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Zalacznik nr C

Szczegolowe warunki Swiadczenia ustugi utrzymania systemu TRISTAR

1. Wykonawca zobowiazuje si¢ do S$wiadczenia ustug utrzymania, zgodnie z ponizszymi
zasadami.
2. Definicje:

Y

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Blad - Efekt nieprawidlowego dziatania jednego lub wielu elementéw systemu.
Przyczyna bledu jest wadliwe lub niezgodne z ustaleniami funkcjonowanie
oprogramowania, urzadzenia i/lub ich elementéw sktadowych. Btad uwaza si¢ za
usuniety w momencie, gdy eliminuje si¢ przyczyne oraz skutki jego wystepowania.
Usuniecie przyczyn wystepowania Bledu nie moze w Zaden sposéb ograniczaé
funkcjonalnos$ci i sposobéw obstugi oprogramowania, urzadzenia i/lub ich elementéw
sktadowych z wyjatkiem sytuacji gdy dochodzi do Modyfikacji oprogramowania.
Dzialanie konserwacyjne - Dziatanie podejmowane przez Wykonawce na zgtoszenie
Zamawiajacego. Obejmuje wszelkie czynno$ci opisane w Zal. nr B - poz. 10 - 15,
a takze wszelkie czynno$ci opisane w Instrukcjach konserwacji, z wylaczeniem
harmonogramu ich wykonywania.

Zgloszenie - Wniosek formalny przesytany przez Zamawiajacego poprzez System
zgloszeniowy (w przypadku niedost¢pnosci systemu zgloszeniowego wysylany na
adres e-mail lub zglaszany telefonicznie. Wykonawca przed rozpoczeciem
swiadczenia umowy zobowigzany jest do podania danych kontaktowych, ktére beda
wykorzystywane w ramach ustugi utrzymania), majacy na celu zgloszenie Btedu lub
Dziatania konserwacyjnego do Wykonawcy, celem jego realizacji.

Priorytet (kategoria) - Opisuje charakter zgloszenia (Blad lub Dziatanie
konserwacyjne) oraz definiuje zakres odpowiedzialnosci Wykonawcy w zakresie
Czasu reakcji na Zgtoszenie oraz jego Czasu naprawy.

Dzialanie konserwacyjne - pilne - Drzialanie konserwacyjne wymagajace
niezwlocznej interwencji ze strony Wykonawcy.

Dzialanie konserwacyjne - normalne - Dziatanie konserwacyjne niewymagajace
niezwlocznej interwencji ze strony Wykonawcy.

Blad Krytyczny — kazde nieprawidtowe dzialanie elementéw systemu powodujace
albo brak mozliwosci realizacji celéw i1 zatozen tego elementu lub catosci systemu,
albo takie ograniczenie mozliwos$ci korzystania z niego, ze przestaje ono spetniac
swoje podstawowe funkcje, a takze wszystkie Btedy zdefiniowane jako krytyczne w
zataczniku nr F.

Blad Powazny — kazde nieprawidlowe dzialanie elementéw systemu powodujace
ograniczenie mozliwosci korzystania z niego i realizacji zadan przy jednoczesnym
zachowaniu spelniania jego podstawowych funkcji, a takze wszystkie Btedy
zdefiniowane jako powazne w zataczniku nr F.

Blad Normalny — kazde nieprawidlowe dzialanie elementéw systemu niebedace
Bledem Krytycznym ani Bledem Powaznym, w szczegdlno$ci takie, ktére nie
powoduje ograniczenia mozliwos$ci korzystania z niego oraz realizacji podstawowych
funkcji, a takze wszystkie Btedy zdefiniowane jako normalne w zataczniku nr F.

10) Obejscie - tymczasowe dzialanie przywracajagce mozliwo$¢ realizowania

podstawowych celéw lub funkcji przez dany element Systemu z mozliwymi
ograniczeniami sposobu korzystania z niego, dzialanie to nie eliminuje przyczyny
wystepowania Biedu.
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11) System zgloszeniowy - System dostepny poprzez sie¢ Internet, umozliwiajacy
Zamawiajacemu tworzenie Zgloszen dot. Btedéw oraz Dziatan Konserwacyjnych, ich
przeglad oraz aktualizacje.

