Załącznik Nr  4
Warunki gwarancji System informatyczny i Oprogramowanie
1. Wykonawca zobowiązuje się do świadczenia usług gwarancyjnych na systemy informatyczne i oprogramowanie przez okres ……….. miesięcy  liczone od daty podpisania bezusterkowego protokołu odbioru. 

2. Klasyfikacja zmian Systemu informatycznego i Oprogramowania w trakcie eksploatacji dokonywanych w ramach gwarancji:

2.1. poprawki – to zmiany Systemu informatycznego lub  Oprogramowania naprawiające wady produktu, które ujawniły się po jego wdrożeniu. Wady te powodują, że System informatyczny lub Oprogramowanie nie posiada gwarantowanych przez Wykonawcę funkcjonalności,
2.2. udoskonalenia – zmiany Systemu informatycznego lub Oprogramowania mające na celu poprawienie funkcjonalności, stabilności lub bezpieczeństwa użytkowania. Nie zmieniają cech podstawowych produktu, poprawiają jego funkcjonowanie, objęte realizowanym zamówieniem,
2.3. uaktualnienia – zmiany prowadzące do uaktualnienia wersji Systemu informatycznego lub Oprogramowania objęte realizowanym zamówieniem.
3. Klasyfikacja błędów:

3.1. Błąd krytyczny – błąd w wyniku którego następuje zatrzymanie pracy Systemu informatycznego lub Oprogramowania, niedostępne są ich istotne niezbędne do realizacji celów i zadań Zamawiającego (wypełnianie/odczyt formularzy, zachowywanie i przekazywanie danych), System informatyczny lub Oprogramowanie utraciły dane lub wystąpiły zaburzenia ich integralności, brak możliwości obejścia błędu lub zastąpienia wadliwej funkcjonalności wymagana jest praca manualna.
3.2. Błąd istotny – błąd w wyniku którego działanie Systemu informatycznego lub Oprogramowania jest niezgodne z wymaganiami, mające wpływ na poprawne funkcjonowanie Systemu informatycznego lub Oprogramowania lub ich części składowych, odbiegające od zaplanowanego, spowodowane błędem systemu informatycznego lub Oprogramowania lub wadą prac administracyjnych, możliwe zastosowanie obejścia błędu.
3.3. Błąd zwykły – to błąd nie będący błędem krytycznym ani istotnym, w wyniku którego stan Systemu informatycznego lub Oprogramowania mający wpływ na poprawne funkcjonowanie Systemu informatycznego lub Oprogramowania lub ich składowych, odbiegający od założeń funkcjonowania Systemu informatycznego lub Oprogramowania, niezakłócający rutynowej eksploatacji Systemu informatycznego lub Oprogramowania i czynności w pracy bezpośrednich użytkowników.
4. Wykonawca w ramach trwania gwarancji zobowiązany jest do utrzymywania gotowości do czynności serwisowych, przyjmowania zgłoszeń i podejmowania czynności serwisowych głównie poprzez łącza zdalne oraz w wymagających tego okolicznościach przyjazd do siedziby Zamawiającego.

5. Zamawiający wymaga, aby Wykonawca posiadał witrynę internetową (Help-Desk) do przyjmowania i obsługi zgłoszeń (z możliwością wysyłania powiadomień na temat zgłoszeń na podany adres e-mail, możliwością generowania raportów związanych ze zgłoszeniami), będącej podstawą komunikacji między Zamawiającym i Wykonawcą w zakresie zgłoszeń. 

6. Wszelkie wady będą zgłaszane przez Zamawiającego poprzez dedykowaną aplikację internetową w wyjątkowych sytuacjach pocztą elektroniczną lub telefonicznie.

7. Wykonawca będzie zobowiązany do niezwłocznego potwierdzania otrzymanego zgłoszenia pocztą elektroniczną.

8. W ramach usług gwarancyjnych Wykonawca zobowiązuje się usuwać wykryte lub powstałe błędy w zakresie wynagrodzenia umownego w terminie określonym w serwisie gwarancyjnym.

