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ZALACZNIK NR 3. ZASADY SERWISU OPROGRAMOWANIA

DEFINICJE POJEC

Serwis Pakiet ustug zwigzanych z konserwacja, utrzymaniem i rozwojem
oprogramowania.

Awaria Wykrycie w aplikacji PROLIB (baza produkcyjna) zainstalowanej
u UZYTKOWNIKA zdarzen powodujgcych koniecznosé wstrzymania
eksploatacji systemu, lub ktérych skutkiem jest zatrzymanie dziatania
systemu.

Btad Zgtoszony problem wynika z nieprawidtowego dziatania oprogramowania w

stosunku do standardowego dziatania opisanego w dokumentacji produktu.
Nie ma alternatywnej opcji w systemie, ktéra umozliwitaby wykonanie
funkcji. Wytaczenie stanowia rozwiazania dedykowane wprowadzajgce
odmienne od standardowego dziatania.

SOS Serwis pn. System Obstugi Serwisowej (SOS) umozliwia UZYTKOWNIKOWI
rejestracje zgloszenia do systemu/ modutu.

Autoryzowany dostep do | Kazdy UZYTKOWNIK loguje sie do SOS za pomocy indywidualnego hasta
SOS dostepu przydzielanego Bibliotece po zakupie licencji systemu PROLIB.

Dokumentacja Serwis  http://www.help.prolib.pl pozwala  uizytkownikowi na
zaznajomienie sie z opisem funkcjonalnosci i dziatania systemu PROLIB.

Konsultacje Ustugi doradcze, polegajace na udzielaniu wsparcia merytorycznego (porad,
wskazowek) w zakresie wdrozenia i utrzymania systemu informatycznego.

Szkolenie Ustuga, polegajaca na przekazaniu wiedzy i umiejetnosci w zakresie obstugi
i wykorzystania oprogramowania.

Nowa funkcjonalnosé Zgtoszenie dotyczy proceséw nieobstugiwanych w systemie.

Wersja systemu Catosciowy pakiet procedur i funkcji.

UZYTKOWNIK, ktéry wykupit serwis oprogramowania ma prawo, w ramach wniesionej optaty za serwis, do
uzyskania od firmy Sygnity Business Solutions dostepu do $wiadczenia ustug w zakresie Serwisowego Pakietu
Podstawowego oraz Serwisowego Pakietu Rozszerzonego na zasadach opisanych ponizej w niniejszym
dokumencie. Oba Pakiety Serwisowe stanowig komplementarne wobec siebie cze$ci $wiadczenia i mogg by¢
zamowione wyltacznie wspdlnie, w ramach jednej Ustugi Serwisowej. Ustugi Dodatkowe nieobjete zakresem
serwisu, moga by¢ realizowane przez Sygnity Business Solutions na rzecz UZYTKOWNIKA wytacznie na
podstawie osobnego zlecenia i beda pfatne na odrebnych zasadach wskazanych przez Sygnity Business
Solutions.
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SERWISOWY PAKIET PODSTAWOWY:
Zakres Serwisowego Pakietu Podstawowego obejmuje nastepujace ustugi:

1. Dostep do serwisu oprogramowania Progress (oprogramowania baz danych) uprawnia UZYTKOWNIKA
(zgodnie z aktualnie obowigzujacymi warunkami firmy PSC') do:
1) Otrzymywania bezpfatnej informacji o wszelkich nowych wersjach, odnoszacych sie do
oprogramowania Progress, co do ktérych UZYTKOWNIK nabyt prawa do korzystania.
2) Otrzymania bezptatnie bez no$nikéw nowych wersji zakupionego oprogramowania.
3) Wpymiany licencji na oprogramowanie Progress:

2.

a)

b)

d)

e)

f)

Bezpfatnej — przy zmianie platformy sprzetowej na inng w ramach tego samego systemu
operacyjnego, kiedy niepotrzebna jest wymiana mediéw.

Bezptatnej — przy zmianie platformy na inng z odmiennym systemem operacyjnym, jesli nie jest
konieczna zmiana sposobu licencjonowania np. z licencji na uiytkownika jednoczesnego
(concurrent user) na licencje na procesor (CPU).

Za opfaty — stanowiaca réznice pomiedzy ceng nowego i starego produktu, przy zamianie
jednego produktu na inny, jesli nie jest konieczna zmiana sposobu licencjonowania np. z licengji
na uzytkownika jednoczesnego (concurrent user) na licencje na procesor (CPU). Doplata za
serwis nowego produktu pomniejszona jest o warto$¢ niewykorzystanego serwisu.

Za optata — wynikajaca ze zwiekszenia liczby uzytkownikéw w ramach tej samej platformy
sprzetowej i tego samego systemu operacyjnego. Doptata za serwis nowego produktu
pomniejszona jest o wartos¢ niewykorzystanego serwisu.