12) Czas reakeji - czas miedzy dokonaniem Zgloszenia przez Zamawiajgcego,
a uzyskaniem potwierdzenia jego przyjecia przez Wykonawce celem realizacji.

13) Czas naprawy - czas miedzy przyjeciem Zgloszenia przez Wykonawce,
a dostarczeniem poprawki usuwajacej Bad.

14) Czas wykonywania - czas miedzy przyjeciem Zgloszenia przez Wykonawce,
a wykonaniem Dziatania konserwacyjnego.

15) Godziny Reagowania - ramy czasowe, w ramach ktérych Wykonawca zobowigzany
jest do reagowania na Btedy zgloszone przez Zamawiajacego.

16) Raport - dokument w formie zatacznika w pliku PDF dodawanego w momencie
zgloszenia usunigcia Bledu przez wykonawce w systemie zgtoszeniowym, opisujacy
czynnosci wykonane przez Wykonawce w ramach realizacji danego Zgloszenia.

17) Modyfikacja oprogramowania - Dzialanie polegajagce na zmianie pierwotnie
funkcjonujacego oprogramowania/rozwigzania technologicznego na nowe lub jego
trwatej modyfikacji.

3. Strony uzgadniajg nastepujace zasady §wiadczenia ustug utrzymania:

1) obstluga Zgtoszen:

a. W przypadku wykrycia przez Zamawiajacego Bledu, Zamawiajacy dokona jego
Zgloszenia oraz nada zgodnie z jego najlepsza wiedza jedna sposrdd nastepujacych
kategorii (priorytetéw): Btad Krytyczny, Btad Powazny, Btagd Normalny;

b. Zgtoszenie zawiera¢ bedzie posiadane przez Zamawiajacego informacje nt.
nieprawidlowego dzialania oprogramowania lub urzadzen eksploatowanych
w ramach Systemu;

c.  Wykonawca zobowigzuje si¢ rejestrowaé Zgloszenia, wykorzystujac rozwigzania
umozliwiajgce raportowanie Zgloszen wraz z danymi pozwalajacymi m.in. na
sledzenie Czasu Reakcji, Czasu Naprawy dla poszczegdlnych Biedow;

d. Wykonawca bedzie przyjmowal Zgtoszenia przekazywane za pomocg systemu
zgloszeniowego udostepnionego Zamawiajacemu przez Wykonawce;

e. System zgloszeniowy, o ktérym mowa w punkcie d, musi by¢ dostepny do uzytku
z poziomu przegladarki WWW z dostepem do sieci Internet;

f.  System zgtoszeniowy, o ktérym mowa w punkcie d, ma by¢ dostepny na poziomie
99% w ciagu miesiaca;

g. System zgloszeniowy, o ktérym mowa w punkcie d, musi udostepniaé
Zamawiajacemu jedno konto “Administratora” w ramach ktérego Zamawiajacy
bedzie mégt dodawac kolejne konta uzytkownikéw z uprawnieniami do dodawania
1 aktualizacji Zgtoszen;

h. Zamawiajacy moze dokona¢ Zgloszenia za pomocg innych kanatéw komunikacji.
Zgloszenie dokonane za pomocg kazdego z nich jest uznawane za dokonane
skutecznie z chwilg, gdy Zgloszenie dotarto do Wykonawcy lub zostato
wprowadzone do $rodka komunikacji elektronicznej w taki sposéb, ze Wykonawca
mogl zapoznac si€ z jego trescia;

i.  System zgloszeniowy ani Wykonawca nie moze uzaleznia¢ rozpoczecia obstugi
Zgloszenia od przekazania innych informacji niz opis Biedu i ewentualnie znane
Zamawiajacemu okoliczno$ci jego wystgpienia, ani nie moze wymagaé
okreslonego stopnia szczegdtowosci tych opiséw;
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System zgloszeniowy musi automatycznie oblicza¢ Czas Reakcji, Czas Naprawy i
Czas Wykonywania, Wykonawca nie moze mie¢ mozliwosci ingerowania w dane
dot. poszczegdlnych czaséw przy Zgtoszeniach;

