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Zatgcznik nr 1 do Umowy

Warunki Gwarancji i Serwisu

oznacza kazde zaktocenie, usterke, awarie, czy tez problem pracy
Systemu, ktoérego skutkiem jest zachowanie sie Systemu w sposob
niezgodny z opisem zawartym Umowie i/lub jej zatgcznikach i/lub
dostarczonej przez Wykonawce dokumentacji; Btedy sg kwalifikowane
wg klas 0, A,

czas liczony od momentu dokonania Zgtoszenia do momentu dokonania
Naprawy lub Obejscia;

czas liczony od momentu dokonania Zgtoszenia do momentu jego
potwierdzenia wraz z okresleniem terminu (czasu) podjecia dziatan;
czas reakcji wliczany jest w czas naprawy;

efekt dziatan, prowadzonych przez Wykonawce usuwajacy przyczyne
powstania Btedu oraz przywrocenie Systemu do stanu sprzed
pojawienia sie Btedu wraz z usunigciem jego skutkow;

tymczasowe rozwigzanie Bfedu powodujgce przywrdcenie petnej
funkcjonalnosci Systemu;

aplikacje, systemy operacyjne, bazy danych, programy narzedziowe,
biblioteki programistyczne wchodzgce w sktad Systemu;

osoby ze strony Wykonawcy i Zamawiajgcego, ktére uprawnione sg do
obstugi Zgtoszen i podpisywania protokotow odbiorow Napraw;

z ang. Service Level Agreement — Poziom utrzymania serwisowego
i systematycznego usuwania ewentualnych probleméw, awarii, usterek,
zaktécen ustalony miedzy klientem a ustugodawca, okreslony m.in.
Czasem Reakcji i Czasem Naprawy;

System Zarzgdzania Infrastrukturg Przystankowg objety niniejszg
umowa;

czynnos¢ polegajgca na przestaniu do Wykonawcy informacji o Bledzie
przez wskazane przez Zamawiajgcego osoby;

dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od
pracy.

II. Warunki gwarancji i serwisu

1. Okres gwarancji i serwisu na System dostarczony w ramach realizacji Umowy
rozpoczyna sie od daty podpisania przez Strony Protokotu odbioru koncowego.

2.  Okres gwarancji i serwisu dla wszystkich dostarczonych elementéw konczy sie wraz
z zakonczeniem Umowy.



Wykonawca zapewnia, ze wszelkie ustugi instalacyjno — wdrozeniowe bedg kompletne,
poprawne i wykonane zgodnie z przekazang Zamawiajgcemu dokumentacjg techniczng
Systemu oraz Umowa.

Wykonawca jest zobowigzany w catym okresie trwania gwarancji do bezptatnego
zapewnienia i wykonywania aktualizacji Systemu, celem sprawnego funkcjonowania
catego Systemu.

Wykonawca jest zobowigzany w catym okresie trwania gwarancji do przekazywania
Zamawiajgcemu porad technicznych zwigzanych z dziataniem Systemu, jego Naprawg
oraz rozwigzaniami technicznymi doprowadzajgcymi do rozwigzania probleméw
z Systemem. Powyzsze zobowigzanie nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku usuwania
Zgtoszonych Btedow.

W ramach gwarancji i serwisu Wykonawca zapewnia:

1) mozliwos¢ zgtaszania usterek 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe, we wszystkie
dni w roku, w formie e-mail na wskazany przez Wykonawce adres. Potwierdzenie
zgtoszen musi zostaé wygenerowane w czasach okreslonych punkcie |l
dotyczgcym czasow reakcji. Dopuszcza sie automatyczny sposdb generowania
potwierdzen zawierajgcych numer zgtoszenia.

2) Wykonawca na zadanie Zamawiajgcego zobowigzany jest udostepni¢ osobom
wskazanym przez Zamawiajgcego dostep do systemu obstugi Zgtoszen, w tym
dokonywania Zgtoszen przez udostepniony przez Wykonawca System.

3) sSwiadczenie ustug na terenie dziatania Zamawiajgcego z gwarantowanymi Czasami
Reakcji i Naprawy, o ktérych mowa w punkcie Il ust. 2 tj. poziomu utrzymania
serwisowego i systematycznego usuwania Bfedoéw, o ktérych mowa
w niniejszym dokumencie;

4) wspétprace z podmiotami korzystajgcymi z dostarczonych interfejsow w celu
wyjasniania i rozwigzywania btedéw pojawiajacych sie przy przekazywaniu danych
pomiedzy Systemem a systemami zewnetrznymi.

