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ZALACZNIK NR 36

Procedura obstugi Zgloszen

1. Regulacje ogélne

2.

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

Zgloszenia bedg przekazywane, rejestrowane i obstugiwane przez System Obstugi
Zgloszen (SOZ), ktory zostanie udostgpniony Wykonawcy przez Zamawiajgcego na
zasadach okreslonych w Umowie.

We wzajemnych kontaktach, dotyczacych Zgloszen, Strony beda postugiwaty si¢
unikalnymi numerami i statusami Zgtoszen nadawanymi w SOZ.

Kazda niedostepnosci SOZ Wykonawca natychmiast zglosi Zamawiajacemu droga
mailowa na adres ..................... lub w inny sposéb komunikacji ustalony przez
Kierownikéw Utrzymania.

W przypadku niedostepnosci SOZ Zgtoszenia b¢da przekazywane na adres mailowy
Zamawiajgcego: .......ooevrereninnnnn. oraz adres mailowy Wykonawcy: | | za
zwrotnym potwierdzeniem, przy czym przy braku potwierdzenia Zgtoszenia ze strony
Wykonawcy w ciggu 1 godziny od nadania maila na adres Wykonawcy uznaje si¢, ze
Zgloszenie zostato przekazane z chwilg wystania maila przez Zamawiajgcego na adres
Wykonawcy wskazany w niniejszym punkcie. W przypadku potwierdzenia w czasie 1
godziny Czas Reakcji rozpoczyna si¢ z chwilg potwierdzenia przez Wykonawcg.
Kolejne kroki obslugi Zgloszenia rozliczane beda w analogiczny sposoéb. W
korespondencji  takiej Strony postugiwa¢ si¢ beda statusami Zgloszen
odpowiadajacymi statusom jakie Zgloszenia posiadatyby w SOZ. Po przywrdceniu
dostgpnosci SOZ Zamawiajacy uzupelni bazg Zgloszen w SOZ 0 Zgloszenia
obstuzone droga mailowa.

W SOZ utworzone zostang dla Wykonawcy grupy robocze, odrebnie dla Ustug z grupy
G1, zobowigzan z gwarancji jakosci oraz Ustugi ATiK. Do kazdej grupy przypisani
zostang pracownicy Wykonawcy wskazani przez niego do obslugi Zgloszen.
Wskazanie cztonkéw grup nastgpi w Etapie [ Wdrozenia.

W SOZ wprowadzony zostanie podziat Zgtoszen na kategorie. Wstepna listg kategorii
Zgloszen zawiera niniejszy Zatacznik. Podzial ten zostanie uszczegdtowiony przez
Kierownikoéw Utrzymania Stron.

Zamawiajacy dopuszcza mozliwos$¢ zmiany procesu obstugi Zgtoszen w SOZ. Zmiany
procesu beda uzgadniane przez Kierownikéw Utrzymania Stron.

Proces obslugi Zgloszen

2.1.

Zakres informacji, jakie Zamawiajacy powinien poda¢ dokonujac Zgloszenia w
ramach poszczegolnych Ustug, zostanie doprecyzowany w trakcie Etapu I Wdrozenia.
W przypadku Zgloszenia w ramach gwarancji jakosci, Zamawiajacy zobowiazany jest
podac nastepujace dane:

2.1.1. imig i nazwisko osoby dokonujacej Zgloszenia;
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2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.
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2.1.2. dzien i godzing wystgpienia okolicznosci skutkujgcych dokonaniem
Zgloszenia,

2.1.3. wskazanie, ktorego elementu Systemu Informatycznego dotyczy Zgloszenie;
2.1.4. opis okolicznosci, ktore daty podstawe do dokonania Zgtoszenia, w tym:
2.1.4.1. wskazanie okoliczno$ci, ktéra jest podstawa dokonania Zgloszenia;

2.1.4.2. $ciezka dojscia do okolicznosci, ktore daty podstawe do dokonania
Zgloszenia;

2.1.4.3. o ile maja zastosowanie jakiekolwiek specyficzne sytuacje dotyczace
okolicznosci, ktore daty podstawe do dokonania Zgloszenia ;

2.1.44. o ile majg zastosowanie, dokladne informacje podawane przez
graficzny interfejs uzytkownika, pliki z logami, zrzuty z ekranu.

