Załącznik Nr 2
do Umowy Nr                         z dnia 

Szczegółowe zasady realizacji i odbioru usług

I. Udzielanie pomocy użytkownikom Systemu za pośrednictwem telefonu, poczty elektronicznej i faksu
1. Konsultacje telefoniczne i za pomocą poczty elektronicznej lub faksu dla Zamawiającego będzie dostępna w dni robocze w godzinach 8.00 – 16.00. Wykonawca poinformuje Zamawiającego o numerach telefonicznych oraz adresach poczty elektronicznej najpóźniej w dniu podpisania protokołu zdawczo – odbiorczego ostatniego etapu realizacji Umowy.

2.   Zasady kontroli wykonywania usługi przez Zamawiającego:

a) Odbiorca Usług ma prawo w formie pisemnej skierować do Zamawiającego skargę dotyczącą: 

· niemożności skomunikowania się z Wykonawcą,

· niesatysfakcjonującego poziomu merytorycznego udzielanych konsultacji.

b) Skargi określone w pkt. a) Zamawiający weryfikuje z ewidencją prowadzoną przez Wykonawcę. 

3. Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia szczegółowej ewidencji konsultacji oraz przedstawiania Zamawiającemu miesięcznego raportu z ewidencji, który powinien zawierać:

a) numer kolejny,

b) datę,

c) wskazanie imienia i nazwiska osoby pytającej,

d) skrótowe określenie problemu,

e) skrótowe określenie wskazanego doraźnego rozwiązania,

f) imię i nazwisko udzielającego konsultacji,

g) skrótowe określenie ostatecznego rozwiązania oraz planowany termin jego wykonania,

h) imię i nazwisko dokonującego opisu ostatecznego rozwiązania.

4. Wykonawca będzie przedstawiał ewidencję, o której mowa w ust. 3 w cyklu miesięcznym w następnym dniu roboczym po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy, nie później jednak jak do 10 dnia następnego miesiąca kalendarzowego po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy.

5. Odbiór prac w zakresie określonym w punkcie I nastąpi na podstawie analizy raportów ewidencji przekazanych przez Wykonawcę oraz ewentualnych protokołów sporządzanych przez przedstawiciela Zamawiającego dotyczących wykonania pracy i pisemnych uwag Zamawiającego co do realizacji obowiązków Wykonawcy wynikających z niniejszej umowy w danym okresie.
II. Usuwanie awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania
1. Definicje 

a) awaria i uszkodzenie Systemu oraz skutki awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania - powoduje niemożliwość korzystania z Systemu. Spowodowana jest sytuacją nadzwyczajną taką, jak np. awaria serwera, bazy danych, lub inne przyczyny, wymagające natychmiastowej interwencji Wykonawcy.

1.1. Zamawiający będzie zgłaszał awarię i uszkodzenie Systemu oraz skutki awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania dla środowiska testowego i produkcyjnego. W przypadku awarii systemu wersji testowych nie ma wymogu ich naprawy w terminach określonych w niniejszej umowie.
1.2. Jeżeli w wyniku awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania Wykonawca wskaże działania, których wynikiem jest konieczność wytworzenia nowej wersji Systemu to przekazanie i odbiór nowej wersji musi odbywać się zgodnie z Procedurą dostarczenia nowej wersji Systemu.
1.3. Czas zgłoszenia awarii i uszkodzenia Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania liczony jest od chwili zgłoszenia telefonicznego potwierdzonego faksem, z wyjątkiem sobót i dni ustawowo wolnych od pracy.

1.4. Usunięcie uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania obejmuje w szczególności instalacje oprogramowania systemowego i aplikacyjnego na serwerach, konfigurację serwerów systemu lub, na życzenie Zamawiającego, dostarczenie dokumentów pozwalających na usunięcie uszkodzeń i skutków awarii przez inne podmioty.

1.5. W przypadku awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania systemu powodującego konieczność naprawy lub modyfikacji bazy danych systemu Wykonawca zobowiązany jest poinformować Zamawiającego o konieczności naprawy lub modyfikacji bazy danych systemu.

