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Przeglądy i Asysty
1. Asysta Powdrożeniowa: 
Wykonawca zapewni Asystę Powdrożeniową przez okres 2 miesięcy od daty Protokołu Odbioru Umowy. Asysta Powdrożeniowa realizowane będzie w siedzibie Zamawiającego. Zamawiający nie będzie ponosił żadnych kosztów związanych z pełnieniem Asysty Powdrożeniowej przez pracowników Wykonawcy (kosztów dojazdu, kosztów noclegu itp.). W ramach Asysty Powdrożeniowej Wykonawca zapewni osoby dedykowane do prac, posiadające kompetencje nie niższe niż zdefiniowane w Umowie.

2. Przeglądy okresowe:
Wykonawca zapewni wykonywanie Przeglądów okresowych Systemu ITSM. Przeglądy winny być wykonywane nie rzadziej niż co 3 miesiące przez okres 3 lat od  daty Protokołu Odbioru Umowy. Przedmiotem przeglądów okresowych będzie prawidłowość funkcjonowania systemu oraz aktualność jego komponentów. Z każdego przeglądu będzie sporządzany raport przedstawiany Zamawiającemu, zawierający następujące informacje:
a. listę rekomendacji działań, dzięki którym będzie możliwa optymalizacja wykorzystania narzędzia ITSM,
b. weryfikację wdrożenia rekomendacji w odniesieniu do propozycji usprawnień zgłoszonych podczas poprzedniego przeglądu oraz ocenę progresu w porównaniu z sytuacją sprzed 3 miesięcy;
c. ocenę globalnego stanu skuteczności i poprawności zaimplementowania procesów w narzędziu ITSM
Koszt realizacji przeglądów  jest ujęty w kosztach realizacji niniejszego projektu.  
Wykonawca będzie dostarczał wszystkie aktualizacje i poprawki Systemu ITSM w okresie realizacji zadań wsparcia systemu w terminie od jego produkcyjnego uruchomienia do końca obowiązywania umowy.  Wykonawca w ramach wsparcia utrzymania Systemu ITSM musi zapewnić instalowanie krytycznych poprawek producentów dla komponentów związanych z bezpieczeństwem i stabilnością działania aplikacji wchodzących w skład Systemu ITSM. 
3. Asysta Techniczna
Wykonawca zapewni Asystę Techniczną dla Zamawiającego. W ramach usług Asysty Technicznej Wykonawca zapewni obecność konsultanta, posiadającego odpowiednie kwalifikacje (nie niższe niż zdefiniowane w Umowie) w zakresie modyfikacji systemu, na żądanie Zamawiającego. Zamawiający ma prawo do 100 osobodni, asysty w okresie od produkcyjnego uruchomienia Systemu ITSM do końca obowiązywania Umowy (3 lat od daty Protokołu Odbioru -Umowy). Asysta Techniczna będzie świadczona w lokalizacji Zamawiającego. Zamawiający nie będzie ponosił żadnych kosztów związanych z pełnieniem Asysty Technicznej przez pracowników Wykonawcy (kosztów dojazdu, kosztów noclegu itp.). Zamawiający zapewni Wykonawcy realizację usług asysty i wsparcia poprzez udostępnienie wymaganych zasobów technicznych oraz niezbędnych pracowników Zamawiającego. Po wykonaniu prac i uzyskaniu przez Wykonawcę potwierdzenia ich wykonania przez Zamawiającego, Wykonawca przedstawi dokument „Raport z asysty”, zawierający co najmniej: 
a. opis wykonanych prac
b. liczbę dni poświęconych na wykonanie prac; 
c. całkowitą liczbę dni asysty zrealizowanych w ciągu trwania asysty, których realizacja została potwierdzona przez Zamawiającego. 
Jeśli pojawi się taka potrzeba, Wykonawca przygotuje także na żądanie Zamawiającego aktualizację dokumentacji operacyjnej opisującej wsparcie narzędziowe dla nowych funkcjonalności. Raport z asysty podlegać będzie procedurze odbioru przez Zamawiającego i o ile nie zgłosi on żadnych uwag, zostanie odebrany w terminie 5 dni roboczych od jego przekazania.
Wykonawca będzie zobowiązany do comiesięcznego raportowania prac wykonanych w ramach wsparcia i asysty.
4. Co 3 miesięczny przegląd okresowy, wgrywane poprawki i aktualizacje  nie będzie wliczane w asystę tj. 100 osobodni. 
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