									Załącznik I do SIWZ
Warunki świadczenia Gwarancji oraz Asysty technicznej
1. Warunki świadczenia Gwarancji:

1) Wykonawca udzieli na dostarczony i zainstalowany System oraz na wykonane prace związane z jego uruchomieniem i wdrożeniem oraz implementacją automatycznej wymiany danych pomiędzy systemem BUSMAN oraz systemami ERP-EGERIA, MUNICOM, gwarancji jakości na okres, który rozpoczyna się od dnia podpisania bez zastrzeżeń przez obie Strony bezusterkowego protokołu odbioru dostawy, zainstalowania, uruchomienia i wdrożenia Systemu zarządzania zadaniami przewozowymi a kończy z upływem 36 miesięcy od dnia podpisania bez zastrzeżeń przez obie Strony bezusterkowego protokołu odbioru dostawy, zainstalowania, uruchomienia i wdrożenia Systemu zarządzania zadaniami przewozowymi oraz implementacją automatycznej wymiany danych pomiędzy systemem BUSMAN oraz systemami ERP-EGERIA, MUNICOM.
2) Gwarancja jakości obejmuje wszelkie wady Systemu, w tym wady, awarie i/lub usterki Systemu oraz niezgodności wdrożonego Systemu w zakresie funkcjonalności określonych w SIWZ.
3) W ramach obowiązków wynikających z gwarancji Wykonawca zobowiązany jest przystępować do usuwania wad, awarii i/lub usterek Systemu  nie później niż:
a) dla wad, awarii i/lub usterek uniemożliwiających pracę w Systemie czas reakcji na zgłoszenie od chwili zawiadomienia (e-mail lub elektroniczny system zgłoszeń) nie może być dłuższy niż 2 godziny a czas usunięcia wad, awarii i/lub usterek nie może przekroczyć 12 godzin,

b) dla wad, awarii i/lub usterek uniemożliwiających korzystanie z funkcjonalności Systemu czas reakcji na zgłoszenie od chwili zawiadomienia (e-mail lub elektroniczny system zgłoszeń) nie może być dłuższy niż 4 godziny a czas usunięcia awarii nie może przekroczyć 24 godzin.
Wykonawca zobowiązuje się usuwać wady, awarie i/lub usterki bez nieuzasadnionej zwłoki, z zachowaniem należytej zawodowej staranności. W szczególnie uzasadnionych przypadkach Strony dopuszczają możliwość wydłużenia terminu usunięcia wad, awarii i/lub usterek w trybie wzajemnych uzgodnień. Jeżeli Wykonawca nie usunie wady, awarie i/lub usterki we wskazanym wyżej terminie lub też w terminie ustalonym przez Strony, wówczas Zamawiający uprawniony będzie do ich usunięcia we własnym zakresie                i obciążenia Wykonawcy poniesionymi z tego tytułu kosztami. 
4) Usunięcie błędu Systemu oznacza przekazanie przez Wykonawcę do Zgłaszającego, nowej wersji Systemu, poprawki lub rekonfiguracji Systemu oraz usunięcie skutków błędu. Wykonawca jest zobowiązany dopilnować, aby Zamawiający potwierdził odbiór informacji o nowej wersji Systemu, tak aby było jasne, że Zamawiający jest świadomy, że brak aktualizacji może spowodować pewne zagrożenia.
5) W okresie gwarancji Wykonawca zobowiązany jest do dostarczania, pomocy              w instalacji i wdrażaniu niezbędnych lub celowych poprawek (w tym tzw. łat programowych - ang. „patch") Systemu wraz z przekazaniem kompletnej dokumentacji poprawek, instrukcji instalacji, instrukcji użytkowania.
6) Wykonawca w okresie gwarancji zobowiązany jest do podejmowania innych koniecznych działań nie wymienionych w powyższych punktach mających na celu zapewnienie normalnego działania Systemu.
2. Warunki świadczenia usługi Asysty technicznej:

1) Wykonawca zobowiązany jest świadczyć usługę Asysty technicznej w okresie 36 miesięcy od dnia podpisania bez zastrzeżeń przez obie Strony bezusterkowego protokołu odbioru dostawy, zainstalowania, uruchomienia i wdrożenia Systemu zarządzania zadaniami przewozowymi. Celem świadczenia usług Asysty technicznej jest  wsparcie techniczne w używaniu Systemu, do którego Zamawiający uzyskał licencję na podstawie realizacji przedmiotu zamówienia.
2) Zamawiający przekaże Wykonawcy imienną listę osób uprawnionych ze strony Zamawiającego do korzystania z Asysty technicznej. Wykonawca zobowiązany jest świadczyć usługi Asysty technicznej przez okres 36 miesięcy. Okres Asysty technicznej rozpoczyna się z dniem podpisania bez zastrzeżeń przez obie Strony bezusterkowego protokołu odbioru dostawy, zainstalowania, uruchomienia                   i wdrożenia Systemu zarządzania zadaniami przewozowymi oraz implementacją automatycznej wymiany danych pomiędzy systemem BUSMAN oraz systemami ERP-EGERIA, MUNICOM.
3) Wykonawca zapewni świadczenie Asysty technicznej w języku polskim.
4) Wykonawca zagwarantuje świadczenie usługi Asysty technicznej wyłącznie przez wykwalifikowany personel, przez co rozumie się osobę/osoby z doświadczeniem, posiadające odpowiednie kwalifikacje merytoryczne i wiedzę na temat oprogramowania, po odpowiednim przeszkoleniu, cechujące się odpowiednimi predyspozycjami do kontaktu z osobami korzystającymi ze strony Zamawiającego       z usług Asysty technicznej tj. komunikatywnością,  odpornością na stres, cierpliwością. Personel Wykonawcy świadczący usługę Asysty technicznej musi posiadać umiejętności pracy z „trudnym użytkownikiem" np. zdenerwowanym, niecierpliwym, zadającym niejasne pytania lub udzielającym niejasnych odpowiedzi.
5) W ramach Asysty technicznej zamawiający określa 3 priorytety dla zgłoszeń: Krytyczny, Ważny, Mniej Ważny wraz z maksymalnymi czasami odpowiedzi: 

	Priorytet
	Czas rozwiązania problemu

	Maksymalna miesięczna liczba zgłoszeń konsultacji merytorycznych       z działania Systemu

	Krytyczny
	8 godzin 
	5 

	Ważny
	24 godziny 
	10

	Mniej Ważny
	60 godzin 
	Nielimitowany



Zgłoszenie priorytetu Krytycznego i Ważnego Zamawiający zgłasza w każdym czasie na podany przez Wykonawcę nr telefonu lub e-mail.

Natomiast zgłoszenie z priorytetem Mniej Ważny Zamawiający zgłasza w godzinach świadczenia konsultacji telefonicznych przez Wykonawcę.
 
6) W ramach Asysty technicznej Wykonawca zobowiązany jest do:

a) dostarczania, instalacji, pomocy przy instalacji, aktualizacji Systemu,                    w szczególności w przypadku zmiany przepisów prawa,
b) świadczenia konsultacji telefonicznych w godzinach 8.00-15.00,
c) świadczenia zdalnej pomocy użytkownikom i administratorom  Systemu poprzez szyfrowane kanały dostępowe za zgodą i pod nadzorem Zamawiającego,
