Czes¢ nr 2 Zatgcznik Nr 4 do SIWZ

OPIS PRZEDMIOTU ZAMOWIENIA
Czesc nr 2 — Opieka i nadzor serwisowy nad oprogramowaniem GAXAM
1. Przedmiot umowy

Na podstawie umowy Wykonawca bedzie $wiadczy¢, w okresie 12 miesiecy od dnia
obowigzywania umowy, ustuge serwisowg Zainstalowanego u zamawiajgcego
oprogramowania GAXAM obejmujaca nizej wymienione czynnosci :

a. udzielenie gwarancji na poprawne dziatanie Oprogramowania i usuwanie
awarii co szczegotowo opisane jest ,GWARANCIA I UTRZYMANIE SYSTEMOW”;

b. konsultacje telefoniczne oraz drogg elektroniczng dotyczace zasad dziatania
Oprogramowania;

C. biezgce aktualizacje systemow w zakresie zainstalowanej wersji i poprawy ich
dziatania (aktualizacje nie obejmujg rozbudowy funkcjonalnosci systemu o nowe
moduty);

d. pomoc zdalna w zakresie problemdéw z konfiguracjg systemdéw na potrzeby
Ustugobiorcy oraz poprawianie usterek systemu;

e. pomoc administratorowi w tworzeniu kopii bezpieczenstwa, tworzenie
dodatkowych aplikacji testowych, odtwarzanie systemu z kopii bezpieczenstwa po
awarii;

f. poprawianie danych btednie wprowadzonych do systemy przez uzytkownikéw,
ktorych cofniecie jest skomplikowane lub nie jest mozliwe przez operatora;

2. Wyzej wymienione ustugi odbywajg sie zdalnie, a w przypadku koniecznosci
wykonanie ich na miejscu u Zamawiajgcego.

3. Na potrzeby wspomagania obstugi Zamawiajgcy udostepni zdalnie Wykonawcy
serwer, na ktérym zainstalowane bedzie Oprogramowanie. Zasady dostepu ustalone
zostang pomiedzy stronami po zawarciu umowy.

GWARANCJA I UTRZYMANIE SYSTEMOW

1. Wykonawca gwarantuje, ze Oprogramowanie dziata zgodnie z Dokumentacjg
i nie zawiera kodu szkodliwego, ktdry mogtby stanowi¢ zagrozenie dla systeméw
informatycznych Zamawiajacego.

2. W przypadku, jezeli w trakcie obowigzywania Umowy Zamawiajacy stwierdzi
brak mozliwosci korzystania z Oprogramowania, zgtosi Wykonawcy tego rodzaju
nieprawidtowosc.

3. Gwarancja jakosci, o ktdérej mowa w pkt 1, udzielona jest na okres
obowigzywania umowy serwisowe;.



4, Wykonawca zobowigzuje sie do przyjmowania zgtoszen dotyczacych
nieprawidtowosci w dziataniu Oprogramowania w dni robocze, za pomocg poczty
elektronicznej adres e-mail oraz przez portal zgtoszen Wykonawcy.

5. Wykonawca przystgpi do naprawy nieprawidtowosci nie pdzniej diagnozy
zgtoszonych przez Zamawiajgcego niz w terminie do 24 godzin od daty otrzymania
zgtoszenia, w celu ustalenia, czy wystgpita Awaria. Zamawiajgcy zobowigzany jest do
udzielania Wykonawcy informacji koniecznych do dokonania rodzaju zaistniatej
nieprawidtowosci, w celu ustalenia czy wystgpita Awaria.

6. Gwarantowany czas usuniecia Awarii wynosi do 16h (8 h + 8 h) w przypadku
btedéw krytycznych. W przypadku btedéw na poziomie $rednim 48 h, a na poziomie
niskim 15 dni roboczych.

Przy czym w przypadku btedu poziomu krytycznego czas naprawy oznacza, ze przed
naprawg btedu (dostarczeniem statego rozwigzania do Zamawiajgcego) - 16 h,
Wykonawca moze zastosowaC rozwigzanie tymczasowe zastepcze (tzw. Obejscie)
stanowigce wdrozenie korekty do Systemu lub rozwigzanie procedurg zastepczg — 8
h.

7. W rozumieniu Umowy Awarig jest wytgcznie wada Oprogramowania polegajaca
na dziataniu (lub braku dziatania) niezgodnie z Dokumentacjg. Za Awarie nie bedzie
rozumiany brak oczekiwanych przez Zamawiajgcego funkcjonalnosci Oprogramowania,
ktore nie zostaty przewidziane w Dokumentacji, a takze brak dostepnosci
Oprogramowania wynikajacy z przyczyn niezawinionych przez Ustugodawce, w
szczegblnosci spowodowany dziataniem czynnikdw niezaleznych od Wykonawcy (np.
wady sprzetu lub oprogramowania Ustugobiorcy, brak dostepu do Internetu) lub
dziataniem Zamawiajgcego badz osoéb trzecich.

8. Na potrzeby zdalnego diagnozowania i usuwania Awarii Zamawiajgcy udostepni
Wykonawcy serwer, w celu umozliwienia zdalnego potaczenia przez Internet.

UWAGA.:

Wykonawca os$wiadcza, ze posiada uprawnienia do realizacji przedmiotu umowy
w petnym zakresie, w tym w szczegdlnosci, ze podmiot uprawniony z tytutu praw
autorskich do oprogramowania objetego opiekg serwisowg i wsparciem technicznym
umocowat Wykonawce do udzielania w jego imieniu licencji do korzystania
z przedmiotowego oprogramowania w zakresie koniecznym do wykonania przedmiotu
umowy.

Zamawiajacy informuje, ze nie posiada zadnych licencji, kodéw, praw autorskich, itp.



