Zalacznik nr 5 do Umowy nr ............ zdnia .......coenene.

Rozpoznawanie przyczyn, usuwanie Btedéw Systemu oraz ich skutkéw

Zakres realizowanych ustug:

1.) Rozpoznawanie przyczyn, usuwanie Btedow: Systemu, sprzetu lub oprogramowania, oraz ich
skutkow, a takze wszelkich negatywnych skutkdw spowodowanych korzystaniem z btednie
dziatajgcych zmodyfikowanych wersji Systemu, skutkujgce przywrécenie petnej funkcjonalnosci
i wydajnosci Systemu.

Zgtaszanie potrzeby usuniecia Bledu oraz kanaly komunikacji:

1.) Domyslinie za posrednictwem systemu - HP Service Manager.

2.) W przypadku braku dostepnosci systemu HP Service Menager - pocztg elektroniczng lub
telefonicznie.

3.) Wskazanie Wykonawcy do realizacji Zgtoszenia w HP Service Manager lub Zgtoszenie
przestane za posrednictwem poczty e-mail badz przekazane telefonicznie jest rwnowazne z
przyjeciem przez Wykonawce Zgtoszenia do realizacji.

4) W przypadku Zgtoszenia przestanego za pomocg poczty elektronicznej lub telefonicznie w
sytuacji braku dostepnosci systemu HP Service Manager Wykonawca potwierdza niezwtocznie
wiadomoscig e-mail otrzymanie 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 Zgtoszenia potrzeby wykonania ustugi Wykonawca realizuje Zgtoszenie zdalnie
lub w siedzibie wskazanej przez Zamawiajgcego. Wdrozenia rozwigzania Zgtoszenia
wykonywane bedg przez Zamawiajgcego w terminie dogodnym dla Zamawiajgcego na
podstawie dostarczonych przez Wykonawce dokumentdéw i skryptow wraz z odpowiednimi
procedurami lub przez Wykonawce. Na Zzgdanie Zamawiajgcego, Wykonawca kazdorazowo
zapewni asyste przy wdrazaniu lub odbiorze ustugi.

Procedura realizacji ustug i ich odbior

1.) Zamawiajacy lub Uzytkownik kluczowy rejestruje Zgtoszenia w systemie HP Service Manager
wskazujgc:

a. kategorie Btedu zgodnie z kwallifikacjg okreslong w Tabeli nr 1,
b. okresla, czy Zgtoszenie bedzie realizowane w ramach serwisu gwarancyjnego.

2)) W przypadku braku dostepnosci systemu HP Service Manager nalezy skorzysta¢ z
dodatkowych sposobdéw komunikacji. Zgtoszenie bedzie zarejestrowane w systemie HP Service
Manager w pierwszym mozliwym terminie, a rozliczenie bedzie uwzglednia¢ faktyczny czas

Zgtoszenia innym kanatem komunikacji.



3.) W przypadku potrzeby uzyskania dodatkowych informacji niezbednych do prawidtowej realizacji
Zgtoszenia, Wykonawca jest zobowigzany do podania jakich informacji potrzebuje i przekazania
Zgtoszenia do Zamawiajgcego.

4.) W terminie do 2 godzin od przyjecia przez Wykonawce Zgtoszenia w kategorii awaria lub btad
krytyczny oraz w terminie do 4 godzin w przypadku pozostatych btedéw Wykonawca
zobowigzany jest uzupetni¢ w Zgtoszeniu informacje z biezgcej Diagnozy i poda¢ szacunkowy
czas naprawy.

5.) Dziatania wykonywane w trakcie rozwigzywania, zamykania bgdz przekazywania Zgtoszenia
muszg by¢ opisane i na biezgco aktualizowane w systemie w systemie wskazanym w Ustudze
rozliczenia.

6.) Pliki przesytane w trakcie rozwigzywania lub wysytane jako rozwigzanie Zgtoszenia muszg by¢
zamieszczone w systemie HP Service Manager, jako zatgczniki lub przekazane
Zamawiajgcemu na nosniku danych.