2.1.5. Podanie wskazanych powyzej danych jest wystarczajace dla obstugi danego
Zgltoszenia. Strony mogg ustali¢ dodatkowe informacje, jakie Zamawiajacy
powinien poda¢ dokonujac Zgloszenia w ramach gwarancji jako$ci. Niemniej
jednak, brak podania przez Zamawiajacego dodatkowych informacji — innych
niz te, ktore zostaly wyliczone w niniejszym punkcie — nie moze stanowic
podstawy do odmowy obstugi Zgloszenia przez Wykonawce, czy tez do
zwolnienia si¢ z odpowiedzialno$ci za brak Iub nienalezyta obstuge
Zgloszenia.

Po podaniu danych wymienionych w punkcie 2.1 powyzej Zgloszenie jest
rejestrowane przez pracownika Help Desk ARIMR lub pracownika Wykonawcy w
SOZ. Kazde nowo zarejestrowane Zgloszenie otrzymuje status NOWE oraz
odpowiednig kategori¢ (np. nadanie uprawnien).

Co do zasady, kazde Zgloszenie bedzie przez pracownika Help Desk ARIMR lub
pracownika Wykonawcy przekazywane w SOZ do realizacji przez Wykonawcg.

Pracownik podejmujacy NOWE Zgloszenie do realizacji przypisuje siebie jako osobe
odpowiedzialng za realizacj¢ tego Zgloszenia. Chwila zmiany statusu Zgloszenia z
NOWE na REALIZOWANE moze nastapi¢ wowczas, gdy Wykonawca spetni
$wiadczenia zastrzezone dla Czasu Reakcji w tresci Umowy. Zmiana statusu
Zgtoszenia z NOWE na REALIZOWANE jest w takim przypadku rownoznaczna z
chwilg rozpoczgcia prac zmierzajagcych do realizacji Zgloszenia 1 decyduje o
dochowaniu Czasu Reakcji.

Przez obstluge Zgloszenia nalezy rozumie¢ wykonanie Ustugi, ktérej dotyczy
Zgloszenie, zgodnie z trescig Umowy i Zgloszenia.

W trakcie obstugi Zgloszenia Wykonawca moze zglosi¢ w SOZ koniecznosé
uzupehienia informacji zawartych w Zgloszeniu, jezeli zakres informacji w
Zgloszeniu, w stosunku do zakresu okreslonego zgodnie z punktu 2.1 powyzej, jest
niepelny i przez to uniemozliwiajacy realizacj¢ Zgloszenia. W takim przypadku
realizacja Zgloszenia zostaje zawieszona do czasu uzupelnienia niezbednych
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informacji, chyba ze zgloszenie Wykonawcy jest nieuzasadnione. Jezeli Wykonawca
w terminie 5 Dni Roboczych nie otrzyma brakujacej informacji, Zgtoszenie zostaje
kompletowane przez Wykonawce z informacja zwrotna.

2.7. Jezeli obstuga Zgloszenia wymaga dziatan, ktore $wiadczone sg przez innego
wykonawce Zamawiajacego lub przez Zamawiajacego, Wykonawca moze zawiesi¢
Zgloszenie pod warunkiem, ze dokona niezwlocznie odrgbnego Zgloszenia w SOZ.
Mozliwo$¢ zawieszenia Zgloszenia nie dotyczy Zgloszen dotyczacych Wad
Oprogramowania Standardowego, ktore powinny zosta¢ obstuzone przez Wykonawce
zgodnie z warunkami Umowy. Jezeli obstuga odrebnego Zgtoszenia w SOZ wykaze,
ze zawieszenie Zgloszenia dokonane przez Wykonawce bylo nieuzasadnione,
wowczas takie zawieszenie nie wplywa na liczenie Czasu Reakcji lub Czasu
Realizacji.

2.8. Kierownik Utrzymania Zamawiajacego moze wyrazi¢ zgod¢ na zawieszenie obstugi
Zgloszenia, na wniosek Wykonawcy, takze w innych przypadkach niz opisane w
punktach 2.6 oraz 2.7 niniejszego Zalacznika.

2.9. Czas zawieszenia, na ktore wyrazil zgode Zamawiajacy, nie wlicza si¢ do Czasu
Reakcji lub Czasu Realizacji. Wnioski o zawieszenie Czasu Reakcji lub Czasu
Realizacji 1 wskazanie przyczyn, dla ktorych w ocenie Wykonawcy konieczne jest
zawieszenie Czasu Reakcji lub Czasu Realizacji moga mie¢ miejsce wylacznie do
uptywu Czasu Reakcji lub Czasu Realizacji odpowiednio, zgodnie z SLA majacym
zastosowanie dla danego Zgloszenia.

2.10.Zawieszenie, o ktorym mowa w punktach 2.6 oraz 2.7 niniejszego Zalgcznika, uznane
przez Zamawiajacego za bezzasadne, nie wydtuza Czasu Reakcji i Czasu Realizacji.

