Zatacznik nr 2 do Umowy

WARUNKI SERWISU SYSTEMU SCW

1. Definicje poje¢:

Celem opisania warunkéw swiadczenia ustug serwisowych definiuje sie nastepujace pojecia:

1)
2)
3)
4)

5)

6)
7)
8)

9)

10)

11)

12)

13)
14)

15)
16)

17)

18)
19)

20)

SYSTEM — Sprzet i oprogramowanie objete Serwisem;

SPRZET — wszystkie urzgdzenia, podzespoty wraz z osprzetem;

USTERKA - uszkodzenie jednego lub wiecej elementédw Systemu, nie wptywajgce na
funkcjonalnosc i wydajnos¢ Systemu, ale niezgodne ze stanem okreslonym w Umowie;
PODSTAWOWE UStUGI - ustugi, parametry i funkcje realizowane przez System
przedstawione w SIWZ i zwigzanych z nig zatgcznikach;

AWARIA - uszkodzenie jednego lub wiecej elementdéw Systemu, ograniczajgce wydajnosc¢ lub
funkcjonalnos¢ Systemu lub uniemozliwiajgce Zamawiajgcemu korzystanie z Systemu
zgodnie z jego Specyfikacjg Techniczng/Instrukcjg uzytkowania;

AWARIA NIEKRYTYCZNA - Awaria, ktéra negatywnie wptywa na wydajnos¢ i funkcjonalnos¢
Systemu, lecz nie uniemozliwia Swiadczenia Podstawowych Ustug;

AWARIA KRYTYCZNA - Awaria, ktdra uniemozliwia Swiadczenie Podstawowych Ustug;
ZGLOSZENIE AWARII LUB USTERKI - cigg dziatan ze strony Zamawiajgcego majacy na celu
powiadomienie Serwisu o zaistniatej Awarii lub Usterce, wykonany zgodnie z procedurg
ustalong z Wykonawca;

DOSTEPNOSC SERWISU - dni i godziny, w jakich Wykonawca przyjmuje Zgtoszenia Awarii i
Usterek nadsytane przez upowaznionych pracownikéw Zamawiajgcego oraz realizuje
czynnosci serwisowe;

REAKCJA SERWISU - nawigzanie kontaktu przez pracownika Serwisu ze zgtaszajgcym Awarie
i/lub Usterke pracownikiem Zamawiajgcego w celu przeprowadzenia wstepnej diagnostyki i
w miare mozliwosci przekazania zalecen. Kontakt moze mieé¢ forme bezposrednig lub
telefoniczng lub za posrednictwem poczty elektronicznej e-mail;

PRZYWROCENIE FUNKCJONALNOSCI — usuniecie Btedu i doprowadzenie Systemu lub
urzadzenia do takiego stanu, aby mozliwe byto jego w petni prawidtowe funkcjonowanie.
Dopuszcza sie podstawienie przez Serwis Elementu Zastepczego;

USUNIECIE USTERKI - przywrécenie Systemu, w ktdrym wystgpita Usterka do stanu, w jakim
znajdowato sie ono przed wystgpieniem Usterki. W razie braku mozliwosci naprawy
uszkodzonych elementéw Systemu dopuszcza sie podstawienie przez Serwis Elementu
Zastepczego;

NAPRAWA - Przywrécenie Funkcjonalnosci lub Usuniecie Usterki;

CZAS REAKCJI SERWISU - maksymalny czas, jaki moze uptyna¢ pomiedzy pierwszym
Zgtoszeniem Awarii lub Usterki a Reakcjg Serwisu;

CZAS PRZYWROCENIA FUNKCJONALNOSCI - czas, jaki moze uptynaé pomiedzy pierwszym
Zgtoszeniem Awarii a Przywrdceniem Funkcjonalnosci;

CZAS USUNIECIA USTERKI - czas, jaki moze uptyna¢ pomiedzy pierwszym Zgtoszeniem
Usterki a jej usunieciem;

ELEMENT ZASTEPCZY — Sprzet, ktéry Serwis udostepnia Zamawiajgcemu, jezeli nie jest
mozliwe w ustalonym czasie wykonanie Naprawy uszkodzonego Sprzetu. Element Zastepczy
musi mieé¢ parametry takie same lub lepsze jak Sprzet, ktéry ulegt awarii. Element zastepczy
jest podstawiany na czas niezbedny do wykonania Naprawy;

DNI ROBOCZE - przez wszystkie dni tygodnia z wyjatkiem sobét, niedziel i Swiat;

GODZINY ROBOCZE - przez godziny robocze rozumie sie godziny od 8.00 do 16:00 w Dni
Robocze;

BtAD — Awaria krytyczna lub Awaria niekrytyczna.



2. Serwis Sprzetu i oprogramowania:

2.1.

2.2,

2.3.

2.4.

2.5.

