Zatgcznik nr 1
do Umowy WI. .................

Zakres ustug w ramach Asysty Technicznej i Utrzymania

Wykonawca na rzecz Zamawiajgcego w ramach SLA bedzie swiadczyt nastepujgce ustugi Asysty
Technicznej polegajace na wsparciu Zamawiajgcego oraz serwisie, na opisanych ponizej zasadach,
zdefiniowane w Umowie:

1) Aktualizacje,

2) Modyfikacje,

3) Konsultacje,

4) Usuwanie Bteddw,
oraz ustugi Utrzymania.
Wykonawca jest zobowigzany s$wiadczy¢ ustugi serwisu, w tym przyjmowac zgtoszenia od
Zamawiajgcego w modelu 7/24 (tj. 7 dni przez catg dobe).
Ustugi Asysty Technicznej i Utrzymania obejmujg System Informatyczny i wszystkie dostarczone
Aplikacje, w tym rdéwniez witryny internetowe oraz zmiany w nich wprowadzone w wyniku
Modyfikacji i Aktualizacji.

§ 1. Realizacja ustugi Asysty Technicznej i jej zakres

Ustuga Asysty Technicznej, obejmuje zapewnienie gotowosci Aplikacji do poprawnej realizacji jej

zadan.

Po otrzymaniu zawiadomienia od Zamawiajgcego lub wyznaczonej przez niego osoby o wystgpieniu

Btedu Wykonawca przystgpi do naprawy i usunie Btad zgodnie z opisanymi ponizej procedurami i w

okreslonych terminach.

W przypadku, gdy Zamawiajgcy lub wyznaczona przez niego osoba przekaze Wykonawcy zgtoszenie,

w ktdrym zawyzona zostata kategoria Btedu, Wykonawca ma prawo — po zawiadomieniu i

uzgodnieniu z Zamawiajgcym - do obnizenia kategorii zgtoszenia. W przypadku braku zgody

Zamawiajgcego na obnizenie kategorii Btedu, jako ostateczng przyjmuje sie kategorie zgtoszong

przez Zamawiajgcego.

Wykonawca ma prawo w miare wystepowania potrzeb aktualizowa¢ komponenty Aplikacji poprzez

instalacje poprawek lub nowych wersji Aplikacji. Instalacja poprawek lub nowych wersji Aplikacji

moze miec na celu usuniecie Btedu w jej dziataniu lub unikniecie wystgpienia Btedu w przysztosci.

Aktualizacje, o ktérych mowa wyzej, bedg wprowadzane w sposéb minimalizujgcy utrudnienia w

korzystaniu z Aplikacji przez Zamawiajacego.

Wykonawca bedzie niezwtocznie informowat Zamawiajgcego o dostepnosci nowych wersji Aplikacji

wraz z podaniem zmian funkcjonalnych.

Zakres ustug Asysty Technicznej Aplikacji obejmuje:

a) Zapewnienie Zamawiajgcemu dostepu do nowych wersji Aplikacji,

b) Zapewnienie Zamawiajacemu dostepu do poprawek,

c) Zapewnienie Zamawiajgcemu dostepu do nowych wersji Dokumentacji z obowigzkiem
dostarczenia kompletu Dokumentacji w postaci elektronicznej w przypadku kazdej zmiany
wers;ji Aplikacji, o ile taka zmiana wymaga aktualizacji Dokumentacji.

Zakres ustug w ramach Asysty Technicznej Aplikacji bedzie Swiadczony i obstugiwany zgodnie z

ponizszg tabelg, a opdznienia beda podlegaty karom okreslonym w tabeli:



Czas realizacji Opodznienie Wysokos¢ kary

Btad Krytyczny 1 Dzier Roboczy na usuniecie | Kazdy kolejny kwota 400,00 zt
Dzient Roboczy

Btad Zwykty 5 Dni Roboczych na usuniecie | Kazdy kolejny kwota 200,00 zt
Dzien Roboczy

