagcych z Umowy, w terminach i
formie pozwalajcej na skuteczne wypetnianie tych zobgweh.

5.1. Zobowigzania Wykonawcy
Wykonawca zobowizuje sé:

1. Wykonywa wszelkie prace serwisowe z@ane z utrzymaniem Oprogramowania, ktore
wigza Sie z niedosgpnaicia czesci lub catdcei systemu — z wytkiem usuwania Awarii —
w czasie okna serwisowego lub innym terminie usigio przez Strony,

2. Do realizacji ustug serwisu przy zachowaniu zasazetarzania i ochrony danych
osobowych oraz poufsoi opisanych w Umowie,

3. Przestrzegania zasad okomych niniejsz procedus.

Wykonawca nie ponosi odpowiedziafeo za uszkodzenie zbioréw danych Zamawsapo
podczas wykonywanych prac spowodowane nieprawigiekgploatag systemu lub brakiem
kopii danych przechowywanych przez Zamawsago pod warunkiem,ze przed
przysgpieniem do wykonania modyfikacji zaznaczg,naley wykona kopie danych.

Wykonawca nie jest zoboydany doswiadczenia na rzecz Zamawjeggo ustug serwisu w
przypadku:

1. Uzytkowania Oprogramowania w SposOb sprzeczny z jegmznaczeniem lub jego
dokumentag;;
2. Modyfikacji Oprogramowania wykonanej przez podmiahy niz Wykonawca, bez
pisemnej zgody Wykonawcy,
3. Uzytkowania Oprogramowania w architekturze spwe] zmodyfikowanej przez
Zamawiajcego bez uprzedniej akceptacji ze strony Wykonawcy,
4. Przeprowadzenia bez uprzedniej zgody Wykonawcy rmigkonfiguracji bazy danych
Oprogramowania, a w szczeg&ob
4.1. Wprowadzania zmian w stownikach Oprogramowania,
4.2.Ingerencji w zapisy w bazie danych Oprogramowamzy pomocy nargzi innych
niz Oprogramowanie,
4.3. Zmiany wersji lub konfiguracji oprogramowania badgnych, z wyiczeniem zmian
w konfiguracji zwgzanych z bigagcg administracj bazy danych,
5. Niezgtoszenia faktu wyspienia Awarii, Bkdu lub Usterki w Oprogramowaniu w
terminie 5 Dni Roboczych od dnia stwierdzenia jagstgpienia,
6. Wystgpienia Awarii, Bbdu lub Usterki w Oprogramowaniuedacych nasgpstwem
uprzedniej awarii lub innego zdarzenia, a w szclregoi:



6.1. Awarii lub uszkodz#é stacji dostpowej lub serwera, ktore powodukoniecznéé
ponownego zainstalowania Oprogramowania,

6.2.Awarii lub uszkodzé sieci komputerowe] uniembwiajgcych dokaczenie
krytycznych czasowo operacji, ktérych zékmenie jest warunkiem poprawnego
funkcjonowania Oprogramowania,

6.3.Zmian w systemach zewtznych niezalenych od Wykonawcy niedoginasci tych
systeméw lub kidnym ich dziataniu skutkagym nieprawidtowy praa interfejsow
taczacych Oprogramowanie z tymi systemami.

5.2. Zobowigzania Zamawiajacego
Zamawiagcy zobowgzany jest do:

1. Zapewnienia Wykonawcy zdalnego dgmt do wtasnyclirodowisk w celu umdiwiania
realizacji przedmiotu Umowy — poprzez zestawieroggzenia VPN przez stelnternet.
W uzasadnionych przypadkach, Zamawegj zapewni Wykonawcy zdalny dept do
testowych wersji interfejsow do aplikacji zintegramych z Oprogramowaniem.
SzczegoOtowe zasady i procedury zdalnegogposzostan uzgodnione przez Strony. Brak
dostpu zdalnego zwalnia Wykonawaz obowhzku dotrzymania oké&onych Umowg
termindbw Czasu Naprawy.

Zgtaszania Wad w sposOb okliany w niniejszej procedurze.

