Zalacznik nr 4 do Umowy nr ............ zdnia .......coenene.

Szczegobtowe zasady realizacji i odbioru ustugi udzielania wsparcia Administratorom oraz

Uzytkownikom kluczowym Systemu

Zakres realizowanych ustug

1.) udzielanie wsparcia Administratorom Systemu i w Dni robocze w godzinach 7:30-16:30 oraz
wyjatkowo w innych terminach zgtoszonych Wykonawcy jako potrzeba wparcia podczas prac
technologicznych.

Zgtaszanie potrzeby udzielenia wsparcia i kanaly komunikacji

1.) Domyslnie za posrednictwem wykorzystywanego przez Zamawiajgcego systemu - HP Service
Manager.

2.) W przypadku braku dostepnosci systemu HP Service Menager - pocztg elektroniczna,

3.) Wskazanie Wykonawcy do realizacji Zgtoszenia w HP Service Manager jest rownowazne z
przyjeciem przez Wykonawce Zgtoszenia do realizacji.

4) W przypadku Zgtoszenia przestanego za pomocag poczty elektronicznej w sytuacji braku
dostepnosci Systemu HP Service Manager Wykonawca w ciggu 1 Dnia roboczego potwierdza
zwrotnym e-mail przyjecie Zgtoszenia.

Dodatkowe sposoby komunikacji
Zamawiajacy i Wykonawca udostepniaja:

1.) numer telefonu,

2.) adres poczty elektronicznej ,e-mail”,

ustalone zgodnie z zasadami opisanymi w § 3 Umowy.

Miejsce wykonywania ustugi

1.) W przypadku potrzeby udzielenia wsparcia, Wykonawca odpowiada telefonicznie, pocztg
elektroniczng lub w siedzibie wskazanej przez Zamawiajgcego. Kanat komunikacji okresla
Zamawiajacy.

Procedura realizacji ustug i ich odbiér

1.) Administrator Systemu zgtasza potrzebe wsparcia Wykonawcy za posrednictwem Systemu z
wykorzystaniem odpowiednio skonfigurowanej w tym celu przez Wykonawce Ustugi rozliczenia,
okreslajgc zwrotny kanat komunikacji.

2.) W przypadku braku dostepnosci Systemu HP Service Manager nalezy skorzysta¢ z poczty
elektronicznej ,e-mail”,. Zgtoszenie potrzeby wsparcia bedzie zarejestrowane w Systemie HP
Service Manager w pierwszym mozliwym terminie, a rozliczenie bedzie uwzgledniac faktyczny
czas zgtoszenia potrzeby wsparcia innym kanatem komunikaciji.

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

a. udziela wsparcia w sposéb okreslony w Zgtoszeniu (poprzez System HP Service Manager,

telefonicznie, e-mail lub osobiscie),



4)

5.)

6.)

7)

8.)

9)

dziatania wykonywane w trakcie rozwigzywania, zamykania bgdz przekazywania Zgtoszenia
muszg by¢ opisane i na biezgco aktualizowane w systemie wskazanym w Ustudze
rozliczenia,
moment przekazania (yyyy-mm-dd hh:mm, gdzie: yyyy- okresla rok, mm- okresla miesiac,
dd- okresla dzien miesigca, hh- okresla godzine w danym dniu, mm- okresla minute w
godzinie) rozwigzanego Zgtoszenia do Zamawiajgcego jest uznawany za zakonczenie
zgtoszenia pod warunkiem zamkniecia Zgtoszenia przez Zamawiajgcego,
w przypadku stwierdzenia w trakcie realizacji zgtoszenia, iz jego przyczyng jest Bted
Oprogramowania przekazuje Zgtoszenie do Zamawiajgcego z komentarzem i zaleca
Zamawiajgcemu zarejestrowanie nowego Zgtoszenia dotyczgcego wystgpienia Btedu
Oprogramowania. Wykonawca realizuje ustuge w sposob opisany w Zataczniku nr 5 do
Umowy,
w przypadku stwierdzenia w trakcie realizacji Zgtoszenia, iz wystepuje koniecznos¢ naprawy
danych w centralnej bazie danych przekazuje Zgtoszenie do Zamawiajgcego z komentarzem
i zaleca zarejestrowanie nowego Zgtoszenia dotyczgcego naprawy danych niewynikajgcych
z naprawy Btedéw. Wykonawca realizuje ustuge w sposéb opisany w Zataczniku nr 6 do
Umowy.
W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania, Zamawiajacy zamyka
Zgtoszenie.
W przypadku braku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego sposobu rozwigzania,
Zamawiajgcy aktualizuje Zgtoszenie podajac opis dotyczacy braku skutecznosci sposobu
rozwigzania i przekazuje Zgtoszenie do Wykonawcy.
Ponowne przekazanie Zgtoszenia do Wykonawcy nie powoduje wydtuzenia czasu realizacji na
rozwigzanie Zgtoszenia wskazanego w punkcie 6,
Zamawiajgcy dopuszcza dalszg komunikacje w zakresie rozwigzywanego Zgtoszenia za
posrednictwem poczty elektronicznej lub telefonicznie, nie powoduje to jednak wydtuzenia
czasu realizacji na rozwigzanie Zgtoszenia wskazanego w punkcie 6.
Zamawiajgcy 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 Zamawiajacy potraktuje jako uchybienie.
W przypadku kazdego dodatkowego przekazywania Zgtoszenia miedzy Zamawiajgcym a
Wykonawca, czas przebywania Zgtoszenia po stronie Zamawiajgcego roéwniez nie powoduje

