PROCEDURA REALIZACJI PRAC GWARANCYJNYCH

| Procedura przyjecia Zgtoszenia Gwarancyjnego

1.

Wykonawca przyjmuje Zgtoszenie Gwarancyjne, telefonicznie: .....c.ovivvcevvvvvecveceeneenen. , droga
mailowa, na F= Yo [ (=13 TSN
lub w dedykowanym portalu ZgHOSZEN: .........ceeeeeeeeieece e
Upowaznionymi ze strony Zamawiajgcego osobami do dokonania Zgtoszenia Gwarancyjnego s3a:

a) Osoba petnigca funkcje Dyrektora Departamentu Finansdw i Skarbu;

b) Osoby petnigce funkcje Zastepcy Dyrektora Departamentu Finanséw i Skarbu;

c) Osoba petnigca funkcje Kierownika Biura Planowania i Budzetu Departamentu Finansow
i Skarbu;

d) Osoba petnigca funkcje Kierownika Biura Ksiegowosci Budzetu Wojewddztwa Departamentu
Finansow i Skarbu;

e) Wyznaczony przez Zamawiajgcego Administrator Merytoryczny dla systemu ...

w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwa Warminsko-Mazurskiego w Olsztynie.

Zamawiajgcy w przeciggu trzech dni roboczych od dnia podpisania umowy, badz jakiejkolwiek

zmiany poinformuje pisemnie o imiennym wykazie oséb petnigcych w/w funkcje.

Zgtoszenie Gwarancyjne realizowane drogg internetowa uznaje sie za dokonane z chwilg

wplyniecia na adres poczty elektronicznej podany w Zgtoszeniu Gwarancyjnym do Zamawiajgcego

potwierdzenia przyjecia zgtoszenia gwarancyjnego — potwierdzenie jest wysytane automatycznie.

Zgtoszenie Gwarancyjne dokonane w czasie innym niz Godziny Robocze w Dniu Roboczym uznaje

sie za dokonane nastepnego dnia roboczego nastepujacego po dniu dokonania Zgtoszenia

Gwarancyjnego.

W Zgtoszeniu Gwarancyjnym Zamawiajacy okresla Kategorie Dysfunkcji (usterka, btad, awaria, stan

krytyczny), a jej zmiana przez Wykonujgcego wymaga pisemnego (e-mail lub w portalu zgtoszen)

uzasadnienia i mozliwa jest jedynie po jej zaakceptowaniu przez przedstawiciela Zamawiajacego

okreslonego w ust. 2.

6.1. Stan krytyczny - nieprawidtowos¢ dziatania, polegajgca na catkowitym braku mozliwosci
korzystania z Oprogramowania lub braku mozliwosci korzystania z funkcjonalnosci
Oprogramowania. Stan w ktédrym nie ma mozliwosci wykonania wskazanych funkcjonalnosci
w sposob alternatywny (brak mozliwosci zastosowania Obejscia przez uzytkownika).
Przyktadem Btedu Krytycznego jest:

o niemozno$¢ uruchomienia Oprogramowania, wynikajgce miedzy innymi z awarii
infrastruktury teleinformatycznej zapewnianej przez Wykonawce,

. niemozno$¢ dokonania zapisu/ odczytu do lub z bazy danych,

° niemoznos¢ zalogowania sie.

6.2. Awaria - nieprawidtowo$¢ dziatania Oprogramowania, polegajgca na niemozliwosci realizacji
funkcjonalno$ci Oprogramowania w sposdb wskazany w Dokumentacji Oprogramowania
(mozliwos¢ wykonania funkcjonalnosci istnieje wytacznie w sposéb alternatywny, przy

zastosowaniu Obejscia);



6.3. Btad - nieprawidtowosci dziatania Oprogramowania, polegajgce na niezgodnosci jakichkolwiek
cech elementéw Oprogramowania z Wymaganiami, inne niz Stan krytyczny lub Awaria,
nie powodujgce niemozliwosci lub utrudnien w wykorzystywaniu funkcjonalnosci
Oprogramowania.

Przyktadem Btedu sa:
. btedy jezykowe w interfejsie graficznym,
. nieprawidtowa prezentacja wizualna elementéw interfejsu graficznego.

6.4. Usterka — bfad oprogramowania polegajagcy na wystgpieniu stanu braku mozliwosci
wykorzystania okreslonych  funkcji lub braku spetniania okresSlonych Wymagan
ale nie skutkujgce niezdolnoscig do dziatania i realizacji jakichkolwiek czynnosci opisanych

w Wymaganiach lub zrealizowanych w terminie pézniejszym na podstawie wsparcia.

Il Procedura podejmowania prac gwarancyjnych

1. Wykonawca podejmuje Prace Gwarancyjne na podstawie Zgtoszenia Gwarancyjnego.

2. Wykonujacy moze zmieni¢ Kategorie Dysfunkcji danego Zgtoszenia Gwarancyjnego zgodnie
z punktem czwartym Procedury przyjecia Zgtoszenia Gwarancyjnego.

3. Zamawiajacy dotozy wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy usuniecia Dysfunkcji,
a w szczegdblnosci zapewni przedstawicielom Wykonawcy dostep do danych wywotujgcych
dysfukcje.