Udostpnienia Wykonawcy stalego depti VPN do Oprogramowania zgodnie z
obowigzujgcymi u Zamawiajcego procedurami.

wn

Zespot wsparcia serwisowego Zamawtago zobowjzuje se:

1. Udostpnic Wykonawcy informacje niezidne do realizacji Umowy w terminach
umazliwiajgcych wykonanie poszczegoélnych zada

2. W zaleznosci od okoliczngci, do ograniczenia dagincsci systemu lub jego e%ci dla
uzytkownikow, celem uzyskania stabilnej pracy poziestazesci systemu lub podgia
decyzji 0 czasowym zawieszeniu funkcjonowania systea czas niezdny do usunicia

Wady,
3. Informowa Wykonawe o wszelkich planowanych zmianach wykonywanych na
srodowisku sprgtowym i systemowym Zamawigego, na ktorym zostanie

zainstalowany i uruchomiony system, mogch mie wptyw na dziatanie systemu,
4. Przestrzegania zasad okomych niniejsz procedus.

6. Zasadyswiadczenia serwisu
System zgtoszeniowy

Wszystkie zgtoszenia serwisowe rejestrowane glektronicznym systemie obstugi zgtosze
CUI HelpDesk udogpnionym i zaragdzanym przez Zamawigego.

Zamawiagcy udost¢pni system zgtoszeniowy dla Zespolu serwisowego gimonie
Wykonawcy. W przypadkach niedephasci lub nieprawidtowego dziatania Systemu
zgtoszeniowego osoby upowaone przez Zamawiggego maj mozliwosé przekazywania
Zgtoszéh  serwisowych za  poednictwem  poczty elektronicznej na  adres

Jezeli przywrécenie dogpnaosci lub prawidlowego dziatania Systemu zgtoszenicovede
jest maliwe w czasie krotszym ni4 Godziny robocze, Zgtoszenia serwisowe przekangwa



za pdrednictwem poczty elektronicznejedy obstugiwane za pgoednictwem poczty
elektroniczne,.

7. Procedura obstugi zgtoszenia

7.1.Rozpoczcie proceduryswiadczenia ustugi serwisu

Celem niniejszej procedury jest wuiwve jak najszybsze przywrdcenie prawidtowego
dziatania Oprogramowania oraz minimalizacja nielgstzego wptywu na aytkownikéw
systemu.

Swiadczenie ustugi serwisu w zakresie wykonywaniacpserwisowych zwrzanych z
usuwaniem Wad rozpoczynag Siv momencie przekazanie Zgtoszenia serwisowegozprze
Zamawiajcego, ktdrego realizacja jest ety wsparciem serwisowym. Wszystkie Zgtoszenia
serwisowe:

* Rejestrowanegsw Systemie zgtoszeniowym,

* W wyjatkowych sytuacjach przekazywangza pdrednictwem poczty elektronicznej
na adres ..................................... (zgodnie z zapisami rozdzi@ Zasady
swiadczenia serwisu)

wytacznie przez upowaionych Wytkownikdw serwisu po stronie Zamawjeggo.

Zgtoszenia wprowadzone przez innycheytkownikbw niz wymienieni powyej nie
uruchamiaj procedury obstugi Zgtoszenia serwisowego i niglabobstugiwane przez
Wykonawe.

W zakresie swiadczonych ustug zostaly oktene nasipujgce rodzaje mdiwych do
wysfpienia zdarze:

* Wystgpienie Wady i potrzeba jej naprawy,
* Pojawienia si pytania (w ramach ustugi Hotline), czyli potrzekgnsultacji drog
elektroniczi poprzez System zgtoszeniowy.

W ramach niniejszego rozdziatu opisany zostanis@pmbstugi zgtoszeserwisowych typu
Wada.

