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Warunki świadczenia usług gwarancyjnego nadzoru autorskiego

1. Strony ustalają następujące definicje pojęć:
1) Oprogramowanie Aplikacyjne – programy komputerowe dostarczone przez Wykonawcę w celu realizacji zamówienia, w wyłączeniem Systemów komputerowych
2) Funkcja - wydzielona część Oprogramowania Aplikacyjnego również: procedura, podprogram). 
3) Funkcjonalność – to zdolność Oprogramowania Aplikacyjnego do dostarczenia zbioru operacji/działań/Funkcji zaspokajających wyznaczone i zakładane potrzeby, podczas używania go w określonych warunkach. 
4) Nowa funkcjonalność – dodatkowa, nieistniejąca do tej pory w Oprogramowaniu Aplikacyjnym Funkcjonalność, wykonana lub dostarczona jako rozbudowa Oprogramowania Aplikacyjnego w ramach usług nadzoru autorskiego, lub odpłatnie
5) Modyfikacja – przebudowa istniejących w Oprogramowaniu Aplikacyjnym, wybranych Funkcji, polegająca na zmianie sposobu wprowadzania, przetwarzania lub prezentowania danych przez Oprogramowanie Aplikacyjne;
6) Błąd – niespowodowane przez użytkownika powtarzalne działanie Oprogramowania Aplikacyjnego, w tym samym miejscu programu, prowadzące w każdym przypadku do otrzymania błędnych wyników jego działania, udokumentowane, co najmniej poprzez opis ścieżki powtórzenia, zapisy logów systemowych lub zrzuty ekranów. Wszelkie uwagi związane z wyglądem, estetyką bądź przyzwyczajeniami użytkownika (Zamawiającego) oraz uwagi dotyczące rozbudowy lub ograniczenia Funkcjonalności nie są traktowane jako Błędy;
7) Błąd krytyczny – jest to Błąd, który uniemożliwia użytkowanie Oprogramowania Aplikacyjnego (w zakresie jego podstawowych Funkcji wskazanych w Dokumentacji użytkownika) i prowadzi do zatrzymania jego eksploatacji, utraty danych lub naruszenia ich spójności, w wyniku których niemożliwe jest prowadzenie działalności z użyciem Oprogramowania Aplikacyjnego;
8) Błąd zwykły – każdy Błąd inny niż Błąd krytyczny;
9) Wada – nieprawidłowe, niezgodne z dokumentacją, działanie sprzętu lub infrastruktury, Wady dzielą się na Defekty i Usterki;
10) Defekt – stan niesprawności sprzętu lub infrastruktury teleinformatycznej powodujący jego unieruchomienie;
11) Usterka – każda wada sprzętu, która powoduje, że sprzęt nie posiada pełnej funkcjonalności opisanej w opisie technicznym, działa w sposób niestabilny lub nieprzewidywalny bądź w sposób utrudniający ciągłą pracę;
12) Dokumentacja, Dokumentacja użytkownika – sporządzony w formie elektronicznej, w języku polskim, opis Funkcjonalności, Funkcji, działań etc. Oprogramowania Aplikacyjnego, o jednolitym wyglądzie, spójny we wszystkich elementach;
13) Czas reakcji – czas pomiędzy otrzymaniem przez Wykonawcę zgłoszenia na witrynie internetowej Centralnego Help-Desku lub na formularzu przesłanym faksem/pocztą elektroniczną, a podjęciem czynności zmierzających do usunięcia zgłoszonego Błędu/ Awarii/ Wady przez Wykonawcę.
14) Korekta – uaktualnienie Oprogramowania Aplikacyjnego eliminujące dotychczasowe nieprawidłowości (Błędy) w jego działaniu;
15) Rozwiązanie tymczasowe – sposób usunięcia Błędu krytycznego, pozwalający na realizację zadań Zamawiającego, z pominięciem lub ograniczeniem Funkcjonalności Oprogramowania Aplikacyjnego zawierającej Błąd krytyczny, obejmujący: procedury, programy komputerowe, urządzenia lub inne środki użyte w celu zapewnienia realizacji zadań wykonywanych przez Oprogramowanie Aplikacyjne;
16) Konsultacja – udzielenie informacji, w formie pisemnej, telefonicznej lub elektronicznej, w zakresie sposobów rozwiązania zgłoszonego Błędu lub w zakresie uszczegółowienia informacji, które zostały umieszczone w zgłoszeniu Błędu;
17) Awaria – sytuacja, w której nie jest możliwe prawidłowe działanie objętego umową Oprogramowania Aplikacyjnego z powodu uszkodzenia lub utraty: zbiorów niezbędnych do jego działania, struktur danych lub zawartości bazy danych; do Awarii może dojść z przyczyn leżących po stronie Zamawiającego, Wykonawcy, lub wskutek wypadków losowych;
18) Użytkownik – osoba upoważniona przez Zamawiającego do korzystania z programu.
19) Gotowość do świadczenia usług - dostępność pracowników Wykonawcy lub jego przedstawicieli, do zapewnienia ciągłości pracy Oprogramowania Aplikacyjnego u Zamawiającego, w godzinach pracy Wykonawcy;
20) Dzień roboczy – dzień tygodnia, od poniedziałku do piątku włącznie, z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy.
21) Godziny robocze – czas pracy Wykonawcy od 8:00 do 16:00 w Dni robocze.
22) Oprogramowanie bazodanowe – oprogramowanie komputerowe zapewniające techniczne możliwości bezpiecznego autoryzowanego dostępu, gromadzenia oraz przetwarzania danych opisowych oraz gromadzenia (indeksowania) i poprawnego topologicznie zapisu danych. Stanowi ono tzw. systemy zarządzania bazą danych;
23) System komputerowy – działające na tym samym komputerze fizycznym lub wirtualnym, na którym jest uruchamiane Oprogramowanie Aplikacyjne, oprogramowanie osób trzecich, np. systemy operacyjne (Oprogramowanie Systemowe), Oprogramowanie bazodanowe (motor bazy danych) oprogramowanie użytkowe (aplikacje). 

