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Załącznik nr 1 do umowy nr .... z dnia .... 2022 r. 
 
 

Zasady świadczenia wsparcia technicznego 

 
Definicje: 
 
1) Błąd krytyczny – nieprawidłowe działanie Oprogramowania, uniemożliwiające Zamawiającemu 

korzystanie z funkcji Oprogramowania niezbędnych do bieżącej pracy lub blokujące ciągłość 

pracy Zamawiającego.  

2) Błąd niekrytyczny – nieprawidłowe działanie Oprogramowania, powodujące niedogodności lub 

ograniczenia w użytkowaniu Oprogramowania lecz nie uniemożliwiające Zamawiającemu 

korzystanie z funkcji Oprogramowania niezbędnych do bieżącej pracy.  

 
 

Terminy: 
 
 

1) na usunięcie Błędów krytycznych – do 12 godzin.  
 
2) na usunięcie Błędów niekrytycznych – do 3 dni roboczych. 
 
3) udzielenie odpowiedzi na konsultację elektroniczną – do 5 dni roboczych. 

 
 

Czas usunięcia Błędów i udzielenia konsultacji elektronicznej jest liczony od momentu przekazania 

zgłoszenia przez Zamawiającego do momentu usunięcia Błędu lub udzielenia konsultacji,  

z wyłączeniem czasu trwania czynności mających istotny wpływ na usunięcie Błędu lub udzielenie 

konsultacji, niezależnych od Wykonawcy. Do nich zalicza się w szczególności: udzielanie odpowiedzi 

Zamawiającego na zadawane przez Wykonawcę pytania bezpośrednio związane ze zgłaszanym 

Błędem lub potrzebą konsultacji.  

 

 

Metody komunikacji: 

 

1. Wykonawca zobowiązuje się udzielać konsultacji elektronicznych, polegających na udzielaniu 

porad i wyjaśnień dotyczących działania Oprogramowania. Wnioski o udzielenie konsultacji 

przesyłane będą na wskazany przez Wykonawcę adres e-mail. 

2. Zgłaszanie Wykonawcy przez Zamawiającego Błędów dokonywane będzie na wskazany przez 

Wykonawcę adres e-mail.  

 

 