7.) Zgtoszenie z rozwigzaniem, uzupetnione o dokfadny opis sposobu rozwigzania wraz z instrukcjg
wykonania oraz wskazaniem czy rozwigzanie stanowi Obejscie czy Docelowe rozwigzanie
zgtoszenia Wykonawca przekazuje Zamawiajgcemu w systemie HP Service Manager.

8.) W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania, Zamawiajgcy zamyka
Zgtoszenie.

9.) W przypadku przekazania Zgtoszenia z rozwigzaniem Btedu z zastosowaniem Obejscia,
Wykonawca dostarczy Zamawiajgcemu Docelowe rozwigzanie zgtoszenia, na podstawie
kolejnego zarejestrowanego przez Zamawiajgcego lub Uzytkownika kluczowego Zgtoszenia w
kategorii z pomniejszonym o jeden priorytetem wzgledem Bfedu. W przypadku przekazania
Zgtoszenia z rozwigzaniem poprzez zastosowanie Obejscia dla Zgtoszenia w kategorii Biad
drobny kolejne Zgtoszenie zostanie zarejestrowane w tej samej kategorii z tym samym
priorytetem.

10.)W przypadku pozytywnej weryfikacji przez Zamawiajgcego rozwigzania z zastosowaniem
Obejscia, Zamawiajgcy lub Uzytkownik kluczowy rejestruje kolejne Zgtoszenie wskazujgc:

a. kategorie Btedu zgodnie z opisem w punkcie 9.)
b. numer zamknietego Zgtoszenia Btedu, w ktérym Wykonawca przekazat Zgtoszenie z
rozwigzaniem poprzez zastosowanie Obejscia.

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

12.)Ponowne przekazanie Zgtoszenia do Wykonawcy nie powoduje wydtuzenia czasu realizacji na
rozwigzanie Zgtoszenia zgodnie z Tabelg nr 1,

13.)Zamawiajgcy dopuszcza dalszg komunikacje w zakresie rozwigzywanego Zgloszenia za
posrednictwem poczty elektronicznej lub telefonicznie, nie powoduje to jednak wydtuzenia
czasu realizacji na rozwigzanie Zgtoszenia zgodnie z Tabelg nr 1.

14.)Czas realizacji Zgtoszenia przez Wykonawce, liczony jest od chwili (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) przyjecia przez Wykonawce Zgtoszenia do
realizacji, (bez okresow, kiedy Zgtoszenie pozostawato po stronie Zamawiajgcego), do
momentu przekazania rozwigzanego Zgtoszenia do Zamawiajgcego.

15.)Moment przekazania (yyyy-mm-dd hh:mm) rozwigzanego Zgtoszenia do Zamawiajgcego jest
uznawany za zakonczenie Zgtoszenia pod warunkiem zamkniecia Zgtoszenia przez
Zamawiajgcego.

16.)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 Zamawiajgcy potraktuje jako uchybienie.

17.)W przypadku kazdego dodatkowego przekazywania Zgtoszenia miedzy Zamawiajgcym a
Wykonawca, czas przebywania Zgtoszenia po stronie Zamawiajgcego rowniez nie powoduje
wydtuzenia czasu realizacji na rozwigzanie Zgtoszenia zgodnie z Tabelg nr 1.

18.)Jezeli do realizacji Zgtoszenia niezbedne jest dostarczenie Zamawiajgcemu Nowej wersiji
Systemu bedzie ona realizowana zgodnie z procedurg opisang w Zataczniku nr 8 do Umowy.
Zakonczenie Zgtoszenia nastepuje w chwili podpisania protokotu odbioru Nowej wersji Systemu
zgodnie z Zatacznikiem nr 8 do Umowy, z zachowaniem termindéw okreslonych w Zatgczniku
nr 5 do Umowy. W wyjgtkowych sytuacjach, na uzasadniony wniosek Wykonawcy termin
realizacji Zgtoszenia moze zosta¢ wydtuzony po wyrazeniu zgody przez Zamawiajgcego..
Rozliczenie wykonania Nowej wersji Systemu wynikajgcej z koniecznosci naprawy Btedu
bedzie rozliczane na zasadach realizacji ustug okreslonych w § 2. ust. 1 pkt 1).

