	


Załącznik nr 2



do umowy nr ………. z dnia …….……………………………  roku.  


Centrum serwisowe.

	1. 
	Portal serwisowy.

	
	
	1. 
	Wykonawca udostępni Zamawiającemu centrum serwisowe i zobowiązuje się do przyjmowania w formie elektronicznej zgłoszeń serwisowych w trybie 24/7/365 
(24 godziny na dobę, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku).

	
	
	2. 
	Zamawiający zastrzega możliwość modyfikacji strony internetowej centrum serwisowego w trakcie trwania umowy. Nowy projekt centrum serwisowego musi zostać uzgodniony przez Zarząd Projektu.


	
	
	3. 
	Strona internetowa centrum serwisowego musi zapewnić personalizowany 
i uwierzytelniony dostęp. 

	
	
	4. 
	Zgłoszenie powinno zawierać, co najmniej następujące elementy:

	
	
	
	a) 
	numer kolejny zgłoszenia;

	
	
	
	b) 
	datę zlecenia zgłoszenia;

	
	
	
	c) 
	klasyfikację zgłoszenia;

	
	
	
	d) 
	klasyfikację wg funkcjonalności;

	
	
	
	e) 
	klasyfikację wg przypadku testowego weryfikującego poprawność funkcjonalności;

	
	
	
	f) 
	wersję systemu EOD MS, której dotyczy zgłoszenie;

	
	
	
	g) 
	treść merytoryczną zlecenia;

	
	
	
	h) 
	imię i nazwisko zgłaszającego zlecenie;

	
	
	
	i) 
	właściciel zgłoszenia po stronie Wykonawcy;

	
	
	
	j) 
	właściciel zgłoszenia po stronie Zamawiającego;

	
	
	
	k) 
	datę wykonania zlecenia;

	
	
	
	l) 
	czas realizacji zgłoszenia liczony od godziny i daty zgłoszenia do daty 
i godziny potwierdzenia przez Zamawiającego wykonania zgłoszenia;

	
	
	
	m) 
	zakres wykonanych prac;

	
	
	
	n) 
	opis zmian w stosunku do poprzedniej wersji systemu (jeżeli dotyczy);

	
	
	
	o) 
	wersja systemu EOD MS, w której została przekazana poprawka do systemu (jeżeli dotyczy);

	
	
	
	p) 
	szczegółowy opis zmian funkcjonalnych i zmian struktury bazy danych o ile uległa zmianie;

	
	
	
	q) 
	imię i nazwisko testera Wykonawcy;

	
	
	
	r) 
	opis sposobu testowania zmian funkcjonalnych lub zmian struktury bazy danych o ile uległa zmianie;

	
	
	
	s) 
	ewentualne uwagi.

	2. 
	Realizacja zgłoszeń.

	
	
	1. 
	Wykonawca zapewnia stały kontakt w celu udzielania nieodpłatnych konsultacji 
i pomocy technicznej koordynatorom zgłoszeń po stronie Zamawiającego 
 w dni robocze w godz. 08.00-20.00 ze wskazaniem osób kontaktowych wraz 
z numerami telefonów.

	
	
	2. 
	W przypadku ewentualnej zmiany numeru telefonu, faksu, adresu poczty elektronicznej, osób do kontaktu, Wykonawca powiadomi pisemnie o tym fakcie Zamawiającego z odpowiednim wyprzedzeniem.

	
	2.1. 
	Kwalifikacja zgłoszeń.

	
	
	1. 
	Typy zgłoszeń:

	
	
	
	a) 
	serwisowe;

	
	
	
	b) 
	nadzór autorski;

	
	
	
	c) 
	rekomendacja.

	
	
	2. 
	W ramach zgłoszeń serwisowych strony przyjmują poniższą kwalifikację zgłoszeń: 

	
	
	
	a) 
	Awaria. 

Termin „awaria" oznacza awarię uniemożliwiającą działanie systemu lub środowiska systemu EOD MS, w tym rejestrowanie pism i/lub spraw, przypisywanie pism do spraw, wysyłkę pism, przekazywanie pism i/lub spraw, rejestrowanie odpowiedzi, nadanie znaku pisma i/lub sprawy.

	
	
	
	b) 
	Usterka.

Termin „usterka" oznacza, że system lub środowisko systemu EOD MS nie pracuje poprawnie, zgłaszany incydent lub problem jest powtarzalny. Ograniczona funkcjonalność systemu potrzebna do poprawnego funkcjonowania organizacji Zamawiającego została zachowana.

