Zatacznik nr 3 do Umowy

Procedura zgtaszania i usuwania Btedoéw, udzielania konsultacji, wykonywania instalacji Modyfikacji,

Usprawnien i Wersji Aplikacji

.  Procedurazgtaszaniaiusuwania Btedéw, udzielania konsultacji

Zgtoszenie Btedu lub konsultacji elektronicznych/telefonicznych do Wykonawcy moze by¢ realizowane
wytgcznie w nastepujacy sposob:
1) poczta elektroniczng na adrese-mail......................... przy pomocy systemu zgtoszen funkcjonujacego
uZamawiajacego,
2) poczta elektroniczng na adres e-mail ..........c.ue...... W przypadku gdy nie jest mozliwy sposéb
zgtoszenia opisany w pkt 1,
3) nanumertelefonu..................... W przypadku konsultacji telefonicznych.
Zgtoszenia przestane do Wykonawcy po godzinie 15:30 danego Dnia roboczego bedg traktowane jako
zgtoszenia wystane nastepnego Dnia roboczego o godzinie 7:30, a w przypadku zgtoszen wystanych
Wykonawcy winnymdniu niz Dnirobocze, traktowane bedgjakowystane ogodzinie 7:30 w Dniuroboczym
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 doWykonawcy wsposdb opisany w punkcie 1 niniejszej procedury do momentu usuniecia Btedu
lub udzielenia konsultacji, z wytaczeniem czasu trwania czynnosci majgcych istotny wptyw na usuniecie
Btedu lub udzielenie konsultacji, a niezaleznych od Wykonawcy. Do nich zalicza sie w szczegdlnosci:
udzielanie odpowiedzi Zamawiajacego na zadawane przez Wykonawce pytania bezposrednio zwigzane ze
zgtaszanym Btedem lub potrzeba konsultaciji.
Korespondencja dotyczaca zgtoszenia nie moze mie¢ zmienionego tematu wiadomosci lub musi mieé
wpisany w nim numer zgtoszenia w formacie [Ticket: numer zgtoszenia Zamawiajacego] oraz musi by¢
przesytana na adres, z ktérego przyszta informacja o zgtoszeniu z zatgczeniem petnej listy adresatéw ze
zgtoszenia.
Kazdorazowo Wykonawca zobowigzany jest do niezwtocznego przestania potwierdzenia otrzymania
powyzszego zgtoszenia, zgodnie z zasadami okreslonymi w ust. 3. Potwierdzenie przyjecia zgtoszenia
nastapi nie pdzniej niz w terminie do 4 Godzin roboczych od chwili zgtoszenia.
Zgtoszenia Btedéw lub konsultacji elektronicznych oraz telefonicznych powinny zawieraé nastepujace
informacje:
1) Kategorie Btedu (informacje o tym, czy w ocenie Zamawiajgcego Btad jest krytyczny/niekrytyczny),
lub ewentualnie informacje czy jest to zgtoszenie konsultacji elektronicznej lub telefonicznej,
2) opis Btedu, okolicznosci wystapienia lub opis sciezki postepowania uzytkownika, ktéra doprowadzita
do powstania Btedu (np. zrzut ekranu), a w przypadku konsultacji elektronicznej, opis problemu

dotyczacego poszczegdlnych funkcjonalnosci Aplikacji,
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3) w przypadku Btedu krytycznego informacje w jaki sposéb Btad uniemozliwia Zamawiajacemu
korzystanie z funkcji Aplikacji niezbednych do biezacej pracy lub blokuje ciggto$é¢ pracy
Zamawiajgcego.

Decyzja o zakwalifikowaniu danego zgtoszenia jako Btad krytyczny/Btad niekrytyczny lub konsultacja
elektroniczna/telefoniczna, nalezy do Zamawiajgcego, z zastrzezeniem ust. 13.

Wykonawca usunie Btedy oraz udzieli konsultacji w czasach okreslonych w § 8 ust. 10 pkt 1-3 Umowy.

W przypadku, gdy usuniecie Btedu zwigzane jest z wykonaniem instalacji Usprawnienia, Modyfikacji lub
Wersji wykonywana jest ona zgodnie z Procedurg instalacji opisang ponizej.

W przypadku niemoznosci usuniecia Btedu w wyznaczonym czasie, Zamawiajgcy dopuszcza zastosowanie
rozwigzania zastepczego, czyli zastosowanie awaryjnych procedur postepowania (lub innych rozwigzan)
zwigzanych z eksploatacja Aplikacji, dostarczonych przez Wy konawce indywidualnie dla kazdego Bteduy,
ktorych uzycie zapewnia ciggtos¢ pracy Zamawiajacego do czasu usuniecia tego Btedu, ale nie dtuzej niz
przez okres 2 miesiecy. Po tym czasie Zamawiajacemu przystuguje prawo naliczenia kar umownych za
kazdy rozpoczety Dzien roboczy zwtoki z przyczyn lezacych po stronie Wykonawcy, liczac od dnia
nastepnego po uptywie 2 miesiecznego okresu zastosowania rozwigzania zastepczego. Rozwigzanie
zastepcze nie jest usunieciem Btedu.