Modyfikacja — | 5 Dni Roboczych Kazdy kolejny kwota 200,00 zt

okreslenie Dzien Roboczy

pracochtonnosci

Modyfikacja Ustalony przez strony terminu | Kazdy kolejny Kwota 200,00 zt

realizacji Modyfikacji, nie | Dzien Roboczy
dtuzszy niz 20 Dni Roboczych

Aktualizacja przed wejsciem w zycie Kazdy kolejny kwota 200,00 zt
Dzien Roboczy

W uzasadnionych przypadkach moze mie¢ miejsce indywidualne ustalenie termindw usuniecia
Btedéw lub dostarczenie Aktualizacji lub przedstawienie rozwigzania Modyfikacji za zgoda
Zamawiajgcego.

§ 2. Zgtaszanie Bteddw oraz sposdb ich obstugi

Zgtoszenie o wystgpieniu Btedu jest dokonywane przez Zamawiajgcego lub wyznaczong przez niego
osobe poprzez Menadzer Zgtoszen lub poprzez e-mail.
Wraz ze zgtoszeniem Zamawiajacy przesyta petny opis sytuacji, w jakiej wystgpit Btad. Opis
powinien zawierac, co najmniej:

a) date i czas wystgpienia Btedu,

b) miejsce w Aplikacji gdzie wystgpit Btad,

c) pojawiajgce sie komunikaty,

d) opis jak mozna wywotac dany Btad, o ile jest to mozliwe,

e) informacje, czy Btad wystepuje losowo, czy jest powtarzalny,

f) okreslenie, czy Bfad dotyczy jednego uzytkownika czy wielu.
Zgtoszenia nie zawierajgce kompletnego opisu Btedu oraz sytuacji, w jakiej Btad wystgpit daje
prawo Wykonawcy do wystgpienia o uszczegdtowienie zgtoszenia. Czas od momentu zazadania
uszczegoétowienia zgtoszenia do momentu jego dokonania nie jest uwzgledniany w czasie usuniecia
Btedu.
Przez Btad nie jest rozumiany ukfad i wyglad danych na wydrukach, raportach i zestawieniach,
wyglad szaty graficznej, kolorystyki oraz elementéw graficznych oraz sposéb dziatania
zastosowanych mechanizméw obstugi Aplikacji — o ile elementy te nie ulegty zmianie w trakcie
trwania umowy bez porozumienia z Zamawiajgcym. Do Bteddw nie jest rowniez zaliczany btad
w komunikacji z systemami zewnetrznymi, wynikajgcy ze zmiany wersji systemoéw zewnetrznych
i ich btedow.
Czas realizacji dla zgtoszen przyjmowanych przy pomocy Menadzera Zgtoszen jest liczony od
momentu dokonania wpisu do Menadzera Zgtoszen zgodnie z definicja Dnia Roboczego. Czas
realizacji dla zgtoszenia w formie e-mail jest liczony od momentu wptyniecia zgtoszenia zgodnie z
definicjg Dnia Roboczego.
W oparciu o przekazane informacje Wykonawca przeprowadzi analize zgtoszenia oraz podejmie
odpowiednie dziatania majgce na celu usuniecie Btedu.
Usuniecie Btedu nastepuje poprzez:
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a) wskazanie sposobu zmiany w konfiguracji Aplikacji,

b) wskazanie sposobu zmiany w konfiguracji sprzetu klienta,

c) wykonanie poprawki,

d) wykonanie tymczasowego obejscia,

e) wykonanie instalacji nowej wersji Aplikacji.
Usuniecie Btedu nastgpi w terminie zgodnym z klasyfikacjg Btedéw. Do czasu usuniecia Btedu nie
jest wliczany czas wykonania czynnosci przez Zamawiajgcego.
Usuniecie Btedu zostanie zgloszone przez Wykonawce Zamawiajgcemu w formie
udokumentowanej.
Zamawiajgcy w ciggu trzech Dni Roboczych w formie udokumentowanej potwierdzi wykonanie
przez Wykonawce usuniecia Btedu. Niezgtoszenie uwag w tym terminie traktowane jest jak
potwierdzenie usuniecia Btedu.
Wykaz oséb ze strony Zamawiajacego uprawnionych do dokonywania zgtoszern Bteddéw
okreslono w Zataczniku nr 4 do Umowy.

