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Zatacznik D do SOPZ

WARUNKI SWIADCZENIA SERWISU GWARANCYJNEGO

Zasady ogdlne

. Wykonawca zobowigzany jest do udzielenia Zamawiajgcemu Gwarancji na

przedmiot Umowy i zobowigzuje sie swiadczy¢ Serwis Gwarancyjny przez okres co
najmniej 12 m-cy. Okres sSwiadczenia Gwarancji zostanie okreslony przez
Wykonawce w tresci ztozonej Oferty w dokumencie Formularz Oferty (Zatgcznik nr 3
do SIWZ). Okres sSwiadczenia Gwarancji stanowi kryterium oceny ofert ,Okres
Gwarancji i rekojmi”. Okres swiadczenia Gwarancji rozpoczyna sie z dniem
podpisania przez Strony Protokotu Odbioru Korncowego.

. Wykonawca jest zobowigzany do wykonywania sSwiadczen gwarancyjnych

polegajgcych na:

a) skutecznym usuwaniu Btedoéw zgtaszanych przez Zamawiajgcego,

b) dostarczaniu, instalacji i wdrazaniu niezbednych lub celowych poprawek (w tym
tzw. tat programowych - ang. ,patch") Oprogramowania wraz z przekazaniem
kompletnej Dokumentacji poprawek, instrukcji instalacji, instrukcji uzytkowania,

c) udzielaniu odpowiedzi na Zapytania Zamawiajgcego,

d) innych koniecznych dziataniach nie wymienionych w pkt. a) i b) majgcych na celu
zapewnienie ciggtego dziatania Systemu.

. Wszelkie swiadczenia realizowane przez Wykonawce w ramach Gwarancji bedg

wykonywane przez wykwalifikowany i posiadajgcy wystarczajgcg wiedze personel
Zamawiajgcego. Wykonawca jest zobowigzany zrealizowa¢ wszelkie Swiadczenia
w ramach Gwarancji w taki sposob, aby zapewni¢ petng funkcjonalnosé Systemu
w trakcie i po zrealizowaniu $wiadczenia. Wszelkie dziatania zwigzane
ze Swiadczeniem gwarancji muszg by¢ wykonywane za wiedzg i akceptacjg
Zamawiajgcego.

Serwis gwarancyjny oraz wsparcie uzytkownikéw Help Desk

. Wykonawca zobowigzany jest Swiadczy¢ bezptatng ustuge Help Desk przez okres

Swiadczenia Serwisu Gwarancyjnego.

. Wykonawca w okresie swiadczenia serwisu gwarancyjnego ponosi odpowiedzialnosé

z tytutu gwarancji za Btedy Systemu oraz ich usuniecie. Wyznaczeni pracownicy
Zamawiajgcego w przypadku wystgpienia Btedu wysytajg formularz Zgtoszenia do
systemu Help Desk. Wzor formularza Zgtoszenia zamieszczono w punkcie V.
Wykonawca zapewni przyjmowanie Zgtoszen przez catg dobe przez wszystkie dni
w roku w trybie 24/7/365.
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4. W przypadku wystania Zgtoszenia typu Btgd Powazny lub Btgd Drobny lub Zapytanie

