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Zatacznik nr 6 do SIWZ

WARUNKI SWIADCZENIA SERWISU GWARANCYJNEGO,
WSPARCIA UZYTKOWNIKOW HELP DESK,
ASYSTY TECHNICZNEJ ORAZ ASYSTY WDROZENIOWE)

I. Warunki ogolne
1. Wykonawca zobowigzany jest do udzielenia Zamawiajacemu gwarancji na przedmiot Umowy

i zobowigzuje sie $wiadczy¢ serwis gwarancyjny w okresie nie krétszym niz okreslony w Zataczniku

nr 1 do SIWZ,

2. Okres $wiadczenia gwarancji rozpoczyna sie z dniem podpisania przez Strony Protokotu Odbioru
koricowego Produktu.

3. W okresie trwania gwarancji Wykonawca jest zobowigzany do wykonywania $wiadczen
gwarancyjnych polegajacych na:

a) skutecznym Rozwigzaniu Zgtoszer,, w tym Incydentéw i Probleméw zgtaszanych przez
Zamawiajgcego;

b) $wiadczeniu merytorycznych konsultacji Zamawiajacemu, w szczegélnosci odpowiadania na
Zapytania Zamawiajgcego, w zakresie funkcjonowania i obstugi Systemu i jego poszczegdlnych
elementow;

c) dostarczaniu, instalacji i wdrazaniu niezbednych lub celowych poprawek (w tym tzw. fat
programowych - ang. ,patch") Systemu wraz z przekazaniem kompletnej Dokumentacji
poprawek, instrukcji instalacji, instrukcji uzytkowania;

d) innych koniecznych dziataniach zapewniajgcych prawidtowe - tzn. nieograniczone czasowo i
funkcjonalnie dziatanie Systemu.

4, Wszelkie swiadczenia dostarczone przez Wykonawce w ramach gwarancji beda wykonywane
przez wykwalifikowany i posiadajgcy wystarczajgca wiedze na temat Systemu personel.

5. Wykonawca jest zobowigzany zrealizowac¢ wszelkie swiadczenia w ramach gwarancji w taki sposéb
aby zapewnic petng funkcjonalnos$¢ Systemu w trakcie i po zrealizowaniu Swiadczenia.

6. Wszelkie dziatania zwigzane z s$wiadczeniem gwarancji musza by¢ wykonywane za wiedzg

i akceptacjg Zamawiajgcego.

7. W okresie trwania Serwisu gwarancyjnego Wykonawca zobowigzany jest do:

a) nieodptatnego dostarczania nowych wersji lub uaktualnienia Oprogramowania w przypadku
gdy nastgpia zmiany w obowiazujacym prawodawstwie, wymagajgce nowszej wersji lub
uaktualnienia Oprogramowania,

b) instalacji nowych wersji lub uaktualnien Oprogramowania w terminach uzgodnionych
z Zamawiajacym,

c) prowadzenia konsultacji i udzielania porad w zakresie zainstalowanej nowej wersji lub
uaktualnien Oprogramowania: telefonicznie, faksem, poczta elektroniczng poprzez
zapewnienie uprawnionym pracownikom Zamawiajgcego dostepu do Help Desku Wykonawcy
w zakresie niezbednym do uzytkowania Systemu,

d) usprawniania obstugi Systemu poprzez wprowadzanie autorskich udoskonalen w technologii
i funkcjonalnosci Oprogramowania,

2) informowania Zamawiajacego o dostepnych aktualizacjach / poprawkach Oprogramowania.
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. Wykonawca zobowigzany jest swiadczy¢ ustuge Asysty Technicznej dla przedmiotu oferty.
. Celem swiadczenia ustug Asysty technicznej jest bezptatne wsparcie techniczne w uzywaniu
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Wsparcie uzytkownikéw Help Desk
Wykonawca zobowigzany jest swiadczy¢ ustuge Help Desk dla przedmiotu oferty.

. Wykonawca w okresie $wiadczenia serwisu gwarancyjnego ponosi odpowiedzialnos¢ z tytutu

gwarancji za Btedy Oprogramowania / Awarie oraz ich usuniecie.

Btagd musi by¢ opisany przez zglaszajgcego w sposéb umozliwiajgcy odtworzenie btedu w
srodowisku wzorcowym Wykonawcy. Jezeli odtworzenie btedu nie bedzie mozliwe w srodowisku
wzorcowym, Wykonawca zdiagnozuje btad w srodowisku Zamawiajgcego,

Wykonawca w ramach Swiadczen Gwarancji zobowigzany jest do skutecznego Rozwigzania
Zgtoszenia w terminach okreslonych w § 9 pkt. 7 w Zatgczniku nr 5 do SIWZ.

