Załącznik nr 5: Wymagania gwarancyjne i serwisowe
1. Okres gwarancji na przedmiot Umowy zgodny ze złożoną ofertą wynosi …….. miesięcy, 
i rozpoczyna się z chwilą podpisania bez zastrzeżeń końcowego protokołu odbioru produktu.
2. W ramach realizacji przedmiotu Umowy Wykonawca zapewni świadczenie usług gwarancyjnych, 
w tym:
a) usuwanie awarii w zrealizowanym przedmiocie Umowy w tym również błędów oprogramowania,
b) aktualizację oprogramowania wewnętrznego urządzeń (firmware’u), systemów operacyjnych, systemów bazodanowych i każdego innego oprogramowania dostarczonego w ramach realizacji przedmiotu Umowy wynikającą z wydania stosownych aktualizacji/patchy przez producentów tych urządzeń/oprogramowania  – zakres i tryb aktualizacji określony został w pkt. 9,
c) wykonanie okresowych przeglądów technicznych
d) świadczenia 10 godzin konsultacji w miesiącu umożliwiających Zamawiającemu zadawanie pytań Wykonawcy w zakresie określonym w pkt. 39 na które Wykonawca musi udzielić odpowiedzi zgodnie z zapisami z pkt. 40, przy czym  niewykorzystane godziny konsultacji 
z danego miesiąca przechodzą na kolejne miesiące okresu gwarancji.

3. Wykonawca dostarczy Zamawiającemu do akceptacji wzór karty gwarancyjnej dla przedmiotu umowy.
4. Wszystkie urządzenia dostarczone przez Wykonawcę będą pochodziły z autoryzowanego  kanału sprzedaży producentów na rynek Polski lub Unii Europejskiej. Spełnienie powyższego wymogu zostanie potwierdzone oświadczeniem Wykonawcy, które Wykonawca zobowiązuje się dostarczyć Zamawiającemu w języku polskim, najpóźniej w dniu zgłoszenia przez Wykonawcę oferowanych urządzeń do odbioru ilościowego.
5. Do dostarczonego sprzętu będą dołączone karty gwarancyjne zawierające numery seryjne produktu, termin i warunki ważności gwarancji (zgodnie z umową), adresy i numery telefonów punktów serwisowych świadczących usługi gwarancyjne.
6. Przez usunięcie awarii krytycznej lub zwykłej należy rozumieć przywrócenie pierwotnej funkcjonalności. Wykonawca zobowiązuje się do reinstalacji, konfiguracji/rekonfiguracji systemu/bazy danych dostarczonego w ramach Umowy po usunięciu awarii krytycznej lub zwykłej jeżeli zachodzi taka konieczność.
7. Jeżeli w trakcie trwania gwarancji którykolwiek z elementów sprzętowych rutynowo podlegający okresowej wymianie (w tym materiałów eksploatacyjnych), będzie sygnalizował konieczność wymiany (koniec okresu eksploatacji), zostanie wymieniony na fabrycznie nowy, pozbawiony wad (zgodnie z rekomendacją producenta) na koszt Wykonawcy w ramach Umowy. Dotyczy to m.in. wszelkich baterii i/lub akumulatorów wchodzących w skład przedmiotu Umowy, także w przypadku wykrycia usterek stwarzających możliwość (wzrost prawdopodobieństwa) wystąpienia awarii w przyszłości.
