Zatacznik nr 14 do Umowy nr .../ ......
— Procedura obstugi zgtoszen

Procedura obstugi zgtoszenr

1. Wykonawca realizujgc Etap Przejsciowy i Eksploatacji:

1.1. Rejestruje  Btedy wykryte w Aplikacji SDE24 w postaci zgtoszen otrzymywanych
od Administratoréw Zamawiajgcego.

1.2. Rejestruje propozycje Modyfikacji otrzymane od Administratoréw Zamawiajgcego.

1.3. Usuwa skutki zarejestrowanych Btedéw zwigzane z obowigzkami Wykonawcy.

1.4. Wprowadza poprawki do Aplikacji SDE24.

2. Zgtoszenia odnosnie Btedéw i Modyfikacji Wykonawca rejestruje w Module Ewidencji Zgtoszen.

3. Wszystkie zgtoszenia uzyskane od Uzytkownikdéw SDE rejestruje w Module Ewidencji Zgtoszen
Zamawiajacy.

4. Wszystkie zgtoszenia zarejestrowane w Module Ewidencji Zgtoszen przez Zamawiajgcego realizuje
Wykonawca.

5. Procedura obstugi zgtoszen.
5.1. Procedura zgtaszania naprawy Btedow.

5.1.1. W sytuacji wystgpienia Btedéw niekrytycznych, Zamawiajgcy zarejestruje zgtoszenie w Module
Ewidencji Zgtoszen.

5.1.2. W sytuacji wystgpienia Btedéw krytycznych, Zamawiajgcy powiadomi o tym fakcie Wykonawce
telefonicznie i zarejestruje zgtoszenie w Module Ewidenc;ji Zgtoszen.

5.1.3. Przy zgtoszeniu Btedu krytycznego Zamawiajacy podejmie nie wiecej niz 3 proby kontaktu
telefonicznego w odstepie maksymalnie 5 minut, na wyznaczone numery telefoniczne, wskazane w
punkcie 6.1, w celu potwierdzenia przyjecia zgtoszenia. Przy braku mozliwosci nawigzania potaczenia
z Wykonawca, po wykonaniu trzeciej préby potaczenia, zgtoszenie uznaje sie za przyjete.

5.1.4. Zgtoszenie zarejestrowane w Module Ewidencji Zgtoszen musi zawiera¢ szczegdtowy opis
przedmiotu zgtoszenia, a takze — w stosownych przypadkach - podejrzewang przyczyne powstania
Btedu lub inne informacje, ktére mogg mie¢ znaczenie dla realizacji prac. Wymagany maksymalny czas
na przyjecie zgtoszenia przez Wykonawce wynosi 30 minut. Wykonawca potwierdza przyjecie
zgtoszenia poprzez ustawienie statusu zgtoszenia jako ,,otwarte” lub w przypadku braku dostepnosci
Modutu Ewidencji Zgtoszen za pomocg poczty elektronicznej.

5.1.5. Zamawiajgcy rejestrujgc zgtoszenie Btedu w Module Ewidencji Zgtoszen, za posrednictwem
poczty elektronicznej lub telefonicznie, wskaze podstawe tej kwalifikacji ujetej w Zataczniku nr 20 -
Btedy.

5.1.6. W przypadku braku dostepnosci Modutu Ewidencji Zgtoszerr, Zamawiajgcy informuje
o problemie Wykonawce wysytajgc wiadomos$é za pomocg poczty elektronicznej na ustalony adres
poczty elektronicznej obstugiwany przez Wykonawce 24/7/365.

5.1.7. Zgtoszenie przestane za pomocg poczty elektronicznej musi zawieraé szczegdtowy opis
przedmiotu zgtoszenia, a takze jezeli to mozliwe podejrzewang przyczyne powstania Btedu lub inne
informacje, ktére mogg miec znaczenie dla realizacji prac. Wymagany maksymalny czas na przyjecie
zgtoszenia przez Wykonawce wynosi 30 minut. Wykonawca potwierdza przyjecie zgtoszenia poprzez
przestanie zwrotnej wiadomosci pocztg elektroniczna.



5.1.8. W przypadku braku mozliwosci rejestracji zgtoszenia w Module Ewidencji Zgtoszer oraz
braku mozliwosci wystania wiadomosci pocztg elektroniczng, Zamawiajacy powiadamia na ustalony
telefoniczny numer kontaktowy dostepny 24/7/365 Wykonawce o zaistniatym Btedzie. W przypadku
braku odpowiedzi po stronie Wykonawcy na kontakt telefoniczny ze strony Zamawiajgcego,
Zamawiajgcy w przeciggu 10 minut od pierwszej préby, podejmie dwie kolejne préby potgczenia
telefonicznego. Podjeta przez Zamawiajgcego trzecia préba, ktéra réwniez okazata sie nieskuteczna,
bedzie rGwnoznaczna w skutkach z przyjeciem zgtoszenia przez Wykonawce.

5.1.9. W przypadku zgtoszenia przestanego za pomocg poczty elektronicznej lub telefonicznie
ze wzgledu na brak dostepu do Modutu Ewidencji Zgtoszen, Wykonawca niezwtocznie po przywrdceniu
dziatania Aplikacji SDE24 wprowadza zgtoszenie do Modutu Ewidencji Zgtoszen z uwzglednieniem
faktycznej daty i godziny przestania zgtoszenia lub telefonicznego kontaktu.

5.1.10. W czasie do 1 godziny od przyjecia przez Wykonawce zgtoszenia Btedu krytycznego oraz
w czasie do 3 godzin w przypadku Btedu niekrytycznego, Wykonawca zobowigzany jest uzupetnié¢
w zgtoszeniu informacje z biezgcej diagnozy i podac szacunkowy czas naprawy.

