UMOWA

zawarta w dniu .......coeueee roku w Warszawie na podstawie art.4 punkt 8 ustawy z
dnia 29 stycznia 2004 roku Prawo zamodwien publicznych (Dz.U. z 2019 roku,
poz.1843 z pozn. zm.) pomiedzy:

Warszawskim Uniwersytetem Medycznym

ul.

Zwirki i Wigury 61, REGON 000288917, NIP: 525-00-05-828, zwanym dalej

Uzytkownikiem, w imieniu ktérego dziataja:

Strony ustalaja, co nastepuje:

1

1.1.

2.1

2.2

PRZEDMIOT UMOWY- Ustuga wsparcia serwisowego na oprogramowanie do
wspierania procesu dydaktycznego i elektronicznego egzaminowania studentéw
zwanego e-EEgz WUM na okres 12 miesiecy

Przedmiotem Umowy jest $wiadczenie przez Wykonawce
1.1.1. Opieki Gwarancyjnej i serwisowej
1.1.2. Opieki Powdrozeniowej

Wykonawca bedzie $wiadczy¢é w/w Opieki dla Rozwigzania Indywidualnego lub
poszczegdlnych jego czesci (Obszarow Funkcjonalnych), w skiad ktérego wchodzi
Oprogramowanie Wykonawcy, do ktorego prawo do eksploatacji dla poszczegdinych
Obszaréw Funkcjonalnych Uzytkownik nabyt na mocy umowy Wykonawcy

Wykonawca bedzie Swiadczyt Opieke Gwarancyjng i serwisowg w okresie poczgwszy
od dnia podpisania umowy do dnia ........... , zgodnie z zasadami okreSlonymi w
Umowie i Podstawowych Warunkach Gwarancji

Zakres ustug Swiadczonych w ramach Opieki Gwarancyjnej/ zawarty w Podstawowych
Warunkach Gwarancyjnych (PWG). W szczegdlnosci Wyaknawca zapewnia
Uzytkownikowi:

1) informacje o planowanych Nowych Wersjach Oprogramowania,

2) reakcje na zgtaszane przez Uzytkownika Usterki w najkrotszym mozliwym czasie,



3.1

3.2

3.3

4.1

4.2

3) analize i usuniecie zgtoszonej Usterki Oprogramowania w najkrétszym mozliwym
terminie, w tym np. poprzez udostepnienie Uzytkownikowi Nowej Wersiji
Oprogramowania,

4) dostep do Nowych Wersji Oprogramowania, udostepnianych przez Wykonawce
dostarczanych Uzytkownikowi na jego wniosek na nosnikach optycznych, w celu
zapoznania sie Uzytkownika z oferowanym Oprogramowaniem. Dostep do
Nowych Wersji Oprogramowania nie obejmuje ich instalacji ani uruchomienia,

5) dostep do internetowego systemu zgtaszania Wykonawca, za pomocg ktdrego
Uzytkownik zgtasza i monitoruje Usterki,

OPIEKA SERWISOWA

Firma Wykonawcy bedzie $wiadczy¢ Opieke Serwisowg w okresie poczawszy od dnia
podpisania umowy do........... zgodnie z zasadami okreSlonymi w Umowie i
Podstawowych Warunkach Serwisowych (PWS) znanymi Uzytkownikowi i opisanymi w
Zataczniku nr 2 do Umowy .
Zakres ustug Swiadczonych w ramach Opieki Serwisowej zawarty w Podstawowych
Warunkach Serwisowych (PWS). W szczegdlnosci zapewenia Uzytkownikowi:
1) reakcje na zgtaszane przez Uzytkownika Problemy w najkrétszym mozliwym
czasie,
analize zgtoszonego Problemu i usuniecie Usterki Rozwigzania Indywidualnego w
najkrétszym mozliwym terminie.
2) bezposredni kontakt telefoniczny z,
3) konsultacje Helpdesk
a) konsultacji telefonicznych i/lub pisemnych zwigzanych z prawidtowym od
strony technicznej funkcjonowaniem Rozwigzania Indywidualnego,
b) adaptacji Modyfikacji wykonanych na potrzeby Uzytkownika do zmian w
przepisach prawa (Indywidualna_zmiana_prawa),
¢) analizy problemu nie bedgcego Usterka,
d) naprawy problemu nie bedgcego Usterka.

W przypadku opublikowania przez Wykonawce Nowej Wersji Oprogramowania,
Uzytkownik w terminie 30 dni od daty otrzymania informacji o Nowej Wers;ji
Oprogramowania, uzgodni z Wykonawcg termin ustugi Upgrade polegajacej na
udoskonaleniu Rozwigzania Indywidualnego poprzez jej instalacje i uruchomienie oraz
weryfikacje Modyfikacji wykonanych na wniosek Uzytkownika. Ustuga Upgrade
realizowana jest w ramach Opieki Powdrozeniowe;j.

OPIEKA POWDROZENIOWA

Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania na rzecz Uzytkownika prac o
charakterze Opieki Powdrozeniowej w zakresie produktu w wymiarze 100
roboczogodzin w okresie poczgwszy od dnia podpisania umowy do. lub do czasu
wyczerpania okreslonej powyzej ilosci roboczogodzin, o ile nastapi to przed uptywem
Wykonawcy

Opieka powdrozeniowa obejmuje:



5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

1) konsultacje i pomoc udzielang w siedzibie Uzytkownika badz zdalnie przez
konsultanta firmy Wykonawcy w zakresie wykorzystania oprogramowania oraz
wszelkich zmian definiowalnych elementdw oprogramowania z czasem reakcji
wynoszgcym maksymalnie do 5 dni roboczych od momentu zgtoszenia, za pomoca
$rodkow zdefiniowanych w pkt. 5.3,

2) konsultacje i wsparcie przy Upgrade systemu

3) konsultacje w zakresie wykorzystania dodatkowej funkcjonalnosci w nowych
wersjach oprogramowania,

4) modyfikacje,

5) szkolenia,

6) audyty.

SPOSOB REALIZACII

Umowa dotyczy w kazdym momencie jej trwania, aktualnie oferowanej przez

Wykonawce na rynku wersji Oprogramowania.

Zobowigzania Stron oraz sposob wspOtpracy w zakresie ustug objetych Opiekg

Gwarancyjng oraz Opiekg Serwisowg, a takze dokfadny zakres ustug zawarty jest w

Podstawowych Warunkach Gwarancyjnych (PWG) oraz Podstawowych Warunkach

Serwisowych (PWS) znanych Uzytkownikowi i stanowigcych zatgczniki do niniejszej

Umowy.

1) Zgtoszenia przez Uzytkownika zapotrzebowania na udzielanie konsultacji i pomocy
realizowanych w ramach Opieki Powdrozeniowej, przyjmowane sg za pomocy
poczty elektroniczne;j:

2) Na poczty, adres: ...............
3) Internetowego systemu informatyczny dostepnego pod adresem: ................

Kazdorazowa wizyta pracownika u Uzytkownika, potwierdzana bedzie przez
upowaznionego pracownika Uzytkownika w Karcie Ustugi, stanowigcej jednocze$nie
protokdt wykonania pracy. Przez upowaznionego pracownika Uzytkownika Strony
uznajg: przedstawiciela Uzytkownika podpisujgcego umowe, koordynatora wspdtpracy
lub osobe odpowiedzialng za wspdtprace w zakresie odpowiedniego obszaru
funkcjonalnego/ grup modutéw/ modutu produktu, wymieniong w O$wiadczeniu do
umowy. Przygotowanie karty pracy przez konsultanta i jej akceptacja przez
Uzytkownika powinny odbyc¢ sie w dniu realizacji ustugi.

Kazda jednorazowa ustuga konsultanta u Uzytkownika oraz Swiadczona zdalnie
bedzie rozliczana z doktadnoscig do kazdej rozpoczetej godziny.

Bez wzgledu na inne zobowigzania podjete przez Uzytkownika w Umowie,
Uzytkownik:

1) Zapewni odpowiednie przygotowanie swoich pracownikdw do obstugi aplikacji
biurowych i Srodowiska MS Windows, celem zabezpieczenia rzetelnej realizacji
Prac wdrozeniowych,

2) Zapewni Konsultantom prawidiowe i rzetelne informacje dotyczace struktury
organizacyjnej, posiadanego sprzetu i oprogramowania informatycznego oraz
wszelkie inne niezbedne, umozliwiajgce wykonywanie ustug objetych Umowa,



3)

4)

5)

6)

7)

Zobowigzuje sie realizowac wszystkie zalecenia Konsultantéw umieszczane na
dokumencie odbioru. W przypadku, gdy Uzytkownik nie zgadza sie na
realizacje zalecen, umiesci stosowng uwage na dokumencie odbioru,
Przygotuje dane z dotychczas uzywanych zasobdw informatycznych w
formacie uzgodnionym z Wykonawca,

Zapewni Wykonawcy zdalny dostep do Systemu i infrastruktury sprzetowo-
informatycznej Uzytkownika w celu umozliwienia Wykonawcy wykonania prac
wdrozeniowych,

Zapewni personelowi Wykonawcy w ustalonej liczbie, miejscu i czasie
mozliwosci wykonywania pracy w miejscach pozostajgcych pod kontrolg
Uzytkownika oraz udostepni personelowi Wykonawcy pomieszczenia do pracy.
zobowigzuje sie do Scistej wspotpracy z Wykonawcg przy wykonaniu Umowy w
szczegblnosci, iz na biezaco bedzie utrzymywac z Wykonawcg kontakt w
sprawach zwigzanych z wykonaniem niniejszej Umowy, w tym przekazywat
Wykonawcy (w formie wymaganej przez Wykonawce) wszelkie informacje
niezbedne do jej nalezytego wykonania.

