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ZALACZNIK NR 34

Warunki gwarancji jakosci

1. Cel gwarancji jakosci

1.1.

1.2.

1.3.

14.

1.5.

Celem udzielonej zgodnie z Umowa gwarancji jako$ci jest zapewnienie aktualnego,
niezawodnego i optymalnego funkcjonowania Systemu Informatycznego, usuwanie
Awarii i Btedow wystepujacych w Systemie Informatycznym, pielggnacja Systemu
Informatycznego poprzez wykonywanie czynnos$ci zwigzanych z obstugg Zgloszen i
usuwaniem Wad.

Korzyscig biznesowag dla Zamawiajacego bedzie niezawodne dziatanie Systemu
Informatycznego oraz rozwigzywanie pojawiajacych si¢ probleméw w czasach
oczekiwanych przez Zamawiajacego. Oba te czynniki bezposrednio przektadaja si¢ na
mozliwo$¢ realizacji procesow biznesowych Zamawiajacego.

Zamawiajacy oczekuje, ze efektem Swiadczenia gwarancji jakos$ci bedg m. in.:
1.3.1.niezawodnie dzialajacy System Informatyczny;
1.3.2. obstuzone Zgtoszenia zgodnie z zasadami okreslonymi w Umowie;

1.3.3.poprawki lub informacje o przyczynie wystapienia okolicznos$ci bedacych
podstawa do dokonania Zgloszenia i1 proponowanym przez Wykonawce
sposobie dalszego postgpowania;

1.3.4.System Informatyczny zgodny z obowigzujacym prawem, pozwalajacy na
realizacj¢ zadan i obowigzkow natozonych na Zamawiajacego;

1.3.5. baza wiedzy o Systemie Informatycznym budowana m.in. na podstawie systemu
SOz,

1.3.6.informacje zwigzane z obstugg Wad przekazywane Zamawiajagcemu w formie
konsultacji mailowych, telefonicznych 1 w siedzibie Zamawiajgcego.

Realizacja niektorych zobowigzan z zakresu gwarancji jakosci bedzie wymagata
dostepu do kont podgladowych, plikow dziennikow Systemu Informatycznego i
Srodowisk. Wykonawca ma obowiazek zapewnié sobie staly dostep do materialow i
danych niezbednych do §wiadczenia gwarancji jakosci, poprzez zgloszenia dostgpu do
Systemu Informatycznego i Srodowisk.

Repozytorium wersji instalacyjnych Sl oraz dokumentacji znajdowac si¢ bedzie u
Zamawiajacego na srodowisku przez niego udost¢gpnionym i administrowanym.

2. Raportowanie

2.1.

W odniesieniu do $§wiadczenia zobowigzan gwarancyjnych Wykonawca zobowigzany
bedzie do przedstawiania comiesiecznego Raportu gwarancyjnego, ktory powinien
obejmowac:
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2.1.1.Liste Zgloszen zrealizowanych lub bedacych w trakcie realizacji w danym
miesigcu zawierajacy:

2.1.1.1. identyfikator Zgtoszenia;

2.1.1.2. kategori¢ Zgloszenia;

2.1.1.3. priorytet;

2.1.1.4. opis okolicznosci, ktére byly podstawa dokonania Zgloszenia;
2.1.15. date Zgloszenia;

2.1.1.6. wymagang dat¢ obstugi Zgloszenia (SLA);

2.1.1.7. rzeczywistg datg obstugi Zgloszenia;

2.1.18. status Zgloszenia;

2.1.1.9. sumy ilo$ci Zgloszen dla poszczegoélnych priorytetow.

2.1.2.Poziom jako$ci w ramach gwarancji jako$ci wraz z danymi dotyczacymi
dotrzymania SLA, umozliwiajacymi jego weryfikacje.

3. Zakres gwarancji jakosci

3.1.

3.2.

