Zalacznik nr 7 do Umowy nr ............ zdnia .......coenen.

Wykonywanie ustug na rzecz Zamawiajacego zwigzanych z utrzymywanym Systemem

1. Zakres realizowanych ustug

1) Wykonawca jest zobowigzany do wspierania Zamawiajgcego lub realizacji prac
technologicznych w os$rodku Zamawiajgcego (serwerownia), w terminach i w godzinach
okreslonych przez Zamawiajgcego, polegajgcych w szczegdélnosci na:

a) wigczeniu i wylgczeniu Systemu,

b) wiaczeniu i wylgczeniu przetwarzania w Systemie,

c) aktualizacji oprogramowania gotowego/narzedziowego/systemowego,

d) podigczeniu innych systeméw do Systemu m.in. systemu backupu, systemu monitorowania,
systemu do wytwarzania kodow zrédiowych, systemu do automatyzacji pracy
Administratora, systemu zgtoszeniowego, systemu monitorowania wydajnosci systemu i
innych.

2) Wykonawca jest zobowigzany do opracowania procedury backupu, testowania i wdrozenia
mechanizmu backupu i odtworzenia Systemu w ciggu 90 dni od daty zawarcia umowy.
Wykonawca jest zobowigzany do aktualizacji procedur backupu i odtworzenia Systemu
kazdorazowo w przypadku istotnych zmian Sytemu majgcych wptyw na prawidtowe wykonanie
czynnosci backupu i odtworzenia.

Wykonawca jest zobowigzany do opracowania procedur backupu/odtworzenia z

wykorzystaniem oprogramowania do backupu posiadanego przez Zamawiajgcego.

Zamawiajgcy zastrzega mozliwo$¢ zmiany oprogramowania do backupu, w takim przypadku

Wykonawca jest zobowigzany w ciggu 90 dni, od przekazania informacji o zmianie

oprogramowania, do aktualizacji procedury testowania i wdrozenia mechanizmu backupu.

3) Wykonawca na wniosek Zamawiajgcego bedzie przeprowadzat testy:

a) elementéw Infrastruktury technicznej,

b) ustug udostepnianych z systeméw zewnetrznych w przypadku ich modyfikacji (nowszych
wersji) np. Ptatnosci elektroniczne, Centralny Rejestr Dokumentéw, Modut Tozsamosci,
System Losowego Przydziatu Spraw, Centralny Podpis Elektroniczny, Ustuga katalogowa,
Poczta elektroniczna, System Zarzadzania Tozsamoscig i inne,

nie wiecej niz dwa razy w miesigcu.

Zamawiajgcy moze zgdac¢ od Wykonawcy, aktualizacji Dokumentacji zgodnie z Zatacznikiem nr 12, dla
ustug okreslonych powyzej.
2. Wykonanie ustugi i kanaty komunikacji

1) Za posrednictwem wykorzystywanego przez Zamawiajgcego systemu zgtoszeniowego.



2) Wskazanie Wykonawcy do realizacji Zgtoszenia w wykorzystywanym przez Zamawiajgcego

systemie zgtoszeniowym jest rownowazne z przyjeciem przez Wykonawce Zgtoszenia do

realizacji.

Dodatkowe sposoby komunikaciji

Zamawiajacy i Wykonawca udostepniajg dodatkowe sposoby komunikaciji:

1) numer telefonu,

2) adres poczty elektronicznej ,e-mail”,

ustalone zgodnie z zasadami opisanymi w § 3 Umowy.

Miejsce wykonywania ustugi

W przypadku Zgtoszenia potrzeby wykonania ustugi Wykonawca realizuje Zgtoszenie zdalnie

lub w siedzibie wskazanej przez Zamawiajgcego.

Procedura realizacji ustug i ich odbiér

1) Zamawiajacy zgtasza potrzebe realizacji ustugi, z wytgczeniem ustugi okreslonej w pkt. 1 ppkt.

2)

3)

2), jednoczesnie wskazuje termin i godziny w jakich ustuga bedzie realizowana :

a)

b)

Domyslnie za posrednictwem wykorzystywanego przez Zamawiajgcego systemu
zgtoszeniowego, okreslajgc zwrotny kanat komunikaciji.

W przypadku braku dostepnosci wykorzystywanego przez Zamawiajgcego systemu
zgtoszeniowego - telefonicznie lub drogg mailowa. Zgtoszenia przyjete drogg mailowg bgdz
telefonicznie Wykonawca rejestruje w wykorzystywanym przez Zamawiajgcego systemie

zgtoszeniowym zgodnie z procedurg obstugi Zgtoszen okreslong przez Zamawiajgcego.