System zgtoszeniowy musi umozliwi¢ przeglad wszystkich Zgloszen, przez caty
okres trwania Umowy

Wykonawca ma prawo zglosi¢ do Zamawiajacego wniosek o uzupelnienie
Zgloszenia o konkretnie wskazane informacje, niezbedne do usuni¢cia Btedu.
Informacje te nie moga jednak dotyczy¢ kwestii, ktore leza w gestii Wykonawcy w
tym m.in. identyfikacja mozliwych przyczyn problemu, jego analiza czy tez
wskazanie rozwigzan;

W przypadku, o ktérym mowa w punkcie 1, Zamawiajacy niezwtocznie uzupeini
informacje niezbedne do usunigcia Zgloszenia, o ile jest w ich posiadaniu;
zgloszenie Wniosku o uzupetnienie przedtuza Czas Naprawy Zgloszenia w spos6b
opisany w dalszej czgsci zalacznika.

2) Czas irealizacja Zgloszen dot. Btedow:

a.

Wykonawca zobowigzuje si¢ dotrzymaé Czasu Reakcji oraz Czasu Naprawy
zgodnie z ponizszg tabelg:

Priorytet Btedu Czas Reakcji Czas Naprawy
Btad Krytyczny 1h 48h

Btad Powazny 4h 96h

Btad Normalny 6h 168h

Obliczanie Czasu Reakcji obowiazuje w ramach ustalonych Godzin Reagowania,
zgodnie z ponizszg tabelg:

Priorytet Btedu Godziny Reagowania

Btad Krytyczny Calodobowo, 7 dni w tygodniu

Btad Powazny Od Pn-Pt, w godzinach od 8:00 do 20:00
Btad Normalny Od Pn-Pt, w godzinach od 8:00 do 18:00

Wykonawca moze przyjmowaé zgloszenia poza wyznaczonymi Godzinami
Reagowania;

Czas Naprawy liczony jest od momentu przyjecia zgtoszenia w sposéb ciagly
tj. liczony cata dobe przez wszystkie dni w roku (24h/7/365), z wytaczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy w przypadku Bledow Powaznych oraz Biedéw
Normalnych;

Czas Reakcji uwaza si¢ za zachowany z chwilg potwierdzenia przyjecia Zgloszenia
przez Wykonawce, poprzez dokonanie odpowiedniego wpisu w Systemie
zgloszeniowym;

Czas Naprawy uwaza si¢ za zachowany z chwilg zgloszenia usuni¢cia Btedu,
poprzez dokonanie odpowiedniego wpisu w Systemie zgloszeniowym, oraz
dotaczono kompletny Raport dot. usuni¢cia Biedu;

Usuniecie btedu musi zosta¢ opatrzone Raportem zawierajacym co najmniej
informacje o:
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m.

— podjetych dziataniach majacych na celu identyfikacje przyczyn wystapienia

Btedu, oraz ich wskazanie w przypadku gdy identyfikacja przyniosta rezultaty

— krokach podjetych w celu usuniecia lub ObejScia biedu,

— wskazanie, ktére z wymienionych krokéw maja znaczenie kluczowe w
usunieciu/Obejsciu Btedu,

— wskazéwkach/zaleceniach/dziataniach majagcych na celu ograniczenie
wystepowania Btedu w przysztosci.

W przypadku, gdy Wykonawca zastosuje Obejscie wobec zgtoszonego Bledu, jest

on uprawniony do zmiany Priorytetu Zgtoszenia na jeden z nizszych, niz aktualnie

ustalony. W takim przypadku, Czas Naprawy wydtuza si¢ stosownie do przyjetego

Priorytetu, przy czym liczony jest w dalszym ciagu od momentu pierwotnego

przyjecia zgtoszenia przez Wykonawce;

Zamawiajacy dokona weryfikacji usunigcia Btedu w czasie 72 godzin od momentu

zgloszenia usunigcia Btedu. Jezeli podczas weryfikacji usuniecia Btgdu okaze sig,

ze Btad nie zostal usuniety, a naliczanie Czasu Naprawy ulega wznowieniu

poczawszy od momentu poinformowania Wykonawcy o tym fakcie poprzez

dokonanie wpisu przez Zamawiajacego w Systemie zgloszeniowym;