Przez usuniecie Btedu nalezy rozumie¢ przywrécenie prawidtowego dziatania Aplikacji zgodnie
z Dokumentacjag oraz z wymaganiami okreslonymi w Umowie wraz z zatacznikami. Btad jest uwazany za
usuniety w chwili, gdy Zamawiajacy potwierdzi jego usuniecie w Aplikacji.

Potrzeba konsultacji telefonicznych bedzie zgtaszana przez Zamawiajgcegow Godzinach roboczych. Do
korzystania z tej ustugi uprawnieni sa wytacznie uprawnieni uzytkownicy wskazani przez Zamawiajacego.
W przypadku gdy podczas udzielania konsultacji telefonicznej okaze sie, ze problem zgtoszony przez
uprawnionego uzytkownika nie moze by¢ rozwiazany ad hoc przez Wykonawce, wéwczas Wykonawca
poinformuje o tym fakcie uprawnionego uzytkownika i wskaze na koniecznos¢ skorzystania z ustugi
konsultacji elektronicznych. W terminie do 10 dni roboczych od podpisania protokotu odbioru Etapu 11,
Zamawiajacy przekaze drogg elektroniczna (e-mail) wykaz uzytkownikéw uprawnionych do korzystania
z ustugi konsultacji telefonicznych.

W ramach ustugi konsultacji elektronicznych/telefonicznych Strony moga uzgodnic¢ inny, dtuzszy
niz wskazany w Umowie czas udzielenia odpowiedzi. Ustalenia innego, dtuzszego czasu odpowiedzi
w ramachkonsultacji odbywad sie bedg pomiedzy Stronami drogg elektroniczng (w drodze korespondencji
na adres, z ktérego przyszto zgtoszenie konsultacji elektronicznej).

W przypadku gdy Wykonawca kwestionuje kwalifikacje zgtoszenia dokonang przez Zamawiajacego,
woéwczas:

1)  w przypadku Btedu krytycznego - w terminie do 4 Godzin roboczych od doreczenia Wykonawcy
zgtoszenia,

2) w przypadku Btedu niekrytycznego lub konsultacji elektronicznej - w terminie 2 Dni roboczych
od doreczenia Wykonawcy zgtoszenia.

Wykonawca opisuje w wiadomosci e-mail podstawe rozbieznosci odnosnie kwalifikacji zgtoszenia
przedstawionej przez Zamawiajgcego i wskazuje kategorie zgtoszenia okreslona w Umowie

wraz z uzasadnieniem. Ostateczna decyzja co do kwalifikacji danego zgtoszenia nalezy do Zamawiajgcego.



W przypadku braku przestania opisu w podanych wyzej terminach kwalifikacja wskazana przez
Zamawiajgcego jest ostateczna. W przypadku akceptacji argumentéw Wykonawcy przez Zamawiajgcego,

kwalifikacja zgtoszenia zostaje zmieniona zgodnie ze wskazaniami Wykonawcy.

Il. Procedurawykonywania instalacji Modyfikacji, Usprawnien i Wersji Aplikacji

Wykonawca dostarcza Usprawnienie/Modyfikacje/Wersje Aplikacjiw postaci pakietu instalacyjnego wraz
Z opisem zawartosci.
Wraz z pakietem instalacyjnym, o ktérym mowa w ust. 1, Wykonawca przesyta AT:
a) opis instalacji oraz instrukcje instalacji opisang krok po korku,
b) oswiadczenie o  spetnieniu obowigzku  przeprowadzenia testéw  dostarczanego
Usprawnienia/Modyfikacji/Wersji Aplikacji we wtasnym $rodowisku testowym, pod katem:
- poprawnego dziatania dostarczonego rozwigzania,
- poprawnego dziatania wszystkich pozostatych funkcjonalnosci Aplikacji.
AT przed instalacja koordynuje sprawe wykonania kopii bezpieczenstwa Aplikacji/danych.
AT wykonuje instalacje.
W przypadku gdy instalacja konczy sie niepowodzeniem (btedem) AT przekazuje odpowiednie informacje
(logi, zrzuty ekranu, itp.) Wykonawcy.
W czasie wykonywania instalacji w Godzinach roboczych Wykonawca musi zapewni¢ wsparcie
informatyczne on-line.
W przypadkugdy instalacjawykonywanaw Godzinachroboczych konczy sie niepowodzeniem (btedem) AT
przekazuje natychmiast odpowiednie informacje (logi, zrzuty ekranu, itp.) Wykonawcy i kontaktuje sie znim

telefonicznie by jak najszybciej doprowadzi¢ do wyjasnienia problemu i usuniecia btedu.



