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Zatacznik nr 9 do Umowy

WARUNKI ZDALNEGO DOSTEPU WYKONAWCY DO ZASOBOW ZAMAWIAJACEGO

Zdalny dostep zostanie udostepniony Wykonawcy przez Zamawiajacego w terminie 3 dni roboczych od dnia

wejscia w zycie Umowy.

Zamawiajacy udostepnia Wykonawcy zdalny dostep do zasobow przez caty okres trwania Umowy.

Do zdalnego dostepu upowaznieni sg pracownicy Wykonawcy wedtug zatgczonej listy.

Wykonawca nie bedzie przekazywat danych logowania (loginy i hasta) innym osobom niz wymienione w

zataczonej liscie.

Bezposredni dostep do srodowiska informatycznego Zamawiajgcego jest mozliwy wytgacznie po udostepnieniu

go przez administratora Zamawiajgcego oraz po przekazaniu wymaganych uprawnien i haset.

W przypadku zgtoszenia Btedu Zamawiajacy udostepni Wykonawcy wszelkie niezbedne dane do prawidtowej

realizacji Zgtoszenia.

Wykonawca ma obowigzek natychmiast poinformowa¢ Zamawiajagcego o zakonczeniu prac przy uzyciu

zdalnego potaczenia.

Korzystajac ze zdalnego dostepu Wykonawca:

a) bedzie wykorzystywac zdalny dostep wytacznie w celu realizacji Umowy,

b) bedzie przetwarzat dane wytacznie w celu i zakresie niezbednym do nalezytego wykonania Umowy.

Zamawiajacy okresla numery portow TPC wykorzystywanych w komunikacji.

Zamawiajacy zapewni jeden z ponizszych rodzajow potaczen:

a) VPN - zapewni bezpieczny sposob komunikacji z siecig poprzez bezpieczny kanat VPN,

b) udostepnienie terminala - zapewni bezpieczny sposéb komunikacji z siecig poprzez bezpieczny terminal,

¢) udostepnianie portu do baz danych - zapewni bezpieczny sposéb komunizacji
z siecig poprzez IP i port pozwalajacy na komunikacje z baza danych.

Zamawiajacy przekaze kazdej osobie z podanej listy uzytkownikéw Wykonawcy,wg zataczonej listy, zestaw

odpowiadajacych im identyfikatoréw (login) wraz z ich hastami dostepu oraz innymi parametrami niezbednymi

do zestawienia zdalnego potaczenia.

Wszystkie dane dotyczace parametrow logowania zostang przekazane w ciggu trzech dni roboczych od dnia

zawarcia Umowy.

Zdalne rozwigzywanie problemodw zgtoszonych przez Zamawiajacego prowadzone bedzie

z lokalizacji Wykonawcy w Dni Robocze w Godzinach Roboczych.

Jezeli nie jest mozliwe zdalne rozwigzywanie problemu zgtoszonego przez Zamawiajacego lub nie mozna

wskaza¢ takiego zastepczego sposobu uzytkowania Systemu, ktory umozliwia jego funkcjonowanie

i tymczasowo rozwigzuje zgtoszony problem bez naruszenia integralnosci bazy danych, wowczas Wykonawca

zobowigzuje sie do rozwigzywania probleméw bezposrednio w miejscu zainstalowania Systemu.

Pomoc telefoniczna dostepna jest pod numerem telefonu: .......ccccoeeeevveecinnee.
Adres e-mail WYKONaWCY: ...iniiiiii ittt ettt e et eneaenns

Adres e-mail Zamawiajacego, z ktérego bedzie prowadzona wszelka korespondencja zwigzana z serwisem:
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Zatacznik nr 10 do Umowy

CZAS REAKCII

1. Wykonawca podejmuje prace Serwisowe na podstawie Zgtoszenia Serwisowego w narzedziu
HelpDesk oraz dokonuje weryfikacji i kwalifikacji statusu wskazanego przez Zamawiajacego.

2. Zmiana kwalifikacji statusu Zgtoszenia Serwisowego wymaga pisemnego uzasadnienia oraz
powiadomienia Zamawiajacego.

3. Zamawiajacy dotozy wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy dokonania naprawy
zgtoszonych Btedéw Programu, a w szczegdlnosci zapewni przedstawicielom Wykonawcy
zdalny dostep do HIS Zamawiajgacego.

4, Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za nie usuniecie Btedu Programu, spowodowane
niewypetnieniem przez Zamawiajacego obowigzkéw wymienionych w pkt 3.

5. Ewentualna odmowa zapewnienia dostepu do Programu winna zosta¢ dokonana w formie
pisemnej i niezwtocznie przedstawiona Wykonawcy wraz z uzasadnieniem,

6. Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia ustug opieki serwisowej Uzytkownikowi poprzez
bezposredni przyjazd do lokalizacji Uzytkownika badz potaczenie zdalne, lub jako konsultacje
telefoniczne, w terminie ustalonym przez Strony w czasie pracy serwisu Wykonawcy, tj. w dni
robocze w godzinach od 7.00 do 18.00. Konsultacje telefoniczne moga by¢ realizowane tego
samego dnia, jesli zgtoszenie, wptyneto do Wykonawcy do godz. 16.00 w dniu roboczym.
Zgtoszenia, dotyczace potaczen zdalnych lub konsultacji telefonicznych, ktére wptynety
do Wykonawcy w dniu roboczym po godzinie 16.00, bedg realizowane w nastepnym dniu
roboczym. Zgtoszenia dotyczace ustug $wiadczonych poprzez bezposredni przyjazd
do lokalizacji Uzytkownika, beda realizowane w terminie ustalonym przez Strony.

