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1. Definicje

a)

b)

d)

g)

h)

Administrator ZSI - pracownik Zamawiajacego nadzorujacy prace ZSI, zarzgdzajacy
kontami uzytkownikéw ZSI, odpowiedzialny po stronie Zamawiajgcego za prace
konfiguracyjne, instalacyjne lub naprawcze ZSL

Asysta Techniczna - ustugi $wiadczone przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego na
podstawie niniejszej Umowy (specyfikacji). Zakres oraz zasady swiadczenia Asysty
Technicznej zostaty okre$lone w dalszej czgsci dokumentu.

Wada - niezgodno$é¢ dziatania ZSI (w zakresie wskazanym do realizacji przez
Zamawiajacego zgodnie z Umowa Gléwng) z opisem funkcjonalnym zawartym
w Dokumentacji Systemu i Koncepcja Wdrozenia lub niesprawno$¢ ZSI lub wadliwos¢
dokumentacji dostarczonej wraz z poszczeg6lnymi Rezultatami Prac lub inna
niezgodnos¢ Rezultatow Prac z Koncepcja Wdrozenia, nie wynikajgca wylacznie
z niesprawnosci Systemu, za ktéra odpowiada producent systemu zgodnie z umowa
zawarta z Zamawiajagcym. Wada moze by¢ Awaria, Btgdem lub Usterkga.

Wada (Awaria) - priorytet Krytyczny - nieprawidlowo$¢, dla ktérej nie ma
alternatywnej metody wykonania danej operacji w ZSI, uniemozliwiajgca
wykorzystanie modutéw ZSI oraz uniemozliwiajgca dziatanie przedsigbiorstwa
Zamawiajacego, w tym wykonanie przez Zamawiajacego obowigzkow wynikajacych z
bezwzglednie obowigzujacych przepiséw prawa oraz powodujaca, ze nie dzialaja lub
nieprawidlowo dziatajg funkcje systemu o znaczeniu krytycznym, na skutek czego, brak
jest mozliwosci wykonania operacji, ktérej odroczenie nie jest mozliwe ze wzglgdu na
funkcjonowanie przedsigbiorstwa Zamawiajacego.

Wada (Blad) priorytet Pilny - wada uniemozliwiajaca wykorzystanie modutéw ZSI,
jednoczesnie nie uniemozliwiajgca dziatanie przedsigbiorstwa Zamawiajacego.
Zaktécenie pracy ZSI spowodowane niedziataniem lub nienalezytym dzialaniem
Oprogramowania, niebedace Awarig ani Usterka, w szczegélno$ci polegajace na
ograniczeniu realizacji lub ucigzliwosci w realizacji jednej z funkcji ZSIL Istnieje
obejscie danego Bledu. Wystgpienie Bledu wigze si¢ z koniecznoscig dodatkowych
naktadéw pracy, w poréwnaniu z ZSI wolnym od Wad, nie uniemozliwiajac jednak
funkcjonowania catego ZSI (lub jego poszczegoélnych, elementéw) w sposdb opisany
dla Awarii.

Wada (Usterka) priorytet Wazny - wady pozostate, inne niz Awaria i Blad. Usterka s3
miedzy innymi btedy merytoryczne lub niekompletnos¢ dokumentacji projektowe;,
technicznej lub uzytkowej, dostarczonej przez Wykonawceg. Zakiocenie pracy ZSI
spowodowane niedzialaniem lub nienalezytym dziataniem Oprogramowania, mogace
mie¢ wplyw na jego funkcjonalno$é, natomiast nie ograniczajgce zdolnosci
operacyjnych ZSI. Usterki oznaczaja wszelkie odchylenia od specyfikacji technicznych
7SI, ktére nie maja istotnego wplywu na jego zastosowanie, funkcjonowanie lub
utrzymanie i dalszy rozwdj ZSI, nie bedace Awariami, ani Bigdami.

Dokumentacja Systemu - szczegblowy opis funkcjonalny Systemu udostgpniana
Klientowi wraz z nowymi wersjami Systemu, procedury eksploatacji i administracji
systemu.