5.1.11. Obowigzkiem Wykonawcy jest reakcja zmierzajgca do wyjasnienia niescistosci
lub nieprecyzyjnosci zawartych w zgtoszeniu. Wszelkie dodatkowe wyjasnienia muszg by¢
zarejestrowane w Module Ewidencji Zgtoszen. O dodatkowych wyjasnieniach zarejestrowanych
w Module Ewidencji Zgtoszen zwigzanych ze zgtoszeniem nalezy niezwtocznie powiadomic za pomoca
poczty elektronicznej Zamawiajgcego.

5.1.12. Zamawiajgcy zostanie poinformowany o wykonanych pracach i statusie zgtoszenia przez
Wykonawce poprzez poczte elektroniczng na ustalony adres poczty elektronicznej Zamawiajgcego.
Wykonawca oznacza zgtoszenie w Module Ewidencji Zgtoszen jako rozwigzane.

5.1.13. Zamawiajgcy potwierdza prawidtowosc dziatania Aplikacji SDE24 i zamyka zgtoszenie w Module
Ewidencji Zgtoszen.

5.1.14. Wykonaweca zmienia status zgtoszenia na ,,otwarty” lub ,rozwigzane”.

5.1.15. Zamawiajgcy konczy procedure obstugi zgtoszenia poprzez ustawienie statusu ,,zamkniety”.
5.2. Procedura zgtaszania Modyfikacji.

5.2.1. Wszelkie Modyfikacje wynikajace z przepisdw oraz udoskonalenia Systemu SDE w wyniku jego
eksploatacji sg realizowane przez Wykonawce na pisemne zlecenie Zamawiajgcego lub za pisemna
zgoda Zamawiajgcego, gdy z wnioskiem o wprowadzenie Modyfikacji wystepuje Wykonawca.

5.2.2. Zamawiajgcy rejestruje nowe zgtoszenie Modyfikacji w Module Ewidencji Zgtoszen.

5.2.3. Zgtoszenie w momencie rejestracji otrzymuje unikalny numer identyfikacyjny, co umozliwia
raportowanie prac i zachowanie ciggtosci korespondencji dotyczacej zgtoszenia w Module Ewidencji
Zgtoszen.

5.2.4. Przed rozpoczeciem realizacji Modyfikacji, Wykonawca oszacuje pracochtonnosc¢ i po weryfikacji
oraz zatwierdzeniu przez Zamawiajgcego przystepuje do realizacji zadania. Wykonawca zobowigzany
jest do przedstawienia Zamawiajgcemu oszacowanej liczby Roboczogodzin w terminie do 10 Dni
roboczych.

5.2.5. Wykonawca wspdlnie z Zamawiajgcym ustali termin wgrania Modyfikacji na Srodowisku
rozwojowym.

5.2.6. Wykonawca dokona testéw dziatania Aplikacji SDE24 na sSrodowisku deweloperskim oraz wdrozy
zmiany na Srodowisko rozwojowe SDE24 umozliwiajac przeprowadzenie testéw Zamawiajgcemu.

5.2.7. Wykonawca po zrealizowaniu zgtoszonych Modyfikacji informuje Zamawiajacego o tym fakcie
za pomocg Modutu Ewidencji Zgtoszen.



5.2.1. Wykonawca ustali wspdlnie z Zamawiajacym termin wdrozenia Modyfikacji na Srodowisku
produkcyjnym.

5.2.2. Po wdrozeniu Modyfikacji na Srodowisku produkcyjnym Wykonawca przedstawi
Zamawiajgcemu protokdét odbioru ustugi, o ktdrym mowa w pkt. 4.20 w Zatgczniku nr 13 — Instalacja
poprawek i Modyfikacji.

6. Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu na potrzeby zgtoszen:

6.1. Kontaktowy numer telefonu dostepny przez caty okres trwania Umowy, dziatajgcy przez 24/7/365.

6.2. Kontaktowy numer telefonu - linia alarmowa do zgtoszen pilnych przez caty okres trwania Umowy
w przypadku, gdy nie mozna uzyskac pofaczenia na numer, o ktérym mowa w punkcie 6.1.

6.3. Adres poczty elektronicznej obstugiwany przez caty okres trwania Umowy, dziatajgcy przez
24/7/365.

7. W przypadku koniecznosci zmiany kontaktowego numeru telefonicznego lub zmiany adresu poczty
elektronicznej, Wykonawca powiadomi pisemnie Zamawiajgcego o tym fakcie, 5 Dni roboczych przed
planowang zmiana.

8. Modyfikacje wynikajgce z nieprawidtowego dziatania Systemu SDE Wykonawca realizuje bezptatnie
przez caty okres trwania Umowy.

9. Wszelkie Btedy powstate w Aplikacji SDE24 bedace wynikiem wdrozonych Modyfikacji zostang
naprawione bezptatnie przez Wykonawce w terminie opisanym w Zatgczniku nr 19 — Tryb prowadzenia
nadzoru nad eksploatacjg Systemu SDE. W uzasadnionych przypadkach Wykonawca zwraca sie z
pisemnym wnioskiem do Zamawiajgcego o wydtuzenie czasu naprawy Btedu.

10. Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu, nie pdzniej niz w ciggu 30 dni po wdrozeniu Modyfikacji,
uaktualniong Dokumentacje SDE obejmujacg zmiany Aplikacji SDE24 dokonane w czasie jego
Modyfikacji.



