Zatqcznik nr 8

do Umowy nr .................... zdnia ...eeeeenn.

PROCEDURA USUWANIA WAD, DOSTEPNOSC SYSTEMU ORAZ KARY

UMOWNE W RAMACH USLUGI GWARANCJI ORAZ USLUGI WSPARCIA

1. ZASADY OGOLNE

1)

2)

3)

Niniejszy zatgcznik zawiera procedur¢ usuwania Wad, zasady dotyczace dostepnosci
Systemu, a takze opis kar umownych w przypadku spadku dostepnosci Systemu oraz
przekroczenia Czasow Naprawy Systemu — obowigzujace w ramach Ustugi Gwarancji
oraz Ustugi Wsparcia.

Na wniosek Wykonawcy lub Zamawiajacego, Czasy Reakcji i Czasy Naprawy
okreslone w niniejszym Zalaczniku mogg by¢ ustalane indywidualnie takze wtedy, gdy
niniejszy zatagcznik nie przewiduje tego wprost. Ustalenie takie wymaga pisemnego
potwierdzenia migdzy Koordynatorami Umowy, wskazanymi w § 4 ust. 12 Umowy.
W przypadku czaséow okreslonych w godzinach rozliczanie Czasow Reakcji oraz
Czasow Naprawy nastepowac bedzie w oparciu o kazda rozpoczeta godzine.

2. PROCEDURA USUWANIA WAD

1)
2)

3)

4)

5)

6)

Wykonawca, bedzie usuwat Wady zgloszone przez Zamawiajgcego w ramach Ustugi
Gwarancji oraz Ustugi Wsparcia. Ustuga bedzie realizowana w Dni robocze.

Wady beda zgtaszane przez Koordynatora Umowy lub inne osoby upowaznione przez
Zamawiajacego, na podstawie pisemnego upowaznienia.

Wszelkie Wady Zamawiajacy bedzie zglaszal Wykonawcy podajac w tresci zgloszenia
opis problemu, nastepujagcymi kanatami komunikacji:

a) korzystajac z systemu zgloszeh Zamawiajacego dostepnego pod adresem: https:

ey

b) w przypadku niedostgpnosci systemu zgloszen poczta elektroniczng na adres:

C) w przypadku niedostepnos$ci systemu zgloszen telefonicznie na nr:
Zgtoszenie Wady powinno zawierac:

a) imi¢ 1 nazwisko osoby zgtaszajacej Wade,

b) dzien i godzing wystgpienia Wady,

C) opis Wady,

d) kategori¢ Wady.

Z chwilg dokonania zgloszenia Wady zgodnie z zasadami opisanymi powyzej,
rozpoczyna bieg Czas Reakcji oraz Czas Naprawy.

Wykonawca zobowigzany jest do potwierdzenia przyjecia zgloszenia W Systemie
zgloszen Zamawiajacego, a w przypadku jego niedostepnosci poprzez wystanie e-



7) Wykonawca zobowigzany jest potwierdzi¢ przyjecie zgloszenia: w Dni robocze
w godzinach 8:00 - 17:00, przy czym zgloszenia otrzymane po godzinie 16:00 beda
traktowane jako zgtoszenia otrzymane o godzinie 8:00 nastepnego Dnia roboczego.

8) Potwierdzenie przyjecia zgloszenia przez Wykonawce oznacza zakonczenie Czasu
Reakcji oraz nie wplywa na bieg Czasu Naprawy.

9) W przypadku braku reakcji Wykonawcy w ciggu jednego Dnia roboczego od momentu
zgloszenia wystgpienia Bledu Krytycznego oraz Btedu Niekrytycznego, Zamawiajacy
moze dokona¢ naprawy zastepczej na koszt i ryzyko Wykonawcy.

10) Wykonawca jest uprawniony do wezwania Zamawiajagcego do dostarczenia
dodatkowych informacji dotyczacych Wady, przy czym, Wykonawca nie moze
wstrzymac¢ realizacji Naprawy z powodu braku informacji innych niz wymienione
w pkt 4 powyzej, tj. wezwanie takie pozostaje bez wplywu na bieg Czasu Reakcji
i Czasu Naprawy.

11) Ocena kategorii Wady nadana mu przez Zamawiajacego ma wigzacy charakter dla
Wykonawcy pod wzgledem Czasu Reakcji 1 Czasu Naprawy.

12) W przypadku dokonania zgloszenia Wady przez Zamawiajacego, Wykonawca dokona
Naprawy, w zaleznosci od kategorii danej Wady, w czasach zgodnie z ponizszg tabela:

Priorytet Wady Czas Reakcji Czas Naprawy

Btad Krytyczny* 1 h - robocza* 4 h —robocze*

Btad Niekrytyczny 2 h—robocze 16 h - roboczych

Usterka 24 h —robocze ostatni dzien miesigca nastgpujacego  po
miesigcu, w ktérym dokonano zgloszenia

* Jezeli Wykonawca zaproponuje w ofercie skrocenie Czasu Reakcji i Czasu Naprawy
Bledu Krytycznego, w takim przypadku Czas Reakcji i Czas Naprawy Bledu
Krytycznego nie moze by¢ dtuzszy niz zaproponowany w ofercie Wykonawcy.