Po podpisaniu umowy Zamawiajagcy wskaze pisemnie osoby uprawnione do
dokonywania Zgtoszen wraz z adresami e-mail do potwierdzania przyjecia Zgtoszen.
Lista ta bedzie mogta by¢ modyfikowana przez Zamawiajgcego w kazdym czasie,
z zachowaniem formy pisemnej lub mailowej, w szczegdlnosci w przypadku
rozszerzania uzytkownikéw Systemu, a jej modyfikacja nie wymaga zawarcia aneksu do
Umowy.

Wykonawca zobowigzany jest do dostarczania regularnych miesiecznych raportow dla
podstawowych parametrow jakosci serwisu, ktére podlegaé bedg ocenie przez
Zamawiajgcego i stanowi¢ bedg podstawe do sporzgdzenia Sprawozdania
Kwartalnego, w tym:

1) liczba wygenerowanych Zgtoszen w danym okresie, ze wskazaniem podmiotu
zgtaszajgceqo;

2) informacje nt. Naprawy, ObejScia;
3) liczba przekroczen Czasu Reakcji na zgtoszenie w zaleznosci od poziomu SLA;

4) liczba przekroczen Czasu Naprawy w zaleznosci od poziomu SLA.
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Procedura zgtaszania Btedéw do Wykonawcy:

W razie wystgpienia Btedu osoba wskazana przez Zamawiajgcego powiadomi o tym
fakcie przedstawiciela Wykonawcy i dokona Zgtoszenia.

Wykonawca bedzie przyjmowat informacje o Btedach Systemu telefonicznie pod
NUMErem:  .......ccoiviiiiiininanenann. lub na adres poczty elektronicznej:
................................... od o0s6b wskazanych przez Zamawiajgcego po podpisaniu
umowy. Wykonawca moze réwniez przyjmowac Zgtoszenia przez systemu obstugi
Zgtoszen Wykonawcy, o ile udostepni do niego dostep osobom wskazanym przez
Zamawiajgcego. Zamawiajgcy w kazdym przypadku samodzielnie decyduje o wyborze
jednej z w/w form przekazywania Zgtoszenia.

O kazdej zmianie adresu lub numerow telefonow wskazanych powyzej w pkt 2,
Wykonawca zobowigzany jest niezwtocznie powiadomi¢ na piSmie Zamawiajgcego.
Zmiana danych, o ktérych mowa w zdaniu poprzedzajgcym, jak rowniez zmiana
danych Oséb Kontaktowych nie wymaga zmiany Umowy, ale poinformowania drugiej
Strony. Strony umowy sg zobowigzane do informowania sie wzajemnie w formie
pisemnej o zmianie w/w danych oraz danych Osob Kontaktowych, a do czasu
przekazania takiej informaciji za skuteczne uznaje sie dokonanie Zgtoszenia zgodnie
z aktualnie posiadanymi przez dang Strone danymi .

Zgtoszenie kazdorazowo zostanie potwierdzone przez Wykonawce o0sobie
dokonujgcej Zgtoszenia za posrednictwem poczty e-mail.

Potwierdzenie. o ktorym mowa w pkt. 4 powinno wptyng¢ przed uptywem Czasu
Reakcji w zaleznosci od kategorii Zgtoszenia. Za przyjete uznaje sie zgtoszenie,
ktéremu nadano odpowiedni, unikalny numer zlecenia serwisowego. W przypadku
braku otrzymania potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia, po uptywie czaséw reakdji,
zgtaszajgcy zobowigzani sg do przekazania Zgtoszenia telefonicznie. W takim
przypadku Zgtoszenie telefoniczne uwaza sie za przyjete w momencie jego dokonania
przez osobe zgtaszajaca.

Usuniecie Btedu nastgpi zgodnie z gwarantowanymi Czasami Naprawy, zostanie
potwierdzone protokotem odbioru ustugi serwisowej podpisanym przez obie strony
i zostanie potwierdzone mailem wystanym przez Wykonawce w dniu wykonania
Naprawy do podmiotu zgtaszajgcego oraz do Zamawiajgcego, a w przypadku
wykorzystywania w tym projekcie systemu obstugi Zgtoszeh Wykonawcy,
zarejestrowane rowniez przez serwisanta w tym systemie.