W przypadku, gdy Zamawiajacy nie dokona weryfikacji w okreslonym czasie,

Btad uznaje si¢ za usunigty, a Zgloszenie za zamknigte;

W przypadku, gdy Zamawiajacy podczas weryfikacji wykaze, ze Raport przestany

przez Wykonawce zawiera informacje nieprawdziwe lub jest niekompletny uznaje

si¢, ze Btad nie zostal usuniety, a naliczanie Czasu Naprawy ulega wznowieniu

poczawszy od momentu poinformowania Wykonawcy o tym fakcie poprzez

dokonanie wpisu przez Zamawiajacego w Systemie zgloszeniowym;

W przypadku zgloszenia przez Wykonawce wniosku o uzupelnienie Zgtoszenia,

Czas Naprawy liczony jest zgodnie z powyzszymi zasadami, z zastrzezeniem

ponizszych postanowien:

—w przypadku pierwszego Wniosku o uzupetnienie w zakresie danego
Zgloszenia — Czas Naprawy zostaje wydluzony stosownie o czas pomigdzy
zgloszeniem Zamawiajagcemu Wniosku o uzupelnienie, a uzupetnieniem
Zgloszenia przez Zamawiajacego,

—w przypadku drugiego i kolejnych Wnioskdw o uzupetnienie w zakresie
danego Zgtoszenia — Czas Naprawy nie ulega wydtuzeniu,

— zaréwno Wnioski o uzupehienie jak i odpowiedzi Zamawiajacego musza by¢
przesytane poprzez dokonanie wpisu w Systemie zgloszeniowym.

Obliczanie Czasu Naprawy moze zosta¢ wstrzymane na wniosek Wykonawcy
przestany poprzez System Zgltoszeniowy, w przypadku gdy:

—warunki pogodowe uniemozliwiaja usuni¢cie Btgdu

—usuni¢cie Bltedu wymaga sprowadzenia urzadzenia lub czes$ci zamiennych na
wymiane (z wylaczeniem sprzgtu objetego wsparciem producenta), jednak nie
na dtuzej niz 5 dni roboczych lub na czas uzgadniania z Zamawiajacym

—usuni¢cie Btedu wymaga uzgodnienia z podmiotami trzecimi (np. konieczno$¢
wylaczenia trakcji trolejbusowej), jednak nie na dluzej niz 15 dni roboczych

—czas potrzebny na usuni¢cie Btedu jest niezalezny od Wykonawcy i wynika z
technicznych ograniczen wykonywanych czynnosci (np. kopiowanie danych,
przywracanie kopii zapasowych)

—usuni¢cie Btedu uzaleznione jest od wsparcia producenta wymaganego przez
Zamawiajacego (do czasu zakonczenia obstugi przez wsparcie producenta)
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—z przyczyn bedacych po stronie Zamawiajacego, Wykonawca nie moze
uzyskac¢ dostgpu do infrastruktury Systemu TRISTAR

n. Wniosek o wstrzymanie Czasu Napraw, o ktérym mowa w punkcie m. powyzej,
musi zosta¢ poparty uzasadnieniem ze strony Wykonawcy

3) Modyfikacja oprogramowania:

a. W przypadku stwierdzenia przez Wykonawce mozliwo$ci  poprawy
funkcjonowania oprogramowania poprzez jego trwala modyfikacje lub zastgpienie
innym oprogramowaniem, Wykonawca moze si¢ zwréci¢ z wnioskiem do
Zamawiajacego o zgode na wprowadzenie Modyfikacji oprogramowania;

b. Wniosek o zgode na Modyfikacje oprogramowania musi zosta¢ przestany poprzez
dokonanie wpisu w Systemie zgtoszeniowym;

c. Modyfikacja oprogramowania nie moze ogranicza¢ funkcjonalno$ci w stosunku do
pierwotnie stosowanego oprogramowania, z wyjatkiem sytuacji w ktorej
Wykonawca okresli takie ograniczenia i uzyska zgode na ich wprowadzenie;

d. W przypadku, gdy Modyfikacja oprogramowania powigzana jest z realizacja
Zgloszenia Bledu ustala si¢ co nastepuje:

