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ZAtACZNIK NR 1 DO WZORU UMOWY
Specyfikacja warunkdéw opieki serwisowej oprogramowania ZSI

SPECYFIKACJA WARUNKOW OPIEKI SERWISOWE]

A. Specyfikacja — Zatozenia Ogdlne

1B Oprogramowanie objete zamdéwieniem
22| Modyfikacje objete zamoéwieniem
= [ Normalne Godziny Pracy Wykonawcy 8:00 — 16:00

I Sposdb serwisowania Zdalny, fizyczny u klienta

B. Abonament na nowe wersje

15 Prawo do nowych standardowych wersji objete zaméwieniem

Projekt upgrade tj. instalacja nowych wersji wraz z aktualizacjg

| Modyfikacji objete zamdéwieniem

el | Liczba wersji objetych serwisem 2 wersje wstecz
C. Prawo do aktualizacji ‘

15 Prawo do pakietéow serwisowych objete zamdéwieniem

w limicie godzin:

22| Instalacja pakietow serwisowych
200

D. Dostosowanie do zmian przepiséw prawa ‘

Prawo do pakietéw aktualizacyjnych zawierajgcych zmiany

1. - .
systemowe wynikajgce ze zmian prawa

objete zamowieniem

Instalacja pakietow aktualizacyjnych objete zaméwieniem

Dostosowanie wersji poprzez Parametryzacje objete zamowieniem

Usuwanie usterek

Metoda zgtaszania usterek Telefonicznie, e-mali,
portal zgtoszeniowy

Czas reakcji przy zgtoszeniu Btedu Krytycznego do 2 godzin
ei | Czas naprawy przy usuwaniu Btedu Krytycznego do 6 godzin
88 Czas reakcji przy zgtoszeniu Btedu Waznego do 8 godzin
51| Czas naprawy przy usuwaniu Btedu Waznego do 16 godzin
&) | Czas reakcji przy zgtoszeni Usterki Do 8 godzin
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Czas naprawy przy usuwaniu Usterki

Do 72 godzin

Mozliwos¢ usuwania btedow w siedzibie Zamawiajgcego
(za kazde zgtoszenie)

do 5 zgtoszen
w okresie zwigzania
Umowg

Analiza problemu nie bedacego zgtoszeniem serwisowym

objete zamowieniem

1l0l] Naprawa problemu nie bedacego zgtoszeniem serwisowym

w limicie godzin:

Wsparcie telefoniczne

Dostep do Telefonicznego Centrum Serwisowego od poniedziatku do
pigtku w godzinach

200
1l Liczba przyjmowanych zgtoszen miesiecznie bez limitu
12 Liczba 0séb uprawnionych do zgtaszania problemoéw do 10 oso6b

8:00 - 16:00

Liczba dodatkowych dni w roku kalendarzowym, w ktérych serwis
nie jest dostepny

1

Porady dot. funkcjonowania Oprogramowania i Modyfikacji
(ilo$¢ godzin / rok)

w limicie godzin:
200

Spotkania z Zamawiajagcym monitorujgce jakos¢ swiadczonych ustug
serwisowych

Dostep do catotygodniowego, catodobowego internetowego
CENtrUM POMOCY: fuvereerrrenenens

2 razy w roku

objete zamowieniem

Aktywacja dostepu do internetowego centrum pomocy: ......ceceeeeee.s

objete zamowieniem

Szkolenie z obstugi internetowego centrum pomocy: .................

w ramach wartosci
Umowy

Dostep do bazy wiedzy o aktualizacjach i nowych wersjach

Srodowisko

Audyt Oprogramowania i Modyfikacji pod wzgledem
wydajnosciowym

objete zamowieniem

1 raz w roku

Strojenie Oprogramowania i Modyfikacji pod wzgledem
wydajnosciowym

1 raz w roku

Audyt infrastruktury

2 razy w roku

212