ROZLICZENIA
Uzytkownik za realizacie Umowy zaptaci Wykonawcy wynagrodzenie tgczne

............ zt (stownie: ............u.uun.0..) NEtto, powiekszone o podatek od towarow

i ustug VAT, naliczony zgodnie z obowigzujgcymi w dniu wystawienia faktury
przepisami, przy czym:

6.1.1

6.1.2

Z tytutu Swiadczenia Opieki gwarancyjnej i Serwisowej, tj. za gotowos¢ do
Swiadczenia ustug zgodnie z zakresem okreSlonym w Podstawowych
warunkach Serwisu i Umowie w okresie obowigzywania Umowy, Uzytkownik
zaptaci Wykonawcy wynagrodzenie ryczattowe W WYSOKOSCi .....cevvvvvrrennnns zt
(stownie: ......oooeeeeennnnnn. Zlotych) netto, przy czym wynagrodzenie za 4
miesigce $wiadczenia ustugi WyNoSi ......eeeeeeeeeennnn. zt netto (stownie:
.............. ztotych). Kwota netto powiekszona bedzie o podatek VAT
naliczony wedtug stawki wynikajgcej z obowigzujgcych w dniu wystawienia
faktury przepisow.

Wykonawca bedzie wystawiato fakture co 4 miesiece po wykonaniu ustugi.
Podstawg do wystawienia faktur obejmujacych wynagrodzenie za
$wiadczenie ustugi Opieki Serwisowej jest Protokét Odbioru Opieki
Serwisowej stwierdzajacy nalezyte wykonanie tych ustug w okresie
fakturowanym

Z tytutlu Swiadczenia Opieki Powdrozeniowej w wymiarze okreSlonym w
punkcie 4.1, w okresie obowigzywania Umowy, Uzytkownik zaptaci

Wykonawcy wynagrodzenie W WYSOKOSCi ........ceveuvuvrrrnnmnneneeeenns zt (stownie:
..................... ztotych) netto, przy czym wynagrodzenie za kazda godzine
(60 minut) $wiadczenia ustugi ........ccceeeeeenn. zt netto (stownie: ..............

Ztotych). Kwota netto powiekszona bedzie o podatek VAT naliczony wedtug
stawki wynikajgcej z obowigzujgcych w dniu wystawienia faktury przepiséw.
Wykonawca bedzie wystawiat faktury po zakonczeniu kazdego miesigca



6.2

6.3

6.4

6.5

7.1

8
8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

kalendarzowego $wiadczenia ustugi. Podstawg wystawienia faktury VAT jest
potwierdzenie prawidlowego wykonania zleconej ustugi na Karcie Ustugi
przez osobe upowazniong do wspdtdziatania z Wykonawcg i zgtaszania
Problemow.
PtatnosS¢ za opieki okreslone w punkcie 6.1 nastgpi w ciggu 30 dni od daty otrzymania
prawidtowo wystawionej faktury.
W razie opdznienia przez Uzytkownika w ptatnosci naleznosci na rzecz Wykonawcy z
tytutu realizacji przedmiotu Umowy lub innych ustug $wiadczonych na podstawie
Umowy, Uzytkownik zaptaci Wykonawcy odsetki z tytutu opdznionej ptatnosci w
ustawowej wysokosci.
Wszelkie ptatnosci wynikajgce z Umowy bedg dokonywane w formie przelewu
bankowego na rachunek Wykonawcy wskazany na fakturze.
Za date dokonania ptatnosci uznaje sie date obcigzenia rachunku bankowego
Uzytkownika.

OCHRONA DANYCH OSOBOWYCH

Prawa i obowigzki Stron w zakresie zwigzanym z ochrona danych osobowych objete
sg odrebng umowg powierzenia przetwarzania danych osobowych, zawartg zgodnie z
art. 28 RODO, ktdra stanowi Zatacznik nr 3 do niniejszej Umowy.

KARY UMOWNE

Wykonawca ponosi odpowiedzialno$¢ za wszelkie szkody spowodowane zawinionym
przez Wykonawce niewykonaniem lub nienalezytym wykonaniem Umowy.

Wykonawca ponosi peing odpowiedzialno$¢ za wady prawne prac wykonanych w
ramach realizacji zobowigzan okreslonych Umowa. W przypadku wystgpienia takich
wad, Uzytkownik uprawniony jest do odstgpienia od Umowy, a Wykonawca
zobowigzany jest przede wszystkim do zwrotu wynagrodzenia zaptaconego przez
Uzytkownika.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za opOznienie w wykonaniu Umowy
powstate z udokumentowanej winy Uzytkownika.

W przypadku naruszenia przez Wykonawce zobowigzan okreslonych w Zatgczniku nr
3 do Umowy, Uzytkownik bedzie uprawniony do zgdania, a Wykonawcg zobowigzuje
sie do zapfaty kary umownej w wysokosci 5.000 zt (stownie ztotych: piec tysiecy), za
kazdy ujawniony przypadek naruszenia warunkow umowy w powyzszym zakresie.
Jesli z przyczyn, za ktore ponosi odpowiedzialno$¢ Wykonawca i nie zachodzi
udokumentowany przypadek Sity Wyzszej, Wykonawca opdzni sie z Czasem reakcji
powyzej CzasOw reakcji okreSlonych w Zatgczniku nr 2 (,,Zgtoszenie i obstuga
usterki”), Uzytkownik bedzie uprawniony do naliczenia, a Wykonawca zobowigzuje sie
zaptaci¢ kare umowng w wysokosci 100 zt (stownie ztotych: sto) za kazdg rozpoczetg
godzine opdznienia w stosunku do Czasu reakcji okreslonego w Zatgczniku nr 2.

Jesli z przyczyn, za ktére ponosi odpowiedzialnos¢ Wykonawcy i nie zachodzi
udokumentowany przypadek Sity Wyzszej, Wykonawca opozni sie z naprawg Usterki
powyzej Czaséw naprawy okreSlonych w Zafgczniku nr 2 (,,Zgtoszenie i obstuga
usterki”), Uzytkownik bedzie uprawniony do naliczenia, a Wykonawca zobowigzuje sie



8.7

9

9.1

9.2

9.3

zaptaci¢ kare umowng w wysokosci 100 zt (stownie ztotych: sto) za kazdg rozpoczeta
godzine opdznienia w stosunku do Czasu naprawy okreslonego w Zatgczniku nr 2.
Uzytkownik zachowuje prawo do dochodzenia odszkodowania uzupetniajagcego, gdy
wartos¢ kar umownych okreslonych w pkt 8.4-8.7 jest nizsza niz warto$¢ powstatej
szkody.

PRAWA WEASNOSCI INTELEKTUALNEJ

Z chwilg przekazania Wykonawcy w ramach wynagrodzenia wskazanego w pkt 6.1
udziela Uzytkownikowi niewytacznej licencji do Rezultatdw Prac nie bedacych
programami komputerowymi  wykonanych przez Wykonawce oraz udziela
niewylgcznej licencji do Rezultatéw Prac bedacych programami komputerowymi — na
zasadach okreSlonych w niniejszym punkcie. Licencje, o ktérych mowa w zdaniu
poprzednim zostajg udzielone na czas nieokreslony i bez ograniczen terytorialnych w
celu umozliwienia Uzytkownikowi korzystania z Rezultatow Prac zgodnie z ich
przeznaczeniem. Wykonawca zobowigzuje sie do niewypowiadania udzielonych
licencji.

