Zatacznik nr 2 do Umowy

Procedura zgtaszania i usuwania Bteddw oraz udzielania konsultacji elektronicznych dla Aplikacji

1.

Osobg odpowiedzialng za kontakt z Wykonawcg ze strony Zamawiajgcego jest administrator
techniczny - wskazany na etapie realizacji Umowy.

Wszelkie Btedy i konsultacje elektroniczne beda zgtaszane do Wykonawcy przy pomocy systemu
zgtoszen funkcjonujgcego u Zamawiajacego.

Btedy i konsultacje elektroniczne bedg zgtaszane Wykonawcy przez administratora technicznego
lub osobe go zastepujaca. Zgtoszenia przestane do Wykonawcy po godzinie 15:30 danego Dnia
roboczego beda traktowane jako zgtoszenia przestane nastepnego Dnia roboczego o godzinie
7:30, aw przypadku zgtoszen wystanych Wykonawcy w innym dniu niz Dzier roboczy, traktowane
bed3a jako wystane o godzinie 7:30 w Dniu roboczym, przypadajacym bezposrednio po dniach
wolnych (tj. innych niz Dni robocze). Czas usuniecia Btedéw/udzielenia odpowiedzi w ramach
konsultacji elektronicznych liczony jest od momentu wystania zgtoszenia Wykonawcy przez
administratora technicznego lub osobe go/ja zastepujaca poprzez sposéb opisany w punkcie 2 -3
niniejszej procedury.

Kazdorazowo Wykonawca zobowigzany jest do niezwtocznego przestania potwierdzenia
otrzymania powyzszego zgtoszenia za pomocg poczty elektronicznej na adres osoby zgtaszajacej
Btad/konsultacje elektroniczng oraz na adres, z ktérego przyszta informacja o zgtoszeniu, nie
zmieniajac tematu lub wpisujac w nim [Ticket: numer zgtoszenia Zamawiajacego).

Zgtoszenia Btedéw lub konsultacji elektronicznych powinny zawierac nastepujace informacje:

1) Kategorie Btedu (informacje o tym, czy w ocenie Zamawiajagcego Btad jest
krytyczny/niekrytyczny), lub ewentualnie informacje czy jest to zgtoszenie konsultacji
elektronicznej,

2) opis Btedu, okolicznosci wystapienia lub opis $ciezki postepowania Uzytkownika, ktora
doprowadzita do powstania Btedu (np. zrzutéw ekranu), a w przypadku konsultacji
elektronicznej, opis problemu dotyczacego poszczegdlnych funkcjonalnosci Aplikacji,

3) w przypadku zgtoszenia Btedu krytycznego informacje w jaki sposdb Btad uniemozliwia
Zamawiajacemu korzystanie z funkcji Aplikacji niezbednych do biezacej pracy lub blokuje
ciggtosc pracy Zamawiajacego.

Decyzja o zakwalifikowaniu danego zgtoszenia jako Btad krytyczny/Btad niekrytyczny
lub konsultacja elektroniczna, nalezy do Zamawiajacego, z zastrzezeniem pkt 8.

W  przypadku gdy Wykonawca kwestionuje kwalifikacje zgtoszenia dokonana przez
Zamawiajacego, wowczas:

1. w przypadku Btedu krytycznego - w terminie do 2 Godzin roboczych (tj. godziny od 7:30
do 15:30 w Dni robocze) od przestania Wykonawcy zgtoszenia,

2. w przypadku Btedu niekrytycznego - w terminie do 4 Godzin roboczych od przestania

Wykonawcy zgtoszenia,



Wykonawca opisuje w wiadomosci mailowej podstawe rozbieznosci w odniesieniu do klasyfikacji
zgtoszenia przedstawionej przez Zamawiajgcego i wskazuje kategorie zgtoszenia okreslong
w Umowie wraz z uzasadnieniem.
W przypadku gdy Wykonawca nie przesle informacji kwestionujacej kwalifikacje zgtoszenia
w okreslonym w tym ustepie czasie odpowiednio dla danej kategorii zgtoszenia, Zamawiajacy
i Wykonawca przyjmuja, ze zakwaliflkowana przez Zamawiajgcego kategoria zgtoszenia zostaje
zaakceptowana przez Wykonawce.
Zamawiajacy zobowiazuje sie odnies¢ do informacji kwestionujacej kwalifikacje zgtoszenia
w nastepujacych terminach:
- do 2 Godzin roboczych w przypadku Btedu krytycznego,
- do 4 Godzin roboczych w przypadku Btedu niekrytycznego,
liczac od doreczenia mu przedmiotowej informacji.
W  przypadku akceptacji argumentéw Wykonawcy przez Zamawiajacego, kategoria
lub klasyfikacja zgtoszenia zostaje zmieniona zgodnie ze wskazaniami Wykonawcy.

