
Załącznik nr 2 do Umowy ………………… -  UMOWA SERWISOWA OPROGRAMOWANIA (USŁUGI WSPARCIA)
§ 1 Zakres usługi serwisowej
W ramach Umowy Zamawiający nabywa usługę zdalnego dostępu do produktów firmy  SOFTWARE AG tj. poszczególnych komponentów oprogramowania ARIS, wskazanych w § 1 ust. 2 Umowy . Załącznik ten reguluje zasady wsparcia i warunki usług konserwacyjnych na produkty firmy SOFTWARE AG, do których Zamawiający ma prawo w odniesieniu do produktów wymienionych w załączniku nr 1 do Umowy. 
§ 2 Definicje
Wersja: nowa wersja oprogramowania.
Patch: modyfikacja istniejącego oprogramowania. 

Aktualizacja: zmiany w nowym patchu lub wersji. 
Awaria krytyczna: stan mający wpływ na poprawne funkcjonowanie oprogramowania lub jego składowych, powodujący przerwę w działaniu systemu lub jego składowych powyżej 15 minut.
Awaria podstawowa: stan mający wpływ na poprawne funkcjonowanie oprogramowania lub jego składowych, niezgodny z założeniami określającymi poprawne działanie oprogramowania. Tego typu awaria uniemożliwia czasowe lub trwałe wykonywanie części przewidzianych funkcji systemu zakłócając eksploatację oprogramowania i czynności w pracy bezpośrednich użytkowników. 
Usterka: stan mający wpływ na poprawne funkcjonowanie oprogramowania lub jego składowych, niezgodny z założeniami określającymi poprawne działanie oprogramowania, niezakłócający rutynowej eksploatacji oprogramowania i czynności w pracy bezpośrednich użytkowników.

§ 3 Opis usługi wsparcia i usługi konserwacyjnej oprogramowania
Usługi konserwacyjne na produkty ARIS świadczone będą zgodnie z zasadami określonymi w niniejszym paragrafie:

1. Dostawa i instalacja dostępnych poprawek (konkretnych poprawek błędów) i aktualizacji (nowe wersje oprogramowania ARIS) oprogramowania objętego umową (§ 1 niniejszej umowy) w celu zachowania jego aktualizacji, zapobiegania zakłóceniom i rozwiązywania znanych problemów aplikacji. W zakresie narzędzi ARIS odbywać się to będzie poprzez pobranie aktualizacji ze strony producenta https://empower.softwareag.com/ . Dla Zamawiającego zostaną utworzone specjalne login’y.
2. Wykonawca zapewni wykwalifikowany personel techniczny w celu należytego wykonania Umowy, w tym niniejszej umowy serwisowej. 
3. Wcześniejsze wersje oprogramowania ARIS objęte są usługami serwisowymi przez maksymalnie 12 (dwanaście) miesięcy od dnia  wprowadzenia na rynek nowej wersji. Po tym okresie, Zamawiający jest zobowiązany przejść do najnowszej wersji z zachowaniem wszystkich dotychczasowych funkcjonalności. Nowa wersja instalowana jest przez Wykonawcę za wiedzą Zamawiającego. Poprzednia wersja zostanie usunięta lub zarchiwizowana.
4. Usługi w zakresie konserwacji nie obejmują dostarczania nowych produktów lub zobowiązań do rozwoju oprogramowania w ramach konserwacji.
5. Wsparcie techniczne / czas świadczenia usługi / hotline

Zamawiający wyznacza dwóch administratorów do kontaktów z Wykonawcą. Wyłącznie ci administratorzy mają prawo do korzystania ze wsparcia technicznego narzędzi ARIS w czasie trwania usługi. Wsparcie techniczne jest dostępne pod  numerem telefonu +48 ………………., pod adresem ………………oraz pod adresem poczty elektronicznej ……………………… od poniedziałku do piątku w godzinach od 9:00 do 17:00 (CET / CEST), z wyjątkiem dni ustawowo wolnych od pracy. Inne pory świadczenia  usług mogą zostać udostępnione za dodatkową opłatą.
6.    Pomoc techniczna obejmuje żądania, które dotyczą standardowego korzystania z oprogramowania i jest wykorzystywana do rejestracji raportów o błędach.
7. Konserwacja oprogramowania ARIS objętego umową wraz z niezbędnymi systemami innych 
producentów: 
Wykonawca zaleca wykonanie konfiguracji dla systemów innych producentów niż producent oprogramowania. Zalecenia te mogą ulec zmianie w trakcie okresu serwisowania. Odpowiednie zalecane konfiguracje są dostarczane Zamawiającemu przez Wykonawcę od zawarcia umowy przez okres trwania umowy konserwacji.

