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Projekt POKL: Wprowadzenie e-usług w resorcie sprawiedliwości

Załącznik nr 6 do Umowy nr 
z dnia 


Procedura Obsługi Wad

I
Wymagania do procedury obsługi Wad

W czasie trwania Umowy w przypadku pojawienia się Wad wyłączających lub ograniczających przydatność Systemu, Wykonawca dokona na swój koszt naprawy poprzez wymianę całości lub części Systemu – zgodnie z Załącznikiem nr [4] do Umowy. W okresie świadczenia Usług Serwisowych  Wykonawca  zobowiązuje się do przyjmowania zgłoszeń o wszelkich nieprawidłowościach w pracy Systemu. Zamawiający wymaga przestrzegania następującej procedury zarządzania obsługą Wad Systemu:

1. Wykonawca w czasie trwania umowy serwisowej udostępnia działające w trybie 24x7, następujące kanały zgłaszania Wad: dedykowana aplikacja dostępna przez Internet przy użyciu przeglądarki internetowej, dedykowany numer telefonu oraz poczta elektroniczna.

2. Wykonawca przed zaakceptowaniem przez Zamawiającego „Planu przejścia na środowisko produkcyjne” udostępni dedykowaną aplikację do zgłaszania Wad, dostępną przez Internet przy użyciu przeglądarki internetowej, zapewniającą spersonalizowany i uwierzytelniony dostęp chroniony unikalnym dla Zamawiającego loginem i hasłem.

3. Wady będą zgłaszały osoby uprawnione przez Zamawiającego.

4. Zamawiający zastrzega możliwość modyfikacji dedykowanej aplikacji do zgłaszania Wad w trakcie trwania Umowy. Nowy projekt aplikacji musi zostać uzgodniony przez Kierowników Projektu Stron.

5. Skuteczne udostępnienie kanałów zgłaszania Wad (wskazanych w pkt. 1) z uwzględnieniem zakresu kompletności zgłoszenia (uzgodnionego na podstawie warunków wymienionych w punkcie 7) jest warunkiem koniecznym, ale nie dostatecznym podpisania przez Strony Protokołu Odbioru Umowy.

6. Każda Wada będzie zgłoszona Wykonawcy odrębnym zgłoszeniem.

7. Zgłoszenie Wady powinno zawierać co najmniej następujące elementy:

a) numer kolejny zgłoszenia - ID zgłoszenia (nadawany automatycznie);

b) data i czas rejestracji zgłoszenia (nadawany automatycznie); 
c) status zgłoszenia (nadawany automatycznie);
· wprowadzane przez Zamawiającego:
d) klasyfikacja zgłoszenia;

e) nazwa elementu Systemu (lub Modułu, którego dotyczy zgłoszenie) i jego lokalizacja,

f) treść merytoryczna zgłoszenia;

g) opis sekwencji działań, po których Wada się objawia;
h) pełen tekst wszystkich komunikatów o błędzie, zgłoszonych przez System w chwili wystąpienia Wady,

i) dane zgłaszającego – imię, nazwisko, telefon, e-mail,
j) właściciel zgłoszenia po stronie Zamawiającego; 
k) załączniki - opcjonalnie;
· wprowadzane przez Wykonawcę:
l) właściciel zgłoszenia po stronie Wykonawcy;

m) data wykonania zlecenia;

n) czas realizacji zgłoszenia liczony od godziny i daty zgłoszenia do daty 

i godziny potwierdzenia przez Zamawiającego wykonania zgłoszenia;

o) paczka (poprawka, patch);
p) zakres wykonanych prac;

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

r) wersja sytemu, w której została przekazana poprawka do systemu (jeżeli dotyczy);

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

t) imię i nazwisko testera Wykonawcy;

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

v) ewentualne uwagi.

8. Aplikacja do zgłaszania Wad musi dysponować co najmniej następującymi statusami:

a)  „Zarejestrowane” – zgłoszenie zapisane w aplikacji do zgłaszania Wad. Oznacza to, że wszystkie pola wymagane przy zgłoszeniu przez Zamawiającego zostały wypełnione.

b) „Analizowane” – Wykonawca przystąpił do analizy kompletności merytorycznej zgłoszenia Wady.

c) „Do uzupełnienia” – Wykonawca zwrócił Zamawiającemu zgłoszenia do uzupełnienia braków merytorycznych.

d) „Realizowane” – zgłoszenie jest kompletne, Wykonawca przystąpił do przygotowania poprawki.

e) „Testowane” – Wykonawca przystąpił do testowania poprawki.
f) „Wdrożone obejście” - Wykonawca przekazał Zamawiającemu skuteczną, tymczasową poprawkę.
g) „Zakończone” – Wykonawca przekazał Zamawiającemu poprawkę do odbioru lub przekazał uzasadnienie braku zasadności zgłoszenia Wady w oparciu o aktualną Dokumentację Analityczną, Architekturę i Architekturę Bezpieczeństwa.

h) „Zwrócone” – Zamawiający po wykonaniu testów nie odebrał poprawki (zgłaszana Wada nie została poprawiona lub poprawka spowodowała inne wady).
i) „Zamknięte” – Zamawiający odebrał poprawkę i uruchomił na środowisku produkcyjnym lub uznał brak zasadności zgłoszenia Wady.

