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Szczegółowe zasady realizacji modyfikacji oprogramowania Systemu
1. Zakres realizowanych zgłoszeń ramach usługi 

a. Modyfikacja oprogramowania dedykowanego Systemu opisanego w załączniku nr 1 wraz z modyfikacjami wykonywanymi w ramach niniejszej umowy.
2. Zgłaszanie zleceń oraz kanały komunikacji
a. Wszelkie modyfikacje oprogramowania Systemu są realizowane przez Wykonawcę wyłącznie na pisemne zlecenie Zamawiającego. Wykonawca winien uzyskać zgodę Zamawiającego, na wprowadzenie modyfikacji lub poprawek, których wykonanie uważa za konieczne. Postulaty modyfikacji oprogramowania Systemu zgłaszane przez pracowników Odbiorcy Usług Wykonawca jest zobowiązany niezwłocznie przekazywać Zamawiającemu.
b. Zamawiający, w dni robocze w godzinach 7.30 – 16.30 zgłasza zlecenie wykonania usługi określonej w ust. 1 za pośrednictwem jednego z kanałów komunikacji:

1. poczty elektronicznej z wykorzystaniem formularza określonego w  załączniku nr 11, 
2. aplikacji „helpdesk” z pośrednictwem formatki ekranowej zgłoszenia.
Zgłoszenie przesłane przez Zamawiającego po godz. 16.30 w dniu roboczym Wykonawca przyjmuje do realizacji o godz. 7.30 dnia następnego.
Zamawiający podaje niezbędne kryteria jakościowe do wykonania zlecenia.

c. W przypadku zgłoszenia wykonanego pocztą elektroniczną Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji, przesyłając zwrotnie potwierdzenie przyjęcia zgłoszenia zwrotnie tym samym kanałem komunikacji.
d. Wykonawca określa możliwości, pracochłonność oraz deklarowany termin odbioru wykonania zmodyfikowanej wersji, odsyłając Zamawiającemu uzupełniony formularz zgłoszenia modyfikacji Systemu, w terminie do 10 dni roboczych od otrzymania zgłoszenia. Termin i pracochłonność modyfikacji, zadeklarowane przez Wykonawcę, mogą podlegać uzgodnieniu z Zamawiającym.
e. Zamawiający w ciągu 5 dni roboczych od otrzymania uzupełnionego formularza zgłoszenia modyfikacji Systemu potwierdza zgłoszenie lub rezygnuje ze zgłoszenia, . W przypadku potwierdzenia realizacji zgłoszenia przekazuje Wykonawcy uzupełniony formularz zgłoszenia modyfikacji Systemu wraz z zaakceptowanymi warunkami, czasu realizacji, terminu oraz kryteriów jakościowych. Potwierdzenie zgłoszenia modyfikacji, Systemu oznacza uzgodnienie przez strony terminu wykonania modyfikacji oraz jej pracochłonności. Datą potwierdzenia zgłoszenia jest data od której jest liczony termin regulacji i zgłoszenia. W przypadku potwierdzenia zgłoszenia w aplikacji „helpdesk” godzina (HH:MM) przekazania zlecenia wykonawcy traktowana jest jako godzina potwierdza zgłoszenia do realizacji.

f. Zamawiający i wykonawca uzgodnią ilość roboczogodzin oraz termin realizacji zgłoszenia na modyfikację systemu. 
3. Procedura obioru. Nowa wersja systemu. 
Przez rozwiązanie zgłoszenia Zamawiający rozumie się zainstalowanie nowej wersji Systemu w środowisku testowym Zamawiającego i zaakceptowanie nowej wersji bez uwag, przy czym nowa wersja systemu powstaje w wyniku:
a. Przed przystąpieniem do wykonania modyfikacji Systemu, Wykonawca przedstawia Zamawiającemu do akceptacji projekt zmian z elementami wskazanymi przez Zamawiającego w metodyce wytwarzania oprogramowania.

b. Wykonawca przystępuje do wykonania modyfikacji po akceptacji projektu zmian przez Zamawiającego.

c. Po wykonaniu modyfikacji Wykonawca przedstawia Zamawiającemu nową wersję aplikacji Systemu i/lub środowiska technologicznego Systemu wraz ze stosowną dokumentacją określoną w Załączniku nr 12 .

d. Zamawiający weryfikuje przekazaną wersję sprawdzając, czy w zmodyfikowanej nowej wersji aplikacji Systemu zostały uwzględnione wymagania w zleceniu ustalone na formularzu zgłoszenia oraz w zaakceptowanym przez Zamawiającego projekcie zmian, a także czy przekazana wersja nie zawiera błędów i  dokumentacja określona w załączniku nr 12 jest kompletna. 