§ 3. Wytaczenia dotyczace obstugi Btedow
W ramach Asysty Technicznej Wykonawca nie jest zobowigzany do usuwania Btedéw powstatych:

a) z winy Zamawiajgcego na skutek niewtasciwego korzystania lub niezgodnej z dostarczong
Dokumentacjg konfiguracji Aplikacji przez Zamawiajgcego lub dziatajacej za jego wiedzg lub
zgodg osoby trzeciej,

b) na skutek modyfikacji zawartosci Bazy Danych przez Zamawiajgcego w sposdb inny niz przez
Aplikacje lub dostarczone przez Wykonawce Oprogramowanie Bazowe,

c) w wyniku dokonania zmian w Aplikacji przez Zamawiajgcego.

§ 4. Realizacja Modyfikacji
Modyfikacja obejmuje zmiany lub rozszerzenia w Aplikacjach lub tez dostarczenie nowych modutéw
i systemow.
Dla wprowadzonych w oparciu o Modyfikacje zmian do Aplikacji, o ile w przedstawionej na zadanie
propozycji nie zostanie okreslone inaczej, Wykonawca udziela Zamawiajgcemu prawa do korzystania
na warunkach takich samych jak dla Aplikacji i obejmuje je Asystg Techniczng i Utrzymaniem
okreslonymi w Umowie.
Zamawiajgcemu przystuguje mozliwosc zlecenia Modyfikacji o pracochtonnosci obejmujacej Pule
Roboczogodzin okreslong w Umowie.
Pracochtonnosé modyfikacji okreslona w godzinach musi zostaé przedstawiona przez Wykonawce,
Zamawiajgcemu wraz z opisem zmian niezbednych do wykonania w ramach Modyfikacji.

§ 5. Procedura zarzgdzania Modyfikacjami

W przypadku wystgpienia koniecznosci wprowadzenia zmian lub rozszerzen w Aplikacjach,
Zamawiajgcy wystepuje do Wykonawcy z wnioskiem o Modyfikacje w Menadzerze Zgtoszen lub
poprzez e-mail.
Whniosek o Modyfikacje zawiera, co najmniej:

a) dateiczas zgtoszenia,

b) opis modyfikacji,

c) uzasadnienie modyfikacji.
Wraz z wnioskiem o Modyfikacje Zamawiajgcy dostarcza w formie udokumentowanej petny opis
oczekiwanych funkcjonalnosci lub oczekiwanych efektéw dziatania zmian lub rozszerzen w Aplikac;ji.
Wykonawca jest zobowigzany w ciggu 5 Dni Roboczych — lub w innym ustalonym przez Strony
terminie - do przedstawienia zakresu zmian lub rozszerzen w Aplikacji, harmonogramu ich realizacji
oraz okreslenia pracochtonnosci zmian lub rozszerzerh zgodnie z harmonogramem realizacji
Modyfikacji. Termin realizacji Modyfikacji nie moze by¢ dtuzszy niz 20 Dni Roboczych.



Przedstawiony zakres zmian lub rozszerzen w Aplikacji, pracochtonnos$¢ zmian lub rozszerzen oraz
harmonogram realizacji Modyfikacji moze zostaé przez Zamawiajgcego przyjety, odrzucony lub
skierowany — po wprowadzeniu zmian w ramach przedstawionych wymagarn — do ponownej oceny
przez Wykonawce.

Przyjecie przez Zamawiajgcego oceny pracochtonnosci musi zosta¢ potwierdzone przez jedng z 0séb
ze strony Zamawiajgcego okreslonych w Zatgczniku nr 4 do Umowy.

Przyjecie przez Zamawiajgcego oceny pracochtonnosci zmniejsza ustalong Pule Roboczogodzin.

