Zalacznik nr 5 do Umowy-
Warunki gwarancji
Uwzgledniajgcy zmiane z dnia 3.06.2019 r.

WARUNKI GWARANCJI

1. Wykonawca niniejszym gwarantuje, ze przedmiot umowy zrealizowany przez
Wykonawce jest:

1.1. wolny od jakichkolwiek wad fizycznych i prawnych, w tym materiatowych i
wykonania,

1.2. posiada parametry zgodne z s.iw.z. oraz zlozong przez Wykonawce
oferta.

2. Zamawiajgcy wymaga, aby zobowigzania gwaranta z tytutu udzielonej gwaranc;ji
przechodzity na jego ewentualnych nastepcéw prawnych.

3. Zamawiajgcy wymaga, aby gwarantem byt Wykonawca.

4. Wykonawca (gwarant) udziela Zamawiajgcemu gwarancji na przedmiot Umowy
na warunkach okreslonych w s.i.w.z. oraz ofercie Wykonawcy na okres..............
liczony od daty podpisania bez uwag protokotu odbioru kohcowego. Zamawiajgcy
wymaga dostarczenia przez Wykonawce dokumentéw gwarancyjnych na
elementy Systemu najpdzniej w dacie odbioru koncowego.

5. Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu portal serwisowy, stuzgcy do
dokonywania zgtoszen usterek oraz do rejestrowania i obstugi tych zgtoszen
przez Wykonawce.

6. Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢, aby portal serwisowy, o ktérym mowa
powyzej funkcjonowat w sposéb ciggty tj. przez catg dobe przez wszystkie dni w
roku (w systemie pracy 24h/7/365).

7. Zamawiajgcy zgtasza wszelkie usterki poprzez portal serwisowy, o ktorym mowa
powyzej. W sprawach pilnych oraz w przypadku awarii portalu strony
dopuszczajg inne formy komunikacji, w szczegoélnosci zgtoszenie na adres e-mail
podany przez Wykonawce.

8. Fakt otrzymania zgtoszenia, o ktorym mowa powyzej musi byC niezwtocznie
potwierdzony. W przypadku braku potwierdzenia przyjecia zgtoszenia przez
Wykonawce, przyjmuje sie, ze Wykonawca otrzymat mail w chwili wystania przez
Zamawiajgcego.

9. Wykonawca na biezgco aktualizuje status zgtoszenia Usterki poprzez odpowiedni

wpis w portalu, w tym w szczegolnosci zgtasza Zamawiajgcemu wykonanie
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naprawy. Dodatkowo zmiana statusu zgtoszenia na ,wykonanie naprawy” musi
by¢ automatycznie potwierdzona w postaci e-maila przestanego na adres podany
przez Zamawiajgcego.

10.Zamawiajgcy potwierdza prawidtowoSC¢ wykonania naprawy poprzez wpis w
portalu bgdz wystanie maila.

11.W ramach udzielonej przez Wykonawce gwarancji, Wykonawca zapewni staty
nadzor profesjonalnych serwisantdw nad Systemem, w celu zapewnienia
maksymalnej efektywnosci, operacyjnosci i funkcjonalnosci. W zakres gwarancji
Wykonawcy wchodzg nastepujgce swiadczenia:

11.1. bezzwiloczne usuwanie usterek w Systemie powstatych w trakcie
uzytkowania przez Zamawiajgcego,

11.2. uaktualnianie Systemu z uwagi na zmiane obowigzujgcych przepisow
prawa,

11.3. wsparcie Wykonawcy

11.4. wykonywanie przeglgdéw gwarancyjnych

12.Swiadczenia gwarancyjne moga byé prowadzona zdalnie, za pomocg dostepnych
technik informatycznych po wyrazeniu zgody przez Zamawiajgcego.

13.Wykonawca moze zleci¢ swiadczenie ustug gwarancyjnych za pomocg podmiotu
trzeciego. W takim przypadku Wykonawca za dziatania i zaniechania podmiotu
trzeciego odpowiada jak za dziatania i zaniechania wtasne.

14.Swiadczenie przez Wykonawce ustug gwarancyjnych okreslonych w Umowie nie
ogranicza, nie zawiesza uprawnien wynikajgcych z rekojmi, ktore majg

zastosowanie wedtug zasad ogolnych przewidzianych w Kodeksie cywilnym.

Usuwanie Usterek

15.Nadanie Kategorii Usterek dokonywane jest przez Zamawiajgcego z chwilg
Zgtoszenia. Zmiana Kategorii wymaga zgody Zamawiajgcego.