	
	
	
	c) 
	Drobna usterka.

Termin „drobna usterka" oznacza błędy w systemie EOD MS i błędy 
w środowisku EOD MS wynikające z nieprawidłowego działania systemu 
EOD MS niebędące awarią i usterką.

	
	2.2. 
	Realizacja zgłoszenia serwisowego.

	
	
	1. 
	Za moment zgłoszenia awarii, usterki i drobnej usterki uznaje się powiadomienie serwisu poprzez centrum serwisowe lub drogą faksową potwierdzoną telefonicznie.

	
	
	2. 
	W ramach obustronnych uzgodnień pomiędzy Kierownikiem Projektu ze strony Zamawiającego a Kierownikiem Projektu ze strony Wykonawcy może nastąpić zmiana typu lub kwalifikacji zgłoszenia. W przypadku braku uzgodnień decydujące zdanie odnośnie zmiany typu lub kwalifikacji ma Komitet Sterujący.

	
	
	3. 
	Zgłoszenia o awariach, usterkach i drobnych usterkach systemu w formie innej niż elektroniczna przyjmowane będą w dni robocze w godzinach 08.00-16.00.

	
	
	4. 
	Wykonawca zobowiązany jest do rozpoczęcia usunięcia awarii w czasie nie dłuższym niż 4 godziny od jej zgłoszenia.

	
	
	5. 
	Wykonawca gwarantuje usunięcie wszelkich awarii oprogramowania w ciągu 
24 godzin od momentu zgłoszenia awarii z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy. 

	
	
	6. 
	Wykonawca gwarantuje usunięcie wszelkich usterek w ciągu 5 dni roboczych od momentu ich zgłoszenia.

	
	
	7. 
	Wykonawca gwarantuje usunięcie wszelkich drobnych usterek w ciągu 10 dni roboczych od momentu ich zgłoszenia.

	
	
	8. 
	Do czasu realizacji zgłoszenia nie wlicza się czasu niezbędnego Zamawiającemu na udzielenie wyjaśnień, których zapotrzebowanie w formie pisemnej (w tym poprzez portal projektowy) zgłosi Wykonawca uzasadniając jednocześnie ich przyczynę oraz wykazując korelacje z zaistniałym problemem.

	
	
	9. 
	Wykonawca zobowiązany jest do umieszczenia na portalu paczki instalacyjnej zawierającej zmiany w Oprogramowaniu wynikające z realizacji poprawek błędu. 

	
	
	10. 
	Paczka instalacyjna wgrywana jest przez administratorów Zamawiającego zgodnie 
z opisaną w paczce procedurą. Zamawiający może zarządzać od Wykonawcy instalacji oprogramowania w miejscu docelowej instalacji Systemu. Obowiązkiem Wykonawcy jest instalacja paczki w terminie do 2 dni roboczych od daty zgłoszenia zapotrzebowania na instalację. Ponadto Wykonawca zobowiązany jest do doprowadzenia całego systemu EOD MS do stanu, w którym zapewnione jest prawidłowe działanie środowiska systemu EOD MS (tzn. oprogramowania firm trzecich niezbędnego do prawidłowego działania systemu EOD MS) i systemu EOD MS, oraz zawartości i spójności danych. Wszystkie niezbędne do wykonania 
w tym obszarze prace Wykonawca wykonuje na własny koszt.

	
	
	11. 
	Zamawiający zapewni Wykonawcy dostęp do kopii zapasowych baz danych systemu EOD MS.

	
	
	12. 
	Usługi serwisowe systemu będą świadczone w języku polskim.

	
	2.3. 
	Realizacja zgłoszenia typu nadzór autorski.

	 
	
	1. 
	Zgłoszenie typu nadzór autorski obejmuje kategorie nie wymienione w zgłoszeniu serwisowym, w szczególności dostosowanie systemu do wymogów zmian ustawowych i Instrukcji Kancelaryjnej, modyfikacji Systemu ze względu na zmieniające się środowisko użytkownika (przeglądarka internetowa) czy środowisko Systemu, zgłoszeń optymalizujących istniejące funkcjonalności, zgłoszeń optymalizujących interfejs Systemu oraz innych zgłoszeń, których celem jest usprawnienie pracy użytkownika z Systemem.

W przypadku zakwalifikowania zgłoszenia, jako nadzór autorski Kierownicy Projektu uzgodnią termin realizacji zgłoszenia.

