Zalacznik nr 9 do Umowy numer ...............ccccceveeens

ZASADY SWIADCZENIA USLUG KONSERWACYINO-SERWISOWYCH (HelpDesk)

Zasady postepowania Uzytkownika w sytuacji, gdy uzna dziatanie Oprogramowania za niezgodne z Dokumentacja.

1. Odbiorca nawigzuje wszelkie kontakty z Dostawca za pomocg HelpDesku Dostawcy z wykorzystaniem : E-maila, faksu,

poczty lub telefonu.

2. Odbiorca przy zgtaszaniu btedu zobowigzany jest przekaza¢ Dostawcy w formie pisemnej wszystkie posiadane, niezbedne

do jego rozwigzania informacje.
Zgtoszenie btedu powinno by¢ kazdorazowo potwierdzone pisemnie za pomocg maila, faxu lub poczty
Wage zgtaszanego btedu okresla sie za pomoca Kodu btedu, ktory spetnia nastepujace funkcje:

a. Okresla zakres utrudnienia w dziataniu Oprogramowania
b. Okredla czas reakcji, w ktérym Dostawca musi potwierdzi¢ przyjecie zgtoszonego Btedu
c. Okresla czas naprawy, w ktérym Dostawca zobowigzuje sie do usuniecia Btedu

5. Dla poszczegélnych Produktéw ustala sie nastepujace kody btedow:

INSIGNUM — Sprzedaz Detaliczna

Btad Krytyczny.

Bfad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe prowadzenie sprzedazy na zadnym ze stanowisk w

kod Bledu - 1 danym punkcie sprzedazy.

Biad Istotny. Btad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe wprowadzanie dokumentdw (przyjecia, wydania),

kod Btedu — 2 przeprowadzenie inwentaryzacji, wykonanie raportow kasowych, brak mozliwosci dodania pozycji
do stownikéw, btedy w imporcie lub eksporcie danych, brak mozliwosci prowadzenia sprzedazy na
kilku stanowiskach.

Btad inny. Inne btedy systemu np. brak mozliwosci sporzadzenia zestawien, inne problemy z eksploatacjg

kod Btedu - 3 systemu.

INSIGNUM — Sprzedaz Hurtowa

Btad Krytyczny.

Bfad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe prowadzenie sprzedazy na zadnym ze stanowisk w

kod Biedu - 1 danym punkcie sprzedazy.

Btad Istotny. Btad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe wprowadzanie dokumentow (przyjecia, wydania),

kod Btedu — 2 przeprowadzenie inwentaryzacji, wykonanie raportow kasowych, brak mozliwosci dodania pozycji
do stownikéw, btedy w imporcie lub eksporcie danych, brak mozliwosci prowadzenia sprzedazy na
kilku stanowiskach.

Btad inny. Inne btedy systemu np. brak mozliwosci sporzadzenia zestawien, inne problemy z eksploatacja

kod Btedu - 3 systemu.

INSIGNUM - Centrala

Btad Krytyczny.

Bfad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe wprowadzanie zmian w bazie towarowej lub nie

kod Btedu - 1 jest mozliwe generowanie bazy towarowej dla punktéw sprzedazy.

Biad Istotny. Btad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe wprowadzanie zmian w bazie towarowej w

kod Bltedu — 2 petnym zakresie (problem z jednym towarem, jednym typem towaru, brak mozliwosci dodania
pozycji do innych stownikéw)

Btad inny. Inne btedy systemu np. brak mozliwosci sporzadzenia zestawien, inne problemy z eksploatacja

kod Btedu - 3 systemu.

INSIGNUM - Finanse i Ksiegowos$¢

Btad Krytyczny.

Btad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe ksiegowanie zadnych dokumentéw ksiegowych na

kod Btedu - 1 zadnym ze stanowisk

Btad Istotny. Btad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe ksiegowanie dokumentéw ksiegowych w petnym

kod Btedu — 2 zakresie (problem z jednym rodzajem dokumentéw, jednym kontrahentem, brak mozliwosci
dodania pozycji do stownikdw, sporzadzania przelewdw i zestawien przelewow)

Biad inny. Inne bfedy systemu np. brak mozliwosci sporzadzenia zestawien, inne problemy z eksploatacjg

kod Btedu - 3 systemu.

INSIGNUM - Srodki Trwate

Btad Krytyczny.

Btad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe ksiegowanie zadnych dokumentéw ewidencji ST

kod Btedu - 1 oraz sporzadzania naliczanie miesiecznego umorzenia i amortyzacji na zadnym ze stanowisk

Biad Istotny. Btad systemu powodujacy , ze nie jest mozliwe ksiegowanie dokumentéw ST w petnym zakresie

kod Btedu — 2 (problem z jednym rodzajem dokumentéw, jednym kontrahentem, brak mozliwosci dodania
pozycji do stownikdw, brak mozliwosci naliczania umorzenia i amortyzacji pojedynczych pozycji
kartotekowych)

Biad inny. Inne bfedy systemu np. brak mozliwosci sporzadzenia zestawien, inne problemy z eksploatacjg

kod Biedu - 3 systemu.

INSIGNUM — Kadry i Place

Btad Krytyczny.