2. W ramach gwarancyjnego nadzoru autorskiego, Wykonawca zapewnia:
1) udostępnienie poprawek do Oprogramowania Aplikacyjnego, w przypadku stwierdzenia przez Zamawiającego nieprawidłowego działania Oprogramowania Aplikacyjnego:
a) w przypadku Awarii
· czas reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego wynosi 24 godziny;
· czas przywrócenia pracy Oprogramowania Aplikacyjnego, przy pomocy narzędzi Oprogramowania systemowego i bazodanowego, udostępnionego przez Zamawiającego, do 1 dzień roboczy od daty zgłoszenia; W przypadku Awarii konieczne jest dodatkowe zgłoszenie telefoniczne;
b) w przypadku tzw. Błędu krytycznego:
· czas reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego wynosi 1 dzień roboczy;
· czas dokonania i udostępnienia Zamawiającemu odpowiednich korekt Oprogramowania Aplikacyjnego wyniesie do 3 dni roboczych, od chwili rozpoczęcia czynności serwisowych; 
· w przypadku wystąpienia „Błędu krytycznego” Wykonawca może wprowadzić tzw. rozwiązanie tymczasowe, doraźnie rozwiązujące problem Błędu krytycznego; w takim przypadku dalsza obsługa usunięcia dotychczasowego Błędu krytycznego będzie traktowana jako błąd zwykły;
c) w pozostałych przypadkach, określanych jako „Błędy zwykłe”:
· czas reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego wynosi do 15 dni roboczych;
· czas dokonania i udostępnienia Zamawiającemu odpowiednich korekt Oprogramowania Aplikacyjnego wyniesie do 30 dni roboczych od chwili rozpoczęcia czynności serwisowych;
d) w przypadku tzw. Defektu:
      czas reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego wynosi 24 godziny;
       czas przywrócenia pracy działanie sprzętu lub infrastruktury do 1 dzień roboczy od daty zgłoszenia; W przypadku Defektu konieczne jest dodatkowe zgłoszenie telefoniczne;
e) w przypadku tzw. „Usterki”:
         czas reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego wynosi do 15 dni roboczych;
[bookmark: _GoBack]         czas naprawy sprzętu i infrastruktury wyniesie do 30 dni roboczych od chwili rozpoczęcia czynności serwisowych;