Po przyjeciu Zgtoszenia, Wykonawca analizuje jego tres¢ a nastepnie:

a)

b)

d)

realizuje ustuge w sposob okreslony w Zgloszeniu (poprzez wykorzystywany przez
Zamawiajgcego system zgtoszeniowy, telefonicznie, e-mail lub osobiscie),

dziatania wykonywane w ftrakcie rozwigzywania, zamykania bgdz przekazywania
Zgtoszenia muszg by¢ opisane i na biezaco aktualizowane w wykorzystywanym przez
Zamawiajgcego systemie zgtoszeniowym,

moment przekazania (yyyy-mm-dd-hh:mm, gdzie: yyyy- okresla rok, mm- okresla miesigc,
dd- okresla dzien miesigca, hh- okresla godzine w danym dniu, mm- okresla minute w
godzinie) rozwigzanego Zgtoszenia do Zamawiajgcego jest uznawany za zakohczenie
Zgtoszenia pod warunkiem zamkniecia Zgtoszenia przez Zamawiajgcego,

w przypadku stwierdzenia w trakcie realizacji Zgtoszenia, iz wystepuje koniecznosc
naprawy danych w bazie danych, Wykonawca przekazuje Zgtoszenie do Zamawiajgcego
z komentarzem i zaleca zarejestrowanie nowego Zgtoszenia dotyczgcego naprawy danych
wynikajgcych z naprawy Btedéw. Wykonawca realizuje ustuge w sposdb opisany w

Zataczniku nr 5 do Umowy.

W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania, Zamawiajgcy zamyka

Zgtoszenie.



4)

5)

6)

7

8)

W przypadku braku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania, Zamawiajgcy
aktualizuje Zgtoszenie podajgc opis dotyczgcy braku skutecznosci rozwigzania i przekazuje
Zgtoszenie do Wykonawcy.

Ponowne przekazanie Zgtoszenia do Wykonawcy nie powoduje wydtuzenia czasu realizacji na
rozwigzanie Zgtoszenia, o ktérym mowa w punkcie 7.

Zamawiajgcy dopuszcza dalszg komunikacje w zakresie rozwigzywanego Zgtoszenia za
posrednictwem poczty elektronicznej lub telefonicznie, nie powoduje to jednak wydtuzenia
czasu realizacji na rozwigzanie Zgtoszenia, o ktérym mowa w punkcie 7.

Zamawiajagcy dopuszcza jednokrotne przekazanie przez Wykonawce Zgtoszenia do
uzupetnienia Zamawiajgcemu lub jednokrotne przekazanie przez Zamawiajgcego
rozwigzanego Zgtoszenia z uwagami do Wykonawcy. Kazde kolejne przekazanie Zgtoszenia
Wykonawcy Zamawiajgcy potraktuje jako uchybienie.

W przypadku kazdego dodatkowego przekazywania Zgtoszenia miedzy Zamawiajgcym a

Wykonawcg, czas przebywania Zgtoszenia po stronie Zamawiajgcego réwniez nie powoduje

wydtuzenia czasu realizacji na rozwigzanie Zgtoszenia, o ktérym mowa w punkcie 7.

6. Raport Zgtoszen

Wykonawca przedstawi raport z realizacji Zgtoszen zawierajgcy minimum:

1)
2)
3)
4)
5)
6)

7

8)
9)

nazwe raportu,

nazwe modutu,

identyfikator Zgtoszenia,

status Zgtoszenia z uwzglednieniem Zgtoszen zakonczonych i Zgtoszeh w trakcie realizacji,
Typ zgtoszenia,

w przypadku Zgtoszeh za pomocg wykorzystywanego przez Zamawiajgcego systemu
zgtoszeniowego: date i godzine wskazania Wykonawcy do realizacji Zgtoszenia w formacie
(yyyy-mm-dd-hh:mm),

w przypadku Zgtoszen za pomocg poczty elektronicznej badz telefonicznie: date i godzine
potwierdzenia otrzymania Zgtoszenia przez Wykonawce (w formacie yyyy-mm-dd-hh:mm),
opis Zgtoszenia (tre$¢ merytoryczna Zgtoszenia),

imie i nazwisko osoby rozwigzujgcej Zgtoszenie,

10) date i godzine przekazania rozwigzania Zgtoszenia (w formacie yyyy-mm-ddhh:mm),

11) liczba rozpoczetych godzin zegarowych opdznienia, (jesli dotyczy) po uptywie terminu o

ktérym mowa w punkcie 7 ppkt 1),

12) spos6b rozwigzania Zgtoszenia i informacje o aktualizacji Dokumentac;i,

13) wnioski dotyczace sposobdw i dziatan podjetych lub planowanych do podjecia, zmierzajgcych

do ostatecznego unikniecia bgdz zmniejszenia ilosci Zgtoszen w przysztosci,

14) ewentualne uwagi.