W zakresie Rezultatdéw Prac nie bedacych programami komputerowymi udzielenie
niewytgcznej licencji, o ktérej mowa w ust. 1, obejmuje nieograniczone terytorialnie i
w czasie prawo do korzystania z Rezultatdw prac na nastepujgcych polach
eksploatacji:

1) ttumaczenie, przystosowywanie, zmiana uktadu lub wprowadzanie jakichkolwiek
innych zmian i modyfikaciji;

2) korzystanie  (wprowadzania, = wysSwietlanie,  stosowanie,  przekazywanie,
przechowywanie) Rezultatdw prac w dziatalnosci Uzytkownika oraz korzystanie
(wprowadzania, wysSwietlanie, stosowanie, przekazywanie, przechowywanie) z
Rezultatéw prac po dokonaniu zmian, ttumaczen, przystosowan i modyfikacji, o
ktérych mowa w pkt 1;

3) wprowadzanie do pamieci komputerdw, serwerdw, sieci informatycznych, takze po
zmianach, tlumaczeniach, przystosowaniach i modyfikacjach, o ktérych mowa w
pkt 1;

4) utrwalanie, trwate lub czasowe zwielokrotnienie w catosci lub w czesci
jakimikolwiek Srodkami i w jakiejkolwiek formie, w szczegdlnosci dla celéw
wprowadzania, wyswietlania, stosowania, przekazywania i przechowywania
Rezultatdw Prac, takze po zmianach, tlumaczeniach, przystosowaniach i
modyfikacjach, o ktérych mowa w pkt 1;

5) wytworzenie egzemplarzy Rezultatdw prac, takze po zmianach, ttumaczeniach,
przystosowaniach i modyfikacjach, o ktorych mowa w pkt 1, dowolng technika, w
tym technikg drukarskg, reprograficzng, zapisu magnetycznego oraz technikg
cyfrowa.

W zakresie Rezultatdbw Prac stanowigcych programy komputerowe udzielenie
niewytgcznej licencji, o ktorej mowa w pkt 9.1, obejmuje nieograniczone terytorialnie
i w czasie prawo do korzystania z Rezultatdw prac na nastepujgcych polach
eksploatacji:



9.4

9.5

9.6

9.7

9.8

9.9

1) utrwalanie, a takze trwate Ilub czasowe zwielokrotnienie programéw
komputerowych w catosci lub w czesci jakimikolwiek Srodkami i w jakiejkolwiek
formie;

2) wprowadzanie w catosci lub w czeSci do pamieci komputerdw, sieci
informatycznych Uzytkownika i ich udostepniania w sieciach;

3) instalowanie i korzystanie przez wielu uzytkownikéw  jednoczesnie,
przechowywanie, wyswietlanie, odtwarzanie, uruchamianie;

4) zwielokrotnianie kodu lub ttumaczenie jego formy, jesli jest to niezbedne do
uzyskania informacji koniecznych do osiggniecia wspdtdziatania z innymi
programami komputerowymi;

5) tworzenie kopii zapasowych;

6) ttumaczenie, przystosowywanie, zmiana uktadu lub wprowadzanie jakichkolwiek
innych zmian i modyfikaciji;

7) korzystanie z Rezultatdow prac w dziatalnosci Uzytkownika oraz korzystanie z
Rezultatdw prac po dokonaniu zmian, ttumaczen, przystosowan i modyfikacji, o
ktérych mowa w pkt 5 i 6, takze na polach okresSlonych w pkt 1-4.

Strony ustalajg, przez Rezultat prac nalezy rozumie¢ oprogramowanie, dokumentacje,
a takze wszelkie materiaty i informacje, w tym nie podlegajace ochronie prawa
autorskiego, stworzone Iub opracowane przez Wykonawce i dostarczone
Uzytkownikowi w ramach realizacji niniejszej Umowy.

Udzielenie licencji, o ktérych mowa w pkt 9.1-9.3, obejmuje réwniez prawo do
korzystania z programéw komputerowych, ktérych Wykonawca nie jest w catosci
autorem w rozumieniu ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych, ale na
podstawie stosownych uméw ma prawo to oprogramowanie czesciowo modyfikowac
— w zakresie w jakim takich modyfikacji dokonat.

Prawa objete licenciami mogg by¢ wykonywane przez Uzytkownika niezaleznie od
siebie i w zakresie wedtug swobodnego uznania Uzytkownika.

Wykonawca przenosi na Uzytkownika prawo wiasnosci do nosnikdw na jakich
utrwalone sg Rezultaty Prac.

Wykonawca zapewnia i gwarantuje Uzytkownika, ze posiada i w chwili przeniesienia
na Uzytkownika bedzie posiada¢ wszystkie prawa wiasnosci intelektualnej do
Rezultatéw Prac i w zwigzku z tym o$wiadcza i gwarantuje, ze Rezultaty Prac nie
naruszajg w chwili udzielenia licencji Uzytkownikowi, w tym prawa wytgcznego
zezwalania na wykonywanie autorskiego prawa zaleznego i nie bedg naruszaé
zadnych praw wiasnosci intelektualnej oséb trzecich ani nie bedg obcigzone zadnymi
prawami osob trzecich. Wykonawca zobowigzuje sie niniejszym naprawi¢ kazda
szkode, w tym pokry¢ wszelkie koszty, wydatki, w tym koszty obstugi prawnej, ktorg
Uzytkownik moze ponies¢, lub za ktérg Uzytkownik moze staé sie odpowiedzialny lub
do ktdérej naprawienia moze zosta¢ zobowigzany, w zwigzku z jakimkolwiek pozwem,
roszczeniem, czy postepowaniem prowadzonym przeciwko niemu oraz w zwigzku z
jakimkolwiek innym postepowaniem, w wyniku zlozenia przez Wykonawce
nieprawdziwych o$wiadczen co do posiadanych praw wtasnosci intelektualnej.

W przypadku, gdy brak, utrata lub ograniczenie praw Wykonawcy w odniesieniu
do Rezultatow Prac spowoduje brak, utrate lub ograniczenie prawa Uzytkownika
do korzystania z Rezultatdw Prac, w catosci lub w jakimkolwiek zakresie, to



9.10

9.11

Wykonawca nabedzie na wiasny koszt takie prawo na rzecz Uzytkownika lub wedtug
wyboru Uzytkownika zmodyfikuje lub wymieni czesci Rezultatdw Prac naruszajgce
prawa 0sob trzecich, pod warunkiem, ze ich modyfikacja lub wymiana nie zaszkodzi
funkcjonowaniu Oprogramowania ani nie zmniejszy jego funkcjonalnosci.

W ramach wynagrodzenia, o ktérym mowa w pkt 6.1, Wykonawca zobowigzany jest
rowniez do udzielenia Uzytkownikowi licencji (sublicencji) lub do zapewnienia
pozyskania przez Uzytkownika licencji (sublicencji) na uzytkowanie oprogramowania
0sob trzecich, w zakresie i wymiarze, jaki umozliwia Uzytkownikowi korzystanie z
oprogramowania w zakresie okreslonym Umowg. Wszelkie licencje (sublicencje), jakie
w ramach niniejszej Umowy uzyska Uzytkownikowi, udzielone bedg na czas
nieokreslony, jak réwniez nie mogg by¢ wypowiedziane przez Wykonawce ani przez
osoby trzecie. Warunki ww. licencji powinny zapewni¢ co najmniej prawo do
réwnoczesnej pracy przez 126 uzytkownikow z dostepem do wszystkich okreslonych
niniejszg Umowg modutéw i Funkcjonalnosci Oprogramowania przy nieograniczonej
liczbie uzytkownikdéw nazwanych.

Udzielenie licencji (sublicencji), o ktérych mowa w niniejszym punkcie, upowaznia
Uzytkownika do korzystania z Rezultatbw Prac w dowolnym zakresie, a w
szczegdlnosci — biorgc pod uwage publicznoprawny charakter jego dziatalnosci — we
wszystkich strukturach organizacyjnych Uzytkownika, jak réwniez we wszystkich
jednostkach, podmiotach, podlegtych Uzytkownikowi lub przez niego kontrolowanych
albo z nim powigzanych, a takze bedacych jego nastepcami prawnymi.

10 INNE POSTANOWIENIA

10.1

10.2

10.3

10.4

Zobowigzania wynikajgce z niniejszej Umowy nie dotyczg wartosci danych
stanowigcych zapisy w bazie danych Rozwigzania Indywidualnego. Kazda
nieautoryzowana przez Wykonawce modyfikacja zapisu wartosci danych w bazie
danych Rozwigzania Indywidualnego dokonana za pomocg narzedzi zewnetrznych,
procedur wbudowanych Ilub wiasnych rozszerzen funkcjonalnych Rozwigzania
Indywidualnego moze prowadzi¢c do znacznych, nieprzewidzianych zaktécen w
funkcjonowaniu Rozwigzania Indywidualnego, za ktére Wykonawca odpowiedzialnosci
nie ponosi.

Wykonawca o$wiadcza, zZe nie ponosi odpowiedzialnosci za skutki prac
wdrozeniowych i serwisowych prowadzonych przez osoby nieupowaznione pisemnie
przez Wykonawce do ich prowadzenia.

Zadna ze Stron nie bedzie odpowiedzialna za jakikolwiek przypadek niewykonania lub
nienalezytego wykonania swoich zobowigzan wynikajgcych z Umowy, powstatych w
wyniku okolicznosci znajdujacych sie poza ich mozliwg kontrolg (sita wyzsza). Strony
ustalajg, iz wszystkie kwestie sporne wynikajgce, z ww. sytuacji regulowa¢ beda
przepisy Kodeksu Cywilnego, natomiast warunkiem koniecznym jest, aby Strona
powotujgca sie na klauzule sity wyzszej zawiadomita drugg ze Stron o zasziych
okolicznosciach i prawdopodobnym czasie ich trwania.