Dzien Roboczy - oznacza na terytorium Polski dzien od poniedziatku do piatku,
z wylaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy,

Faktura - wystawiony zgodnie z obowigzujacymi przepisami dokument ksiggowy, na
podstawie ktorego dokonywana jest zaplata;



1))

k)

)

Formularz Kalkulacji - dokument, wypelniany przez upowaznionego pracownika
Wykonawcg, okreslajacy koszty oraz czas niezbedny do wykonania zgloszonych zadan
Asysty Technicznej. Formularz Zaméwienia i Formularz Kalkulacji majg postaé
wspolnego dokumentu zawierajacego wydzielona czgs¢ dotyczaca specyfikacii
zamowienia i wydzielong czes¢ dotyczacg kalkulacii,

Formularz Zaméwienia - dokument, wypelniany przez upowaznionego pracownika
Klienta przy dokonywaniu zgloszenia zadania Asysty Technicznej, zawierajgcy catosé
informacji niezbednych do jego wykonania. Formularz Zaméwienia i Formularz
Kalkulacji maja postaé wspolnego dokumentu zawierajacego wydzielong czesé
dotyczaca specyfikacji zaméwienia i wydzielona czgs$¢ dotyczaca kalkulacji,
Formularz Zgloszenia Serwisowego - dokument, wypelniany przez upowaznionego
pracownika Zamawiajacego przy dokonywaniu Zgloszenia Serwisowego Asysty
Technicznej zawierajacy catos¢ informacji niezbednych do podj¢cia Reakcji
Serwisowej,

m) Godziny robocze - godziny od 7.30 do 15.30 w kazdym Dniu Roboczym,

n)

0)

p)

q)

System zgloszeniowy - system obstugi zgtoszen udostgpniany AWL przez

Wykonawce,

Kluczowi Uzytkownicy Systemu - Uzytkownicy ZSI, posiadajacy odpowiednie

kompetencje w zakresie obshugi lub administracji Systemu, wyznaczeni przez

Zamawiajgcego do kontaktéow z Wykonawca w zakresie okreslonym w Umowie

z Zamawiajgcym.

Naprawa Wady - usuniecie wady badz dostarczenie AWL Systemu lub jego czesci

wolnych od wad, zapewniajace funkcjonowanie Systemu zgodnie z Umowa

1 przeznaczeniem.

Oprogramowanie narzedziowe - oprogramowanie komputerowe osadzone na

serwerze 1 stacjach dostgpu do systemu obejmujgce: O Systemy operacyjne,

¢ Calos¢ oprogramowania Oracle,

*  Oprogramowanie stuzace do administracji i zarzadzania Sprzetem komputerowym,
systemem operacyjnym i systemem zarzadzania baza danych Oracle,

*  Oprogramowania komunikacyjne umozliwiajace podlaczenie stacji dostepowych do
serwera bazy danych,

* Inne oprogramowanie, ktérego producentem nie jest firma Wykonawca

Poprawka - pakiet instalujacy zmieniong czes¢ Systemu, Dostarczone przez

Wykonawce uaktualnienie ZSI (w zakresie wskazanym do realizacji przez

Zamawiajacego zgodnie z Umowa) w ramach jego wersji glownej, stuzace do usuniecia

stwierdzonych nieprawidtowosci pracy ZSI, dodania nowych funkcjonalnosci lub

uwzgle¢dnienia zmian w przepisach prawa.

Platforma Sprze¢towa - Serwery, i inne urzadzenia wraz z oprogramowaniem,

stanowigce czg$¢ ZSI.

Protokél Odbioru Zadania - dokument potwierdzajacy nalezyte wykonanie przez

Wykonawcg przedmiotu Umowy w  zakresie swiadczonej Asysty Technicznej

podpisywany przez Strony, stanowigcy podstawe do zaplaty wynagrodzenia naleznego

Wykonawcy

Reakeja Serwisowa - czynnosci Wykonawecy, o ktérych mowa w rozdziale 3

Zalacznikanr 1,



v) Sprzet komputerowy - zestaw komputerow i urzadzen peryferyjnych, na ktorym
pracuje System;

w) ZSI, System - oprogramowanie dzialajagce na Sprz¢cie Komputerowym
z wykorzystaniem Oprogramowania narz¢dziowego, udostepniajace funkcjonalnose
opisang w Dokumentacji Systemu;

x) System Komputerowy - wspoldzialajace nastgpujgce elementy:

e System,

*  Sprz¢t komputerowy,

* System komunikacyjny,

* Oprogramowanie narzgdziowe;

y) System komunikacyjny - zestaw elementéw tworzacych funkcjonalng catose,
obejmujacy elementy lokalnej sieci komputerowej, facza i urzadzenia rozleglej sieci
transmisji danych oraz urzadzenia komutacji pakietow wraz z ich oprogramowaniem.

