Zalacznik nr 7 do Umowy nr ............ zdnia .......coenene.

Monitorowanie koniecznosci instalacji poprawek, instalowanie i wdrazanie poprawek

1. Zakres realizowanych ustug
1.) Monitorowanie i rekomendowanie Zamawiajgcemu koniecznos$ci zainstalowania poprawek i

nowych wersji na potrzeby Systemu, na poszczegélnych elementach Systemu opisanego w
Zataczniku nr 1 do Umowy, dla wszystkich srodowisk technologicznych Zamawiajgcego, takich
jak oprogramowania:

sieciowych systemdw operacyjnych,

oprogramowan aplikacyjnych,

oprogramowan bazodanowych,

oprogramowan komunikacyjnych (o ile system zawiera tego typu oprogramowanie),

oprogramowan do prezentacji tresci
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oraz pozostatego oprogramowania technologicznego i narzedziowego bedacego w
posiadaniu Zamawiajgcego, a niezbednego do bezpiecznego dziatania Systemu opisanego
w Zataczniku nr 1 do Umowy.

2.) Wykonawca monitoruje i analizuje dedykowane witryny umieszczone w sieci Internet, fora
internetowe, grupy tematyczne oraz inne tresci udostgpniane w sieci Internet utworzone lub
rekomendowane przez producentdéw powyzszego oprogramowania. Niniejszy punkt dotyczy
takze podnoszenia wersji oprogramowania np.: Windows 2008 na Windows 2012.

3.) Wykonanie zmian konfiguracji Systemu oraz wdrazania rekomendowanych zmian na
wszystkich Srodowiskach wskazanych przez Zamawiajgcego lub na podstawie Zgtoszenh
instalacji poprawek zadanych do aktualizacji przez Zamawiajgcego wraz z przygotowaniem
Dokumentacji w tym instalacyjnej — konfiguracyjnej (wdrozeniowej), oraz aktualizacji tych
instrukcji przy kazdej istotnej zmianie,

Wykonawca realizuje ustugi w Dni robocze w godzinach 7:30-16:30, oraz wyjagtkowo w innych

terminach zgtoszonych do Wykonawcy na potrzeby wparcia podczas prac technologicznych.

2. Wykonanie ustugi i kanaty komunikacji

1.) Za posrednictwem systemu - HP Service Manager.

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

3. Dodatkowe sposoby komunikacji
Zamawiajacy i Wykonawca udostepniajg dodatkowe sposoby komunikaciji:
1.) numer telefonu,
2.) adres poczty elektronicznej ,e-mail”,
ustalone zgodnie z zasadami opisanymi w § 3 Umowy.
4. 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 skryptéw wraz z odpowiednimi
procedurami. Na zgdanie Zamawiajgcego, Wykonawca kazdorazowo zapewni asyste przy
wdrazaniu lub obiorze ustugi.

5. Procedura realizacji ustug i ich odbior

1.) Wykonawca rejestruje w systemie HP Service Manager Zgtoszenie w cyklach miesiecznych
wraz z listg poprawek do zainstalowania do kazdego srodowiska technologicznego w zatgczniku
do Zgtoszenia.

2.) Wykonawca przedstawia liste poprawek do =zainstalowania do kazdego $rodowiska
technologicznego do 10 dnia kazdego miesigca, a ich wdrazanie bedzie sie odbywato nie
rzadziej niz raz na kwartat. Zamawiajgcy moze zleci¢ dodatkowe wdrozenie poprawek, lecz nie
czesciej niz dwa razy na kwartat.

3.) Zamawiajgcy ocenia konieczno$¢ wdrozenia rekomendowanych poprawek. Zamawiajgcy ma
prawo do wskazania innych poprawek do Systemu do zainstalowania na poszczegdlnych
elementach systemu, miedzy innymi: wersje firmware (oprogramowanie wbudowane w
urzgdzenie) czy sterownikdéw elementow sprzetowych;

4.) Zamawiajgcy ma prawo zrezygnowac z wdrozenia poprawek w danym kwartale o ile producenci
oprogramowania i sprzetu dziatajgcego w systemie nie opublikowali poprawek krytycznych lub
poprawki nie dotyczg sprzetu lub oprogramowania zainstalowanego u Odbiorcéw ustugi lub w
celu podniesienia efektywnosci liczba poprawek i zakres jest mato istotny z punktu dziatania
Systemu, a wykonanie cyklu instalacji okazaloby sie nieefektywne, co do wykorzystania
zasobdw.

5.) Zamawiajacy przekazuje Zgtoszenie z decyzjg wykonania ustugi instalacji poprawek lub tez
decyzjg o odtozeniu na kolejny okres. Datg rozpoczecia realizacji Zgtoszenia dotyczgcego
wdrozenia poprawek przez Wykonawce jest data przekazania Zgtoszenia z decyzjg o instalacji
poprawek w systemie HP Service Manager.

