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Procedura obstugi zgloszen serwisowych

Bfad Krytyczny — btgd uniemozliwiajgcy eksploatacje Systemu Bibliotecznego lub
powodujgcy utrate, lub uszkodzenie danych powoduje zagrozenie realizacji
ustawowych obowigzkéw Zamawiajgcego.

Btad Istotny — btgd uniemozliwiajgcy eksploatacje Systemu Bibliotecznego lub
powodujgcy utrate danych, lub powodujgcy uszkodzenie danych i jednoczesnie
pozwalajgcy na znalezienie takiego sposobu uzywania Oprogramowania, Systemu
Bibliotecznego, aby obej$¢ skutki jego wystgpienia, bez istotnego wydtuzenia czasu
wykonywanych operaciji.

Btad Pozostaly — pozostate Btedy, ktdre nie zostaty zakwalifikowane jako Btedy
Istotne lub Btedy Krytyczne.

Dni Robocze — poniedziatek, wtorek, sroda, czwartek, piagtek z wytgczeniem dni
ustawowo wolnych.

Godziny robocze: 8:00 — 16:00.
§ 1 Realizacja zgtoszen serwisowych

1. Zgtoszenie Btedu bedzie mozliwe telefonicznie w Dni Robocze w Godzinach
Roboczych oraz za pomocg e-mail i WWW przez catg dobe.
2. Czas reakcji: do 2 godzin w Dni Robocze w Godzinach Roboczych.
3. Terminy usuwania btedow:
a. Btad Krytyczny w ciggu 1 Dnia roboczego od dnia zgtoszenia przez
Zamawiajgcego (chyba, ze Strony postanowig inaczej).
b. Btad Istotny w ciggu 5 Dni roboczych od dnia zgtoszenia przez
Zamawiajgcego (chyba, ze Strony postanowig inaczej).
c. Btad Pozostaty — termin realizacji zalezny od uzgodnien miedzy Stronami.
4. Jesli usuniecie btedu wymagac¢ bedzie aktualizacji Systemu Bibliotecznego lub
operacji wykonywanych w bazie danych Strony ustalajg termin wykonania prac.
5. Klasyfikacje btedéw okresla Zamawiajgcy w zgtoszeniu. Wykonawca, jezeli nie
zgadza sie z klasyfikacjg lub opisem btedu moze zgtosi¢ uwagi w terminie do 48
godzin.

§ 2 Obstuga zgtoszen merytorycznych
1. Zadawanie pytan bedzie mozliwe telefonicznie w Dni Robocze w Godzinach
Roboczych oraz za pomocg e-mail i WWW przez catg dobe.
Czas reakcji: do 2 godzin w Dni Robocze w Godzinach Roboczych.
Termin udzielenia odpowiedzi: w ciggu 3 Dni roboczych od dnia zgtoszenia przez
Zamawiajgcego (chyba, ze Strony postanowig inaczej).
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§ 3 Utrzymanie i serwis mobilnej wersji katalogu MOPAC
1. Zgtoszenia serwisowe dotyczgce mobilnej wersji katalogu MOPAC realizowane
bedg zgodnie z § 1.



Obstuga zgtoszen serwisowych oraz udzielanie odpowiedzi uzytkownikom
mobilnej wersji katalogu MOPAC pochodzacych ze sklepu Google Play oraz App
Store realizuje Wykonawca.

§ 4 Ocena realizacji ustugi serwisu
Wykonawca zobowigzany jest do udostepnienia Zamawiajgcemu systemu
zgtoszen pozwalajgcego réwniez na ocene statusu realizacji zgtoszen
serwisowych.



