[bookmark: _Ref45710055]Numer umowy: 					                                                       Załącznik nr 3 część B
OPIS USŁUG WSPARCIA


1. POSTANOWIENIA OGÓLNE

1.1. Niniejszy Załącznik stanowi minimalne wytyczne w przedmiocie oczekiwanego zakresu usług wsparcia.

1.2. Ilekroć wymienione poniżej pojęcia zostaną zastosowane, pojęciom tym nadaje się znaczenie podane w słowniku poniżej:

Błąd – wadliwa praca Oprogramowania. Każde zdarzenie, które nie jest częścią normalnego działania DSI, które powoduje lub może powodować niedostępność dostarczanej usługi, względnie obniżenie jej jakości;

Błąd 1 Kategorii – zatrzymanie lub zakłócenie pracy Oprogramowania, które uniemożliwia realizację przez Zamawiającego krytycznych dla jego organizacji procesów biznesowych w ramach DSI;

Błąd 2 Kategorii – wadliwa praca Oprogramowania, która uniemożliwia funkcjonowanie części funkcjonalności DSI w zakresie funkcji krytycznych z punktu widzenia obsługi finansowej systemu;

Błąd 3 Kategorii – zakłócenie uniemożliwiające pracę części Oprogramowania 
(w zakresie nieobjętym definicją Błędu 1 Kategorii lub Błędu 2 Kategorii);

Czas reakcji – długość czasu pomiędzy zgłoszeniem Zamawiającego, a otrzymaniem nieautomatycznej odpowiedzi ze strony Wykonawcy;

Dni robocze – dni powszednie (od poniedziałku do piątku) z wyłączeniem oficjalnych świąt uznanych za takie przez polskie prawo;

DSI - Data centryczny System Informatyczny udostępniony Zamawiającemu w określonym zakresie funkcjonalnym Oprogramowania, zgodnym z Umową, w zamian za miesięczne opłaty subskrypcyjne;

Godziny robocze – godziny pomiędzy 8.00 a 16.00 w Dni robocze (czasu polskiego, tj.UTC+1 (CET) lub UTC+2 (CEST) odpowiednio zimą i latem);

Help-Desk – dział, sekcja, zespół lub wskazana przez Wykonawcę grupa osób odpowiedzialna za przyjmowanie od Zamawiającego zgłoszeń o błędach oraz zarządzanie zgłoszeniami serwisowymi. Help-Desk stanowi pojedynczy punkt kontaktu dla Zamawiającego, udziela telefonicznego i/lub e-mailowego wsparcia w rozwiązywaniu kwestii dotyczących działania Oprogramowania; Help – Desk stanowi trzecią linię wsparcia przeznaczoną do rozwiązywania incydentów (problemów); 

Naprawa – usunięcie awarii (błędu) poprzez naprawę lub neutralizację błędu, powodujące przywrócenie funkcjonalności systemu do stanu sprzed pojawienia się błędu;

Oprogramowanie – pakiet licencji, który jest przedmiotem dostawy w modelu subskrypcyjnym w ramach Umowy;

Siła wyższa – wszelkie nieprzewidywalne i niedające się uniknąć zdarzenia zakłócające wykonywanie Umowy o świadczenie usług, pod warunkiem, że znajdują się one poza kontrolą, którejkolwiek ze stron Umowy o świadczenie usług i nie mogą zostać przezwyciężone przez stronę, na którą wywierają wpływ, pomimo zachowania przez nią należytej staranności wymaganej od podmiotów profesjonalnych.
Pod warunkiem, że dane zdarzenie jest dla Dostawcy nieprzewidywalne (co do zakresu lub wpływu), nieuniknione i pochodzące z zewnątrz oraz zdarzenie to uniemożliwia wykonanie Umowy o świadczenie usług lub Umowy SLA, to za zdarzenia siły wyższej uważa się między innymi działania wroga publicznego, akty terroryzmu, cyberataki na wszelką infrastrukturę wykorzystywaną przez Dostawcę lub w jego imieniu do świadczenia usług określonych w Umowie o świadczenie usług, wojny wypowiedziane lub niewypowiedziane, blokady, powstania, zamieszki, epidemie, trzęsienia ziemi, uderzenia pioruna, powodzie, podmycia, klęski żywiołowe lub zamieszki cywilne;

Umowa – umowa na dostawę pakietu licencji DSI w modelu subskrypcyjnym;

Zgłoszenie serwisowe – 	czynność Zamawiającego (umocowanego przedstawiciela Zamawiającego) polegająca na przekazaniu informacji o Błędzie uzgodnionym z Wykonawcą kanałem kontaktu do Help-Desk, zawierająca wszelkie niezbędne dane konieczne do podjęcia działań zmierzających do jego usunięcia przez Wykonawcę.
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2. USŁUGI WSPARCIA – OCZEKIWANY POZIOM WSPARCIA

2.1. Usługi wsparcia dla DSI powinny być świadczone zgodnie z oczekiwanymi poziomami usług określonymi poniżej:

	Rodzaj zgłoszenia
	Działanie związane z obsługą zgłoszenia
	Maksymalny czas na podjęcie działań