f) Zamawiający udostępni Wykonawcy zdalny dostęp do baz danych i Oprogramowania Aplikacyjnego. W przypadku braku możliwości udostępnienia zdalnego dostępu czas reakcji oraz czas naprawy ulega wydłużeniu o czas oczekiwania na udostępnienie przez Zamawiającego kopii bazy danych i czas niezbędny na jej uruchomienie w siedzibie Wykonawcy
g) w wyjątkowych wypadkach, za zgodą Zamawiającego, czas dokonania korekt będzie uzgodniony pomiędzy Wykonawcą i Zamawiającym; 
h) czas reakcji i czas dokonania i udostępnienia Zamawiającemu odpowiednich korekt Oprogramowania Aplikacyjnego ulega zawieszeniu na okres oczekiwania na przedstawienie przez Zamawiającego uzupełniających informacji niezbędnych do usunięcia Błędu liczony od momentu wystąpienia z mailowym zapytaniem lub zapytaniem o dodatkowe informacje przez wykonawcę do momentu udzielenia odpowiedzi.

2) wprowadzanie zmian w Oprogramowaniu Aplikacyjnym objętym niniejszą Umową, w zakresie wymaganym zmianami powszechnie obowiązujących przepisów prawa lub przepisów prawa wewnętrznie obowiązujących u Zamawiającego, wydanych na podstawie delegacji ustawowej, o których Wykonawca zostanie poinformowany.
3) udostępniania uaktualnień Oprogramowania Aplikacyjnego (nowych wersji Oprogramowania Aplikacyjnego) poprzez serwer ………., przy czym na pisemne życzenie Zamawiającego, Wykonawca zobowiązuje się przygotować i wysłać na adres Zamawiającego nośnik CD/DVD zawierający nową wersję Oprogramowanie Aplikacyjnego;
4) usługi wsparcia gwarancyjnego nadzoru autorskiego Oprogramowania Aplikacyjnego, w tym:
a) korzystanie z konsultacji typu HelpDesk (pomoc i konsultacje telefoniczne) w zakresie obsługi i administrowania Oprogramowania Aplikacyjnego u  Autoryzowanego Przedstawiciela Serwisowego Wykonawcy, w godzinach pracy Wykonawcy, przy czym konsultacje nie obejmują:
· udzielania informacji z zakresu doradztwa księgowego, finansowego, kadrowo-płacowego, prawnego, ani konsultacji związanych z decyzjami biznesowymi;
· świadczenia „usługi wdrożeniowej przez telefon” (szkolenia / wdrożenia / skrypty / formularze / wydruki itp.);
· rozwiązywania problemów, których identyfikacja wymaga zalogowania się do Oprogramowania Aplikacyjnego lub sprawdzenia zapisów baz danych;
· udzielania informacji nie dotyczących bezpośrednio działania Oprogramowania Aplikacyjnego;
· udzielania porad/informacji/pomocy dotyczącej oprogramowania innej firmy.
b) aktualizacje bazy danych Oprogramowania Aplikacyjnego,
c) aktualizacje Oprogramowania Aplikacyjnego oraz modyfikację konfiguracji Oprogramowania Aplikacyjnego wymaganą przeprowadzoną aktualizacją (w tym wydruki i zestawienia),
d) przekazanie informacji na temat nowych funkcji i zmian wprowadzonych w nowych wersjach Oprogramowania Aplikacyjnego,
e) udzielanie pomocy w zakresie obsługi i administrowania Oprogramowania Aplikacyjnego,
f) modyfikacje parametrów pracy Oprogramowania Aplikacyjnego poprzez moduł administracyjny,
g) analiza zgłoszeń użytkowników dotyczących pracy Oprogramowania Aplikacyjnego oraz wprowadzanych danych w Oprogramowaniu Aplikacyjnym,
h) usuwanie błędnie wprowadzonych przez użytkowników danych - z poziomu bazy danych, na podstawie pisemnego zlecenia,
i) poprawa błędnie wprowadzonych przez użytkowników danych - z poziomu bazy danych, na podstawie pisemnego zlecenia,
j) pomoc przy generowaniu raportów statystycznych / rozliczeniowych,
k) doradztwo w zakresie rozbudowy środków informatycznych, dokonywanie ponownych instalacji Oprogramowania Aplikacyjnego objętego niniejszą Umową w przypadkach rozbudowy infrastruktury informatycznej Zamawiającego.
l) odtwarzanie zgromadzonych w Oprogramowaniu Aplikacyjnym danych, na podstawie danych archiwalnych poprawnie zabezpieczonych przez Zamawiającego (Zamawiający jest odpowiedzialny za wykonywanie kopii baz danych i sprawdzenie poprawności ich odtworzenia) na odpowiednich nośnikach.
m) pomoc w generowaniu danych przekazywanych przez Zamawiającego do jednostek nadrzędnych i współpracujących (np. Ministerstwo Finansów, Urząd Skarbowy, Organ Założycielski, Narodowy Fundusz Zdrowia, Wydział Zdrowia, urzędy, banki itp.),
n) konfiguracja Oprogramowania Aplikacyjnego na potrzeby wymagań sprawozdawczych do jednostek nadrzędnych i współpracujących (np. Ministerstwo Finansów, Urząd Skarbowy, Organ Założycielski, Narodowy Fundusz Zdrowia, Wydział Zdrowia, urzędy, banki itp.)
o) wprowadzanie zmian w istniejących wydrukach, raportach i zestawieniach 
p) wykonywanie modyfikacji programistycznych Oprogramowania Aplikacyjnego
q) szkolenia personelu w zakresie obsługi nowych funkcji w nowych wersjach Oprogramowania Aplikacyjnego

