Zatacznik nr 4.

Warunki Gwarancji i Wsparcia oraz Zasady Swiadczenia Serwisu
Gwarancyjnego

§1

1. Wykonawca gwarantuje Zamawiajgcemu poprawnos¢ dziatania Oprogramowania,
wdrozonego do eksploatacji u Zamawiajacego, obejmujgcg realizacje przez
Oprogramowanie funkcji przewidzianych w niniejszej Umowie w sposéb zgodny z:

a) wymaganiami okreslonymi w Zatgczniku 1,

b) wynikami Ustug opisanych w Zatgczniku 2,

c¢) dokumentacjg Oprogramowania,

2. Okres gwarancji Oprogramowania dostarczanego w poszczegdlnych etapach rozpoczyna sie
w dniu podpisania Protokotu Odbioru dla danego etapu z wynikiem pozytywnym lub
pozytywnym warunkowym. Okres gwarancji dla Oprogramowania konczy sie po 12
miesigcach od daty podpisania Protokotu Odbioru Koricowego.

3. Wykonawca zobowigzany jest, w ramach gwarancji do:

a. Przywracania poprawnego dziatania systemu (usuwanie Beddéw oraz Btedow
Krytycznych)

b. okresowe wykonywania aktualizacji (update) i nowych wersji (upgrade)
Oprogramowania oraz dokumentacji, nie rzadziej niz jeden raz w kazdym kwartale,
chyba ze Wykonawca wykaze, ze aktualizacja nie jest potrzebna.

Swiadczenia ustug konfiguracyjnych
d. $wiadczenia ustug konsultacyjnych, ktére obejmuja:
i. konsultacje dotyczgcych analiz, rekomendacji oraz usuwania wykrytych
btedow
ii. analizie problemdw zwigzanych z niepoprawnym dziataniem Systemu
iii. udzielaniu konsultacji telefonicznych w zakresie dotyczgcym realizacji w/w
ustug
iv. ustugi konsultacyjne mogg by¢ $wiadczone droga gtosowg (telefoniczng lub
cyfrowg) lub drogg pisemng (papierowg lub mailowg)

4. Usuwanie Btedéw oraz Bteddw Krytycznych Oprogramowania ma na celu zapewnienia
zgodnosci jego funkcjonowania z:

a) wymaganiami okreslonymi w Zatgczniku 1

b) wynikami Ustug opisanych w Zatgczniku 2

c) dokumentacjg Oprogramowania,
§2

1. Swiadczenie ustug gwarancyjnych odbywaé sie bedzie na podstawie Zgtoszen

Gwarancyjnych dokonywanych w oparciu o procedure okreslong ponize;j.
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Zgtoszenia Gwarancyjne przyjmowane bedg przez upowaznionego przedstawiciela

Wykonawcy w Dni Robocze.

Karta Zgtoszenia Gwarancyjnego przekazana zostanie upowaznionemu przedstawicielowi

Wykonawcy za posrednictwem: e-mail’a na adres:..........c......... lub za posrednictwem faksu

Na NUMEr: ..ooeeeereeenane

Wykonaweca przesle Zamawiajgcemu potwierdzenie otrzymania zgtoszenia gwarancyjnego

nie pozniej niz w ciggu 4 godzin roboczych, od momentu otrzymania zgtoszenia.

W przypadku wystapienia Btedu lub Btedu Krytycznego w komponentach Oprogramowania

opracowanych przez Wykonawce, Wykonawca podejmie nastepujace dziatania:

a) rozpocznie usuwanie Btedu Krytycznego w terminie nie dtuzszym niz 4 godziny dnia
roboczego, od momentu przekazania zgtoszenia.

b) usunie Btagd Krytyczny w terminie nie dtuzszym niz 8 godzin dnia roboczego od momentu
przekazania zgtoszenia.

c) rozpocznie usuwanie Btedu w terminie nie dtuzszym niz 8 godzin dnia roboczego od
momentu przekazania zgtoszenia.

d) usunie Btagd w terminie nie dtuzszym niz 40 godzin dnia roboczego od momentu

przekazania zgtoszenia.

e) Btad Krytyczny moze by¢ uznany jako Btad, jezeli do konca 8 godziny od momentu
przekazania zgtoszenia, Wykonawca przywrdci dziatanie systemu dostarczajgc
rozwigzanie zastepcze - do czasu usuniecia Btedu Krytycznego.