13) Blad zostaje uznany za usuni¢ty, a jego zgloszenie za zamknigte, gdy Naprawa,
zrealizowana zgodnie z Czasem Naprawy, zostanie dostarczona poprzez jej
zaimplementowanie w Systemie na $§rodowisku testowym przez Wykonawce i bedzie
gotowa do zaimplementowania na $rodowisko produkcyjne przez administratorow
Zamawiajacego.

14) Usterka jest usuwana w kolejnych wydaniach Sytemu, w terminie nie dtuzszym niz
ostatni dzien miesigca nastgpujacego po miesigcu w ktérym dokonano zgloszenia.

15) Wykonawca informuje Zamawiajacego 0 usunieciu Wady za pomocg kanatow
komunikacji okreslonych w pkt 2 ppkt 3.

16) Zamkniecie zgloszenia Wady zostaje potwierdzone przez Zamawiajgcego poprzez
odpowiedni wpis w systemie zgloszen Zamawiajacego, a W przypadku jego




17)

18)

19)

20)

niedost¢gpnosci poporzez wystanie informacji na adres poczty -elektronicznej

Jesli w trakcie weryfikacji usunigcia Wady Zamawiajacy uzna, ze dana Wada nie
zostata usunigta, to przystuguje mu prawo do zgloszenia tego faktu w nowym
zgloszeniu wystapienia Wady, przy czym czas jej trwania liczy si¢ jako kontynuacja
pierwotnie zgloszonej i nieusuni¢tej nalezycie Wady.

W przypadku, gdy ze wzgledéw technicznych usuniecie Btedow Krytycznych, Btedow
Niekrytycznych, przy zachowaniu okreSlonych w pkt. 12 Czasow Naprawy bedzie
niemozliwe, Wykonawca wskaze Zamawiajacemu Obejscie Btedu.

Przedtuzenie terminéw okreslonych w pkt. 12 mozliwe jest tylko w przypadku
wystapienia Sity Wyzszej. Dodatkowo terminy okreslone w pkt. 12 mogag zostac
przedtuzone ze wzglgdu na szczegdlne okolicznosci, takie jak w szczegdlno$ci znaczne
i obiektywne, techniczne, niezawinione przez Wykonawce, trudnosci w usunieciu
Wady. Kazdorazowo o powyzszym decydowaé beda Koordynatorzy Umowy,
wskazani w § 4 ust. 12 Umowy.

Informacje w przedmiocie:
a) liczby zgtoszonych w danym miesigcu Wad wedtug przypisanych im kategorii,
b) Czasoéw Naprawy zgloszonych w danym miesigcu Wad,
C) ewentualnych przekroczen czasow, o ktérych mowa w pkt 12,
d) wysokos$ci naleznych Zamawiajagcemu kar umownych
- bedg udzielane Zamawiajacemu przez Wykonawce z czestotliwo$cig miesieczng.

. DOSTEPNOSC SYSTEMU

1)

2)

3)

4)

5)

Wykonawca zobowigzuje si¢ do zapewnienia dostgpnosci Systemu zgodnie z zasadami
opisanymi ponize;j.

Wykonawca gwarantuje, ze dostgpnos¢ w ramach Ustugi Gwarancji oraz w ramach
Ustugi Wsparcia obliczana odrgbnie dla kazdego miesigca jej trwania, bgdzie nie
mniejsza niz 98%.

Dostepno$¢ bedzie obliczana jako réznica pomiedzy catkowitym czasem w jakim
powinien by¢ dostepny System, tj. w ciggu Dni roboczych Zamawiajacego, a czasem
niedostepnosci w ciggu Dni roboczych Systemu w danym miesigcu.

Czas niedostepnosci Systemu wynika z podsumowania czaséw usunigcia Bledow
Krytycznych oraz Bledéw Niekrytycznych, ktorych Naprawa lezy w zakresie
odpowiedzialnosci Wykonawcy, z doktadnoscia do minut, zgodnie z zasada, ze
wystepowanie przynajmniej jednego z Ww. bledu przez przynajmniej 1 godzing oznacza
1 godzing niedostepnosci.

Informacje dotyczace poziomu dostgpnosci Systemu beda udzielane Zamawiajagcemu
przez Wykonawce z czgstotliwoscig miesieczna.

KARY UMOWNE

1)

Zamawiajacy naliczy Wykonawcy kar¢ umowna w przypadku:



a) spadku dostepnosci Systemu w danym miesigcu kalendarzowym, ponizej poziomu
98% - w wysokos$ci 2% wynagrodzenia brutto wskazanego w § 8 ust. 2 pkt 1
Umowy za kazdy rozpoczety 1% ponizej wskazanego wyzej poziomu,

b) opo6znienia Wykonawcy w Naprawie wzgledem Czasu Naprawy, w wysokosci
okreslonej w tabeli zamieszczonej ponizej, za kazdg Godzing roboczg op6znienia
nastepujaca po uptywie czasu wskazanego w pkt 2 pkt 12:

Rodzaj bledu mVysokoéé kary umownej za przekroczenie Czasu
aprawy Systemu
Btad Krytyczny 0,1% wynagrodzenia brutto wskazanego w § 8 ust. 2 pkt 1
Umowy
Btad Niekrytyczny 0,05% wynagrodzenia brutto wskazanego w § 8 ust. 2 pkt
1 Umowy

2) Powyzsze kary umowne bgda rozliczane na zasadach opisanych w § 15 Umowy.