poza Okienkiem Serwisowym czas Zgtoszenia liczony jest od godziny rozpoczecia
kolejnego Okienka Serwisowego. Dla wystanego Zgtoszenia typu Btad Krytyczny
czas Zgtoszenia liczony jest od momentu przekazania Zgtoszenia Wykonawcy.
. Zgtoszenia wypetniane i wysytane przez pracownikow Zamawiajgcego podlegajg
akceptacji przez osoby wskazane przez Kierownika Projektu ze strony
Zamawiajgcego.
. W szczegolnych przypadkach pracownik Zamawiajgcego moze, w przypadku
wystgpienia Btedu, przestaé Wykonawcy Zgtoszenie faksem lub e-mailem.
. Wykonawca w ramach $wiadczeh Gwarancji Jakosci, zobowigzany jest do
nastepujgcego Czasu Reakcji na Zgtoszenie:
a) 1 godzina dla Zgtoszen Btedu Krytycznego, liczony momentu przekazania
Zgtoszenia Wykonawcy,
b) 4 godziny dla Zgtoszen Btedu Powaznego, liczony od momentu przekazania
Zgtoszenia Wykonawcy,
c) 12 godzin dla Zgtoszeh Btedu Drobnego, liczony od momentu przekazania
Zgtoszenia Wykonawcy,
d) 24 godziny dla Zgtoszen typu Zapytanie.
. Wykonawca w ramach $wiadczen Gwarancji Jakosci zobowigzany jest do
skutecznego usuniecia Btedu w nastepujgcych terminach (Czas Naprawy):
a) maksymalnie 24 godziny dla Zgtoszen Btedu Krytycznego - liczony od momentu
poinformowania Wykonawcy o Zgtoszeniu,
Czas usuniecia Btedu Krytycznego zostanie okreslony przez Wykonawce
w tresci ztozonej Oferty w dokumencie Formularz Oferty (Zatgcznik nr 3 do
SIWZ). Czas usuniecia Btedu Krytycznego stanowi kryterium oceny ofert ,Czas
Naprawy Btedu Krytycznego”.
b) 16 godzin dla Zgtoszeh Btedu Powaznego - liczony od momentu
poinformowania Wykonawcy o Zgtoszeniu,
c) 40 godzin dla Zgtoszen Btedu Drobnego - liczony od momentu poinformowania
Wykonawcy o Zgtoszeniu.
. Czasy wskazane powyzej (punkt 7 oraz punkt 8) liczone sg od chwili dokonania
zgtoszenia przez Zamawiajgcego, w sposob ciggty:
a. dla Bfedu Krytycznego w godzinach 0:00 — 23:59,
b. dla Btedu Powaznego w godzinach 7:00-15:30 (Okienko Serwisowe)
z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy,
c. dla Btedu Drobnego w godzinach 7:00-15:30 (Okienko Serwisowe)
z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

10.Czas Rozwigzania Zgtoszenia, o ktérym mowa w punkcie 8 odnosi sie do

Oprogramowania dostarczonego przez Wykonawce w ramach niniejszego
postepowania. Wykonawca odpowiedzialny jest za usuwanie Bteddéw
Oprogramowania wynikajgcych z nieprawidiowego (niezgodnego z instrukcjg)
dziatania Oprogramowania. Wykonawca zobowigzany jest do wspierania
Zamawiajgcego w zakresie Rozwigzywania Zgtoszen dot. Oprogramowania
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Standardowego, na ktére Wykonawca przekazat Zamawiajgcemu licencje firm
trzecich.

11.Jezeli w wyniku zastosowania przez Wykonawce wszelkich dziatan, Wykonawca
stwierdzi, ze Zgtoszenie byto bezzasadne, woéwczas Zgtaszajgcy po wczesniejszym
ustaleniu kosztéw moze odptatnie zleci¢ wykonanie naprawy lub zlecic¢ jej realizacje
w ramach puli godzin przystugujgcej mu Asysty Technicznej.

12.Usuniecie Btedu Oprogramowania oznacza przekazanie przez Wykonawce do
Zgtaszajgcego, nowej wersji Oprogramowania, poprawki lub rekonfiguracji
Oprogramowania oraz usuniecie skutkéw btedu. Wykonawca jest zobowigzany
dopilnowa¢, aby Zamawiajgcy potwierdzit odbidér informacji o zainstalowaniu nowej
wersji Oprogramowania.