8. Wykonawca przystapi niezwtocznie do usuniecia Bteddw. Ich usuniecie bedzie trwaé nie dtuzej
niz:

1) Bteddw krytycznych — do 1 Dnia roboczego od dnia zgtoszenia w Dniach roboczych
(liczonych od poniedziatku do pigtku w godzinach 7.30 - 15.30). Podjecie zgtoszenia, czyli
maksymalny czas, w ktérym Wykonawca winien przystagpi¢ do usuwania Btedu
krytycznego, wynosi do 4 godzin (liczone w Dni robocze w godzinach 7.30 - 15.30) od
momentu jego zgtoszenia.

2) Btedow niekrytycznych — do ... Dni roboczych od dnia zgtoszenia (liczonych
od poniedziatku do pigtku w godzinach 7.30 - 15.30). Podjecie zgtoszenia, czyli
maksymalny czas, w ktérym Wykonawca winien przystgpi¢ do usuwania Btedu
niekrytycznego, wynosi do 4 godzin (liczone w Dni robocze w godzinach 7.30-15.30) od
momentu jego zgtoszenia.

9. Usuniecie Btedu przez Wykonawce nastepuje we wspdtpracy z Zamawiajagcym i polega
na nastepujacych czynnosciach:

1) Wykonawca przesyta instrukcje usuniecia Btedu poczta elektroniczng na adres osoby
zgtaszajgcej Btad oraz na adres, z ktérego przyszta informacja o zgtoszeniu,
nie zmieniajac tematu lub wpisujac w nim [Ticket: numer zgtoszenia Zamawiajacego).

2) W przypadku gdy usuniecie Btedu zwigzane jest z wykonaniem instalacji Usprawnienia,
Wykonawca po wykonaniu Usprawnienia Aplikacji i przetestowaniu go we wtasnym
srodowisku testowym, bedzie postepowat zgodnie ze standardowymi zasadami
wykonywania instalacji Aktualizacji, Usprawnien, Wersji Aplikacji, zawartymi
w Zataczniku nr 3 do Umowy. Wykonawca po wykonaniu Usprawnienia informuje
Zamawiajacego o przyczynie wystapienia Btedu

11. Czas usuniecia Bteddw jest liczony od wystania zgtoszenia tych Btedéw do Wykonawcy, do usuniecia

Btedéw.



12. Czas na podjecie zgtoszenia jest liczony od momentu wystania zgtoszenia do Wykonawcy. Przez
podjecie zgtoszenia rozumie sie poinformowanie Zamawiajacego na adres osoby zgtaszajacej Btad oraz na
adres, z ktérego przyszta informacja o zgtoszeniu, nie zmieniajac tematu lub wpisujgc w nim [Ticket: numer
zgtoszenia Zamawiajacego] o przystapieniu do usuwania tego Btedu.

13. W przypadku niemoznosci usuniecia Btedu w wyznaczonym czasie, Zamawiajacy dopuszcza
zastosowanie rozwigzania zastepczego, czyli zastosowanie awaryjnych procedur postepowania
(lubinnych rozwigzan) zwigzanych z eksploatacja Aplikacji, dostarczonych przez Wykonawce
indywidualnie dla kazdego Btedu, ktorych uzycie zapewnia ciggtos¢ pracy Zamawiajgcego do czasu
usuniecia tego Btedu. Zastosowanie rozwigzania zastepczego bedzie trwac nie dtuzej niz 2 miesigce.
Po tym czasie Zamawiajgcemu przystuguje prawo naliczenia kar umownych za kazdy rozpoczety Dzien
roboczy zwtoki, z przyczyn lezagcych po stronie Wykonawcy, liczac od dnia nastepnego po uptywie
2 miesiecznego okresu zastosowania rozwigzania zastepczego. Rozwigzanie zastepcze nie jest
usunieciem Btedu.

14. Przez usuniecie Btedu nalezy rozumieé przywrécenie prawidtowego dziatanie Aplikacji zgodnie z
Dokumentacja.

15. W ramach realizacji przedmiotu Umowy Wykonawca bedzie s$wiadczyt ustugi konsultacji
elektronicznych. Wykonawca przystgpi niezwtocznie do udzielenia odpowiedzi na zapytanie

konsultacyjne, przy czym czas odpowiedzi wynosi do 10 Dni roboczych od momentu wystania zapytania.