6.) Od momentu przekazania Wykonawcy Zgtoszenia z pozytywng decyzjg liczony jest czas na
realizacje Zgtoszenia.

7.) Wskazanie Wykonawcy do realizacji zgtoszenia jest rdwnowazne z otrzymaniem przez
Wykonawce zgtoszenia do realizacji.

8.) Wykonawca, od otrzymania Zgtoszenia z pozytywng decyzjg Zamawiajgcego ze wskazang listg
poprawek (wersji) do instalowania do kazdego elementu Systemu przygotowuje niezbedne
instrukcje i procedury instalacyjne wraz z okresleniem ich kolejno$ci wgrywania na
poszczegolne srodowiska technologiczne Zamawiajgcego i przekazuje Zgtoszenie w Systemie.
Jednoczes$nie Wykonawca dostarczy Zamawiajgcemu wszystkie niezbedne zrodta instalacyjne
(ewentualnie Nowg wersje Systemu) oraz okre$li niezbedny czas przestoju danego srodowiska
do zainstalowania poprawek.

9.) Zamawiajgcy weryfikuje otrzymane Produkty i w przypadku:

a. pozytywnej weryfikacji przekazuje Zgtoszenie z akceptacjg okreslajgc termin realizacji na

poszczegolnych s$rodowiskach Zamawiajgcego, uwzgledniajgc, ze Zamawiajgcy bedzie



wykonywat instalacje aktualizacji i dokona konfiguracji na Systemie w nastepujgce;j
kolejnosci:

a.) System developerski,

b.) Systemy testowe,

c.) System produkcyjny.

b. negatywnej weryfikacji Produktéw dotyczgcych instalacji Systemu przekazuje je Wykonawcy
do poprawy, wraz ze wskazaniem zidentyfikowanych Bteddéw, brakéw lub niescistosci. Po
ponownym przestaniu Zgtoszenia do Zamawiajgcego, Zamawiajgcy powtarza procedure od
ppkt 6.) pkt 8).

10.)Wdrozenie systemu w srodowisku testowym i produkcyjnym nie moze odbywaé sie tego
samego dnia, chyba ze Zamawiajgcy wyrazi na to zgode.

11.)Zamawiajacy zastrzega mozliwosc¢ réznic w poszczegolnych srodowiskach technologicznych.

12.)Zamawiajgcy ma takze prawo zleci¢ osobisty udziat inzynieréw Wykonawcy w procesie
instalacji poprawek.

13.) Zamawiajgcy, przy udziale Wykonawcy osobistym lub telefonicznym, wykona instalacje
zalecanych poprawek w kolejnosci okreslonej w procedurach zawartych w Dokumentacji w
zakresie instalacji i konfiguracji o minimalnej zawartosci okreslonej w Zataczniku nr 12 do
Umowy. W przypadku:

a. prawidtowego wykonania ustugi instalacji poprawek (wersji) Zamawiajgcy zamyka Zgtoszenie
w Systemie. Data zamkniecia jest rozumiana, jako data konczgca postepowanie dotyczace
rozwigzania Zgtoszenia instalacji poprawek (wersiji),

b. nieprawidtowego wykonania ustugi instalacji poprawek (wersji) Zamawiajgcy przerywa
proces instalacji i wykonuje instrukcje wycofujgce wgrane poprawki, w celu przywrécenia
dziatania Systemu, oraz przesyta Zgtoszenie do Wykonawcy informujgc o niepoprawnej
instalacji w celu naniesienia poprawek. Po ponownym przestaniu Zgtoszenia do
Zamawiajgcego, Zamawiajgcy powtarza procedure od ppkt. 6.) pkt. 8),

14.)Jezeli do zgtoszenia niezbedne jest wykonanie modyfikacji Systemu Wykonawca dostarczy
Nowag wersje Systemu, ktéra zostanie odebrana na zasadach okreslonych w Zataczniku nr 8
do Umowy, z zachowaniem terminéw  realizacji  Zgtoszenia  okre$lonych
w pkt 7. W wyjatkowych sytuacjach, na uzasadniony wniosek Wykonawcy termin realizacji
zgtoszenia moze zosta¢ wydtuzony po wyrazeniu zgody przez Zamawiajgcego. Rozliczenie
wykonania Nowej wersji Systemu wynikajgcej z podniesienia wersji Systemu, wykonania zmian
konfiguracji Systemu oraz wdrazania rekomendowanych zmian na wszystkich srodowiskach
wskazanych przez Zamawiajgcego bedzie rozliczane na zasadach realizacji ustug okreslonych
w § 2. ust. 1 pkt 1).

15.)Czas, w ktorym Zgtoszenie jest weryfikowane, wdrazane przez Zamawiajgcego nie wlicza sie
do czasu realizacji ustugi przez Wykonawce.

16.) Wykonanie zmian konfiguracji Systemu, oraz wykonanie instalacji Srodowisk technologicznych,
jest realizowane na identycznych zasadach jak dla procedury instalacji poprawek (wersji)

Systemu.