7.2.Rejestracja Zgtoszenia serwisowego

Przed przysipieniem do rejestracji Zgtoszenia serwisowego tyalerzygotowé doktadny
jego opis, w ktérym powinny znalé si¢ przynajmniej porisze dane:

* Temat — hastowy opis wygiujacej Wady,

* Opis — szczego6towy opis zdarzenia i oczekiwany ltazuW przypadku zgtoszenia
Wady warunki wysfpienia (m.in. data i czas wygienia Wady oraz aytkownik, u
ktorego problem zostal zaobserwowany) i precyzyjheaezka odtworzenia
nieprawidtowego zachowania,

» Kategoria zgtoszenia — przekazywana vidr&gtoszenia przez Zamawiggego:

o Awaria, Bhd, Usterka — dla zgtosaéVad,
o Pytanie — dla zgtoshewn zakresie ustugi Hotline.

e Zalgczniki — np.: logi systemowe, zrzuty ekranowe idrpliki/materiaty powizane ze
zgtaszanym zagadnieniem.



7.3.Obstuga Zgtoszenia serwisowego

Po dokonaniu Zgtoszenia serwisowego w sposob opipawyzej, Wykonawca przyspuje
do weryfikacji zgtoszenia poprzez sprawdzenie:

» Czy zglaszane zagadnienie Huesie w zakresie pomocy udzielanej w ramach
swiadczonej ustugi serwisu?
Jeli nie, to zgtoszenie jest odrzucane przez Wykorawe odpowiednim
uzasadnieniem.

* Czy zgloszenie jest odpowiednio opisane i zawiesaystkie niezbdne informacje
potrzebne do dalszej pracy?
Je&li nie, to zgloszenie jest odrzucane przez Wykorawe pragba o
doszczegotowienie opisu sytuaciji przedstawionegpiZzamawiajcego w Zgtoszeniu
serwisowym. Rozpoegzie realizacji zgtoszenia napuje dopiero w momencie
przekazania przez Zamawjaggo kompletu informacji niezdnych do jego
realizacji. Czas potrzebny na uzupetnienie bradggh informacji wydtia Czas
Naprawy Wady po stronie Wykonawcy.

e Czy zgtoszeniu zostata przypisana odpowiednia keia®
Wstepne okrélenie kategorii bidu naley do Zamawigcego. Wykonawca nime
wnioskowd& o0 przesuricie czasu usuetia Wady, Bdz zmiare nadanej kategorii w
przypadku nadania niewdewe]. W przypadku braku zgody Zamavgieggo co do
nadanej przez Wykonawcnowej kategorii zgtoszenia, kwestia jest kierowalta
wyjasnienia do Lideréw wsparcia serwisowego Zamayagego i Wykonawcy.

W przypadku negatywnej wginej weryfikacji zgtoszenia, zostaje ono odrzucdmelz tez
uzytkownik zostaje poproszony o doprecyzowanie zgogr, w ktérym brakuje niezldnych
danych do dalszej jego realizaciji.

Zgtoszenie serwisowe me zosta takze odrzucone przez Wykonagev przypadku, jeeli
diagnoza Wykonawcy wyka, ze zachowanie opisywane w zgtoszeniu nie stanowiwad
Oprogramowania lub wynika z modyfikacji, ktore zdgt wprowadzone przez
Zamawiajcego (dotyczy w szczegOlfm zmian w domyinej konfiguracji systemu).
Odrzucenie Zgtoszenia serwisowego polega na praskazgo do zgltaszgego wraz ze
szczegO6towymi wyjgnieniami powodu odrzucenia Zgtoszenia.

W przypadku jeeli zgtaszajcy nie zgadza siz odrzuceniem Zgtoszenia serwisowego przez
Wykonawe;, Liderzy wsparcia serwisowego po obu Stronach jpogig dziatania w zakresie
ostatecznego rozwaania problemu i polubownego rozstrzygmna sporu.

Wymiana informacji midzy Wykonawg a Zamawiggcym odbywa si poprzez komentarze
dodawane w ramach zgtoszeniadbw wyjatkowych sytuacjach za pednictwem poczty
elektronicznejnaadreS........oceoueeeeeeeiiiiiiiiiiannnn,

W przypadku pozytywnej weryfikacji zgtoszenia, zA)et ono przyte. Wykonawca
przystpuje do diagnozowania i weryfikacji przyczyny Wady. tym celu konieczne nie
okaza& si¢ zabezpieczenie danych m@ych zwihzek z przyczym Zgtoszenia serwisowego
oraz dokonuje uszczegoétowienia opisu sytuacji pstegionej przez Zamawigjego w
Zgtoszeniu serwisowym.