z) Umowa - niniejsza Umowa wraz z Zatacznikami;

aa) Wdrozenie, Szkolenia i Instalacja - element ushug realizowanych przez Wykonawca
w ramach Asysty Technicznej w zakresie D i E, szczegétowo okreslone w Zalgczniku
nr1;

bb) Zadanie konserwacyjne - wszelkie zmiany w funkcjonalnosci Systemu realizujace
specyficzne wymagania Klienta. Zgloszenie Wady - zarejestrowanie przez Wykonawce
w postaci informacji o wystapieniu Bfgdu w dziataniu Systemu, wraz z opisem objawow
pozwalajacych na powtérzenie czynnosci, ktére doprowadzily do ujawnienia si¢ Wady
w Systemie zarejestrowanego w Zgloszeniu Serwisowym i wykonanie czynnosci
Naprawy Wady.

cc) Zgloszenie Serwisowe - zarejestrowanie przez Klienta informacji o wystapieniu Wady
w dziataniu Systemu wraz z opisem objawéw majacych pozwoli¢ na powtorzenie
czynnosci, ktére doprowadzity do ujawnienia si¢ Wady w dzialaniu Systemu.

2. Asysta Techniczna nr 1.
Zakres: Ustuga obejmujaca konsultacje i porady z zakresu obstugi i funkcjonowania
Systemu $wiadczone przez Wykonawce na rzecz AWL.

2.1. Zasady funkcjonowania (minimalne wymagania).

a) AWL moze zglaszaé zapytania telefonicznie, mailowo lub przez zgloszeniowego,
w sposéb okreslony szczegétowo w Procedurach, ktére zostang uzgodnione i opisane
z Wykonawcg.

b) Jezykiem obowigzujacym we wszystkich kanatach kontaktu jest jezyk polski.

¢) Konsultacji merytorycznych udzielaja pracownicy Wykonawcy w  godzinach
roboczych.

d) Reakcja na zgloszenie bedzie wygenerowanie przez pracownika Wykonawcy numeru
zgloszenia i przekazanie go AWL zglaszajacemu problem, za$ realizacja zgloszenia
polega na udzieleniu odpowiedzi na zapytanie lub poinformowaniu o sposobie
rozwiazania problemu wraz z dostarczeniem szczegdtowej instrukcji umozliwiajacej
wykonanie samodzielne rozwigzanie problemu.

e) W przypadku zgloszenia wykonanego w systemie zgloszeniowego reakcja ma byc¢
mailowe potwierdzenie zmiany stanu zgloszenia na ,,W realizacji”.



f)

3.

W przypadku zgloszenia problemu, ktory zostanie zidentyfikowany przez pracownikow
Wykonawcy jako btad, AWL zostanie powiadomiony o tym fakcie przez pracownika
Wykonawcy. Od momentu poinformowania o tym fakcie zgloszenie obstugiwane jest
zgodnie z procedurami Asysty Technicznej nr 2 opisanej ponizej.

Asysta Techniczna nr 2

Zakres: Ustuga obejmujgca wykonanie odpowiednich czynnosci majacych na celu
usunig¢cie wykrytych Wad w Systemie,

3.1. Zasady funkcjonowania (minimalne wymagania).

d)

3.1.1. Rejestracja Zgtoszenia Serwisowego

W razie wystgpienia Wady upowazniony pracownik AWL ma mie¢ mozliwos¢
dokonywania Zgloszenia Serwisowego.

Zgloszenie Serwisowe polega¢ ma na zarejestrowaniu przez AWL w systemie
zgloszeniowego zgloszenia zawierajacego informacje ewidencyjne, przewidziane
w systemie, wraz z objawami Wady, pozwalajace na powtdrzenie czynnosci, ktore
doprowadzily do ujawnienia si¢ Wady.