1.6. Zamawiający zleca Wykonawcy wykonanie usługi, o której mowa w ust. 1.3 jednocześnie udzielając jednorazowej zgody na dostęp do danych systemu.

1.7. Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia szczegółowej ewidencji awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania oraz przedstawiania Zamawiającemu miesięcznego raportu z ewidencji, który powinien zawierać:

a) numer kolejny, 

b) numer formularza zlecającego naprawę,

c) datę zlecenia,

d) datę wpływu zlecenia do Wykonawcy,

e) treść merytoryczną zlecenia,

f) datę wykonania zlecenia,

g) zakres wykonanych prac,

h) opis zmian wprowadzonych do bazy danych (jeżeli dotyczy),

i) szczegółowy opis zmian formalnej struktury bazy danych o ile uległa zmianie,

j) ewentualne uwagi.

1.8. Wykonawca będzie przedstawiał ewidencję, o której mowa w ust. 1.7 w cyklu miesięcznym w następnym dniu roboczym po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy, nie później jednak jak do 10 dnia następnego miesiąca kalendarzowego po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy.
1.9. Odbiór prac w zakresie określonym w punkcie II nastąpi na podstawie analizy raportów ewidencji przekazanych przez Wykonawcę oraz ewentualnych protokołów sporządzanych przez Przedstawiciela Zamawiającego dotyczących wykonania pracy i pisemnych uwag Zamawiającego co do realizacji obowiązków Wykonawcy wynikających z niniejszej umowy w danym okresie.
2. Tryb i sposób zgłaszania awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania
2.1. Zamawiający zgłasza awarię lub usunięcie skutków awarii, która wystąpiła u Zamawiającego na formularzu.

2.2. Wykonawca przyjmuje zgłoszenie, opisuje na formularzu propozycje działań jakie podejmie w celu usunięcia awarii i odsyła formularz do Zamawiającego.

2.3. Wykonawca w porozumieniu z Zamawiającym ustala czas usunięcia awarii.

2.4. Po usunięciu awarii Zamawiający dokonuje weryfikacji poprawności usuniętej awarii.

2.5. Pozytywne wyniki testów o odesłanie Wykonawcy formularza z informacją o pozytywnych wynikach testów kończy procedurę.
III. Usuwanie błędów w oprogramowaniu Systemu
1. Definicje 

a) błąd krytyczny – jest to błąd zakwalifikowany jako błąd o wadze 1 w skali od 1 do 5 (im niższa waga tym błąd poważniejszy), uniemożliwiający działanie Systemu i wymagający natychmiastowej interwencji Wykonawcy,

b) błąd niekrytyczny – jest to błąd o wadze w skali od 2 do 5, który umożliwia korzystanie z Systemu ale jest ono utrudnione. Błąd zwykły powinien być usunięty w terminie 14 dni roboczych od jego zgłoszenia,

1.1. Zamawiający będzie zgłaszał błędy dla środowiska testowego i produkcyjnego. W przypadku błędów systemu wersji testowych nie ma wymogu ich naprawy w terminach określonych w niniejszej umowie.
1.2. Jeżeli w wyniku błędów Wykonawca wskaże działania, których wynikiem jest konieczność wytworzenia nowej wersji Systemu to przekazanie i odbiór nowej wersji musi odbywać się zgodnie z Procedurą dostarczenia nowej wersji Systemu.
1.3. Czas zgłoszenia błędów liczony jest od chwili zgłoszenia telefonicznego potwierdzonego faksem, z wyjątkiem sobót i dni ustawowo wolnych od pracy.

1.4. Usunięcie błędów obejmuje w szczególności instalacje oprogramowania systemowego i aplikacyjnego na serwerach, konfigurację serwerów systemu lub, na życzenie Zamawiającego, dostarczenie dokumentów pozwalających na usunięcie uszkodzeń i skutków awarii przez inne podmioty.

1.5. W przypadku błędów powodujących konieczność naprawy lub modyfikacji bazy danych Systemu Wykonawca zobowiązany jest poinformować Zamawiającego o konieczności naprawy lub modyfikacji bazy danych Systemu.

1.6. Zamawiający zleca Wykonawcy wykonanie usługi, o której mowa w ust. 1.3, jednocześnie udzielając jednorazowej zgody na dostęp do danych systemu.