Jezeli w toku realizacji zgtoszenia, oka sk, ze do jego realizacji niezldne jest przekazanie
dodatkowych informacji przez Zgtaszeggo (np. logi systemowe), Wykonawca zwréei si
do Zgtaszajcego z prébag o uzupetnienie wskazag zakres brakggych informacji. Czas
potrzebny na udzielenie tych informacji wygdu czas realizacji zgtoszenia po stronie
Wykonawcy.

Wszelkie dane shace zdiagnozowaniu i weryfikacji przyczyny Wady, poay by
anonimizowane przed ich przekazaniem Wykonawcy, elu ochrony przetwarzanych w
systemie informacji wrdiwych.

W zalenosci od zakresu prac potrzebnych do wykonania, presssvisowe zwjzane z
utrzymywaniem Systemucgla zaplanowane w czasie okna serwisowegmzbw trakcie
dostpndsci systemu ale wytznie w przypadku, gdy podejmowane dziatania niéywaja
na dosgpnas¢, stabilnd¢ i wydajnas¢ pracy systemu. Wyjkiem g prace zwdzane z
usuwaniem Awarii, ktOredulg przeprowadzane niezwiocznie.

7.4. Zakonczenie prac nad Zgtoszeniem serwisowym

O fakcie dokonania Naprawy wady Wykonawca informdamawiagcego w ramach
Zgtoszenia serwisowego 4tz w wyjatkowych sytuacja za pgeednictwem poczty
elektronicznej na adremplikacje@cui.wroclaw.pl Zakaiczenie prac nad zgtoszeniem zao
odby¢ sie poprzez:

» Udzielenie odpowiedzi dulz przekazanie wskazéwek (np. konkretnych krokéw do
wykonania), ktére rozwiuja zgtoszony problem. Moment przekazania odpowiedzi
zatrzymuje czas realizacji zgtoszenia,

* Udostpnienie wersji Oprogramowania zawiei@gj poprawk usuwagca przyczyny
zgtoszonej Wady. Moment udephienia wersji zatrzymuje czas realizacji zgtosaeni

Instalacja nowej wersji Oprogramowania f§radowisku testowym dalzie wykonana przez
Wykonawe w ustalonym terminie. Zamawigjy weryfikuje nasrodowisku testowym czy
Naprawa wady byta skuteczna.zék weryfikacja potwierdza Naprawwady, instalacja
nowej wersji nasrodowisku produkcyjnym przez Wykonagvodbgdzie s¢ w ustalonym
przez Strony terminie.

Zamawiagcy ladz Wykonawca w ramach wyznaczonego okna serwisowegjordije

umieszczenia paczki poprawek na serwerze produjeyjnPoprawki przenoszoneg s
zbiorczo — wszystkie, ktére zostaly udgstione w ramach danej wersji (z wikiem

naprawy b¢dow uniemaliwiajacych prae z systemem przenoszonych pojedynczo).

Zamawiajcy w ciggu 5 dni roboczych weryfikuje ri@odowisku produkcyjnym czy Naprawa
wady byta skuteczna. Zai weryfikacja potwierdza Naprawwady, Zamawiajcy zamyka

Zgtoszenie serwisowe, w przeciwnym wypadku zgtoezeonstaje odrzucone. W przypadku
braku weryfikacji w podanym terminie Wykonawca ugnae Naprawa wady byta skuteczna.