W przypadku braku dostepu lub niepoprawnego dziatania systemu zgloszeniowego
zgloszenie serwisowe polega¢ bedzie na przekazaniu w Godzinach Roboczych,
Wykonawcy prawidlowo wypelnionego i podpisanego przez osobg upowazniong
Formularza Zgloszenia Serwisowego zgodnie ze wzorem uzgodnionym pomigdzy AWL
a Wykonawca.

Przekazanie Formularza Zgloszenia Serwisowego, okreslone w punkcie powyzej bedzie

moglo zostaé dokonane osobiscie przez zglaszajacego, mailowo lub za posrednictwem
faksu.

W przypadku braku mozliwosci dokonania Zgtoszenia Serwisowego w sposéb opisany
w punktach b i ¢, AWL bedzie moglo zglosi¢ uszkodzenie telefonicznie na jeden
z numer6ow telefonu Wykonawcy, zgodnie ze wzorem uzgodnionym pomi¢dzy AWL
a Wykonawcg

3.1.2. Zgloszenie Serwisowe:

3.1.2.1. realizowane ma by¢ za posrednictwem systemu zgloszeniowego, faksu,
maila, telefonicznie lub osobiscie.

3.1.2.2. Wykonawca ma obowigzek przesta¢ potwierdzenie w terminie nie
dtuzszym, niz 8h od momentu otrzymania zgloszenia. Jezeli zgloszenie
dotrze do Wykonawcy po godzinie 14, Wykonawca obowigzany jest przesta¢
AWL potwierdzenie nie pdzniej, niz do godziny 10 nastgpnego dnia
roboczego. W przypadku stwierdzenia niewystarczajacego opisu objawow
Wady lub informacji pozwalajagcych na powtérzenie czynnosci przez
Wykonawce, ktére doprowadzity do ujawnienia si¢ Wady, czas ten zostanie
skrocony do 4h.

3.1.2.3. realizowane osobiscie uznaje si¢ za dokonane z chwilag pisemnego
potwierdzenia przyjecia zgloszenia przez pracownika Wykonawcy na



dostarczonej przez przedstawiciela AWL Formularzu Zgloszenia
Serwisowego. W takim przypadku Wykonawca ma obowigzek dokonaé
potwierdzenia niezwlocznie po dostarczeniu przez AWL Formularza
Zgloszenia Serwisowego.

3.2. Reakcja serwisowa (minimalne wymagania)

a)

b)

d)

Reakcja serwisows jest przekazanie informacji o zarejestrowaniu przez Wykonawce
Zgloszenia Serwisowego, jako Zgloszenia Wady wraz z informacjg o rozpoczgciu prac
nad usunieciem Wady bez koniecznosci dostgpu do Systemu Komputerowego AWL.
W tym przypadku Reakcja nastapi w ciagu 8 Godzin Roboczych od chwili dokonania
Zgloszenia Serwisowego. W przypadku Zgloszenia Serwisowego wykonanego
w systemie zgloszeniowego reakcjg jest mailowe potwierdzenie zmiany stanu
zgloszenia na np. ,,W realizacji” lub podobnie brzmigcy, informujacy o powyzszym
fakcie;

w przypadku braku wystarczajacego opisu objawow Wady lub informacji
pozwalajacych na powtérzenie czynnosci przez Wykonawce, ktére doprowadzity do
ujawnienia sie¢ Wady Wykonawca ma prawo do przekazania informacji o odrzuceniu
Zgloszenia Serwisowego z prosba o uzupelnienie niezb¢dnych informacji przez AWL
dla ujawnionego problemu w dziataniu w dziataniu Systemu. -. W tym przypadku
reakcja ma nastgpi¢ w ciggu 4 godzin roboczych od chwili dokonania Zgtoszenia
Serwisowego. W przypadku Zgloszenia Serwisowego wykonanego w systemie
zgloszeniowego reakcjg jest mailowe potwierdzenie zmiany stanu zgloszenia na
., Wystane do AWL” wraz z prosba o uzupetnienie Zgloszenia Serwisowego przez AWL.
Reakcja serwisowa na uzupelnione Zgloszenie Serwisowe przez AWL nastapi
maksymalnie w ciggu 8 godzin roboczych od chwili dokonania uzupetnienia Zgtoszenia
Serwisowego.