2.11.Po wykonaniu Ustugi na podstawie Zgloszenia, pracownik realizujagcy Wykonawcy
zmienia status Zgloszenia z REALIZOWANE na SKOMPLETOWANE.
Pracownik Wykonawcy odpowiedzialny za realizacj¢ Zgloszenia w polu Zgloszenia
»~ROZWIAZANIE” w SOZ wpisuje informacj¢ dotyczaca sposobu rozwigzania
Zgloszenia lub powodu jego zawieszenia lub odrzucenia.

2.12.Po ustawieniu statusu Zgtoszenia na SKOMPLETOWANE Zamawiajacy ma 5 Dni
Roboczych na weryfikacje sposobu rozwigzania lub przyczyn odrzucenia Zgtoszenia
i ewentualng reklamacje Zgltoszenia w Help Desk ARIMR. W przypadku braku
reklamacji Zamawiajgcego Zgtoszenie otrzymuje status ZAMKNIETE.

2.13.Chwila zmiany statusu Zgtoszenia na SKOMPLETOWANE, po ktérym nastgpita
zmiana statusu na ZAMKNIETE, uwazana jest za zakonczenie realizacji Ustugi i jest
uwzgledniana przy weryfikacji dochowania Czasu Realizacji.

2.14. Zgtoszeniu, ktore wejdzie w status ZAMKNIETE nie mozna zmieni¢ statusu na inny
(reklamacje po statusie ZAMKNIETE uznaje si¢ jako nowe Zgloszenie).

2.15.W przypadku, gdy Zgtoszenie nie dotyczy Ustug $wiadczonych przez Wykonawce,
Wykonawca zobowigzany jest w Czasie Reakcji zwroci¢ takie Zgloszenie do
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Zamawiajgcego z informacjg o blednym przypisaniu Zgtoszenia wraz z rekomendacija
dalszych dziatan.

3. Szczegolne zasady obstugi Zgloszen w ramach gwarancji jakoSci

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

Ponizsza procedura opisuje szczeg6lne zasady obstugi Zgloszen w ramach gwarancji
jako$ci. W sprawach nieuregulowanych w niniejszym punkcie stosuje si¢ pozostate
postanowienia Umowy i niniejszego Zatacznika.

Zgloszenia moze dokonac:
3.2.1. Zamawiajacy,
3.2.2. Wykonawca,

3.2.3. inny podmiot upowazniony przez Zamawiajacego, w szczegdlnosci
wykonawca $wiadczacy Ushugi z innej grupy Ustug.

Jezeli dokonano Zgloszenia, Wykonawca w Czasie Reakcji dokona diagnozy wplywu
Zgloszenia na System Informatyczny, zweryfikuje czy Zgloszenie jest spowodowane
Wada, w tym Wadg objeta wezesniejszym Zgloszeniem, nada priorytet zgodnie z
definicjami okre§lonymi w Umowie 1 Zataczniku nr 34 do Umowy (Awaria, Blad
Krytyczny, Btad Niekrytyczny) oraz wprowadzi do Zgtoszenia informacje o wynikach
diagnozy, stwierdzeniu istnienia Wady i nadanym priorytecie lub przekaze do
odpowiedniej grupy Ustug jezeli Zgloszenie nie dotyczy Wad, albo wykaze
Zamawiajacemu, ze okolicznos$ci bedace podstawa do dokonania Zgtoszenia stanowia
prawidlowe dziatanie SI. Spetnienie tych warunkéw decyduje o dochowaniu przez
Wykonawce Czasu Reakeji dla Zgloszenia.

Czas Reakcji dla Zgtoszenia jest jednoczesnie Czasem Reakcji dla stwierdzonej Wady.
Wykonawca ponosi ryzyko prawidtowej diagnozy kazdego Zgtoszenia, w tym nadania
prawidlowego priorytetu Wady dla danego Zgloszenia. W szczegdlnosci, jezeli w
wyniku realizacji Zgloszenia okaze si¢, ze Wykonawca nieprawidlowo ocenil, czy
faktycznie wystgpita Wada — odpowiada wobec Zamawiajacego za opdznienie w
niedotrzymaniu Czasu Reakcji na Zgloszenie. Wykonawca moze zwolni¢ si¢ z
odpowiedzialnos$ci za niedotrzymanie Czasu Reakcji na Zgloszenie jezeli diagnoza (i)
wymagala szczegolnie wysokiego naktadu pracy lub (i1) byta utrudniona z uwagi na
nieprecyzyjng tre§¢ Dokumentacji. Zwolnienie 2z odpowiedzialnosci w
okolicznosciach opisanych w poprzednim zdaniu nie moze przekroczy¢ 5% Zgloszen
sposrdd wszystkich zamknigtych Zgloszen objetych Raportem Miesigcznym.

