Zatacznik nr 3 do Umowy

Procedura zgtaszania i usuwania Btedéw, udzielania konsultacji oraz wykonywania instalacji Modyfikacji,

Usprawnien i Wersji Systemu
I.  Procedura zgtaszania i usuwania Btedéw, udzielania konsultacji

. Osobg odpowiedzialng za kontakt z Wykonawca ze strony Zamawiajacego jest AT lub osoba zastepujaca.

. Zgtoszenia do Wykonawcy bedg kierowane na adres e-mail: ........................... przy pomocy systemu obstugi
zgtoszen funkcjonujacego u Zamawiajacego.

. Wykonawca jest zobowigzany kazdorazowo do niezwtocznego przestania potwierdzenia otrzymania
zgtoszenia oraz do wystania odpowiedzi na zgtoszenie co najmniej na adresy, z ktérych przyszto zgtoszenie,
tj. osob zgtaszajacych Btad/konsultacje elektronicznai ................... Potwierdzenie i odpowiedZ nie moze miec
zmienionego tematu wiadomosci, przy czym nalezy do niego dopisa¢ numer zgtoszenia w formacie [Ticket:
numer Zgtoszenia Zamawiajgcego].

. Decyzja o zakwalifikowaniu danego zgtoszenia, w tym jako Btad krytyczny/Btad niekrytyczny/konsultacja
elektroniczna nalezy do Zamawiajacego.

. W przypadku gdy Wykonawca kwestionuje kwalifikacje zgtoszenia dokonang przez Zamawiajacego,
wowczas:

1) w przypadku Btedu krytycznego - w terminie do 4 Godzin roboczych od doreczenia Wykonawcy
zgtoszenia,
2) w przypadku Btedu niekrytycznego lub konsultacji elektronicznej - w terminie 2 Dni roboczych od
doreczenia Wykonawcy zgtoszenia,
Wykonawca opisuje w wiadomosci e-mail podstawe rozbieznosci odnosnie kwalifikacji zgtoszenia
przedstawionej przez Zamawiajgcego i wskazuje kategorie zgtoszenia okredlong w Umowie wraz
z uzasadnieniem. Ostateczna decyzja co do kwalifikacji danego zgtoszenia nalezy do Zamawiajacego.
W przypadku braku przestania opisu w podanych wyzej terminach kwalifikacja wskazana przez
Zamawiajacego jest ostateczna.

. Wykonawca, po wykonaniu Usprawnienia Systemu i przetestowaniu go we wtasnym srodowisku testowym,
bedzie postepowat zgodnie z Procedura instalacji okreslong w pkt Il. Wykonawca po wykonaniu
Usprawnienia Systemu informuje Zamawiajgcego o przyczynie wystagpienia Btedu.

. W przypadku braku mozliwosci usuniecia Btedu w wyznaczonym czasie, Zamawiajgcy dopuszcza
zastosowanie rozwigzania zastepczego, czyli zastosowanie awaryjnych procedur postepowania (lub innych
rozwiazan) zwigzanych z eksploatacjg Systemu dostarczonych przez Wykonawce indywidualnie dla kazdego
Btedu, ktérych uzycie zapewni ciggto$é pracy Zamawiajagcego do czasu usuniecia Btedu. Rozwigzanie
zastepcze nie moze funkcjonowadé dtuzej niz 60 Dni roboczych. Po tym czasie Zamawiajgcemu przystuguje
prawo do naliczenia kar umownych. Rozwigzanie zastepcze nie jest usunieciem Btedu.

. Przez usuniecie Btedu nalezy rozumie¢ przywrécenie prawidtowego dziatania Systemu zgodnie zjego
Dokumentacjg i Umowa.

. Zgtoszenia przestane do Wykonawcy po godzinie 15:30 danego Dnia roboczego beda traktowane jako

zgtoszenia przestane nastepnego Dnia roboczego o godzinie 7:30, aw przypadku zgtoszen wystanych



Wykonawcy w innym dniu niz Dzieh roboczy, traktowane beda jako wystane o godzinie 7:30 w Dniu

roboczym przypadajagcym bezposrednio po dniach wolnych (tj. innych niz Dni robocze).

Il.  Procedurawykonywania instalacji Modyfikacji, Usprawnien i Wersji Systemu

Wykonawca dostarcza Usprawnienie/Modyfikacje/Wersje Systemu w postaci pakietu instalacyjnego wraz
Z opisem zawartosci.
Wraz z pakietem instalacyjnym, o ktérym mowa w ust. 1, Wykonawca przesyta AT:
a) opisinstalacji oraz instrukcje instalacji opisang krok po korku,
b) oswiadczenie o spetnieniu obowigzku przeprowadzenia testow dostarczanego
Usprawnienia/Modyfikacji/Wersji Systemu we wtasnym srodowisku testowym, pod katem:
- poprawnego dziatania dostarczonego rozwigzania,
- poprawnego dziatania wszystkich pozostatych funkcjonalnosci Systemu.
AT przed instalacjg koordynuje sprawe wykonania kopii bezpieczerstwa Systemu/danych.
AT wykonuje instalacje.
W przypadku gdy instalacja konczy sie niepowodzeniem (btedem) AT przekazuje odpowiednie informacje
(logi, zrzuty ekranu, itp.) Wykonawcy.
W czasie wykonywania instalacji w Godzinach roboczych Wykonawca musi zapewni¢ wsparcie
informatyczne on-line.
W przypadku gdy instalacja wykonywana w Godzinach roboczych konczy sie niepowodzeniem (btedem)
AT przekazuje natychmiast odpowiednie informacje (logi, zrzuty ekranu, itp.) Wykonawcy i kontaktuje sie

z nim telefonicznie by jak najszybciej doprowadzi¢ do wyjasnienia problemu i usuniecia btedu.