3. Zgłoszenia przez Zamawiającego ewentualnych Błędów, o których mowa w ust. 2, będą obsługiwane zgodnie z procedurą obsługi zgłoszeń zespołu serwisowego Wykonawcy, według następujących zasad:
a) Zamawiający zobowiązany jest do rejestrowania zgłoszeń poprzez witrynę internetową ……………..; 
b) w razie trudności z rejestracją zgłoszenia na w/w witrynie internetowej, Zamawiający może dokonać zgłoszenia pisemnie na formularzu przesyłanym przy użyciu poczty elektronicznej na adres: …………………., faksem na poniższe numery faksu lub telefonicznie pod poniższymi numerami telefonów (z zastrzeżeniem niezwłocznego potwierdzenia zgłoszenia przez e-mail lub faks):
· ……………………………………………………………………………………………………….;
wypełnienie jednego formularza może dotyczyć tylko jednego rodzaju problemu występującego w konkretnym module. 
c) w przypadku, gdy formularz zgłoszenia serwisowego zostanie przyjęty przez Wykonawcę:
i) w godzinach pomiędzy 16.00 a 24.00 dnia roboczego – traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 następnego dnia roboczego;
ii) w godzinach pomiędzy 0.00 a 8.00 dnia roboczego - traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 danego dnia roboczego;
iii) w dniu ustawowo lub dodatkowo wolnym od pracy - traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 najbliższego dnia roboczego;

4. Usługi wsparcia gwarancyjnego nadzoru autorskiego, będą świadczone w ramach przyznanej Zamawiającemu puli godzin, przy czym, na rzecz realizacji usług opisanych w pkt 4) lit od b) do q), przysługuje Zamawiającemu min.  72  roboczogodziny rocznie, 