9. Minimalne wymagania Zamawiającego do procedury zgłaszania Wad:

a) Data i czas rejestracji zgłoszenia są automatycznie nadawane w aplikacji do zgłaszania Wad. Musi ona jednoznacznie identyfikować, dla obu Stron, moment zgłoszenia Wady.
b) Zamawiający ustala kategorię Wady: Awaria, Błąd Krytyczny, Błąd Niekrytyczny lub Błąd Drobny/ Uwaga, zgodnie z definicjami w treści Umowy.
c) Zamawiający ma możliwość sprawdzania on-line statusu zgłoszonej Wady.
d) Zamawiający ma możliwość sprawdzenia on-line list wszystkich otwartych i zamkniętych Wad.
e) Zamawiający ma możliwość sprawdzenia on-line historii (daty i godziny zmiany statusów, z jakiego statusu na jaki została dokonana zmiana, kto jej dokonał, komentarzy, kodu zamknięcia) obsługi dowolnego zgłoszenia.
f) Wykonawca zobowiązany jest do umieszczenia w uzgodnionej lokalizacji (portalu/ zasobie dyskowym) paczki instalacyjnej zawierającej zmiany w Oprogramowaniu wynikające z realizacji poprawek błędu. W/w lokalizacja zostanie uzgodniona przez Kierowników Projektu ze strony Wykonawcy i Zamawiającego na etapie pilotażu.
g) Paczka instalacyjna wgrywana jest przez administratorów Zamawiającego, zgodnie z procedurą dołączoną do paczki. Zamawiający może zażądać od Wykonawcy instalacji oprogramowania w miejscu docelowej instalacji Systemu. Obowiązkiem Wykonawcy jest instalacja paczki w terminie do 24 godzin od daty zgłoszenia zapotrzebowania na instalację. Ponadto Wykonawca zobowiązany jest do doprowadzenia całego Systemu do stanu, w którym zapewnione jest prawidłowe działanie samego Systemu oraz  jego środowiska (tzn. oprogramowania firm trzecich niezbędnego do prawidłowej pracy). Ponadto Wykonawca musi zadbać o zawartość i spójność danych. Wszystkie niezbędne do wykonania w tym obszarze prace Wykonawca wykonuje na własny koszt.

h) Zamawiający zapewni Wykonawcy dostęp do kopii zapasowych baz danych Systemu.

i) Zamawiający potwierdza skuteczność Rozwiązania Wady 
i zamyka zgłoszenie Wady.
j) Data i czas zamknięcia zgłoszenia są nadawane automatycznie w aplikacji do zgłaszania Wad w momencie zamknięcia zgłoszenia 
przez Zamawiającego. Zamawiający zobowiązany 
jest do natychmiastowego zamknięcia zgłoszenia po skutecznym odbiorze Rozwiązania Wady.

k) Po każdej zmianie statusu zgłoszenia Wady aplikacja do zgłaszania Wady automatycznie powiadamia Zamawiającego o tym fakcie mailem i w przypadku Awarii dodatkowo SMS-em na wskazany przez Zamawiającego numer telefonu.
l) Wszystkie wypełniane pola w zgłoszeniu Wady (poza opisami), 
muszą być w postaci list wyboru, zasilanych słownikami uzgodnionymi przez Kierowników Projektu Stron (na etapie wdrożenia) lub Kierowników Działów Serwisu Stron (po zakończeniu projektu – podpisaniu Protokołu Odbioru Systemu).
m) Strony ustalą zakres kompletności zgłoszenia Wad i warunki zmian statusów zgłoszenia Wady przed podpisaniem Protokołu Odbioru Systemu, stanowiącym Załącznik nr [7] do Umowy.

n) Aplikacja do zgłaszania Wad musi zapewnić automatyczne naliczanie czasu reakcji i czasu naprawy zgodnie z opisanymi wymaganiami i procedurą zgłaszania i obsługi Wad.

10. Zgłoszenia dotyczące błędów będą obsługiwane zgodnie z poniższymi parametrami SLA:
	Kategoria Błędu
	Maksymalny czas reakcji*)
	Maksymalny czas wdrożenia obejścia**)
	Czas naprawy***) błędu dla 80% zgłoszeń
	Czas naprawy***) błędy dla 100% zgłoszeń

	Awaria
	2 godziny
	6 godzin
	24 godziny
	5 dni roboczych

	Krytyczny
	4 godziny
	8 godzin
	48 godzin
	10 dni roboczych

	Niekrytyczny
	8 godzin
	Do uzgodnienia między Stronami
	5 dni roboczych
	Do uzgodnienia między Stronami

	Błąd drobny/ Uwaga
	3 dni
	Do uzgodnienia między Stronami
	Do uzgodnienia między Stronami
	Do uzgodnienia między Stronami


*) Czas reakcji – Okres od momentu zarejestrowania zgłoszenia do przejścia w status „Realizowane”, z pominięciem okresu, kiedy zgłoszenie miało status „Do uzupełnienia”.
**) Czas wdrożenia obejścia – Okres od momentu zarejestrowania zgłoszenia do przejścia w status „Wdrożone obejście”, z pominięciem okresu, kiedy zgłoszenie miało status „Do uzupełnienia”.