Wazno$¢, interpretacja i wykonywanie Umowy bedzie nadzorowane i interpretowane
zgodnie z odpowiednimi przepisami prawa polskiego w tym w szczegdlnosci Kodeksu
Cywilnego i Ustawy z dnia 4 lutego 1994 o Prawie autorskim i prawach pokrewnych,



10.5

10.6

10.7

10.8

za$ Strony podporzadkowujg sie jurysdykcji sadu powszechnego wiasciwego dla
siedziby Strony pozwanej.

W razie powstania sporu pomiedzy Stronami na tle wykonania Umowy, przed
wystgpieniem na droge sadowg Strony podejmag starania w celu rozwigzania
rozbieznosci na drodze negocjacji. Brak porozumienia, co do rozstrzygniecia kwestii
spornej w terminie 30 dni od daty jej zgtoszenia przez ktdrgkolwiek ze Stron,
uprawnia drugg Strone do skierowania sprawy na droge postepowania sgdowego.
Wszelkie zmiany i uzupetnienia Umowy dla swej waznos$ci wymagajg zachowania
formy pisemnej pod rygorem niewaznosci i podpiséw obydwu Stron.

Wszelkie zawiadomienia przewidziane Umowg, dla wywotania skutkéw prawnych
wymagajg formy pisemnej i potwierdzenia ich doreczenia drugiej Stronie.

Umowa zostata sporzgdzona w dwoch jednobrzmigcych egzemplarzach po jednym dla
kazdej ze Stron.

Oswiadczenie

Warszawski Uniwersytet Medyczny

ul. Zwirki i Wigury 61, REGON 000288917, NIP: 525-00-05-828, zwany dalej Uzytkownikiem,
w imieniu ktorego dziataja:

W Osobami odpowiedzialnymi za wspdtdziatanie z Wykonawcg i uprawnionymi do zgtaszania
Probleméw w zwigzku z zawarta w dniu ......ce... Umowg Opieki ....oooevvenieeenn. nr

................ beda:

.............................. - Opiekun Systemu informatycznego, oraz



Oswiadczenie

z siedzibg w Warszawie, kod pocztowy ........ , przy ulicy................ , Wpisang do Rejestru
Przedsiebiorcow w Krajowym Rejestrze Sadowym pod numerem KRS: ........... przez Sad
Rejonowy dla ..., NIP ..o , REGON: .....cccceeiiines posiadajgcg kapitat
zakladowy W WYSOKOSCi...........coveevvevenns , zwang dalej Wykonawcg, w imieniu ktdrej dziataja:
............. — Prezes,
.............. — Wiceprezes,
Pracownicy realizujgcy ustugi zwigzane z zawartg W dnil....cccoseseeses Umowa Opieki

Wykonawcy s3g do dyspozycji Uzytkownika w Normalnych Godzinach Pracy Wykonawcy i
mozna sie z nimi kontaktowac:

8) za pomoca telefonu nr: ..............

9) za pomoca platformy : ..............
10)e-mail:
11)pocztg na adres: e,

W zwigzku z zawartg w dniu ................ roku umowa , informuje Uzytkownika, iz funkcje
statego opiekuna wspdtpracy odpowiedzialnego za organizacje i wspotprace merytoryczng z
Uzytkownikiem petni¢ bedzie: .........cccccoveveeveveviennnn.



Zalacznik nr 1 do Umowy Nr .....cevuvunannes

zawartej w dniu .......coeeunnens roku pomiedzy:

Warszawskim Uniwersytetem Medycznym

ul.

Zwirki i Wigury 61, REGON 000288917, NIP: 525-00-05-828, zwanym dalej

Uzytkownikiem, w imieniu ktérego dziataja:

z siedzibg w Warszawie.....................

Podstawowe Warunki Gwarancyjne/ .....c.ceeeussnanns

1.
1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.
1.7.

DEFINICIE

Oprogramowanie — o0znacza oprogramowanie lub jego cze$¢, obejmujgce
wykonywalny maszynowo kod programu, ktérego Wykonawcg jest wiascicielem -
bedacy utworem w rozumieniu Ustawy o prawie autorskim i prawach pokrewnych —
utrwalony na nosnikach magnetycznych lub optycznych.

Dokumentacja - oznacza aktualne materiaty informacyjne oraz objasniajgce dostepne
dla Uzytkownika w wersji elektronicznej w systemie Wykonawcy

internetowy system informatyczny dostepny pod adresem WWW.......................
stuzacy do rejestracji i monitorowania zgtoszen Problemdéw, oraz do komunikacji
pomiedzy Wykonawcg i Uzytkownikiem

Platforma Sprzetowo-Systemowa - sprzet komputerowy, system bazy danych i system
operacyjny posiadany przez Uzytkownika, na ktérym zainstalowane jest
Oprogramowanie.

Usterka — niezdolno$¢ Oprogramowania do realizacji funkcji zgodnie z Dokumentacija,
zgtoszona do Wykonawcy przez Uzytkownika zgodnie z zasadami okreSlonymi w
niniejszym dokumencie.

Uzytkownik — Warszawski Uniwersytet Medyczny

Nowa Wersja Oprogramowania - Oprogramowanie, ktére w stosunku do poprzedniej
wersji zawiera nowe funkcjonalnosci wprowadzane do Oprogramowania wg planéw
rozwojowych Wykonawcy uwzgledniajgcych miedzy innymi trendy rynkowe, zmiany w
prawodawstwie i postep technologiczny. Nowa Wersja Oprogramowania w stosunku
do poprzedniej ma zmieniong nazwe w catosci lub w gtéwnej czesci.



1.8.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

Aktualizacja — pakiet zmian do danej wersji Oprogramowania zawierajgcy poprawki
Usterek ujawnionych w danej wersji Oprogramowania i/lub modyfikacje wynikajace
ze zmian przepisOw prawna.

WARUNKI UMOWY OPIEKI GWARANCYJINE]/
Podstawowe Warunki Gwarancyjne/ (PWG) okreslajg szczegétowy zakres
sprawowania przez Wykonawce Opieki Gwarancyjnej/ nad Oprogramowaniem.

Wykonawca o$wiadcza, ze w przypadku oprogramowania, ktérego Wykonawca nie
jest autorem ani wilascicielem, okre$lone w PWG warunki Opieki Gwarancyjnej/ nie
majq zastosowania.

Poza dokumentami wymienionymi niniejszym dokumencie, jakiekolwiek inne
dokumenty nie bedg regulowac¢ zasad i warunkéw $wiadczenia przez Wykonawce
Opieki Gwarancyjnej/, chyba Zze zostang wyraznie przyjete przez Wykonawce w
formie pisemnej.

Wykonawca dotozy nalezytej starannosci w zakresie doskonalenia Oprogramowania
pod wzgledem jakosci i przydatnosci w aktualnych warunkach, szczegdlnie w zakresie
zgodnosci z wymogami formalno-prawnymi.

W ramach $wiadczonej Opieki Gwarancyjnej/Maintenace Wykonawca zapewnia
Uzytkownikowi:

1) informacje o planowanych Nowych Wersjach Oprogramowania,
2) reakcje na zgtaszane przez Uzytkownika Usterki w najkrotszym mozliwym
czasie,

3) analize i usuniecie zgtoszonej Usterki Oprogramowania w najkrétszym
mozliwym terminie, w sposob uznany za najwtasciwszy przez Wykonawce., w
tym np. poprzez udostepnienie Uzytkownikowi Nowej Wersji Oprogramowania,

4) dostep do Nowych Wersji Oprogramowania, udostepnianych przez
Wykonawce w systemie Wykonawcy dostarczanych Uzytkownikowi na jego
wniosek na nosnikach optycznych, w celu zapoznania sie Uzytkownika z
oferowanym Oprogramowaniem. Dostep do Nowych Wersji Oprogramowania
nie obejmuje ich instalacji ani uruchomienia,

5) dostep do Aktualizacji Oprogramowania udostepnianych przez Wykonawce w
systemie Wykonawcy Dostep do Aktualizacji nie obejmuje ich instalacji ani
uruchomienia,

6) dostep do internetowego systemu zgtaszania Usterek Wykonawca, za pomoca
ktorego Uzytkownik zgtasza i monitoruje Usterki,

7) Szkolenie z obstugi systemu Wykonawcy

Wykonawca zastrzega, ze ustugi $wiadczone przez Wykonawce w ramach Opieki
Gwarancyjnej/ na mocy Umowy nie obejmujg usuwania Usterek spowodowanych:

1) nieprawidtowg eksploatacja Oprogramowania lub wyznaczonej Platformy
Sprzetowo-Systemowej, na ktérej uzywane jest Oprogramowanie,



2.7.

