Wsparcie uzytkownikow oprogramowania KJM odbywa si¢ w dwoch trybach: opieki autorskiej i
pakietowym.

Zakres wsparcia uzytkownikéw objetych opieka lub systemem pakietowym:
Niezaleznie od wybranej formy wsparcia uzytkownika, obejmuje ona rozwigzywanie problemow
zwigzanych z codzienng eksploatacja oprogramowania, a w szczegolnosci:

— Konsultacje telefoniczne w zakresie obstugi oprogramowania

— Modyfikacje dokumentéw i raportdw w przypadku popetnienia btedu przez operatora,

W sytuacji gdy nie jest to mozliwe do zrobienia przez uzytkownika programu
— Analiza i naprawianie niespojnosci i uszkodzen baz danych
— Rozdzielenie lat w godzinach pracy KIM

Zaréwno limitowana opieka autorska jak 1 godziny w ramach pakietu NIE OBEJIMUJA m. in:

— Modyfikacji programistycznych na zlecenie — w przypadku zamoéwienia
indywidualnych zmian programistycznych pod klienta, bedg one realizowane na
podstawie osobnych wycen i umow, wg aktualnego cennika KJIM

— Kosztéw dojazdu do klienta (podstawowym trybem obstugi jest zdalna obstuga przez
internet)

— Nadzoru, konfiguracji 1 napraw infrastruktury sprzgtowej (serwer, sieci, stanowiska
komputerowe 1 peryferia sprzetowe) — do tego stuzag osobne umowy opieki
informatycznej zawierane z dziatem sprzgtowym.

Poréwnanie obstugi opiekowej 1 pakietowej

OPIEKA PAKIETY 3/6/12

Roczne aktualizacje Bez dodatkowych opfat Pelna platno$¢ wg cennika
110$¢ godzin obstugi Nielimitowana 3/6/12
Wazno$¢ pakietu stala 3 /6 /12 miesiecy lub do

wyczerpania limitu godzin
Pierwszenstwo obstugi \
Nieprzekraczalny czas reakcji 2h brak
w przypadku Krytycznej awarii
Opiekun klienta \
Szybki  kontakt na tel. \
Komoérkowy opiekuna
Kontakt mailowy \Y \Y/
Kontakt na numer stacjonarny \ V
Platnos¢ Staty ryczalt miesieczny Jednorazowa z gory
Sugerowany kontakt Telefoniczny z opiekunem mailowy

Ogolne zasady opieki autorskiej.

Usluga opieki autorskiej polega na statym, miesigcznym ryczalcie, w ramach ktorego Klient
otrzymuje bez dodatkowych kosztow:

— Roczne aktualizacje (zawsze aktualne oprogramowanie)

— Nielimitowang biezaca obstuge oprogramowania.

— Opieke dedykowanego pracownika dziatu wdrozen — opiekuna klienta (mozliwos¢ szybkiego
kontaktu na telefon komorkowy, stata osoba kontaktowa znajaca specyfike firmy klienta)

— Pierwszenstwo obstugi w stosunku do klientow, ktorzy nie korzystaja z opieki autorskiej



Oprogramowanie, ktore standardowo obejmujemy opiekg to: SOOT, F-K, Kadry-Ptace

Zasady szczegotowe obstugi oprogramowania:

— Obsluga w ramach podstawowej opieki autorskiej jest realizowana w godzinach pracy
KJM (7:00 — 16:00 w dni powszednie).

— Poza godzinami pracy, zgloszenia alarmowe (problemy uniemozliwiajace pracg w systemie)
powinny by¢ zglaszane drogg mailowag na pomoc@kjmsoft.pl — skrzynka jest sprawdzana
przez dyzurnych minimum co dwie godziny w godzinach 7:00-22:00.

— Klient objety opiekg autorskg ma trzy kanaty kontaktu z KIM:

- telefon komorkowy do Opiekuna (7:00 — 16:00 dni powszednie)
- mail pomoc@Xkjmsoft.pl
- telefon stacjonarny 895273869 (7:00 — 16:00 dni powszednie)

— W przypadku awarii powodujgcej niemozno$¢ pracy w systemie objetym opiekg na zadnym
stanowisku w firmie, nieprzekraczalny czas reakcji to 2h, z pominigciem godzin nocnych
(22:00 — 7:00)

— Klient jest zobowigzany przekaza¢ Opiekunowi numery telefonoéw, z ktorych bedzie si¢ z nim
kontaktowat — Opiekun nie jest zobowigzany odbiera¢ potaczen z nieznanych numerdw.