— wniosek o zgod¢ na Modyfikacje oprogramowania musi zosta¢ poprzedzony
zastosowaniem Obejscia wobec zgtoszonego problemu,

— w przypadku pierwszego Wniosku o zgod¢ na Modyfikacj¢ oprogramowania w
zakresie danego Zgloszenia — Czas Naprawy zostaje wydluzony stosownie o
czas pomigdzy zgloszeniem Zamawiajacemu Wniosku o zgode na Modyfikacje
oprogramowania, a odpowiedzig Zamawiajacego,

— w przypadku drugiego i kolejnych Wnioskéw o zgode na Modyfikacje
oprogramowania w zakresie danego Zgloszenia — Czas Naprawy nie ulega
wydtuzeniu,

— wykonawca w ramach wniosku zaproponuje indywidualny Czas Naprawy do
rozpatrzenia przez Zamawiajacego oraz okresli zakres i przyczyny Modyfikacji
oprogramowania poprzez dokonanie wpisu w Systemie zgloszeniowym;

— Zamawiajacy w przeciagu 72h od przestania wniosku dokona jego oceny oraz
akceptacji lub  odrzucenia poprzez dokonanie wpisu = w Systemie
zgloszeniowym,

— w przypadku odrzucenia wniosku Zamawiajacy dolacza swoje uzasadnienie
1/lub propozycje. Pierwotny wniosek uznaje si¢ w tym momencie za niewazny;

— w przypadku odrzucenia wniosku Wykonawca moze zgtosi¢ kolejny wniosek;

— w przypadku akceptacji wniosku, pierwotny Czas Naprawy podlega zmianie
zgodnie z ustaleniami zawartymi w ramach wniosku dot. Modyfikacji
oprogramowania,

— usunigcie Btedu w ramach Zgloszenia w przypadku Modyfikacji
oprogramowania nastgpuje w momencie, w ktérym Wykonawca dostarcza
kompletne oraz funkcjonalne oprogramowanie zgodne z ustaleniami zawartymi
w ramach wniosku dot. Modyfikacji oprogramowania oraz Raport,

— w przypadku Modyfikacji oprogramowania Zamawiajacy dokona weryfikacji
usuni¢cia Btedu w czasie 168 godzin od momentu zgloszenia usuni¢cia Biedu.
Jezeli podczas weryfikacji usuniecia Btedu okaze si¢, ze Btad nie zostat
usuniety, zmodyfikowane oprogramowanie dziata niepoprawnie, jest niezgodne
z ustaleniami, a naliczanie Czasu Naprawy ulega wznowieniu poczawszy od
momentu poinformowania Wykonawcy o tym fakcie poprzez dokonanie wpisu
przez Zamawiajacego w Systemie zgloszeniowym.
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€.

W przypadku gdy Modyfikacja oprogramowania ma charakter prewencyjny i nie
jest powiazana z realizacja Zgtoszenia Bledu ustala si¢ co nastepuje:

Wykonawca poprzez dokonanie wpisu w Systemie zgtoszeniowym zgtasza cheé
do wprowadzenia Modyfikacji oprogramowania,

w ramach zgloszenia Wykonawca okresla zakres Modyfikacji oprogramowania,
przewidywany czas realizacji oraz przewidywany czas wdrozenia,

w przypadku, gdy Modyfikacja oprogramowania wprowadza zmiany
ograniczajace funkcjonalno$ci w stosunku do pierwotnie stosowanego
oprogramowania, Wykonawca jest zobowigzany do poinformowania o takich
zmianach Zamawiajacego,

Zamawiajacy wyraza zgod¢ lub brak zgody na przeprowadzenie Modyfikacji
oprogramowania poprzez dokonanie wpisu w Systemie zgloszeniowym,

w przypadku, gdy zakres Modyfikacji oprogramowania lub ograniczenia
zwigzane z Modyfikacja oprogramowania ulegaja zmianie, Wykonawca
zobowigzany jest do poinformowania o tym fakcie Zamawiajacego i uzyskania
ponownej zgody na Modyfikacje¢ oprogramowania. W takim przypadku,
pierwotna zgode uznaje si¢, za niewazna,