	
	
	2. 
	W trakcie realizacji zgłoszenia, jeśli zachodzi taka konieczność, możliwa jest w trybie uzgodnień pomiędzy Kierownikami Projektu zmiana terminu realizacji zgłoszenia. Decydujące zdanie odnośnie zmian w realizacji zgłoszenia ma Kierownik Projektu ze strony Zamawiającego.

	
	
	3. 
	Przekroczenie uzgodnionego terminu realizacji zgłoszenia typu nadzór autorski skutkuje naliczeniem kar umownych, analogicznie jak dla zgłoszeń serwisowych.

	
	
	4. 
	Za moment zgłoszenia typu nadzór autorski uznaje się powiadomienie serwisu poprzez centrum serwisowe lub drogą faksową potwierdzoną telefonicznie.

	
	
	5. 
	Wykonawca zobowiązany jest w formie pisemnej (w tym poprzez portal projektowy) do przekazania wniosku o zgłoszenie zmiany wersji systemu do odbioru – załącznik nr 4 do umowy.

	
	
	6. 
	Do czasu realizacji zgłoszenia nie wlicza się czasu niezbędnego Zamawiającemu na udzielenie wyjaśnień, których zapotrzebowanie w formie pisemnej zgłosi Wykonawca uzasadniając jednocześnie ich przyczynę oraz wykazując korelacje 
z zaistniałym problemem.

	
	
	7. 
	Jeśli przedmiotem nadzoru autorskiego była implementacja i wdrożenie zmian 
w systemie EOD MS w ramach wykonania zgłoszenia Wykonawca jest zobowiązany umieszczenia na portalu paczki instalacyjnej zawierającej zmiany 
w Oprogramowanie.

	
	
	8. 
	Paczka instalacyjna wgrywana jest przez administratorów Zamawiającego zgodnie 
z opisaną w paczce procedurą. Zamawiający może zarządzać od Wykonawcy instalacji oprogramowania w miejscu docelowej instalacji Systemu. Obowiązkiem Wykonawcy jest instalacja paczki w terminie do 2 dni roboczych od daty zgłoszenia zapotrzebowania na instalację. Ponadto Wykonawca zobowiązany jest do doprowadzenia całego systemu EOD MS do stanu, w którym zapewnione jest prawidłowe działanie środowiska systemu EOD MS (tzn. oprogramowania firm trzecich niezbędnego do prawidłowego działania systemu EOD MS) i systemu EOD MS, oraz zawartości i spójności danych. Wszystkie niezbędne do wykonania w tym obszarze prace Wykonawca wykonuje na własny koszt.

	
	
	9. 
	Usługi wykonywania prac rozwojowych, jako nadzoru autorskiego systemu będą świadczone w języku polskim.

	
	2.4. 
	Realizacja zgłoszenia typu rekomendacja.

	
	
	1. 
	Zgłoszenie typu rekomendacja obejmuje pytania Zamawiającego związane 
z możliwościami wykonania zmian w komponentach środowiska systemu.

	
	
	2. 
	Za moment zgłoszenia rekomendacji uznaje się powiadomienie serwisu poprzez centrum serwisowe lub drogą faksową potwierdzoną telefonicznie.

	
	
	3. 
	Termin realizacji zgłoszenia typu rekomendacja wynosi 20 dni roboczych.

	
	
	4. 
	W przypadku udzielenia rekomendacji spornej o ostatecznej postaci udzielonej rekomendacji zadecyduje Zarząd Projektu. 

	3. 
	Wizyta Wykonawcy.

	
	
	1. 
	Wykonawca w formie wsparcia raz w miesiącu w siedzibie Zamawiającego dokona weryfikacji środowisk, systemów (system operacyjny, MOSS, baza danych) oraz aplikacji.

	
	
	2. 
	Wykonawca w terminie 2 dni od wizyty przedstawi do akceptacji Zamawiającego notatkę zawierającą:

	
	
	
	a) 
	datę wizyty Wykonawcy;

	
	
	
	b) 
	informację o celu wizyty;

	
	
	
	c) 
	informację o zdiagnozowanych w środowiskach, systemach i aplikacji błędach, usterkach, itp.;

	
	
	
	d) 
	informację o sposobie naprawy zdiagnozowanych błędów, usterek, itp. W tym przypadku wymagane jest zatwierdzenie Zamawiającego sposobu naprawy błędów, usterek, itp.

	
	
	
	e) 
	podsumowanie błędów, usterek do naprawy z poprzednich wizyt Wykonawcy;

	
	
	
	f) 
	podsumowanie błędów, usterek naprawionych z poprzednich wizyt Wykonawcy;

	
	
	
	g) 
	podsumowanie błędów, usterek pozostałych do naprawy z poprzednich wizyt Wykonawcy.

