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Monitorowanie konieczności instalacji poprawek i instalowanie poprawek
1. Zakres realizowanych zgłoszeń ramach usługi 

a. Monitorowanie i rekomendowanie Zamawiającemu konieczność zainstalowania poprawek i nowych wersji, na poszczególnych elementach Systemu opisanego w Załączniku nr 1, dla wszystkich środowisk technologicznych Zamawiającego, takich jak oprogramowania: 
1. sieciowych systemów operacyjnych, 
2. oprogramowań aplikacyjnych, 
3. oprogramowań bazodanowych, 
4. oprogramowań komunikacyjnych (o ile system zawiera tego typu oprogramowanie),
5. oprogramowań do prezentacji treści
6. oraz pozostałego oprogramowania technologicznego i narzędziowego będącego w posiadaniu Zamawiającego, a niezbędnego do bezpiecznego działania Systemu opisanego w Załączniku nr 1.
Wykonawca monitoruje i analizuje dedykowane witryny umieszczone w sieci internet, fora internetowe, grupy tematyczne, oraz inne treści udostępniane w sieci Internet utworzone lub rekomendowane przez producentów powyższego oprogramowania. Niniejszy punkt dotyczy także podnoszenia wersji oprogramowania np.: Windows 2003 na Windows 2008 R2, oprogramowania Systemu w lokalizacjach odbiorcy usług, o ile Zamawiający wyrazi taka konieczność.
b. Wykonanie zmian konfiguracji Systemu, zarówno na poziomie centralnym, jak i lokalnie u Odbiorców Usług.
c. Wdrażania rekomendowanych zmian określonych w ust 1a i 1 b niniejszego załącznika na wszystkich środowiskach wskazanych przez Zamawiającego lub na podstawie zgłoszeń instalacji poprawek żądanych do aktualizacji przez Zamawiającego wraz przygotowaniem dokumentacji instalacyjna – konfiguracyjnej (wdrożeniowej) jak i instalacji nowych środowisk zarówno na poziomie centralnym i lokalnym w wszystkich środowiskach Zamawiającego (produkcyjnych, testowych i developerskich), oraz aktualizacji tych instrukcji przy każdej istotnej zmianie.
2. Zgłaszanie zleceń, kanałami komunikacji oraz miejsce wykonywania usługi
a. Wykonawca przedstawia listę poprawek do zainstalowania do każdego środowiska technologicznego w cyklach miesięcznych, a ich wdrażanie będzie się odbywało w cyklach kwartalnych. Zamawiający zawsze może żądać dodatkowego cyklu wykonania poprawek lecz nie więcej niż dwa razy na kwartał. 
b. Zamawiający na tej podstawie określa konieczności instalacji wykazanych poprawek. Zamawiający zawsze ma prawo wskazania innych poprawek do systemu do zainstalowania poszczególnych elementach w systemu na przykład między innymi: wersje firmware (oprogramowanie wbudowane w urządzenie) czy sterowników elementów sprzętowych.
1. Zamawiający ma prawo zrezygnować z instalacji poprawek w danym miesiącu o ile producenci oprogramowania i sprzętu działającego w systemie nie opublikowali poprawek krytycznych lub poprawki nie dotyczą sprzętu lub oprogramowania zainstalowanego u odbiorców usługi lub w celu podniesienie efektywności liczba poprawek i zakres jest mało istotny z   punktu działania systemu a wykonanie cyklu instalacji okazałoby się nieefektywne co do wykorzystania zasobów.
2. Decyzja o instalacji poprawek lub też odłożeniu o kolejny okres rozrachunkowy jest przekazywana w formie elektronicznej Wykonawcy. Od momentu przekazania Wykonawcy pozytywnej decyzji liczony jest czas na realizację zgłoszenia.
3. Zamawiający, w dni robocze w godzinach 7.30 – 16.30, zgłasza decyzję wykonania usługi instalacji poprawek (wersji) za pośrednictwem jednego z kanałów komunikacji:

(i) poczty elektronicznej z wykorzystaniem formularza określonego w  załączniku nr 11,

(ii)  aplikacji „helpdesk” za pośrednictwem formatki ekranowej  zgłoszenia.

