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Załącznik nr 3 do Umowy

Szczegółowy opis warunków gwarancji na usługę wdrożenia

Słownik.
1. Awaria – oznacza dysfunkcję Systemu, uniemożliwiającą prawidłowe użytkowanie Systemu lub jego części, jednak nie prowadzącą do zatrzymania eksploatacji Systemu. 

2. Błąd – powtarzalne działanie Systemu niezgodne z jego dokumentacją użytkową, uniemożliwiające wykonanie części jego funkcji.

3. Dzień roboczy – dzień kalendarzowy od poniedziałku do piątku z wyłączeniem świąt i dni ustawowo wolnych od pracy oraz dni wolnych od pracy u Zamawiającego.
4. Dysfunkcja – zbiorcze określenie dla nieprawidłowości rozumianych jako niezgodność z Dokumentacją lub też uciążliwość w pracy z Systemem.

5. Godziny robocze – czas pracy liczony w Dni Robocze w godzinach 7:30 – 15:30.

6. Naprawa – modyfikacja Systemu usuwająca Dysfunkcję Systemu.

7. Obejście - tymczasowe rozwiązanie pozwalające na prawidłowe wykorzystanie oprogramowania bez usuwania wykrytego błędu przy zachowaniu integralności bazy danych.

8. Stan Funkcjonalności Systemu- stan Systemu, w którym nie występują Dysfunkcje.

9. Stan Krytyczny – dysfunkcja Systemu, która prowadzi do zatrzymania eksploatacji systemu, utraty danych lub naruszenia ich spójności, w wyniku którego niemożliwe jest prowadzenie bieżącej działalności przy użyciu Systemu.  

10. Usterka - zakłócenie działania oprogramowania, polegające na nienależytym działaniu jego części, nie ograniczające działania całego systemu; nie mające istotnego wpływu na zastosowanie oprogramowania i nie będące awarią lub błędem.

Zakres usług w ramach gwarancji – świadczonych na koszt Wykonawcy

	Lp. 
	Usługa 

	1. 
	Świadczenie przez Wykonawcę Napraw, udostępnianie aktualizacji Wersji i Wydań Systemu w okresie trwania Umowy, w tym dotyczących zmian przepisów prawa. 

	2.
	Dostarczanie nowych, ulepszonych wersji oprogramowania lub innych komponentów systemu będących konsekwencją wykonywania w nich zmian wynikłych ze stwierdzonych niedoskonałości technicznych,

	2. 
	Udostępnianie Dokumentacji związanej z Naprawą, Wersją i Wydaniem Systemu. 

	3.
	Skonfigurowanie lub udzielenie pomocy technicznej przy instalacji i konfiguracji oprogramowania systemowego serwera produkcyjnego.

	4.
	Zapewnienie rekonfiguracji bądź ponownej instalacji systemu i przywrócenie danych z kopii po awarii sprzętu.

	5.
	Przedstawienie w trakcie odbioru końcowego pełnej dokumentacji powykonawczej obejmującej: 

- opis użytych bibliotek (funkcji, parametrów), 

- szczegółowy schemat baz danych systemu, uwzględniający powiązania i zależności między tabelami, 

- opis techniczny procedur aktualizacyjnych 

- dostarczenie wszelkich niezbędnych materiałów uzupełniających do powyższej dokumentacji

powykonawczej, które są konieczne do właściwej eksploatacji systemu.

	6. 
	Świadczenie Pomocy Telefonicznej (w tym doradztwa) przy eksploatacji Systemu w Dni Robocze w Godzinach Roboczych. 

	7. 
	Utrzymywanie i/lub przywracanie Stanu Funkcjonalności Systemu na zasadach określonych w Procedurze przyjęcia Zgłoszeń Serwisowych oraz Procedurze podejmowania Prac Serwisowych i na Warunkach zdalnego dostępu do zasobów Zamawiającego, a w razie potrzeby, w siedzibie Zamawiającego.

	8.
	Wsparcie Zamawiającego w planowaniu rozbudowy Systemu w zakresie oceny i rekomendacji zmian w odpowiedzi na zmieniające się potrzeby Zamawiającego w zakresie świadczonych usług.

	9.
	Dostosowaniu do obowiązujących przepisów, w tym nowych miejscowych aktów planowania przestrzennego nie później niż w dniu ich wejścia w życie, chyba że, zmiany prawne nie zostały ogłoszone z minimum 30-dniowym terminem poprzedzającym ich wprowadzenie w życie. W przypadku, jeżeli zmiany nie zostały ogłoszone z minimum 30-dniowym terminem poprzedzającym ich wprowadzenie w życie Wykonawca zobligowany jest do ich wprowadzenia w ciągu 30 dni roboczych od dnia wprowadzenia przepisu w życie,


Procedura przyjęcia Zgłoszenia Gwarancyjnego

1. Wykonawca przyjmuje Zgłoszenie Gwarancyjne drogą telefoniczną, mailową lub w dedykowanym portalu zgłoszeń.

2. Zgłoszenie Gwarancyjne realizowane drogą internetową uznaje się za dokonane z chwilą potwierdzenia przyjęcia zgłoszenia.

3. Zgłoszenie Gwarancyjne dokonane w czasie innym niż Godziny Robocze w Dniu Roboczym uznaje się za dokonane w pierwszej godzinie roboczej dnia roboczego, w którym dokonano Zgłoszenia Gwarancyjnego lub najbliższego dnia roboczego następującego po dniu dokonania Zgłoszenia Gwarancyjnego. 