W ramach serwisu sprzetu Wykonawca:

1)

2)
3)

4)

5)

usunie Awarie lub Usterke w siedzibie Zamawiajgcego, a w przypadku koniecznosci
zabrania uszkodzonego elementu systemu zobowigzuje sie do podstawienia, wtasciwego
skonfigurowania i uruchomienia Elementu Zastepczego, ktéry bedzie mogt w petni przejgé
funkcje uszkodzonego elementu przez caty czas niezbedny do naprawy;

wymieni/naprawi dostarczony w ramach postepowania uszkodzony Sprzet;

w godzinach roboczych Zamawiajacego zapewni telefoniczne wsparcie techniczne
umozliwiajace zgtaszanie awarii lub usterki, a takze zaproponuje procedure zgtaszania
awarii krytycznych poza godzinami roboczymi;

zapewni w godzinach roboczych Zamawiajgcego telefoniczne konsultacje w sprawie
rozwigzywania probleméw niezakwalifikowanych jako awarie lub usterki w wymiarze do 20
godzin miesiecznie;

Zamawiajacy dopuszcza, aby wymiane uszkodzonego elementu Systemu na sprawny
dokonywat nieautoryzowany serwis Wykonawcy przy zachowaniu rygoru, ze naprawy tych
uszkodzonych elementéw bedzie dokonywat juz autoryzowany serwis producenta (jezeli
taka wymiana nie jest sprzeczna z warunkami gwarancji producenta elementu Systemu).

W ramach serwisu oprogramowania Wykonawca:

1)
2)
3)

4)

5)
6)

usunie awarie programowe;

usunie btedy nie polegajace na btednej obstudze;

bedzie sprawdzat dostepnos¢ aktualizacji/poprawki przed kazdym przeglagdem Systemu.

Zamawiajgcy wymaga jednak, aby Wykonawca sprawdzit, czy dana aktualizacja/poprawka

nie wptywa negatywnie na dziatanie Systemu;

w przypadku, gdy aktualizacja/poprawka, o ktérej mowa w punkcie 3, wptywa pozytywnie

na dziatanie Systemu Wykonawca zainstaluje w siedzibie Zamawiajgcego powyisze

aktualizacje/poprawki;

zapewni prawidtowe dziatanie Systemu;

w godzinach roboczych Zamawiajgcego zapewni:

a) przyjmowanie zgtoszern awarii/usterek oprogramowania w nastepujacych formach:
telefon, fax, mail lub na helpdesk Wykonawcy,

b) przyjmowanie zgtoszen awarii/usterek serwisowych w nastepujgcych formach:
telefon, fax, mail lub na helpdesk Wykonawcy;

Za wszelkie prace serwisowe wraz z dojazdem, delegacjg itp. Wykonawca nie pobiera
dodatkowych optat;

Czas reakcji serwisu od zgtoszenia (w godzinach): do 2 godzin.

Czas naprawy (przywrdcenia funkcjonalnosci) od zgtoszenia awarii/usterki sprzetowe;j: ....... dni.
Czas przywrdcenia funkcjonalnosci systemu lub urzadzenia w przypadku wystgpienia awarii
programowej nie moze przekroczy¢ 48 godzin.

2.5.1. Przez naprawe dla awarii/usterki Sprzetowej rozumie sie:

a) naprawe elementu Systemu na miejscu lub
b) podmiane elementu Systemu na inny sprawny, dziatajgcy w systemie i tozsamy
funkcjonalnie.

2.5.2. Przez naprawe dla awarii/usterki programowej rozumie sie:

a) naprawe wadliwego oprogramowania,

b) rekonfiguracje wadliwych ustawien,

c) naprawe baz danych,

d) naprawe zawartosci baz danych (w tym brak spéjnosci i integralnosci danych, itp.).
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2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

W przypadku zabrania uszkodzonego elementu Systemu, Wykonawca jest zobowigzany
podstawi¢, skonfigurowac i uruchomi¢ Element Zastepczy dla zabranego elementu Systemu
przez caty czas trwania naprawy. Podstawienie Elementu Zastepczego ma sie odbyé bez
uszczerbku dla funkcjonalnosci systemu.

Do sprzetowych awarii gwarancyjnych Zamawiajacy zalicza:

1) wszystkie awarie sprzetu dostarczanego w ramach Umowy z wyjatkiem sytuacji opisanych w
punkcie 2.8;

2) awarie mechaniczne wynikajgce z wad konstrukcyjnych i materiatowych.

Do sprzetowych awarii Zamawiajacy nie zalicza:

1) mechanicznych uszkodzen sprzetu i wywotanych nimi wad z winy uzytkownika;

2) uszkodzenn  spowodowanych  awariami  sieci energetycznej i  wyladowaniami
atmosferycznymi, uszkodzen spowodowanych przypadkami losowymi niezaleznymi od
warunkoéw eksploatacji (pozar, powddz itp.);

3) uszkodzen powstatych na skutek eksploatacji sprzetu w sposdb niezgodny z zaleceniami
instrukcji obstugi lub w warunkach, do ktérych urzgdzenie jest nieprzystosowane;

4) samowolnych napraw (dokonywanych przez uzytkownika lub inne nieupowaznione osoby),
przerébek lub zmian konstrukcyjnych.

Do programowych awarii gwarancyjnych Zamawiajgcy zalicza:

1) wszelkie awarie w funkcjonowaniu oprogramowania, z wyjatkiem sytuacji opisanych w
punkcie 2.10;

2) btedy baz danych (w tym brak spdjnosci i integralnosci danych, itp.) niezawinione przez
uzytkownikéw systemu (tzn. nie powstate na wskutek btednego wprowadzania danych i ztej
obstugi systemu); system musi by¢ zaprojektowany tak, aby byt odporny na wprowadzanie
niewtasciwych danych, nieumiejetng obstuge itp. na poziomie aplikacji.

Do programowych awarii gwarancyjnych Zamawiajgcy nie zalicza wszelkich awarii w

funkcjonowaniu oprogramowania powstatych z winy uzytkownika.

ZAMAWIAJACY: WYKONAWCA:
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