8. Wykonawca zobowiązuje się do dokonywania napraw w miejscu instalacji.
9.  W trakcie gwarancji Wykonawca ma obowiązek informowania Zamawiającego o wydaniu patchy i aktualizacji do oprogramowania wewnętrznego urządzeń (firmware’u), systemów operacyjnych, systemów bazodanowych i każdego innego oprogramowania dostarczonego w ramach realizacji przedmiotu Umowy (w ramach gwarancji Zamawiający nie wymaga podnoszenia oprogramowania do nowych wersji, w związku z tym Wykonawca nie ma obowiązku informowania Zamawiającego o nowych wersjach oprogramowania, natomiast ma obowiązek informowania o aktualizacjach oprogramowania przysługujących Zamawiającemu w ramach posiadanej licencji). Informację w formie raportu Wykonawca będzie dostarczał Zamawiającemu w trakcie wykonywania przeglądów technicznych opisanych w pkt. 16 lub na żądanie Zamawiającego. Zamawiający zdecyduje, które z proponowanych aktualizacji oprogramowania zostaną przez Wykonawcę zainstalowane. Po uzyskaniu zgody Zamawiającego Wykonawca 
w terminie wyznaczonym przez Zamawiającego dokona aktualizacji w cenie Umowy bez naruszania praw autorskich producenta. Wykonawca do każdej aktualizacji będzie dołączał informacje, co zmienia dana aktualizacja i jakie są przesłanki do jej instalacji (poprawa stabilności działania, udostępnienie nowej funkcjonalności, usunięcie błędów, eliminacja luk bezpieczeństwa itp.). Wykonawca sprawdzi poprawność działania sprzętu, systemów operacyjnych i baz danych po zainstalowaniu aktualizacji. W przypadku wystąpienia nieprzewidzianych, niepożądanych skutków wprowadzonych zmian Wykonawca zobowiązany jest do ich wycofania na żądanie Zamawiającego, przywracając poprawne działanie sprzętu, systemów operacyjnych i baz danych do stanu przed aktualizacją.
10. Uszkodzone elementy będą wymieniane w ramach Umowy przez Wykonawcę na sprawne, o parametrach nie gorszych od uszkodzonych, w ramach świadczenia napraw gwarancyjnych. Wymienione elementy będą odtąd stanowiły własność Zamawiającego. Elementy uszkodzone, poza dyskami twardymi i innymi nośnikami danych, będą zwracane Wykonawcy.
11. Dyski twarde będą wymieniane na nowe, pozbawione wad, o parametrach nie gorszych, także 
w przypadku wykrycia usterek stwarzających możliwość (wzrost prawdopodobieństwa) wystąpienia awarii w przyszłości.
12. Jeżeli w trakcie trwania okresu gwarancyjnego którykolwiek z komponentów sprzętowych ulegnie awarii i nie będzie posiadał wsparcia producenta, to zostanie on wymieniony na koszt Wykonawcy na inny równoważny lub o lepszych parametrach technicznych, posiadający wsparcie producenta, chyba że Strony postanowią inaczej. Zamawiający będzie wymagał  od Wykonawcy potwierdzenia zawierającego informację z datami końca wsparcia producenta dla poszczególnych elementów sprzętu i oprogramowania systemowego w przypadku, gdy takie dane zostaną przez producenta opublikowane (oficjalnie przez producenta ogłoszone) lub gdy Wykonawca posiada taką wiedzę 
z innego źródła.
13. Dwukrotne uszkodzenie tego samego komponentu sprzętowego zaistniałe w okresie gwarancji obliguje Wykonawcę do wymiany tego komponentu sprzętowego na nowy, wolny od wad, równoważny funkcjonalnie, z zastrzeżeniem pkt. 15, w terminie 5 dni od daty ostatniego zgłoszenia. W takim przypadku gwarancja dla danego sprzętu ulega przedłużeniu o czas, przez który wskutek uszkodzenia sprzętu, Zamawiający nie mógł z niego korzystać.
14. W okresie gwarancji, w przypadku awarii dysku twardego lub innego nośnika danych, będzie on wymieniany przez Wykonawcę na nowy, wolny od wad, równoważny funkcjonalnie, bez konieczności zwrotu uszkodzonego dysku twardego lub innego nośnika danych przez Zamawiającego i dokonywania ekspertyzy dysku/nośnika poza siedzibą Zamawiającego.