Udzielana przez Wykonawceg gwarancja jako$ci obejmuje analize¢ i obstuge Zgloszen i
napraw¢ Wad oraz ich skutkow wykrytych przez Zamawiajacego lub Wykonawce w
Systemie Informatycznym na Srodowisku Produkcyjnym lub w szczegdlnych
przypadkach na Srodowiskach Pomocniczych. Przypadki takie beda wskazane przez
Zamawiajacego i beda dotyczyty sytuaciji, w ktorych Srodowisko Pomocnicze bedzie
wykorzystywane do testow lub audytow przeprowadzanych przez instytucje
zewnetrzne.

Wykonawca, na podstawie Zgloszen oraz niezaleznie od Zgloszen Zamawiajgcego, ma
obowigzek podejmowac dziatania niezbedne dla zapewnienia celu, kompletnosci 1
efektywnosci udzielonej gwarancji jakosci, w tym:

3.2.1. przyjmowac i obstugiwac Zgloszenia;

3.2.2. przywraca¢ prawidtowe dziatanie Systemu Informatycznego po wystapieniu
Wad, w szczegolnosci Awarii;

3.2.3. udziela¢ uzytkownikom Systemu Informatycznego wyczerpujacych odpowiedzi
dotyczacych Zgloszen;

3.2.4. obstugiwaé Zgloszenia dokonywane przez Zamawiajacego:

3.24.1. Po przyjeciu Zgloszenia Wykonawca ma obowigzek dokona¢ analizy w
celu stwierdzenia czy okoliczno$§¢ bedaca przyczyna Zgloszenia
Zamawiajacego jest spowodowana Wada. Wykonawca ma obowigzek w
Czasie Reakcji potwierdzi¢ lub wykluczy¢ istnienie Wady, a w przypadku
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potwierdzenia istnienia Wady, zrealizowaé procedur¢ obstugi Zgloszen dla
gwarancji jakosci okreslong w Zalaczniku nr 36 do Umowy.

3.24.2. Jezeli Zgloszenie nie dotyczy Wady, Wykonawca w Czasie Reakcji
poinformuje o tym fakcie Zamawiajgcego wskazujac uzasadnienie dokonanej
oceny lub przypisze Zgtoszenie do odpowiedniej Ustugi.

3.2.4.3. Wykonawca analizujagc Zgloszenie ma obowigzek weryfikowaé, czy
okolicznosci wskazane w Zgloszeniu dotycza Wady, ktora jest objeta
wczesniejszym Zgloszeniem. Jezeli taka sytuacja ma miejsce, Wykonawca
ma obowigzek dotaczyé Zgloszenie do wczesniejszych Zgloszen
dotyczacych tej Wady (grupowanie Wad).

3.2.5. przygotowywac Poprawki wraz z instrukcja instalacji oraz PTI:

3.2.5.1. Przygotowanie Poprawki obejmuje zaré6wno usuniecie Wady, jak i
usuni¢cie wszystkich skutkow Wady.

3.2.5.2. W ramach prac zwigzanych z przygotowaniem Poprawki, Wykonawca
ma obowiazek zainstalowac 1 przetestowac ja na Srodowisku testowym
Zamawiajacego. Prace te wliczane sa w Czas Realizacji.

3.2.5.3. Dostarczane Poprawki powinny by¢ wczesniej przetestowane przez
Wykonawcg i przekazane Zamawiajagcemu wraz z uzgodniong dokumentacja
testowg oraz instalacyjng Poprawki (np. z instrukcja instalacji sporzadzong
zgodnie z wzorem stanowigcym Zatacznik nr 24 do Umowy). Dokumentacja
powinna zawiera¢ co najmniej nastepujace informacje: (a) opis Wady oraz jej
rozwigzania, (b) opis wprowadzonych zmian w SI wraz z instrukcja
instalacji, (c) opis zmian koniecznych do wykonania w komponentach innych
dostawcow, procedura zmian w danych, (d) potencjalne ryzyka zwigzane z
wystapieniem Wady oraz instalacja Poprawki, (e) przewidywany czas
potrzebny do instalacji.

