Czes¢ Il —Wzdér umowy
Zatacznik nr 4 -Warunki gwarancji jakosci

WARUNKI GWARANCJI JAKOSCI

1. Definicja pojec
Celem opisania warunkéw $wiadczenia ustug gwarancji jakosci Systemu definiuje sie
nastepujace pojecia:

AWARIA - uszkodzenie jednego lub wiecej elementéw Systemu (w tym Sprzetu),
ograniczajgce wydajnosc¢ lub funkcjonalnosé Systemu lub uniemozliwiajgca Zamawiajgcemu
korzystanie z Systemu zgodnie z jego Specyfikacjg Techniczng/Instrukcjg uzytkowania.

BLAD - niezdolnos¢ do korzystania z Systemu lub niektérych jego funkcji, zgodnych z
dokumentacjg , powstata z przyczyn nie lezgcych po stronie Zamawiajgcego. Btad moze byc¢
zgtaszany w ramach serwisu gwarancyjnego.

BLAD KRYTYCZNY (B1) btad systemu, ktdérego skutkiem jest catkowite zatrzymanie
pracy systemu lub zmiana funkcjonalnosci jednego lub wiecej modutéw Systemu w sposéb
uniemozliwiajgcy wykorzystanie go zgodnie z przeznaczeniem lub zaktécenie powodujace
brak mozliwosci normalnego funkcjonowania jednego lub wiecej istotnych proceséw w
przedsiebiorstwie Zamawiajgcego, ze wzgledu na krytyczne znaczenie niedziatajgcych
funkcji. Wystgpieniu Bfedu Krytycznego wigze sie z wystgpieniem co najmniej jednej z
nastepujacych sytuaciji:

Niedostepnos¢ sytemu lub interfejsu,

Utrata danych lub naruszenie ich spéjnosci,

Niedostepnos¢ kluczowych funkcji Systemu,

Awaria systemu powtarzajgca sie przy probie restartu,

Brak mozliwosci zapisu lub odtworzenia wynikéw pracy,

f) Zachwianie dostepnosci, stabilnosci lub wydajnosci co najmniej jednego skfadnika
funkcjonalnego systemu (wynikajgca z warstwy aplikaciji).
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BLAD NIEKRYTYCZNY (B3) — kazdy inny btgd systemu niewymieniony w kategorii B1 i B2.

BLAD STANDARDOWY (B2) btad, ktdry nie jest przyczyng catkowitego zatrzymania pracy
systemu lub zmiany funkcjonalnosci jednego Ilub wiecej modutéw Systemu Iub
niedostepnosci systemu, a skutkujagcy problemami w normalnej pracy Systemu. W
szczegolnosci Btedem Standardowym bedzie m.in.:

a) Zaktécenie pracy systemu mogace mie¢ wptyw na funkcjonalnosci rozwigzania,
natomiast nieograniczajgce zdolnosci operacyjnych rozwigzania,

b) Spadek wydajnosci Systemu (wydtuzenie czasu odpowiedzi)

C) Btad odczytu lub zapisu danych — bez utraty danych, tzn. nieprawidiowe wyswietlanie

odczytanych danych lub niepoprawna forma zapisanych danych

CZAS REAKCJI — czas od momentu zgtoszenia do rozpoczecia wtasciwych dziatan (w
przypadku Zgtoszenia Btedu jest to czas od momentu jego zgtoszenia do odjecia dziatan
majgcych na celu jego usuniecie).

DNI ROBOCZE - Dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od
pracy

GODZINY ROBOCZE - Godziny pracy pracownikow/wspotpracownikow Wykonawcy w
Dniach Roboczych, liczone od godz. 7.30 do 15.30
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PODSTAWOWE USLUGI - ustugi, parametry i funkcje realizowane przez System
przedstawione w SIWZ i zwigzanych z nig zatgcznikach

PROBLEM - zagadnienie dotyczagce Systemu, ktére nie jest btedem, ale w opinii
Zamawiajgcego jego wyjasnienie jest niezbedne dla optymalnego wykorzystania
funkcjonalnosci i zwiekszenia ergonomii pracy uzytkownikéw.