Wykonawca dotozy wszelkich starah do wykonania Modyfikacji
oprogramowania w ramach przewidywanego czasu realizacji, ujetego w ramach
zgloszenia przy czym mozliwos¢ modyfikacji przewidywanego czasu realizacji
pozostawia si¢ w gestii Wykonawcy pod warunkiem poinformowania
Zamawiajacego o kazdorazowej zmianie tego czasu,

przekroczenie przewidywanego czasu realizacji nie jest obostrzone karami przy
czym Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do anulowania wcze$niejszej zgody
na Modyfikacje oprogramowania w przypadku, gdy czas realizacji Modyfikacji
oprogramowania ulega przedtuzeniu w stosunku do przewidywanego czasu
realizacji, a ze strony Wykonawcy nie ma informacji o zmianie
przewidywanego czasu realizacji,

czas wdrozenia to czas, w ktérym dopuszcza si¢ sytuacje wylaczenia
pierwotnego oprogramowania w celu umozliwienia wdrozenia i instalacji
zmodyfikowanego oprogramowania,

realny czas wdrozenia nie moze przekroczy¢ przewidywanego czasu wdrozenia
o wiecej niz 24h,

w przypadku, gdy czas wdrozenia ulega wydluzeniu o wigcej niz 24h w
stosunku do przewidywanego czasu wdrozenia Zamawiajacy ma prawo zglosi¢
Btad z priorytetem zgodnym do negatywnych skutkéw, wynikajacych z
wdrazania zmodyfikowanego oprogramowania,

Wykonawca informuje o zakonczeniu Modyfikacji oprogramowania w
momencie, gdy zakonczyt jego wdrozenie poprzez dokonanie wpisu w Systemie
zgloszeniowym,

Zamawiajacy zweryfikuje zgodno$¢ wdrozonego oprogramowania z opisem w
ciggu 168 godzin od momentu zgloszenia zakonczenia Modyfikacji
oprogramowania przez Wykonawcg,

w przypadku gdy zmodyfikowane oprogramowanie nie dziala poprawnie, jest
niezgodne z ustalonym opisem lub zawiera obostrzenia, ktére nie zostaty ujete
w opisie, Zamawiajacy dokona odpowiedniego wpisu z opisem probleméw w
Systemie zgltoszeniowym. W takim wypadku Wykonawca zobowigzany jest do
wprowadzenia poprawek lub przywrdcenia pierwotnego oprogramowania w
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ciggu 24h od zgloszenia tego faktu przez Zamawiajacego. W przypadku
przywrdcenia pierwotnego oprogramowania Wykonawca wznawia realizacj¢
Modyfikacji oprogramowania z nowym przewidywanym czasem realizacji,

— w przypadku, gdy Wykonawca przekroczy 24h termin na dokonanie poprawek
lub przywrécenie pierwotnego oprogramowania, Zamawiajacy ma prawo
zglosi¢ Btad z priorytetem zgodnym do negatywnych skutkéw, powstalych z
tytulu  probleméw  wynikajacych z  wdrozenia  zmodyfikowanego
oprogramowania,

— w przypadku, gdy Zamawiajacy nie zglosi uwag co do dzialania
zmodyfikowanego oprogramowania, oprogramowanie zmodyfikowane uznaje
si¢ za funkcjonujgce w Systemie,

Po kazdej pozytywnie zakonczonej Modyfikacji oprogramowania, Wykonawca

dostarczy kody zrédtowe oraz dokumentacje¢ dot. obstugi oraz administracji w

ciggu nie dluzej niz 336 godzin od momentu uznania zmodyfikowanego

oprogramowania za funkcjonujace w Systemie;