15. Fakt awarii, naprawy i ewentualnie wymiany sprzętu na nowy będzie każdorazowo odnotowywany w karcie gwarancyjnej urządzenia, chyba że strony uzgodnią inną formę dokumentowania, uwzględniającą warunki gwarancyjne producenta.
16. Wykonawca zobowiązuje się do wykonywania prac konserwacyjnych zgodnie z zasadami prawidłowej eksploatacji sprzętu określonymi przez producenta.
17. Zgłoszenia wszystkich awarii będą przyjmowane przez Wykonawcę w trybie 24/7 poprzez elektroniczny System Obsługi Zgłoszeń Wykonawcy, pocztą elektroniczną email, faksem, telefonicznie lub w inny ustalony sposób. Niezależnie od formy zgłoszenia, zgłoszenia awarii będą widoczne i dostępne wyłącznie dla Stron Umowy w Systemie Obsługi Zgłoszeń Wykonawcy, 
w dedykowanym profilu do realizacji niniejszej Umowy.
18. Wykonawca zobowiązuje się do usunięcia awarii krytycznej w ciągu 12 godzin od chwili jej zgłoszenia przez Zamawiającego. W przypadku jeżeli Wykonawca uzna, że do usunięcia awarii potrzebuje dodatkowych szczegółowych informacji dotyczących tej awarii, to informuje o tym Zamawiającego.  Zamawiający po otrzymaniu od Wykonawcy takiej informacji zobowiązuje się do zapewnienia Wykonawcy fizycznego dostępu do infrastruktury dostarczonej w ramach realizacji przedmiotu umowy, a w szczególności infrastruktury objętej awarią. Wykonawca zobowiązuje się do pozyskania szczegółowych informacji we własnym zakresie (Zamawiający nie posiada sił 
i środków do zbierania i przekazywania takich informacji) na miejscu w lokalizacjach Zamawiającego, w których znajduje się w/w infrastruktura. W powyższym przypadku Zamawiający wydłuża czas usunięcia awarii o dodatkowe 4 godziny.
19. Wykonawca zobowiązuje się do usunięcia awarii zwykłej w ciągu 48 godzin od chwili jej zgłoszenia. W przypadku jeżeli Wykonawca uzna, że do usunięcia awarii potrzebuje dodatkowych szczegółowych informacji dotyczących tej awarii, to informuje o tym Zamawiającego.  Zamawiający po otrzymaniu od Wykonawcy takiej informacji zobowiązuje się do zapewnienia Wykonawcy fizycznego dostępu do infrastruktury dostarczonej w ramach realizacji przedmiotu umowy, 
a w szczególności infrastruktury objętej awarią. Wykonawca zobowiązuje się do pozyskania szczegółowych informacji we własnym zakresie (Zamawiający nie posiada sił i środków do zbierania i przekazywania takich informacji) na miejscu w lokalizacjach Zamawiającego, w których znajduje się w/w infrastruktura. W powyższym przypadku Zamawiający wydłuża czas usunięcia awarii 
o dodatkowe 4 godziny.
20. Wykonawca zobowiązuje się do potwierdzenia w formie pisemnej (email lub fax) przyjęcia zgłoszenia awarii krytycznej lub zwykłej od uprawnionego przedstawiciela Zamawiającego 
w przeciągu 1 godziny od chwili otrzymania zgłoszenia.
21. Wykonawca może odmówić przyjęcia zgłoszenia, jeżeli:
a) zostało ono dokonane przez osobę nieuprawnioną,
b) zgłoszenie dotyczy obszaru, który nie jest objęty zakresem Umowy.
W przypadku odmowy przyjęcia zgłoszenia Wykonawca poinformuje o tym fakcie Zamawiającego po otrzymaniu zgłoszenia podając w formie pisemnej (email lub fax) przyczynę odmowy.
22. Czas na usunięcie każdej awarii będzie liczony od momentu wysłania zgłoszenia awarii do momentu potwierdzenia jej usunięcia przez uprawnionych przedstawicieli Zamawiającego.
