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Zatgcznik nr 2 do umowy

Zakres Asysty Technicznej

Nazwa zadania:

Wykonanie i wdrozenie platformy e-BOK

1)

2)

3)

1. Ogdlny zakres

Wykonawca na rzecz Zamawiajgcego w ramach asysty technicznej bedzie dokonywat wsparcia
Zamawiajgcego w dziataniu platformy e-BOK zwanej dalej Modutem, utrzymania oraz serwisu
tj.

1) Aktualizacje,

2) Modyfikacje,

3) Konsultacje,

4) Usuwanie Btedow,

5) Utrzymanie.
Wykonawca winien swiadczy¢ serwisu, w tym przyjmowac zgtoszenia od Zamawiajgcego w
modelu 5/8 (tj. 5 dni roboczych w godzinach 8-16).

Asysta techniczna obejmowac winna system informatyczny modutu oraz dostarczone aplikacje,
w tym réwniez witryne internetowg oraz zmiany w nich wprowadzone w wyniku modyfikacji i
aktualizacji.

Asysta techniczna winna dotyczyé catego systemu informatycznego modutu wraz z witryng
internetowa.

2. Realizacja asysty technicznej i jej zakres

Asysta techniczna winna obejmowac zapewnienie gotowosci modutu do poprawnej realizacji
jego zadan.
Po otrzymaniu zawiadomienia od Zamawiajgcego, lub wyznaczonej przez niego osoby o
wystgpieniu btedu Wykonawca przystgpi do naprawy i usunie btad w terminie do 5 dni
roboczych.

Wykonawca winien w miare wystepowania potrzeb aktualizowac¢ komponenty Modutu poprzez
instalacje poprawek lub nowych podwersji Modutu. Instalacja poprawek lub nowych podwersji
Modutu moze mie¢ na celu usuniecie btedu w jej dziataniu lub unikniecie wystgpienia btedu w
przysztosci. Aktualizacje, o ktérych mowa wyzej, bedg wprowadzane z uwzglednieniem zasad
wprowadzania zmian w systemach informatycznych Zamawiajacego.
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4) Wykonawca bedzie niezwfocznie informowat Zamawiajgcego o dostepnosci nowych podwersji
Modutu wraz z podaniem zmian funkcjonalnych.

5) Zakres asysty technicznej Modutu obejmuje:
a) Zapewnienie Zamawiajgcemu dostepu do nowych podwersji Modutu
b) Zapewnienie Zamawiajagcemu dostepu do poprawek,

c) Zapewnienie Zamawiajgcemu dostepu do nowych wersji dokumentacji z obowigzkiem
dostarczenia kompletu dokumentacji w postaci elektronicznej w przypadku kazdej zmiany
podwersji Modutu.

6) W uzasadnionych przypadkach moze mieé¢ miejsce indywidualne ustalenie termindw usuniecia
Bteddw lub dostarczenie Aktualizacji lub przedstawienie rozwigzania Modyfikacji za zgoda
Zamawiajgcego.

3. Zgtaszanie Btedéw oraz sposéb ich obstugi

1. Zgtoszenie o wystgpieniu btedu jest dokonywane przez Zamawiajgcego, lub wyznaczong przez
niego osobe poprzez po przez e-mail.

2. Wraz ze zgtoszeniem Zamawiajgcy przesyta petny opis sytuacji, w jakiej wystapit btad. Opis
powinien zawierac, co najmniej:

a) date i czas wystgpienia btedu,

b) miejsce w Module, gdzie wystagpit btad,

c) pojawiajace sie komunikaty,

d) informacje, czy btad wystepuje losowo, czy jest powtarzalny,
e) okreslenie, czy btad dotyczy jednego uzytkownika czy wielu.

3. Czas reakcji dla zgtoszenia w formie e-mail jest liczony od momentu wptyniecia zgtoszenia
zgodnie z definicjg dnia roboczego.

4. W oparciu o przekazane informacje Wykonawca winien przeprowadzi¢ analize zgtoszenia oraz
podja¢ odpowiednie dziatania majace na celu usuniecie btedu.

5. Zamawiajacy udostepni zdalne potaczenie do sprzetu celem wykonania analizy zgtoszonego
btedu, instalacji poprawek lub nowych podwersji Modutu.

6. Usuniecie btedu nastepuje poprzez:
a) wskazanie sposobu zmiany w konfiguracji Modutu,
b) wskazanie sposobu zmiany w konfiguracji sprzetu klienta,
c) wykonanie poprawki,
d) wykonanie tymczasowego obejscia,
e) wykonanie instalacji nowej podwersji Modutu.

7. Procedura instalacji poprawek lub nowych podwersji moze sie odby¢ w sposéb uzgodniony z
Zamawiajgcym.

8. Usuniecie bfedu zostanie zgtoszone przez Wykonawce Zamawiajgcemu w formie
udokumentowanej.

9. Zamawiajgcy w ciggu trzech dni roboczych w formie e-mail potwierdzi wykonanie przez
Wykonawce usuniecia btedu. Nie zgltoszenie uwag w tym terminie traktowane jest jak

Strona2z3



10.

potwierdzenie usuniecia btedu.

Wykaz oséb ze strony Zamawiajgcego, uprawnionych do dokonywania zgtoszen btedéw
zostanie przekazany Wykonawcy po wdrozeniu Modutu.

4. Realizacja aktualizacji

Aktualizacja obejmuje wykonanie przez Wykonawce zmian Modutu wynikajgcych ze zamiany
powszechnie obowigzujgcych przepiséw prawa oraz aktéw prawa miejscowego, prawnych
uregulowan dotyczacych Zamawiajgcego lub, do ktdrych Zamawiajgcy sie stosuje lub
uregulowan wewnetrznych Zamawiajgcego w uzgodnionym zakresie funkcjonalnym,
udostepniona lub przekazana przez Wykonawce Zamawiajgcemu nieodpfatnie.

Dla wprowadzonych w oparciu o aktualizacje zmian do Modutu, o ile w przedstawionej na
zadanie propozycji nie zostanie okreslone inaczej, Wykonawca udziela Zamawiajgcemu prawa
do korzystania na warunkach takich samych, jak okreslone w licencji.

W przypadku wystgpienia koniecznosci wprowadzenia zmian w Module, Zamawiajgcy
wystepuje do Wykonawcy z wnioskiem o aktualizacje poprzez e-mail.

Wraz z wnioskiem o aktualizacje Zamawiajgcy dostarcza w formie udokumentowanej petny opis
oczekiwanych funkcjonalnosci lub oczekiwanych efektdw dziatania zmian Modutu.

Wykonawca w ciggu 10 dni roboczych lub w innym ustalonym przez Strony terminie do
przedstawienia zakresu zmian w Module.

Po przyjeciu przez Zamawiajgcego zakresu zmian, Wykonawca winien rozpoczg¢ aktualizacje i
zakonczy¢ prace w terminach uzgodnionych z Zamawiajgcym.

5. Realizacja konsultacji

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

Konsultacje udzielane bedg telefonicznie lub e-mailem.
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