Jeżeli zalecana konfiguracja systemu zmieni się w okresie obowiązywania umowy serwisowej, Zamawiający ma prawo do zmiany umowy serwisowej, dostosowując ją do zalecanej konfiguracji systemu. Przy odnowieniu  umowy konserwacji należy zastosować nowe zalecane  konfiguracje systemu.
8. 
Konserwacja oprogramowania objętego umową z nierekomendowanymi systemami innych producentów: 
Jeżeli Zamawiający zawiera i akceptuje umowy na inne niż zalecane systemy do konfiguracji systemu, umowa konserwacji ogranicza się tylko do korzystania z oprogramowania ARIS. 

9.    Dostępność oprogramowania ARIS:
1) Wykonawca zobowiązany jest do usunięcia Awarii krytycznej w ciągu 12 godzin. Początek biegu terminu na usunięcie Awarii krytycznej rozpoczyna się w momencie wysłania powiadomienia o awarii na adres ………………………….. 
2) Wykonawca zobowiązany jest do usunięcia Awarii podstawowej w ciągu 48 godzin. Początek biegu terminu na usunięcie Awarii podstawowa rozpoczyna się w momencie wysłania powiadomienia o awarii na adres …………………………
3) Wykonawca zobowiązany jest do usunięcia Usterki w następnych wersjach oprogramowania, nie później jednak niż w ciągu 3 miesięcy od dnia zgłoszenia usterki na adres
………………………………...
4) Jeżeli zgłoszenie było złożone poza godzinami określonymi w § 3 ust. 5, jako czas zgłoszenia traktuje się pierwszy dzień roboczy po dacie zgłoszenia.

5) Czas usunięcia awarii mierzy się z dokładnością co do 1 godziny.

6) Gwarantowany poziom dostępności usługi: 99% godzin rocznie z wyłączeniem przerw wynikających z realizowanych okien serwisowych.

7) Okna Serwisowe:

a) Główne okno serwisowe (systemy nie są dostępne) ustala się: każdy pierwszy weekend miesiąca od soboty godzina 18:00 do niedzieli godzina 03:00;
b) Ograniczone okno serwisowe (systemy mogą działać z utrudnieniami lub mniejszą wydajnością) ustala się: codziennie od godziny 23:00 do godziny 3:00.

8) 
Jeśli przyczyny problemów zgłaszanych przez Zamawiającego nie wynikają z wadliwego działania oprogramowania i nie mogą być rozwiązane za pomocą infolinii telefonicznej, zostanie zaplanowana wizyta serwisowa na miejscu w ciągu następnych 3 dni roboczych. Wizyta serwisowa zostanie uzgodniona w odrębnej umowie/zleceniu. Cena za każdą pełną godzinę pracy konsultanta wynosi 250 zł netto plus podatek VAT w wysokości 23%. Zamawiający nie ponosi kosztów związanych z dojazdem konsultanta do Zamawiającego. Wykonanie usług w miejscu Zamawiającego będzie potwierdzona protokołem prac podpisanym bez zastrzeżeń przez Zamawiającego. 
§ 4       Zobowiązanie Zamawiającego do współpracy 
1. Zamawiający informuje Wykonawcę o błędach w oprogramowaniu natychmiast po ich wykryciu.
2.  Zamawiający zapewni odpowiednie wsparcie w naprawie błędów, obejmujące dostęp do dokumentacji dotyczącej błędów, dodatkowy komputer w celu symulacji błędów oraz dostęp do plików z danymi oraz zapisami kontrolnymi.  
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