Zatacznik nr 3 do Umowy

Szczegébtowy opis warunkéw gwarandji na ustuge wdrozenia

Stownik.

1.

10.

Awaria — oznacza dysfunkcje Systemu, uniemozliwiajgcg prawidtowe uzytkowanie Systemu lub
jego czesci, jednak nie prowadzaca do zatrzymania eksploatacji Systemu.

Btad — powtarzalne dziatanie Systemu niezgodne z jego dokumentacjg uzytkows,
uniemozliwiajgce wykonanie czesci jego funkgji.

Dzien roboczy — dzien kalendarzowy od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem Swigt i dni
ustawowo wolnych od pracy oraz dni wolnych od pracy u Zamawiajgcego.

Dysfunkcgja — zbiorcze okredlenie dla nieprawidtowosci rozumianych jako niezgodnosc¢
z Dokumentacja lub tez ucigzliwos$¢ w pracy z Systemem.

Godziny robocze — czas pracy liczony w Dni Robocze w godzinach 7:00 — 15:00.

Naprawa — modyfikacja Systemu usuwajaca Dysfunkcje Systemu.

Obejécie - tymczasowe rozwigzanie pozwalajgce na prawidtowe wykorzystanie oprogramowania
bez usuwania wykrytego btedu przy zachowaniu integralnosci bazy danych.

Stan Funkcjonalnosci Systemu- stan Systemu, w ktérym nie wystepujg Dysfunkcje.

Stan Krytyczny — dysfunkcja Systemu, ktéra prowadzi do zatrzymania eksploatacji systemu, utraty
danych lub naruszenia ich spdjnosci, w wyniku ktérego niemozliwe jest prowadzenie biezgcej
dziatalnosci przy uzyciu Systemu.

Usterka - zaktdcenie dziatania oprogramowania, polegajace na nienalezytym dziataniu jego
czesci, nie ograniczajagce dziatania catego systemu; nie majace istotnego  wptywu
na zastosowanie oprogramowania i nie bedace awarig lub btedem.

Zakres ustug w ramach gwarandji

Lp. | Ustuga

1. | Udostepnianie oficjalnie wydawanych przez Wykonawce Napraw, Wersji i Wydan Systemu w
okresie trwania Umowy, w tym dotyczacych zmian przepisow prawa.

2. Udostepnianie Dokumentacji zwigzanej z Naprawg, Wersjg i Wydaniem Systemu.

3. | Swiadczenie Pomocy Telefonicznej przy eksploatacji Systemu w Dni Robocze w Godzinach
Roboczych.

4. | Utrzymywanie i/lub przywracanie Stanu Funkcjonalnosci Systemu na zasadach okreslonych w
Procedurze przyjecia Zgtoszen Serwisowych oraz Procedurze podejmowania Prac Serwisowych
i na Warunkach zdalnego dostepu do zasobow Zamawiajgcego.

5. | Wsparcie Zamawiajgcego w planowaniu rozbudowy Systemu w zakresie oceny i rekomendadji

zmian w odpowiedzi na zmieniajace sie potrzeby Zamawiajgcego w zakresie $wiadczonych
ustug.

Strona |1z3




Procedura przyjecia Zgtoszenia Serwisowego

1.

Wykonawca przyjmuje Zgtoszenie Serwisowe drogg telefoniczng, mailowa lub w dedykowanym
portalu zgtoszen.

Zgtoszenie Serwisowe realizowane droga internetowg uznaje sie za dokonane z chwilg
potwierdzenia przyjecia zgtoszenia.

Zgtoszenie Serwisowe dokonane w czasie innym niz Godziny Robocze w Dniu Roboczym uznaje
sie za dokonane w pierwszej godzinie roboczej dnia roboczego, w ktérym dokonano Zgtoszenia
Serwisowego lub najblizszego dnia roboczego nastepujgcego po dniu dokonania Zgtoszenia
Serwisowegqo.

Procedura podejmowania Prac Serwisowych

N

10.

11.