Wymiana licencji w przypadku zamoéwienia oprogramowania na no$niku obcigzona jest
dodatkowymi kosztami dokumentacji, no$nikéw oprogramowania, kosztami ich przesytki,
ubezpieczenia i ew. kosztami manipulacyjnymi.

Optaty za serwis sg zalezne od wersji posiadanego produktu Progress.

Dla Produktéw: PROLIB i PROLIB WWW: INTEGRO CENTRALNY INDEKS oraz dla Proceséw systemowych:

1) Dostep do najnowszej wersji Produktéw wraz ze $wiadczeniem zdalnej ustugi instalacji realizowanej
w dni robocze, tj. od poniedziatku do pigtku w godz. 8.00-16.00.

2) Usuwanie Awarii na podanych ponizej zasadach i w nastepujacych czasach zgloszenia i naprawy:

a)

b)

c)

d)

e)

UZYTKOWNIK powinien zglosi¢ awarie natychmiast po jej zauwazeniu w serwisie internetowym
pn. System Obstugi Serwisowej — SOS (adres: https://sos.prolib.pl) jako Nowe Zgtoszenie
(zaznaczy€ opcje Awaria),

przy zgtoszeniu awarii od poniedziatku do pigtku w godz. 8.00 do 16.00 — czas naprawy wynosi
do 8 godzin (liczony w godzinach pracy serwisu) od momentu uzyskania przez serwis Sygnity
Business Solutions dostepu do bazy danych UZYTKOWNIKA,

w przypadku koniecznosci dokonania naprawy systemu w siedzibie UZYTKOWNIKA czas naprawy
bedzie wynosit do 72 godzin (liczony w godzinach pracy serwisu) od momentu przyjecia awarii
do realizacji,

zgloszenia dokonywane po godz. 16.00 w piatki oraz w soboty traktuje sie jako zgtoszone
o godz. 8.00 nastepnego dnia roboczego,

zgloszenie awarii w SOS jest réwnoznaczne z wyrazeniem zgody dla Sygnity Business Solutions
na zdalny dostep do bazy danych UZYTKOWNIKA w celu jej analizy i usuniecia,
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f) serwis Sygnity Business Solutions zastrzega sobie prawo zmiany statusu zgloszenia
UZYTKOWNIKA, jesli po analizie uzna, ie zdarzenie nie uniemozliwia eksploatacji systemu
UZYTKOWNIKA. W tej sytuacji zgloszeniu zostanie nadany nizszy priorytet i bedzie ono
realizowane zgodnie z harmonogramem prac dla przydzielonej kategorii zlecen,

g) za nieuzasadnione lub zawinione przez UZYTKOWNIKA wezwanie do naprawy, Sygnity Business
Solutions moie obcigiyé UZYTKOWNIKA kosztami wykonanych ustug i dojazdu inzyniera
systemowego.

SERWISOWY PAKIET ROZSZERZONY:
Serwisowy Pakiet Rozszerzony obejmuje nastepujacy zakres:

1. Dostep do najnowszej wersji Rozszerzen systemu PROLIB wraz ze $wiadczeniem zdalnej ustugi instalacji.

2. W przypadku réznicy ponad trzech wersji pomiedzy wersjg zainstalowang na zasobach UZYTKOWNIKA, a
wersja aktualnie opublikowang dla systemu PROLIB (informacja dostepna w komunikatach mailowych
oraz w Systemie Obstugi Serwisowej) ustuga konsultacji ze zmian w ilosci minimum 6h jest obowigzkowa.
UZYTKOWNIK ponosi koszty ustugi zgodnie z przedstawiong informacja cenowa przed zlozeniem
zamoOwienia.

3. Udziat w 4 dowolnych webinariach organizowanych przez Sygnity Business Solutions w 2024 r. dla 1
pracownika Centralnej Biblioteki Wojskowe;j.

4. Bezptatny dostep do Modutu Wypozyczalni WEB.

5. Otrzymywanie od Sygnity Business Solutions odpowiedzi na pytania w sprawie dziatania oprogramowania
telefonicznie (Konsultanci — 504 143 443; Inzynierowie systemowi — 504 143 369) lub przez System
Obstugi Serwisowej (https://sos.prolib.pl)

6. Autoryzowany dostep do aktualnej i archiwalnej dokumentacji systemu w serwisie
http://www.help.prolib.pl/.

7. Dostosowywanie oprogramowania PROLIB do zmian w przepisach prawnych. Zmiany te publikowane s3
w kolejnej wersji systemu PROLIB generowanej w terminie zgodnym z rocznym planem generowania
wersji.

