Zatgcznik nr 1 do Umowy

Specyfikacja ustug serwisowych

Oprogramowania wraz z dostosowaniem Modyfikacji
wykonanych na potrzeby Uzytkownika

Specyfikacja | Poziom opieki serwisowej

A. | Zakres ustug

1. | Obowigzuje od dnia podpisania umowy

2. | Serwis dla Oprogramowania SIMPLE ERP [ )

3. | Serwis dla Modyfikacji wykonanych na potrzeby ®
Uzytkownika i wdrozonych do dnia podpisania umowy

4. | Czas pracy Centrum Serwisowego Simple, od 9:00 - 17:00
poniedziatku do pigtku z wyjatkiem Swiat

5. | Sposob serwisowania zdalny

6. | Liczba wersji Oprogramowania objetych serwisem 1 wersja

7. | Projekt upgrade tj. instalacia Nowych Wersji

jako
adaptadji

8. | Obstuga zgtoszen oznaczonych w systemie i-SYROP
Indywidualna_zmiana_prawa,
Modyfikacji
Uzytkownika do zmian w przepisach prawa

dotyczacych

wykonanych na potrzeby

Tak, w ramach limitu
konsultacji Helpdesk

B. | Obsluga zgtoszen serwisowych - SLA

1. | Metoda zgtaszania Usterek i-SYROP
2. | Rodzaje zgtoszen dotyczacych Usterek Btad krytyczny
Btad wazny

Bfad normalny

3. | Czas reakcji / Czas naprawy przy usuwaniu Usterki

oznaczonej jako Btad krytyczny ( z oferty)
4. | Czas reakcji / Czas naprawy przy usuwaniu Usterki | soicievesssssrareses
oznaczonej jako Btad wazny ( z oferty)

5. | Czas reakcji / Czas naprawy przy usuwaniu Usterki
oznaczonej jako Btad normalny

6. | Analiza problemu nie bedacego Usterkg

Tak, w ramach limitu
konsultacji Helpdesk

7. | Naprawa problemu nie bedgcego Usterka

Tak, w ramach limitu
konsultacji Helpdesk

funkcjonalnosci  w
oprogramowania w
konsultacyjnych

ramach nowych  wersjach
ramach dostepnych godzin

8. | Liczba przyjmowanych Usterek bez limitu

9. | Liczba oséb uprawnionych do zgtaszania problemoéw 2 osoby w kazdym module

C. | Konsultacje - ustuga Help Desk

1. | Dostep do Telefonicznego Centrum Serwisowego od 9:00 - 17:00
poniedziatku do pigtku z wyjatkiem Swigt w godzinach

2. | Konsultacje w zakresie wykorzystania dodatkowej 2

3. | Obstuga zgtoszenn konsultacyjnych oznaczonych w
systemie i-SYROP jako Helpdesk

Tak, w ramach limitu
konsultacji Helpdesk

4. | Limit konsultacji
telefoniczne i

Helpdesk obejmujacy porady
zgtoszenia Helpdesk w systemie
i-SYROP (ilo$¢ godzin / rok)

20h/rok




5. | Spotkania z Nabywcg  monitorujgce  jakosé 1 raz w roku
é,wiadczonych ustug serwisowych
D. | Srodowisko

1. | Audyt Oprogramowania SIMPLE ERP i Modyfikacji pod x
wzgledem wydajnoSciowym
2. | Strojenie Rozwigzania Indywidualnego pod wzgledem x
wydajnosciowym
Audyt infrastruktury %
4. | Obstuga zgtoszen dotyczacych probleméw zwigzanych
z szybkoscig dziatania Rozwigzania Indywidualnego x

oznaczonych w systemie i-SYROP jako Wydajnos¢

E. | Warunki Finansowe
1. | Sposdb fakturowania za ustugi serwisowe 1 raz na kwartat
2. | Terminy ptatnosci (od daty dostarczenia faktury) 30 dni
3. | Indywidualny opiekun nadzorujacy realizacje ustug
serwisowych x
® Oznacza, ze czynnos¢ jest wykonywana przez Centrum Serwisowe Wykonawcy w ramach

umowy serwisowej i zryczattowanej opfaty.

x Oznacza, ze czynno$¢ moze by¢ wykonana przez Wykonawce w ramach umowy na opieke
powdrozeniowa.

Usterka - Dziatanie niezgodnie z Dokumentacjg, wynikajgce z przyczyn lezagcych po stronie
SIMPLE.ERP.

Btad normalny - Usterka powodujgca zatrzymanie pracy catego systemu SIMPLE.ERP lub
zatrzymanie krytycznego procesu uniemozliwiajgce terminowg realizacje obligatoryjnych
zobowigzan np. terminowe rozliczenie podatku VAT. Nie ma Zzadnej mozliwosci realizacji
procesu biznesowego.

Btad wazny - Usterka pozwalajgca Uzytkownikowi na korzystanie z kluczowych funkcji
systemu SIMPLE.ERP w ograniczonym zakresie. Nie ma mozliwosci petnej realizacji procesu
biznesowego.

Btad normalny - Pozostate Usterki systemu.

Czas reakcji - Czas liczony od momentu zgtoszenia Problemu przez Uzytkownika do Centrum
Serwisowego SIMPLE, zgodnie z zasadami okreslonymi w Ogdlnych Warunkach Swiadczenia
Opieki Serwisowej, do momentu podjecia dziatan przez Centrum Serwisowe Wykonawcy. Czas
reakcji liczony jest w godzinach pracy Centrum Serwisowego Wykonawcy, od poniedziatku do
pigtku z wyjatkiem $wiat.

Czas naprawy - Czas liczony od momentu pojecia dziatan przez Centrum Serwisowe
Wykonawcy w celu wyeliminowania Usterki do momentu jej usuniecia. Czas naprawy liczony
jest w godzinach pracy Centrum Serwisowego Wykonawcy, od poniedziatku do pigtku z
wyjatkiem $wigt. Do Czasu naprawy zalicza sie wylgcznie czas pracy Centrum Serwisowego
Wykonawcy.