Skorzystanie przez Zamawiajgcego z tzw. wykonania zastepczego w oparciu o przepisy
Kodeksu cywilnego lub w przypadkach okreslonych w Umowie nie powoduje utraty
gwaranciji.

Obowigzki gwarancyjne okreslone w niniejszym zatgczniku Wykonawca realizuje
w miejscu adekwatnym do zgtoszonego Btedu na wtasny koszt.

Opieka gwarancyjna sprzetu i oprogramowania

1. Btedy w Systemie klasyfikuje sie nastepujgco:

klasa 0 — Btad powodujgcy catkowite zatrzymanie dziatania Systemu albo brak
dziatania jednej z podstawowych nizej wymienionych funkcjonalnosci Systemu:



— brak dziatania interfejsu odpowiadajgcego za pobieranie danych z systeméw
zewnetrznych, niezbednych do pracy Systemu — rozktady jazdy, brak
mozliwosci wprowadzania/zmiany ww. danych przez uzytkownika w Systemie;

— brak dostepu do systemu centralnego (chmury);

— brak dziatania interfejsu pobierajgcego dane z pomiaréw;

— naruszenie bezpieczenstwa Systemu.

klasa A — pozostate Btedy w dziataniu Systemu nie kwalifikujgce sie do Bteddw

klasy 0;

2. Maksymalne terminy usuwania Btedéw Oprogramowania w Systemie w zaleznosci od klasy
Btedu wynosza:

1) w przypadku Btedu klasy 0:

a) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,

b) Czas Naprawy — nie wiecej niz 2 dni robocze od momentu potwierdzenia zgtoszenia,

c) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 7 dni roboczych
od momentu Zgtoszenia Bfedu,

2) w przypadku Btedu klasy A:

a) Czas Reakcji — nie wiecej niz 60 minut,

b) Czas Naprawy — nie wiecej niz 3 dni robocze od momentu potwierdzenia zgtoszenia,

c) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 10 dni roboczych
od momentu Zgtoszenia Btedu,

3. W celu usuniecia Btedu Wykonawca moze zastosowac Obejscie, z zastrzezeniem, ze musi
je zastosowac¢ w Czasie Naprawy, o ktorym mowa w rozdziale IIl ust.2 pkt 1 lit. b lub ust. 2
pkt 2 lit. b — w zaleznosci od klasy Btedu. W tym przypadku na dokonanie Naprawy
(docelowej) Wykonawca ma czas okreslony w rozdziale Il ust. 2 pkt 1 lit. ¢ lub ust. 2 pkt 2
lit. ¢ — w zaleznosci od klasy Btedu.

4. Niezbedne wylgczenia serwisowe catego Systemu mogg nastgpi¢ jedynie w godzinach
nocnych (fj. 22 — 6) na czas nie diuzszy niz 2 godziny, po uprzednim uzgodnieniu
z Wykonawcg. Umotywowany wniosek o zgode na wytgczenie serwisowe Wykonawca musi
dostarczy¢ Zamawiajgcemu co najmniej na pie¢ dni roboczych przed planowanym
wytgczeniem.

5. Wykonawca zapewni w ramach wynagrodzenia z tytutu zawartej z Zamawiajgcym Umowy
asyste i wsparcie techniczne z dostepem do uaktualnien u producentow kazdego
licencjonowanego Oprogramowania bedgcego przedmiotem umowy.

6. W ramach asysty i wsparcia technicznego Wykonawca zobowigzany jest do niezwtocznego
udzielania na wniosek Zamawiajgcego, nie pozniej jednak niz w terminie pieciu dni
roboczych, niezbednych konsultacji technicznych w zakresie Oprogramowania
dotyczacych w szczegdlnosci eksploatacji, usuwania btedu, dokonywania niezbednych
adaptacji lub modyfikacji. W szczegdlnie uzasadnionych przypadkach termin na udzielenie
konsultacji technicznej moze byC przedtuzony przez Zamawiajgcego pod warunkiem
otrzymania przez Zamawiajgcego w ww. terminie (pieciu dni roboczych) pisemnego
wniosku Wykonawca, okreslajgcego podstawe, z ktorej przedtuzenie to ma wynikaé —
ztozenie przedmiotowego wniosku nie jest rbwnoznaczne z wyrazeniem zgody przez
Zamawiajgcego na przediuzenie terminu na udzielenie konsultacji technicznej.