3.25.4. W przypadku dostarczania Poprawki dla Awarii lub Btedu Krytycznego
Wykonawca moze dostarczy¢ dokumentacje w wezszym zakresie niz ten,
ktory wskazany jest powyzej, jezeli dostarczenie pelnej dokumentacji
spowodowatoby opo6znienie w dostarczeniu Poprawki Awarii lub Bledu
Krytycznego. W takiej sytuacji Wykonawca uzupetni dokumentacje
niezwlocznie, ale nie pdzniej niz w terminie 5 Dni Roboczych po
dostarczeniu Poprawki.

3.25.5.  Jezeli po przeprowadzeniu przez Zamawiajacego testow koniecznych do
weryfikacji poprawno$ci dostarczonej Poprawki albo w trakcie instalacji
Poprawki Zamawiajacy ustali, ze Poprawka jest wadliwa, wodwczas
Zamawiajacy niezwlocznie poinformuje Wykonawce o takiej wadliwosci. W
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powyzszym przypadku Wykonawca dostarczy niewadliwg Poprawke w
ramach Czasu Realizacji liczonego od daty pierwszego, pierwotnego
Zgloszenia, co do ktorego Wykonawca dostarczyt wadliwa Poprawke.

3.25.6. Za usunieccie Wady uznaje si¢ usunigcie Wady w Systemie
Informatycznym (skuteczne wdrozenie skutecznej Poprawki w Srodowisku
Produkcyjnym), wraz z usuni¢gciem wszystkich skutkéw Wady, ktore
powstaty rowniez podczas $wiadczenia ustug przez poprzedniego
Wykonawcg.

3.2.6. dostarcza¢ Obejscia: Jezeli istnieje mozliwo$¢ przywrocenia dzialania Systemu
Informatycznego poprzez zastosowanie Obejscia (tymczasowego usunigcia Wady
zapewniajacego mozliwo$¢ realizacji funkcji Systemu Informatycznego mimo
pewnych utrudnien w uzytkowaniu go) w terminie krotszym niz wynika to z
kategorii Zgloszenia, Wykonawca jest zobowigzany do podj¢cia takiego dziatania
niezwlocznie. Zamawiajacy dopuszcza zastosowanie ObejScia, w celu
tymczasowego usuniecia Wady. W takim przypadku czas wykorzystania Obejscia
nie moze jednak przekroczy¢ 10 Dni Roboczych.

3.2.7. budowac bazg wiedzy dla Help Desk Zamawiajacego w oparciu o system SOZ:
Wykonawca ma obowigzek budowaé baz¢ wiedzy zawierajagcg m.in. opis
okolicznosci, ktore prowadza do dokonywania powtarzajacych si¢ Zgloszen, a
przed zakonczeniem realizacji Ustugi, Wykonawca ma obowigzek uzupetienia
bazy wiedzy w systemie SOZ, jesli zaistniala taka potrzeba. Budowa bazy wiedzy
nie ogranicza obowigzkéw Wykonawcy w odniesieniu do obstugi Zgloszen.

4. Szczegolowe zasady swiadczenia gwarancji jakosci w zakresie Wad Oprogramowania
Standardowego

4.1.

4.2.

Jezeli zgloszone w ramach gwarancji Wady dotyczg Oprogramowania Standardowego,
Wykonawca zobowigzuje si¢ do ich usunigcia bez naruszania praw producenta
Oprogramowania Standardowego, poprzez wykorzystanie dostepnych metod, w tym
poprzez zastosowanie obej$¢ kodu Oprogramowania Standardowego. Usuniecie Wady
moze nastgpi¢ rowniez poprzez wgranie uzgodnionych z Zamawiajacym Aktualizacji,

udostepnionych przez producenta Oprogramowania.

Jezeli Wykonawca uzna, ze Czas Realizacji wskazany w Zatgczniku nr 38 do Umowy
jest niewystarczajagcy do realizacji Zgloszenia z przyczyn niezaleznych od
Wykonawcy, zobowigzany jest w terminie 5 Dni Roboczych od otrzymania Zgtoszenia
do przedlozenia Zamawiajagcemu pisemnego uzasadnienia do zastosowania
indywidualnego Czasu Realizacji. Dla uzasadnionych przypadkéw Kierownicy

Utrzymania Stron uzgodnig indywidualny Czas Realizacji Zgloszenia.
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4.3. Kierownicy Utrzymania Stron ustalg szczegdtowy sposob realizacji Zgloszenia oraz
jego wplyw na System Informatyczny oraz Dokumentacje. Czasu niezbednego do
ustalenia szczegdtowego sposobu realizacji Zgloszenia nie wlicza si¢ do Czasu
Realizacji Zgloszenia.

