Zatacznik nr 1.
Warunki $wiadczenia ustugi:

1. Oferent musi dysponowac odpowiednim potencjatem technicznym oraz minimum dwie osoby
zdolne do wykonania zlecen, posiadajgce tacznie certyfikaty:

a. AIS - HP Service Manager Implementation v9
b. ASE — HP Service Manager Software Implementation v9
c. AIS - HP Asset Manager Software Implementation v5

Do oferty nalezy dotaczy¢ kopie (np. w formie skanu) waznych certyfikatow oséb
wskazanych do realizacji zamowienia.

2. W ramach ustug wsparcia Wykonawca zobowigzuje sie do:

a. Usuwania btedow w dziataniu wdrozonego systemu
e Biad krytyczny
- Nieprzewidziane, catkowicie btedne dziatanie Systemu i jego
funkcjonalnosci
- Brak integracji i synchronizacji:
a. Pomiedzy HP Asset Manager, a HP Service Manager
b. Pomiedzy HP Asset Manager, a aplikacjg OTAGO
c. Pomiedzy HP Asset Manager, a aplikacjg Kaspersky
d. Pomiedzy HP Asset Manager, a Active Directory
- Brak powiadomien z systemu HP Service Manager do uzytkownikéw
systemu
- Brak zmiany statusdw zgtoszen, zmian, zadan zmiany i incydentow
w HP Service Manager
- Nieprawidtowe dziatanie kreatoréw w HP Asset Manager
* Bfad zwykly
- Wszystkie zdarzenia niewymienione, jako btad krytyczny.
b. Udzielania porad w zakresie uzywania i konfiguracji programéw/modutéw systemu
informatycznego dotyczacych rozwigzywania wyspecyfikowanych problemow,
c. Udzielania porad w sprawie modyfikacji, konfiguracji i planowanych wdrozen nowych
funkcjonalnosci przez Zamawiajgcego w Systemie oraz wdrazanie nowych
funkcjonalnosci, (4 godziny miesiecznie, razem 48 godzin w ciggu trwania umowy)

3. Wykonawca zobowigzany jest do przekazania Zamawiajgcemu, informacji w terminie nie
pézniejszym niz 5 dni po podpisaniu umowy, o formie, procedurze zgtaszania btedéw i zapytan
dotyczacych dziatania wdrozonego systemu. Procedura musi zawiera¢ forme e-mailowa
przekazywania btedéw, rozwigzan i potwierdzen wykonania zgtoszen. Forma i procedura
muszg zapewniac niezaprzeczalnosc i identyfikowalnosc zgtoszen.

4. Wykonawca zobowigzuje sie do przystgpienia do usuwania zgtoszonego btedu w ciggu 1 dnia
roboczego od daty zgtoszenia.

5. Definiuje sig pojecie dni roboczych, jako 5 dni w tygodniu od poniedziatku do pigtku, od 8:00
do 17:00 z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy, w ktérych Wykonawca przyjmuje od
Zlecajacego zgtoszenia wymienione w pkt. 3.
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Wykonawca zobowigzuje sie do usuniecia zgtoszonego btedu:

a. Bfad krytyczny w ciggu 2 dni roboczych od daty zgtoszenia lub mozliwos¢ przedtuzenia
terminu realizacji o kolejny dzien roboczy (nie dtuzej niz 3 dni),
po uprzednim wystaniu wiadomosci e-mail do Zamawiajagcego z informacja
o przyczynach przedfuzenia terminu

b. Btad zwykty w ciggu 5 dni roboczych od daty zgtoszenia

Za zgtoszenie przez Wykonawce zakonczenia prac, rozumie sie dzien dostarczenia przez
Wykonawce modyfikacji majacej usuna¢ btedy bedgce przedmiotem zgtoszenia
lub w przypadku prac wykonanych bezposrednio w srodowisku produkcyjnym zamawiajgcego
przekazanie informacji o ich zakonczeniu.

W przypadku nie wniesienia przez Zamawiajacego zastrzezen do wykonanych przez
Wykonawce prac (w ciggu 3 dni roboczych od zgtoszenia przez Wykonawce zakorniczenia prac),
strony zgodnie przyjmuja, ze prace zostaty wykonane poprawnie, a za dzien ich zakonczenia
przyjmuje sie dzien, w ktorym Wykonawca zgtosit ich zakonczenie.

Za czas usuniecia btedu rozumie sie liczbe dni roboczych, jaka uptyneta od dnia zgtoszenia przez
Zamawiajgcego wystgpienia btedu (liczac od dnia zgtoszenia wtgcznie w przypadku zgtoszen
przestanych Wykonawcy, do godz. 13.00 oraz liczac od nastepnego dnia roboczego w
przypadku zgtoszen przestanych Wykonawcy po godz. 13.00) do dnia potwierdzenia przez
Zamawiajgcego poprawnosci wykonania prac wigcznie z uwzglednieniem zapisow pkt. 8.

Wykonawca przedstawi na pismie wykaz oséb upowaznionych do $wiadczenia ustugi asysty
technicznej wraz z numerem telefonu i adresem e-mail.

Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu raporty z wykonanych prac. Raporty wykonywane beda
w cyklu miesiecznym i zawierajg:

Numer zgtoszenia,

Opis zgtoszenia

Date rejestracji zgfoszenia
Date zamkniecia zgtoszenia
Statusu zgtoszenia
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Zamawiajgcy zobowigzany jest do:

a. Zapewnienia Wykonawcy zdalny dostep (VPN) do systemu informatycznego, bedgcego
przedmiotem Umowy pod warunkiem zaakceptowania i zastosowania sie Wykonawcy
do obowigzujgcych w tym zakresie w Urzedzie Miasta Bydgoszczy zasad
bezpieczenstwa.

b. Udostepnienia sprzetu komputerowego, oprogramowania, niezbednych do realizacji
Umowy przedstawicielom Wykonawcy dokonujgcym czynnosci  zwigzanych
z wykonaniem Umowy

c. Udostepnienia Wykonawcy wszelkich posiadanych informacji koniecznych dla
prawidtowej i kompletnej realizacji niniejszej umowy