7. Wykonawca, celem efektywnego wykonania zadan zwigzanych z usuwaniem Btedu Programu,

w jak najkrotszym czasie dokona staran zmierzajgcych do zminimalizowania ich skutkéw
poprzez okreslenie dziatan naprawczych mozliwych do podjecia przez personel wilasny
Wykonawcy lub personel wiasny Zamawiajgcego.

8. Wykonawca dotozy staran, aby podjecie dziatan dotyczacych usuniecia Btedu Programu
nastgpito w mozliwie krétkim czasie tak, aby ucigzliwo$¢ spowodowana jej istnieniem byta dla
Zamawiajacego jak najmniej ktopotliwa, nie dtuzej jednak niz:

a) 24 godziny dla Btedu Krytycznego,
b) 24 Godziny Robocze* dla Biedu Normalnego (niekrytycznego),
c) 56 Godzin Roboczych* dla Zgtoszenia zmian/Usterki.

(* - Godziny Robocze — godziny od 7.00 do 18.00 w dni robocze od poniedziatku do pigtku,
z wylgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.),

9. Od momentu przyjecia Zgtoszenia Serwisowego przez Wykonawce w przypadku, gdy naprawa
moze by¢ wykonana z wykorzystaniem zdalnego dostepu. Terminu usuniecia Btedu Systemu
rozpoczyna swéj bieg:

a) zchwilg potwierdzenia przez Wykonawce przyjecia Zgtoszenia Serwisowego, poprzez nadanie

numeru zgtoszenia.
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b)

c)

d)

od chwili zapewnienia Wykonawcy zdalnego dostepu w przypadku, Termin ten ulega
odpowiedniemu przesunieciu w sytuacji, gdy dopiero po potwierdzeniu Zgtoszenia
Serwisowego Wykonawca otrzyma zdalny dostep do Systemu, od Zamawiajacego i liczony
jest od chwili otrzymania zdalnego dostepu.

w przypadku istnienia przeszkdéd w realizacji Zgtoszenia Serwisowego niezaleznych
od Wykonawcy - z chwilg ich ustgpienia lub usuniecia przez Zamawiajacego,

w innych przypadkach - zgodnie z postanowieniami niniejszego Zatacznika.

Ilekro¢ mowa w niniejszym Zataczniku o:

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

a)
b)

d)

Btedzie - oznacza to Btedy Normalne i Btedy Krytyczne oraz Usterki oprogramowania.
Btedzie Normalnym - oznacza to Btad oprogramowania, uniemozliwiajacy prawidtowe
uzytkowanie oprogramowania lub jego czesci, ktéry nie prowadzi do zatrzymania eksploatacji
oprogramowania.
Btedzie Krytycznym - oznacza to nieprawidtowo$¢ oprogramowania, ktéra prowadzi
do zatrzymania eksploatacji oprogramowania, utraty danych lub naruszenia ich spdjnosci,
w wyniku ktorego niemozliwe jest prowadzenie biezacej dziatalnosci przy uzyciu
oprogramowania.
Usterce - oznacza dziatanie oprogramowania niezgodne z dostarczong do niego
dokumentacja, nie uwzglednianie przez to oprogramowanie znanych btedéw platformy
sprzetowej lub btedéw w oprogramowaniu narzedziowym lub stanowiskowym, nie
uniemozliwiajace jednak wykonania jego funkcji.
Czas usuniecia zostaje automatycznie wydtuzony o czas przetwarzania na komputerze, jezeli
czas ten przekracza 8 godzin np. w wyniku archiwizacji, migracji lub kopiowania baz danych.
Przedtuzenie powinno by¢ kazdorazowo udokumentowane.
Realizacja Zgtoszenia w terminach podanych w pkt. 7 obowigzuje, jezeli przyczyna Zgtoszenia
Serwisowego lezy po stronie Wykonawcy.
W przypadku, jezeli przyczyna Zgtoszenia Serwisowego nie jest zwigzana bezposrednio
z Btedem Programu, czas realizacji Zgtoszenia biegnie od chwili wykonania realizacji innych
czynnosci niezbednych do przywroécenia stanu funkcjonalnosci.
W przypadku, gdy realizacja Zgtoszenia wymaga wyjazdu do lokalizacji Zamawiajacego, Strony
ustalg date i godziny wykonania ustugi.
Zamawiajacy zostanie poinformowany poprzez narzedzie HelpDesk przez Wykonawce
o ustalonych przyczynach Btedu celem unikniecia w przysztosci podobnych zdarzen.
Wykonawca zastrzega sobie prawo rozwigzywania szczegdlnie ztozonych problemoéw w drodze
update.
Strony zapewnig wzajemna wspotprace na etapie testowania Programu w warunkach
rzeczywistych w jednostkach organizacyjnych Zamawiajacego, ktore zmierza do eliminacji
Btedu Programu.
Realizacje Zgtoszenia Serwisowego uznaje sie za zakonczong z chwilag zmiany Statusu

na zrealizowane w narzedziu HelpDesk.