1.7. Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia szczegółowej ewidencji awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania oraz przedstawiania Zamawiającemu miesięcznego raportu z ewidencji, który powinien zawierać:

a) numer kolejny, 

b) numer formularza zlecającego naprawę,

c) datę zlecenia,

d) datę wpływu zlecenia do Wykonawcy,

e) treść merytoryczną zlecenia,

f) datę wykonania zlecenia,

g) zakres wykonanych prac,

h) opis zmian wprowadzonych do bazy danych (jeżeli dotyczy),

i) szczegółowy opis zmian struktury bazy danych (o ile uległa zmianie),

j) ewentualne uwagi.

1.8. Wykonawca będzie przedstawiał ewidencję, o której mowa w ust. 1.7 w cyklu miesięcznym w następnym dniu roboczym po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy, nie później jednak jak do 10 dnia następnego miesiąca kalendarzowego po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy.
1.9. Odbiór prac w zakresie określonym w punkcie III nastąpi na podstawie analizy raportów ewidencji przekazanych przez Wykonawcę oraz ewentualnych protokołów sporządzanych przez Przedstawiciela Zamawiającego dotyczących wykonania pracy i pisemnych uwag Zamawiającego co do realizacji obowiązków Wykonawcy wynikających z niniejszej umowy w danym okresie.
2. Tryb i sposób zgłaszania awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania
2.1. Zamawiający zgłasza błąd na formularzu, określając jego wagę (kwalifikację) oraz zaznaczając rodzaj błędu: krytyczny, niekrytyczny. Dopuszczalne jest zgłoszenie wielu błędów na jednym formularzu. 

2.2. Wykonawca przyjmuje zgłoszenie, opisuje na formularzu propozycje działań naprawczych jakie planuje podjąć w celu usunięcia błędu i odsyła formularz do Zamawiającego,

2.3 Wykonawca informuje Zamawiającego o czasie przystąpienia do działań naprawczych,

2.4. Po zakończeniu działań naprawczych, Wykonawca odsyła formularz z informacją o usunięciu błędu. 

2.5. Zamawiający dokonuje weryfikacji poprawności usuniętego błędu.

2.6. Pozytywne wyniki testów i odesłanie Wykonawcy formularza z informacją o pozytywnych wynikach testów kończy procedurę zgłoszenia błędu.
IV. Wprowadzanie modyfikacji i konfiguracji oprogramowania Systemu.
1. Wszelkie modyfikacje i konfiguracje Systemu (określa liczba osobo-godzin) są przez Wykonawcę realizowane wyłącznie na pisemne zlecenie Zamawiającego. Przed zleceniem w/w prac Wykonawca wraz z Zamawiającym uzgodni pracochłonność i termin wykonania modyfikacji. Wykonawca winien uzyskać pisemną zgodę Zamawiającego, na wprowadzenie modyfikacji lub poprawek, których wykonanie uważa za konieczne.
2. Wynagrodzenie Wykonawcy z tytułu wykonania modyfikacji stanowi iloczyn ilości godzin pomnożony przez wartość osobogodziny.
3. Za pisemne zlecenie (lub pisemną akceptację propozycji Wykonawcy) dokonania modyfikacji uznaje się przesłanie formularza  określającego zakres zmian.
4.  Instalacja nowych wersji systemu będzie następowała według następujących zasad:

b) Wykonawca przekazuje Zamawiającemu nową wersję systemu zawierającą w szczególności;

· numer wersji,

· listę wersji modułów budujących,

· szczegółową procedurę instalacji oprogramowania;

· wykaz zmian w stosunku do poprzedniej wersji;

· instrukcję użytkownika ze szczególnym uwzględnieniem sposobu postępowania w związku z wprowadzonymi zmianami a także skutki zmian wersji oprogramowania od strony użytkowej;

· pakiet obejmujący kody źródłowe programu oraz instrukcję kompilacji i konsolidacji poszczególnych elementów oprogramowania, a także wszystkie elementy dodatkowe służące kompilacji i konsolidacji, z uwzględnieniem wszystkich etapów tworzenia oprogramowania na założonej linii technologicznej.

c) Zamawiający dokonuje odbioru wersji; w przypadku odebrania wersji systemu Zamawiający dokonuje instalacji wersji - w szczególnych przypadkach instalacji dokonuje Wykonawca, na pisemne polecenie Zamawiającego.