4.4, Pozostate postanowienia niniejszego Zatgcznika stosuje si¢ odpowiednio dla
Oprogramowania Standardowego.

5. Okno dostepnosci

5.1. Okno dostepnosci w zakresie udzielonej gwarancji jakosci: Dni Robocze.

6. Definicje priorytetow Zgloszen

P1 Awaria

Pla Awaria, ktora wystapita w okresie od 15 do 27 danego miesigca w
funkcjach SI majacych wptyw na wyptate wynagrodzen.

P2 Btad Krytyczny

P2a Btad Krytyczny, ktory wystapil w okresie od 15 do 27 danego
miesigca w funkcjach Sl majacych wplyw na wyplate
wynagrodzen.

P3 Blad Niekrytyczny

6.1. Limit priorytetow:

6.1.1. P2 — 7 jednocze$nie obstugiwanych Zgtoszen, ktérym Zamawiajacy nadat taki
priorytet, w ramach Systemu Informatycznego dla Zgtoszen o nizszym priorytecie;

7. Obsluga Zgloszen
7.1. Szczegodtowe zasady obstugi Zgloszen okresla Zatacznik nr 37 do Umowy.

7.2. Zamawiajacy dopuszcza mozliwo$¢ uzgodnienia odrgbnego terminu dla usuwania
skutkéw Wad na zasadach okre§lonych ponize;j:

7.2.1. Wykonawca przed uptywem terminu usuni¢cia Wad zwraca si¢ do Kierownika
Utrzymania Zamawiajacego z wnioskiem o uzgodnienie odrebnego terminu dla
usuwania skutkow Wad, wniosek wymaga zgody Kierownika Utrzymania
Zamawiajacego, przy czym Zamawiajacy nie jest zobowigzany do uznania
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wniosku, za$ proces wnioskowania i udzielania zgody na zmian¢ terminu nie ma
wplywu na termin usunigcia Wady (nie zawiesza Czasu Realizacji).

7.2.2. W przypadku zgody Wykonawca zarejestruje nowe Zgloszenie w systemie SOZ
na usuni¢cie skutkéw w uzgodnionym terminie i przekaze numer Zgloszenia
Kierownikowi Utrzymania Zamawiajacego. Takie Zgloszenie traktuje si¢ jak
Zgloszenie dotyczace usuwania Wad.

8. Okres Stabilizacji SI.

8.1. Wykonawca zobowigzany jest, w okresie Stabilizacji SI trwajagcym 30 Dni Roboczych
od uruchomienia produkcyjnego Systemu w zakresie pierwszej z wdrozonych przez
Wykonawce czesci SI zgodnie z Harmoogramem Wdrozenia, do:

8.1.1. usuwania Wad w postaci Awarii 1 Btgdow Krytycznych zgodnie z ponizszymi
postanowieniami:

Czas Reakcji bedzie wynosil odpowiednio

dla Awarii: 0,25 Dnia Roboczego (tj. 2 Godziny Robocze)

dla Btedu Krytycznego: 0,25 Dnia Roboczego (tj. 2 Godziny Robocze)

Czas Realizacji bedzie wynosil odpowiednio

dla Awarii: 1 Dzien Roboczy

dla Btedu Krytycznego: 1 Dzien Roboczy

8.1.2. zapewnienia obecnosci swoich konsultantéw nie rzadziej niz dwa razy w
tygodniu dla kazdego z modutéw funkcjonalnych: Kadr oraz Plac, w taki sposob
by we wszystkie Dni Robocze w godzinach 8:00 — 15:30 co najmniej jeden z nich
byl obecny u Zamawiajacego 1 mogt udziela¢ porad i konsultacji w zakresie
obstugi Systemu Informatycznego;
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