. Czas Rozwigzania Zgtoszenia odnosi sie do Oprogramowania dostarczonego przez Wykonawce w

ramach niniejszego postepowania. Wykonawca odpowiedzialny jest za usuwanie Bfeddéw
Oprogramowania wynikajgcych z nieprawidtowego (niezgodnego 1z instrukcja) dziatania
Oprogramowania. Wykonawca zobowigzany jest do wspierania Zamawiajgcego w zakresie
Rozwiazywania Zgtoszenn dot. Oprogramowania Narzedziowego, na ktére Wykonawca przekazat
Zamawiajgcemu licencje firm trzecich.

Jezeli w wyniku zastosowania przez Wykonawce wszelkich dziatan, Wykonawca stwierdzi, ze
Zgtoszenie byto bezzasadne, wowczas Zgtaszajgcy po wczesniejszym ustaleniu kosztow moze
odptatnie zleci¢ wykonanie naprawy lub zlecic jej realizacje w ramach puli godzin przystugujacej
mu Asysty Technicznej.

Usuniecie Btedu Oprogramowania oznacza przekazanie przez Wykonawce do Zgtaszajgcego,
nowej wersji Oprogramowania, poprawki lub rekonfiguracji Oprogramowania oraz usuniecie
skutkéw btedu. Wykonawca jest zobowigzany dopilnowac, aby Zamawiajgcy potwierdzit odbior
informacji o nowej wersji oprogramowania, tak aby byfo jasne, ze Zamawiajacy jest swiadomy, ze
brak aktualizacji moze spowodowac pewne zagrozenia.

Wykonawca nie bedzie zobowigzany do usuniecia Btedoéw Oprogramowania spowodowanych
obstugg Oprogramowania niezgodnie z Dokumentacjg Uzytkowg ani Btedéw Oprogramowania
spowodowanych dziataniem oséb trzecich, za ktérych dziatania Wykonawca nie bedzie ponosié
odpowiedzialnosci.

. W uzasadnionych przypadkach Czas Rozwigzania Zgtoszenia, o ktérych mowa w pkt 5 mogg zosta¢

przedtuzone za porozumieniem Przedstawicieli Stron. O zmianie terminéw Rozwigzania Zgtoszenia
Wykonawca poinformuje Zamawiajacego e-mailem.

Asysta techniczna
Oprogramowania, do ktorego Zamawiajacy uzyskat licencje na podstawie niniejszego

postepowania. Zamawiajgcy przekaze Wykonawcy imienng liste oséb uprawnionych ze strony
Zamawiajacego do korzystania z Asysty technicznej.

. Wykonawca zobowigzany jest Swiadczy¢ bezptatng Asyste techniczng przez okres zgodnie

z Oferta. Okres i zakres Asysty technicznej rozpoczyna sie z dniem podpisania przez Strony
Protokotu Odbioru Korficowego.

4. Wykonawca zapewni $wiadczenie Asysty technicznej w jezyku polskim.

. Wykonawca zagwarantuje $wiadczenie ustugi Asysty technicznej wytgcznie przez wykwalifikowany

personel, przez co rozumie sie osobe/osoby z doswiadczeniem, posiadajagce odpowiednie
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kwalifikacje merytoryczne i wiedze na temat Systemu, po odpowiednim przeszkoleniu, cechujace

sie  odpowiednimi predyspozycjami do kontaktu z Uzytkownikiem Koricowym tj.

komunikatywnoscia, dobra dykcja, odpornoscia na stres, cierpliwoscia, pozytywnym

nastawieniem do Uzytkownika Koricowego. Personel Wykonawcy S$wiadczacy ustuge Asysty

technicznej musi posiadaé¢ umiejetnosci pracy z ,,trudnym uzytkownikiem” np. zdenerwowanym,

niecierpliwym, zadajgcym niejasne pytania lub udzielajgcy niejasnych odpowiedzi — nieobeznanym

w temacie

6. Przedmiotem ustugi Asysty technicznej $wiadczonej przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego

jest:

a) gotowosc do Swiadczenia konsultagji telefonicznych,

b) gotowos¢ do $wiadczenia zdalnej pomocy uzytkownikom Systemow poprzez szyfrowane
potgczenia do komputera uzytkownika za zgodg i pod nadzorem Zamawiajgcego,

c) gotowos¢ do ewentualnego uruchomienia niezbednej i koniecznej obstugi danych poprzez
szyfrowane kanaty dostepowe pomiedzy Wykonawcg a Zamawiajgcym,

d) wykonania dodatkowych, a nieprzewidzianych w SIWZ funkcjonalnosci w Systemie,
po zaakceptowaniu przez obie strony warunkow realizacji (w tym pracochtonnosci) w ramach
Asysty Technicznej.

Kazdorazowa ustuga realizacji Asysty technicznej prowadzona jest na podstawie zlecenia ustugi oraz
zakorniczona Protokotem Odbioru opisujgcym czas trwania ustugi i jej zakres.

W ramach okresu Asysty technicznej Zamawiajgcy bedzie miat do wykorzystania pule
40 roboczogodzin przeznaczonych na:

e Swiadczenie konsultacji telefonicznych oraz zdalnej pomocy Uzytkownikom Koricowym,

e realizacje zleconych przez niego dowolnych modyfikacji lub rozszerzern Oprogramowania.

