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Warunki swiadczenia serwisu gwarancyjnego

1. W ramach serwisu gwarancyjnego Wykonawca zobowigzuje sie do usuwania wad
tkwigcych w oprogramowaniu objetym gwarancjg jakosci
2. Przyjmuje sie, nastepujqce definicje:
1) awaria - Awaria Krytyczna lub Awaria Niekrytyczna;

2) Awaria Krytyczna - wada Platformy uniemozliwiajaca korzystanie
z oprogramowania/systemu w zakresie funkcjonalnosci objetych gwarancja;

3) Awaria Niekrytyczna - wada Platformy nie bedaca Awarig Krytyczna,
w szczegolnosci stan, w ktdrym system/oprogramowanie, realizuje
funkcjonalnosci, lecz realizuje ja z mniejszg wydajnoscig, z wykorzystaniem
rozwigzan zastepczych zaproponowanych przez Wykonawce;.

4) reklamacja - zgdanie ponownego rozpatrzenia zadania wczesniej
zgtoszonego w systemie HelpDesk i rozwigzanego przez Wykonawce - w
sytuacji, gdy podane rozwigzanie nie jest wystarczajace dla Zamawiajacego;

5) wada - usterka lub btad oprogramowania powodujaca, ze
system/oprogramowanie, nie realizuje zatozonych w Zleceniu funkcjonalnosci
lub realizuje je z mniejsza wydajnoscia.

3. Zamawiajacy bedzie zgtaszat Wykonawcy awarie (dalej rowniez ,zgloszenie
serwisowe”) poprzez system HelpDesk Zamawiajacego lub telefonicznie. Zgtoszenie
telefoniczne mozliwe jest tylko gdy niedostepny jest system HelpDesk. W takiej
sytuacji Zamawiajacy odnotuje zgtoszenie serwisowe i umiesci je nastepnie w
systemie HelpDesk.

4. Po otrzymaniu zgtoszenia serwisowego Wykonawca bezzwtocznie, w czasie nie
dtuzszym niz wskazany w ust. 6 pkt 2 potwierdza jego przyjecie (dalej rowniez ,czas
reakcji Wykonawcy”) i przystepuje do usuwania awarii. W przypadku braku
potwierdzenia zgtoszenia serwisowego uznaje sie, ze Wykonawca przyjat zgtoszenie
usuniecia awarii po uptywie czasu wskazanego w ust. 6 pkt 2, od zamieszczenia
zgtoszenia w systemie HelpDesk. Bieg czasu reakcji Wykonawcy, zostaje zawieszony
w godzinach poza okresem dostepnosci serwisu gwarancyjnego, o ktérym mowa w
ust. 6 pkt 1.

5. Gwarantowany czas reakcji Wykonawcy na zgtoszong awarie oraz czas usuwania
wady liczone sg od momentu dokonania zgtoszenia serwisowego.

6. Serwis gwarancyjny realizowany bedzie z zachowaniem nastepujacych warunkéw:

1) okres dostepnosci serwisu gwarancyjnego — w dni robocze, w godz. 8.00-
16.00,

2) czas reakcji Wykonawcy na kazdg zgtoszong awarie:
a) dla Awarii Krytycznych - 4 godziny od zgtoszenia serwisowego,
b) dla Awarii Niekrytycznych - 24 godziny od zgtoszenia serwisowego,
3) termin na usuniecie zgtoszonej awarii:
a) dla Awarii Krytycznych
- czas przywrocenia funkcjonalnosci — 24 godziny od zgtoszenia
serwisowego,

- czas przywrdcenia stanu sprzed awarii dla awarii spowodowanych
wadliwym dziataniem oprogramowania, tj. zainstalowanie
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i przetestowanie na $rodowisku produkcyjnym Zamawiajgcego
nowej stabilnej wersji — 5 dni od zgtoszenia serwisowego,

b) dla Awarii Niekrytycznych - 6 dni od zgtoszenia serwisowego,

4) czas rozpatrzenia reklamacji zgtoszenia serwisowego — w ciggu 7 dni
roboczych od zgtoszenia reklamaciji,

5) zgtoszenia serwisowe dokonane w poza okresem dostepnosci serwisu
gwarancyjnego, o ktéorym mowa w pkt 1, traktowane bedg jako zgtoszone
0 godz. 8:00 najblizszego dnia roboczego.

W ramach serwisu gwarancyjnego Wykonawca bedzie rowniez aktualizowat
oprogramowanie do jego najnowszej stabilnej wers;ji.

Wykonawca jest zobowigzany do dokonywania przegladow dostarczonej
Zamawiajagcemu Dokumentacji po kazdej znaczacej zmianie wersji
oprogramowania, ale nie rzadziej niz raz na pét roku oraz aktualizowania
Dokumentacji, tak aby zachowata zgodnos$¢ z aktualnie dostepng u Zamawiajgcego
wersjg oprogramowania.

Wykonawca przekaze Zamawiajgcemu Dokumentacje niezwtocznie po kazdej jej
aktualizaciji.

W ramach serwisu gwarancyjnego Wykonawca jest zobowigzany do udzielania
wsparcia Administratorom Platformy po stronie Zamawiajacego, w szczegdlnosci do
przeszkolenia Administratoréw w zakresie wszystkich czynnosci administracyjnych
dostepnych w Platformie.