16.Wykonawca zobowigzuje sie dotrzymac nastepujgcych Czaséw Reakcji i Czasow

Naprawy (parametry SLA):

Kategoria Czas Czas Sposéb

Usterek reakcji naprawy | liczenia czasu reakcji/naprawy
Usterka krytyczna | 30 minut 6 godzin | Ciggle w trybie nieprzerwanym
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(24h/7 dnilcaty rok)

Usterka powazna | 1 godzina 1 dzien Godzina/dzieh roboczy

Usterka niska 5 godzin 5 dni Godziny/dni robocze

17.Dostarczenie Obejscia w Czasie Naprawy, ktore eliminuje skutki zwigzane z
wystgpieniem danej Usterki bez dodatkowych kosztéw i utrudnien dla
Zamawiajgcego (np. Patch), skutkuje ponownym rozpoczeciem naliczenia czasu
do usuniecia Usterki, wedlug czasu wtasciwego dla nizszej Kategorii Usterek
niezaleznie od pierwotnej kategorii zgtoszenia. Dostarczenie Obejscia nie zwalnia
Wykonawcy z obowigzku Naprawy oraz nie wptywa na juz naliczone kary
umowne za ich przekroczenie

18.W przypadku, gdy wskutek analizy zgtoszenia okaze sie ze usterka
spowodowana jest nieprawidtowym dziataniem Oprogramowania Standardowego
Wykonawca w czasie naprawy zobowigzany bedzie do dostarczenia
Zamawiajgcemu obejscia oraz do zgtoszenia producentowi Oprogramowania
Standardowego w imieniu Zamawiajgcego faktu wystgpienia usterki oraz
wspierania Zamawiajgcego w egzekwowaniu realizacji naprawy u producenta
Oprogramowania Standardowego. W przypadku wypetnienia tych obowigzkow
Wykonawca nie bedzie zobowigzany do wykonania naprawy.

19.W przypadku gdy usuniecie Usterki wymaga Modyfikacji Oprogramowania
Systemu, Wykonawca w ramach obowigzku usuniecia Usterki zobowigzany jest
do przekazania Zamawiajgcemu zmodyfikowanej wersji Oprogramowania wraz z
kodami zrodtowymi, opisem wprowadzonych zmian i usunietych Usterek.
Ponadto Wykonawca dostarczy zaktualizowang Dokumentacje uwzgledniajgca
takie zmiany.

20.Zamawiajgcy potwierdzi skutecznosc lub stwierdzi nieskutecznos¢ Naprawy po
przeprowadzeniu stosownej weryfikacji. W przypadku stwierdzenia istnienia
Usterki lub spowodowania Naprawg innej Usterki, Naprawa nie zostanie uznana
za dokonang. Dodatkowo, w przypadku gdy w trakcie weryfikacji, o ktérej mowa
powyzej, zostang stwierdzone jakiekolwiek nowe Usterki, Wykonawca
zobowigzany jest do ich usuniecia w terminach okreslonych w ust. 16 liczonych
od momentu powiadomienia o nich Wykonawcy oraz zapfaty kary umownej

okreslonej w § 16 ust. 5 Umowy.
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21.0Okres miedzy dostarczeniem Naprawy Ilub Obejscia a poinformowaniem
Wykonawcy przez Zamawiajgcego o nieskutecznosci Naprawy lub Obejscia nie
wlicza sie do Czasu Naprawy

22.Wykonawca na biezgco bedzie aktualizowat status prac nad zgtoszong Usterkg w
aplikacji serwisowej za posrednictwem dedykowanej strony www udostepnionej
przez Wykonawce do ktorej Zamawiajgcy bedzie miat prawa dostepu

23.Wykonawca zobowigzuje sie do odzyskiwania utraconych lub uszkodzonych
danych albo programow komputerowych, a takze korygowania btedéw w bazach
danych, powstatych w wyniku Usterki lub spowodowanych dziataniami Personelu

Wykonawcy.

LISTA CZYNNOSCI WYKONYWANYCH PRZEZ WYKONAWCE W RAMACH
GWARANCJI W MIEJSCU INSTALACJI URZADZEN:

a) Automaty stacjonarne i mobilne

1. Usuwanie usterek, wad lub wymiana zuzytych podzespotéw urzadzenia

2. Naprawa btedow w dziataniu oprogramowania
Naprawa braku potgczenia z serwerem centralnym, ktéra uniemozliwia
transmisje danych z i do urzadzenia

4. Aktualizacja wersji oprogramowania,
Zmiany oprogramowania powodujgce usprawnienie jego dziatania
Naprawa awarii drukarki, niepoprawne sygnalizowanie konczgcego sie papieru,
niepoprawny wydruk lub brak wydruku

7. Usuniecie usterki - nieaktualna godzina, brak synchronizacji czasu

8. Naprawa usterek zasilania lub braku podtrzymania zasilania
Naprawa usterek powtoki lakierniczej nie wynikajgcej z aktow wandalizmow

10. Wykonywanie, minimum z czestotliwoscig zalecang przez producenta,
konserwacji i regulacji zamkow, uszczelek rygli drzwi i innych elementow
mechanicznych,

11. Naprawa niewfasciwego montazu podzespotow, btednego ich zabezpieczenia,
zamontowania

12. Naprawa usterek powodujgcych niepoprawne rozpoznawanie monet i

banknotow, (w przypadku automatéw stacjonarnych),
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13.
14.