W przypadku przyjecia przez Zamawiajgcego oceny pracochtonnosci, Wykonawca zobowigzany jest
do rozpoczecia i zakonczenia prac w terminach uzgodnionych z Zamawiajacym, nie dtuzszym jednak
niz 20 Dni Roboczych.

Dostarczenie Modyfikacji odbywa sie w sposéb w najmniejszym stopniu zaktécajacy dziatanie
Aplikacji. Dostarczenie Modyfikacji moze rdwniez obejmowac dostarczenie nowej wersji Aplikacji.

§ 6. Realizacja Aktualizacji

Aktualizacja obejmuje wykonanie przez Wykonawce zmian Systemu Informatycznego wynikajacych
ze zamiany powszechnie obowigzujgcych przepisow prawa oraz aktéw prawa miejscowego,
prawnych uregulowan dotyczacych Zamawiajgcego w uzgodnionym przez Strony zakresie
funkcjonalnym, udostepniona lub przekazana przez Wykonawce Zamawiajgcemu w ramach
wynagrodzenia objetego Umowsa.

Dla wprowadzonych w oparciu o Aktualizacje zmian do Aplikacji, o ile w przedstawionej na zgdanie
propozycji nie zostanie okreslone inaczej, Wykonawca udziela Zamawiajgcemu prawa do korzystania
na warunkach takich samych, jak dla Aplikacji oraz obejmuje je Asystg Techniczng okreslong w
Umowie.

§ 7. Procedura zarzadzania Aktualizacjami

W przypadku wystgpienia koniecznosci wprowadzenia zmian w Aplikacji, Zamawiajgcy wystepuje do
Wykonawcy z wnioskiem o Aktualizacje w Menadzerze Zgtoszen lub poprzez e-mail.

Whniosek o Aktualizacje zawiera, co najmniej:

a) dateiczas zgtoszenia,

b) opis aktualizacji,

c) uzasadnienie aktualizacji,

d) podstawe zgdania aktualizacji wraz z zataczeniem stosownego przepisu lub aktu wigzacego

Zamawiajgcego.

Wraz z wnioskiem o Aktualizacje Zamawiajgcy dostarcza w formie udokumentowanej petny opis
oczekiwanych funkcjonalnosci lub oczekiwanych efektéw dziatania zmian Aplikacji.

Wykonawca jest zobowigzany w ciggu 5 Dni Roboczych — lub w innym ustalonym przez Strony
terminie - do przedstawienia zakresu zmian w Aplikacji oraz harmonogramu realizacji Aktualizacji,
przy czym nieprzekraczalnym jest termin wejscia w Zycie przepisu lub aktu wigzacego
Zamawiajgcego i bedgcego podstawg zgdania Aktualizacji Aplikacji.

Whiosek o Aktualizacje musi by¢ zgtoszony Zamawiajgcemu minimum 20 dni przed wejsciem w zycie
stosownego przepisu lub aktu wigzgcego Zamawiajgcego.

Przedstawiony zakres zmian w Aplikacji oraz harmonogram realizacji Aktualizacji moze zostaé przez
Zamawiajgcego przyjety, odrzucony lub skierowany do poprawy.

Przyjecie przez Zamawiajgcego harmonogramu i zakresu zmian musi zosta¢ potwierdzone przez
jedna z 0sdb ze strony Zamawiajgcego okreslonych w Zatgczniku nr 4 do Umowy.

W przypadku przyjecia przez Zamawiajgcego zakresu zmian, Wykonawca zobowigzany jest
do rozpoczecia i zakonczenia prac w terminach uzgodnionych z Zamawiajacym.

Dostarczenie Aktualizacji odbywa sie w sposdb w najmniejszym stopniu zaktécajacy dziatanie
Aplikacji. Dostarczenie Aktualizacji moze rowniez obejmowac dostarczenie nowej wersji Aplikacji.
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§ 8. Realizacja Konsultacji

Konsultacje polegajg na udzielaniu porad, doradztwie i przekazywaniu innych informacji przez
Wykonawce uprawnionym pracownikom Zamawiajgcego obstugujgcym Aplikacje.