SPRZET KOMPUTEROWY - dostarczane w ramach umowy stacje robocze.

SYSTEM -oprogramowanie stworzone przez Wykonawce specjalnie na potrzeby realizacji
niniejszej Umowy, zgodnie z potrzebami zawartymi w OPZ i Projekcie dostarczone przez
Wykonawce w ramach realizacji niniejszej Umowy, wraz z wszelkimi aktualizacjami i
modyfikacjami

TYMCZASOWE OBEJSCIE — zastosowanie tymczasowego rozwigzania, ktére ma na celu
przywrécenie dziatania Systemu, zanim zostanie usuniete zrédto btedu.

URZADZENIA — dostarczone oraz zamontowane w ramach realizacji Umowy urzadzenia
pomiarowe.

UMOWA - Umowa na jest usprawnienie zarzadzania majgtkiem sieciowym w
Przedsiebiorstwie Gospodarki Komunalnej i Mieszkaniowej Spotka z ograniczong
odpowiedzialnos$cig z siedzibg w Antoniowie

USTERKA - uszkodzenie jednego lub wiecej elementéw Systemu, nie wptywajace na
funkcjonalnosc¢ i wydajnosé Systemu, ale niezgodne ze stanem okreslonym w Umowie.

ZGLOSZENIE BLEDU - cigg dziata ze strony Zamawiajacego majacy na celu
powiadomienie Serwisu o zaistniatym Btedzie lub Problemie, wykonany zgodnie z procedurg
ustalong z Wykonawca.

2. Gwarancja jakosci

2.1 Wykonawca udziela gwarancji jakosci na dostarczony System na okres
......... miesiecy liczac od dnia podpisania Protokotu Odbioru Koncowego bez
zastrzezen.

2.2 Wszelki koszty gwarancji jakosci sg w petni wigczone do ceny ofertowe;.

3. Serwis gwarancyjny

3.1. W ramach serwisu gwarancyjnego Systemu Wykonawca:
3.1.1. Wykona na miejscu u Zamawiajgcego przeglady gwarancyjne
oprogramowania i baz danych w ilosci minimum jeden przeglad na rok.
Przeglady gwarancyjne obejmuja poprawe, kontrole konfiguracji i
poprawnosci dziatania oprogramowania.
3.1.2.Jest zobowigzany do biezacej weryfikacji poprawnosci funkcjonowania
Systemu.

3.1.3.Jest zobowigzany do bezptatnego dostosowywania aplikacji do zmieniajgcych
sie w tym okresie przepiséw prawa polskiego oraz UE i bezptatnego
dostarczania ich modyfikacji wynikajagcych ze zmian w zakresie
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obowigzujgcego prawa. Wykonawca zobowigzany jest dostarczaé zmiany
Zamawiajgcemu bez wezwania.

3.1.4.Usunie awarie oprogramowania.

3.1.5.Usunie btedy nie polegajace na btednej obstudze.

3.1.6.Bedzie informowat Zamawiajacego o dostepnych aktualizacjach/poprawkach
oprogramowania, sterownikéw, bibliotek.

3.1.7.Bedzie sprawdzat dostepnos¢ aktualizacji/poprawki przed kazdym przegladem
systemu. Zamawiajgcy wymaga jednak, aby Wykonawca sprawdzit, czy dana
aktualizacja/poprawka nie wptywa negatywnie na dziatanie systemu;

3.1.8.W przypadku gdy aktualizacja/poprawka, o ktérej mowa w pkt 3.1.7 wptywa
pozytywne na dziatanie systemu Wykonawca zainstaluje w siedzibie
Zamawiajgcego powyzsze aktualizacje/poprawki.

3.1.9.Zapewni prawidtowe dziatanie systemu.

3.1.10. W godzinach roboczych zapewni:

3.1.10.1. Przyjmowanie zgtoszen btedéw oprogramowania, w trybie 24h/7
dni/365 dni w nastepujacych formach: telefon, fax, mail, portal
WWW oraz na helpdesk Wykonawcy

3.1.10.2. Przyjmowanie zgtoszen btedéw serwisowych w trybie 24h/7 dni/365
dni w nastepujgcych formach: telefon, fax, mail, portal WWW oraz
na helpdesk Wykonawcy

3.1.11.Zapewni telefoniczne konsultacie merytoryczne przy rozwigzywaniu
probleméw z oprogramowaniem w godzinach roboczych zaktadu
Zamawiajgcego w wymiarze 24 godzin rocznie.