8. Autoryzowany dostep do SOS umotzliwiajacego UZYTKOWNIKOWI zgtaszanie zauwazonych biedow
oprogramowania (innych niz Awarie) oraz zgtoszeri i propozycji zmian w produktach:

a) poprawki dotyczace btedéw krytycznych sa dogrywane do Klienta, ktéry zgtosit dany btad po
udostepnieniu ich do instalacji,

b) poprawki dotyczace btedow niebedacych krytycznymi i nieuniemozliwiajgcymi  pracy
w systemie sg publikowane w kolejnych wersjach systemu,

c¢) propozycje zmian w istniejacych opcjach systemu lub propozycje dodania nowych funkcjonalnosci sa
oceniane i klasyfikowane przez Sygnity Business Solutions,

d) zmiany zaklasyfikowane jako przyjete do realizacji w wersji standardowej systemu s3 wprowadzone
do kolejnej lub innej wskazanej w zgtoszeniu wersji, a udostepniane do instalacji u klientéw po
opublikowaniu tej wersji systemu.
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DODATKOWE WARUNKI SWIADCZENIA SERWISU:

1. UZYTKOWNIK zgadza si¢ na zdalny dostep Sygnity Business Solutions do uzytkowanego przez siebie
systemu objetego serwisem przez siec Internet, polegajacy na instalacji, aktualizacji i/lub naprawie
oprogramowania, na zasadach uzgodnionych przez obie Strony.

2. Sygnity Business Solutions nie jest zobowigzany do $wiadczenia w ramach optaconego serwisu ustug
zwigzanych z jakimikolwiek btedami lub wadami dostarczonego oprogramowania wyniklymi z:

a) modyfikacji ww. oprogramowania, bez wzgledu na ich charakter, ktérych nie dokona Sygnity
Business Solutions,

b) korzystania z oprogramowania w sposéb nieprzewidziany w jego dokumentacji lub
niedopuszczony postanowieniami umowy serwisowej albo w potaczeniu z innym
oprogramowaniem czy sprzetem nie ujetym w dokumentaciji,

) naruszenia warunkéw korzystania z oprogramowania, niezaleinie od tego, czy naruszenia
takiego dopuscit sie sam UZYTKOWNIK czy osoby trzecie,

d) wad i bledéw oprogramowania, sprzetu, urzadzer telekomunikacyjnych, peryferyjnych i innych
uzytkowanych w sieci lokalnej UZYTKOWNIKA dostarczonych przez osoby trzecie,

e) zaniedbari ze strony UZYTKOWNIKA w regularnej konserwacji, serwisie i administrowaniu
urzgdzeniami i oprogramowaniem wymienionym w punkcie 4.d.,

f)  zaniedbar w zakresie polityki bezpieczeristwa w infrastrukturze teletechnicznej UZYTKOWNIKA,

g) bfedéw we wprowadzaniu danych, badi btedéw w danych wykorzystywanych przez
UZYTKOWNIKA,

h)  korzystania z oprogramowania w przypadku zwigkszenia liczby licencji lub nowej jego wersji przy
niedostosowaniu infrastruktury sprzetowej, zgodnie z sugestiami Sygnity Business Solutions.

3. W razie wystapienia jednego ze zdarzer ujetych w punktach 2.a.— 2.h. Sygnity Business Solutions moze
dokona¢ rozpoznania przyczyn btedu lub wykonaé ustugi diagnostyczne bad: programistyczne za
dodatkowa optata, zgodnie z informacja cenowa przedstawiong UZYTKOWNIKOWI w sytuacji zaistnienia
danego przypadku.

4. Serwis modutéw RFID systemu PROLIB uprawnia UZYTKOWNIKA do uzyskania od Sygnity Business
Solutions wsparcia serwisowego dotyczacego wyltgcznie funkcjonowania tych modutéw. Serwis
modutéw RFID nie obejmuje serwisu urzadzeri w technologii RFID oraz dostarczonego wraz z nimi przez
producenta tych urzadzer oprogramowania systemowego.

5. W przypadku proceséw lub czynnosci nieobstugiwanych w systemie PROLIB UZYTKOWNIK ma prawo
zgtoszenia nowej funkcjonalno$¢ w Systemie Obstugi Serwisowej W sytuacji, gdy zmiana ta wynika ze
specyfiki dziatania zgfaszajacego ja UZYTKOWNIKA, w przypadku przyjecia jej do realizacji przez Sygnity
Business Solutions ponosi on koszty implementacji zmiany w systemie PROLIB na podstawie informacji
cenowej przedstawionej UZYTKOWNIKOWI. Informacja cenowa oparta jest o wycene pracochfonnosci
obustronnie uzgodnionych wymagan dotyczacych realizacji nowej funkcjonalnoéci. Warunkiem realizacji
jest akceptacja przez Sygnity Business Solutions nowej funkcjonalnosci jako nie zagraiajgcej spojnosci
systemu i spetniajacych wymogi zgodnosci z przyjetymi standardami bibliotecznymi i informatycznymi.
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