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Zatacznik nr 10 do umowy — Dokument Gwarancji

Utrzymanie SYSTEMU (gwarancja)

. Wykonawca (Gwarant) bedzie swiadczyt ustuge Utrzymania SYSTEMU przez okres okreslony w Zatgczniku nr 1 do
umowy (w ofercie Wykonawcy) oraz umowie, liczony od daty Odbioru koricowego SYSTEMU przez obie Strony.

. Wykonawca (Gwarant) na zasadach okreslonych w umowie gwarantuje, ze SYSTEM bedzie dziatat w sposéb wydajny,
prawidtowy i zgodny z niniejszg Umowa, Analizg przedwdrozeniowg i Dokumentacjg uzytkowa.

. Wykonawca (Gwarant) zapewnia, ze SYSTEM i jego konfiguracja zostang wykonane zgodnie z niniejszg Umowa.
W przypadku stwierdzenia Wad lub Btedéw, Wykonawca bedzie zobowigzany do ich usuniecia na zasadach opisanych
W niniejszym paragrafie.

. Wszelkie koszty zwigzane ze Swiadczeniem zobowigzan gwarancyjnych zostaty wkalkulowane w koszty niniejszej
umowy.

. Wykonawca (Gwarant) udostepni internetowy portal serwisowy czynny 24 godziny na dobe, stuzacy do zgtaszania
wszelkich bteddéw/wad, oraz umozliwiajgcy weryfikacje statusu zgtoszen,

. Wykonawca (Gwarant) zapewnia rdwniez mozliwos¢ zgtaszania Wad lub Btedéw w godzinach od 8:00 do 16:00 w dni
robocze: telefonicznie pod nri ....ccceevvvvvvenene — zgtoszenie telefoniczne lub drogg elektroniczng na adres e-mail:
.................... ; przy czym mozliwos¢ zgtaszania Wad lub Bteddéw bedzie odbywata sie w pierwszej kolejnosci poprzez
formularz elektroniczny udostepniony przez Wykonawce za pomocg specjalnego dedykowanego portalu Wykonawcy
obstugujgcego Zgtoszenia, a w przypadku niedostepnosci portalu za pomocg innych srodkéw komunikacji (droga
telefoniczng lub mailowg).

. W przypadku stwierdzenia Wady lub Btedu, Zamawiajgcy niezwtocznie zawiadomi o tym fakcie Wykonawce
(Gwaranta).

. Za moment zgtoszenia Wady lub Btedu uwaza sie moment kontaktu telefonicznego albo wystania wiadomosci przez
Zamawiajgcego w formie elektronicznej, z tym, ze Wady lub Btedy zgtoszone po godzinie 16:00 bedg traktowane jako
zgtoszone o godzinie 8:00 nastepnego Dnia Roboczego.

. W przypadku stwierdzenia bgdz ujawnienia Wady lub Btedu, Wykonawca (Gwarant) usunie te Wade lub Btad zgodnie
z zasadami SLA (Service Level Agreement) zawartymi w ponizszej Tabeli:

Typ Czas Reakgji (h) Czas Obejscia (h) Czas Naprawy (h)
Btad krytyczny 1 - 8
Btad wazny 2 8 24
Btad zwykty 2 24 40
Inne problemy 12 - 112

10.Powyzsze czasy SLA liczone sg w godzinach roboczych (tj. w godzinach od 8:00 do 16:00), a czas naprawy liczony jest

jako czas pracy Wykonawcy i nie zawiera czasu oczekiwania na informacje od Zamawiajacego niezbedne do
prowadzenia dziatan serwisowych.

11.Strony dopuszczajg mozliwos¢ przedtuzenia czasu usuwania Wady lub Btedu przez Wykonawce (Gwaranta) na mocy

dwustronnego porozumienia, o ile usuniecie Wady lub Btedu w terminach okreslonych powyzej jest niemozliwe z
przyczyn niezaleznych od Wykonawcy (Gwaranta).

12.W przypadku, gdy Wykonawca (Gwarant) stwierdzi, ze nieprawidtowe dziatanie SYSTEMU objete zgtoszeniem nie jest

spowodowane Wadg lub Btedem, Wykonawca (Gwarant) jest zobowigzany do:
1) podania przyczyny nieprawidtowego dziatania SYSTEMU, jak rowniez — o ile to mozliwe — podmiotu
odpowiedzialnego za wystgpienie takiej nieprawidtowosci,
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2) wsparcia Zamawiajgcego (na jego wniosek) przy odzyskiwaniu danych i programow utraconych w wyniku
wystgpienie nieprawidtowosci,

3) wsparcia Zamawiajgcego (na jego wniosek) w przywrdceniu petnej funkcjonalnosci SYSTEMU,

4) W przypadku ustalenia i potwierdzenia przypadku, w ktérym przyczyna nieprawidtowego dziatania SYSTEMU lezy
po stronie Zamawiajgcego, Wykonawca bedzie modgt rozliczy¢ naprawe z godzin rozwojowych lub osobnym
odptatnym zleceniem; po wczes$niejszym uzgodnieniu liczby roboczogodzin lub kwoty.

