Załącznik 2 do umowy nr 2016.../.../... z dnia …………….
Obsługa Serwisu, asysta techniczna i konserwacja, gwarancja 

Obsługa Serwisu
Obsługa techniczna obejmuje: 
1. usługi związane z wprowadzaniem modyfikacji w zakresie funkcjonalności opisanych w niniejszej dokumentacji na etapie ich odbioru  końcowego,
2. usługi asysty technicznej związane z wprowadzaniem modyfikacji w zakresie nowych funkcjonalności, a także
3. aktualizację dokumentacji związanej z wprowadzonymi modyfikacjami w zakresie opisanych w niniejszej dokumentacji oraz nowych funkcjonalności.
Wykonawca ma obowiązek dokonywania poprawek dostarczonego systemu w oparciu o przedstawione przez Zamawiającego wyniki audytów pod kątem bezpieczeństwa teleinformatycznego lub na podstawie zgłoszeń Zamawiającego w ramach obowiązującej gwarancji  w całym okresie trwania umowy. 
Z zakresu poprawek wyłącza się  modyfikacje dokonywane w ramach limitu godzin 200 roboczogodzin opisanego w umowie. Zmiany te będą realizowane w sposób bezkosztowy dla Zamawiającego.  
Wszystkie prace zlecone przez Zamawiającego w ramach obsługi technicznej związanej z usuwaniem wszystkich błędów, wprowadzaniem modyfikacji w zakresie funkcjonalności na etapie ich odbioru częściowego i końcowego, a także modyfikacje związanej z nimi dokumentacji zostaną wykonane w terminie od 1 do 5 dni roboczych od dnia otrzymania zlecenia .
 
Asysta techniczna i konserwacja
Świadczenie usług asysty technicznej przez okres 12 miesięcy ma polegać między innymi na:
a. Zapewnieniu ciągłości działania strony www
b. Usuwaniu wad powstałych w wyniku prowadzonych prac oraz pozostałych wad ukrytych,
c. Zapewnieniu stałej opieki konsultantów i wsparciu użytkowników przy rozwiązywaniu bieżących problemów związanych z obsługą i funkcjonowaniem systemu,
d. Aktualizacji systemu CMS w oparciu o nowe dystrybucje (ze statusem: stabilna) wybranego systemu,
e. Wsparcie techniczne w używaniu Oprogramowania , do którego Zamawiający uzyskał licencję na podstawie niniejszego Zamówienia
f. Aktualizacji dokumentacji.
g. W zakresie usług polegających na wykonywaniu prac programistyczno-rozwojowych, które mogą obejmować między innymi:
· Modyfikacje funkcjonalności serwisów
· Dostosowanie serwisów do zmieniającej się organizacji Zamawiającego
· Integracje z systemami zewnętrznymi
· Dostosowania serwisów do zmian na rynku oprogramowania i urządzeń teleinformatycznych
Zamawiający będzie dokonywał zgłoszeń ze szczegółowym opisem wymagań dot. nowych funkcjonalności. Następnie Wykonawca w ciągu 72 h będzie przedstawiał Projekt Koncepcyjny wraz ze szczegółowym kosztorysem, w tym liczbą godzin pracy potrzebną na wykonanie zlecenia. Po zatwierdzeniu kosztorysu przez Zamawiającego, Wykonawca rozpocznie realizację zlecenia. W przypadku, kiedy Zamawiający stwierdzi, iż Wykonawca wyliczył zbyt dużą liczbę godzin na realizację zlecenia, Zamawiający ma prawo powołać zewnętrznego eksperta, który wyliczy czasochłonność. Opinia zewnętrznego eksperta dot. czasochłonności zlecenia będzie obligatoryjna dla Wykonawcy.
Wykonawca jak i Zamawiający mają prawo do zorganizowania spotkania roboczego w sprawie nowych zleceń w ramach asysty technicznej w siedzibie Zamawiającego, celem omówienia zasad sporządzania kosztorysu zleceń zgłaszanych i zatwierdzanych.
