INFRASTRUKTURA

| SRODOWISKO UNIA EUROPEJSKA
NARODOWA STRATEGIA SPOINGST FUNDUSZ SPOINOSCI

ZALACZNIK NR 3 doumowy zdnia .................. r.

Szczegotowe warunki i zasady $wiadczenia przez Wykonawc € ustug serwisu
gwarancyjnego.

1. Definicje

Usterka — oprogramowanie nie realizuje funkcji okreslonych w dokumentach
oprogramowania

Nieprawidiowo §¢ —  oprogramowanie realizuje  funkcje niezgodne
z dokumentacjg oprogramowania

Btad — usterka lub nieprawidtowo$¢ w pracy oprogramowania

Zgtoszenie bt edu — przekazanie Wykonawcy informacji o wykrytym bledzie
dostarczonego oprogramowania za pomocg srodkow objetych warunkami serwisu
gwarancyjnego

Potwierdzenie zgtoszenia bt edu — przekazanie Wykonawcy pisemnej informacji
(fax) z opisem wykrytego biledu dostarczonego oprogramowania zgodnie
z Wzorem Karty Zgtoszenia Serwisowego (punkt 5)

Oprogramowanie  dedykowane - oprogramowanie  wytworzone przez
Wykonawce dla potrzeb realizacji przedmiotu zamowienia

Oprogramowanie narz edziowe — oprogramowanie wykorzystywane do budowy
i rozwoju oprogramowania dedykowanego. Wykonawca nie jest autorem
oprogramowania narzedziowego | prawa do jego wykorzystywania
sq przekazywane Zamawiajgcemu jako licencje lub sublicencje.

Czas reakcji — czas liczony w godzinach od momentu potwierdzonego zgtoszenia
btedu do momentu zdalnej lub bezposredniej interwencji w celu jego usuniecia.
W szczegolnosci przez interwencje zdalng rozumie sie nawigzanie telefonicznego
lub e-mailowego kontaktu z uprawnionym pracownikiem Zamawiajgcego, ktory
bedzie zobowigzany wykona¢ podstawowe czynnosci diagnostyczne oraz bedzie
mogt wykona¢ czynnosci naprawcze zgodnie z otrzymanymi, pisemnymi
zaleceniami Wykonawczy.

Czas naprawy - czas liczony w dniach od momentu potwierdzonego zgtoszenia
btedu do jego usuniecia



Gotowo §¢ do czynno sci  serwisowych — stawienie do dyspozycji
Zamawiajgcego 0sOb przeznaczonych do wykonywania czynnosci wynikajacych z
niniejszej umowy na wypadek zgtoszenia btedu.

2. Zakres serwisu gwarancyjnego

2.1.

2.2.

Serwis gwarancyjny obejmuje bezptatne usuwanie wszelkich btedow
oprogramowania, w mozliwie najkrotszym czasie (nie dtuzszym niz 14 dni)
od chwili potwierdzonego zgtoszenia. Serwis gwarancyjny zostaje zniesiony
w momencie dokonania zmian w funkcjonalnosci oprogramowani:

Bez wiedzy i autoryzacji producenta oprogramowania lub przez osoby
do tego nieuprawnione.

Samodzielnie przez Zamawiajgcego lub przez osoby trzecie w oparciu o
kod zrédlowy przekazany Zamawiajgcemu  przez  producenta
oprogramowania.

Serwis gwarancyjny obejmuje:

Zgtaszanie przez Zamawiajgcego btedéw za posrednictwem :
o Telefonu 24 godziny na dobe/7 dni w tygodniu dla bledow
krytycznych (Priorytet 1)
o Poczty elektronicznej 24 godziny na dobe/7 dni w tygodniu
dla btedow istotnych oraz bledéw o mniejszym znaczeniu (Priorytet
nr 2 lub 3).

Zgtoszenie btedu musi by¢ potwierdzone pisemnie (FAX) zgodnie z ustalonym

Wzorem Karty Zgtoszenia Serwisowego (Punkt 5).

» Usuwanie btedow z gwarantowanym czasem reakcji wg ponizszego

schematu

Kategoria btedu

Czas reakcji

Czas naprawy

Priorytet 1 Do 10 h Niezwtocznie, nie pdznigj

- btedy krytyczne, niz 2 dni

oprogramowanie nie moze

sie uruchomic lub jest

bezuzyteczne Niezwilocznie, nie poézniej
niz 4 dni w przypadku, gdy
btad jest konsekwencjg
nieprawidtowe;j pracy,
uszkodzen, zmian
interfejsu systemow
zewnetrznych z  ktGrymi
dostarczone
oprogramowania
wspotpracuje

Priorytet 2 Do 24 h Niezwltocznie, nie podzniej

- bledy istotne,

niz 5 dni




oprogramowanie dziata,
ale istotne funkcje

zachowujg sie Niezwlocznie, nie poézniej

niepoprawnie niz 8 dni w przypadku, gdy
btad jest konsekwencjg
nieprawidtowe;j pracy,
uszkodzen, zmian
interfejsu systemow
zewnetrznych z  ktorymi
dostarczone
oprogramowania
wspotpracuje

Priorytet 3- btedy o Do72h Niezwitocznie, nie poézniej

mniejszym znaczeniu, niz 14 dni

oprogramowanie dziata ale
praca z nim jest utrudniona

2.3.