5. Zobowiązania Wykonawcy, o których mowa w ust. 2 i 3 będą wykonywane pod warunkiem realizacji przez Zamawiającego następujących zobowiązań:
a) wykonywania czynności zaleconych przez Wykonawcę, w szczególności czynności związanych z bezpieczeństwem pracy systemu i bezpieczeństwem danych gromadzonych w systemie;
b) powstrzymania się od samodzielnego lub przy udziale osób trzecich dokonywania jakichkolwiek zmian w konfiguracji oprogramowania lub sprzętu komputerowego, na którym wykorzystywane jest Oprogramowanie Aplikacyjne objęte niniejszą Umową, w tym Zamawiający zobowiązuje się nie dokonywać nieautoryzowanych przez Wykonawcę modyfikacji zawartości baz danych Oprogramowania Aplikacyjnego; w przypadku zaistnienia takiej potrzeby Wykonawca dopuszcza zmiany konfiguracji Oprogramowania Aplikacyjnego lub sprzętu komputerowego, ale muszą one zostać wcześniej zgłoszone Wykonawcy, a wszelkiego rodzaju zmiany muszą być wykonywane za uprzednią wyraźną zgodą Wykonawcy; 
c) prowadzenia rejestru kontaktów z Wykonawcą oraz z Zamawiającym, obejmującego w szczególności rozmowy telefoniczne, wysyłane faksy i pisma, zmiany konfiguracji Oprogramowania Aplikacyjnego oraz wykonane czynności;
d) dostarczenia na wniosek Wykonawcy wskazanych fragmentów lub całości baz danych Oprogramowania Aplikacyjnego, w przypadku uzasadnionej potrzeby ich użycia do prawidłowej realizacji przedmiotu niniejszej Umowy poza siedzibą Zamawiającego, przy zachowaniu poniższej procedury:
Uprawiony pracownik Zamawiającego przekaże bazę danych Wykonawcy poprzez jej skopiowanie na serwer SFTP o adresie ………………., w pliku archiwum (np. w formacie zip) zabezpieczonym hasłem (minimum 12 znakowym, uwzględniającym minimum 2 znaki specjalne i minimum 2 cyfry). Hasło do pliku archiwum zawierającego bazę danych będzie przekazywane SMS'em osobie ze Strony Wykonawcy, która wnioskowała o udostępnienie bazy danych. Zaszyfrowany plik archiwum z bazą danych będzie skopiowany przez pracownika Zamawiającego do katalogu domowego Zamawiającego na wskazanym wyżej serwerze SFTP, skąd będzie go mógł pobrać pracownik Wykonawcy, wnioskujący o udostępnienie bazy danych.
Dostęp do serwerów SFTP wymaga uwierzytelnienia identyfikatorem i hasłem. Każdy użytkownik ze strony Zamawiającego, chcący skorzystać z zasobów serwera i mając do tego uprawnienie wynikające ze wskazania go w załączniku nr 2.1.1, 2.1.2, 2.1.3 do dodatku  będzie zobowiązany do posiadania własnego identyfikatora.;
e) delegowania i upoważnienia pracowników do współpracy z Wykonawcą; 
f) zapewnienia, aby Oprogramowanie Aplikacyjne, zainstalowane u Zamawiającego, było używane wyłącznie przez użytkowników upoważnionych przez Zamawiającego do korzystania z ww. oprogramowania zgodnie z dokumentacją i instrukcjami Wykonawcy;
g) dokonywania zgłoszeń ewentualnych Błędów zgodnie z niniejszą Umową oraz dostarczania Wykonawcy rzetelnych i wyczerpujących informacji o stanie Oprogramowania Aplikacyjnego i o zamiarach wprowadzenia zmian w działalności Zamawiającego (z odpowiednim wyprzedzeniem) oraz materiałów potrzebnych do wykonania usług w zakresie niniejszej umowy;
h) przekazywania na bieżąco Wykonawcy wszystkich przepisów i regulaminów obowiązujących u Zamawiającego, które mogą mieć zastosowanie w realizacji niniejszej Umowy, w tym obowiązujących wykładni prawnych lub wskazówek jednostek nadrzędnych (np. Narodowy Fundusz Zdrowia, Ministerstwo Zdrowia, Samorządowy Wydział Zdrowia, Organ Założycielski, inne);
i) zapewnienia Wykonawcy możliwości stałego dostępu do Oprogramowania Aplikacyjnego, w tym pracy w godzinach popołudniowych i wieczornych, a także zapewnienia obecności w tym czasie, upoważnionego przedstawiciela Zamawiającego;
j) udostępnienia Wykonawcy sprzętu komputerowego i oprogramowania osób trzecich w zakresie potrzebnym do świadczenia usług określonych w ust. 1 i 2;
k) zapewnienia pracownikom Wykonawcy warunków do świadczenia usług określonych w ust. 1 i 2, z uwzględnieniem obowiązujących u siebie przepisów BHP;
l) zapewnienia zdalnego dostępu do Oprogramowania Aplikacyjnego.