W ramach asysty technicznej Wykonawca jest zobowiązany do świadczenia dodatkowych prac  zleconych przez Zamawiającego w wymiarze:
200 godzin przez 12 miesięcy od daty podpisania protokołu wdrożenia portalu pfron.org.pl i pfron.org.pl/bip
Asysta techniczna o której mowa w pkt. a-f będzie realizowana faksem oraz drogą elektroniczną (e-mail), telefoniczną a także za pośrednictwem technik pracy zdalnej, od poniedziałku do niedzieli przez 24 godziny.
Usługa będzie  świadczona przez Wykonawcę przez cały okres trwania umowy.
Gwarancja 
1. Wykonawca udzieli 12 miesięcznej gwarancji na prawidłowe funkcjonowanie posiadanego systemu i zakupywanych modułów wraz z prawem do bezpłatnej aktualizacji do nowych wersji produktu przez okres 12 miesięcy, przy czym okres gwarancyjny rozpocznie się od dnia podpisania protokołu odbioru dostawy/usługi.
2. Całość prac związanych z fizycznym dostępem do serwisowanego oprogramowania będzie przeprowadzana przez autoryzowany serwis Wykonawcy.
3. [bookmark: _GoBack]W okresie gwarancji Wykonawca zapewni stały kontakt w celu udzielania nieodpłatnych konsultacji i pomocy technicznej w dni robocze, w godz. 9:00-18:00 pod wskazanym numerem telefonu.
4. Zgłoszenia o awariach i nieprawidłowościach zaistniałych w działaniu systemu przyjmowane będą przez 24 godziny, 7 dni w tygodniu.
5. Reakcja serwisu rozumiana jako przystąpienie do usunięcia awarii lub zaistniałych nieprawidłowości nastąpi nie później niż 4 godziny od momentu zgłoszenia przez Zamawiającego drogą telefoniczną lub faksową do siedziby serwisu.
6. Czas od momentu zgłoszenia awarii do uruchomienia podstawowej funkcjonalności systemu, rozumianej jako przywrócenie dostępności formy i treści prezentowanych stron sprzed awarii, nie może przekraczać 6 godzin.
7. Wykonawca gwarantuje usunięcie awarii lub zaistniałych nieprawidłowości bez zbędnej zwłoki, w terminie nie dłuższym niż 48 godzin od momentu ich zgłoszenia do serwisu przez Zamawiającego (doprowadzenie systemu do pełnej funkcjonalności, wgranie łat i niezbędnych poprawek).
8. Wykonawca będzie niezwłocznie informował Zamawiającego o ukazaniu się nowych, stabilnych wersji produktu.
9. Wykonawca dokona aktualizacji oprogramowania, do nowych stabilnych wersji,
na życzenie Zamawiającego. Termin aktualizacji oprogramowania do nowszych wersji nie będzie przekraczał 7 dni od momentu zgłoszenia takiej usługi przez Zamawiającego.
10. Wykonawca nie odpowiada za nieprawidłowe działanie serwera Zamawiającego
nie wynikające z działania systemu i nienależytego jego administrowania.
11. Wykonawca dostarczy Zamawiającemu pełną dokumentację w zakresie obsługi systemu. Dokumentacja ta dostarczona będzie w języku polskim.
12. Wykonawca zabezpieczy Zamawiającego przed ewentualnymi roszczeniami osób trzecich z tytułu naruszenia praw autorskich oraz innych praw pokrewnych,
a w szczególności: patentów, licencji, zarejestrowanych znaków i wzorów
w związku z użytkowaniem oprogramowania będącego przedmiotem umowy.
13. W okresie 1 roku od daty podpisania ostatecznego protokołu zdawczo-odbiorczego, Wykonawca będzie aktualizował dostarczone oprogramowanie, zgodnie z wytycznymi producenta systemu CMS.
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