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Załącznik nr 5 do umowy nr …………z dnia …………….
[bookmark: _GoBack]Usuwanie błędów i awarii Systemu oraz ich skutków
1. Zakres realizowanych w ramach usługi zgłoszeń:
a. usuwanie awarii 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 oraz
b. usuwanie błędów w oprogramowaniu Systemu.

2. Zgłaszanie potrzeby usunięcia błędu i awarii
a. Zamawiający zgłasza Wykonawcy awarię lub błąd za pośrednictwem jednego z kanałów komunikacji:
1. poczty elektronicznej, z wykorzystaniem formularza określonego 
w Załączniku nr 11 do Umowy,
2. aplikacji helpdesk, za pośrednictwem formatki ekranowej zgłoszenia,
3. faksem – tylko dla zgłoszeń usługi zakwalifikowanych jako awaria lub błąd krytyczny.
b. Zamawiający zgłasza Wykonawcy awarię lub błąd w dni robocze w godzinach 7.30 – 16.30. Zgłoszenie przesłane przez Zamawiającego po godz. 16.30 w dniu roboczym Wykonawca przyjmuje do realizacji następnego dnia roboczego o godz. 7.30 z wyłączeniem awarii i błędów krytycznych, które przyjmuje się do realizacji w ciągu 4 godzin od daty zgłoszenia w dni kalendarzowe.
c. Wykonawca zawiadamia pisemnie Zamawiającego o adresie poczty elektronicznej oraz numerze faxu najpóźniej w terminie zawarcia Umowy, a także informuje na bieżąco Zamawiającego o wszelkich zmianach tych danych, co najmniej 14 dni roboczych przed zmianą.
d. Zamawiający określa domyślny kanał komunikacji do zgłaszania usługi oraz będzie miał możliwość zmiany kanału komunikacji po wcześniejszym 7 dniowym uprzedzeniu wykonawcy. Zamawiający zastrzega miał możliwość zmiany formatki ekranowej nie więcej niż raz na kwartał.
e. Zamawiający dopuszcza zgłoszenie wielu błędów zwykłych na jednym formularzu reklamacji.
f. W przypadku kanału
1. poczty elektronicznej Wykonawca potwierdza w 1 dzień roboczy przyjęcie zgłoszenia 
2. w przypadku kanału helpdesku wskazanie Wykonawcy do realizacji zgłoszenia jest równoważne z potwierdzeniem przez Wykonawcę przyjęcia zgłoszenia do realizacji.

3. Procedura realizacji usług i ich odbiór
a. Zamawiający kategoryzuje zgłoszenia na formularzu zgłoszenia w następujący sposób:
1. wskazuje rodzaj błędu lub awarii zgodnie z kwalifikacją określoną w ust. 6;
2. określa, czy zgłoszenie będzie realizowane w ramach serwisu gwarancyjnego.
b. W przypadku zgłoszenia dokonanego pocztą elektroniczną Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji, przesyłając zwrotnie potwierdzenie przyjęcia zgłoszenia tym samym kanałem komunikacji. 
W przypadku zgłoszenia w aplikacji helpdesk, godzina (HH:MM) przekazania zlecenia Wykonawcy traktowana jest jako godzina przyjęcia zgłoszenia do realizacji. 
c. Po wykonaniu naprawy Wykonawca zgłasza System do odbioru przesyłając do Zamawiającego pocztą elektroniczną lub w systemie helpdesk Formularz odbioru Systemu po naprawie określony w Załączniku nr 11. Data przekazania (yyyy-mm-dd hh:mm) jest uznawana za zakończenie zgłoszenia pod warunkiem potwierdzenia realizacji zgłoszenia przez zgłaszającego usługę.
d. Jeżeli do realizacji zgłoszenia niezbędne jest dostarczenie Zamawiającemu nowej wersji systemu będzie ona realizowana zgodnie z procedurą opisana w Załączniku nr 8.Wykonanie zgłoszenia jest uznawane za zakończone w chwili podpisania protokołu odbioru wersji systemu. Konieczności wykonania nowej wersji systemu z uwagi na naprawę błędu nie powoduje konieczności dodatkowych płatności za wykonanie tej modyfikacji.

4. Ewidencja zgłoszeń awarii i błędów. 
Wykonawca prowadzi w postaci elektronicznej (np.: plik XLS) ewidencję zgłoszeń zawierająca minimum:
a. numer kolejny / sposób zgłoszenia awarii lub błędu (poczta elektroniczna, help desk) z prefixem B,
b. w przypadku wykorzystywania aplikacji Help-Desk  identyfikator zgłoszenia z tej aplikacji 
c. datę i godzinę zgłoszenia w formacie yyyy-mm-dd hh:mm, gdzie: yyyy- określa rok, mm- określa miesiąc, dd- określa dzień miesiąca, hh- określ godzinę w danym dniu, mm- określa minutę w godzinie;
d. datę i godzina przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę (yyyy-mm-dd hh:mm);
e. rodzaj błędu lub awarii;
f. serwis gwarancyjny (TAK- oznacza błąd gwarancyjny/NIE-oznacza błąd nie realizowany w ramach gwarancji);
g. określenie zgłaszającego wraz z numerem telefonu kontaktowego i poczty elektronicznej oraz jednostkę Odbiorcy usług;
h. Nazwę aplikacji Systemu (–ów) np. System Wpisów - której dotyczy problem;
i. Nazwę funkcjonalności systemu, której dotyczy zgłoszenie np.: nazwa formularza;
j. Opis awarii lub błędu (treść merytoryczna zgłoszenia);
k. Imię i nazwisko osoby rozwiązującej zgłoszenie; 
l. Datę i godzinę rozwiązania zgłoszenia (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm);
m. Sposób rozwiązania zgłoszenia;
n. Opis zmian wprowadzonych do bazy danych; 
o. Aktualizacja dokumentacji technicznej i użytkowanej systemu, o ile uległa zmianie;
p. Ewentualne uwagi.