19.)Wdrozenia rozwigzan Zgtoszen wykonywane bedg przez Zamawiajgcego, zlecane Wykonawcy
lub innym podmiotom w terminie dogodnym dla Zamawiajacego na podstawie dostarczonych
przez Wykonawce w ramach realizacji Zgtoszenia dokumentdéw i skryptow wraz z odpowiednimi
procedurami. Na Zzgdanie Zamawiajgcego, Wykonawca zapewni asyste przedstawiciela
Wykonawcy przy wdrazaniu, obiorze ustugi lub wykonaniu naprawy oraz zapewni pomoc
zdalna.

20.)Na kazdym etapie Zgtoszenia Zamawiajgcy ma prawo zleci¢ Wykonawcy wdrozenie

rozwigzania i wykonania naprawy. W przypadku zlecenia Wykonawcy usunigecia awarii lub

btedéw krytycznych Systemu oraz skutkéw Btedéw Systemu, sprzetu lub Oprogramowania, a

takze wszelkich negatywnych skutkow spowodowanych korzystaniem z bfednie dziatajgcych

wersji Systemu Wykonawca zrealizuje w siedzibie wskazanej przez Zamawiajgcego, w tym w

szczegolnosci instalacje wszystkich niezbednych elementéw Systemu:

odtworzenie Systemu z backupu,
konfiguracje serwerdw Systemu,
odtworzenie bazy danych Systemu

naprawe lub modyfikacje bazy danych Systemu;
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naprawe lub modyfikacje aplikacji Systemu.



21.)W celu realizacji Bledéw zwigzanych z naprawg danych w bazie danych lub modyfikacjg bazy
danych Wykonawca przygotuje skrypty naprawcze wraz z odpowiednimi procedurami, kiére
wykonywane bedg zgodnie z opisem w ppkt 19.).

Raport Zgtoszen

Wykonawca przedstawi podpisany raport ze zgtoszen zawierajgcy minimum:

1.) nazwa raportu,

2.) identyfikator Zgtoszenia,

3.) status Zgtoszenia,

4.) kategoria Btedu,

5.) Typ zgtoszenia,

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

7.) w przypadku Zgloszeh za pomocag poczty elektronicznej lub telefonicznie: date i godzine
otrzymania Zgtoszenia przez Wykonawce (yyyy-mm-dd hh:mm),

8.) opis Zgtoszenia (tres¢ merytoryczna Zgtoszenia),

9.) imie i nazwisko osoby rozwigzujgcej Zgtoszenie,

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

11.)liczba rozpoczetych 24-godzinnych, zegarowych okreséw opdznienia czasu naprawy w
przypadku awarii lub btedow krytycznych wskazanych odpowiednio w punkcie 8 tabelinr 1, (jesli
dotyczy) liczonych w oknie 24x7,

12.)liczba rozpoczetych 24-godzinnych, zegarowych okreséw opdznienia czasu naprawy w
przypadku btedu zwyktego lub btedu drobnego wskazanych odpowiednio w punkcie 8 tabeli nr
1, (jesli dotyczy), liczonych w oknie 24x7,

13.)sposéb rozwigzania Zgtoszenia i informacje o aktualizacji Dokumentacji Systemu,

14.)opis zmian wprowadzonych do bazy danych,

15.)wnioski dotyczgce dziatan prewencyjnych zalecanych do podjecia w zwigzku z analizg
Zgtoszenia; zmierzajgcych do unikniecia Btedoéw w przysztosci,

16.)ewentualne uwagi.

Rozliczenie ustugi

1.) Wykonawca przedstawia Zamawiajgcemu podpisany raport Zgtoszehh w cyklu miesiecznym,
najpdzniej 5 Dnia roboczego po zakonhczeniu miesigca kalendarzowego w postaci
elektronicznej;

2.) Zamawiajgcy w terminie do 10 Dni roboczych od przedstawienia ww. raportu potwierdza
kompletnos¢ 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 Zni roboczych zobowigzuje sie do ich uwzglednienia.