Bfad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe sporzadzanie list ptac , generowanie danych do

kod Btedu - 1 programu PYATNIK lub sporzadzanie miesiecznych deklaracji PIT

Blad Istotny. Btad systemu powodujacy, ze nie jest mozliwe obliczanie list ptac w petnym zakresie (problem z

kod Btedu — 2 jednym rodzajem sktadnikéw, jednym pracownikiem, brak mozliwosci dodania pozycji do
stownikdw, brak mozliwosci przestania danych do PLATNIKA dla pojedynczych pracownikéw)

Btad inny. Inne btedy systemu np. brak mozliwosci sporzadzenia zestawien, inne problemy z eksploatacjg

kod Btedu - 3 systemu.
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6. Dostawca zajmie sie rozwigzaniem problemu o kodzie waznosci 1 gdy tylko zostanie on potwierdzony przez opiekuna
systemu Odbiorcy.

7. Problem o kodzie waznosci 1 moze by¢ rowniez potwierdzony przez Cztonka Kierownictwa Odbiorcy.

8. W przypadku wystgpienia btedu o kodzie waznosci 1 Odbiorca musi zapewni¢ petny dostep do produktu oraz wykonac
kopie bazy danych produktu, o ile jest to mozliwe. Czas naprawy btedu mierzony jest od momentu udostepnienia
produktu pracownikom Dostawcy.

9. Odbiorca oraz Dostawca mogq miec inne zdanie na temat kodu zgtoszonego btedu. O ile niemozliwe jest uzyskanie
porozumienia zastosowana zostaje procedura obstugi przypadkow spornych okreslona w punkcie 13 niniejszego
Zatgcznika.

10. W przypadku gdy problem nie zostat zakwalifikowany jako btad produktu i jego rozwigzanie mozna zakwalifikowac jako
ustuge odptatng Dostawca niezwtocznie zawiadomi o tym Odbiorce dajac mu petne wyjasnienie, propozycje rozwigzania
problemu oraz prosbe o zlozenie stosownego zamdwienia akceptujacego warunki rozwigzania problemu.

11. Informacje o rozwigzaniu zgtoszonego problemu Dostawca przekazuje Odbiorcy pisemnie (e-mail, faks) najszybciej jak
jest to mozliwe.

12. Po otrzymaniu informacji o rozwigzaniu problemu Odbiorca zobowigzany jest do przeprowadzenia jego weryfikacji i
przekazania do Dostawcy w terminie 1-go dnia roboczego pisemnej informacji o jego przyjeciu.

13. Przypadki sporne.

W razie odmiennych opinii, sytuacji spornych , lub tez w przypadkach nie okreslonych umowa
Odbiorca zobowigzany jest do nastepujgcego dziatania:

i. watpliwosci zwigzane ze $wiadczeniem ustug konserwacyjno-serwisowych opiekun systemu lub przedstawiciel
kierownictwa Odbiorcy winien wyjasniac z Kierownikiem HelpDesku Dostawcy lub wyznaczong przez niego
osoba.

ii. W sprawach spornych dotyczacych kwalifikacji kodu btedu zgtoszonego przez
Odbiorce opiekun systemu lub przedstawiciel kierownictwa Odbiorcy winien
wyjasnic z Kierownikiem HelpDesku Dostawcy lub wyznaczong przez niego osobg w trybie natychmiastowym,
w terminie nie dtuzszym niz 1 dzier roboczy.

PAKIETY USLUG KONSERWACYINO-SERWISOWYCH

1. Brak wykupionego pakietu ustug
- tylko naprawa zgtoszonych btedéw oprogramowania wg nastepujacych kryteriow:
a) czas reakcji 5 dni roboczych
b) czas naprawy 10 dni roboczych
Powyzsze zapisy dotycza roboczych godzin pracy Dostawcy tzn. godzin od 7 do 21 w dni robocze.

2. Pakiet podstawowy
- tylko naprawa zgtoszonych btedéw oprogramowania wg nastepujgcych czasow

Kod btedu Czas reakgcji Czas naprawy
12 godzin od pisemnego zgtoszenia btedu przez 24 godziny od udostepnienia produktu przez
1 Odbiorce do podjecia dziatan przez Dostawce QOdbiorce do usuniecia lub obejscia btedu przez
Dostawce.
16 godzin od pisemnego zgtoszenia btedu przez 40 godzin od udostepnienia produktu przez
2 Odbiorce do podjecia dziatan przez Dostawce QOdbiorce do usuniecia lub obejscia btedu przez
Dostawce albo w ustalonym terminie.
24 godziny od pisemnego zgtoszenia btedu przez 72 godziny od udostepnienia produktu przez
3 Odbiorce do podjecia dziatan przez Dostawce Odbiorce do usuniecia lub obejscia btedu przez

Dostawce albo w ustalonym terminie

Powyzsze zapisy dotycza roboczych godzin pracy Dostawcy tzn. godzin od 7 do 21 w dni robocze.

3. Pakiet rozszerzony

a) naprawa zgtoszonych bteddw oprogramowania wg czaséw okreslonych w pkt.2

b) ustugi dodatkowe:
- wsparcie przy instalacji nowych wersji oprogramowania
- poprawianie btedéw w dokumentach powstatych z winy uzytkownika i niemozliwych do usuniecie
Z poziomu oprogramowania
- udzielanie telefonicznych lub mailowych konsultacji dotyczacych biezgcej obstugi oprogramowania
- zmiany w parametrach funkcjonujgcego oprogramowania
- zdalna konfiguracja wspdtpracy z platformami i urzadzeniami peryferyjnymi

ODBIORCA: DOSTAWCA:
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