13.Wykonawca nie bedzie zobowigzany do usuniecia Btedéw Oprogramowania
spowodowanych obstugg Oprogramowania niezgodnie z Dokumentacjg Uzytkowag
ani Btedow Oprogramowania spowodowanych dziataniem osob trzecich, za ktoérych
dziatania Wykonawca nie bedzie ponosi¢ odpowiedzialnosci. W uzasadnionych
przypadkach Czas Rozwigzania Zgtoszenia, mogg zosta¢ przedtuzone za
porozumieniem Przedstawicieli Stron. O zmianie termindw Rozwigzania Zgtoszenia
Wykonawca poinformuje Zamawiajgcego e-mailem.

I1l. Nadzor Autorski

1. W okresie obowigzywania Gwarancji Wykonawca zobowigzany jest swiadczy¢ ustuge
Nadzoru Autorskiego. W okresie trwania Nadzoru Autorskiego Wykonawca
zobowigzany jest do:

a) nieodptatnego dostarczania nowych wersji lub uaktualnienia Oprogramowania,

b) nieodptatnego dostarczania nowych wersji lub uaktualnienia Oprogramowania,
w przypadku nastgpienia zmiany w obowigzujgcym prawodawstwie,
wymagajgcej nowszej wersji lub uaktualnienia Oprogramowania w terminach
nie dtuzszych niz okreslonych przez Ustawodawce,

c) informowania Zamawiajgcego o dostepnych wersjach / aktualizacjach /
poprawkach Oprogramowania,

d) udostepnienia mechanizmu automatycznego sprawdzania, pobierania
I instalacji poprawek Oprogramowania.

e) instalacji nowych wersji Oprogramowania w srodowisku testowym w terminach
uzgodnionych z Zamawiajgcym,

f) udzielenie wsparcia Zamawiajgcemu przy przenoszeniu nowej wersji
Oprogramowania do $rodowiska produkcyjnego.

IV. Raportowanie

1. Zamawiajgcy wymaga, by Wykonawca, w terminie do 5 Dni Roboczych od poczatku
kazdego miesigca $wiadczenia Gwarancji, dostarczyt Zamawiajgcemu w formie
elektronicznej w tym w plikach .xls Raport dotyczacy dziatania ustugi Help Desk.

2. Raport powinien zawierac:
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a) wykaz wszystkich Zgtoszen wraz z identyfikatorem Zgtoszenia,

b) temat Zgtoszenia,

c) wskazanie ewentualnego modutu / komponentu w Systemie, ktérego dotyczy
Zgtoszenie,

d) kategorie Zgtoszenia,

e) priorytet Zgtoszenia,

f) dane osoby zgtaszajgcej,

g) sposoéb rozwigzania Zgtoszenia,

h) tre$¢ odpowiedzi w przypadku Zapytania,

i) opis modyfikacji w przypadku Modyfikaciji,

j) date rejestraciji,

k) date i godzine zamkniecia Zgtoszenia.

V. Wzér Formularza Zgtoszenia

Formularz zgtoszenia nr

Imie i nazwisko zglaszajacego:

Data zgtoszenia:

Godzina zgtoszenia:

Telefon, email zgtaszajacego:

Imie i nazwisko przyjmujacego:

Zakres zgtoszenia : (opis)

Kategoria Btedu: Krytyczny | Powazny | Drobny
Akceptacja wyznaczonego
pracownika Zamawiajgcego

Projekt pn. ,Wdrozenie innowacyjnych e-ustug o wysokim poziomie dojrzatosci w zakresie rejestracji jachtéw i innych jednostek ptywajacych o dtugosci do 24 m”
Numer Projektu: POPC.02.01.00-00-0084/18-00
Projekt wspétfinansowany przez Unig Europejskg w ramach Programu Operacyjnego Polska Cyfrowa na lata 2014-2020

0$ Priorytetowa nr 2 ,E-administracja i otwarty rzad”, Dziatania nr 2.1 ,Wysoka dostepno$c¢ i jako$¢ e-ustug publicznych” Strona: 4