e. Wyniki weryfikacji Zamawiający przekazuje Wykonawcy drogą elektroniczną w postaci raportu z testowania wersji. 

f. W przypadku braku błędów uniemożliwiających poprawną eksploatację zmodyfikowanej aplikacji Zamawiający dokonuje odbioru nowej wersji aplikacji przez komisję odbioru, składającą się z przedstawicieli Zamawiającego, powołaną przez Zamawiającego. Wykonawca zapewni Zamawiającemu wsparcie podczas realizacji procedury odbioru wykonanej modyfikacji.

g. Odbiory będą dokumentowane protokołem odbioru Systemu po modyfikacji, sporządzanym w trzech jednobrzmiących egzemplarzach, którego wzór zawiera Załącznik nr 11 do Umowy.

h. Data dokonania odbioru bez zastrzeżeń stanowić będzie podstawę do wystawienia przez Wykonawcę faktury. 
i. Reklamacje dotyczące wad/usterek produktu, zgłoszone przez komisję odbioru 
w procedurze odbioru, zawarte zostaną w protokole odbioru Systemu po modyfikacji.
j. Po ponownym dostarczeniu przez Wykonawcę nowej wersji Systemu, Zamawiający dokona jego odbioru na zasadach określonych w ust. c - g.

4. Ewidencja zgłoszeń.
Wykonawca prowadzi w postaci elektronicznej (np.: plik XLS) ewidencję zgłoszeń zawierająca minimum:

a. numer kolejny / sposób zgłoszenia (poczta elektroniczna, help desk) z prefixem M;
b. w przypadku wykorzystywania aplikacji Help-Desk  identyfikator zgłoszenia z tej aplikacji 
c. datę i godzinę zgłoszenia przez Zamawiającego w formacie (yyyy-mm-dd hh:mm);
d. datę i godzinę przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę (yyyy-mm-dd hh:mm);
e. rodzaj usługi zgodnie z ust. 1;
f. określenie zgłaszającego wraz z numerem telefonu kontaktowego i poczty elektronicznej oraz jednostkę odbiorcy usług;
g. nazwę aplikacji Systemu (–ów) np. System Wpisów - której dotyczy zgłoszenie;
h. opis zgłoszenia (treść merytoryczna zgłoszenia);
i. imię i nazwisko osoby rozwiązującej zgłoszenie;
j. datę i godzinę rozwiązania zgłoszenia (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm);
k. sposób rozwiązania zgłoszenia;
l. opis zmian wprowadzonych do bazy danych;
m. aktualizacja dokumentacji technicznej i użytkowanej systemu, o ile uległa zmianie w wyniku realizacji zlecenia;
n. ewentualne uwagi.

5. Czas realizacji zgłoszenia 
Wykonawca realizuje zgłoszenie w ciągu czasu  określonego w zaakceptowanym zgłoszeniu modyfikacji przekazanym Wykonawcy. 
6. Odbiór usługi 
Wynagrodzenie Wykonawcy za wykonanie zleconych modyfikacji będzie iloczynem uzgodnionej liczby osobogodzin, potwierdzonej przez Zamawiającego na formularzu zgłoszenia modyfikacji Systemu i wynagrodzenia brutto za jedną osobogodzinę modyfikacji, określone w § 7 ust. 2 Umowy. Płatności będą realizowane nie częściej niż raz na miesiąc. Wykonawca przedstawia Zamawiającemu ewidencję zgłoszeń w cyklu miesięcznym, do ciągu 5 dni roboczych po zakończeniu miesiąca kalendarzowego, w postaci elektronicznej.  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.

7. Wykaz uchybień 
a. Jeżeli w terminie odbioru uzgodnionym przez strony i potwierdzonym przez Zamawiającego na formularzu zgłoszenia modyfikacji Systemu, Zamawiający nie dokona odbioru nowej wersji bez zastrzeżeń, kary umowne będą naliczane zgodnie z § 8 Umowy. 

b. Wykonawca nie potwierdził przyjęcia do realizacji zleceń w ciągu 2 dni roboczych od przekazania zlecenia do Wykonawcy.
c. Stwierdzono brak aktualnej informacji aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.

d. Wykonawca nie przedstawił w terminie, ewidencji zgłoszeń 

e. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji i dokumentów lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.
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