3.

w szczegdlnosci wykonywaniem czynnosci poza procedurami okreslonymi
w Dokumentacji,

2) wszelkimi ingerencjami Uzytkownika lub oséb trzecich w zapisy bazy danych
Oprogramowania realizowanymi za pomocg narzedzi zewnetrznych, procedur
wbudowanych  lub  wiasnych rozszerzen funkcjonalnych  Produktu
opracowywanych np. za pomocg jezykdw TCL, Visual Basic, VBS, JAVA,

3) instalacjami i naprawami dokonywanymi przez personel Uzytkownika lub przez
osoby trzecie w zakresie, ktory nie zostat rekomendowany przez ..........ccveeeee.
do samodzielnej realizacji przez Uzytkownika,

4) zmianami dokonanymi przez Uzytkownika w Oprogramowaniu.

5) problemami z konfiguracjg stacji roboczych

W przypadku zgtoszenia Usterki, Uzytkownik zobowigzuje sie do nieodptatnej pomocy
w analizie poprzez udostepnienie wszystkich niezbednych s$rodkdw i informagiji,
tacznie z informacjami o aplikacjach i plikach lub ich czesciach, stosownie do potrzeb.

ZOBOWIAZANIA Wykonawcy

Wykonawca zobowigzuje sie do:

3.1.

3.2.

3.3.

Utworzenia i utrzymywania przez caty okres waznosci Umowy zespotu pracownikéw o
przygotowaniu informatycznym do wykonywania ustug Opieki Gwarancyjnej/.

Zapewnienia  odpowiedniego  poziomu  wyszkolenia  swoich  pracownikdw,
wystarczajgcego do prowadzenia prac Opieki Gwarancyjnej/ okreslonych w Umowie.

Zapewnienia spojnosci i prawidtowosci bazy danych, o ile uszkodzenie jest
spowodowane Usterkg instalacji aktualizacji systemu Wykonawcy



Zalacznik nr 2 do Umowy Nr ....cccvevereunnnnns

zawartej w dniu .........ceeies roku pomiedzy:

Warszawskim Uniwersytetem Medycznym

ul.

Zwirki i Wigury 61, REGON 000288917, NIP: 525-00-05-828, zwanym dalej

Uzytkownikiem, w imieniu ktdérego dziataja:

Podstawowe Warunki Serwisu .......c.ccveveeuess

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

A. ZASADY PODSTAWOWE

DEFINICIE

- zespoOt pracownikow Wykonawcy, poprzez ktdry nawigzywane sy, w Normalnych
Godzinach Pracy Wykonawcy, przez Uzytkownika wszelkie kontakty dotyczace
wspOtpracy w zakresie realizacji zobowigzan wynikajacych z Umowy, w szczegdlnosci
pierwsze kontakty zwigzane ze zgtoszeniem Problemu.

Czas Reakcji — czas liczony od momentu zgtoszenia Problemu przez upowaznionego
pracownika Uzytkownika do Wykonawce zgodnie z zasadami okreSlonymi w PWS, do
momentu podjecia dziatan przez Wykonawcy

Czas Naprawy - czas liczony od momentu udostepnienia Rozwigzania Indywidualnego
przez Uzytkownika i podjecia dziatan przez w celu wyeliminowania Usterki do
momentu jej usuniecia. Do Czasu Naprawy zalicza sie wytacznie czas pracy

Dokumentacja - oznacza aktualne materiaty informacyjne oraz objasniajgce dostepne
dla Uzytkownika w wersji elektronicznej w systemie Wykonawcy

internetowy system informatyczny dostepny pod adresem WWW..........oevveeeennnes com.pl
stuzacy do rejestracji i monitorowania zgtoszen Probleméw oraz do komunikacji
pomiedzy Wykonawcg i Uzytkownikiem

Rodzaj zgtoszenia - kod przypisany kazdemu zgtaszanemu przez Uzytkownika
Problemowi i potwierdzony lub zaktualizowany przez Wykonawce

Licencja — udzielone Uzytkownikowi przez Wykonawce prawo do uzytkowania
Produktu na warunkach okreslonych w umowie Wykonawcy Modyfikacja - zmiany


http://www.syrop.simple.com.pl/

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12,

1.13.

1.14.

1.15.

1.16.

1.17.

1.18.

istniejgcych funkcji i nowe funkcje wprowadzone w Rozwiazaniu Indywidualnym przez
Wykonawce na wniosek Uzytkownika.

Normalne Godziny Pracy - godziny pracy Wykonawcy (9.00-17.00, w dni robocze, od
poniedziatku do pigtku), w ktdrych Swiadczone s3 ustugi Opieki Serwisowej.
Wykonawca ma prawo okresli¢ do 3 (stownie: trzech) dni w danym roku $wiadczenia
Opieki Serwisowej, podczas ktdrych nie bedzie wykonywat czynnosci serwisowych, o
ile uprzedzi Uzytkownika pisemnie nie pdzniej niz na 15 dni przed kazdym z takich
dni.

Obszar Funkcjonalny (Modut) - niepodzielna funkcjonalna cze$¢ Oprogramowania.

Opieka Serwisowa — zespot czynnosci, ustug konserwacyjno-serwisowych, zwigzanych
z utrzymaniem sprawnosci dziatania Rozwigzania Indywidualnego eksploatowanego
przez Uzytkownika, do ktdrych Wykonawca zobowigzat sie w Umowie, realizowanych
zgodnie z Podstawowymi Warunkami Serwisowymi (PWS)

Opiekun Systemu - wyznaczony pracownik Uzytkownika wspotpracujacy z
Wykonawcg, odpowiedzialny za prawidtowe dziatanie Rozwigzania Indywidualnego u
Uzytkownika.

Oprogramowanie — oznacza oprogramowanie Wykonawcy lub jego czes$¢, obejmujgce
wykonywalny maszynowo kod programu, ktérego Wykonawca jest wiascicielem lub
dostawcg - bedacy utworem w rozumieniu Ustawy o prawie autorskim i prawach
pokrewnych — utrwalony na nos$nikach magnetycznych lub optycznych.

Platforma Sprzetowo-Systemowa - sprzet komputerowy, system bazy danych i system
operacyjny posiadany przez Uzytkownika, na ktérym zainstalowane jest
Oprogramowanie.

Problem - dziatanie lub zachowanie sie Rozwigzania Indywidualnego uznane przez
pracownikdw Uzytkownika za niezgodne z Dokumnetacjg i zgtoszone do Wykonawcy
przez Uzytkownika zgodnie z zasadami okreSlonymi w Podstawowych Warunkach
Serwisowych (PWS).

Rozwigzanie Indywidualne - oznacza Oprogramowanie, ktdrego dotyczy Licencja
dostarczony Uzytkownikowi przez Wykonawce wraz z Modyfikacjami zamdwionymi
przez Uzytkownika i wykonanymi przez Wykonawce

Umowa - zawarta pomiedzy Uzytkownikiem a Wykonawcg Umowa Opieki
Serwisowe].

Aktualizacja — pakiet zmian do danej wersji Oprogramowania, zawierajgcy poprawki
Usterek ujawnionych w danej wersji Oprogramowania i/lub modyfikacje wynikajace
ze zmian przepisdw prawa

Usterka — niezdolno$¢ Rozwigzania Indywidualnego do realizacji funkcji zgodnie z
Dokumentacjg, wynikajaca z przyczyn tkwigcych w Rozwigzaniu Indywidualnym, i



1.19.

1.20.

1.21.

1.22.

1.23.

1.24.

1.25.

2.2.

2.3.

3.

zgtoszona do Wykonawcy przez Uzytkownika zgodnie z zasadami okreSlonymi w
Podstawowych Warunkach Serwisowych (PWS).

Uzytkownik — Warszawski Uniwersytet Medyczny.

Btad krytyczny — Usterka powodujgca zatrzymanie pracy catego systemu lub
zatrzymanie  krytycznego  procesu  uniemozliwiajgce  terminowg realizacje
obligatoryjnych zobowigzan np. terminowe rozliczenie podatku VAT. Nie ma zadnej
mozliwosci realizacji procesu biznesowego.

Btad wazny — Usterka pozwalajgca Uzytkownikowi na korzystanie z Rozwigzania
Indywidualnego, ale w ograniczonym zakresie. Nie ma mozliwosci petnej realizacji
procesu biznesowego

Btad normalny — pozostate Usterki systemu

Helpdesk — ustuga krétkich konsultacji telefonicznych lub pisemnych dotyczacych
wsparcia w rozwigzywaniu biezgcych probleméw zwigzanych uzytkowaniem
Rozwigzania Indywidualnego.

Zmiana Prawa - zagadnienie dotyczgce Oprogramowania, zwigzane ze zmiang
przepisdw prawa

Indywidualna_zmiana_prawa - zagadnienie dotyczace dostosowania Modyfikacji do
zmian w przepisach prawa.