7. Czas realizacji

1)

Wykonawca realizuje Zgtoszenie w czasie nie diuzszym niz czas realizacji wskazany przez

Zamawiajgcego w przekazanym Zgtoszeniu do Wykonawcy.



2) Czas realizacji Zgtoszenia przez Wykonawce, liczony jest od momentu przekazania Zgtoszenia

w wykorzystywanym przez Zamawiajgcego systemie zgtoszeniowym do Wykonawcy do

momentu przekazania (w formacie yyyy-mm-dd-hh:mm) rozwigzanego Zgtoszenia do

Zamawiajgcego w Systemie, bez okresow, kiedy Zgtoszenie pozostawato po stronie

Zamawiajgcego pod warunkiem zamkniecia Zgtoszenia przez Zamawiajgcego.

8. Rozliczenia ustugi

1) Wykonawca przedstawia Zamawiajgcemu raport Zgtoszen w cyklu miesiecznym, w terminie do

5 Dni roboczych po zakonczeniu miesigca kalendarzowego, w postaci elektroniczne;.

2) Zamawiajgcy w terminie do 10 Dni roboczych od przedstawienia w/w raportu potwierdza

kompletno$¢ i poprawnos¢ przedstawionego raportu lub zgtasza do niego uwagi;

3) W przypadku zgtoszenia uwag do miesiecznego raportu Zgtoszen przez Zamawiajgcego,

Wykonawca w terminie do 5 Dni roboczych zobowigzuje sie do ich uwzglednienia.

4) Zaakceptowany bez uwag raport Zgtoszen stanowi zatgcznik do Miesiecznego protokotu

odbioru realizacji przedmiotu Umowy i jest podstawg do przekazania Miesiecznego protokotu

odbioru realizacji przedmiotu Umowy Zamawiajgcemu w celu dokonania odbioru przez

upowaznionych przedstawicieli Zamawiajgcego.

5) Akceptacja raportéw, o ktéorych mowa powyzej moze sie odbywac z wykorzystaniem Ustugi

rozliczenia w wykorzystywanym przez Zamawiajgcego systemie zgtoszeniowym.

9. Rodzaje srodowisk technologicznych

Zamawiajacy przedstawia definicje Srodowisk technologicznych, jednakze nie wszystkie z tych

srodowisk bedg wykorzystywane w niniejszej umowie. Dostep do wymienionych $rodowisk, za

wyjatkiem Srodowiska developerskiego Wykonawcy, jest mozliwy jedynie z siedziby Zamawiajgcego,

bez mozliwosci podtgczenia sprzetu Wykonawcy. Wykonawca nie moze podigczaé jakichkolwiek

nosnikéw oraz sprzetu komputerowego bez zgody Zamawiajgcego.

Nazwa Rodzaj Wersja Dla kogo i komu | Kto zapewnia | Kto moze
srodowiska danych aplikacji stuzy infrastrukture | korzystaé ze
technologicz- $rodowiska
nego
Produkcyjne Dane Wersja Uzytkownicy Zamawiajacy Zamawiajacy
produkcyjne | produkcyjna oraz
Wykonawca
na wniosek
Zamawiajgce-
go
Przedproduk- | Dane Wersja Wsparcie Zamawiajgcy Zamawiajgcy
cyjne czesciowo produkcyjna | uzytkownikéw i Wykonawca
przeniesione (Srodowisko do
Z produkcji sprawdzania
btedéw na
produkciji)
Testowe Dane Wersja Wsparcie Zamawiajgcy Zamawiajagcy
testowe testowa uzytkownikow i Wykonawca
(stuzy do
sprawdzenia




nowych wersji
aplikacji, ktora

rozwigzuje
zauwazone btedy)
Rozwojowe Dane Wersja Pracownicy Zamawiajgcy Zamawiajgcy
testowe testowa inna | Zamawiajgcego i Wykonawca
niz na zajmujgcey sie
Srodowisku wdrazaniem
testowym nowych
funkcjonalnosci/
projektéw
Systemu
Developerskie | Brak danych | Wersja Pracownicy Wykonawca Wykonawca
Wykonawcy implementow | Wykonawcy
ana
(programowa
na) przez
programistow
Developerskie | Brak danych | Kod zrédiowy | Pracownicy Zamawiajgcy Zamawiajgcy
do kompilacji gotowy do Zamawiajgcego, oraz
kodéw kompilacji i ktérzy kompilujg incydentalnie
konsolidaciji kod kiedy
Zamawiajgcy
nie moze

skompilowac
kodu -
Wykonawca