 

Procedura podejmowania Prac w ramach Gwarancji 
1. Wykonawca podejmuje Prace Serwisowe na podstawie Zgłoszenia Gwarancyjnego.

2. Zamawiający dołoży wszelkich starań w celu umożliwienia Wykonawcy usunięcia Dysfunkcji, a w szczególności zapewni przedstawicielom Wykonawcy zdalny dostęp do Systemu Zamawiającego (zgodnie z warunkami zdalnego dostępu Wykonawcy do zasobów Zamawiającego).

3. Wykonawca nie ponosi odpowiedzialności za nieusunięcie Dysfunkcji Systemu, spowodowane niewypełnieniem przez Zamawiającego obowiązków wymienionych w ust 2.

4. Ewentualna odmowa zapewnienia dostępu do Systemu winna zostać dokonana w formie pisemnej i niezwłocznie przedstawiona Wykonawcy wraz z uzasadnieniem.
5. Wykonawca, celem efektywnego wykonania zadań związanych z usuwaniem Dysfunkcji Systemu, w jak najkrótszym czasie dokona starań zmierzających do zminimalizowania ich skutków poprzez określenie działań naprawczych możliwych do podjęcia przez personel własny Wykonawcy lub personel własny Zamawiającego.

6. Wykonawca dołoży starań, aby czas naprawy nastąpił w możliwie krótkim czasie, tak, aby czas naprawy nastąpiła w możliwie krótkim czasie tak, aby uciążliwość spowodowana istnieniem Dysfunkcji trwała jak najkrócej, od momentu dokonania Zgłoszenia Gwarancyjnego, jednak nie dłużej niż:
8 godzin dla Stanu Krytycznego,

3 dni robocze dla Awarii,

10 dni roboczych dla Błędu,

21 dni roboczych dla Usterki.

7. W przypadku, jeżeli przyczyna Zgłoszenia Gwarancyjnego nie jest związana bezpośrednio z Dysfunkcją, czas realizacji zgłoszenia może zostać wydłużony o czas realizacji innych czynności niezbędnych do przywrócenia Stanu Funkcjonalności.
8. W przypadku, gdy realizacja zgłoszenia wymaga przyjazdu do siedziby Zamawiającego, Strony ustalą datę i godziny wykonania usługi.
9. Zamawiający zostanie poinformowany pisemnie przez Wykonawcę o ustalonych przyczynach wystąpienia Dysfunkcji celem uniknięcia w przyszłości podobnych zdarzeń. 
10. Wykonawca ma obowiązek natychmiast poinformować Zamawiającego o zakończeniu Prac w ramach Gwarancji.
11. Zamawiający dokona weryfikacji efektów Prac Serwisowych i potwierdzenia przywrócenia Stanu Funkcjonalności w ciągu 7 dni roboczych od otrzymania od Wykonującego informacji o zakończeniu Prac w ramach Gwarancji i w formie pisemnej (e-mail lub portal zgłoszeń) poinformuje Wykonującego o:
1) potwierdzeniu Realizacji Zgłoszenia Gwarancyjnego - w przypadku gdy stwierdzi, że Stan Funkcjonalności został przywrócony,

2) częściowym potwierdzeniu Realizacji Zgłoszenia Gwarancyjnego - w przypadku, gdy Wykonujący stworzy Obejście dla Dysfunkcji. W takim przypadku drogą e-mail określany jest termin Realizacji Zgłoszenia Gwarancyjnego inny niż terminy wskazane w punkcie 6 Procedury podejmowania Prac w ramach Gwarancji, nieprzekraczający jednak dwukrotności tych terminów,

3) odrzuceniu Realizacji Zgłoszenia Gwarancyjnego - w przypadku gdy Zamawiający stwierdzi iż Dysfunkcja nadal występuje, lub gdy Realizacja Zgłoszenia Gwarancyjnego doprowadzi do powstania innej Dysfunkcji,

4) w przypadku braku pisemnej odpowiedzi opisanej w ust. 11 pkt 1 - 3 uznaje się, że Zamawiający potwierdził Realizację Zgłoszenia Gwarancyjnego.

Warunki zdalnego dostępu Wykonawcy do zasobów Zamawiającego

1. Zamawiający udostępni Wykonawcy szyfrowany zdalny dostęp do zasobów na czas realizacji zgłoszenia serwisowego. 

2. Bezpośredni dostęp do Systemu Zamawiającego jest możliwy wyłącznie po poinformowaniu administratora Zamawiającego. 

3. W przypadku zgłoszenia Dysfunkcji Zamawiający udostępni Wykonawcy wszelkie niezbędne dane do prawidłowej Realizacji Zgłoszenia Gwarancyjnego. 

4. Korzystając ze zdalnego dostępu Wykonawca:

1) będzie wykorzystywać go wyłącznie w celu realizacji Umowy, 

2) będzie przetwarzał dane wyłącznie w celu i zakresie niezbędnym do należytego wykonania Umowy.

5. Zdalne rozwiązywanie problemów zgłoszonych przez Zamawiającego prowadzone będzie z siedziby Wykonawcy w Dni robocze w Godzinach roboczych. 

6. Jeżeli nie jest możliwe zdalne rozwiązywanie problemu zgłoszonego przez Zamawiającego lub nie można wskazać Obejścia, wówczas Wykonawca zobowiązuje się do rozwiązywania problemów bezpośrednio w miejscu zainstalowania Systemu. 
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