W przypadku koniecznosci wykonania Naprawy za posrednictwem zdalnego dostepu —
Wykonawca bedzie mogt zwréci¢ sie do AWL o zgodg na udostepnienie zdalnego
dostepu do Systemu Komputerowego i Komunikacyjnego oraz o podanie potrzebnych
identyfikatorow i haset dostepu. W tym przypadku Reakcja nastapi w ciagu 8 Godzin
Roboczych od chwili dokonania Zgloszenia Serwisowego. Po uzyskaniu zdalnego
dostepu do Systemu Komputerowego i Komunikacyjnego AWL oraz o podania
potrzebnych identyfikatoréw i haset dostgpu dokonuje si¢ czynnosci zgodnie z pkt. 3.2
litera a,b powyzej. Zamawiajacy zastrzega sobie prawo nie udzielenia zdalnego dostepu,
jezeli uzna, Ze tego typu czynnosci moga znaczaco naruszy¢ bezpieczefistwo danych lub
funkcjonujgcych w AWL systeméw teleinformatycznych.

W przypadku braku mozliwosci wykonania Naprawy lub braku zgody Zamawiajacego
na wykonanie zdalnego polgczenia w sposob okreslony w pkt. 3.2 oraz lit. b, ¢
niniejszego punktu - podanie terminu stawienia si¢ pracownika Wykonawcy w miejscu
instalacji Systemu Komputerowego i Komunikacyjnego AWL. W tym przypadku

Reakcja ma nastgpi¢ nie pozniej niz po 24 godzinach od dokonania Zgloszenia
Serwisowego, z uwzglednieniem, ze dzien nastgpny po dokonaniu zgloszenia jest
Dniem Roboczym. W przeciwnym wypadku Reakcja musi nastapi¢ nie pdzniej niz
pierwszego Dnia Roboczego po dniu dokonania Zgloszenia Serwisowego, do godziny

.;_;.\3—:3



zgodnej z godzing Zgloszenia Serwisowego. W tym przypadku Strony uzgodnig dalszy
sposob postepowania ze Zgloszeniem Serwisowym.

3.3. Naprawa wady.

a)

b)

Wykonawca zobowigze si¢ do Naprawy Wady stanowiacej przedmiot Zgloszenia Wady
w czasie zaleznym od kategorii Wady, okreslonym w pkt. 3.5.

Jezeli w trakcie usuwania Wady w sposéb okreslony powyzej okaze si¢, ze Naprawa
danej Wady wymaga stawienia si¢ pracownika Wykonawcy w siedzibie w AWL,
Wykonawca jest zobowigzany powiadomi¢ o tym AWL niezwlocznie.

Zamawiajacy dopuszcza mozliwos$¢é dokonania Naprawy Wady srodkami zastgpczymi.
Jezeli Usuniecie Wady w czasach przewidzianych Umowsa dla poszczegodlnych kategorii
nie bedzie mozliwe lub znacznie utrudnione, Zamawiajacy dopuszcza zastosowanie
Tymczasowego Obejscia. Tymczasowe Obejscie powinno by¢ zaproponowane
i zastosowane w czasie okreslonym w pkt. 3.5. a wykonanie naprawy S$rodkami
zastepczymi kazdorazowo wymaga akceptacji Zamawiajacego.

3.4. Zakonczenie Naprawy Wady

a)

b)

d)

f)

Po wykonaniu przez Wykonawce Naprawy, Wykonawca udostgpnia poprawke do
systemu na serwerze ftp i informuje o tym AWL wraz z dostarczong kazdorazowo
szczegdtows instrukcija typu ,.krok po kroku” opisujgcg jakie czynnosci ma wykonac
i w jakiej kolejno$ci administrator systemu ZSI po stronie Zamawiajgcego.

