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  				                                                    Załącznik nr 12

ZAKRES USŁUG SERWISOWYCH

W niniejszym Załączniku oraz w Umowie, poniższe określenia, mają następujące znaczenia:
	Błąd
	Wadliwa praca Oprogramowania, niezgodna z dokumentacją - definiuje się następujące typy błędów: Błąd Krytyczny, Błąd Poważny, Błąd Zwykły. Za Błąd nie uznaje się wadliwej pracy Oprogramowania, za którą odpowiedzialność ponosi producent Oprogramowania lub strony trzecie nie będące stronami niniejszej umowy (np. błędy infrastruktury, stacji roboczych, systemów operacyjnych itp.).

	Błąd Fatalny 
	Zatrzymanie pracy Oprogramowania, które uniemożliwia funkcjonowanie systemu w zakresie podstawowych funkcji biznesowych każdej funkcjonalności Oprogramowania oraz powoduje dysfunkcję części lub całości pozostałej infrastruktury systemów informatycznych Zamawiającego. 

	Błąd Krytyczny
	Zatrzymanie lub zakłócenie pracy Oprogramowania w takim zakresie, że nie istnieje możliwość realizacji przez Zamawiającego istotnych dla jego organizacji procesów biznesowych lub czynności (na przykład: niemożność naliczania płac i wypłacania ich w obowiązujących Zamawiającego terminach, niemożność terminowego wypełnienia przez Zamawiającego obowiązków wynikających z przepisów wewnętrznych lub zewnętrznych) lub też zatrzymanie pracy części Oprogramowania w takim zakresie, że nie jest możliwe korzystanie z dowolnej usługi Oprogramowania,  która udostępniana jest przez przeglądarkę internetową.

	Błąd Poważny 
	Zakłócenie uniemożliwiające pracę części Oprogramowania (w zakresie nie objętym definicją Błędu Fatalnego i Błędu Krytycznego).

	Błąd Zwykły 
	Zakłócenie pracy Oprogramowania inne, niż Błąd Krytyczny lub Błąd Poważny.

	Czas Reakcji
	Okres od przyjęcia Zgłoszenia Serwisowego przez Wykonawcę do chwili podjęcia przez personel Wykonawcy czynności zmierzających do naprawy zgłoszonego Błędu.

	Czas Naprawy
	Okres od rozpoczęcia naprawy do momentu przekazania informacji o gotowości do przeprowadzenia testów.

	Dni Robocze
	Dni powszednie (od poniedziałku do piątku) z wyłączeniem oficjalnych świąt uznanych za takie przez polskie prawo.

	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).

	Karta Zgłoszenia Serwisowego
	Dokument wypełniany przez Zamawiającego przy dokonywaniu Zgłoszenia Serwisowego. Karta Zgłoszenia Serwisowego, może być sporządzona (wypełniona) w formie elektronicznej we wskazanym przez Wykonawcę serwisie internetowym (Wzór – Załącznik nr 16a).

	Naprawa
	Usunięcie Błędu w sposób przywracający prawidłowe działanie funkcjonalności Oprogramowania - Naprawa obejmuje wyłącznie Błędy zgłoszone w Karcie Zgłoszenia Serwisowego.

	Oprogramowanie
	Oznacza oprogramowanie na które Zamawiający posiada licencje lub subskrypcje dostarczone wraz z Rezultatami Prac przez Wykonawcę składające się na Oprogramowania,  którego komponenty wymieniono w Załączniku nr 1 do umowy i dla którego Zamawiający ma ważne wsparcie serwisowe od producenta oprogramowania.  

	Reakcja Serwisowa
	Rozpoczęcie działań na żądanie Zamawiającego, zmierzających do podjęcia Naprawy.

	Rezultaty Prac
	Programy komputerowe, dokumentacja projektowa, dokumentacja techniczna, dokumentacja użytkownika, inne utwory a także materiały i informacje nie podlegające ochronie prawa autorskiego, w tym pliki konfiguracyjne i parametryzacje, stworzone lub opracowane przez Wykonawcę i dostarczone Zamawiającemu w wykonaniu niniejszej Umowy.

	System Zgłoszeń Serwisowych
	Aplikacja przy użyciu, której Zamawiający dokonuje Zgłoszenia Serwisowego. Szczegółowy opis ww. aplikacji zawiera Opis Przedmiotu Zamówienia stanowiący Załącznik nr 1 do Umowy. 