9. W ramach gwarancji Zamawiający zobowiązany jest zgłaszać wykryte błędy a Wykonawca usuwać zgodnie z uzgodnioną procedurą zgłaszania wad lub błędów.

10. Naprawy gwarancyjne i zmiany Systemów informatycznych lub Oprogramowania odbywać się będą na poniższych zasadach i w określonych terminach:

10.1. Udostępnienie poprawek do Systemów informatycznych lub Oprogramowania, w przypadku stwierdzenia przez Zamawiającego Błędu Krytycznego Systemu informatycznego lub Oprogramowania (tzn. nie spowodowanego przez Zamawiającego powtarzalnego działania Systemu informatycznego lub Oprogramowania , w tym samym miejscu programu, prowadzącego w każdym przypadku do otrzymania błędnych wyników jego działania) w tym przypadku:

10.1.1. czas reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego (tj. czas od otrzymania zgłoszenia do chwili podjęcia przez Wykonawcę czynności zmierzających do naprawy zgłoszonego błędu) wynosi 4 godziny,

10.1.2. czas dokonania i udostępnienia Zamawiającemu odpowiednich korekt Systemu informatycznego lub Oprogramowania wyniesie do 3 dni roboczych od daty otrzymania zgłoszenia,

10.1.3. w przypadku wystąpienia błędu krytycznego Wykonawca może wprowadzić tzw. rozwiązanie tymczasowe, doraźnie rozwiązujące problem awarii; w takim przypadku dalsza obsługa usunięcia dotychczasowej awarii będzie traktowana jako Błąd zwykły,

10.2. W pozostałych przypadkach (Błąd zwykły), określanych jako błędy Systemu informatycznego lub Oprogramowania inne niż błędy krytyczne i istotne:

10.2.1. czas reakcji Wykonawcy na zgłoszenie Zamawiającego (tj. czas od otrzymania zgłoszenia do chwili podjęcia przez Wykonawcę czynności zmierzających do naprawy zgłoszonego błędu) wynosi do 7 dni roboczych,

10.2.2. czas dokonania i udostępnienia Zamawiającemu odpowiednich korekt Systemu informatycznego lub Oprogramowania wyniesie do 30 dni roboczych od chwili rozpoczęcia czynności serwisowych.

10.3. Wykonawca ma prawo wymagać udostępnienia przez Zamawiającego zdalnego dostępu do baz danych Systemu informatycznego  lub Oprogramowania dla osób wykonujących prace na rzecz realizacji przez Wykonawcę niniejszej Umowy,

10.4. w przypadku braku możliwości udostępnienia zdalnego dostępu, czas reakcji oraz czas naprawy ulega wydłużeniu o czas oczekiwania na udostępnienie przez Zamawiającego, w sposób określony w ppkt powyżej kopii bazy danych i czas niezbędny na jej uruchomienie w siedzibie Wykonawcy,

10.5. czas reakcji i czas dokonania i udostępnienia Zamawiającemu odpowiednich korekt Systemu informatycznego lub Oprogramowania ulega zawieszeniu na okres oczekiwania na przedstawienie przez Zamawiającego uzupełniających informacji niezbędnych do usunięcia błędów, liczony od momentu wystąpienia z mailowym zapytaniem przez Wykonawcę lub zapytaniem o dodatkowe informacje przekazanym przez system HD Wykonawcy, do momentu udzielenia odpowiedzi w systemie HD lub drogą mailową,

10.6. w wyjątkowych wypadkach, za zgodą Zamawiającego, czas dokonania korekt będzie uzgodniony pomiędzy Wykonawcą i Zamawiającym,

10.7. zgłoszenie błędu przez Zamawiającego odbywać się będzie poprzez witrynę internetową Help-Desku Wykonawcy …………..; w razie trudności z rejestracją zgłoszenia na w/w witrynie internetowej, Zamawiający może dokonać zgłoszenia telefonicznie (z zastrzeżeniem niezwłocznego potwierdzenia zgłoszenia poprzez witrynę internetową Help-Desku, e-mail lub faks) pod numerem telefonu:

10.7.1. - …………………………..….. dla połączeń z telefonów stacjonarnych,

10.7.2. - …..…………………………. dla połączeń z telefonów komórkowych,

lub pisemnie za pomocą poczty elektronicznej na adres ………….., opcjonalnie faksem na numer ………………….……….;
10.8. w przypadku, gdy zgłoszenie błędu zostanie przyjęte przez Wykonawcę:

10.8.1. w godzinach pomiędzy 08:00 a 16.00 dnia roboczego – traktowane jest jak przyjęte danego dnia roboczego,

10.8.2. w godzinach pomiędzy 16.00 a 24.00 dnia roboczego – traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 następnego dnia roboczego,

10.8.3. w godzinach pomiędzy 0.00 a 8.00 dnia roboczego – traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 danego dnia roboczego,

10.8.4. w dniu ustawowo lub dodatkowo wolnym od pracy – traktowany jest jak przyjęty o godz. 8.00 najbliższego dnia roboczego.

dla uniknięcia wątpliwości Strony potwierdzają, iż przez dzień roboczy rozumieją każdy dzień od poniedziałku do piątku z wyłączeniem dni ustawowo wolnych od pracy.
11. Wykonawca zobowiązany jest do wprowadzania zmian w Systemie informatycznym lub  Oprogramowaniu, w zakresie dotyczącym istniejącej funkcjonalności Systemu informatycznego lub Oprogramowania objętego niniejszą Umową, w zakresie wymaganym zmianami bezwzględnie obowiązujących przepisów prawa lub zarządzeń Prezesa NFZ, z zastrzeżeniem, że Wykonawca zobowiązany jest do:

11.1. Przekazania Zamawiającemu informacji o nowych wersjach Systemu informatycznego lub  Oprogramowania, co odbywać się będzie poprzez opublikowanie odpowiedniego komunikatu na witrynie Help-Desku,

11.2. Udostępniania uaktualnień Systemu informatycznego lub Oprogramowania (nowych wersji Systemu informatycznego lub Oprogramowania), poprzez serwer ftp: ……………..……….. .

11.3. Możliwość pisemnego zgłoszenia uwag i propozycji modyfikacji Systemu informatycznego lub Oprogramowania, poprzez witrynę Help- Desku; zgłoszenia takie wynikają z zobowiązania Wykonawcy do dokonywania zmian Systemu informatycznego lub Oprogramowania, o których mowa w punkcie poprzedzającym, będą one rozpatrywane w czasie prac analitycznych przy rozwoju Systemu informatycznego lub Oprogramowania;

12. Na dzień podpisania Protokołu odbioru, Wykonawca złoży Zamawiającemu pisemne zapewnienie, że System informatyczny i Oprogramowanie działają poprawnie i są zgodne z obowiązującymi przepisami prawa.

13. Wykonawca zapewni w ramach wynagrodzenia podstawowego dostępność do asysty technicznej i aktualizacji dostarczonego Systemu informatycznego i Oprogramowania ,w tym systemowego, narzędziowego i motorów baz danych w terminach umożliwiających prawidłową realizację świadczeń. Okres wsparcia się z datą podpisania przez Strony Protokołu odbioru i trwa do dnia wygaśnięcia gwarancji. 

14. Pozostałe warunki gwarancji:

14.1. gwarancja na produkty od osób trzecich dostarczone przez Wykonawcę będzie świadczona zgodnie z warunkami zapewnianymi przez ich producenta w okresie …………..…. miesięcy od daty ich potwierdzonego odbioru przez Zamawiającego. 

14.2. Wykonawca gwarantuje, że dostarczone Systemy informatyczne i Oprogramowanie są wolne od wad prawnych, bądź wynikających z jakiegokolwiek działania, lub zaniechania Wykonawcy;