— Zlecenia kierowane drogg mailowa sa sprawdzane minimum co dwie godziny w godzinach
7:00 — 22:00. Po godzinach pracy realizowane sg tylko zgloszenia awaryjne (niemozno$¢
pracy w programie na wszystkich stanowiskach w firmie)

— Telefon stacjonarny jest dostgpny dla wszystkich klientow i obstugiwany przez jednego
dyzurnego — klientom opiekowym sugerujemy kontakt z Opiekunem lub mailowy.

Aktywacja i wypowiedzenie ustugi

Aby uruchomi¢ ustuge opieki autorskiej, nalezy skontaktowac si¢ z dziatem oprogramowania, w celu
otrzymania indywidualnej wyceny. Aktywacja ustugi nastgpuje w kolejnym miesigcu
kalendarzowym na podstawie zlecenia akceptujacego przedstawiong wycene.

Do bezptatnej aktualizacji uprawnia korzystanie z opieki przez pelny rok.

W przypadku korzystania z opieki przez czgs¢ roku (aktywacja w trakcie roku lub rezygnacja przed
koncem roku), klient jest zobowigzany optaci¢ aktualizacj¢ za miesigce nieaktywnej opieki. Warto$¢
aktualizacji jest wOwczas dzielona na 12 aby wyliczy¢ kwotg miesigczng, a nastgpnie mnozona przez
ilo$¢ miesigcy nieaktywnej opieki w danym roku.

Termin wypowiedzenia opieki autorskiej przez klienta to 30 dni.

KJM ma prawo renegocjowac kwoty ustugi w dwoch przypadkach:

- na koniec roku kalendarzowego.

- w ciggu roku w sytuacji zwigkszenia iloSci stanowisk oprogramowania objetego opicka — klient
zostanie poinformowany o nowej cenie w momencie wykupu nowych stanowisk.

W przypadku niepowodzenia renegocjacji kwot, KIM ma prawo wypowiedzie¢ usluge z terminem
30-dniowym.

Dodatkowe pakiety:
Istnieje mozliwos¢ rozszerzenia zakresu ogolnej opieki autorskiej o dodatkowe pakiety, dostosowane
do potrzeb klienta. Przyktadowe dodatki do opieki:

— wydhuzenie godzin obstugi (np. 7:00 — 22:00 + soboty), tak, aby pokrywata si¢ z czasem pracy

klienta

— obstuga nocna

— obstuga non-stop (tzw. opieka ciagla)

— objecie opieka autorskag Hurtowni Danych lub innego dedykowanego oprogramowania

Ogolne zasady obslugi pakietowej
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Obstuga pakietowa polega na wykupieniu z gory obstugi za dany okres, obejmujacej okreslong ilos¢
godzin.

- Pakiet wygasa wraz z uptynieciem okresu waznosci pakietu lub w momencie wykorzystania
wszystkich godzin obj¢tych pakietem.
- Wykorzystany czas za jednorazowg interwencj¢ u Klienta, jest zaokraglany do 0,5h i zdejmowany
z pakietu
- klient bez waznego pakietu, zobowigzany jest go wykupi¢ przed podjeciem realizacji kolejnego
zgloszenia
- klient korzystajacy z obstugi pakietowej ma dwa kanaty kontaktu z KIM:

- mail na pomoc@kjmsoft.pl

- telefon stacjonarny 895273869 (7:00-16:00 w dni powszednie)
- Telefon stacjonarny jest dostepny dla wszystkich klientow i1 obstugiwany przez jednego dyzurnego,
klientom pakietowym sugerujemy kontakt mailowy.
- Zlecenia kierowane droga mailowg sa sprawdzane minimum co dwie godziny w godzinach 7:00 —
22:00. Po godzinach pracy realizowane sg tylko zgloszenia awaryjne (niemoznos$¢ pracy w programie
na wszystkich stanowiskach w firmie)
- zlecenia wykonywane sg wg kolejnos$ci zgloszen, przy czym priorytet maja zgloszenia od klientow
objetych opieka
- sg trzy rodzaje pakietow: kwartalny (3h), potroczny (6h). roczny (12h) — ceny okreslone w cenniku
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