PROCEDURA ŚWIADCZENIA USŁUG

PROCEDURA USUWANIA BŁĘDÓW

1. Użytkownik przesyła do Wykonawcy zgłoszenie serwisowe za pomocą poczty e-mail (….............................) lub za pomocą faksu (….................................) z podaniem daty oraz godziny i minuty nadania, z zaznaczeniem statusu zgłoszenia według następujących kryteriów:

1. Dysfunkcja 

2. Usterka

3. Stan awaryjny

4. Stan krytyczny

2. Wykonawca przyjmuje zgłoszenie serwisowe i dokonuje weryfikacji kwalifikacji Błędu dokonanej przez Użytkownika.

3. Wykonawca potwierdza za pośrednictwem faksu lub poczty e-mail przyjęcie Zgłoszenia Serwisowego w terminie:

1. 24 godzin roboczych w przypadku dysfunkcji lub usterki,

2. 12 godzin roboczych w przypadku Stanu Awaryjnego,

3.   6 godzin roboczych w przypadku Stanu Krytycznego.

4. Wykonawca jest zobowiązany do realizacji zgłoszenia serwisowego w następujących terminach:

1. Dysfunkcja

- w terminie do kolejnej edycji wersji Produktu.

2. Usterka

- w terminie do kolejnej edycji wersji Produktu.

3. Stan Awaryjny
- w terminie do 72 godzin od chwili potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę.

4. Stan Krytyczny
- w terminie 24 godzin  od chwili potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia przez Wykonawcę.

7. Realizacja usługi  w terminach podanych powyżej obowiązuje, jeżeli przyczyna, która spowodowała Błąd  leży całkowicie po stronie Wykonawcy.

8. W przypadku, gdy przyczyna powodująca Błąd   nie jest spowodowana błędami Produktu, a jej usunięcie wymaga czynności nie związanych bezpośrednio z Produktem, czas realizacji Serwisu Gwarancyjnego może być odpowiednio przedłużony o czas realizacji innych czynności nie związanych z Produktem.

9. W przypadku, gdy realizacja usługi wymaga wyjazdu do siedziby Zamawiającego, Strony ustalają datę i godziny wykonania usługi.

10. W przypadku zgłoszenia Błędu, Zamawiający gwarantuje współpracę w usuwaniu Błędu i uruchamianiu Produktu, co najmniej poprzez współdziałanie dedykowanej osoby dostępnej w ciągu całego procesu usuwania Błędu i uruchamiania Produktu.

11. Świadczenie usługi  uważa się za zakończone, jeżeli funkcjonowanie Produktu zostało przywrócone do stanu, jaki miał miejsce przed wystąpieniem Błędu.

POMOC TELEFONICZNA

1. Pomoc Telefoniczna polega na świadczeniu konsultacji telefonicznych dotyczących eksploatacji i korzystania z Produktu  i realizowana jest w Dni Robocze (7:00-14:35).
2. Pomoc Telefoniczna dostępna jest pod następującym numerem telefonu: …...................................

3. Pomoc Telefoniczna nie obejmuje udzielania informacji dotyczących instalacji systemu operacyjnego, administrowania bazą danych oraz konfiguracji serwera i stacji roboczych.

WARUNKI OPIEKI ZDALNEJ
1. Opieka Zdalna polega na świadczeniu Pomocy Telefonicznej oraz na zdalnym dostępie do Systemu Zamawiającego za pomocą programu Remote Administrator, VNC lub TeamViewer itp. Programy te muszą być w posiadaniu Zamawiającego.

2. Podczas zdalnego dostępu Wykonawca może realizować wszystkie usługi objęte świadczone w ramach umowy.
3. Każdorazowo, przed rozpoczęciem wykonywania zdalnie jakichkolwiek prac na komputerze Zamawiającego musi uzyskać połączenie do internetu, odczytać numer IP komputera nadany przez dostawcę internetu a następnie przesłać ten numer pocztą e-mail lub telefonicznie do serwisu Wykonawcy.