Wykonawca bedzie uzgadnial z AWL termin instalacji poprawki na bazie testowe;j
i produkcyjnej. Czas uzgodnien po stronie AWL nie wlicza si¢ do czasu naprawy.
Instalacja poprawek moze odbywac si¢ przez Zamawiajgcego zgodnie z trescig pkt. 3.4.
lit. a., lub przez Wykonawce jezeli Zamawiajacy nie bgdzie dysponowata szczegotowa
instrukcja, o ktérej mowa w pkt. 2.1.5 lit. a).

Jesli AWL zglosi uwagi co do sposobu realizacji Naprawy, Wykonawca bedzie
zobowigzany do kontynuacji Naprawy z uwzglednieniem zgloszonych przez AWL
uwag oraz do ponownego zgloszenia gotowosci do testow akceptacyjnych. Po ponownej
Naprawie Wykonawca postepuje zgodnie 3.4 lit a). Czas od otrzymania uwag co do
sposobu realizacji Naprawy do ponownego zgloszenia gotowosci do testow
akceptacyjnych bedzie wliczany do czasu Naprawy.

Po akceptacji przez AWL Naprawy na testowej bazie danych Wykonawca zobowigzany
bedzie do instalacji naprawionego Systemu na produkcyjnej bazie danych.

Po instalacji naprawionego Systemu na produkcyjnej bazie danych AWL ma prawo do
przeprowadzenia ponownych testow dotyczacych poprawnosci dziatania Systemu.
AWL moze przedstawi¢ uwagi co do sposobu i rezultatow realizacji ushugi.

Brak reakcji AWL z wniesionymi uwagami jest rownoznaczny z zaakceptowaniem
sposobu dokonania Naprawy.

3.5. Wymagania wzgledem czasu reakcji i naprawy



Czas Czas
Czas regkcji naprawy zastosowania
(godziny (godziny | tymczasowego
robocze, robocze, | p ejécia (godziny
Kateooria Wad Onis liczony od  |liczony od .
s ¥ P momentu momentu | T obocze  liczony
dokonania reakcji od -
zgloszenia) SETWisowej momentureakcji
) Serwisowej)
Krytyczny” | 750dnie z definicja 24 20 24
(,,Pilny” Awaria)| Zgodnie z definicja 48 40 36
(Biad)
,, Wazny” ) s 5 100 92 60
(Usterka) Zgodnie z definicja
4. Asysta Techniczna nr 3

Zakres: Ustuga obejmujaca aktualizacje do nowych wersji Systemu oraz wykonywaniu
zleconych modyfikacji systemu.

Dostarczenie instrukcji ,.krok po kroku” instalacji oraz informacja o zmianach
funkcjonalnych

4.1. Zasady funkcjonowania (minimalne wymagania).

a)

b)

d)

g)

Wykonawca zobowigzany jest powiadomi¢ AWL o fakcie pojawienia si¢ nowej wersji
Systemu.

W przypadku, gdy do instalacji nowej wersji systemu niezbgdne sg ustugi wdrozeniowe,
szkoleniowe lub instalacyjne §wiadczone przez Wykonawce, AWL pisemnie przekaze
odpowiedzialnemu pracownikowi Wykonawcy zapotrzebowanie na nowa wersj¢
Systemu Egeria lub innego systemu w ramach ktoérych §wiadczone jest wsparcie.

Nowe wersje systemu majg by¢ dostarczane bezptatnie w ramach obowigzujacej umowy
z zastrzezeniem, ze w przypadku, kiedy wymagane jest szkolenie uzytkownikéw lub
obecno$é¢ pracownikéw Wykonawcy u Zamawiajgcego, to Wykonawcy nalezy sig
wynagrodzenie zgodnie z ponizszym pkt. d).

Wykonawca po otrzymaniu od AWL zapotrzebowania na nowa wersj¢ Systemu
zobowiazany jest w ciggu 10 dni roboczych poinformowa¢ AWL o planowanym
terminie instalacji i koszcie wykonania ustug.

W przypadku akceptacji przez AWL kosztu i terminu instalacji Wykonawcy
zobowigzany jest do instalacji zamowionej wersji Systemu na testowej bazie danych.
Po dokonaniu instalacji na testowej bazie danych pracownik Wykonawcy przedstawia
AWL protokét instalacji na bazie testowej. AWL zobowigzany jest do potwierdzenia
wykonania przez Wykonawcg instalacji na testowej bazie danych.

