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1. Niniejszy dokument okresla zakres i zasady Swiadczenia gwarancji i rekojmi.

2. Wykonawca bedzie swiadczyt gwarancje i rekojmie na produkty wchodzgce w sktad przedmiotu
zamoéwienia przez okres zawarty w ofercie Wykonawcy, jednak nie krdcej niz przez okres trzech
lat, liczac od daty podpisania protokotu odbioru produktu u danego Partnera.

3. W celu umozliwienia Partnerom i Zamawiajgcemu korzystania ze swiadczen, o ktérych mowa w
punktach poprzedzajgcych, Wykonawca zapewni:
a) portal dostepny on-line, wyposazony w funkcjonalnos¢ zdalnych konsultacji on-line (chat),
b) adres e-mail oraz numer telefonu i numer faksu.

4. Kazdy z Partneréw wytypuje maksymalnie pie¢ oséb kontaktowych, bedgcych Uzytkownikami lub
Administratorami, zwanych dalej Zgtaszajgcymi, uprawnionych do zgtaszania Btedow i Awarii.

5. Wykonawca zapewni mozliwosc¢ zgtaszania Bteddw i Awarii w Oknie serwisowym.

6. Zgtaszajacy, w przypadku wystgpienia Btedu lub Awarii, przesyta do Wykonawcy, przy pomocy
srodkéow komunikacji okreslonych w punkcie 3, formularz zgtoszenia wystgpienia Btedu lub
Awarii. W przypadku wystania zgtoszenia poza Oknem serwisowym czas zgtoszenia liczony jest od
godziny rozpoczecia kolejnego Okna serwisowego.

7. Wykonawca potwierdza w ciggu 30 minut w czasie Okna serwisowego przyjecie Zgtoszenia oraz
jego klasyfikacje. Potwierdzenie zostanie wystane przez Wykonawce do Zgtaszajgcego przy uzyciu
srodkéw komunikacji okreslonych w punkcie 3. W sytuacji umozliwiajgcej podanie wiekszej ilosci
danych, w Zgtoszeniu powinny by¢ wypetnione wszystkie obligatoryjne pola formularza a opis
sytuacji prowadzgcej do wystgpienia btedu lub awarii powinien umozliwiac jej odtworzenie przez
Zespot wykonawcy w Srodowisku wzorcowym. W przypadku, gdy Zgtaszajacy nie jest w stanie
podaé¢ informacji niezbednej do wypetnienia wszystkich obligatoryjnych pdl formularza
Zgtoszenia, moze skorzystac z konsultacji z pracownikiem Wykonawcy obstugujagcym zgtoszenia.
Brak obligatoryjnych informacji podanych w formularzu zgtoszenia w nie zwalnia Wykonawcy z
podjecia dziatann w celu usuniecia przyczyny Awarii lub Btedu. Jezeli odtworzenie Awarii lub Btedu
nie bedzie mozliwe w Srodowisku wzorcowym, Wykonawca zdiagnozuje btad w $rodowisku
Partnera, ale terminy opisane w Tabela lulegajg wydtuzeniu o 2 dni robocze.

8. Zgtoszenie moze otrzymacd jeden z nastepujgcych priorytetow:

a) KRYTYCZNY - z powodu nieprawidtowego funkcjonowania jakiegokolwiek elementu systemu
nie jest mozliwe realizowanie zadnego procesu biznesowego Partnera, rozumianego, jako
seria powigzanych ze sobg dziatan lub zadan, ktdre rozwigzujg okreslony problem lub
prowadzg do osiggniecia okreslonego efektu w obrebie SD lub EOD, w szczegdlnosci
uruchomienie SD lub EOD, biezgca obstuga klientéw lub przyjmowanie dokumentéw w
postaci elektronicznej. Przyktad: Awaria mechanizmu przyjmowania dokumentéw
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elektronicznych z ePUAP do EOD, awaria serwera (maszyny), awaria serwera bazy danych SD

lub EOD,

b) WYSOKI — z powodu nieprawidtowego funkcjonowania jakiegokolwiek elementu systemu

Partner doswiadcza wymiernego obnizenia efektywnosci, w tym wynikajgcego z koniecznosci

pracy w ponadnormatywnym wymiarze czasu w celu nadrobienia powstatych w wyniku

nieprawidtowego dziatania zalegtosci. Przyktad: obnizenie wydajnosci systemu, z powodu,

ktorego nie jest mozliwe obstuzenie nominalnej liczby klientéw w jednostce czasu,
c¢) STANDARDOWY — pozostate Btedy i Awarie.

9. W reakcji na zgtoszenie, Wykonawca jest zobowigzany dostarczy¢ diagnoze i usungé przyczyne. W

ramach usuwania przyczyny dopuszcza sie zastosowanie Rozwigzania zastepczego.

10. Czas zgtoszenia Btedu/Awarii liczy sie od czasu przekazania, przy pomocy srodkdow komunikacji

okreslonych w punkcie 3, formularza zgtoszenia wystapienia Btedu/Awarii.