4. Wykonawca, celem efektywnego wykonania zadan zwigzanych z usuwaniem Dysfunkcji
Systemu, w jak najkrétszym czasie dokona staran zmierzajacych do zminimalizowania ich
skutkow poprzez okreslenie dziatan naprawczych mozliwych do podjecia przez personel
Wykonawcy lub personel wtasny Zamawiajgcego.

5. Wykonawca dotozy staran, aby Realizacja Zgtoszenia Gwarancyjnego nastgpita w mozliwie
krétkim czasie tak, aby ucigzliwo$¢ spowodowana istnieniem Dysfunkcji trwata jak najkrdce;j,
nie dtuzej jednak niz:

a. 4 godziny dla stanu krytycznego,
b. 2 dnirobocze dla awarii,

c. 15 dniroboczych dla btedu,

d. 30 dniroboczych dla usterki

od momentu dokonania Zgtoszenia Gwarancyjnego.

6. Czas usuniecia zostaje automatycznie wydtuzony o:

a. czas przetwarzania na komputerze, jezeli czas ten przekracza 8 godzin np. w wyniku
archiwizacji lub kopiowania baz danych,
b. czas oczekiwania na odpowiedZ od Zamawiajgcego,
Przedtuzenie o ktérym mowa w pkt 6 powinno by¢ kazdorazowo udokumentowane.
Zamawiajgcy moze wyrazic¢ zgode na realizacje zgtoszenia w dtuzszym czasie, w sytuacji gdy
uzna to za uzasadnione na podstawie wczesniej ztozonego wniosku przez Wykonawce. Czas
na realizacjg zgtoszenia okreslany jest wowczas przez Wykonawce na podstawie ztozonosci

oraz skomplikowania problemu w uzgodnieniu ze wskazanym przedstawicielem
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Zamawiajgcego. W przypadku wyrazenia zgody przez Zamawiajgcego na wydtuzenie czasu na
realizacje zgtoszenia, kar umownych za zwtoke nie nalicza sie.

Terminy realizacji Zgtoszenia Gwarancyjnego podane w pkt. 5 majg zastosowanie tylko do
takich Dysfunkcji, ktérych przyczyna lezy w Systemie lub dziataniach Wykonujacego,
a Zamawiajgcy nie mogt ich unikngé eksploatujgc System zgodnie z Dokumentacja.

W przypadku, jezeli przyczyna Zgtoszenia Gwarancyjnego nie jest zwigzana bezposrednio
z Dysfunkcjg, czas realizacji zgtoszenia moze zosta¢ wydtuzony o czas realizacji innych
czynnosci niezbednych do przywrécenia Stanu Funkcjonalnosci.

W przypadku, gdy realizacja zgtoszenia wymaga przyjazdu do siedziby Zamawiajgcego, Strony

ustalg date i godziny wykonania ustugi.

Zamawiajgcy zostanie poinformowany (droga mailowg,
QT I [0 [ <3O SRR lub w dedykowanym portalu
ZBLOSZEN: oot e et st s ), przez Wykonawce o ustalonych

przyczynach wystgpienia Dysfunkcji celem unikniecia w przysztosci podobnych zdarzen,
co stanowi podstawe zakonczenia realizacji zgtoszenia.

Wykonawca ma prawo rozwigzywania szczegdlnie ztozonych problemdéw w drodze aktualizacji
systemu, tzw. update.

Wykonawca ma obowigzek natychmiast poinformowac Zamawiajgcego o zakoriczeniu Prac.
Zamawiajgcy dokona weryfikacji efektow Prac Gwarancyjnych i potwierdzenia przywrdcenia
Stanu Funkcjonalnosci w ciggu 7 dni roboczych od otrzymania od Wykonujacego informacji
o zakonczeniu Prac Gwarancyjnych i w formie pisemnej (e-mail lub portal zgtoszen)
poinformuje Wykonujgcego o:

a. Potwierdzeniu Realizacji Zgtoszenia Gwarancyjnego - w przypadku gdy stwierdzi,
ze Stan Funkcjonalnosci zostat przywrdécony.

b. Czesciowym potwierdzeniu Realizacji Zgtoszenia Gwarancyjnego - w przypadku,
gdy Wykonujacy stworzy Obejscie dla Dysfunkcji. W takim przypadku drogg e-mail
okreslany jest termin Realizacji Zgtoszenia Gwarancyjnego inny niz terminy wskazane
w punkcie 7 procedury podejmowania prac gwarancyjnych.

c. Odrzuceniu Realizacji Zgtoszenia Gwarancyjnego - w przypadku gdy Zamawiajacy
stwierdzi iz Dysfunkcja nadal wystepuje, lub gdy Realizacja Zgtoszenia Gwarancyjnego
doprowadzi do powstania innej Dysfunkcji.

d. W przypadku braku pisemnej odpowiedzi opisanej w punkcie 15 ppkt a. - c. uznaje sie,
ze Zamawiajgcy potwierdzit Realizacje Zgtoszenia Gwarancyjnego.

Potwierdzenie Realizacji Zgtoszenia Gwarancyjnego (pkt 15 ppkt a) jest warunkiem koniecznym

do stwierdzenia, ze utrzymano i/lub przywrécono Stan Funkcjonalnosci.