Po potwierdzeniu przez Wykonawce instalacji na testowej bazie danych zaméwionych
modutéw AWL wykona testy akceptacyjne zainstalowanej wersji Systemu.

Wykonawca zobowigzany jest do wykonania instalacji zaméwionej wersji Systemu
Egeria na produkcyjnej bazie danych dopiero po wyrazeniu zgody przez AWL.

——



h)

)

5.

W przypadku, gdy do instalacji nowej wersji systemu nie sg potrzebne dodatkowe ustugi
$wiadczone przez Wykonawce, AWL dokona instalacji samodzielnie na testowe;j
a nastepnie na produkcyjnej bazie danych, z zastrzezeniem, ze Wykonawca zobowigze
si¢ do dostarczenia szczegdétowych instrukcji ,.krok po kroku” jak wykonaé dang
procedurg. W przeciwnym wypadku Wykonawca wykona powyzsze czynnosci
samodzielnie w pierwszej kolejnosci na systemie testowym, a po akceptacji
Zamawiajacego na bazie produkcyjne;j.

Kazda nowa wersja Systemu dostarczonego AWL musi zawiera¢ udokumentowany opis
zmian w funkcjonalnosci w poréwnaniu z wersjg poprzednig.

Asysta Techniczna nr 4

Zakres: Wykonywanie zleconych przez AWL zmian w funkcjonalnosci Systemu tak, aby
spelnial on specyficzne wymagania AWL.

5.1. Zasady funkcjonowania (minimalne wymagania).

a)

b)

d)

6.

W razie koniecznosci wykonania zlecenia modyfikacji lub nowej funkcjonalnosci
upowazniony pracownik AWL powiadomi o tym fakcie upowaznionego pracownika
Wykonawcy i dokona zgloszenia za pomoca formularza uzgodnionego z Wykonawca
w dniu podpisania umowy.

Realizacja zgloszonego zlecenia ma sie rozpoczaé dopiero po zatwierdzeniu Formularza
przez upowaznionego pracownika AWL.

Po otrzymaniu informacji o wykonaniu zlecenia AWL przeprowadzi testy dotyczace
poprawnosci dziatania Systemu oraz zapozna si¢ z przygotowang dokumentacja
opisujacg zakres prac, a w uzasadnionych sytuacjach przygotowana instrukcje
uzytkowania.

Po przeprowadzeniu testow potwierdzajacych prawidlowos¢ wykonania zlecenia lub po
AWL powiadomi Wykonawce o akceptacji lub uwagach co do realizacji zlecenia.

Asysta techniczna nr 5 - Monitoring systemu

Zakres: ustuga monitoringu, ktdrej celem ma by¢ zapobieganie wystapieniu Wad i dazenie
do zapewnienia optymalnego funkcjonowania ZSI.
6.1. Zasady funkcjonowania (minimalne wymagania).

a)

b)

d)

Wykonawca zobowiazuje si¢ do stalego monitoringu w okresie realizacji umowy
funkcjonowania Systemu ZSI . Monitoring obejmuje ZSI oraz inne systemy w ramach
ktorych §wiadczone jest wsparcie.

Wykonawca zobowiagzuje si¢ do skonfigurowania i udostgpnienia narzedzia
przeznaczonego do monitoringu

Monitoring oparty ma by¢ na stale dziatajacych agentach, ktére w razie wykrytych
probleméw beda powiadamialy Wykonawce oraz wyznaczonych administratorow
z ramienia AWL drogg mailowa. AWL moze zezwoli¢ na state potaczenie VPN site-
tosite, jednak brak takiej zgody nie moze zwalnia¢ Wykonawcy z ustug monitoringu
systemOw objetych serwisem (dostgpnos¢ bedzie w tym wypadku realizowana innymi
kanatami, np. e-mail).