WARUNKI UMOWY OPIEKI SERWISOWE)]

Podstawowe Warunki Serwisowe (PWS) wraz z Umowg okreSlajg szczegdtowy zakres
sprawowania przez Wykonawce Opieki Serwisowej nad Rozwigzaniem
Indywidualnym Uzytkownika.

Wykonawca os$wiadcza, ze w przypadku oprogramowania, ktérego Wykonawca nie
jest autorem ani wtascicielem, okreslone w PWS warunki Opieki Serwisowej nie maja
zastosowania.

Poza dokumentami wymienionymi w niniejszym dokumencie, jakiekolwiek inne
dokumenty nie bedg regulowac¢ zasad i warunkéw S$wiadczenia przez Wykonawce
Opieki Serwisowej, chyba ze zostang wyraznie przyjete przez Wykonawce w formie
pisemnej.

KONSERWACIJA I SERWIS

Wykonawca w ramach Umowy sprawuje Opieke Serwisowg nad Rozwigzaniem
Indywidualnym oraz udziela wsparcia technicznego, majgcego na celu zapewnienie
optymalnego dziatania Rozwigzania Indywidualnego, poprzez nadzér nad jego eksploatacja.

3.1.

W ramach ustug $wiadczonych na podstawie Umowy Opieki Serwisowej Wykonawcy
zapewnia Uzytkownikowi:

1) bezposredni kontakt telefoniczny,



2) dostep poprzez internet do systemu Wykonawcy ,za pomocg ktdrego
Uzytkownik bedzie zgtasza¢ Problemy,

3) obstuge wykrytych przez Uzytkownika i zgtoszonych za posrednictwem
systemu . Wykonawcy Usterek, zgodnie z przyjetymi czasami reakcji i
naprawy

3.2.  Wykonawca zastrzega, ze ustugi $wiadczone przez Wykonawce w ramach Opieki
Serwisowej na mocy Umowy nie obejmujg usuwania Usterek spowodowanych:

1) nieprawidtowg eksploatacja Rozwigzania Indywidualnego lub wyznaczonej
Platformy Sprzetowo-Systemowej, na ktorej uzywane jest Rozwigzanie
Indywidualne, w szczegdlnosci wykonywaniem czynnosci poza procedurami
okreslonymi w Dokumentacji,

2) wszelkimi ingerencjami Uzytkownika w zapisy bazy danych Rozwigzania
Indywidualnego realizowanymi za pomocg narzedzi zewnetrznych, procedur
wbudowanych lub  wiasnych  rozszerzen  funkcjonalnych  Produktu
opracowywanych np. za pomocg jezykdw TCL, Visual Basic, VBS, JAVA,

3) instalacjami i naprawami dokonywanymi przez personel Uzytkownika lub przez
osoby trzecie w zakresie, ktory nie zostat rekomendowany przez Wykonawce
do samodzielnej realizacji przez Uzytkownika,

4) zmianami dokonanymi przez Uzytkownika w Rozwigzaniu Indywidualnym lub
wyznaczonej Platformie Sprzetowo-Systemowe;j.
5) problemami z konfiguracjg stacji roboczych

3.3. Wykonawca zastrzega, ze w przypadku, wprowadzenia przez Uzytkownika lub osoby
trzecie zmian w kodzie Zrédtowym Rozwigzania Indywidualnego, Wykonawcy ma
prawo wstrzymac sie z realizacjg ustug serwisowych do czasu wycofania tych zmian.
Powyzsze nie dotyczy funkcji pobierajgcych dane z Rozwigzania Indywidualnego
przygotowanych samodzielnie przez Uzytkownika lub osoby trzecie.

3.4. W przypadku zadania Uzytkownika by Wykonawca podjat sie

a. usuniecia  jakichkolwiek Usterek zwigzanych z eksploatacja Rozwigzania
Indywidualnego powstatych w zwigzku z przyczynami okreSlonymi w punkcie 3.2,

praca Wykonawcy zostanie rozliczona w ramach limitu konsultacji helpdesk lub w ramach
pakietu ustug Opieki Powdrozeniowej wedtug wczesniej uzgodnionej wyceny. Przed
podjeciem dziatan Wykonawcy jest zobowigzane zawiadomi¢ o tym fakcie Uzytkownika.

3.5. W przypadku przekroczenia przez Uzytkownika limitu konsultacji helpdesk,
Uzytkownik zaptaci Wykonawcy dodatkowg uzgodniong kwote wyliczong wedtug
stawek wynikajgcych z zakresu Umowy Powdrozeniowej.

4. SPOSOB REALIZACJI USLUG

4.1. Ustugi Serwisowe w ramach Umowy s3 $wiadczone przez Wykonawce zdalnie przy
wykorzystaniu telefonu, poczty elektronicznej, modemdw i internetu. Na wniosek
Uzytkownika, za dodatkowg optatg (uzgodniong przez strony) Wykonawce. moze
$wiadczy¢ Ustugi Serwisowe w siedzibie Uzytkownika. W takim przypadku nie



4.2.

4.3.

5.

obowigzuje okreslony w PWS Czas naprawy, a termin wykonania ustugi bedzie
ustalany indywidualnie.

W ramach Umowy w przypadku stwierdzenia przez Uzytkownika wystgpienia Usterek
wyniktych z przyczyn tkwigcych w Rozwigzaniu Indywidualnym, Wykonawcy
zobowigzuje sie do ich usuniecia na warunkach okreslonych w PWS. Sposéb usuniecia
Usterek jest ustalany przez Wykonawce i moze polega¢ na dostarczeniu
Uzytkownikowi Aktualizacji,nowej wersji Oprogramowania lub wskazaniu stosownego,
akceptowalnego sposobu unikniecia skutkéw Usterki.

Uzytkownik zobowigzany jest zapewni¢ na kazde zadanie Wykonawcy dostep do
Rozwigzania Indywidualnego i wyznaczonej Platformy Sprzetowo-Systemowej za
posrednictwem tacz zdalnych, urzadzen telekomunikacyjnych i przy pomocy
oprogramowania komunikacyjnego. Sposob udostepniania Rozwigzania
Indywidualnego przez Uzytkownika okresla Wykonawca

ZOBOWIAZANIA UZYTKOWNIKA

Uzytkownik zobowiagzuje sie do:

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

Utworzenia i utrzymywania przez caty okres waznosci Umowy stanowiska Opiekuna
Systemu odpowiedzialnego za prawidiowe dziatanie Rozwigzania Indywidualnego u
Uzytkownika.

Zapewnienia odpowiedniego przygotowania swoich pracownikow do obstugi
wszystkich elementdw wyznaczonej Platformy Sprzetowo-Systemowej, na ktorej
eksploatowane jest Rozwigzanie Indywidualne i prowadzenia odpowiedniej kontroli
poprawnosci danych wejsciowych i wyjSciowych oraz obserwacji i ewentualnego
korygowania btedéw proceduralnych.

Wyznaczenia, oprécz Opiekuna Systemu, po jednym pracowniku merytorycznym w
kazdym module/obszarze funkcjonanym, , o ktoérych Wykonawca zostanie
powiadomiony, ktdrzy beda posiadali aktywne konta w systemie Wykonawcy i ktdrzy
beda upowaznieni do powiadamiania Wykonawce o Problemach i podejmowania w
tych sprawach kontaktéw z Wykonawcg oraz udzielania pracownikom Wykonawcy.
informacji niezbednych do rozwigzania Problemu.

Udzielania Wykonawcy nieodptatnej pomocy w wyszukiwaniu, definiowaniu i
usuwaniu Usterek poprzez udostepnienie wszystkich niezbednych $rodkéw i
informacji, tgcznie z informacjami o aplikacjach i plikach lub ich czeSciach, stosownie
do potrzeb.

Archiwizowania na nosnikach magnetycznych, optycznych lub innych, baz danych
obstugiwanych przez Rozwigzanie Indywidualne nie rzadziej, niz co 2 dni robocze pod
rygorem utraty prawa do bezptatnej naprawy przez Wykonawce jej Usterek,
powstatych wskutek wadliwego dziatania Rozwigzania Indywidualnego.

Podjecia odpowiednich dziatan majacych na celu zabezpieczenie przed mozliwoscig
nieprawidtowego funkcjonowania Rozwigzania Indywidualnego. Dziatania te obejmuja



5.7.

5.8.

5.9.

6.

ochrone instalacji Rozwigzania Indywidualnego i baz danych Rozwigzania
Indywidualnego przed nieuprawnionym dostepem lub zniszczeniem, diagnozowanie
Usterek oraz regularne monitorowanie wynikéw.

Zagwarantowania, ze bez pisemnej zgody Wykonawcy, do Rozwigzania
Indywidualnego nie bedg wprowadzane zadne zmiany.

Udostepnienia potgczenia statego w formie uprzednio zaakceptowanej przez obie
Strony, do serwera aplikacji na ktdrym bedzie zainstalowane Rozwigzanie
Indywidualne oraz do stacji roboczych.