Wykonawca ma obowigzek obstuzy¢ Zgloszenie zgodnie z nadanym przez siebie
priorytetem. Kierownik Utrzymania Zamawiajacego moze zmieni¢ priorytet nadany
przez Wykonawce, jezeli stwierdzi, ze Wykonawca nadat nieprawidtowy priorytet
Wadzie. Wykonawca moze wnioskowaé o przywrdcenie pierwotnego priorytetu,
uzasadniajac jednoczesnie tratho$¢ swojej pierwotnej decyzji. W razie otrzymania
takiego wniosku, Zamawiajacy W terminie 1 Dnia Roboczego rozwazy jego zasadno$é,
ale w zadnym wypadku nie bgdzie zobowigzany do zmiany priorytetu zgodnie z
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zadaniem Wykonawcy. Wniosek Wykonawcy nie wptywa na termin Czasu Realizacji
ani nie zawiesza Czasu Realizacji.

3.6. Niezaleznie od powyzszego Kierownik Utrzymania Zamawiajagcego ma prawo
zmieni¢ priorytet w ramach limitow okreslonych w Zatgczniku nr 34 do Umowy.

3.7. W przypadku zmiany priorytetu przez Kierownika Utrzymania Zamawiajacego W
sytuacji wskazanej w punkcie 3.6 powyzej, od chwili poinformowania o tym fakcie,
Wykonawca ma obowigzek wykonaé¢ Usluge w czasie obslugi przewidzianym dla
Zgtoszenia 0 nadanym priorytecie liczonym od momentu jego zmiany.

3.8. W przypadku stwierdzenia, ze Zgloszenie dotyczy Wady objetej wczesniejszym
Zgloszeniem, Wykonawca ma obowigzek polaczy¢é nowe Zgloszenie z Wadg oraz
przygotowa¢ Poprawke dla tej Wady w Czasie Realizacji obliczanym od chwili
Zgloszenia pierwszego Zgloszenia dotyczacego tej Wady.

4. Regulacja punktu styku miedzy G1 a gwarancja jakosci

4.1. Obshuga Zgloszen na etapie przekazania Poprawki do G1 odbywa si¢ zgodnie z
procedurg opisang w punkcie 2 niniejszego Zatacznika z zastrzezeniem, ze:

4.1.1. Po wykonaniu Poprawki w wersji instalacyjnej Wykonawca zawiesza
Zgloszenie z informacja o przekazaniu wersji instalacyjnej do grupy Ustug G1
w celu dokonania instalacji. W grupie Ustug G1 tworzone jest nowe zgtoszenie
z zachowaniem potaczenia miedzy zgloszeniami.

4.1.2. Wykonawca grupy Ustug G1 dokonuje obstugi Zgloszenia zgodnie z procedura
opisang w czesci 2 niniejszego Zatgcznika i po dokonaniu instalacji zmienia
status zgloszen powigzanych (w ramach wszystkich grup) na
SKOMPLETOWANE.

4.1.3. Po ustawieniu statusu Zgtoszenia na SKOMPLETOWANE Zamawiajacy ma
5 Dni Roboczych na weryfikacje sposobu rozwigzania lub przyczyn odrzucenia
Zgloszenia i ewentualng reklamacj¢ Zgloszenia w Help Desk ARIMR. W
przypadku braku reklamacji Zamawiajacego Zgloszenie otrzymuje status
ZAMKNIETE.

4.1.4. Chwila zmiany statusu Zgloszenia na SKOMPLETOWANE, po ktorym
nastgpita zmiana statusu na ZAMKNIETE, uwazana jest za zakonczenie
realizacji Ustugi Usuwania Wad 1 Ustugi Instalacji. W takim przypadku uznaje
si¢, ze Wada zostata usuni¢ta.

4.15. W przypadku reklamacji Zamawiajacego Zgloszenie ponownie otrzymuje
status REALIZOWANE w zakresie zobowigzan obslugiwanych w ramach
gwarancji jakosci.

5. Kategorie Zgloszen
5.1. dla Ustugi G1U1: Zgloszenie,
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5.2. dla gwarancji jakosci: udost¢pnienic kodow, utworzenie wersji instalacyjnej,
przygotowanie galezi kodow, udostepnienie dokumentacji, ujednolicenie
dokumentacji, usuwanie wad dokumentaciji,

5.3. raport.
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