11. Wykonawca zobowigzany jest do usuniecia Btedéw/Awarii w nastepujgcych terminach:

Tabela 1 Czas dostarczenia rozwigzania

Priorytet Czas dostarczenia rozwigzania Uwagi
Jest Zdalny Brak Zdalnego
dostep dostepu

KRYTYCZNY 10 GODZIN 20 GODZIN W przypadku zastosowania
Rozwigzania zastepczego nastepuje
obnizenie priorytetu do poziomu
WYSOKI

WYSOKI 20 GODZIN 30 GODZIN W przypadku zastosowania
Rozwigzania zastepczego nastepuje
obnizenie priorytetu do poziomu
STANDARDOWY

STANDARDOWY 40 GODZIN 50 GODZIN

12. Okreslone powyzej czasy odnoszg sie do Okna serwisowego (dni robocze w godzinach 7:00 —

17:00), tzn. po zamknieciu Okna serwisowego zawiesza sie naliczanie czasu i wznawia w

momencie otwarcia kolejnego Okna serwisowego.

13. W przypadku wystgpienia koniecznosci, Wykonawca uzgodni termin obecnosci swojego

przedstawiciela ze Zgtaszajgcym a Partner ma obowigzek zapewnienia fizycznego dostepu do

infrastruktury Partnera w celu usuniecia Btedu/Awarii w czasie umozliwiajgcym usuniecie Awarii

lub Btedu we wtasciwym terminie, ktéry okresla Tabela 1 Czas dostarczenia rozwigzania.

14. W kazdym przypadku Zgtaszajagcy i Wykonawca mogg uzgodni¢ inny Czas dostarczenia

rozwigzania niz okreslono w punkcie 11. W takim przypadku niezbedne jest potwierdzenie

ustalonego terminu w formie pisemnej, faksem lub e-mailem.
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15. Po zakonczeniu usuwania Btedu lub Awarii, Wykonawca przesyta do Partnera, przy pomocy
srodkow komunikacji okreslonych w punkcie 3, informacje o usunieciu Btedu lub Awarii.

16. Partner w ciggu 3 dni roboczych od otrzymania informacji o usunieciu Btedu lub Awarii
potwierdza lub neguje prawidtowe usuniecie Btedu lub Awarii. Brak informacji zwrotnej w ciggu 3
dni roboczych od Partnera stanowi podstawe do uznania, ze Btad lub Awaria zostaty usuniete.

17. Jezeli Wykonawca stwierdzi, ze zgtoszenie Btedu/Awarii byto bezzasadne a Partner potwierdzi, ze
Btad/Awaria nie wynikta z winy Wykonawcy, wowczas Partner moze zleci¢ wykonanie naprawy
na podstawie odrebnego zlecenia.

18. Wykonawca bedzie dostarczat wolne od Btedow Pakiety aktualizacyjne lub Pakiety instalacyjne,
zawierajgce zmiany wprowadzone do Oprogramowania aplikacyjnego w wyniku planowego
rozwoju funkcjonalnego Oprogramowania aplikacyjnego, usuwajace Btedy zidentyfikowane przez
Partneréw. .

19. W przypadku, gdy aktualizacje lub zmiany beda pocigga¢ za sobg zmiany w dokumentacji
Uzytkownika Wykonawca zobowigzany bedzie do dostarczenia uaktualnionej wersji tej
dokumentacji.

20. Przez dostarczenie Pakietu aktualizacyjnego lub Pakietu instalacyjnego (bedacego reakcjg na
zgtoszony Btad lub Awarie) rozumie sie udostepnienie przez Wykonawce, za posrednictwem
systemu automatycznej dystrybucji aktualizacji, wszystkim Partnerom, Pakietu aktualizacyjnego
lub Pakietu instalacyjnego oraz poinformowanie Administratora o udostepnionym pakiecie
i sposobie jego instalacji. System automatycznej dystrybucji aktualizacji musi umozliwi¢
Administratorowi sprawdzenie on-line listy dostepnych aktualizacji, opisu wptywu aktualizacji na
Oprogramowanie aplikacyjne, pobranie i zainstalowanie aktualizacji w czasie dogodnym dla
Partnera.

21. W uzasadnionych przypadkach, tj. takich, gdy Administrator nie jest w stanie samodzielnie
zainstalowac¢ Pakietu aktualizacyjnego lub Pakietu instalacyjnego z powodu koniecznosci
posiadania specjalistycznej wiedzy technicznej, znajomosci jezykdéw obcych lub posiadania
specyficznych narzedzi, na Wykonawcy spoczywa obowigzek instalacji Pakietu aktualizacyjnego
lub Pakietu instalacyjnego. W takim przypadku Partner ma obowigzek zapewni¢ Wykonawcy
Zdalny dostep.

22. Wykonawca musi okreslic w dokumentacji procedure instalacji aktualizacji Pakietow
instalacyjnych i Pakietéw aktualizacyjnych oraz udzieli¢ Administratorom instruktazu w zakresie
korzystania z systemu automatycznej dystrybucji aktualizacji oraz ich instalacji.

23. Za wykonywanie wszelkich swiadczen gwarancyjnych (w tym dojazdy, delegacje, transport
urzadzen do i z punktu serwisowego itp.) Wykonawca nie bedzie pobierat dodatkowych optat.

