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Załącznik nr 3. Warunki opieki serwisowej i wsparcia

Opieka serwisowa udzielana jest na okres ……… miesięcy od daty Protokołu Odebrania Systemu przez Zamawiającego.

Wykonawca zapewni Zamawiającemu w trakcie trwania umowy opiekę serwisową i wsparcie na dostarczony System według następujących warunków:

	Rodzaj Incydentu
	Maksymalny Czas Reakcji na Incydent1
	Maksymalny Czas Rozwiązania Incydentu2

	A – Incydent o priorytecie krytycznym
	4 h robocze3
	8 h robocze3

	B – Incydent o priorytecie wysokim
	8 h robocze3
	16 h roboczych3

	C – Incydent o priorytecie zwykłym
	16 h roboczych3
	48 h robocze3


Uwagi:
1. Maksymalny Czas Reakcji na Incydent – maksymalny czas mierzony od momentu zgłoszenia do momentu rozpoczęcia przez Wykonawcę prac nad usunięciem Incydentu i przekazania zgłaszającemu informacji 
o planowanych działaniach. Czas Reakcji na Incydent jest mierzony w ramach czasu Gotowości Serwisowej.
2. Maksymalny Czas Rozwiązania Incydentu – maksymalny czas mierzony od momentu zgłoszenia do czasu rozwiązania Incydentu i zgłoszenia przez Wykonawcę gotowości do odbioru rozwiązania Incydentu. Czas Rozwiązania Incydentu 
jest mierzony w ramach czasu Gotowości Serwisowej.
3. Godziny robocze – godziny mierzone w ramach Gotowości Serwisowej. 
4. Gotowość Serwisowa – ustalony czas świadczenia usług. Okno czasowe świadczenia wsparcia usługi: w dni robocze w godzinach 7:30 – 15:30, czasu polskiego.
Klasyfikacja stopni ważności Incydentów

Wprowadzono następującą klasyfikację stopni ważności:

	Klasa Incydentu
	Definicja
	Możliwe rodzaje problemu

	A – Incydent 
o priorytecie krytycznym
	Zdarzenie powodujące: 

–  całkowite uniemożliwienie korzystania z funkcjonalności Systemu wszystkim jej użytkownikom w danym czasie

lub 

–  znaczne obniżenie zakresu funkcjonalności Systemu krytycznie ważnych dla ogółu użytkowników w danym czasie, znaczne obniżenie jakości, wydajności lub dostępności do strategicznych funkcjonalności Systemu.

Priorytet nadawany Incydentom, w wyniku których System nie realizuje strategicznych funkcjonalności (czyli wpływających na proces sprzedaży) 
i niemożliwe jest osiągnięcie tych samych rezultatów w inny sposób.

Incydent o priorytecie krytycznym może stanowić także znacząca liczba Incydentów o priorytecie wysokim lub zwykłym, w szczególności jeśli ich łączny wpływ na funkcjonalność Systemu jest taki jak Incydentu o priorytecie krytycznym.
	System nie działa. Awaria całego Systemu lub przerwa w działaniu funkcjonalności Systemu wpływających na proces sprzedaży. Incydent skutkujący odpowiedzialnością finansową, spowodowaną niewydolnością wynikłą 

z niedostępności Systemu.

	B – Incydent 
o priorytecie wysokim
	Zdarzenie znacznie obniżające zakres funkcjonalności Systemu ważnych dla ogółu użytkowników w danym czasie, znacznie obniżające jakość, wydajność lub dostępność do funkcjonalności Systemu. W szczególności dotyczy to funkcjonalności mających wpływ na proces rozliczeń lub windykacji.

Nie istnieje możliwość osiągnięcia tych samych rezultatów w inny sposób. Strategiczna część usługi działa i daje się użytkować. 

Incydent o priorytecie wysokim może stanowić także znacząca liczba Incydentów o priorytecie zwykłym.
	Incydent, który w ograniczony sposób wpływa niekorzystnie na dostępność Systemu. Działający destrukcyjnie, powtarzający się Incydent, który wywiera poważne, lecz tymczasowe skutki. Awaria funkcjonalności Systemu mających wpływ na proces rozliczeń lub windykacji. Znaczące braki w wydajności. 

	C – Incydent 
o priorytecie zwykłym
	Zdarzenie niebędące Incydentem o priorytecie krytycznym ani wysokim, będące dowolną drobną przeszkodą lub utrudnieniem w działaniu funkcjonalności. W szczególności:

–  ma charakter drobnej uciążliwości: nie blokuje użytkownikom realizacji 
ich zadań i większość działań biznesowych przebiega nieprzerwanie,

–  zgłaszający użytkownik określa go jako Incydent o zwykłej pilności naprawy.

Priorytet nadawany jest Incydentom , które cechuje średni lub niski poziom szkodliwości dla Zamawiającego. 
	Incydenty o niskim stopniu ważności. Zidentyfikowane Incydenty, które ustępują bez interwencji albo mogą być skutecznie ominięte w wyniku działań podjętych przez Zamawiającego lub dzięki zastosowaniu rozwiązania tymczasowego.


Wsparcie techniczne 

1. Zamawiający wymaga zapewnienia wsparcia technicznego w zaoferowanym przez wykonawcę okresie gwarancji:

12 miesięcy gwarancji – 20 roboczogodzin wsparcia technicznego

24 miesięcy gwarancji – 40 roboczogodzin wsparcia technicznego

36 miesięcy gwarancji – 60 roboczogodzin wsparcia technicznego

2. Wsparcie techniczne - gwarantowana obsługa techniczna i pomoc w eksploatacji przedmiotu zamówienia obejmująca usługi programistyczne, porady, instruktaż i zapytania dotyczące realizacji poszczególnych funkcjonalności systemu oraz inne działania dotyczące obsługi zgłoszeń. Wsparcie obejmuje również rozwiązywanie bieżących problemów dotyczących korzystania z Systemu i świadczone będzie w dni robocze na podstawie zgłoszenia zamawiającego w formie pisemnej.

3. Dodatkowe "wsparcie techniczne" – w zakresie określonym w pkt 2. świadczone będzie po upływie okresu gwarancji w ilości godzin zaoferowanej w kryterium oceny ofert na zasadach określonych w umowie.
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