	
	
	3. 
	W przypadku zgłoszenia uwag przez Zamawiającego do przekazanej przez Wykonawcę notatki Wykonawca zobowiązany jest do weryfikacji zawartości notatki. W przypadkach spornych zawartość notatki zostanie ustalona przez Zarząd Projektu.

	
	
	4. 
	Brak uwag ze strony Zamawiającego do przekazanej notatki po 2 dniach roboczych od dnia jej przekazania jest jednoznaczne z akceptacją notatki przez Zamawiającego.

	4. 
	Ewidencja zgłoszeń.

	
	
	1. 
	Wykonawca będzie prowadził ewidencję usuwania awarii, usterek i drobnych usterek systemu, nadzoru autorskiego i rekomendacji zawierającą:

	
	
	
	a) 
	numer kolejny zgłoszenia;

	
	
	
	b) 
	datę zlecenia zgłoszenia;

	
	
	
	c) 
	klasyfikację zgłoszenia;

	
	
	
	d) 
	klasyfikację wg funkcjonalności;

	
	
	
	e) 
	klasyfikację wg przypadku testowego weryfikującego poprawność funkcjonalności;

	
	
	
	f) 
	wersję systemu EOD MS, której dotyczy zgłoszenie;

	
	
	
	g) 
	treść merytoryczną zlecenia;

	
	
	
	h) 
	imię i nazwisko zgłaszającego zlecenie;

	
	
	
	i) 
	właściciel zgłoszenia po stronie Wykonawcy;

	
	
	
	j) 
	właściciel zgłoszenia po stronie Zamawiającego;

	
	
	
	k) 
	datę wykonania zlecenia;

	
	
	
	l) 
	czas realizacji zgłoszenia liczony od godziny i daty zgłoszenia do daty 
i godziny potwierdzenia przez Zamawiającego wykonania zgłoszenia;

	
	
	
	m) 
	zakres wykonanych prac;

	
	
	
	n) 
	opis zmian w stosunku do poprzedniej wersji systemu (jeżeli dotyczy);

	
	
	
	o) 
	wersja systemu EOD MS, w której została przekazana poprawka do systemu (jeżeli dotyczy);

	
	
	
	p) 
	szczegółowy opis zmian funkcjonalnych i zmian struktury bazy danych o ile uległa zmianie;

	
	
	
	q) 
	imię i nazwisko testera Wykonawcy;

	
	
	
	r) 
	opis sposobu testowania zmian funkcjonalnych lub zmian struktury bazy danych o ile uległa zmianie;

	
	
	
	s) 
	ewentualne uwagi.

	
	
	2. 
	Wykonawca przedstawi ewidencję w poszczególnych klasyfikacjach zgłoszeń 
w cyklu miesięcznym nie później niż do 5 dnia miesiąca następnego po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy.

	5. 
	Raport.

	
	
	1. 
	Miesięczny raport zawierający wykaz prac w ramach usługi serwisowej, nadzoru autorskiego i rekomendacji będzie zawierał:

	
	
	
	a) 
	nagłówek / tytuł – „Raport miesięczny za (miesiąc, rok) z obsługi zgłoszeń 
w ramach usługi serwisowej i nadzoru autorskiego systemu EOD MS wg Umowy nr (nr umowy) z dnia (data podpisania umowy)”;

	
	
	
	b) 
	rozdziały raportu:

	
	
	
	
	· 
	I. ZGŁOSZENIA AWARII W RAMACH ZGŁOSZEŃ SERWISOWYCH.

	
	
	
	
	· 
	II. ZGŁOSZENIA USTEREK W RAMACH ZGŁOSZEŃ SERWISOWYCH.

	
	
	
	
	· 
	III. ZGŁOSZENIA DROBNYCH USTEREK W RAMACH ZGŁOSZEŃ SERWISOWYCH.

	
	
	
	
	· 
	IV. ZGŁOSZENIA W RAMACH NADZORU AUTORSKIEGO.

	
	
	
	
	· 
	V. ZGŁOSZENIA W RAMACH REKOMENDACJI.

	
	
	
	c) 
	stopka: 

	
	
	
	
	· 
	skrócona nazwa raportu – „EOD MS – raport z usługi serwisowej, nadzoru autorskiego i rekomendacji”;

	
	
	
	
	· 
	okres raportu – „(miesiąc, rok)”;

	
	
	
	
	· 
	liczba stron – „Strona (strona) z (liczba wszystkim stron raportu)”.