17.)Instalacja catych srodowisk technologicznych, odbywa sie nie czesciej niz dwa razy w roku
kalendarzowym.

18.)Zamawiajgcy zawsze ma prawo zgda¢ od Wykonawcy dodatkowych instalacji w przypadku, gdy
aktualizacja bedzie dotyczyta wykonania wiecej niz jednej poprawki do konkretnego elementu
srodowiska technologicznego, automatyzacji procesu instalacji poprawek poprzez (skrypty,
batche itp.) lub elementéw konfiguraciji, jezeli jest to mozliwe technologicznie. Elementy
niezbedne, ktére powinny sie znalezé w instrukcji instalacji i konfiguracji Systemu
wyszczegolnione sg w Zalgczniku nr 12 do Umowy.

19.)Przekazanie uwag Wykonawcy, zgtoszonych w trakcie weryfikacji lub wdrazania, oraz
dostarczania kolejnych poprawionych wersji Systemu nie powodujg wydtuzenia uzgodnionego
czasu na realizacje Zgtoszenia.

20.)Zamawiajgcy dopuszcza jednokrotne przekazanie Zgtoszenia z uwagami Wykonawcy.

21.)Kazde kolejne przekazanie Zgtoszenia Wykonawcy, Zamawiajgcy potraktuje, jako uchybienie.
W przypadku kazdego dodatkowego przekazywania Zgtoszenia miedzy Zamawiajgcym a
Wykonawca, czas przebywania Zgtoszenia po stronie Zamawiajgcego nie powoduje wydtuzenia
czasu realizacji na rozwigzanie Zgtoszenia.

Raport Zgtoszen

Wykonawca przedstawi raport z realizacji Zgtoszen zawierajgcy minimum:

1.) nazwe raportu,

2.) identyfikator Zgtoszenia,

3.) status Zgtoszenia,

4.) Typ zgtoszenia,

5.) date i godzine przekazania Zgtoszenia do Zamawiajgcego w formacie (yyyy-mm-dd hh:mm
gdzie: yyyy- okresla rok, mm- okresla miesigc, dd- okresla dzier miesigca, hh- okresla godzine
w danym dniu, mm- okresla minute w godzinie),

6.) date i godzine przekazania zaakceptowanego przez Zamawiajgcego Zgtoszenia w Systemie do
Wykonawcy (yyyy-mm-dd hh:mm),

7.) opis Zgtoszenia (tre$¢ merytoryczna zgtoszenia),

8.) imie i nazwisko osoby opracowujgcej Zgtoszenie,

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

10.)liczba rozpoczetych 9-godzinnych, zegarowych okreséw opdznienia, (jesli dotyczy) liczonych w
oknach 7:30-16:30, po uptywie terminu wskazanego w punkcie 7 ppkt 1),

11.)wykaz zmian wprowadzonych, jako zatgcznik do przekazanej procedury,

12.)wnioski dotyczgce sposobéw i dziatan podjetych lub planowanych do podjecia, zmierzajgcych
do ostatecznego unikniecia zauwazonych Bteddw lub efektywniejszej realizacji instalaciji
aktualizacji i poprawek Oprogramowania w przysztosci,

13.)informacje o aktualizacji Dokumentacji w tym technicznej i uzytkowej Systemu,

14.)ewentualne uwagi.



7. Czas realizacji

1)

2)

3)

Wykonawca realizuje Zgtoszenie w ciggu 126 godzin zegarowych od otrzymania Zgtoszenia z
pozytywng decyzjg Zamawiajgcego liczonych w oknach 7:30-16:30.

Termin realizacji dotyczacy podniesienia wersji Systemu do aktualnie wydanych przez
producentéw oprogramowania, bedzie uzgadniany kazdorazowo z Zamawiajgcym.

Czas realizacji Zgtoszenia przez Wykonawce, liczony jest od momentu przekazania
zaakceptowanego Zgtoszenia w systemie HP Service Manager do Wykonawcy do momentu
przekazania (w formacie 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.

8. Rozliczenia ustugi

1)

2)

3)

4)

5.)

6.)

Wykonawca przedstawia Zamawiajgcemu raport Zgtoszen w cyklu miesiecznym, w terminie do
5 dni roboczych po zakonczeniu miesigca kalendarzowego, w postaci elektronicznej.
Zamawiajgcy w terminie do 10 Dni roboczych od przedstawienia w/w raportu potwierdza
kompletno$¢ i poprawno$¢ przedstawionego raportu lub zgtasza do niego uwagji;

W przypadku zgtoszenia uwag do miesiecznego raportu Zgtoszen przez Zamawiajgcego,
Wykonawca w terminie do 5 Dni roboczych zobowigzuje sie do ich uwzglednienia.
Zaakceptowany bez uwag raport Zgtoszeh 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.

Akceptacja raportéw, o ktérych mowa powyzej bedzie sie odbywac z wykorzystaniem Ustugi
rozliczenia w systemie HP Service Manager.

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

podpiséw