4.) Zaakceptowany bez uwag raport Zgtoszen oraz Protokoty odbioru Nowej wersji Systemu
stanowig zafgczniki do Miesiecznego protokotu odbioru realizacji przedmiotu Umowy i sg

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 oraz Protokoty odbioru Nowej wersji

Systemu sg podpisywane przez upowaznionych przedstawicieli Zamawiajgcego osobiscie

poprzez ztozenie odrecznych podpisow.

Tabela numer 1 Kategorie bledéw i czas realizacji zgtoszen

Priorytet w
Kategoria Opis systemie HP Czas realizacji
Service
Menager
Stan Systemu powodujgcy brak do 8 godzin
mozliwosci uruchomienia lub catkowite zegarowych od
unieruchomienie Systemu lub brak Zgtoszenia przez
dostepu Odbiorcy ustugi do Systemu lub Zamawiajgcego
Awaria brak mozliwosci wykorzystania krytyczny liczonych w oknie
funkcjonalnosci Systemu niezbednych do 24x7
realizacji proceséw biznesowych w tym
powodujgcy utrate danych, uszkodzenie
danych lub utrate ich spéjnosci.
Stan Systemu, w ktérym czes¢ Systemu do 16 godzin
nie funkcjonuje zgodnie z Dokumentacjg zegarowych od
aktualnie eksploatowanej wersji lub Zgtoszenia przez
wedtug wymagan do funkcjonalno$ci Zamawiajgcego
Systemu, mogacy skutkowac lub liczonych w oknie
skutkujgcy uniemozliwieniem lub istotnym 24x7
ograniczeniem wykorzystania Systemu
lub jego istotnej funkcjonalnosci do
Btad realizacji proceséw biznesowych, w tym )
krytyczny mogacy powodowaé lub powodujgcy wysoki
utrate danych, uszkodzenie danych lub
utrate ich spéjnosci.
Jako btad krytyczny rozumiemy
réwniez btad mogacy powodowacé lub
powodujacy przetamanie zabezpieczen
zwigzanych z poufnoscia,
integralnoscia i dostepnoscia systemu
i danych.




Btad
zwykty

Stan Systemu, w ktérym czesé Systemu

nie funkcjonuje zgodnie z Dokumentacjg
aktualnie eksploatowanej wersji Systemu
lub wedtug wymagan do funkcjonalno$ci

Systemu, ktéry prowadzi do:

-braku mozliwosci przetwarzania lub
rejestracji danych w Systemie, lub

- btednego dziatania funkcjonalnosci
Systemu lub

- powolnej pracy Systemu lub
- innego btedu,

co wptywa w sposéb istotny na wyniki
pracy Odbiorcéw ustug.

sredni

do 24 godzin
zegarowych od
Zgtoszenia przez
Zamawiajgcego
liczonych w oknie
24x7

Btad

drobny/
uwaga

Stan Systemu, w ktérym czes¢ Systemu
nie funkcjonuje zgodnie z dokumentacjg
aktualnie eksploatowanej wersji Systemu
lub wedtug wymagan do funkcjonalnosci
Systemu skutkiem czego zostaty
ujawnione btedy, ktére prowadzg do:

- nieergonomicznej pracy (np. format pal,
brak walidaciji, literowki, btedne nazwy,
koniecznos$¢ zbednych ,kliknie¢”),
utrudniajgce uzyskanie pozgdanego
przez Odbiorce ustug rezultatu, itp., lub

- inne btedy nieujete w niniejszej tabeli.

niski

do 40 godzin
zegarowych od
Zgtoszenia przez
Zamawiajgcego
liczonych w oknie
24x7

Do czaséw wskazanych powyzej nie wlicza sie czasu niedostepnosci wynikajgcej z przyczyn
lezgcych po stronie Zamawiajgcego oraz Infrastruktury technicznej. Czas realizacji Zgtoszen
naprawy Btedow oraz skutkéw Bteddw, naprawy bazy danych bedzie liczony odpowiednio od chwili
przywrdcenia transmisji, zakonczenia naprawy sprzetu komputerowego lub dostarczenia
Wykonawcy poprawnych danych do odtworzenia Systemu. Kazde takie zdarzenie zostanie
udokumentowane poprzez sporzgdzenie notatki zawierajgcej informacje o momencie rozpoczecia i
zakonczenia jego wystepowania.