Zarejestrowany czas pracy poswiecony na Asyste Techniczng bedzie sukcesywnie pomniejszac
wielko$c¢ puli, az do jej wyczerpania.

Zamawiajacy wymaga, by Wykonawca, w terminie do 5 dni roboczych od poczatku kazdego miesigca
realizacji Asysty Technicznej, dostarczyt Zamawiajgcemu w formie elektronicznej w tym w plikach .xls
lub réwnowainych Raport z Asysty dotyczgcy w szczegdlnosci dziatania ustugi Help Desk. Raport
powinien zawierac: wykaz wszystkich Zgtoszen wraz z identyfikatorem zgloszenia, tematem
zgtoszenia, wskazaniem modufu w Systemie ktérego dotyczy Zgtoszenie, kategorig zgtoszenia,
priorytetem zgtoszenia, danymi Uzytkownika zgfaszajgcego, sposobem rozwigzania zgtoszenia, trescig
odpowiedzi w przypadku Zapytania, opisem modyfikacji w przypadku Modyfikacji, datg rejestracji,
date i godzine zamkniecia Zgtoszenia.

IV. Asysta Wdrozeniowa

1. Wykonawca zobowigzany jest Swiadczyc¢ ustuge Asysty Wdrozeniowej dla przedmiotu oferty.

2. Celem s$wiadczenia ustug Asysty Wdrozeniowej jest wsparcie techniczne w zakresie instalacji,
konfiguracji, parametryzacji oraz biezgcej eksploatacji Oprogramowania, do ktérego Zamawiajacy
uzyskat licencje na podstawie niniejszego postepowania w siedzibie Zamawiajgcego podczas etapu
instalacji lub wdrazania Oprogramowania.

3. Zakres Asysty Wdrozeniowej: min. 25 dni Asysty po min. 6 godzin jednego dnia.
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4. Swiadczenie Asysty Wdrozeniowe] rozpoczyna sie z dniem podpisania przez Strony Protokotu
Odbioru Koricowego.

5. Wykonawca zapewni $wiadczenie Asysty Wdrozeniowej w jezyku polskim.

6. Wykonawca zagwarantuje S$wiadczenie ustugi Asysty Wdrozeniowej wytacznie przez
wykwalifikowany personel, przez co rozumie sie osobe/osoby z doswiadczeniem, posiadajace
odpowiednie kwalifikacje merytoryczne i wiedze na temat Systemu, po odpowiednim
przeszkoleniu, cechujace sie odpowiednimi predyspozycjami do kontaktu z Uzytkownikiem
Koncowym tj. komunikatywnoscia, dobra dykcjg, odpornoscig na stres, cierpliwoscia, pozytywnym
nastawieniem do Uzytkownika Koncowego. Personel Wykonawcy $wiadczacy ustuge Asysty
Wdrozeniowg musi posiada¢ umiejetnosci pracy z ,trudnym uzytkownikiem” np.
zdenerwowanym, niecierpliwym, zadajacym niejasne pytania lub udzielajgcy niejasnych
odpowiedzi — nieobeznanym w temacie

7. Przedmiotem ustugi Asysty Wdrozeniowej swiadczonej przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego
w siedzibie Zamawiajgcego jest:

a) $Swiadczenie konsultacji w siedzibie Zamawiajacego lub Partnera Projektu,

b) gotowos¢ do Swiadczenia zdalnej pomocy uzytkownikom Systemdw poprzez szyfrowane
potaczenia do komputera uzytkownika za zgodg i pod nadzorem Zamawiajgcego,

c) gotowos¢ do ewentualnego uruchomienia niezbednej i koniecznej obstugi danych poprzez
szyfrowane kanaty dostepowe pomiedzy Wykonawcg a Zamawiajacym,

Kazdorazowa ustuga realizacji Asysty Wdrozeniowe] prowadzona jest na podstawie zlecenia ustugi
oraz zakonczona Protokotem Odbioru opisujgcym czas trwania ustugi i jej zakres.

W ramach okresu Asysty Wdrozeniowej Zamawiajgcy bedzie miat do wykorzystania pule 25
blokéw/dni po min. 6 roboczogodzin kazdych przeznaczonych na:

e sSwiadczenie wsparcia technicznego Uzytkownikom Koricowym,

e Swiadczenie konsultacji oraz zdalnej pomocy Uzytkownikom Koricowym.

Zarejestrowany czas pracy poswiecony na Asyste Wdrozeniowa bedzie sukcesywnie pomniejszaé
wielkos¢ puli dla Asysty Wdrozeniowej az do jej wyczerpania.

Zamawiajgcy wymaga, by Wykonawca, w terminie do 5 dni roboczych pod kazdym bloku/dniu
realizacji Asysty Wdrozeniowej, dostarczyt Zamawiajgcemu w formie elektronicznej Raport z
wykonanych prac w ramach Asysty Wdrozeniowej dla danego dnia/bloku.
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