23. Wykonawca w terminie 30 dni od dnia zawarcia Umowy dostarczy Zamawiającemu (do akceptacji) procedury zgłaszania i obsługi awarii oraz konsultacji wraz z wykazem adresów poczty elektronicznej, nr telefonów, nr faksów, adresu elektronicznego systemu obsługi zgłoszeń Wykonawcy, itp.
24. Wykonawca zapewni obsługę zgłaszania każdej awarii i konsultacji w języku polskim.
25. Wszystkie czynności serwisowe wymagające kontaktu z personelem Zamawiającego muszą być wykonywane przez osoby biegle mówiące w języku polskim.
26. Do zgłaszania awarii upoważnione są osoby wymienione na liście osób uprawnionych do dokonywania zgłoszeń, którą Zamawiający przekaże Wykonawcy. W trakcie trwania gwarancji  lista osób uprawnionych do dokonywania zgłoszeń do Wykonawcy może być modyfikowana przez Zamawiającego. Każda zmiana na tej liście będzie przekazywana przez Zamawiającego na co najmniej 3 dni robocze przed jej wejściem w życie.
27. Wykonawca zobowiązuje się, że nie będzie dokonywał żadnych modyfikacji sprzętu bez wcześniejszego uzgodnienia z Zamawiającym. 
28. Stosowanie praw wynikających z udzielonej gwarancji nie wyłącza stosowania uprawnień Zamawiającego wynikających z rękojmi za wady.
29. Dla oprogramowania standardowego obowiązują prawa gwarancyjne producenta.
30. W przypadku rozbieżności pomiędzy postanowieniami Umowy, a postanowieniami kart gwarancyjnych, pierwszeństwo mają postanowienia Umowy.
31. Świadczenie na rzecz Zamawiającego usług serwisu gwarancyjnego oraz korzystanie z uprawnień wynikających z gwarancji, w tym odbiór z lokalizacji Zamawiającego sprzętu do naprawy i jego zwrot po naprawie, bądź dostawa wymienionego sprzętu zawarte są w cenie Umowy.
32. Wykonawca  świadczący serwis gwarancyjny sprzętu, w przypadku wyłączenia systemu i/lub wystąpienia awarii sprzętu, zobowiązany jest do współpracy z Wykonawcą oprogramowania dostarczonego w ramach realizacji przedmiotu Umowy, Wykonawcą serwera faksowego, Komendą Główną Policji oraz Zamawiającym w celu doprowadzenia funkcjonalności systemów do stanu sprzed wyłączenia systemu i/lub awarii.
33. W ramach wsparcia gwarancyjnego Wykonawca zapewni stały kontakt w dni robocze w godzina 7:30-15:30 w celu świadczenia konsultacji w zakresie objętym Umową, w tym w zakresie  funkcjonowania, konfiguracji, obsługi i rozwiązywania doraźnych problemów dla sprzętu oraz całości oprogramowania dostarczonego w ramach realizacji przedmiotu Umowy.
34. Wykonawca zobowiązuje się do udzielenia konsultacji w ciągu 16 godzin roboczych od momentu zgłoszenia konsultacji przez Zamawiającego. Czas udzielenia konsultacji liczony będzie w godz. 7:30-15:30. Zgłoszenia konsultacji będą następowały w dni robocze w godzinach 7:30-15:30.
35. W okresie gwarancji i rękojmi Wykonawca zobowiązany jest do pisemnego zawiadomienia Zamawiającego w terminie 7 dni o:
a) zmianie siedziby lub nazwy Wykonawcy,
b) zmianie osób reprezentujących Wykonawcę,
c) złożenie wniosku o ogłoszeniu upadłości,
d)  wszczęciu postępowania upadłościowego,
e) ogłoszeniu swojej likwidacji,
f) zawieszeniu działalności.