***) Czas naprawy – okres od momentu zarejestrowania zgłoszenia do przejścia w status „Zamknięte”, z pominięciem okresów, kiedy zgłoszenie miało status „Do uzupełnienia”, „Wdrożone obejście”, „Zakończone”.
11. Wszelkie usługi, związane z usuwaniem Wad praz Wykonawcę, będą świadczone w języku polskim.

II
Procedura zgłaszania Wad i odbioru Rozwiązań Wad
1. Zamawiający zgłasza Wadę. Zgłoszenie otrzymuje status „Zarejestrowane”.

2. Wykonawca przystępuje do analizy kompletności merytorycznej zgłoszenia Wady. Zgłoszenie otrzymuje status „Analizowane”.

3. Po analizie kompletności merytorycznej zgłoszenia Wady, w Czasie Reakcji Wykonawca potwierdzi kompletność zgłoszenia Wady, zmieniając status zgłoszenia na „Realizowane”. Wykonawca przystąpi do projektu poprawki.
4. W przypadku braku kompletności merytorycznej zgłoszenia Wady, Wykonawca zmieni status zgłoszenia na „Do uzupełnienia” i poda szczegółowy opis braków merytorycznych zgłoszenia. Zamawiający uzupełni braki zgłoszenia Wady. Aplikacja do zgłaszania Wad automatycznie zmieni status na „Analizowane”. Kiedy zgłoszone Wady mają status „Do uzupełnienia”, „Czas Naprawy” oraz „Czas Reakcji” nie są naliczane.

5. Wykonawca wykonuje Poprawkę lub przygotowuje uzasadnienie braku zasadności zgłoszenia Wady w oparciu o aktualną Dokumentację Analityczną, Architekturę i Architekturę Bezpieczeństwa. 
6. Wykonawca zmieni status zgłoszenia na „Testowane” w przypadku przekazania go do wewnętrznych testów u Wykonawcy.
7. Kierownicy Projektu Stron lub Kierownicy Działów Serwisu Stron, w szczególnych przypadkach, mogą dopuścić do zastosowania Obejścia. W Czasie Reakcji Kierownicy Projektu Stron muszą uzgodnić termin dostarczenia docelowego Rozwiązania Wady.
8. Wykonawca udostępnia Zamawiającemu poprawkę w postaci elektronicznej na serwerze FTP Wykonawcy lub przekazuje uzasadnienie braku zasadności zgłoszenia. Zgłoszenie otrzymuje status „Zakończone”. Gdy zgłoszenie Wady ma status „Zakończone”, Czas Naprawy nie jest naliczany.
9. Zamawiający przystępuje do odbioru poprawki lub analizy uzasadnienia braku zasadności zgłoszenia Wady. 
10. W przypadku akceptacji przez Zamawiającego Rozwiązania Wady lub uzasadnienia braku zasadności zgłoszenia Wady, zmieni on status zgłoszenia na „Zamknięte”. 
W przypadku braku akceptacji przez Zamawiającego Rozwiązania Wady lub uzasadnienia braku zasadności zgłoszenia Wady, zmieni on status zgłoszenia na „Zwrócone” i poda opis przyczyny braku akceptacji. W takim przypadku Czas Naprawy jest naliczany.

11. Czas Naprawy dla każdego zgłoszenia liczony jest od momentu nadania zgłoszeniu Wady statusu „Zarejestrowane” do momentu zmiany statusu zgłoszenia 
na „Zamknięte” w aplikacji do zgłaszania Wad, bez okresów kiedy zgłoszenie miało status „Do uzupełnienia”, „Wdrożone obejście” i „Zakończone”.
12. Zamawiający dopuszcza 2 tury przejścia zgłoszenia w status „Do uzupełnienia” 
lub w status „Zwrócone”. W przypadku każdego dodatkowego przejścia zgłoszenia w którykolwiek z tych statusów, Czas Reakcji i Czas Naprawy są naliczane 
od nadania zgłoszeniu Wady statusu „Zarejestrowane” do zmiany statusu zgłoszenia na „Zamknięte”, bez pominięcia czasów pozostawania zgłoszenia w statusach „Do uzupełnienia”, „Wdrożone obejście” i „Zakończone”. Od 3 tury przejścia zgłoszenia w status „Zwrócone” Zamawiającemu przysługuje prawo do naliczenia kar umownych.
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