Na Zzadanie Wykonawcy, o ile bedzie tego wymagato przeprowadzenie prac
serwisowych, utworzenia bazy testowej jako kopi bazy uzytkowej i udostepnienia
potgczenia statego w formie zaakceptowanej przez Strony do bazy testowe;j.

ZOBOWIAZANIA Wykonawcy

Wykonawca zobowigzuje sie do:

6.1.

6.2.

6.3.

1.1.

1.2.

2.2.

Utworzenia i utrzymywania przez caty okres wazno$ci Umowy i wyznaczenia
pracownikdw o przygotowaniu informatycznym do wykonywania zadan oraz
zapewnienia petnego dostepu Uzytkownikowi do Wykonawcy.

Zapewnienia  odpowiedniego  poziomu  wyszkolenia  swoich  pracownikdw,
wystarczajgcego do prowadzenia prac okreSlonych w Umowie oraz pomocy
Uzytkownikowi w zakresie eksploatacji Rozwigzania Indywidualnego, a takze rozwoju
Produktu.

Zachowania poufnosci wszelkich danych Uzytkownika do ktérych ma dostep w
zwigzku z realizacjg Opieki Serwisowej.

. ZASADY ZGLASZANIA PROBLEMOW I OBSLUGI USTEREK

ZASADY OBOWIAZUJACE PODCZAS KONTAKTOW UZYTKOWNIKA Z
Wykonawca:

Wszystkie kontakty z Uzytkownikiem, bedace reakcjg na zgtoszenia Uzytkownika,
podejmowane bedg przez Wykonawce najszybciej jak jest to mozliwe.

Pracownicy Uzytkownika przy zgfaszaniu Problemu, zobowigzani sg przekazac
Wykonawcy w formie pisemnej — za pomocg systemu Wykonawcy wszystkie
posiadane, niezbedne do jego rozwigzania informacje. W przypadku awarii systemu
Wykonawcy zgtoszenia problemu nalezy dokonac telefonicznie lub mailem.

Personel jest do dyspozycji Uzytkownika w Normalnych Godzinach Pracy
Wykonawcy. Z Wykonawcg mozna sie kontaktowac¢ za pomocg systemu Wykonawcy ,
telefonu lub e-mail‘a.

Zadaniem jest:



3.1.

3.2.

3.3.

1) przyjmowanie zgtoszen Problemoéw zarejestrowanych w systemie Wykonawcy

2) analiza zgtoszen i w przypadku potwierdzenia wystepowania Usterki jej
rozwigzanie,

3) organizowanie pomocy dla Uzytkownika,

4) kontrolowanie dziatalnosci Wykonawcy dotyczacej realizacji prac zwigzanych z
obstugg zgtaszanych Problemow,
5) kontrolowanie  poprawnosci  kontaktéw  pracownikow  Wykonawcy z

pracownikami Uzytkownika.

ZGLOSZENIE I OBSLUGA USTERKI. TRYB POSTEPOWANIA.
W przypadku stwierdzenia przez Uzytkownika wystgpienia Usterki w trakcie
uzytkowania Rozwigzania Indywidualnego, Uzytkownik zbierze wszystkie informacje
opisujgce Problem i skutki jego wystagpienia, i przekaze je do Wykonawcy. Zgtoszenie
Problemu powinno by¢ dokonane pisemnie za pomocg systemu Wykonawcy Jesli
Uzytkownik nie pracuje na najnowszej Aktualizacji, przed przekazaniem Problemu do
Wykonawcy powinien zainstalowa¢ Aktualizacje wskazang przez konsultanta
Wykonawcy
Zgtoszenie Usterki musi zawiera¢ nastepujace informacje:
3.2.1. Obszar nieprawidtowego dziatania
Nalezy wybrac¢ prawidtowy produkt z listy produktow podlegajacych aktualnie
opiece serwisowej, w ktorym zostat zidentyfikowany problem. W kolejnym
kroku nalezy wybra¢ prawidtowy nr wersji i nr aktualizacji. Wg wskazanego
przez Uzytkownika produktu, system automatycznie przekierowuje zgtoszenie
do konsultanta merytorycznego obstugujgcego dany obszar funkcjonalny.
Niewtasciwie podany produkt skutkuje przekazaniem zgtoszenia do konsultanta,
ktory jest specjalista w innym obszarze i wydtuza czas obstugi
3.2.2. Rodzaj zgtoszenia — Bfad krytyczny, Bfad wazny, Bfad normalny - zgodnie z
definicjami zawartymi w PWS.
3.2.3. Opis postepowania Uzytkownika, w wyniku ktérego stwierdzono Usterke
Nalezy opisaC¢ sekwencje wykonanych przez Uzytkownika czynnosci w wyzej
wymienionym module, wersji i aktualizacji, ktdrych skutkiem jest zgtaszany
problem. Nalezy opisal zastosowane parametry, wprowadzone zmienne w
filtrach, przyktadowe dane oraz kroki wykonane w systemie przez uzytkownika,
ktére umozliwig odtworzenie problemu. O ile to mozliwe nalezy dodac zrzuty z
ekranu, szczegdlnie z komunikatami z systemu. Im wiecej szczegotow tym
szybsza i doktadniejsza analiza i w efekcie szybsze rozwigzanie zgtoszenia
3.2.4. Oczekiwany prawidtowy wynik
Nalezy opisaé wynik, ktérego spodziewat sie Uzytkownik w wyniku wyzej
opisanych czynnosci realizowanych w Rozwigzaniu Indywidualnym, na podstawie
aktualnie dostepnej konfiguracji systemu. O ile to mozliwe nalezy opisal
poprawny algorytm, ktéry przy zastosowaniu opisanych wyzej parametrow,
filtréw i wykonanych krokéw pozwoli taki prawidtowy wynik uzyskac.
W jednym zgtoszeniu w systemie Wykonawcy Uzytkownik moze zgtosi¢ jeden
Problem. Niedopuszczalne jest grupowanie Probleméw w jednym zgtoszeniu badz
dodawanie nowego watku po uzyskaniu rozwigzania.



3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

Okreslony przez Uzytkownika Rodzaj zgtoszenia wskazuje wage zgtaszanej Usterki i
tym samym definiuje oczekiwany przez Uzytkownika Czas reakcji i Czas naprawy.
Stosowane sg nastepujgce czasy obstugi Usterek:

Btad krytyczny 6 godz. rob. 10 godz. rob.
Bfad wazny 10 godz. rob. 24 godz. rob.
Btad normalny 10 godz rob 36 godz rob.

Powyzsze zapisy dotyczg Normalnych Godzin Pracy i majg zastosowanie wytgcznie do
Podstawowego pakietu Opieki Serwisowej. W sytuacjach uzasadnionych Strony mogag
uzgodnic inny termin naprawy.

W przypadku wystgpienia Problemu, Uzytkownik musi zapewni¢ petny dostep do

Rozwigzania Indywidualnego oraz na zyczenie Wykonawcy, o ile jest to technicznie

mozliwe wykona¢ kopie bazy danych Rozwigzania Indywidualnego. Sposob

udostepniania Rozwigzania Indywidualnego przez Uzytkownika okresla Wykonawca

Czas Naprawy Usterki mierzony jest od momentu udostepnienia Rozwigzania

Indywidualnego personelowi Wykonawcy i nie zawiera czasu oczekiwania na

odpowiedzi i informacje uzupetniajgce od Uzytkownika niezbedne do przeprowadzenia

analizy i naprawy Usterki.

Po otrzymaniu zgtoszenia Usterki, Wykonawca podejmie nastepujgce kroki:

3.6.1. potwierdzi przyjecia zgtoszenia w systemie i- oraz przekaze je osobie
odpowiedzialnej ze strony Wykonawcy za jego rozwigzanie

3.6.2. nawigze kontakt z Opiekunem Systemu Uzytkownika lub osobg zgtaszajacg go
w imieniu Uzytkownika w celu zorganizowania dostepu do Rozwigzania
Indywidualnego dla pracownikéw Wykonawcy, aby mogli odtworzy¢ zaistniatg
sytuacje, a nastepnie usung¢ Usterke

3.6.3. W przypadku, gdy przekazany do Wykonawcy opis problemu jest
niewystarczajgcy do przeprowadzenia prac serwisowych, na Zzyczenie
Wykonawcy, Uzytkownik jest zobowigzany do udzielenia informacji
uzupetniajgcych.

3.7.1. w przypadku zgtoszenia Btedu krytycznego Wykonawcy oczekuje wspdtpracy z
Uzytkownikiem w trybie natychmiastowym i udzielania odpowiedzi niezbednych
do przeprowadzenia analizy i naprawy maksymalnie w ciggu 2 godzin
roboczych.

3.7.2. w przypadku zgtoszenia Btedu waznego Wykonawcy oczekuje wspotpracy z
Uzytkownikiem w trybie pilnym i udzielania odpowiedzi maksymalnie w ciggu 12
godzin roboczych.

