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Zatacznik E do SOPZ

WARUNKI SWIADCZENIA ASYSTY TECHNICZNEJ

I. Zasady ogodlne

1. Wykonawca zobowigzany jest SwiadczyC ustuge Asysty Technicznej dla Systemu.
Celem swiadczenia ustug Asysty Technicznej jest bezptatne wsparcie techniczne
w uzywaniu Systemu, do ktorego Zamawiajgcy uzyskat prawa na podstawie
niniejszego postepowania. Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy imienng liste osob
uprawnionych ze strony Zamawiajgcego do korzystania z Asysty Technicznej.

2. Okres swiadczenia Asysty Technicznej rozpoczyna sie z dniem podpisania przez

Strony Protokotu Odbioru Kornncowego i biegnie do czasu wykorzystania puli godzin

o ktorej jest mowa w punkcie 7.

Wykonawca zapewni swiadczenie Asysty Technicznej w jezyku polskim.

4. Wykonawca zagwarantuje swiadczenie ustugi Asysty Technicznej wytgcznie przez
wykwalifikowany personel, przez co rozumie sie osobe/osoby z doswiadczeniem,
posiadajgce odpowiednie kwalifikacje merytoryczne i wiedze na temat
Oprogramowania, po odpowiednim przeszkoleniu, cechujgce sie odpowiednimi
predyspozycjami do kontaktu z Uzytkownikiem Kohcowym w szczegdlnosci
komunikatywnoscig, dobrg dykcjg, odporno$¢ na stres, cierpliwoscig, pozytywnym
nastawieniem.

5. Przedmiotem ustugi Asysty Technicznej swiadczonej przez Wykonawce na rzecz
Zamawiajgcego jest:

a) gotowos¢ do sSwiadczenia konsultacji telefonicznych w godzinach pracy
Zamawiajgcego,

b) gotowos¢ do swiadczenia zdalnej pomocy uzytkownikom Systemu poprzez
szyfrowane pofgczenia do komputera uzytkownika za zgodg i pod nadzorem
Zamawiajgcego,

c) gotowos¢ do ewentualnego uruchomienia niezbednej i koniecznej obstugi
danych poprzez szyfrowane kanaty dostepowe pomiedzy Wykonawcyg
a Zamawiajgcym,

d) wykonania dodatkowych, a nieprzewidzianych w SIWZ funkcjonalnosci
w Oprogramowaniu, po zaakceptowaniu przez obie strony warunkéw realizaciji
(w tym pracochtonnosci) w ramach Asysty Techniczne;.

6. Kazdorazowa ustuga realizacji Asysty Technicznej prowadzona jest na podstawie
zlecenia ustugi oraz zakonczona Protokotem Odbioru opisujgcym czas trwania ustugi
I jej zakres. W ramach okresu Asysty Technicznej Zamawiajgcy bedzie miat do
wykorzystania pule 500 roboczogodzin przeznaczonych na realizacje zleconych
przez niego dowolnych modyfikacji lub rozszerzen Oprogramowania. Zarejestrowany
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czas pracy poswiecony na Asyste Techniczng bedzie sukcesywnie pomniejszac
wielkos¢ puli az do jej wyczerpania.

Il. Procedura zlecania ustug Asysty Technicznej

1. Zlecenia dotyczace swiadczenia ustug Asysty Technicznej okres$lone w punkcie |
podpunkt 5 bedg realizowane na podstawie przygotowanego przez Zamawiajgcego
zlecenia:

a) konsultaciji,

b) zdalnej pomocy,

c) wprowadzenia zmiany lub listy zmian (wykonania dodatkowych,
a nieprzewidzianych w SIWZ funkcjonalnosci w Oprogramowaniu).

2. Wprowadzenie zmiany lub lista zmian stanowi mechanizm grupujacy szczegdétowe
wymagania wraz z terminem ich realizacji. W wyniku realizacji procedury okreslonej
w pkt 3 - 11 wymaganie zmiany lub lista zmian moze podlega¢ modyfikaciji.

3. W wymaganiu konsultacji, zdalnej pomocy lub wprowadzenia zmian, Zamawiajgcy
okresla wymagania merytoryczne (specyfikacje) produktu lub ustugi oraz
proponowany termin ich realizacji. Specyfikacja moze zawier¢ akty prawne/projekty
aktéw prawnych na podstawie ktorych okreslono zakres zmian.

4. Zamawiajgcy dokonuje czynnosci formalnych, ktére poprzedzajg ich zlecenie.
Wymaganie zmiany lub lista zmian jest przekazywana do Wykonawcy i musi okresla¢
CO najmniej:

a. wymagania merytoryczne dla Produktu lub ustugi;
b. wymagany termin realizacji Produktu lub ustugi.

5. Zamawiajgcy ma prawo do zgtaszania autorskich wymagan wykonania Produktu lub
ustug.

6. Wykonawca ma prawo zwrdci¢ sie do Zamawiajgcego z zapytaniem o wyjasnienie
wymagania zmiany lub listy zmian.

7. Wykonawca prowadzi korespondencje wyjasniajgcg z Zamawiajgcym

8. Zamawiajgcy przygotowuje odpowiedzi na zapytania w terminie 3 Dni Robocze od
dnia otrzymania zapytania od Wykonawcy.

9. Na podstawie wymagania zmiany lub listy zmian, udzielonych wyjasnien oraz
wynikow wilasnej analizy Wykonawca w terminie 2 Dni Robocze przygotowuje
i przedktada Zamawiajgcemu do akceptacji: projekt(y) wstepny(e), ktory(e)
zawiera(jg): szczegotowy opis Produktu lub ustugi, termin realizacji oraz
pracochtonnos¢ lub kosztorys.

10. Jezeli w tym terminie 3 Dni Robocze Zamawiajgcy nie przekaze uwag Wykonawcy
uznaje sie, ze Zamawiajgcy akceptuje projekt(y) wstepny(e).

11. W przypadku zgtoszenia uwag przez Zamawiajgcego, Wykonawca jest zobowigzany
w terminie 2 Dni Robocze do przedstawienia wyjasnien dotyczgcych projektu(éw)
wstepnego(ych). Jezeli przedstawione przez Wykonawce wyjasnienia nadal bedg
budzity zastrzezenia, Zamawiajgcy i Wykonawca przystgpig do ich negocjaciji.

12. Wymagania zmiany lub listy zmian sg gromadzone w okresie miesigca / kwartatu
poprzedzajgcego planowane wydanie nowej wersji Oprogramowania.
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13. W przypadku gdy pracochtonnos¢ wymaganych zmian lub listy zmian dla danego
wydania przekracza limit dostepnej puli godzin to Zamawiajgcy okresla priorytety na
podstawie ktérych zostang wybrane wymagane zmiany lub listy zmian do realizaciji.

14. Jesli Zamawiajgcy nie zgtosi zastrzezen do przedstawionego przez Wykonawce
projektu(éw) wstepnego(ych) lub sporne kwestie zostaty rozstrzygniete w wyniku
negocjacji Wykonawca przystgpi do realizacji Produktu lub ustugi.

15. Zamawiajgcy w uzasadnionych przypadkach ma prawo do odstgpienia od realizacji
wymagania zmiany lub listy zmian na kazdym etapie, ktoéry poprzedza przyjecie
projektu(éw) wstepnego(ych).

16. W uzasadnionych przypadkach, Zamawiajgcy moze wyrazi¢ zgode na wydtuzenie
termindw, o ktérych mowa w niniejszej procedurze.
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