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Zatacznik B do SOPZ

WARUNKI SWIADCZENIA SERWISU GWARANCYJNEGO

I. Zasady ogodlne

1. Wykonawca zobowigzany jest do udzielenia Zamawiajgcemu Gwarancji na
przedmiot Umowy i zobowigzuje sie swiadczy¢ Serwis Gwarancyjny przez okres:

a) 60 miesiecy dla elementéw wskazanych w Rozdziale VII SOPZ, pkt. 2.2,
2.3, 2.4 oraz 2.5,

b) 12 miesiecy dla elementow wskazanych w Rozdziale VII SOPZ, pkt. 2.6,
2.7,2.8 oraz 2.9,

c) co najmniej 12 miesiecy dla elementéw wskazanych w Rozdziale VII SOPZ,
pkt 4. Okres gwarancji dla istniejgacych zasobdw infrastrukturalnych jest
przedmiotem oceny ofert w kryterium ,Okres gwarancji dla istniejgcych
zasobow infrastrukturalnych (G)”,

la. Okres Serwisu Gwarancyjnego rozpoczyna sie z dniem podpisania przez Strony
Protokotu Odbioru Koncowego.

2. Wykonawca jest zobowigzany do wykonywania s$Swiadczen gwarancyjnych

polegajgcych na:

a) skutecznym usuwaniu Awarii zgtaszanych przez Zamawiajgcego,

b) udzielaniu odpowiedzi na Zapytania Zamawiajgcego,

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

3. Wszelkie swiadczenia realizowane przez Wykonawce w ramach Gwarancji bedg
wykonywane przez wykwalifikowany i posiadajgcy wystarczajgcg wiedze personel
Wykonawcy. Wykonawca jest zobowigzany zrealizowa¢ wszelkie Swiadczenia
w ramach Gwarancji w taki sposéb, aby zapewnic¢ petng funkcjonalnos¢ srodowiska
infrastrukturalnego w trakcie i po zrealizowaniu $wiadczenia. Wszelkie dziatania
zwigzane ze Swiadczeniem Gwarancji muszg by¢é wykonywane za wiedzg
I akceptacjg Zamawiajgcego.

II. Serwis gwarancyjny oraz wsparcie uzytkownikéw Help Desk

1. Wykonawca zobowigzany jest swiadczy¢ w sposob ciggty, w godzinach 0:00 — 23:59
bezptatng ustuge Help Desk przez okres swiadczenia Serwisu Gwarancyjnego.

2. Wykonawca w okresie $wiadczenia ustugi Serwisu Gwarancyjnego ponosi
odpowiedzialnos¢ z tytutu Gwarancji za Awarie oraz ich usunigecie. Wyznaczeni
pracownicy Zamawiajgcego w przypadku wystgpienia Awarii wysytajg formularz
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Zgtoszenia do systemu Help Desk. Wzo6r formularza Zgtoszenia zamieszczono

w punkcie V.

3. Wykonawca zapewni przyjmowanie Zgtoszen przez catg dobe przez wszystkie dni

w roku w trybie 24/7/365.

4. Dla wystanego Zgtoszenia czas Zgtoszenia liczony jest od momentu przekazania

Zgtoszenia Wykonawcy.

5. Zgtoszenia wypetniane przez pracownikdw Zamawiajgcego podlegajg akceptaciji

przez osoby wskazane przez Kierownika Projektu ze strony Zamawiajgcego.

6. W szczegdlnych przypadkach, np. niedostepnosci systemu Help Desk pracownik
Zamawiajgcego moze przesta¢ Wykonawcy zgtoszenie o Awarii faksem lub e-

mailem.

7. Wykonawca w ramach s$Swiadczen Gwarancji Jakosci, zobowigzany jest do
zachowania Czasu Reakcji na Zgtoszenie wynoszgcego 4 godziny, liczac od

momentu nadania Zgtoszenia przez Zamawiajgcego do Wykonawcy.

8. Wykonawca w ramach $wiadczen Gwarancji Jakosci zobowigzany jest do
skutecznego usuniecia Awarii w terminach (Czas Naprawy) okreslonych w SOPZ

Rozdziat VII:

9. Czas Reakcji i Czas Naprawy (punkt 7 oraz punkt 8) liczone sg od chwili dokonania

Zgtoszenia przez Zamawiajgcego.

I. Raportowanie

1. Zamawiajgcy wymaga, by Wykonawca, w terminie do 5 Dni Roboczych kazdego
miesigca Swiadczenia Gwarancji, dostarczyt Zamawiajgcemu, w formie

elektronicznej, w tym w plikach .xls, Raport dotyczacy dziatania ustugi Help Desk.

2. Raport powinien zawierac:

a) wykaz wszystkich Zgtoszen wraz z identyfikatorem Zgtoszenia,

b) temat Zgtoszenia,

c) wskazanie elementu dostawy, ktérego dotyczy Zgtoszenie,

d) kategorie Zgtoszenia,

e) priorytet Zgtoszenia,

f) dane osoby zgtaszajgcej,

g) sposoéb rozwigzania Zgtoszenia,

h) tres¢ odpowiedzi w przypadku Zapytania,

1) opis modyfikacji w przypadku Modyfikacji,

j) date rejestraciji,

k) date i godzine zamkniecia Zgtoszenia.
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IV. Wz6r Formularza Zgtoszenia

Formularz zgtoszenia nr

Imie i nazwisko zgtaszajacego:

Data zgtoszenia:

Godzina zgtoszenia:

Telefon, email zgtaszajgcego:

Imie i nazwisko przyjmujacego:

Zakres zgtoszenia : (opis)

Akceptacja wyznaczonego
pracownika Zamawiajgcego
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