wydtuzenia czasu realizacji na rozwigzanie Zgtoszenia wskazanego w punkcie 6.

Czas realizacji Zgloszenia

1)

Wykonawca udziela wsparcia, nie pdzniej niz w terminie 16 godzin zegarowych liczonych w
oknach 7:30-16:30 od Zgtoszenia, a w przypadku Zgtoszenia potrzeby wsparcia osobiscie w
siedzibie Zamawiajgcego proponuje termin przybycia do siedziby Zamawiajgcego nie diuzszy
niz w ciggu 5 Dni roboczych od dnia przyjecia Zgtoszenia. Zgtoszenie potrzeby wsparcia

dokonane po godzinie 16:30 bedzie traktowane, jako przekazane nastepnego Dnia roboczego



0 godzinie 07:30. Czas realizacji Zgtoszenia przez Wykonawce, liczony jest od momentu
przyjecia Zgtoszenia przez Wykonawce do momentu przekazania (yyyy-mm-dd hh:mm)
rozwigzanego Zgtoszenia do Zamawiajgcego w Systemie, bez okreséw, kiedy Zgtoszenie
pozostawato po stronie Zamawiajgcego pod warunkiem zamkniecia Zgtoszenia przez
Zamawiajgcego.

7. Raport Zgtoszen

Wykonawca przedstawi podpisany raport zawierajgcy minimum:

1.) nazwa raportu,

2.) identyfikator Zgtoszenia,

3.) status Zgtoszenia,

4.) Typ zgtoszenia,

5.) w przypadku Zgtoszen za pomocg HP Service Manager: date i godzing wskazania Wykonawcy
do realizacji Zgtoszenia w formacie (yyyy-mm-dd hh:mm),

6.) w przypadku Zgtoszen za pomocg poczty elektronicznej: date i godzine potwierdzenia
otrzymania Zgtoszenia przez Wykonawce (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm),

7.) opis Zgtoszenia (treS¢ merytoryczna Zgtoszenia),

8.) imie i nazwisko osoby rozwigzujgcej Zgtoszenie,

9.) date i godzine przekazania rozwigzania Zgtoszenia (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm),

10.)liczba rozpoczetych 9-godzinnych, zegarowych okreséw opo6znienia, (jesli dotyczy) liczonych w
oknach 7:30-16:30, po uptywie terminu udzielenia wsparcia wskazanego w punkcie 6,

11.)sposoéb rozwigzania Zgtoszenia i informacje o aktualizacji Dokumentacji Systemu,

12.)wnioski dotyczgce sposobdw i dziatan podjetych lub planowanych do podjecia, zmierzajgcych
do ostatecznego uniknigecia bgdz zmniejszenia ilosci Zgtoszeh w przysztosci,

13.)ewentualne uwagi.

8. Rozliczenie ustugi

1.) Wykonawca przedstawia Zamawiajgcemu podpisany raport Zgtoszen w cyklu miesiecznym,
najpézniej 5 Dnia roboczego po zakonczeniu miesigca kalendarzowego w postaci
elektroniczne;.

2.) Zamawiajacy 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 ktérych mowa powyzej bedzie sie odbywaé z wykorzystaniem Ustugi

rozliczenia w systemie HP Service Manager.



6.) Miesieczny protokét odbioru realizacji przedmiotu Umowy jest podpisywany przez
upowaznionych przedstawicieli Zamawiajgcego osobiscie poprzez ziozenie odrecznych

podpisow.



