Załącznik 4 do umowy DZP.381.111.2019.DW Gwarancja i serwis oprogramowania
1. Wykonawca gwarantuje, że Oprogramowanie realizuje cechy, funkcje i parametry opisane w Załączniku nr 2 do umowy, w związku z tym Wykonawca odpowiada za istnienie wyżej wymienionych właściwości Oprogramowania. W przypadku ujawnienia się w ciągu 12 miesięcy od daty zainstalowania Oprogramowania błędu lub usterki w Oprogramowaniu, Wykonawca zobowiązany będzie usunięcia stwierdzonych wad w terminie 14 dni od zgłoszenia błędu lub usterki.
Serwis Oprogramowania wykonywany przez Wykonawcę polega na:
dostarczaniu przez Wykonawcę poprawek błędów. Każdorazowo będą one udokumentowane dokumentacją i nośnikiem lub plikiem przesłanym za pomocą e-maila.
Dostarczaniu przez Wykonawcę poprawek Oprogramowania wynikających ze zmian prawa polskiego, które mają wpływ na zakres funkcjonalny i sposób działania Oprogramowania.
Przez wersję posiadaną przez Klienta rozumie się wersję składającą się z Oprogramowania nabytego przez Klienta na mocy Umowy. Dostarczane przez Wykonawcę poprawki do Oprogramowania nie wymagają rozszerzenia licencji, o której mowa w § 3 niniejszej umowy.
[bookmark: _GoBack]Za błąd Oprogramowania nie uznaje się usterek, które spowodowane zostały w wyniku:
nieprawidłowej instalacji Oprogramowania wykonanej przez przedstawicieli Zamawiającego.
Nieprzestrzegania instrukcji lub dokumentacji dostarczonej przez Wykonawcę odnośnie użytkowania Oprogramowania (w postaci papierowej lub elektronicznej) oraz warunków eksploatacji, obsługi i konserwacji i środowiska jego pracy (w tym sprzętu komputerowego).
Niewłaściwego użycia przez Zamawiającego.
Zdarzenia losowego, którego Strony nie mogły przewidzieć, a nie zawinionego przez Wykonawcę.
Rejestracja zgłoszeń będzie odbywać się w następujący sposób:
przez Klienta w internetowym systemie udostępnionym przez Wykonawcę, dostępnym pod adresem https://.............. .
Za pomocą maila wysłanego na adres ……………… 
Listownie, na adres korespondencyjny Wykonawcy.
Telefonicznie pod numerem +48 ……………………...
Osobą uprawnioną po stronie Klienta do przekazywania do Wykonawcy zgłoszeń jest:
…………………………………………………………………………….. Imię Nazwisko, telefon, mail.
Jako moment zgłoszenia przyjmowana będzie godzina zgłoszenia jeśli nastąpiło ono w godzinach pracy Centrum Serwisowego (9:00 – 17:00) lub 09:00 następnego dnia roboczego jeśli zgłoszenie nastąpiło po godzinach pracy Centrum Serwisowego. Dla rejestracji w aplikacji do tego przeznaczonej jest to data i godzina systemowa obowiązujące w momencie zapisania zgłoszenia. Dla zgłoszeń emailem jest to moment otrzymania emaila (stamp serwera pocztowego Wykonawcy).
Zgłoszenie musi zawierać następujące informacje: 
Opis błędu / problemu umożliwiający jego ponowne zasymulowanie w Aplikacji. Są to w zależności od rodzaju problemu przykładowo: numer osobowy, okres rozliczeniowy, dzień oceny czasu pracy.
Osobę kontaktową odpowiedzialną za prowadzenie merytoryczne zlecenia
Prawidłowo i kompletnie zarejestrowane zgłoszenie jest warunkiem przystąpienia do jego realizacji. Ponadto Wykonawca, o ile zaistnieje taka konieczność, zobowiązany będzie umożliwić Wykonawcy wgląd w system w celu zdiagnozowana przyczyn powstania problemu. Wgląd w system, o którym mowa w zdaniu poprzednim będzie odbywał się przez program, inicjowany przez Zamawiającego, pod nadzorem Zamawiającego. w szczególności poprzez udostępnienie zdalnego pulpitu. Zamawiający zastrzega sobie prawo do rejestrowania wszelkich działań wykonywanych na systemach Zamawiającego.
Przystąpienie do realizacji zgłoszenia
Czas od momentu zgłoszenia do momentu przystąpienia do realizacji uznaje się za czas przystąpienia. Moment przystąpienia to data i godzina potwierdzenia Zamawiającemu szacowanej pracochłonności wraz ze wstępnym opisem zidentyfikowanego problemu. 
Dla wszystkich rodzajów zgłoszeń jest to moment wysłania emaila (stamp serwera pocztowego Wykonawcy. Wykonawca zobowiązuje się do przystąpienia do realizacji zgłoszenia w czasie 12 godzin od rejestracji zgłoszenia.
Efektem przystąpienia do realizacji zgłoszenia są zasady rozwiązania problemu przekazane Zamawiającemu w momencie realizacji. 
Moment realizacji to data i godzina potwierdzenia Zamawiającemu zasad rozwiązania problemu. Jest to moment wysłania emaila (stamp serwera pocztowego Wykonawcy). Dodatkowo dla zgłoszeń realizowanych za pomocą aplikacji, zmieniany jest status zgłoszenia.
Zasady rozwiązania problemu to zbiór instrukcji niezbędnych do rozwiązania zgłoszonego problemu. Może on mieć postać: 
zmian konfiguracyjnych wraz ze wskazaniem obszaru testów oraz zlecenia konfiguracyjnego
Informacji o koniecznych zmianach w danych podstawowych  Zamawiającego
informacji o koniecznych akcjach, które musi podjąć Zamawiający w celu korekty błędu 
Informacji o braku możliwości korekty problemu wraz z podaniem rozwiązań alternatywnych umożliwiających kontynuację i zakończenie procesu biznesowego. 
Utworzenia zgłoszenia serwisowego w SAP w przypadku błędów wynikających z wadliwego działania oprogramowania standardowego.
Moment zapytania i oczekiwanie na akcję Zamawiającego
Może się zdarzyć, że dalsza realizacja zgłoszenia wymaga podjęcia przez Zamawiającego akcji Klienta. Przez akcję Klienta rozumie się niezbędne dla dalszego działania czynności Zamawiającego takie jak:
Decyzja biznesowa 
Wyjaśnienie
Zmiana danych podstawowych 
Wybór rozwiązania
Inna akcja, bez której osoba odpowiedzialna ze strony Centrum Serwisowego nie może kontynuować rozwiązywania problemu