24. W ramach swiadczenia gwarancji Wykonawca zobowigzany jest do:
a) usuwania Btedu lub Awarii z przyczyn zawinionych przez Wykonawce, w szczegdlnosci
bedacych konsekwencjg wystapienia:
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i. Btedu w Oprogramowaniu aplikacyjnym,
ii. Btedu lub wady fizycznej pakietu aktualizacyjnego lub instalacyjnego,
iii. Btedu w instrukcji instalacji pakietu aktualizacyjnego lub instalacyjnego,
iv. Btedu w dokumentacji technicznej lub w dokumentacji uzytkownika,
v. Btedu w wykonaniu ustug przez Wykonawce.
b) usuwania Btedu lub Awarii wynikajacych z wykonania ustugi wdrozenia Oprogramowania
aplikacyjnego;
c) usuwania Bteddw spowodowanych aktualizacjami zamodwienia  Oprogramowania
standardowego.

Rekojmia obejmuje takze wszystkie zmiany Oprogramowania aplikacyjnego wykonane przez
Wykonawce w ramach swiadczenia ustug wynikajacych z umowy.

W ramach rekojmi, Wykonawca musi usung¢ nieodptatnie Awarie i Btedy oraz przyczyny i skutki
powodujgce niewtasciwe dziatanie przedmiotu umowy.

Wykonawca musi informowaé¢ Partnerow o dostepnych aktualizacjach i poprawkach
oprogramowania (w tym: sterownikéw, bibliotek, systeméw operacyjnych serwerdéw, baz
danych) oraz innych elementéw Platformy systemowo-sprzetowej istotnych dla bezpieczenstwa i
wtasciwego funkcjonowania Systemu.

Instalowanie aktualizacji Oprogramowania standardowego przez Partneréw w terminie
pdzniejszym niz 14 dni po opublikowaniu aktualizacji przez producenta Oprogramowania
standardowego, nie bedzie podstawg do nieudzielenia/cofniecia rekojmi, nawet w przypadku,
kiedy zainstalowane aktualizacje bedg miaty negatywny wptyw na dziatanie Systemu, chyba, ze
Wykonawca poinformuje Partneréw o zagrozeniu zwigzanym z instalacjg aktualizacji. W
przypadku wystgpienia sytuacji, w ktdrej aktualizacja Oprogramowania standardowego,
systemow operacyjnych, itp. jest zalecana przez producenta, Wykonawca wprowadzi niezbedne
poprawki Systemu w terminie jak dla awarii o priorytecie: STANDARDOWY.

Usuniecie Btedu lub Awarii oznacza przekazanie przez Wykonawce do Zgtaszajgcego rozwigzania
lub zainstalowanie nowej wersji Oprogramowania aplikacyjnego lub poprawki lub rekonfiguracji
Oprogramowania aplikacyjnego oraz potwierdzenie przez Zgtaszajacego, ze problem zostat
rozwigzany.

Wykonawca nie bedzie zobowigzany do usuniecia Btedéw/Awarii spowodowanych obstugg
Systemu niezgodnie z Dokumentacjg oraz spowodowanych dziataniem osdb trzecich, za ktdrych
dziatania Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci.

W okresie gwarancji Wykonawca bedzie zobowigzany do wykonywania nieodptatnych napraw
stacji roboczych w siedzibie Partnera lub wymiany na nowe, wolne od wad.

Wykonawca zobowigzany bedzie do wymiany sprzetu na nowy, wolny od wad w przypadku, gdy
wykonane zostang trzy naprawy gwarancyjne tego samego elementu, a urzadzenie nadal nie
bedzie dziata¢ poprawnie, zgodnie z dokumentacjg technicznga.
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33. Wykonawca zapewni czas reakcji dla zaoferowanych stacji roboczych najpdiniej do konca
nastepnego dnia roboczego (NBD - next business day), w godzinach Okna serwisowego, liczac od
chwili zgtoszenia: telefonicznego lub faksem lub mailem lub przez strone WWW. Na czas naprawy
trwajacy dtuzej niz 7 dni roboczych Wykonawca zobowigzany bedzie do postawienia sprzetu
zastepczego, o parametrach nie gorszych niz dostarczony w ramach realizacji zaméwienia.

34. Wykonawca zapewni mozliwo$¢ zdalnego sprawdzenia konfiguracji sprzetowej dostarczonych
stacji roboczych oraz warunkéw gwarancji po podaniu numeru seryjnego bezposrednio u
producenta lub jego przedstawiciela.

35. Wykonawca zapewni dostep do najnowszych sterownikéw i uaktualnien dla stacji roboczych na
stronie WWW realizowany poprzez podanie numeru seryjnego lub modelu komputera.

36. Partner bedzie miat prawo do dokonania rozbudowy sprzetu (RAM, dyski, karty rozszerzen),
zgodnie z dokumentacja techniczng, bez utraty gwarancji.

37. Dyski uszkodzone i wymieniane w ramach obstugi gwarancyjnej pozostang wtasnoscig Partnera i
nie beda zwracane.
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