	
	
	2. 
	Wykonawca przedstawi zgłoszenia typu awaria, usterka i drobna usterka systemu 
w formie tabeli, zawierającej:

	
	
	
	a) 
	numer zgłoszenia;

	
	
	
	b) 
	datę zlecenia zgłoszenia;

	
	
	
	c) 
	treść merytoryczną zgłoszenia;

	
	
	
	d) 
	datę wykonania zgłoszenia;

	
	
	
	e) 
	czas realizacji zgłoszenia – liczony od godziny i daty zgłoszenia do daty 
i godziny potwierdzenia przez Zamawiającego wykonania zgłoszenia;

	
	
	
	f) 
	zakres wykonanych prac;

	
	
	
	g) 
	opis zmian w stosunku do poprzedniej wersji systemu (jeżeli dotyczy);

	
	
	
	h) 
	szczegółowy opis zmian funkcjonalnych i zmian struktury bazy danych o ile uległa zmianie;

	
	
	
	i) 
	ewentualne uwagi.

	
	
	3. 
	Wykonawca przedstawi ewidencję zgłoszeń nadzoru autorskiego w formie tabeli, zawierającej:

	
	
	
	a) 
	numer zgłoszenia;

	
	
	
	b) 
	datę zlecenia zgłoszenia;

	
	
	
	c) 
	treść merytoryczną zgłoszenia;

	
	
	
	d) 
	datę wykonania zgłoszenia;

	
	
	
	e) 
	zakres wykonanych prac;

	
	
	
	f) 
	opis zmian w stosunku do poprzedniej wersji systemu (jeżeli dotyczy);

	
	
	
	g) 
	szczegółowy opis zmian funkcjonalnych i zmian struktury bazy danych o ile uległa zmianie;

	
	
	
	h) 
	ewentualne uwagi.

	
	
	4. 
	Wykonawca przedstawi ewidencję zgłoszeń o rekomendację w formie tabeli, zawierającej:

	
	
	
	a) 
	numer zgłoszenia;

	
	
	
	b) 
	datę zlecenia zgłoszenia;

	
	
	
	c) 
	treść merytoryczną zgłoszenia;

	
	
	
	d) 
	datę wykonania zgłoszenia;

	
	
	
	e) 
	zakres wykonanych prac;

	
	
	
	f) 
	opis zmian w stosunku do poprzedniej wersji systemu (jeżeli dotyczy);

	
	
	
	g) 
	szczegółowy opis zmian funkcjonalnych i zmian struktury bazy danych o ile uległa zmianie;

	
	
	
	h) 
	ewentualne uwagi.

	
	
	5. 
	Miesięczny raport zostanie dostarczony przez Wykonawcę w formie papierowej 
w czterech jednobrzmiących egzemplarzach, po dwa egzemplarze dla każdej ze Stron.

	
	
	6. 
	Wykonawca przedstawi ewidencję w poszczególnych klasyfikacjach zgłoszeń, 
o których mowa w pkt 2, pkt 3 i pkt 4 w cyklu miesięcznym do 3 dnia roboczego po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy.

	
	
	7. 
	W przypadku zgłoszenia uwag przez Zamawiającego do przekazanego przez Wykonawcę miesięcznego raportu Wykonawca zobowiązany jest do weryfikacji zawartość raportu. W przypadkach spornych zawartość raportu zostanie ustalona przez Zarząd Projektu.

	
	
	8. 
	Brak uwag ze strony Zamawiającego do przekazanego raportu po 5 dniach roboczych od dnia jego przekazania jest jednoznaczne z akceptacją raportu przez Zamawiającego.

	
	
	9. 
	Zatwierdzenie przez Zamawiającego miesięcznych raportów przekazanych przez Wykonawcę zawierających zestawienie prac w ramach usługi serwisowej, nadzoru autorskiego i rekomendacji w okresie do 5 dnia miesiąca, w którym został podpisany przez przedstawicieli Wykonawcy i Zamawiającego protokół odbioru Fazy V, jest niezbędne do akceptacji zakończenia realizacji umowy określonej w § 1 ust.1 pkt 1.

	
	
	10. 
	Zatwierdzenie przez Zamawiającego miesięcznych raportów przekazanych przez Wykonawcę zawierających zestawienie prac w ramach usługi serwisowej, nadzoru autorskiego i rekomendacji w czasie trwania umowy jest niezbędne do akceptacji zakończenia realizacji umowy określonej w § 1 ust.1 pkt 2.
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