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Szczegółowe zasady realizacji i odbioru usługi usuwania błędów w oprogramowaniu Systemu 
1. Zamawiający zgłasza błędy na formularzach zgłoszenia reklamacji, faksem lub pocztą elektroniczną. Zgłoszenie błędu krytycznego potwierdzane jest faksem. Wzór formularza zgłoszenia reklamacji zawiera Załącznik nr [17] do Umowy.

2.  Wykonawca przyjmuje od Zamawiającego zgłoszenie reklamacji 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.

3.  Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia reklamacji do realizacji, przesyłając zwrotnie do Zamawiającego drogą elektroniczną formularz zgłoszenia uzupełniony o informacje o podjętych działaniach.

4. Zamawiający kategoryzuje zgłoszenie błędu na formularzu zgłoszenia reklamacji 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.

5. Zamawiający dopuszcza zgłoszenie wielu błędów niekrytycznych (pilnych lub zwykłych) na jednym formularzu reklamacji. Błąd krytyczny zgłaszany jest na osobnym formularzu.

6. Naprawa błędów:

1) Dla reklamacji z rodzajem błędu „błąd krytyczny” w zakresie aplikacji obsługujących Użytkowników zewnętrznych Wykonawca usuwa błąd nie później niż do 24 godzin od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę z  pominięciem dni ustawowo wolnych od pracy.
2) W pozostałych przypadkach Wykonawca dla reklamacji z rodzajem błędu „błąd krytyczny” wdraża obejście błędu krytycznego w ciągu 24 godzin od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę z  pominięciem dni ustawowo wolnych od pracy, a w przypadku braku obejścia błędu krytycznego naprawia błąd krytyczny nie później niż do 48 godzin od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę z  pominięciem dni ustawowo wolnych od pracy;
3) W przypadku wdrożenia obejścia błędu krytycznego Wykonawca niezwłocznie informuje o tym Zamawiającego na formularzu zgłoszenia z wnioskiem o zmianę rodzaju błędu na formularzu reklamacji; 

4) Wykonawca usuwa błędy pilne (reklamacje z rodzajem błędu „błąd pilny”) w terminie do 14 Dni roboczych od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę lub od chwili zmiany rodzaju błędu na „błąd pilny” przez Zamawiającego;
5) Wykonawca usuwa błędy zwykłe (reklamacje z rodzajem błędu „błąd zwykły”) w terminie do 14 Dni roboczych od chwili przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę lub od chwili zmiany rodzaju błędu na „błąd zwykły” przez Zamawiającego;

6) Wykonawca informuje Zamawiającego o wykonanej naprawie błędu niezwłocznie po dokonaniu naprawy odsyłając Zamawiającemu drogą elektroniczną uzupełniony formularz zgłoszenia reklamacji;
7) Wykonawca informuje Zamawiającego o przyjęciu do naprawy błędu pilnego lub zwykłego w terminie do 7 Dni roboczych od przyjęcia zgłoszenia reklamacji odsyłając Zamawiającemu drogą elektroniczną uzupełniony formularz zgłoszenia reklamacji z propozycją sposobu naprawy błędu, terminem jego naprawy oraz numerem wersji, w której planowana jest naprawa błędu.

7. W sytuacji, gdy czas naprawy błędu krytycznego lub czas wdrożenia obejścia błędu krytycznego naprawianego w ramach serwisu gwarancyjnego przekracza czas określony w ust. 6 pkt. 1) – 2) o 1 dzień, okres gwarancji przedłuża się o czas od chwili przyjęcia zgłoszenia błędu krytycznego przez Wykonawcę do realizacji do chwili jego usunięcia, liczony w pełnych dniach.
8. Odbiór Systemu bez zastrzeżeń w środowisku testowym DIRS, po wykonaniu naprawy zgłoszonego błędu, potwierdzony adnotacją Zamawiającego na formularzu zgłoszenia reklamacji kończy postępowanie reklamacyjne.
9. Wykonawca prowadzi dla każdej aplikacji Systemu ewidencję naprawy zgłoszonych błędów zawierającą:
a) numer kolejny, 

b) numer formularza zgłoszenia reklamacji,

c) datę i godzinę zgłoszenia reklamacji przez Zamawiającego,

d) rodzaj błędu,
e) serwis gwarancyjny (T/N),

f) datę i godzinę przyjęcia zgłoszenia reklamacji przez Wykonawcę
g) opis błędu zgłoszony przez Zamawiającego na formularzu reklamacji,

h) numer wersji Systemu (aplikacji Systemu), w której błąd będzie naprawiony lub został naprawiony,

i) datę ostatecznej naprawy błędu,

j) uwagi Wykonawcy.

10. Wykonawca przekazuje Zamawiającemu w terminie uzgodnionym z Zamawiającym nowe wersje aplikacji Systemu, w których zostały naprawione zgłoszone błędy, przy czym:
a) nowa wersja aplikacji jest instalowana jako wersja testowa w siedzibie Zamawiającego;

b) Zamawiający weryfikuje przekazaną wersję sprawdzając, czy poprawione zostały błędy planowane  do naprawienia w przekazanej przez Wykonawcę wersji;

c) wyniki weryfikacji Zamawiający przekazuje Wykonawcy drogą elektroniczną w postaci raportu z testowania wersji według wzoru zawartego w Załączniku nr [17] do Umowy, w którym stwierdza, że dany błąd został naprawiony; 

d) w przypadku niewystępowania błędów uniemożliwiających poprawną eksploatację aplikacji Systemu u odbiorcy usług Zamawiający akceptuje wersję i zleca jej dystrybucję do Odbiorcy Usług zgodnie z Załącznikiem  nr [17] do Umowy.

11. Wykonawca przedstawia zaktualizowaną ewidencję  naprawy zgłoszonych błędów, o której mowa w ust. 9, w części dotyczącej naprawionych błędów w ciągu ostatniego miesiąca oraz błędów pozostałych do naprawy, w terminie do 7 Dni roboczych po zakończeniu miesiąca, w postaci elektronicznej i papierowej.
12. Odbiór usługi określonej niniejszym załącznikiem 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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