Wykonawca podejmuje Prace Serwisowe na podstawie Zgtoszenia Serwisowego.
Zamawiajacy dotozy wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy usuniecia Dysfunkdji,
a w szczegolnosci  zapewni  przedstawicielom  Wykonawcy zdalny dostep do  Systemu
Zamawiajgcego (zgodnie z warunkami zdalnego dostepu Wykonawcy do zasobow
Zamawiajacego).
Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za nieusuniecie Dysfunkgji Systemu, spowodowane
niewypetnieniem przez Zamawiajgcego obowigzkdw wymienionych w ust 2.
Ewentualna odmowa zapewnienia dostepu do Systemu winna zosta¢ dokonana w formie
pisemnej i niezwtocznie przedstawiona Wykonawcy wraz z uzasadnieniem.
Wykonawca, celem efektywnego wykonania zadan zwigzanych z usuwaniem Dysfunkgji Systemu,
w jak najkrotszym czasie dokona staran zmierzajacych do zminimalizowania ich skutkow poprzez
okreslenie dziatan naprawczych mozliwych do podjecia przez personel wtasny Wykonawcy lub
personel wiasny Zamawiajacego.
Wykonawca dotozy staran, aby Realizacja Zgtoszenia Serwisowego nastgpita w mozliwie krotkim
czasie tak, aby ucigzliwos¢ spowodowana istnieniem Dysfunkcji trwata jak najkrocej, od momentu
dokonania Zgtoszenia Serwisowego, jednak nie dtuzej niz:
a. 6 godzin dla Stanu Krytycznego,
b. 3 dnirobocze dla Awarii,
c. 10 dni roboczych dla Btedu,
d. 30 dniroboczych dla Usterki.
W przypadku, jezeli przyczyna Zgtoszenia Serwisowego nie jest zwigzana bezposrednio
z Dysfunkgja, czas realizacji zgtoszenia moze zosta¢ wydtuzony o czas realizacji innych czynnosci
niezbednych do przywrdcenia Stanu Funkcjonalnosci.
W przypadku, gdy realizacja zgtoszenia wymaga przyjazdu do siedziby Zamawiajgcego, Strony
ustalg date i godziny wykonania ustugi.
Zamawiajacy zostanie poinformowany pisemnie przez Wykonawce o ustalonych przyczynach
wystapienia Dysfunkgji celem unikniecia w przysztosci podobnych zdarzen.
Wykonawca ma obowigzek natychmiast poinformowac¢ Zamawiajacego o zakonczeniu Prac
Serwisowych.
Zamawiajacy dokona weryfikacji efektow Prac Serwisowych i potwierdzenia przywrédcenia Stanu
Funkcjonalnosci w ciagu 7 dni roboczych od otrzymania od Wykonujagcego informacji
0 zakonczeniu Prac Serwisowych i w formie pisemnej (e-mail lub portal zgtoszen) poinformuje
Wykonujacego o:

1) potwierdzeniu Realizacji Zgtoszenia Serwisowego - w przypadku gdy stwierdzi, ze

Stan Funkgonalnosci zostat przywrdcony,
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2) czesciowym potwierdzeniu Realizacji Zgtoszenia Serwisowego - w przypadku, gdy
Wykonujacy stworzy Obejscie dla Dysfunkgji. W takim przypadku drogg e-mail
okreslany jest termin Realizacji Zgtoszenia Serwisowego inny niz terminy wskazane w
punkcie 6 Procedury podejmowania Prac Serwisowych, nieprzekraczajgcy jednak
dwukrotnosci tych terminow,

3) odrzuceniu Realizacji Zgtoszenia Serwisowego - w przypadku gdy Zamawiajgcy
stwierdzi iz Dysfunkcja nadal wystepuje, lub gdy Realizacja Zgtoszenia Serwisowego
doprowadzi do powstania innej Dysfunkdji,

4) w przypadku braku pisemnej odpowiedzi opisanej w ust. 11 pkt 1 - 3 uznaje sie, ze
Zamawiajgcy potwierdzit Realizacje Zgtoszenia Serwisowego.

Warunki zdalnego dostepu Wykonawcy do zasobdw Zamawiajacego

1. Zamawiajacy udostepni Wykonawcy zdalny dostep do zasobdw na czas realizacji zgtoszenia
Serwisowego.

2. Bezposredni dostep do Systemu Zamawiajacego jest mozliwy wytacznie po poinformowaniu
administratora Zamawiajgcego.

3. W przypadku zgtoszenia Dysfunkgji Zamawiajacy udostepni Wykonawcy wszelkie niezbedne
dane do prawidtowe] Realizacji Zgtoszenia Serwisowego.

4. Korzystajac ze zdalnego dostepu Wykonawca:

1) bedzie wykorzystywac go wytacznie w celu realizacji Umowy,
2) bedzie przetwarzat dane wytgcznie w celu i zakresie niezbednym do nalezytego
wykonania Umowy.
5. Zdalne rozwigzywanie problemow zgtoszonych przez Zamawiajgcego prowadzone bedzie
z siedziby Wykonawcy w Dni robocze w Godzinach roboczych.
6. Jezeli nie jest mozliwe zdalne rozwigzywanie problemu zgtoszonego przez Zamawiajgcego lub nie
mozna wskaza¢ Obejscia, wowczas Wykonawca zobowigzuje sie do rozwigzywania problemow
bezposrednio w migjscu zainstalowania Systemu.
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