2.4.

Zamawiajgcy wraz z Wykonawcg dopuszczajg mozliwos¢ zmiany priorytetu
btedu bedacej wynikiem podjetych przez Wykonawce czynnosci
serwisowych.

Serwis gwarancyjny nie obejmuje usuwania przez Wykonawce bieddéw
powstatych na skutek:

Ingerencji w kod zrédtowy oprogramowania Zamawiajgcego lub innych osob
poza upowaznionymi  pracownikami  Wykonawcy lub  autoréw
oprogramowania.

Potaczenie lub wspdtuzytkowania oprogramowania, bez uzgodnienia
z Wykonawca, z innymi oprogramowaniem aplikacji lub narzedziowym,
na ktore Wykonawca nie przeniést praw autorskich lub nie przekazat licenciji
lub sublicencji.

Awarii platformy sprzetowo-sieciowej mogacych wystgpic w procesie
eksploatacji: awarii sprzetu komputerowego, systemow operacyjnych
lub systemu baz danych.

Eksploatacji niezgodnej z instrukcjg obstugi.

Przyczyn zewnetrznych takich jak uszkodzenia mechaniczne, wypadki
losowe, kleski zywiotowe, wlamania, akty wandalizmu, itp.

Dziatania wirusow komputerowych.

Zmian konfiguracji programowej dokonanych przez Zamawiajgcego lub inne
osoby nieupowaznione przez Wykonawce.

Zastosowania oprogramowania w innym Srodowisku niz platforma
systemowa ustalona jako wyposazenie dla oprogramowania.

Niedroznosci oraz niestabilnosé sieci LAN, WAN, Internet.



2.5.

2.6.

Serwis gwarancyjny nie obejmuje wykrytych przez Zamawiajgcego bteddéw
oprogramowania narzedziowego, na ktore Wykonawca przekazat licencje
w ramach realizacji przedmiotu zamowienia.

Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci za straty wynikle z powodu
btedéw dostarczonego oprogramowania powstatych na skutek czynnikéw
okreslonych w pkt 2.4, utrate danych oraz roszczenia osob trzecich wobec
Wykonawcy.

3. Zobowigzania Wykonawcy

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Utrzymanie gotowos$ci do czynnosci serwisowych.

Przyjecie zgtoszenia i podjecie czynnosci serwisowych.

Dokonanie naprawy w uzgodnionym terminie.

Nadzor nad realizacjg niniejszej Umowy po stronie Wykonawcy sprawuje
tel... fax....... email. W przypadku zmiany danych

teleadresowych Wykonawca powiadomi Zamawiajgcego przed wejsciem
w zycie tych zmian. Zmiana taka nie wymaga zmiany Umowy.

4. Zobowigzania Zamawiajgcego

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

Zamawiajgcy zobowigzany jest wobec Wykonawcy do udostepnienia
pomieszczen i urzadzen przedstawicielom Wykonawcy dokonujgcym
czynnosci serwisowych i konserwacji w uzgodnionych wczesniej terminach.

W przypadku wystgpienia btedu:

Sprawdzenie, czy nieprawidlowos¢ dziatania systemu nie wynika
Z nieprawidtowej obstugi lub dziatania wirusow komputerowych

Jezeli zamawiajacy nie speini na czas ww. warunkow, to czas naprawy
wydtuzy sie o czas opOznienia.

W przypadku wystgpienia btedu bedgacego wynikiem dziatan, zdarzen
okreslonych w punktach 2.1.,2.4 Wykonawca usunie blad na koszt
Zamawiajgcego, w drodze odrebnego zamdéwienia.

Zamawiajacy zwroci Wykonawcy wszelkie poniesione koszty (w tym pracy
serwisantow wg. obowigzujgcych stawek Wykonawcy, dojazddéw)
w przypadku nieuzasadnionego zgtoszenia btedu. Nieuzasadnione
zgtoszenie btedu ma miejsce wowczas, gdy informacje przekazane przez
Zamawiajgcego w opisie btedu bedg istotnie rozni¢ sie od stanu
faktycznego zastanego przez pracownikow serwisu Wykonawcy.

5. Wzér Karty Zgtoszenia Serwisowego



Karta zgtoszenia serwisowego nr

Imie i nazwisko zgtaszaj acego:

Stanowisko zgtaszaj gcego:

Data zgtoszenia:

Godzina zgtoszenia:

Telefon*, email*:

Imie i nazwisko przyjmuj acego:

Zakres usterki: (opis)

Stopie n priorytetu naprawy : 1* 2* 3*
Naprawa usterki obj eta jest
bezptatnym serwisem: TAK* NIE*

Pieczatka imienna zgtaszajacego




*- niepotrzebne skresli¢