5. Miejsce realizacji usługi
a. Usunięcie awarii i błędu Systemu oraz skutków awarii Systemu, sprzętu i oprogramowania, a także wszelkich negatywnych skutków spowodowanych korzystaniem z błędnie działających wersji Systemu Wykonawca realizuje:
1. w siedzibach Odbiorców usług poprzez  
(i) instalację wszystkich niezbędnych elementów 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;
(ii) naprawę lub modyfikację lokalnej bazy danych Systemu zdalnie z siedziby Zamawiającego lub w siedzibie Odbiorcy Usług;
2. w siedzibie Zamawiającego poprzez:
(i) naprawę lub modyfikację centralnej bazy danych.
(ii) naprawę lub modyfikację aplikacji centralnych Systemu.
b. Dla naprawy danych w centralnej bazie danych lub modyfikacji centralnej bazy danych Wykonawca przygotowuje skrypty naprawcze wraz z odpowiednimi procedurami, które wykonuje Zamawiający 
c. Zamawiający, zlecając Wykonawcy wykonanie naprawy, o której mowa w niniejszym ustępie, jednocześnie udziela jednorazowej zgody na dostęp do danych Systemu w lokalizacji danego Odbiorcy Usług.

6. Rodzaje kwalifikacji błędów i czas realizacji zgłoszeń.
	Rodzaj problemu
	Opis
	Czas na usunięcie błędu 

	Awaria
	Brak możliwości uruchomienia aplikacji Systemu u Odbiorcy Usług (Odbiorców usług) w określonej lokalizacji (lokalizacjach) lub brak dostępu Użytkowników zewnętrznych do Systemu.
	do 24 godzin od zgłoszenia
przez Zamawiającego

	Błąd krytyczny
	Błąd uniemożliwiający poprawne wykorzystanie Systemu lub jego istotnej funkcjonalności do realizacji procesów biznesowych, w tym powodujący utratę danych lub uszkodzenie danych.
Po udostępnieniu rozwiązania czasowego pozwalającego na realizację błędnie działającej usługi (wdrożeniu obejścia) błąd krytyczny staje się błędem zwykłym.
	do 48 godzin od zgłoszenia przez Zamawiającego

	Błąd zwykły
	Błędy biznesowe – oznaczające brak zdefiniowanej w wymaganiach funkcjonalności systemu lub brak pól uniemożliwiających rejestrację wymaganych w systemie danych, a także błędy funkcjonalne – oznaczające błędne działanie zdefiniowanych w aplikacji funkcji lub oznaczające np. powolną pracę systemu, poważnie utrudniające prace w Systemie.
Błędy drobne, błędy ergonomiczne lub kosmetyczne błędy (np. format pól, brak walidacji, literówki, błędne nazwy, konieczność zbędnych „kliknięć” w celu uzyskania pożądanego przez użytkownika rezultatu, itp.).
	do 14 dni roboczych od daty zgłoszenia przez Zamawiającego



7. Rozliczenia usługi
Wykonawca przedstawia Zamawiającemu ewidencję zgłoszeń w cyklu miesięcznym, w ciągu 5 dni roboczych po zakończeniu miesiąca kalendarzowego, w postaci elektronicznej. Ewidencja zawiera wnioski dotyczące sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego uniknięcia ich w przyszłości. Wnioski dla każdego powtarzalnego błędu należy określić pracochłonność oraz deklarowany termin wykonania czyli liczbę dni kalendarzowych od zgłoszenia przez zamawiającego potrzebnych na realizację ewentualnej modyfikacji, które należy zużyć z usługi godziny na modyfikacje systemu pod warunkiem że Zamawiający nie zakwalifikował błędu jako reklamacji. 

Zamawiający potwierdza kompletność i poprawność przedstawionej ewidencji. Zaakceptowana bez zastrzeżeń ewidencja stanowi protokół odbioru usługi za dany okres i jest podstawą wystawienia przez Wykonawcę faktury VAT za wykonanie usługi w tym okresie.

8. Wykaz uchybień 
a. Wykonawca zrealizował zlecenie przekraczając terminy przewidziane na realizację zgłoszeń dotyczących błędów i awarii.
b. Wykonawca nie potwierdził przyjęcia do realizacji zleceń w ciągu 1 dnia roboczego od przekazania zlecenia do Wykonawcy 
c. Zamawiający odnotował skargę od Odbiorcy Usług o nierozwiązaniu błędu lub awarii, lub dotyczącą treści odpowiedzi udzielnych przez Wykonawcę.
d. Stwierdzono brak aktualnej informacji o aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.
e. Wykonawca nie przedstawił w terminie ewidencji zgłoszeń.
f. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.
g. Ewidencja nie zawiera wniosków dotyczące sposobów i działań podjętych lub planowanych do podjęcia, zmierzających do ostatecznego uniknięcia błędów w przyszłości. 
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