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1. Serwisem s$wiadczonym w ramach Ustug Utrzymania objety zostanie wdrozony System w catej
swojej funkcjonalnosci.

2. Zamawiajacy dokonuje zgtoszen serwisowych za posrednictwem poczty e-mail, telefonu, badz
faksu. Zgtoszenia serwisowe przedstawiciela Zamawiajacego beda rejestrowane w systemie
Wykonawcy. Wykonawca zobowigzany jest do biezacego monitorowania i prowadzenia rejestru
zgtoszen.

3. Ustugi Utrzymania realizowane beda z zachowaniem nastepujacych warunkdéw:

1) okres dostepnosci Serwisu — w dni robocze Zamawiajgcego w godz. 7:30-15:30
2) czas reakcji Serwisu na kazda zgtoszong awarie:
a) dla Awarii Krytycznych - 4 godziny od zgtoszenia serwisowego,
b) dla Awarii Niekrytycznych - 24 godziny od zgtoszenia serwisowego.
3) Czas reakcji Serwisu na kazde zgloszenie nie bedace awaria krytycznag lub niekrytyczna,
zleceniem - 24 godziny od godziny zgtoszenia serwisowego.
4) Termin na usuniecie zgtoszonej awarii:
a) dla Awarii Krytycznych

- czas przywrodcenia funkcjonalnosci - 24 godziny od zgtoszenia serwisowego,

- czas przywrocenia stanu sprzed awarii dla awarii spowodowanych wadliwym
dziataniem oprogramowania, tj. zainstalowanie i przetestowanie na srodowisku
produkcyjnym Zamawiajacego nowej stabilnej wersji — 5 dni od zgtoszenia
serwisowego,

b) dla Awarii Niekrytycznych - do 5 dni od zgtoszenia serwisowego.

5) Termin realizacji zlecenia (zgtoszenia niebedace awarig lub awarig krytyczna) :

a) Zmiana konfiguracji o charakterze powtarzalnym - do 5 dni od zgtoszenia serwisowego,
b) Zmiana konfiguracji o charakterze unikalnym - do 10 dni od zgtoszenia serwisowego,
c) Konsultacje - do 7 dni od zgtoszenia serwisowego.

6) Czas rozpatrzenia Reklamacji zgtoszenia serwisowego - w ciggu 7 dni od zgtoszenia
Reklamadiji.

7) Zgtoszenia serwisowe dokonane w dni ustawowo wolne od pracy oraz w dni robocze
Zamawiajacego po godzinie 15:30 traktowane beda jako przyjete o godz. 7:30 nastepnego
dnia roboczego.

8) Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajacego o wyrazenie zgody na przediuzenie czasu na
usuniecie awarii.

4. Usuwanie awarii odbywac sie bedzie zdalnie poprzez szyfrowane potaczenia telekomunikacyjne
lub lokalnie w miejscu wystgpienia awarii wg uznania Wykonawcy.

5. W okresie $wiadczenia Ustug Utrzymania Wykonawca zobowigzuje sie do:



1) udzielania administratorowi lub wskazanym przedstawicielom Zamawiajacego przez
konsultantéw Wykonawcy, biezacych konsultacji telefonicznych w zakresie eksploatacji
Systemu, w szczegolnosci przez wyjasnienia, diagnozy, porady i odpowiedzi na pytania
zwigzane z eksploatacjg Systemu w zakresie wdrozonej funkcjonalnosci;

2) pomocy w wypadku trudnosci z wykonaniem prac administracyjnych w Systemie;

3) pomocy w uruchomieniu Systemu po awarii nie wynikajacej z winy Wykonawcy.



