Załącznik nr 3 do Istotnych postanowień umowy (IPU) – Szczegółowe warunki gwarancji

POSTANOWIENIA OGÓLNE

1. Wykonawca udziela gwarancji na System na okres 12 miesięcy od daty odbioru Systemu. 
2. Usługi świadczone przez wykonawcę w ramach gwarancji w siedzibie Zamawiającego muszą odbywać się w obecności przedstawiciela Zamawiającego.

3. Zgłoszenia w przedmiocie gwarancji będą dokonywane pisemnie za pośrednictwem poczty elektronicznej na wskazany przez wykonawcę adres e-mail lub w elektronicznym systemie zgłoszeń (jeśli wykonawca będzie dysponował takim systemem) przez pracowników Zamawiającego w godzinach pracy Zamawiającego.

4. Udostępniony przez wykonawcę system zgłoszeń musi:

1) umożliwiać identyfikację użytkownika zgłaszającego błąd,

2) umożliwiać identyfikację daty i godziny zgłoszenia,

3) zawierać historię zgłoszeń,
4) umożliwiać określenie rodzaju zgłoszenia (co najmniej: błąd krytyczny, błąd niekrytyczny, pomoc w obsłudze Systemu, konsultacja techniczna).
5. Wszelkie koszty związane ze świadczeniem usług w ramach gwarancji ponosi wykonawca.

GWARANCJA

1. W ramach gwarancji wykonawca zapewnia, że system jest zgodny ze szczegółowym opisem przedmiotu umowy zawartym w załączniku nr 1 do umowy i działa zgodnie z dostarczoną dokumentacją.
2. W ramach gwarancji wykonawca zobowiązuje w szczególności do:
1) usuwania błędów np.: 

a) błędów systemu,

b) błędów w dokumentacji powstałej w trakcie prac nad rozbudową systemu,

2) udzielania pomocy telefonicznej lub przy użyciu poczty elektronicznej lub elektronicznego systemu zgłoszeń w godzinach 8.15 – 16.15 od poniedziałku do piątku, w zakresie obsługi technicznej systemu, pracownikom Zamawiającego,

3) modyfikacji zwrotów użytych w interfejsie użytkownika i administratora, na każde żądanie Zamawiającego, w ciągu 5 dni roboczych liczonych od dnia następującego po dniu zgłoszenia żądania,

4) świadczenia konsultacji technicznych w postaci wykonania prac w siedzibie Zamawiającego w zakresie:

a) administracji i użytkowania systemu, 

b) modyfikacji i rozbudowy systemu,

c) funkcjonowania systemu,

5) instalacji i konfiguracji systemu,
6) wykonywania innych czynności mających na celu zapewnienie prawidłowego działania Systemu.

3. Termin realizacji konsultacji technicznych wymienionych w ust. 2 pkt 4 wynosi 3 dni robocze liczone od dnia następującego po dniu dokonania zgłoszenia.
4. Wymiar świadczonej konsultacji technicznej wymienionej w ust. 2 pkt 4 nie przekroczy 120 godzin roboczych w całym okresie gwarancji.
5. Gwarancja ulega ograniczeniu w przypadku dokonania w systemie zmian bez udziału wykonawcy. Wyłączeniu z gwarancji podlegają te elementy, które uległy zmianie bez udziału wykonawcy lub te, na które wykonawca nie wyraził zgody w terminie 5 dni roboczych od przesłania mu przez zamawiającego dokładnego opisu zmiany. W przypadku braku sprzeciwu wykonawcy, zmieniony element nie jest wyłączany z gwarancji.
6. Błędy, o których mowa w ust. 2 pkt 1 wykonawca zobowiązuje się usunąć w terminie 5 dni roboczych liczonych od dnia następującego po dniu dokonania zgłoszenia przez Zamawiającego. 
7. Jeżeli zgłoszenie dotyczy błędu krytycznego, którego wystąpienie uniemożliwia wykonywanie przez pracowników Zamawiającego zadań w systemie, termin usunięcia błędu wynosi 1 dzień roboczy liczony od dnia następującego po dniu dokonania zgłoszenia.
8. Zgłoszenie informacji o błędzie lub konsultacji technicznej w sposób określony w ust. 3 postanowień ogólnych jest równoznaczne z rozpoczęciem biegu odpowiednich terminów wskazanych w ust. 3, 6 lub 7.
9. Zamawiający uzna naprawę błędu lub wykonanie konsultacji technicznej za wykonane w terminie, jeśli rozwiązanie zostanie zainstalowane w Systemie produkcyjnym zainstalowanym w siedzibie Zamawiającego przez upłynięciem odpowiednich terminów wskazanych w ust. 3, 6 lub 7.
10. W przypadku nie dotrzymania terminów, o których mowa odpowiednio w ust. 3, 6 lub 7, Zamawiający ma prawo do naliczenia kar umownych w wysokości ustalonej w umowie bez konieczności pisemnego wzywania wykonawcy do wywiązania się z obowiązków wynikających z gwarancji.
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