zatgcznik nr 3 do umowy ...........

Szczegoétowe zasady komunikacji i realizacji wsparcia

Osobami wyznaczonymi przez Strony w celu komunikacji w ramach niniejszej Umowy

sq osoby wskazane w § 13 ust. 1 Umowy.

Kazda z os6b wymienionych ust. 1 pkt 1 jest uprawniona w imieniu Zamawiajacego

do:

1) podejmowania wszelkich czynnosci w ramach odbiorow, (w szczegdlnosci
zgtaszania Wad).

2) podejmowania wszelkich czynnosci w ramach procedury realizacji zgtoszen
serwisowych.

Kazda z oséb wymienionych w ust. 1 pkt 2 jest uprawniona w imieniu Wykonawcy do:

1) podejmowania wszelkich czynnosci w ramach odbiordw,

2) podejmowania wszelkich czynnosci w ramach procedury realizacji zgtoszen
serwisowych (w szczegolnosci przyjmowania zgtoszenia Wady).

Wykonawca zapewni dwodch inzynierédw posiadajacych kompetencje w konfiguracji

i rozwigzywaniu problemoéw dostarczanych urzadzen w tym przynajmniej jednego

posiadajacego aktualny certyfikat z zakresu Cisco Certified Network Professional Data

Center (CCNP Data Center).

Wykonawca bedzie nieodptatnie usuwat wszystkie Wady uniemozliwiajace

lub utrudniajace ciagta prace urzadzen objetych wsparciem technicznym.

Wady beda zgtaszane przez Zamawiajacego pisemnie, za pomocg portalu

zgtoszeniowego WWW typu Helpdesk (HD) Wykonawcy, telefonicznie lub drogq poczty

elektronicznej. Zgtoszenie zawiera¢ bedzie lokalizacje (adres), dane osoby

zgtaszajqcej, date i godzine sporzadzenia zgtoszenia, opis Wady.

W celu zgtaszania Wad Wykonawca zapewni Zamawiajagcemu mozliwo$¢ komunikacji

za pomocg poczty elektronicznej, telefonu oraz systemu HD w szczegdlnosci

na adresy wskazane w § 5 ust. 8 Umowy.

Zamawiajacy przekaze Wykonawcy liste oséb ktore beda miaty mozliwos¢ zgtaszania

Wad. Wykonawca zapewni konta dla zgtoszonych przez Zamawiajagcego 0sob

w systemie HD ktére bedgq umozliwiaty przesytanie zgtoszen serwisowych.

Kazde zgtoszenie serwisowe przekazane Wykonawcy przez przedstawicieli

Zamawiajgcego zostanie niezwlocznie potwierdzone poprzez przestanie informacji

0 przyjeciu zgtoszenia przez Wykonawce na adres e-mail: ..o,

Zamawiajgcego.
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Wykonawca rozpocznie akcje serwisowg w czasie nie dluzszym niz 4 godziny
od momentu zgtoszenia (czas reakcji). Przez rozpoczecie akcji serwisowej rozumie sie
osobiste przybycie na miejsce awarii personelu Wykonawcy - certyfikowanego
specjalisty, przewidzianego do realizacji zadania, posiadajacego certyfikat producenta
sprzetu lub podjecie czynnoéci naprawczych poprzez szyfrowang sesje zdalng VPN,
o ile taki kanat bedzie mozna zestawic¢ i jezeli usuniecie awarii bedzie w ten sposob
mozliwe.

Akcje serwisowe realizowane beda na miejscu u Zamawiajacego w godzinach pracy
Centrum Ustug Informatycznych, a w wyjatkowych sytuacjach takze poza godzinami
pracy (okno serwisowe w czwartek od godziny 18 do 22).

W przypadku, gdy po przeprowadzeniu diagnostyki Wady sprzetu, Wykonawca
stwierdzi, ze przywrdécenie jego sprawnosci przekroczy gwarantowany okres,
Wykonawca dostarczy wtasnym transportem réwnowazny sprzet zastepczy w czasie
przewidzianym na naprawe i udostepni go Zamawiajacemu. Fakt dostarczenia sprzetu
zastepczego odnotowuje sie na zgtoszeniu Wady.

W okresie udzielonej gwarancji Wykonawca $wiadczy¢ bedzie telefonicznie,
za pomocg poczty elektronicznej oraz serwisu www ustuge typu "help-desk" dostepng
24 godziny na dobe.

Przez okres obowigzywania kontraktow serwisowych Wykonawca bedzie przekazywat

Zamawiajgcemu na wskazany adres adres e-mail: .....ccccocoeeiiiicie e, informacje o:

1) wykrytych podatnosciach lub btedach urzadzen i oprogramowania dziatajgcego na
urzadzeniach,

2) ogtoszeniu daty zakonczenia wsparcia (EOS - end of support) dla urzadzen Iub
oprogramowania niezwtocznie po opublikowaniu informacji przez producenta.