3.1.12. Za wszelkie prace gwarancyjne wraz dojazdem, delegacjg itp. Wykonawca
nie pobiera dodatkowych optat.

3.2. Czas reakcji serwisu na zgtoszenie btedu w Systemie

KPI Miernik Poziom
Btad Krytyczny (B1) Czas reakgiji 2h robocze
Czas dostarczenie rozwigzania 12h roboczych
Btad Standardowy (B2) Czas reakgiji 4h robocze
Czas dostarczenie rozwigzania 20h roboczych
Btad Niekrytyczny (B3) Czas reakgiji 8h robocze
Czas dostarczenie rozwigzania 32h roboczych

3.2.1. Kategorie btedu wskazuje Zamawiajgcy. W przypadku, gdy wskazana
przez Zamawiajagcego kategoria jest niezgodna z opisem zawartym
powyzej, Wykonawca moze zgda¢ zmiany kategorii btedu, co wymaga
uzgodnienia z Zamawiajgcym.

3.2.2. Do tgcznego Czasu reakcji oraz Czasu usuniecia btedu, o ktérych mowa w
tabeli KPI powyzej NIE jest wliczany:

3.2.2.1. Czas przeznaczony na uzupetnienie Zgtoszenia przez Zamawiajgcego
— pod warunkiem, ze zgtoszenie byto konieczne

3.2.2.2. Czas, w ktérym nie mozna sie byto skontaktowa¢ z Zamawiajgcym z
przyczyn lezacych po stronie Zamawiajgcego;

3.2.2.3. Czasu, ktory uptyngt pomiedzy zawiadomieniem Zamawiajgcego przez
Wykonawce, iz dostarczenie rozwigzania wymaga uzasadnionego
wspétdziatania Zamawiajgcego, a momentem podjecia wspoétdziatania
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przez Zamawiajgcego — pod warunkiem, ze zgtoszenie byto
uzasadnione;

3.2.2.4. Czasu od momentu poinformowania przez Wykonawce Koordynatora
Zamawiajgcego o koniecznosci zatrzymania Systemu, celem usuniecia
btedu, do czasu jej zatrzymania .

3.2.3.  Jezeli z przyczyn, za ktére Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci, w
szczegdblnosci w wyniku dziatania Sity wyzszej, usunigcie btedu nie bedzie
mogto nastgpi¢ w zatozonym czasie, Wykonawca niezwtocznie
poinformuje o tym fakcie Zamawiajgcego, wskazujgca prawdopodobny
czas naprawy btedu. Wykonawca jest zobowigzany wykaza¢ dziatanie Sity
wyzszej.

3.3. Procedura dokonywania zgtoszen btedow

3.3.1. Do zgtaszania btedow uprawnieni sg:
a) Koordynator
b) Administrator

Zwani dalej ,,Zgtaszajacy”

3.3.2.  Zgtaszajgcy uprawniony jest zgtaszania btedéw za pomoca
udostepnionego przez Wykonawce narzedzia informatycznego do obstugi
zgtoszen i bteddw.

3.3.3. W przypadku braku dostepnosci kanatu wymienionego w ust.2,
Zamawiajgcy uprawniony jest do wykorzystywania awaryjnych kanatow
komunikaciji, tj.:

a) Poczty elektronicznej
b) Telefonu

3.3.4. Btedy moga by¢ zgtaszane poza godzinami roboczymi, tj. 24/7/365.

3.3.5. W przypadku dokonania zgtoszenia btedu poza godzinami roboczymi,
zgtoszeni uwaza sie za dokonane w godzinie 8.00 nastepnego dnia
roboczego po dokonaniu zgtoszenia.

3.3.6.  Swiadczenie pomocy telefonicznej i e-mailowej w zakresie $wiadczonych
ustug prowadzone bedg w dni robocze od 8:00 do 16:00.