13.Wykonawca (Gwarant) jest zobowigzany do $wiadczenia ustug gwarancyjnych w sposdb:

1) nienaruszajgcy postanowiert umoéw licencyjnych oraz warunkow serwisowych okreslonych dla infrastruktury oraz
Oprogramowania 0sob trzecich,

2) zapobiegajacy utracie lub uszkodzeniu jakichkolwiek danych zawartych w SYSTEMIE. W przypadku wystgpienia
ryzyka utraty lub uszkodzenia ww. danych Wykonawca (Gwarant) jest zobowigzany do niezwtocznego
poinformowana o tym Zamawiajgcego przed przystgpieniem do wykonywania czynnosci naprawczych oraz
podjecia wszelkich dziatan majgcych na celu minimalizacje ryzyka uszkodzenia lub utraty tych danych,

3) umozliwiajgcy pracownikom Zamawiajgcego nabycie odpowiednich umiejetnosci oraz wiedzy (know-how),
pozwalajgcych na samodzielne serwisowanie SYSTEMU rozumiane jako przeszkolenie wskazanych przez
Zamawiajgcego pracownikéw, a takie przekazanie kompetencji w zakresie serwisowania SYSTEMU, t;j.
przeprowadzenie szkolen z architektury SYSTEMU umozliwiajgcych zrozumienie zasad jego dziatania oraz
przekazywanie na biezgco przez Wykonawce w trakcie uzytkowania SYSTEMU petnych rozwigzan zgtoszonych
Wad lub Btedéw. Szkolenia, o ktérych mowa bedg zakoriczone wydaniem certyfikatu potwierdzajgcego zdobycie
wymaganych umiejetnosci. Wykonawca (Gwarant) zapewni szkolenia, ktérych zakres zagwarantuje osiggniecie
wymaganego poziomu kompetencji.

14.Zamawiajacy zobowigzuje sie dotozy¢ wszelkich staran w celu umozliwienia Wykonawcy (Gwarantowi) realizacji
Swiadczen gwarancyjnych poprzez:

1) zbieranie i przekazywanie Wykonawcy (Gwarantowi) informacji o nieprawidtowym dziataniu SYSTEMU,

2) udzielanie na wniosek Wykonawcy (Gwaranta) wszystkich informacji niezbednych do $wiadczenia ustug
gwarancyjnych,

3) umozliwienie dostepu do Srodowiska testowego, w zakresie niezbednym do realizacji ustug gwarancyjnych.

15.Wykonawca (Gwarant) zobowigzuje sie takze do:

1) dostarczania nowych wersji SYSTEMU powstatych w wyniku dostosowywania do zmian powszechnie
obowigzujgcych przepisdw prawa lub powstatych na skutek usuniecia Wad lub Bteddw,

2) dostarczania i instalowania nowych wersji SYSTEMU, w tym jego elementéw sktadowych, uwzgledniajac postep
techniczny i technologiczny w sferze IT oraz poprawe funkcjonalnosci SYSTEMU,

3) monitorowania zmian przepisow prawa i niezwtocznego dostosowywania SYSTEMU do zmieniajacych sie
przepiséw, jednakze nie pdzniej niz na 7 dni przed wejsciem ich w zycie,

4) udostepnienia w formie elektronicznej zaktualizowanej dokumentacji w zakresie opisanym w pkt 6.2.9 Zatgcznika
nr 4 do umowy, z mozliwoscig pobrania i publikacji kopii dokumentu dla uzytkownikéw Zamawiajgcego,

5) wykonywania audytu wydajnosci SYSTEMU w zakresie co najmniej analizy zasobdw sprzetowych, identyfikacji
»waskich gardet”, weryfikacji platformy wirtualizacji, sprawdzania i optymalizacji zapytan SQL, weryfikacji
bezpieczenstwa danych wraz z opracowaniem raportu koicowego zawierajgcego liste wnioskdéw i zalecen, na
podstawie ktérych Wykonawca dokona poprawek. Czynnosci te muszg byé wykonywane nie rzadziej niz raz na 6
miesiecy,

6) udzielania konsultacji i pomocy uzytkownikom SYSTEMU poprzez udostepnienie centrum wsparcia czynnego co
najmniej w Dni Robocze w godzinach 8:00-15:00,
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16.Wykonawca (Gwarant) gwarantuje naprawienie wszystkich Wad lub Bteddéw, ktére zostang zgtoszone do dnia
bedacego koricem terminu Utrzymania SYSTEMU.

17.Zamawiajgcy wyraza zgode na zdalne swiadczenie ustug Utrzymania Systemu. W sytuacjach, w ktdérych nie ma
mozliwosci realizacji zdalnie, ustugi wykonywane beda w siedzibie Zamawiajgcego.
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