Gdy zgtaszana Wada wypuje nadal, Zamawiggy przekazuje Zgtoszenie serwisowe z
powrotem do Wykonawcy celem kontynuowania prac pagrawky. Powy.sze dziatanie nie
dotyczy sytuacji, w ktorej uswtie jednej Wady ujawnia istnienie innej Wady (nppdow



mechanizmie stronicowania zestafvienaze uniemaliwia¢ dostrzeenie bédéw w
przetworzonych danych, ktore znajglgjc na kolejnych stronach)atlz przyczyna hgdu jest
inna, mimo takich samych objawow. W takim przypadiamieczne jest utworzenie nowego
Zgtoszenia serwisowego.

7.5. Obejscie (rozwigzanie tymczasowe)

Jezeli Naprawa wady w przewidzianym czasie jest niglm@ lub znacznie utrudniona,
Strony dopuszczajzastosowanie Ob@ia.

Zastosowanie Obgjia nie wyhcza zobowjzania Wykonawcy do Naprawy wady. W
przypadku zastosowania Okap, Czas Naprawy zostanie ustalony indywidualteedénego
Zgtoszenia w porozumieniu z Zamavgeym.

W przypadku gdy Wykonawca nie usunie Wadydd nie zaproponuje Obgjia w
uméwionym terminie Zamawiggy maze wyznaczy Wykonawcy dodatkowy termin, poza
terminami napraw wskazanymi w punkcie Czasy ¢osci wraz z czasami realizacji ustug.

7.6.Rozbieznosci stanowisk

W przypadku jakichkolwiek rozbimosci stanowisk podczas realizacji niniejszej procgdur
Strony powinny bez zwioki poinformowalideréw wsparcia serwisowego celem pmif
przez nich czynn@i wyjasniajgcych, korygugcych, prowadzcych do ostatecznego
rozwigzania problemu i polubownego rozstrzygma sporu.

8. Ustugi Hotline

W ramach ustugi Hotline Wykonawca zapewnia wspanserytoryczne w godzinach pracy
serwisu nayczenie upowznionych pracownikow Zamawigjego.

Wsparcie realizowane jest ki udostpnionej infolinii ydz na podstawie zgtosie
dokonanych za poednictwem udogpnionego przez Zamawigego Systemu
zgtoszeniowego.

Numer infolinii Hotline: ..........cccooiviiiitl.

Wsparcie merytorycznaviadczone przez Wykonaw@olega na:

» Udzielaniu konsultacji dotygzych eksploatacji Oprogramowania,

 Omawianiu z przedstawicielami Wykonawcy &jeych problemow lub zapyta
dotyczcych Oprogramowania,

e« Zdalnego wspomagania Zamaw@@go w zakresie czynid zwigzanych z
identyfikacp i / lub usuwaniem Wad Systemu.

Ustuga polega na udzieleniu odpowiedzi ustnych /Swstemie zgtoszeniowym / za
paosrednictwem poczty elektronicznej na adres alikagai@vroclaw.pl przez przedstawicieli
Wykonawcy w miag mozliwosci podczas pierwszego kontaktwdb innym terminie
ustalonym przez Strony.



Wykonawcaswiadczcy ustugi Hotline ma prawo odmaovudzielania informaciji, jeeli jest
ona w peinym zakresie depha w dokumentacji aytkownika lub innej dokumentacji
projektowej Systemu.

9. Ustugi modyfikacji

Wykonawca zobowzuje s¢ do swiadczenia ustug modyfikacji systemu w sio ......
godzin.

Godziny na modyfikacje Systemu mplgy¢ przeznaczone na:

* Nowe funkcjonalnéci Systemu zgodnie 2z potrzebami zgtaszanymi przez
Zamawiajcego;

» Szkolenia;

* Migracje danych;

* Integracje z systemami zegtrenymi i wewrgtrznymi;

* Innymi zadaniami zwzanymi z rozbudow Systemu.

Ustuga modyfikacji realizowanactizie na podstawie zlecenia. Wykonawca, po otrzymani
od Zamawiajcego zlecenia zobowdany jest uzgodniz Zamawiajcym doktadny przedmiot
takiej ustugi oraz poinformowaZamawiagcego o planowanym mbwym terminie jej
swiadczenia oraz o liczbie roboczogodzin, ktoredsb wykorzystane do realizacji. W
zaleznosci od typu zlecanej ustugi, wycena mouwzgtdniat obstug zlecenia, jego anakz
prace programistyczne, testy wesmmne, modyfikagj dokumentacji (w przypadku ustug
rozbudowy Systemu)allz przygotowanie do spotkania/szkolenia/asysty/kdasji] dojazdy,
obstuga zlecenia (w pozostatych przypadkach).