36. Wykonawca zobowiązuje się do usunięcia błędu krytycznego oprogramowania w ciągu 12 godzin od chwili jego zgłoszenia przez Zamawiającego. W przypadku jeżeli Wykonawca uzna, że do usunięcia błędu krytycznego oprogramowania potrzebuje dodatkowych szczegółowych informacji dotyczących tego błędu, to informuje o tym Zamawiającego. Zamawiający po otrzymaniu od Wykonawcy takiej informacji zobowiązuje się do zapewnienia Wykonawcy fizycznego dostępu do infrastruktury dostarczonej w ramach realizacji przedmiotu umowy, a w szczególności do oprogramowania którego dotyczy błąd. Wykonawca zobowiązuje się do pozyskania szczegółowych informacji we własnym zakresie (Zamawiający nie posiada sił i środków do zbierania 
i przekazywania takich informacji) na miejscu w lokalizacji Zamawiającego. W powyższym przypadku Zamawiający wydłuża czas usunięcia błędu o dodatkowe 4 godziny.
37. Wykonawca zobowiązuje się do usunięcia błędu zwykłego oprogramowania w ciągu 5 dni od chwili jego zgłoszenia przez Zamawiającego. W przypadku jeżeli Wykonawca uzna, że do usunięcia błędu zwykłego oprogramowania potrzebuje dodatkowych szczegółowych informacji dotyczących tego błędu, to informuje o tym Zamawiającego. Zamawiający po otrzymaniu od Wykonawcy takiej informacji zobowiązuje się do zapewnienia Wykonawcy fizycznego dostępu do infrastruktury dostarczonej w ramach realizacji przedmiotu umowy, a w szczególności do oprogramowania którego dotyczy błąd. Wykonawca zobowiązuje się do pozyskania szczegółowych informacji we własnym zakresie (Zamawiający nie posiada sił i środków do zbierania i przekazywania takich informacji) na miejscu w lokalizacji Zamawiającego. 
38. [bookmark: _GoBack]W trakcie trwania gwarancji Wykonawca przeprowadzi udokumentowane przeglądy techniczne oraz konserwacje, w tym czyszczenie wszystkich komponentów sprzętowych dostarczonego sprzętu 
i dokona wynikających z zaleceń producenta czynności serwisowych zgodnie z opracowanym przez Wykonawcę i zatwierdzonym przez Zamawiającego harmonogramem przeglądów technicznych (który zostanie dostarczony do akceptacji Zamawiającemu z chwilą podpisania końcowego protokołu odbioru produktu). Każdy z komponentów, objęty gwarancją musi przejść przegląd 
i czynności wynikające z zaleceń producenta minimum raz w roku. Czynności te muszą m.in. zawierać: przeglądy techniczne w tym przeglądanie i analizę logów sprzętowych i systemowych oraz weryfikację poprawności konfiguracji infrastruktury sprzętowej i systemów operacyjnych. 
W ramach przeglądów Wykonawca zobowiązuje się również przeprowadzić prewencyjne wymiany części, które wykazują usterki mogące skutkować awarią. Powyższe czynności muszą być tak zaplanowane i przygotowane, aby w przypadku fizycznego wyłączenia/restartu sprzętu, maksymalnie zminimalizować ewentualne przestoje sprzętu/systemów. Wszystkie w/w czynności muszą być uzgodnione z Zamawiającym i udokumentowane.
39. W ramach wsparcia gwarancyjnego Wykonawca zapewni stały kontakt w dni robocze w godzina 7:30-15:30 w celu świadczenia konsultacji w zakresie objętym Umową, w tym w zakresie  funkcjonowania, konfiguracji, obsługi i rozwiązywania doraźnych problemów dla sprzętu oraz całości oprogramowania dostarczonego w ramach realizacji przedmiotu Umowy.
40. Wykonawca zobowiązuje się do udzielenia konsultacji w ciągu 16 godzin roboczych od momentu zgłoszenia konsultacji przez Zamawiającego. Czas udzielenia konsultacji liczony będzie w godz. 7:30-15:30. Zgłoszenia konsultacji będą następowały w dni robocze w godzinach 7:30-15:30.
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