6. Jeśli Zamawiający nie wywiąże się z obowiązków wymienionych powyżej, okoliczność ta traktowana będzie jako zwłoka Zamawiającego, a Wykonawca nie ponosi odpowiedzialności za dotrzymanie terminów przewidzianych Umową. 

Lista załączników :

Zał. Nr 2.1.1 – Informacje o Zamawiającym
Zał. Nr 2.1.2 – Zasady udzielenia zdalnego dostępu do zasobów
Zał. Nr 2.1.3 – Wymagania dla internetowej witryny zgłoszeń
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Zał. Nr 2.1.1

Informacje o Zamawiającym

	
	Dane zarejestrowane:
	Dane poprawne (korekta)

	Nazwa jednostki:
	Wojewódzki Szpital Dziecięcy im. J. Brudzińskiego
W Bydgoszczy
	

	Adres:
	Ul: Chodkiewicza 44, 85-667 Bydgoszcz
	

	Główny adres e-mail Zamawiającego*:
	sekretariat@wsd.org.pl, dyrektor@wsd.org.pl
	

	Akceptacja dostarczania informacji dotyczących Oprogramowania Aplikacyjnego na w/w adres e-mail (TAK/NIE):
	nie
	

	Nr telefonu:
	    52 32 62 200
	

	Nr faksu:
	52 32 62 101
	

	NIP
	554-22-35-340
	

	REGON
	000898946
	

	Wpis do KRS prowadzonego przez:
	
	

	KRS
	0000002360
	

	Adres WWW:
	www.wsd.org.pl
	

	Identyfikator Zamawiającego w systemie zgłoszeń: (przydziela administrator systemu obsługi zgłoszeń)
	
	



Osoby upoważnione do reprezentowania Zamawiającego i/lub osoby upoważnione do internetowej rejestracji zgłoszeń i/lub osoby mogące udostępniać bazę danych ze Strony Zamawiającego:

	Imiona
	Nazwisko
	Stanowisko
	Telefon
	E_mail
	Reprez
	Adm
	Adm_k
	Med
	Med_k
	U_bd
	Akt
	Kod_osoby

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Legenda:
e-mail 	- indywidualny służbowy adres pracownika,
Reprez	- osoba uprawniona do reprezentowania Zamawiającego przy zawieraniu umów handlowych (wartości: TAK/NIE),
Adm 	- osoba uprawniona do rejestrowania zgłoszeń dla systemów administracyjnymi w imieniu Zamawiającego (wartości: TAK/NIE),
Med 	- osoba uprawniona do rejestrowania zgłoszeń dla systemów medycznych w imieniu Zamawiającego (wartości: TAK/NIE),
Adm_K 	- osoba pełniąca rolę koordynatora** zgłoszeń systemów administracyjnych w jednostce Zamawiającego (wartości: TAK/NIE),
Med_K	- osoba pełniąca rolę koordynatora** zgłoszeń systemów medycznych w jednostce Zamawiającego (wartości: TAK/NIE),
U_BD 	- osoba upoważniona do udostępnienia baz danych systemów medycznych i administracyjnych w jednostce Zamawiającego (wartości: TAK/NIE),
Akt	- osoba będąca aktualnie pracownikiem Zamawiającego (wartości: TAK/NIE),
Kod_Osoby 	- identyfikator przydzielany przez administratora systemu obsługi zgłoszeń – przydziela Wykonawca.