W przypadku akceptacji przez Zamaw@ggo przedstawionej wyceny oraz terminu realizacji
Wykonawca zobowzany jest do peinej realizacji oraz rozliczeniaejamstugi modyfikacji
przy wykorzystaniu uzgodnionej liczby roboczogodzMykonawca uzupetnia zlecenie
zgodnie z ustaleniami i przekazuje do Zamaycefjo do akceptacji oraz jednogzie
przystpuje do realizaciji.

Wykonawca bdzie prowadzit rejestr, w ktérym ewidencjonowaredie biegce zuycie. Po
zakaczeniu realizacji modyfikacji Wykonawca przeka rejestr Liderowi wsparcia
serwisowego celem zatwierdzenia. W przypadku rarokei stanowisk w zakresie zycia,
Liderzy wsparcia serwisowego podejrczynndci wyjasniajgce prowadgce do ostatecznego
ustalenia pogpowania.

Wzor rejestru zgycia puli godzin dla ustugi modyfikacji zostaniepraponowany przez
Wykonawe przed rozpocgxiemswiadczenia ustugi modyfikacii.



Zalkacznik nr 2

Lista kluczowych funkcjonalnosci

Ustuga

Opis

Rejestracja pisma w kancela
w systemie EZD

iUzytkownik posiada mdiwos¢ zarejestrowania w system)
przesytki wptywagcej w formie papierowej, jaki

elektronicznej. W przypadku przesyiki w wersji pajoiwe]
system na etapie rejestrowania przesylki zape
mozliwos¢ wprowadzenia metadanych dotycych danej
przesyilki jak réwnie wygenerowania i wydrukowani
potwierdzenia przycia przesylki. Dla dokumenté
elektronicznych og¢ metadanych wprowadzangdzie w

sposOb automatyczny na podstawie danych zawartyc

nadestanym przez Interesanta dokumencie (np¢ im
nazwisko lub nazwa nadawcy). $vadczenie Odbiort
generowane duzie take w sposéb automatyczny prz
modut ESP.

ie

vnia

h w

I
ez

Procesowanie sprawy w
systemie EZD

System EZD zapewnia mlowos¢ prowadzenia i obieg
sprawy. Udostpniony jest mechanizm pozwalay na
tworzenie nowych spraw w systemie, wielopoziomd
dekretacje oraz akceptacje pism tworzonych pod
procesowania sprawy.

we
czas

Wytworzenie pisma z decygj
i odestanie go do Interesanta

System EZD zapewnia mwos¢ utworzenia przesyiki

wychodzcej z pismem i, j@i jest to maliwe, przestania gg
na skrytk Interesanta. W przypadku, gdy pismedbie
odsytane do Interesanta w wersji papierowe] SysEfD
pozwoli na okrélenie odbiorcy przesyiki, wydrukowan
koperty oraz wygenerowaniu pocztowejgggi nadawczej.

e

Komunikacja pongdzy
systemem EZD a systemem
ePUAP

System EZD zapewnia mibvo$¢ pobierania dokumentow
systemu ePUAP oraz w kolejnym etapie ziwsos¢
wysytania dokumentéw do adresatow ESP.

Identyfikacja Wytkownikow

System EZD zapewnia identyfikacj uwierzytelnianie
UzytkownikOw systemu za pomgdoginu i hasta z Active
Directory, w celu dogpu do okrélonych komponentdv
Systemu EZD.

Zarzadzanie uprawnieniami
Uzytkownika

System EZD udosgpnia bedzie mechanizm zagdzania
uprawnieniami zapewniggy mazliwos¢ okreslenia dosgpu
do poszczegolnych funkcji Systemu EZD.