15.
16.

E Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska

Usuwanie usterek powodujgcych brak potgczenia z operatorem ptatnosci,
niedostepnos¢ ptatnosci kartg — w przypadku gdy usterka nie lezy po stronie
Zamawiajgcego (odpowiedzialnego za transmisje danych),

dostosowanie oprogramowania i konfiguracji urzadzen w celu dostosowania
dziatania ptatnosci w przypadku zmiany operatora ptatnosci bezgotéwkowych,
Przekonfigurowanie biletomatéw w przypadku zmiany waluty na Euro,
Wykonywanych zgodnie z czestotliwoscig zalecang przez producenta
okresowych przeglagdéw konserwacyjnych polegajgcych na oczyszczeniu
podzespotéw automatow z zalegajgcych zanieczyszczen, w tym z kurzu oraz
dokonaniu konserwacji elementéw ruchomych w automatach, uwzgledniajgc przy
tym elementy podzespotow odpowiedzialnych za wydruk i funkcjonowanie

obiegu finansowego w automacie.

b) Czytniki kontrolerskie

Naprawa usterek podzespotow, naprawa wadliwych, zuzytych lub uszkodzonych
czesci

Usuwanie btedéw, nie lezgcych po stronie Zamawiajgcego, powodujgcych
przerwy w potgczeniu z systemem centralnym, ktére uniemozliwiajg transmisje
danych z i do urzadzenia

Naprawa bteddéw i usterek w dziataniu oprogramowania zainstalowanego na
urzgdzeniu

Aktualizacja wersji oprogramowania,

Zmiany oprogramowania powodujgce usprawnienie jego dziatania

Odtwarzanie danych w przypadku uszkodzenia pamieci urzagdzenia

c) Terminale sprzedazowe

Naprawa usterek podzespotéw, naprawa wadliwych, zuzytych lub uszkodzonych
czesci

Usuwanie btedéw, nie lezgcych po stronie Zamawiajgcego, powodujgcych
przerwy w potgczeniu z systemem centralnym, ktore uniemozliwiajg transmisje

danych z i do urzadzenia
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3. Naprawa bteddéw i usterek w dziataniu oprogramowania zainstalowanego na
urzgdzeniu

4. Usuwanie btedow drukarki, brak potgczenia z drukarkg, niepoprawny wydruk lub
brak wydruku

5. Odtwarzanie danych w przypadku uszkodzenia pamieci urzgdzenia
Naprawa potgczenia z drukarkg, niepoprawny wydruk lub brak wydruku

7. Aktualizacja oprogramowania do najnowszych wersji, instalacja poprawek

uaktualnien

d) Kasowniki EMV

1. Naprawa usterek podzespotéw, naprawa wadliwych, zuzytych lub
uszkodzonych czesci

2. Usuwanie btedow, nielezgcych po stronie Zamawiajgcego, powodujgcych

przerwy w potgczeniu z systemem centralnym, ktére uniemozliwiajg transmisje

danych z i do urzadzenia

3. Naprawa bfteddéw i usterek w dziataniu oprogramowania zainstalowanego na

urzadzeniu

Aktualizacja wersji oprogramowania

Zmiany oprogramowania powodujgce usprawnienie jego dziatania

e) Stanowiska obstugi klienta

1. Naprawa usterek podzespotéw, naprawa wadliwych, zuzytych lub uszkodzonych czesci

f) Terminale dotadowan biletéw elektronicznych
1.Naprawa usterek podzespotéw, naprawa wadliwych, zuzytych lub uszkodzonych czesci

2. Usuwanie bteddéw, nie lezacych po stronie Zamawiajgcego, powodujgcych przerwy w
pofaczeniu z systemem centralnym, ktore uniemozliwiajg transmisje danych z i do
urzgdzenia

3. Naprawa bftedow i usterek w dziataniu oprogramowania zainstalowanego na urzgdzeniu
4. Aktualizacja wersji oprogramowania

5 Zmiany oprogramowania powodujgce usprawnienie jego dziatania
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