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Przygotowywanie zapytań do centralnej bazy danych, zmian danych w centralnej bazie danych i bazach lokalnych, migracji danych, niewynikających z naprawy błędów
1. Zakres realizowanych zgłoszeń ramach usługi 
a. przygotowanie niestandardowych zapytań, raportów  sprawozdań do centralnej bazy danych Systemu;
b. przygotowanie i wykonanie niestandardowych zapytań, raportów i sprawozdań  do wskazanych lokalnych baz Systemu,
c. wykonanie zmian danych w centralnej bazie danych Systemu lub w bazach lokalnych u Odbiorców Usług, niewchodzących w zakres usług określonych w Załącznikach Nr 4 i 5 do Umowy;
d. eksportu i importu danych z bazy danych, zarówno na poziomie centralnym, jak i lokalnie u Odbiorców Usług.
2. Zgłaszanie zleceń, kanałami komunikacji oraz miejsce wykonywani usługi
a. Zamawiający zgłasza zlecenie wykonania usługi w dni robocze w godzinach 7.30 – 16.30 za pośrednictwem jednego z kanałów komunikacji:

1. poczty elektronicznej z wykorzystaniem formularza określonego w  Załączniku nr 11,

2. aplikacji „helpdesk” za pomocą formatki ekranowej zgłoszenia.

b. Zgłoszenie przesłane przez Zamawiającego po godz. 16.30 w dniu roboczym Wykonawca przyjmuje do realizacji o godz. 7.30 dnia następnego.

c. W przypadku zgłoszenia dokonanego pocztą elektroniczną Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji(w 1 dzień roboczy przyjęcie zgłoszenia), przesyłając zwrotnie potwierdzenie przyjęcia zgłoszenia zwrotnie tym samym kanałem komunikacji. W przypadku zgłoszenia w aplikacji „helpdesk” godzina (HH:MM) przekazania zlecenia do Wykonawcy traktowana jest jako godzina przyjęcia zgłoszenia do realizacji.
d. Wykonawca wykonuje przedmiot usługi w własnej siedzibie, chyba, że Zamawiający wskaże jedną z lokalizacji Odbiorcy usług lub zażąda asysty Wykonawcy przy wdrażaniu lub obiorze usługi. 

e. 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. 
3. Procedura obioru usługi
Przez rozwiązanie zgłoszenia Zamawiający rozumie wykonanie zlecenia zgodnie z instrukcją, przekazaną przez Wykonawcę, zawierającą wszystkie istotne elementy, do samodzielnego wykonania zlecenia na środowisku testowym Zamawiającego:
a. dostarczenia Zamawiającemu zapytań/zmiany/eksportu i importu danych do wersji Systemu w której zostały wykonane jako wersja testowa w siedzibie zamawiającego wraz dokumentacją jej wykonania. Zamawiający może żądać aktualizacji całego systemu,

b. pozytywnej weryfikacji wyniku wykonania usługi przez zamawiającego przekazanej wersji pod kątem prawidłowości wykonania oraz zamierzonych efektów w danej usłudze.
c. wyniki weryfikacji Zamawiający przekazuje Wykonawcy drogą elektroniczną w postaci raportu z testowania;

d. w przypadku prawidłowego wykonania zleconej usługi u odbiorcy usług Zamawiający akceptuje protokołem odbioru zgodnie z Załącznikiem nr 11 do Umowy. Data akceptacji jest rozumiana jako data kończąca postępowanie dotyczące rozwiązania zgłoszenia
e. Zamawiający na każdym etapie realizacji może żądać asysty przedstawicieli Wykonawcy.
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 Z,
b. w przypadku wykorzystywania aplikacji Help-Desk  identyfikator zgłoszenia z tej aplikacji 
c. datę i godzina zgłoszenia przez Zamawiającego w formacie (yyyy-mm-dd hh:mm), (yyyy-mm-dd hh:mm) yyyy- rok(cyfra określającą rok), mm-miesiąc(cyfra określahjacy numer miesiąca), dd- (cyfra określająca dzień w miesiącu). hh-(cyfra określający godzinę w danym dniu), mm- (cyfra minut w godzinie)
d. datę i godzina 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 rozwiązującej zgłoszenie 

j. datę i godzina 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 5 dni roboczych od daty zgłoszenia przez Zamawiającego w przypadku usług określonych w ustępie 1.a i 1.b  oraz 10 dni roboczych dla pozostałych usług.
6. Rozliczenie usługi 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. Wykonawca nie zrealizował zleceń w terminie.
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 wykonanie zlecenia lub rozwiązaniu treści odpowiedzi udzielnych przez wykonawcę.

d. Stwierdzono brak aktualnej informacji 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.
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