	Zgłoszenie Serwisowe
	Informacje o Błędzie na Karcie Zgłoszenia Serwisowego zawierające wszelkie niezbędne dane konieczne do podjęcia działań zmierzających do jego usunięcia, otrzymane przez Wykonawcę od przedstawiciela Zamawiającego


   
Świadczenie usług serwisowych odbywać się będzie na podstawie Zgłoszeń Serwisowych, które będą kierowane przez Zamawiającego do Wykonawcy przy wykorzystaniu Systemu Zgłoszeń Serwisowych. Zamawiający może dokonać Zgłoszenia Serwisowego telefonicznie w przypadku niedostępności serwisu internetowego (Systemu Zgłoszeń Serwisowych). Zgłoszenia telefoniczne lub mailowe muszą być przez Zamawiającego również udokumentowane za pomocą Karty Zgłoszenia Serwisowego stanowiącej Załącznik nr 16a, nie później niż dwie godziny po otrzymaniu przez Zamawiającego informacji o uruchomieniu Systemu Zgłoszeń Serwisowych. Zgłoszenie telefoniczne (nie udokumentowane za pomocą Karty Zgłoszenia Serwisowego) w sytuacji opisanej powyżej jest warunkiem wystarczającym dla podjęcia przez Wykonawcę Reakcji Serwisowej.
Wykonawca zobowiązany jest niezwłocznie, jednak nie później, niż w ciągu dwóch godzin od przesłania Zgłoszenia Serwisowego (lub zgłoszenia telefonicznego dla Błędu Zwykłego), potwierdzić, za pośrednictwem systemu serwisowego lub poczty elektronicznej, jego przyjęcie. 
W celu świadczenia usług serwisowych, Zamawiający zobowiązany jest udostępnić uprawnionym przedstawicielom Wykonawcy w szczególności dostęp do Oprogramowania, ostatnią kopię aktualnej wersji zainstalowanego Oprogramowania, wraz z całą dokumentacją, dostęp do stanowisk komputerowych i serwerów. Ponadto, w razie potrzeby, Zamawiający zapewni przedstawicielom Wykonawcy zdalny dostęp do Oprogramowania lub pomieszczenie i sprzęt komputerowy. Wykonawca i Zamawiający wspólnie zadecydują o formie dostępu do Oprogramowania, (zdalnej lub w jednostce Zamawiającego). Jednocześnie strony potwierdzają, że głównym sposobem świadczenia usługi będzie praca zdalna.
Na czas wykonywania usług serwisowych Wykonawca otrzyma od Zamawiającego uprawnienia administracyjne niezbędne do wykonania usług serwisowych. Odpowiednie uprawnienia zostaną nadane przez osobę uprawnioną ze strony Zamawiającego wskazaną Przez Zamawiającego. Informacje o zmianie uprawnień Zamawiający przekaże niezwłocznie osobie odpowiedzialnej ze strony Wykonawcy.
Na czas świadczenia usług serwisowych możliwe jest czasowe wyłączenie Oprogramowania (lub jego części) i jego niedostępność dla Zamawiającego, ale wyłącznie w terminach uzgodnionych z Zamawiającym.
Usługi związane z Oprogramowaniem realizowane są pod stałym nadzorem uprawnionych przedstawicieli Zamawiającego. 
Prace nad ustaleniem charakteru Błędu lub dokonaniem korekt, poprawek lub dodatków do Oprogramowania mogą być realizowane w siedzibie Wykonawcy lub u Zamawiającego, według wspólnego uznania Wykonawcy i Zamawiającego.
Po dokonaniu Naprawy Wykonawca i Zamawiający przeprowadzą procedury testowe sprawdzające poprawność działania Oprogramowania, którego dotyczy Błąd. Zamawiający zostanie powiadomiony o wykonaniu Zgłoszenia Serwisowego i gotowości Oprogramowania do rozpoczęcia testu.
W przypadku braku uwag do wykonanej usługi w ciągu 14 dni od daty powiadomienia o wykonaniu Zgłoszenia Serwisowego Wykonawca ma prawo traktować zgłoszenie serwisowe jako rozwiązane, a Naprawę jako dokonaną i przyjętą bez zastrzeżeń.
Opcje serwisowe: 
a) Zgłoszenie za pomocą Systemu Zgłoszeń Serwisowych lub Karty Zgłoszenia Serwisowego zostanie przyjęta przez Wykonawcę:
w godzinach pomiędzy 17:00 a 24:00 Dnia Roboczego – traktowany jest jak przyjęty o godz. 8:00 następnego Dnia Roboczego,
w godzinach pomiędzy 0:00 a 8:00 Dnia Roboczego – traktowany jest jak przyjęty o godz. 9:00 tego Dnia Roboczego,
w dniu innym, niż Dzień Roboczy - traktowany jest jak przyjęty o godz. 8:00 pierwszego Dnia Roboczego następującego po nim. UWAGA – Zgłoszenie za pomocą Systemu Zgłoszeń Serwisowych lub Karty Zgłoszenia Serwisowego dot. Błędu Fatalnego winne zostać przyjęte i potwierdzone przez Wykonawcę w przeciągu 2 godzin od zgłoszenia.
b) W przypadku dokonania zgłoszenia, Wykonawca przystąpi do naprawy Błędu z Czasem Reakcji adekwatnym do typu Błędu:

	Błąd
	Czas Reakcji 

	Błąd Fatalny
	2 godziny

	Błąd Krytyczny
	2 godziny*

	Błąd Poważny
	6 godzin*

	Błąd Zwykły
	24 godziny*


		* Czas liczony w Godzinach Roboczych
c) W przypadku, gdy okaże się to konieczne w interesie Zamawiającego, w tym dla bezpieczeństwa danych lub stabilności pracy Oprogramowania, Wykonawca przed rozpoczęciem świadczenia usługi serwisowej, może zwrócić się do Administratora Oprogramowania o wykonanie określonych czynności lub działań zabezpieczających dane lub stabilność pracy Oprogramowania, wstrzymując wykonywanie serwisu do momentu zakończenia tych czynności - w takim wypadku Czas Reakcji wydłuża się o odpowiedni okres. 
d) W przypadku, gdy Wykonawca zwróci się do Zamawiającego z prośbą o przekazanie dodatkowych informacji związanych z występującym Błędem, bądź z prośbą o przygotowanie przypadku w którym Błąd wystąpił, Wykonawca będzie miał prawo do wstrzymania wykonywania serwisu do momentu zakończenia tych czynności przez Zamawiającego - w takim wypadku Czas Reakcji wydłuża się o odpowiedni okres. 
e) Wykonawca zobowiązany jest do usunięcia Błędu w terminie odpowiednim do typu Błędu (zgodnie z tabelą poniżej):

	Błąd
	Czas Naprawy 

	[bookmark: _Hlk98772662]Błąd Fatalny
	12 godzin

	Błąd Krytyczny
	16 godzin*

	Błąd Poważny
	24 godziny*

	Błąd Zwykły
	56 godziny*


		* Czas liczony w Godzinach Roboczych
Wykaz osób uprawnionych do dokonywania Zgłoszeń Serwisowych Zamawiający przekaże najpóźniej w dniu odbioru Oprogramowania lub jego części. Zamawiający w toku realizowanej umowy będzie wskazywał osoby uprawnione do składania Zgłoszeń Serwisowych. Wskazanie to może odbywać się poprzez nadawanie odpowiednich uprawnień przez odpowiednio uprawnionego przedstawiciela Zamawiającego w Systemie Zgłoszeń Serwisowych, o którym mowa w pkt. 1.
Strony dopuszczają możliwość przedłużenia czasu usuwania Błędu przez Wykonawcę na mocy dwustronnego porozumienia, o ile usunięcie Błędu w terminach określonych powyżej jest niemożliwe z przyczyn niezależnych od Wykonawcy. 
Przez usunięcie Błędu rozumiane jest również wprowadzenie rozwiązania zastępczego. Wykonawca wprowadzi rozwiązanie zastępcze w terminie przewidzianym dla naprawy. Rozwiązanie zastępcze musi być zaakceptowane przez Zamawiającego.
Do Czasu Naprawy nie wlicza się czasu jaki potrzebny jest na działania Zamawiającego lub stron trzecich za które odpowiedzialność ponosi Zamawiający np.: testy, udzielenie zgód lub niezbędnych dostępów i uprawnień do Oprogramowania, udzielenie dodatkowych informacji lub wykonanie niezbędnych prac przez strony trzecie jak producent Oprogramowania.
Strony wyznaczą koordynatorów prac serwisowych. 
Rozliczenie prac serwisowych następować będzie do piątego dnia miesiąca następującego po miesiącu, w którym wykonano usługę.
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  Numer umowy: 					                                                    Załącznik nr 16a

Karta Zgłoszenia Serwisowego

	Stopień priorytetu naprawy*:
	Błąd Fatalny                  □
Błąd Krytyczny             □
Błąd Poważny                □
Błąd Zwykły                  □

	Imię i nazwisko osoby zgłaszającej:
	


	Stanowisko zgłaszającego:
	


	Data zgłoszenia:
	

	Godzina zgłoszenia:
	

	Forma zgłoszenia:
	telefon**               email**

	Zakres (opis) usterki:
	








	Naprawa objęta bezpłatnym serwisem:
	TAK**               NIE**


* zaznaczyć właściwe
** niepotrzebne skreślić 

5

image1.jpeg
bod Fundusze Rzeczpospolita “m“u Unia Europejska
Europejskie Polska Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwoj AGH