Bieg termindw rozpoczyna sie w chwili przekazania zgtoszenia.

W  przypadku, gdy informacje przekazane w zgtoszeniu gwarancyjnym wymagajg
uzupetnienia, Wykonawca jest zobowigzany do powiadomienia o tym fakcie
Zamawiajgcego. Zamawiajacy jest zobowigzany do uzupetnienia zgtoszenia. Do chwili
uzupetnienia zgtoszenia bieg terminéw, o ktérych mowa w pkt 5 jest wstrzymany.

Naprawa Btedu lub Btedu Krytycznego obejmuje réwniez aktualizacje dokumentacji
Oprogramowania, o ktérej mowa w Zatgczniku 2

Przekazanie i odbiér prac realizowanych w ramach serwisu gwarancyjnego bedzie
nastepowat zgodnie z zasadami opisanymi w § 4 Umowy, z tg réznicg, ze zamiast Protokotu
Przekazania Wykonawca bedzie przedstawiat Protokét Naprawy Gwarancyjnej, ktéry zostat

okreslony w §8 niniejszego Zatgcznika.

§3
W przypadku, gdy Zamawiajgcy bedzie chciat wykonaé zmiany w Oprogramowaniu, przesle
Wykonawecy specyfikacje tych zmian w celu ich zatwierdzenia.
Wykonawca zweryfikuje proponowane zmiany i dokona ich akceptacji lub wskaze powdd
uniemozliwiajgcy zaakceptowanie proponowanych zmian.
Wykonawca udzieli odpowiedzi Zamawiajgcemu, w terminie 10 dni roboczych od daty
otrzymania specyfikacji zmian.
Zmiany zaakceptowane przez Wykonawce nie powodujg utraty gwarancji, o ktérej mowa
w § 1ust 1dUmowy.
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5. W przypadku wprowadzenia zmian w Oprogramowaniu, ktére nie zostaty zaakceptowane
przez Wykonawce, wszelkie btedy, ktére wynikty z powodu wprowadzenia zmian, nie sg
objete gwarancja.

§4
1. W przypadku niedotrzymania termindw, o ktérych mowa w zasadach $wiadczenia
gwarancji, Wykonawca zaptaci Zamawiajagcemu kare umowng w wysokosci ........ %, a jesli
dotyczy to Btedu Krytycznego — w wysokosci ....... % ceny brutto okreslonej w § 3 pkt 1c

Umowy, za kazdy dzien opdznienia.
2. W przypadku, gdy wysokos¢ poniesionej szkody przewyzsza wysokos¢ zastrzezonej kary

umownej, Zamawiajgcy moze dochodzi¢ odszkodowania na zasadach ogdlnych.

§5
W przypadku opdzinienia przy usuwaniu Bftedu lub Bfedu Krytycznego okres gwarangji
w odniesieniu do Oprogramowania ulega przedtuzeniu o okres opdznienia.

§6

Niezaleznie od roszczen wynikajgcych z gwarancji Zamawiajacy, moze realizowac uprawnienia

wynikajace z rekojmi.
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§7

Karta Zgtoszenia Gwarancyjnego

Zgtaszajacy: Nr zgtoszenia: Data zgtoszenia: o
Rodzaj Btedu: ] —Btad O — Btad Krytyczny

Opis Btedu:

Powtarzalnoé¢ Btedu: O —tak O —nie

Kroki, umozliwiajgce powtdrzenie Btedu:

Dodatkowe informacje:

Zataczone zrzuty ekranowe
1.

2.

3.

Imie, nazwisko i podpis ze strony Zamawiajgcego
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§8

Protokét Naprawy Gwarancyjnej

Numer Zgtoszenia Gwarancyjnego

Data naprawy:

Przyczyny Btedu:

Wykonane prace naprawcze:

Imie, nazwisko i podpis ze strony Wykonawcy:

Imie, nazwisko i podpis ze strony Zamawiajacego:
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