4. Zgłoszenie przesłane przez Zamawiającego po godz. 16.30 w dniu roboczym Wykonawca przyjmuje do realizacji o godz. 7.30.
5. W przypadku zgłoszenia wykonanego pocztą elektroniczną Wykonawca potwierdza przyjęcie zgłoszenia do realizacji (w ciągu jednego dnia roboczego), przesyłając zwrotnie potwierdzenie przyjęcia zgłoszenia zwrotnie 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. Zamawiający przekazuje kompletną listę poprawek (wersji) do instalowania do każdego elementu systemu. Ze wskazaniem tych elementów które będzie instalował tylko Zamawiający leżących poza zakresem umowy. Dla tej części poprawek Wykonawca nie będzie przygotowywał instrukcji instalacji tylko sygnalizuje ich wykonanie wraz z szacowanym czasem wykonania otrzymanym od Zamawiającego,
d. Wykonawca wykonuje przedmiot usługi we 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 realizacji usług i zasady odbioru
a.  Wykonawca, w ciągu 7 dni, przygotowuje niezbędne instrukcje i procedury instalacyjne wszystkich poprawek instalowanych w tym cyklu poprawek wraz za określeniem ich kolejności wgrywania na poszczególne środowiska technologiczne Zamawiającego. Jednocześnie Wykonawca dostarczy Zamawiającemu wszystkie niezbędne źródła instalacyjne  (ewentualnie w nową wersję aplikacji) oraz określa niezbędny czas przestoju danego środowiska  do zainstalowania poprawek
1. Zamawiający ma zawsze prawo żądać od Wykonawcy w przypadku, gdy aktualizacja będzie dotyczyła wykonania więcej niż jednej poprawki do konkretnego elementu środowiska technologicznego, automatyzacji procesu instalacji poprawek poprzez (skrypty , batche itp.) lub elementów konfiguracji, jeżeli jest to możliwe technologicznie. Elementy niezbędne które powinny się znaleźć w instrukcji instalacji i konfiguracji systemu wyszczególnione są w załączniku nr 12
2. Jeżeli do zgłoszenia niezbędne jest wykonanie modyfikacji aplikacji wykonawca dostarczy nową wersję aplikacji która zostanie odebrana na zasadach określonych w złączniku nr 8. Konieczność wykonania nowej wersji aplikacji z uwagi na zmianę konfiguracyjną nie spowoduje konieczności dodatkowych płatności za wykonanie tej modyfikacji. 
b. Zamawiający weryfikuje otrzymany materiał i w wypadku:
1. pozytywnej weryfikacji określa termin ich realizacji nie później niż w ciągu 14 dni kalendarzowych na poszczególnych środowiskach Zamawiającego, uwzględniając, że Zamawiający będzie wykonywał instalacje aktualizacji i dokona konfiguracji na systemie w następujących kolejności:
(i) System developerski (o ile jest w posiadaniu Zamawiającego)
(ii) Systemy testowe (o ile jest w posiadaniu Zamawiającego)
(iii) System produkcyjny
Wdrożenie systemu w środowisku testowym i produkcyjnym nie może odbywać się tego samego dnia chyba, że Zamawiający wyrazi na to zgodę. 
Zamawiający zastrzega możliwość różnic w poszczególnych środowiskach technologicznych. 

Zamawiający ma także ma prawo żądać osobistego udziału inżynierów wykonawcy w procesie instalacji poprawek.
2. negatywnej weryfikacji materiału dotyczącego instalacji systemu odsyła wykonawcy materiał wraz z wskazaniem błędów i nieścisłości w przygotowanym materiale. Fakt wskazania błędów i nieścisłości nie powoduje wydłużenia terminu realizacji usługi.
c. Zamawiający, przy udziale Wykonawcy osobistym lub telefonicznym, wykona instalację zalecanych poprawek w kolejności określonej w procedurach zawartych w dokumentacji instalacji i konfiguracji o minimalnej zawartości określonej w załączniku nr 12.
d. W przypadku:

1. prawidłowego wykonania usługi instalacji poprawek (wersji) u Odbiorcy usług Zamawiający akceptuje wersję zgodnie z Załącznikiem nr 11 do Umowy. Data akceptacji jest rozumiana jako data kończąca postępowanie dotyczące rozwiązania zgłoszenia instalacji poprawek (wersji). 

2. nieprawidłowego wykonania usługi instalacji poprawek (wersji) u Odbiorcy usług Zamawiający przerywa proces instalacji i wykonuje instrukcje wycofujące wgrane poprawki. W celu przywrócenia działania systemu i zgłasza fakt niewykonania Wykonawcy na formularzu określonym w złączniku nr 11.
Wykonanie zmian konfiguracji Systemu, oraz wykonanie instalacji środowisk technologicznych zarówno na poziomie centralnym, jak i lokalnie u Odbiorców Usług jest realizowane na identycznych zasadach jak dla procedury instalacji poprawek (wersji) systemu. 
Instalacja całych środowisk technologicznych (nowych wersji oprogramowania) odbywa się nie więcej niż dwa razy w roku kalendarzowym.
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 P;
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 godzinę przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę (yyyy-mm-dd hh:mm);
e. rodzaj usługi zgodnie z ust. 1 np.: monitorowanie/zmiana konfiguracji i wdrożenie;
f. określenie zgłaszającego wraz z numerem telefonu kontaktowego i poczty elektronicznej oraz jednostki 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 godzinę rozwiązania zgłoszenia (w formacie yyyy-mm-dd hh:mm);
k. sposób rozwiązania zgłoszenia;
l. wykaz  zmian wprowadzonych jako załącznik do przekazanej procedury; 
m. aktualizacja dokumentacji technicznej i użytkowanej systemu, o ile uległa zmianie w wyniku realizacji zlecenia;
n. ewentualne uwagi.

5. Czas realizacji Zgłoszenia 
a. Wykonawca realizuje zgłoszenie dotyczące usług 1.a w cyklach miesięcznych.
b. Wykonawca realizuje zgłoszenie dotyczące usług 1.b na rządnie Zamawiającego nie później niż w terminie 14 dni.
c. Wykonawca realizuje zgłoszenie dotyczące usług 1.c na rządnie Zamawiającego w ciągu 30 dni roboczych od daty podjęcia decyzji o realizacji zgłoszenia.
6. Rozliczanie usługi 
Wykonawca przedstawia Zamawiającemu ewidencję zgłoszeń w cyklu miesięcznym, w 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 zlecenia usługi  w terminie.
b. Wykonawca nie przedstawił miesięcznej listy rekomendowanych poprawek do poszczególnych elementów systemu lub lista jest niekompletna.
c. Wykonawca nie potwierdził realizacji zlecenia w ciągu 2 dni roboczych od przekazania zlecenia do Wykonawcy.
d. Zamawiający odnotował skargę od Odbiorcy Usług o wykonanie zlecenia lub rozwiązaniu treści odpowiedzi udzielnych przez wykonawcę.

e. Stwierdzono brak aktualnej informacji aktualnych adresach mailowych lub numerach telefonów.

f. Wykonawca nie przedstawił w terminie, ewidencji czynności wykonanych w danym okresie obrachunkowym.
g. Przedstawiona ewidencja nie zawiera wszystkich wymaganych informacji lub stwierdzono zapis niezgodny ze stanem faktycznym.
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