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Zasady Swiadczenia wsparcia technicznego

Definicje:

1) Blad krytyczny — nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania, uniemozliwiajgce Zamawiajgcemu
korzystanie z funkcji Oprogramowania niezbednych do biezgcej pracy lub blokujgce ciggtosé
pracy Zamawiajgcego.

2) Blad niekrytyczny — nieprawidiowe dziatanie Oprogramowania, powodujgce niedogodnosci lub

ograniczenia w uzytkowaniu Oprogramowania lecz nie uniemozliwiajgce Zamawiajgcemu

korzystanie z funkcji Oprogramowania niezbednych do biezgcej pracy.

Terminy:

1) na usunigcie Btedow krytycznych — do 12 godzin.
2) nausuniecie Btedéw niekrytycznych —do 3 dni roboczych.

3) udzielenie odpowiedzi na konsultacje elektroniczng — do 5 dni roboczych.

Czas usunigcia Bteddéw i udzielenia konsultacji elektronicznej jest liczony od momentu przekazania
zgtoszenia przez Zamawiajgcego do momentu usuniecia Btedu Ilub udzielenia konsultaciji,
z wytgczeniem czasu trwania czynnosci majgcych istotny wptyw na usuniecie Btedu lub udzielenie
konsultacji, niezaleznych od Wykonawcy. Do nich zalicza sie w szczegdlno$ci: udzielanie odpowiedzi
Zamawiajgcego na zadawane przez Wykonawce pytania bezposrednio zwigzane ze zgtaszanym

Btedem lub potrzebg konsultaciji.

Metody komunikacji:

1. Wykonawca zobowigzuje sie udziela¢ konsultacji elektronicznych, polegajacych na udzielaniu
porad i wyjasnien dotyczgcych dziatania Oprogramowania. Wnioski o udzielenie konsultacji
przesytane bedg na wskazany przez Wykonawce adres e-mail.

2. Zgtaszanie Wykonawcy przez Zamawiajgcego Btedow dokonywane bedzie na wskazany przez

Wykonawce adres e-mail.

ISO 9001