*	Główny adres e-mail Zamawiającego – adres, na który przesyłane są informacje dotyczące Oprogramowania Aplikacyjnego
**	Rola koordynatora umożliwia przegląd oraz modyfikację zgłoszeń innych osób rejestrujących zgłoszenia w imieniu Zamawiającego.

Zał. nr 2.1.2
ZASADY UDZIELENIA ZDALNEGO DOSTĘPU DO ZASOBÓW

Niniejszy załącznik ustala zasady udzielenia Wykonawcy zdalnego dostępu do zasobów sieci teleinformatycznej Zamawiającego w celu umożliwienia Wykonawcy realizacji jego zobowiązań wynikających z Umowy.

§ 1. Udostępnienie
1. W celu realizacji usług, o których mowa w ust. 2, zdalny dostęp zostanie udostępniony Wykonawcy przez Zamawiającego niezwłocznie, na wezwanie Wykonawcy, w terminie szczegółowo uzgodnionym przez Strony. 
2. Bezpośredni dostęp do systemów Zamawiającego jest możliwy tylko i wyłącznie po udostępnieniu go przez administratora Zamawiającego i po przekazaniu wymaganych uprawnień i haseł.
3. Zamawiający zapewni sprawne działanie zdalnego dostępu.
§ 2. Zasady korzystania 
1. Korzystając ze Zdalnego Dostępu Wykonawca:
a. będzie wykorzystywał Zdalny Dostęp wyłącznie w celu realizacji niniejszej Umowy;
b. nie będzie pozyskiwał ani przetwarzał żadnych innych danych, za wyjątkiem danych niezbędnych do realizacji niniejszej Umowy; 
2. Wykonawca może wnioskować o dane logowania tylko i wyłącznie dla osób upoważnionych do przetwarzania danych osobowych, powierzonych do przetwarzania na potrzeby należytej realizacji niniejszej Umowy
3. Zabrania się Wykonawcy przekazywania danych logowania (login lub hasło) innym osobom niż osoby wskazane do realizacji Umowy.
4. Zdalny dostęp udostępnia się do realizacji usług wynikających z niniejszej Umowy. 

§ 3. Warunki Techniczne do uzyskania Zdalnego Dostępu
1. Zamawiający zapewni jeden z czterech rodzajów połączeń:
a. VPN - zapewni bezpieczny sposób komunikacji z siecią poprzez udostępnienie bezpiecznego kanału VPN;
b. Udostępnienie terminala - zapewni bezpieczny sposób komunikacji z siecią poprzez udostępnienie bezpiecznego terminala;
c. Udostępnienie portu do bazy danych – zapewni bezpieczny sposób komunikacji z siecią poprzez udostępnienie IP i portu pozwalającego na komunikację z bazą danych.
d. Udostępnienie dostępu poprzez aplikację Team Viewer.
2. Na wezwanie Wykonawcy, Zamawiający przekaże osobie realizującej wynikające z zapisów Umowy prace identyfikator użytkownika (login) wraz z hasłem dostępu oraz innymi parametrami niezbędnymi do zestawienia zdalnego połączenia. Użytkownicy po stronie Wykonawcy zobowiązują się do nieudostępniania tych identyfikatorów i haseł innym osobom oraz wykorzystywania dostępu wyłącznie w celu realizacji niniejszej Umowy.
3. Wszystkie dane dotyczące parametrów logowania zostaną przekazane na indywidualne konta e-mail. Tą samą drogą dostarczone zostanie również oprogramowanie klienta VPN lub klienta terminalowego. Oprogramowanie zostanie zainstalowane na komputerach użytkowników staraniem Wykonawcy.






