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Szczegółowe zasady realizacji i odbioru usługi  usuwania  awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania, a także wszelkich negatywnych skutków spowodowanych korzystaniem z błędnie działających wersji Systemu we wszystkich lokalizacjach funkcjonowania Systemu

1. Usunięcie awarii i uszkodzeń Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania, a także wszelkich negatywnych skutków spowodowanych korzystaniem z błędnie działających wersji Systemu Wykonawca realizuje:

a) w wydziałach ksiąg wieczystych i ośrodkach migracyjnych ksiąg wieczystych poprzez:

- instalację oprogramowania systemowego i aplikacji NKW na serwerach Systemu, konfigurację serwerów Systemu, odtworzenie danych lokalnej bazy danych Systemu lub, na życzenie Zamawiającego, poprzez dostarczenie dokumentów pozwalających na usunięcie uszkodzeń i skutków awarii przez inne podmioty;

- naprawę lub modyfikację lokalnej bazy danych Systemu zdalnie z siedziby Zamawiającego lub w siedzibie Odbiorcy Usług;

b) w siedzibie Zamawiającego poprzez naprawę lub modyfikację centralnej bazy danych ksiąg wieczystych;
c) w siedzibie Zamawiającego poprzez naprawę lub modyfikację aplikacji centralnych Systemu.

2. Wykonawca i Zamawiający stosują następującą procedurę zgłaszania awarii lub uszkodzeń Systemu, albo zlecenia usunięcia skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania, a także błędnego działania Systemu, w tym naprawy lokalnej lub centralnej bazy danych:  

1) Zamawiający zgłasza awarię, zlecenie usunięcia skutków awarii, naprawy bazy danych lub błędnego działania Systemu na formularzu zgłoszenia awarii/potrzeby naprawy skutków awarii/naprawy bazy danych/Active Directory określonym w Załączniku nr [17] do Umowy, przesyłając go na wskazany adres e-mail Wykonawcy. 

2) Zamawiający kategoryzuje zgłoszenia awarii na formularzu zgłoszenia awarii/potrzeby naprawy skutków awarii/naprawy bazy danych/Active Directory w następujący sposób:
a) wskazuje rodzaj błędu zgodnie z kwalifikacją błędów według Załącznika nr [19] do Umowy;  

b) określa, czy zgłoszenie będzie realizowane w ramach serwisu gwarancyjnego, czy serwisu określonego w §8 ust. 1 pkt 1) Umowy.
3) Zgłoszenie awarii/potrzeby naprawy skutków awarii/naprawy bazy danych/Active Directory z rodzajem błędu „awaria” lub „błąd krytyczny” musi być potwierdzone faksem poprzez przesłanie do Wykonawcy formularza zgłoszenia awarii/potrzeby naprawy skutków awarii/naprawy bazy danych/Active Directory.
4)  Wykonawca przyjmuje od Zamawiającego zgłoszenie awarii/potrzeby naprawy skutków awarii/naprawy bazy danych/Active Directory do realizacji w Dzień roboczy w godz. 8.00 – 16.00 odnotowując chwilę przyjęcia zgłoszenia. Zgłoszenie przesłane przez Zamawiającego po godz. 16.00 w Dniu roboczym Wykonawca przyjmuje do realizacji o godz. 8.00 w następny Dzień roboczy.
5)  Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji, przesyłając zwrotnie do Zamawiającego drogą elektroniczną formularz zgłoszenia uzupełniony o informacje o podjętych działaniach .
6) Po wykonaniu naprawy Wykonawca zgłasza System do odbioru przesyłając do Zamawiającego formularz odbioru Systemu po usunięciu awarii/skutków awarii/naprawie bazy danych/Active Directory określony w Załączniku nr [17] do Umowy.
7) Zamawiający dokonuje odbioru Systemu, potwierdzając to odpowiednią adnotacją na formularzu odbioru Systemu po usunięciu awarii/skutków awarii/naprawie bazy danych/Active Directory określonego w Załączniku nr [17].
3. Zamawiający, zlecając Wykonawcy wykonanie usługi, o której mowa w ust. 1, jednocześnie udziela jednorazowej zgody na dostęp do danych Systemu w lokalizacji danego Odbiorcy Usług.
4. W zakresie aplikacji centralnych obsługujących Użytkowników zewnętrznych Wykonawca dokonuje realizacji zgłoszenia awarii/potrzeby naprawy skutków awarii/naprawy bazy danych/Active Directory z rodzajem błędu „awaria” lub „błąd krytyczny” nie później niż do 24 godzin od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę z  pominięciem dni ustawowo wolnych od pracy.
5. W zakresie pozostałych aplikacji centralnych oraz dla Odbiorców usług Wykonawca podejmuje realizację zgłoszenia awarii/potrzeby naprawy skutków awarii/naprawy bazy danych/Active Directory z rodzajem błędu „awaria” lub „błąd krytyczny” nie później niż do 24 godzin  od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę z  pominięciem dni ustawowo wolnych od pracy, a realizuje zgłoszenie w terminie do 48 godzin od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę z  pominięciem dni ustawowo wolnych od pracy.