Konieczność akcji Klienta jest rejestrowana przy zgłoszeniu w aplikacji internetowej. Dodatkowo Zgłaszający jest powiadamiany o konieczności akcji poprzez email.

Moment poinformowania Klienta o konieczności podjęcia akcji Klienta definiuje się jako moment zapytania, który oznacza moment wysłania emaila (stamp serwera pocztowego Wykonawcy). Dodatkowo dla zgłoszeń realizowanych za pomocą aplikacji, zmieniany jest status zgłoszenia.

Od momentu zapytania do momentu wykonania wymaganej akcji Klienta trwa czas oczekiwania, który nie wlicza się do czasu faktycznej pracochłonności obsługi zgłoszenia. 

Zamknięcie zlecenia
Po uzyskaniu zasad rozwiązania problemu Zamawiający jest zobowiązany do zamknięcia zgłoszenia. Za moment zamknięcia zgłoszenia rozumie się datę i godzinę zarejestrowania w systemie potwierdzenia przez Klienta rozwiązania problemu. Dla rejestracji w aplikacji do tego przeznaczonej jest to data i godzina systemowa obowiązujące w momencie zapisania statusu zakończenia przez Zamawiającego.
Przedmiot umowy nie obejmuje obsługi zgłoszeń w siedzibie Klienta. Wykonywanie przez Klienta zmian w Oprogramowaniu, tzn. jakichkolwiek napraw, modyfikacji, ulepszeń czy poprawek bez uprzedniej autoryzacji Wykonawcy skutkuje natychmiastową utratą gwarancji na Oprogramowanie. 