Zamawiajacy w czasie weryfikacji dziatania zmodyfikowanego oprogramowania

ma prawo zada¢ od Wykonawcy dostarczenia instrukcji obstugi w przypadku, gdy

nie jest w stanie samodzielnie realizowa¢ obstugi zmodyfikowanego
oprogramowania. W takim wypadku, wykonawca jest zobowiazany dostarczy¢
podstawowg instrukcje obstugi w czasie nie dltuzszym niz 24h od momentu

zgloszenia takiego problemu przez Zamawiajagcego w Systemie zgltoszeniowym. W

takim wypadku czas weryfikacji wydluza si¢ o czas podjety przez Wykonawce na

dostarczenie instrukcji;

W przypadku przekroczenia czasu na dostarczenie dokumentacji lub instrukcji

obstlugi Zamawiajacy ma prawo do zgloszenia Btgedu Krytycznego;

W przypadku, gdy Zamawiajacy stwierdzi, ze dostarczona dokumentacja lub

instrukcja obstugi jest niekompletna, ma on prawo do zgloszenia Btedu

Normalnego, ktéry bedzie moégt zostaé zamkniety w momencie dostarczenia

uzupetnionych dokumentéw przez Wykonawce.

4) Czas irealizacja Zgtoszen dot. Dzialan konserwacyjnych:

a.

b.

Wykonawca zobowiazuje si¢ dotrzyma¢ Czasu Reakcji oraz Czasu Wykonywania
zgodnie z ponizszg tabelg:

Priorytet Czas Reakcji Czas Wykonywania

Dziatanie

. . 0,5h 5h
konserwacyjne - pilne

Dziatanie
konserwacyjne - 24h 120h
normalne

Obliczanie Czasu Reakcji obowiazuje w ramach ustalonych Godzin Reagowania,
zgodnie z ponizszg tabela:

Priorytet Godziny Reagowania

Dziatanie Calodobowo, 7 dni w tygodniu
konserwacyjne - pilne

Dziatanie od Pn-Pt, w godzinach od 8:00 do 16:00
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konserwacyjne -
normalne

Wykonawca moze przyjmowaé zgloszenia poza wyznaczonymi Godzinami

Reagowania;

Czas Wykonywania liczony jest od momentu przyjecia zgloszenia w sposéb ciagly
tj. liczony cata dobe przez wszystkie dni w roku (24h/7/365), z wytaczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy dla Dziatan Konserwacyjnych - Normalnych;

Czas Reakcji uwaza si¢ za dochowany z chwila potwierdzenia przyjecia Zgloszenia
przez Wykonawce, poprzez dokonanie odpowiedniego wpisu w Systemie
zgloszeniowym;

Czas Wykonywania uwaza si¢ za zachowany z chwilg zgloszenia wykonania
Dziatania konserwacyjnego przez Wykonawceg, potwierdzonego dokonaniem
odpowiedniego wpisu w Systemie zgloszeniowym;

Wykonanie Dzialania konserwacyjnego musi zostaé opatrzone Raportem

zawierajagcym co najmniej informacje o:

— zastanym stanie urzadzenia/infrastruktury - opatrzone dokumentacja
fotograficzng z opisem w przypadku wykrycia nieprawidtowosci,

— wykonanych czynno$ciach konserwacyjnych wraz z data i czasem ich
wykonania,

— stanie urzadzenia/infrastruktury po wykonaniu czynno$ci konserwacyjnych -
opatrzone dokumentacja fotograficzng z opisem w przypadku poprawy w
stosunku do stanu zastanego,

W przypadku zgloszenia przez Wykonawce wniosku o uzupelnienie Zgtoszenia,

Czas Wykonywania liczony jest zgodnie z powyzszymi zasadami, z zastrzezeniem

ponizszych postanowien:

— w przypadku pierwszego Wniosku o uzupelnienie w zakresie danego
Zgloszenia — Czas Realizacji zostaje wydluzony stosownie o czas pomigdzy
zgloszeniem Zamawiajagcemu Wniosku o uzupelnienie, a uzupetnieniem
Zgloszenia przez Zamawiajacego,

— w przypadku drugiego i1 kolejnych Wnioskéw o uzupetnienie w zakresie danego
Zgloszenia — Czas Wykonywania nie ulega wydtuzeniu,

— zaréwno Whnioski o uzupelnienie jak i odpowiedzi Zamawiajacego musza by¢
przesytane poprzez dokonanie wpisu w Systemie zgloszeniowym.
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