	Błąd 1 Kategorii
	Czas reakcji
	1 godzina

	
	Czas naprawy
	Najkrótszy możliwy termin rozwiązania problemu lub zaproponowania obejścia

	[bookmark: _Hlk89877273]Błąd 2 Kategorii
	Czas reakcji
	4 godziny robocze

	
	Czas naprawy
	Najkrótszy możliwy termin rozwiązania problemu lub zaproponowania obejścia

	Błąd 3 Kategorii
	Czas reakcji
	1 dzień roboczy

	
	Czas naprawy
	W uzgodnionym terminie





3. USŁUGI WSPARCIA 

3.1. Wykonawca będzie reagował na zgłoszenia w ramach czasowych określonych w niniejszym załączniku i będzie podejmował uzasadnione starania w celu naprawy błędu tak, aby naprawa błędu nastąpiła w najkrótszym możliwym czasie.

3.2. Wykonawca powinien monitorować wykonywanie usługi wsparcia.

3.3. Błędy mogą być zgłaszane Wykonawcy za pomocą jednego z następujących kanałów komunikacji: 
(1) na system klasy ITSM dostępny poprzez przeglądarkę WWW;
(2) mailowo, na adres: …………………………….;
(3) telefonicznie, na numer: …………………………….;
dalej łącznie określane jako Help-Desk.

3.4. Podstawowym kanałem komunikacji jest kanał wymieniony w punkcie 3.3.(1). Pozostałe kanały mogą być użyte w przypadku awarii kanału podstawowego.
  
3.5. Kanały komunikacji mogą być dostępne w języku angielskim. 
 
3.6. Zgłoszenie Błędu za pomocą maila uznaje się za złożone w chwili dostarczenia wiadomości do skrzynki odbiorczej Wykonawcy. Błąd zgłoszony mailowo musi zostać wprowadzony do systemu ITSM przez osobę zgłaszającą tak szybko jak to będzie możliwe.
 
3.7. W przypadku zgłoszeń telefonicznych, zgłoszenie uznaje się za złożone z chwilą nawiązania połączenia. Jeżeli połączenie nie zostanie odebrane, osoba zgłaszająca Błąd podejmie kolejną próbę nawiązania połączenia lub zgłosi Błąd za pośrednictwem poczty elektronicznej. W takim przypadku Błąd uznaje się za zgłoszony zgodnie z postanowieniem punktu 3.6 powyżej.

3.8. Zgłoszenie powinno zawierać następujące informacje:
· imię i nazwisko osoby dokonującej zgłoszenia;
· specyfikację urządzenia użytkownika w chwili pojawienia się Błędu;
· datę i godzinę, w której użytkownik po raz pierwszy zauważył Błąd;
· nazwa aplikacji/ programu/ modułu w których wystąpił Błąd;
· opis zgłaszanego Błędu;
· komunikat/ tekst Błędu;
· dane, dla których pojawia się Błąd;
· Kategorię Błędu.

3.8. Zgłoszenia mogą być dokonywane na Help-Desk 24/7. 

3.9. W przypadku, w którym informacje wskazane w zgłoszeniu, są niewystarczające np. dla odtworzenia błędu, Wykonawca ma prawo zażądać od Zamawiającego dodatkowych informacji pod warunkiem, że są one obiektywnie niezbędne do naprawy Błędu. Zamawiający jest zobowiązany do udzielenia Wykonawcy informacji w celu naprawy zaistniałego Błędu. W przypadku, w którym Wykonawca zażąda dodatkowych informacji o Błędzie, Wykonawca jest zobowiązany do udzielenia Zamawiającemu pomocy w uzyskaniu takich informacji w zakresie, w jakim znajdują się one w jego posiadaniu lub pozostają pod jego kontrolą (np. poprzez przekazanie instrukcji, komend, narzędzi niezbędnych do uzyskania takich informacji).

3.10. Jeśli, zdaniem Wykonawcy, Błąd powinien zostać oznaczony jako Błąd innej Kategorii niż wskazana przez Zamawiającego, Wykonawca zobowiązany jest poinformować o tym Zamawiającego. Strony porozumieją się w celu ustalenia, czy Kategoria Błędu powinna zostać zmieniona. Do czasu zatwierdzenia zmiany oznaczenia Błędu przez Zamawiającego, Wykonawca zobowiązany jest do przystąpienia do naprawiania Błędu zgodnie z oznaczeniem Błędu określonym przez Zamawiającego. W celu uniknięcia wątpliwości, strony przyjmują, że zmiana oznaczenia Błędu nie będzie mieć wpływu na ustalenie momentu zgłoszenia Błędu. 

3.11. Wykonawca zobowiązuje się zareagować i naprawić wszystkie Błędy w ramach czasowych określonych zgodnie z poziomami usług wskazanymi w punkcie 2.1 powyżej. 

3.12 Wykonawca dodatkowo powinien zapewnić w ramach Usług Wsparcia:
· całodobowy dostęp do bazy wiedzy/treści z równoczesną możliwością samodzielnego wyszukiwania, między innymi opisów rozwiązań problemów, przez Zamawiającego;
· wykonywanie proaktywnych kontroli dostarczanego DSI;
· opiekuna/ koordynatora Usług Wsparcia dla Zamawiającego.
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