Wykonawca w ramach monitoringu zobowigzuje sie w szczegdlnosei do:



a. wydawania rekomendacji dotyczacych instalacji biezacych aktualizacji Systemu
Egeria (Patchy), niezwlocznie po wydaniu takich Patchy przez producenta
Systemu Egeria oraz innych systemow, ktére zostaty objete wsparciem;

b. potrocznej analizy i przedstawiania rekomendacji odno$nie wydajnosci Systemu
Egeria, systeméw baz danych i aplikacji wspdtpracujgcych.

c. okresowego przegladu funkcjonowania i wydawania rekomendacji odnosnie
wydajnosci  Systemu Egeria, systeméw baz danych i aplikacji
wspolpracujacych.

d. okresowej analizy i przedstawiania rekomendacji odno$nie zasoboéw
systemowych Systemu Egeria, systeméw baz danych i aplikacji
wspdtpracujacych.

e. udzielania pomocy technicznej w zakresie konfiguracji systeméw i sprzgtu,
jezeli Zamawiajacy skorzysta z propozycji wydanych przez Wykonawcg
i ujetych w raportach okresowych.

7. Asysta techniczna nr 6
Zakres: ustuga majaca na celu udzielanie konsultacji w ramach dziatajgcego systemu,
pomocy W rozwigzywaniu probleméw oraz reakcji na ryzyka zwigzane z potencjalnymi
zagrozeniami na prawidlowe dzialanie systemu.
7.1. Zasady funkcjonowania (minimalne wymagania).

a) Wykonawca zobowigzuje si¢ do asysty i udzielania wsparcia w zakresie
funkcjonowania ZSI. Wyrdznia si¢ nastgpujace rodzaje zgloszen:
* Konsultacje;
e Problem; O Ryzyko;
e ZamoOwienie;
b) Wykonawca zobowigzuje si¢ do przestrzegania czaséw reakcji zwigzanych
z poszczegdlnymi rodzajami zgloszen

Czas reakcji Czas Czas
(godziny naprawy zastosowania
Rodzaj robocze, (godziny | tymczasowego
Zgloszenia liczony od .robocze, obejscia (godziny
momenty liczony od| 1 cze liczony od
Priorytet dokonania momer.ljfu momentu reakcji
reakcji
Ce 80 serwisowej)
Mniej wazne 32 Nie dotyczy
] Wazne 24 40 Nie dotyczy
Konsultacje
Pilne 16 32 Nie dotyczy
Krytyczne 8 24 Nie dotyczy
Mniej wazne 32 80 Nie dotyczy
Problem Wazne 24 40 Nie dotyczy




Pilne 16 32 Nie dotyczy

Krytyczne 8 24 Nie dotyczy

Mniej wazne 32 80 Nie dotyczy

Wazne 24 40 Nie dotyczy

Eyeghn Pilne 16 32 Nie dotyczy
Krytyczne 8 24 Nie dotyczy

8. Pozostale obowigzki Podmiotu realizujacego asyste.

Wykonawca zobowigzuje si¢ do:

1))

2)

3)

4)

5)

Instalacji/Wgrywania dostgpnych aktualizacji systemu ZSI — w momencie
udostepnienia nowych aktualizacji i modyfikacji przez producenta oprogramowania,
zamawiajacy rejestruje zgtoszenie w celu ich instalacji przez Wykonawce, w pierwszej
kolejnosci na systemie testowym i po weryfikacji poprawnosci przez Zamawiajgcego
na wersji produkcyjnej ZSI.

Przygotowanie scenariuszy testowych dla uzytkownikéw, ktére powinny byé
dostarczane przez podmiot realizujgcy asyste przy okazji zmiany w funkcjonalnosci.
Wstepna konfiguracja narz¢dzia do wykonywania kopii zapasowych bedzie wykonana
przez podmiot realizujgcy asyste oraz Zamawiajgcy otrzyma petng dokumentacj¢ oraz
procedur¢ tworzenia kopii i sprawdzania jej poprawnosci.

Utrzymywac srodowisko testowe bedace aktualng kopia srodowiska produkcyjnego —
raz na miesigc wykonanie kopii srodowiska produkcyjnego na testowe.

W przypadku rosngcych wymagan technologicznych i zwigzanych z tym koniecznosci
modyfikacji infrastruktury sprz¢towej oraz oprogramowania, Wykonawca zobowigzuje
si¢ do aktywnego uczestnictwa w wyborze i konfiguracji tejze infrastruktury
1 aktualizacje oprogramowania.

s