6. Usunięcia awarii, skutków awarii, naprawy bazy danych lub Active Directory z rodzajem błędu innym niż „awaria” lub „błąd krytyczny” Wykonawca dokonuje w terminie do 14 Dni roboczych od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę.
7. Dla naprawy danych w centralnej bazie danych lub modyfikacji centralnej bazy danych Wykonawca przygotowuje skrypty naprawcze, które uruchamiane są w terminach i  sposobach uzgodnionych z Zamawiającym.

8. Jeżeli usunięcie awarii, skutków awarii, naprawy lub modyfikacji lokalnej lub centralnej bazy danych, naprawy Active Directory wymaga dłuższego czasu, Wykonawca może zwrócić się do Zamawiającego z prośbą o przedłużenie czasu realizacji zgłoszenia, a następnie realizuje zgłoszenie w terminie uzgodnionym z Zamawiającym.
9. W sytuacji, gdy czas realizacji zgłoszenia awarii/potrzeby naprawy skutków awarii/naprawy bazy danych/Active Directory z rodzajem błędu „awaria” lub „błąd krytyczny” w ramach serwisu gwarancyjnego przekracza czas określony w ust.4 i 5 o 1 dzień, okres gwarancji przedłuża się o czas od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę do realizacji do chwili zrealizowania zgłoszenia liczony w pełnych dniach
10. Wykonawca prowadzi ewidencję usuwania awarii, uszkodzeń Systemu, skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania lub sutków błędnego działania Systemu oraz naprawy lub modyfikacji baz danych zawierającą:

a) numer kolejny, 

b) numer zgłoszenia,
c) datę i godzinę zgłoszenia przez Zamawiającego,
d) rodzaj błędu,
e) serwis gwarancyjny (T/N),
f) datę i godzinę przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę,

g) nazwę Odbiorcy Usług, u którego następuje naprawa,

h) treść merytoryczną zgłoszenia,

i) datę wykonania zgłoszenia,

j) zakres wykonanych prac,

k) opis zmian wprowadzonych do bazy danych lub Active Directory (jeżeli dotyczy),

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

m) ewentualne uwagi.

11. Wykonawca przedstawia ewidencję, o której mowa w ust. 10 w cyklu miesięcznym, w ciągu 7 Dni roboczych po zakończeniu miesiąca, którego ewidencja dotyczy, w postaci elektronicznej i papierowej.

12. Ewidencja, o której mowa w ust. 10, powinna być zakończona podsumowaniem zawierającym wnioski dotyczące sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego rozwiązania zgłaszanych problemów i uniknięcia ich w przyszłości.

13. Odbiór usługi w zakresie określonym w niniejszym załączniku następuje na podstawie analizy ewidencji przekazanej przez Wykonawcę, do złożenia której Wykonawca był zobowiązany w danym miesiącu, oraz potwierdzeniu wykonania usługi w protokóle sporządzonym przez Zamawiającego.
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