[image: poziom_kolor]

Zał. nr 2.1.3

Wymagania dla internetowej witryny zgłoszeń

Wykonawca umożliwi obsługę zgłoszeń błędów oraz zmian Funkcjonalności w formie elektronicznej poprzez witrynę internetową Centralnego Help Desku (CHD).
Witryna zapewni autoryzowany dostęp do dla uprawnionych pracowników Zamawiającego
Witryna umożliwi dostęp do różnych konsoli zarządzania zgłoszeniami:
Konsola zgłaszającego dostępna dla wszystkich uprawnionych pracowników Zamawiającego - umożliwia użytkownikowi witryny CHD dostęp tylko do własnych zgłoszeń 
Konsola Kierownika Zespołu Serwisowego KZS dostępna dla Lidera (Liderów) zespołu po stronie Zamawiającego – umożliwia dostęp do zgłoszeń wszystkich użytkowników witryny CHD ze strony Zamawiającego
Witryna umożliwi:
a) Rejestrację zgłoszenia w formie elektronicznej na
b) Rejestrację treści zgłoszenia wraz z opcjonalnymi załącznikami
c) Kategoryzację zgłoszenia przez zgłaszającego, zgodnie z zasadami zawartymi w umowie
d) Wybór przedmiotu zgłoszenia - wersji systemu/modułu oraz umowy (umowa serwisowa, nadzoru autorskiego itp.) w ramach której zostały określone warunki realizacji zgłoszeń i czasy SLA wykorzystywane podczas realizacji zgłoszenia
e) Prezentację statusu zgłoszenia, umożliwiającego szybką weryfikację stanu zaawansowania prac oraz konieczność wykonania określonych czynności przez zgłaszającego (uszczegółowienie zgłoszenia, akceptacja realizacji itp.)
f) Dwustronną komunikacja w trakcie realizacji zgłoszenia pomiędzy zgłaszającym, a osobą realizującą zgłoszenie (poprzez witrynę CHD)
g) Przesyłanie informacji (również z załącznikami) mających na celu doprecyzowanie opisu zgłoszenia, starczenia dodatkowych wyjaśnień itp.
h) Prezentację istotnych informacji w trakcie realizacji zgłoszenia (dla zgłaszającego):
i) Informacje o wynikach analizy zgłoszenia, planowanym sposobie realizacji i terminie realizacji
j) Informacje o tymczasowym rozwiązaniu zgłoszenia (o ile takowe istnieje), które umożliwi dalszą pracę w istniejącym systemie do momentu pojawienia się rozwiązania właściwego. 
k) Informacje o zrealizowaniu zgłoszenia wraz z ewentualnymi dodatkowymi wyjaśnieniami
l) Prezentacja rozwiązania zgłoszenia z możliwością akceptacji/odrzucenia przez klienta
m) Automatyczne zamknięcie zgłoszenia po akceptacji rozwiązania
n) Automatyczne wznowienie realizacji zgłoszenia po odrzuceniu rozwiązania
o) Podgląd historii realizacji zgłoszenia
p) Podgląd historii realizacji w porządku chronologicznym od momentu jego zarejestrowania wraz z całą korespondencją oraz informacjami kto, kiedy i jaką czynność wykonał
q) Wydruk na żądanie danych zgłoszenia wraz z pełną historią jego obsługi
r) Dostęp do tablicy ogłoszeń na witrynie (dla wszystkich jej użytkowników), która zawiera: 
s) Informacje ogólne o zmianach w systemie, informacje o nowych wersjach systemu, miejscach skąd można ją pobrać itp. 
t) Powiadamianie uprawnionych użytkowników o nowych informacjach i komunikatach pojawiających się a witrynie.
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