3.7.3.brak odpowiedzi ze strony Uzytkownika przez okres 10 dni roboczych
upowaznia Wykonawce do zamkniecia zgtoszenia z komentarzem ,Brak
Informacji". Ponowne wystgpienie Problemu wymaga zarejestrowania nowego
zgtoszenia w systemie Wykonawcy

Po rozwigzaniu Usterki, Wykonawca najszybciej jak jest to mozliwe przekaze

Uzytkownikowi pisemnie w systemie Wykonawcy informacje o sposobie jego

rozwigzania. JeSli poprawka dostarczona jest w Aktualizacji, Uzytkownik



3.8.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

odpowiedzialny jest za zabezpieczenie danych przed jej instalacjg oraz za wgranie
Aktualizacji zgodnie z instrukcjg dostarczong przez Wykonawce.

Po otrzymaniu rozwigzania Usterki Uzytkownik zobowigzany jest do przeprowadzenia
jego weryfikacji i przekazania informacji zwrotnej w systemie Wykonawcy w terminie
10 dni roboczych. W przypadku braku informacji zwrotnej od Uzytkownika w
wyznaczonym terminie, przyjmuje sie, ze Usterka zostata rozwigzana prawidiowo i
zgtoszenie w systemie Wykonawcy zostanie zamkniete z komentarzem ,,Naprawione”.
Jesli po zamknieciu zgtoszenia Uzytkownik bedzie miat do niego uwagi, powinien
zatozy¢ nowe zgtoszenie.

ZGLOSZENIE I OBStUGA ZMIAN W PRZEPISACH PRAWA. TRYB

POSTEPOWANIA.
W przypadku, gdy Uzytkownik nabedzie wiedze o zmianach w przepisach w zakresie
funkcjonalnosci, ktérg wykorzystuje w Rozwigzaniu Indywidualnym przekaze
informacje do Wykonawcy. Zgtoszenie Problemu powinno by¢ dokonane pisemnie za
pomoca systemu Wykonawcy Jesli Uzytkownik nie pracuje na najnowszej Aktualizacji,
przed przekazaniem Problemu do Wykonawcy powinien zainstalowaé najnowszg
dostepng Aktualizacje i zweryfikowa¢ czy nie zawiera ona zmian umozliwiajgcych
wykorzystanie Rozwigzania Indywidualnego zgodnie ze zmienionymi przepisami.
Zgtoszenie musi zawierac nastepujace informacje:
4.2.1. Obszar, ktorego dotyczy zmiana prawa
4.2.2. Rodzaj zgtoszenia — Zmiana_prawa lub Indywidualna_zmiana_prawa - zgodnie

z definicjami zawartymi w niniejszym dokumencie.

4.2.3. Opis zmiany,
W jednym zgtoszeniu w systemie Wykonawcy Uzytkownik moze zgtosi¢ jeden
Problem. Niedopuszczalne jest grupowanie Probleméw w jednym zgtoszeniu badz
dodawanie nowego watku po uzyskaniu rozwigzania.
Prawidlowo okreslony przez Uzytkownika Rodzaj zgtoszenia przyspiesza proces
analizy i przygotowania adekwatnego rozwigzania.
Po otrzymaniu zgtoszenia dotyczgcego zmiany prawa, potwierdzi przyjecia zgtoszenia
w systemie i- oraz przekaze je osobie odpowiedzialnej ze strony Wykonawcy za jego
rozwigzanie.
Po wprowadzeniu uzupetnien dostosowujgcych Oprogramowanie do zmian w
przepisach prawa, Wykonawca najszybciej jak jest to mozliwe przekaze
Uzytkownikowi pisemnie w systemie Wykonawcy adekwatng informacje. Jesli
poprawka dostarczona jest w Aktualizacji, Uzytkownik odpowiedzialny jest za
zabezpieczenie danych przed jej instalacjg oraz za wgranie Aktualizacji zgodnie z
instrukcjg dostarczong przez Wykonawce
W przypadku gdy zgtoszenie dotyczy zmian prawa w modyfikacjach wykonanych na
zyczenia Uzytkownika (Indywidualna_zmiana_prawa), Wykonawca niezwiocznie
powiadomi Uzytkownika. Czas obstugi zgtoszenia, Wykonawcy ma prawo zaliczy¢ do
pakietu konsultacji Helpdesk.
Po otrzymaniu rozwigzania Uzytkownik zobowigzany jest do przeprowadzenia jego
weryfikacji i przekazania informacji zwrotnej w systemie Wykonawcy w terminie 10
dni roboczych. W przypadku braku informacji zwrotnej od Uzytkownika w
wyznaczonym terminie, przyjmuje sie, ze problem zostat rozwigzany prawidtowo i



5.1.

5.2,

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

zgtoszenie w systemie Wykonawcy zostanie zamkniete z komentarzem ,Rozwigzane”.
Jesli po zamknieciu zgtoszenia Uzytkownik bedzie miat do niego uwagi, powinien
zatozy¢ nowe zgtoszenie.

USLUGA HELPDESK. TRYB POSTEPOWANIA.
W przypadku, gdy Uzytkownik potrzebuje konsultacji dotyczacych dziatania
Rozwigzania Indywidualnego kontaktuje sie telefonicznie lub wprowadzajagc w
systemie Wykonawcy zgtoszenie Helpdesk.
Zgtoszenie musi zawierac nastepujace informacje:
5.2.1. Obszar, ktérego dotyczy pytanie Uzytkownika
5.2.2. Rodzaj zgtoszenia — Helpdesk - zgodnie z definicjami zawartymi w niniejszym

dokumencie.

5.2.3. Opis problemu wymagajgcego konsultacji,
W jednym zgtoszeniu w systemie Wykonawcy Uzytkownik moze zgtosi¢ jeden
Problem. Niedopuszczalne jest grupowanie Probleméw w jednym zgtoszeniu badz
dodawanie nowego watku po uzyskaniu rozwigzania.
Prawidtowo okreslony przez Uzytkownika Rodzaj zgtoszenia przyspiesza proces
analizy i przygotowania odpowiedzi.
Po otrzymaniu zgtoszenia dotyczacego konsultacji, Centrum potwierdzi przyjecia
zgtoszenia w systemie i- oraz przekaze je osobie odpowiedzialnej ze strony
Wykonawcy za jego rozwigzanie.
W przypadku, gdy przekazany do Wykonawcy opis problemu jest niewystarczajacy do
udzielenia konsultacji, na zyczenie Wykonawcy, Uzytkownik jest zobowigzany do
udzielenia informacji uzupetniajacych.
Brak odpowiedzi ze strony Uzytkownika przez okres 10 dni roboczych upowaznia
Wykonawce do zamkniecia zgtoszenia z komentarzem ,Brak Informacji”. Ponowna
potrzeba konsultacji wymaga zarejestrowania nowego zgtoszenia w systemie
Wykonawcy
Po otrzymaniu odpowiedzi Uzytkownik zobowigzany jest do jej sprawdzenia i
przekazania informacji zwrotnej w systemie Wykonawcy w terminie 10 dni roboczych.
W przypadku braku informacji zwrotnej od Uzytkownika w wyznaczonym terminie,
przyjmuje sie, ze konsultacje zostaty przeprowadzone prawidtowo i zgtoszenie w
systemie Wykonawcy zostanie zamkniete z komentarzem ,Naprawione”. Jesli po
zamknieciu zgtoszenia Uzytkownik bedzie miat do niego uwagi, powinien zatozyc
nowe zgtoszenie.
W przypadku, gdy Uzytkownik przekroczy zapisany w Umowie limit konsultacji
Helpdesk, Wykonawca przekaze stosowng informacje a Uzytkownik zdecyduje o
sposobie realizacji dalszych ustug Helpdesk — w ramach Opieki Powdrozeniowej lub
poprzez zakup dodatkowego pakietu rozszerzajgcego zakres Opieki serwisowej.

PRZYPADKI SPORNE.
W razie odmiennych opinii, sytuacji spornych, lub tez w przypadkach nie okreSlonych
Umowag, Uzytkownik zobowigzany jest do nastepujacego postepowania:



1) watpliwosci zwigzane ze zgtoszonym Problemem, Opiekun Systemu lub przedstawiciel
Kierownictwa Uzytkownika winien wyjasnia¢ z Szefem Wykonawcy lub upowaznionym
przez niego zastepcy,

2) w przypadkach spornych dotyczacych kwalifikacji Kodu Waznosci Problemu zgtoszonego
przez Uzytkownika, Opiekun Systemu lub przedstawiciel Kierownictwa Uzytkownika
winien wyjasni¢ sprawe z Szefem Wykonawcy lub upowaznionym przez niego zastepcg w
terminie nie dtuzszym niz 1 dzied roboczy. Punktem odniesienia przy wyjasnieniach sg
zapisy Umowy, zapisy PWS oraz Dokumentacja stosowane w wymienionej kolejnosci