5. Wykonawca nie rzadziej niż raz na 3 miesiące zobowiązany jest dostarczyć  dokumentację techniczną oraz użytkową systemów obejmującą wykonane w tym okresie zmiany. W przypadku, gdy zmiany nie nastąpiły, nowa wersja dokumentacji nie musi być dostarczana.

6. Wykonawca jest zobowiązany do prowadzenia szczegółowej ewidencji modyfikacji oprogramowania i konfiguracji systemów oraz przedstawiania Zamawiającemu miesięcznego raportu z ewidencji, który powinien zawierać: 

a) numer kolejny modyfikacji,

b) numer formularza zlecającego modyfikację,

c) datę zlecenia modyfikacji,

d) datę wpływu zlecenia modyfikacji do Wykonawcy,

e) datę wykonania modyfikacji,

f) opis sposobu wykonania modyfikacji,

g) wskazanie systemu w którym dokonano zmian, łącznie ze wskazaniem modułu (w przypadku zmiany oprogramowania),

h) datę przekazania Zamawiającemu wersji systemu uwzględniającej zmiany oraz numer tej wersji systemu (jeżeli dotyczy),

i) określenie czasu przeznaczonego przez Wykonawcę na realizację modyfikacji,

j) ewentualne uwagi w tym adnotacje o przekazaniu wraz z ewidencją zmodyfikowanej dokumentacji technicznej i użytkowej.

7. Wykonawca będzie przedstawiał ewidencję, o której mowa w ust. 6 w cyklu miesięcznym w następnym dniu roboczym po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy, nie później jednak jak do 10 dnia następnego miesiąca kalendarzowego po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy.

8. Odbiór prac w zakresie określonym w punkcie IV nastąpi na podstawie analizy raportów ewidencji przekazanych przez Wykonawcę oraz ewentualnych protokołów sporządzanych przez przedstawiciela Zamawiającego dotyczących wykonania pracy i pisemnych uwag Zamawiającego co do realizacji obowiązków Wykonawcy wynikających z niniejszej umowy w danym okresie.
3. Procedura wprowadzania modyfikacji i konfiguracji oprogramowania Systemu
a) Wykonawca przekazuje na formularzu zgłoszenie dostarczenia nowej wersji Systemu wraz z opisem wprowadzonych zmian.

b) Dostarczona wersja Systemu musi zawierać następujące elementy:

· numer wersji,

· listę wersji modułów budujących,

· pakiet instalacyjny oprogramowania,

· szczegółową procedurę instalacji wersji oprogramowania,

· wykaz zmian w stosunku do poprzedniej wersji,

· instrukcję użytkownika ze szczególnym uwzględnieniem sposobu postępowania w związku z wprowadzonymi zmianami a także skutki zmian wersji oprogramowania od strony użytkowej, przekazaną na nośniku i w postaci wydrukowanej,

· pakiet obejmujący kody źródłowe programu oraz instrukcję kompilacji i konsolidacji poszczególnych elementów oprogramowania, a także wszystkie elementy dodatkowe służące kompilacji i konsolidacji, z uwzględnieniem wszystkich etapów tworzenia oprogramowania,

· w przypadku wystąpienia braków formalnych Zamawiający zwraca wersję do uzupełnienia.

c) Wykonawca instaluje nową wersję Systemu na środowisku testowym,

d) Zamawiający  przeprowadza testy poprawność nowej wersji Systemu,

e) Jeżeli w trakcie testów zostaną zlokalizowane błędy, to są one ponownie przekazywane Wykonawcy na formularzu.

f) Po uzyskaniu poprawnych wyników testów na środowisku testowym, nowa wersja Systemu jest wgrywana na środowisko produkcyjne.

g) Pozytywne wyniki testów o odesłanie Wykonawcy formularza z informacją o pozytywnych wynikach testów kończy procedurę dostarczenia nowej wersji Systemu. 
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