Ustugi Konsultacji swiadczone sg telefonicznie, poprzez wideokonferencje, e-mailem lub z
wykorzystaniem Menadzera Zgtoszern osobom okreslonym w Zatgczniku nr 4 do Umowy.

§ 9. Realizacja Utrzymania

Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia ustug Utrzymania Systemu Informatycznego w modelu
Saas.

System Informatyczny bedzie utrzymywana w infrastrukturze Wykonawcy i bedzie dostepny dla
odwiedzajacych stanowigcych Uzytkownikdw 24h na dobe przez caty okres objety Umowa i Asystg
Techniczna.

W ramach biezacych i wdrozenia nowych funkcjonalnosci bedgcych Modyfikacjami i Aktualizacjami,
Wykonawca zapewni utrzymanie w postaci ustugi typu SaaS (Software as a Service) i publiczne
udostepnianie Systemu Informatycznego przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego, podmiotow z
ktorymi wspdtpracuje Zamawiajacy oraz mieszkarnicdw Zamawiajgcego wraz z zapewnieniem petnej
infrastruktury technicznej i Oprogramowania Bazowego.

Wszystkie dane przechowywane sg w infrastrukturze Wykonawcy.

Wykonawca odpowiada za codzienne wykonywanie i testowanie kopii zapasowej.

Wykonawca zapewnia wykonywanie kopii zapasowej Systemu w innym srodowisku niz wersja
produkcyjna Systemu.

Wykonawca odpowiada za bezpieczenstwo catego Systemu w tym instalowanie aktualizacji systemu
operacyjnego, srodowiska uruchomieniowego i bazy danych oraz wszystkich wykorzystywanych
komponentow.

Wykonawca odpowiada za prawidtowe i wydajne dziatanie Systemu Informatycznego.

System musi zapewniac, aby Sredni czas odpowiedzi przy transakcjach bez zapisu informacji do bazy
danych nie mégt przekraczac 5 sekund, a czas maksymalny 7 sekund, a przy transakcjach z zapisem,
aby s$redni czas odpowiedzi nie mdgt przekracza¢ 8 sekund, a czas maksymalny 15 sekund.
Zamawiajgcy rozumie przez Sredni czas odpowiedzi, czas uptywajacy (w normalnych warunkach) od
momentu wykonania przez Uzytkownika na koncowce Systemu akcji wyzwalajacej dziatanie
Systemu (nacisniecie odpowiedniego do sytuacji klawisza lub kontrolki w oknie aplikacji, itp.) do
momentu uzyskania oczekiwanych wynikow tej akcji na koncéwce Uzytkownika, pomniejszony o
czas transportu komunikatéw w pozostatych elementach srodowiska teleinformatycznego.
Zamawiajgcy rozumie przez maksymalny czas odpowiedzi, czas uptywajacy (w okresie szczytowego
obcigzenia) od momentu wykonania przez Uzytkownika na koncéwce systemu akcji wyzwalajacej
dziatanie systemu (nacisniecie odpowiedniego do sytuacji klawisza lub kontrolki w oknie aplikacji,
itp.) do momentu uzyskania oczekiwanych wynikéw tej akcji na koncéwce Uzytkownika,
pomniejszony o czas transportu komunikatéw w pozostatych elementach 3$rodowiska
teleinformatycznego. Zamawiajacy przyjmuje, iz wyjatkiem dla rozliczen czasu odpowiedzi Systemu
sg czasy na przygotowanie raportéw, importow oraz eksportow, dla ktérych z uwagi na zakres
danych oraz stopien ich ztozonosci czas ten moze by¢ wyzszy. Zamawiajacy przyjmuje, iz normalne
warunki to warunki panujace poza okresami szczytowego obcigzenia - przyjmuje sie, ze normalne
warunki wystepujg w 90 % czasu.

Wykonawca zobowigzuje sie do utrzymania systemu w infrastrukturze znajdujgcej sie na terenie
EOG.



