Zatgcznik nr 2 do umowy nr CUI-......... 2023

Warunki swiadczenia Ustug Utrzymania

1. System zostanie objety Ustugami Utrzymania w celu zapewnienia dostepu do
Systemu oraz zapewnienia dziatania funkcjonalnosci w Systemie jak i samego
Systemu, zgodnie z Umowg, w tym zgodnie z zatacznikiem nr 1 Opis
Przedmiotu Zamowienia oraz Analizg Systemowa i z przepisami prawa (w
tym z regulacjami wewnetrznymi obowigzujgacymi w Gminie Wroctaw).

2. Wykonawca w ramach zapewnienia dostepu do Systemu, jego
funkcjonalnosci oraz nieprzerwalnego dziatania Systemu zobowigzuje sie do
usuwania Awarii Krytycznych, Awarii Niekrytycznych, Podatnosci Krytycznych
i Podatnosci Niekrytycznych w terminach okreslonych ponizej.

3. Zgtoszenia serwisowe bedq rejestrowane przez przedstawicieli
Zamawiajacego w systemie HelpDesk Zamawiajgacego udostepnionym
Wykonawcy. Wykonawca zobowigzany jest do biezacego monitorowania
systemu HelpDesk. W razie watpliwosci poczytuje sie, ze Wykonawca
zapoznat sie ze zgtoszeniem serwisowym w dacie i czasie jego zamieszczenia
przez Zamawiajacego w systemie HelpDesk.

4. Zamawiajacy udostepni wykonawcy do 5 kont stuzacych do obstugi zgtoszen
w systemie Helpdesk Zamawiajgcego.

5. Ustugi serwisowe (zwane dalej Serwisem) realizowane beda z zachowaniem
nastepujacych warunkow:

1) okres dostepnosci Serwisu — w Dni Robocze Zamawiajgcego w godz.
08:00 - 16:00

2) czas reakcji Serwisu na kazdg zgtoszong awarie (w godzinach dostepnosci
serwisu):

a) dla Awarii Krytycznych, Podatnosci Krytycznych - 4 godziny robocze
od zgtoszenia serwisowego,

b) dla Awarii Niekrytycznych, Podatnosci Niekrytycznych — 1 Dzien
Roboczy od zgtoszenia serwisowego.

3) Czas reakcji Serwisu na kazde zgtoszenie nie bedace Awarig Krytyczng,
Podatnoscig Krytyczng, Awarig Niekrytyczng, Podatnoscig Niekrytyczna tj.
dla zlecen - 1 Dzien Roboczy od zgtoszenia serwisowego.

4) Termin na usuniecie zgtoszonej awarii:

a) dla Awarii Krytycznych, Podatnosci Krytycznych - czas przywrdocenia
funkcjonalnosci - 2 Dni Robocze od zgtoszenia serwisowego, w
przypadku awarii wystepujacych do 3 Dni Roboczych przed okresem
wykonania zadan przez Zamawiajgcego wynikajacych z przepiséw
prawa - czas przywrocenia funkcjonalnosci - 1 Dzien Roboczy. W
przypadku zastosowania obejscia Zamawiajgcy dopuszcza mozliwosé
wydtuzenia czasu usuniecia zgtoszonej awarii oraz czasu przywrdcenia
funkcjonalnosci w wyniku zaproponowanego Zamawiajgcemu obejscia
i za jego zgodq Zamawiajgcego do 5 Dni Roboczych od zgtoszenia
serwisowego,
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b) dla Awarii Niekrytycznych, Podatnosci Niekrytycznych — 5 Dni
Roboczych od zgtoszenia serwisowego.

5) Termin realizacji zlecenia (zgtoszenia niebedace Awarig lub Podatnoscig
Krytyczng, Podatnoscig Niekrytyczng) - 6 Dni Roboczych od otrzymania
zgtoszenia serwisowego.

6) Czas rozpatrzenia Reklamacji zgtoszenia serwisowego — w ciggu 14 Dni
Roboczych od zgtoszenia Reklamacji.

7) Zgtoszenia serwisowe dokonane w dni ustawowo wolne od pracy oraz w
Dni Robocze Zamawiajqcego po godzinie 16:00 traktowane beda jako
przyjete o godz. 8:00 nastepnego Dnia Roboczego.

8) Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajgcego o wyrazenie zgody na
przedifuzenie czasu na usuniecie Awarii lub Podatnosci.

6. W ramach $swiadczonych ustug Utrzymania Wykonawca zobowigzuje sie do:

1) udzielania przez konsultantéw Wykonawcy, administratorowi lub
wskazanym przedstawicielom Zamawiajacego biezacych konsultacji
telefonicznych w zakresie eksploatacji Systemu, w szczegdlnosci przez
wyjasnienia, diagnozy, porady i odpowiedzi na pytania zwigzane
z eksploatacjg Systemu w zakresie wdrozonej funkcjonalnosci, biezace
konsultacje telefoniczne nie obejmujg szkolen,

2) pomocy w wypadku trudnosci z wykonaniem prac administracyjnych
w Systemie,

3) pomocy w uruchomieniu Systemu po Awarii nie wynikajacej z winy
Wykonawcy.

7. Warunki eksploatacyjne:

System w ramach warunkéw eksploatacji bedzie monitorowany za pomocg

kluczowych wskaznikow efektywnosci:

1) dostepnosc¢ ustugi - na poziomie 98%, dostepnosc ustugi rozumie sie
jako czas w ciggu Okresu Rozliczeniowego, podczas ktérego Wykonawca
Swiadczy niezaktdcony dostep do ustugi (Systemu) zapewniajacy jej
dziatanie w petnej funkcjonalnosci zgodnie z OPZ, Analizg Systemowaq,
przepisami prawa i pézniejszymi zmianami (modyfikacjami Systemu), do
dostepnosci ustugi nie wlicza sie planowanych prac konserwacyjnych
Wykonawcy (tzw. Przerwy techniczne w godz. 20:00-06:00) i innych
przerw w dostepnie do ustugi (Systemu), uzgodnionych z Zamawiajacym,
dostepnos¢ ustugi mierzona jest w godzinach 06:00-20:00 w Dni
Robocze.

Kwartalna dostepnos¢ ustugi (Systemu) tj. Okres Rozliczeniowy obliczana
jest jako stosunek ilosci godzin dostepnosci ustugi w danym kwartale do
catkowitej liczby godzin w tym kwartale, dostepnos¢ ustugi wyraza sie w
%.

2) liczba wad - liczba Awarii Krytycznych i Podatnosci Krytycznych nie
przekraczajgca 1 tygodniowo w przekroju miesigca. Wada - zgtoszone
wady, usterki z poziomu uzytkownika bgdz administratora, bedace na
liscie wymagan (funkcjonalnosci i wymagan opisanych w OPZ,
Dokumentacji, Analizie Systemowej lub innych uzgodnien, w tym w



8.

9.
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zakresie bezpieczenstwa Systemu i powszechnie znanych oraz
publikowanych informacji o podatnosciach), a nie dziatajgce poprawnie.
W przypadku zarejestrowania przez Zamawiajacego kilku zgtoszen
dotyczacych tej samej wady, jest ona liczona jako 1.
System powinien by¢ dostepny 24 godziny na dobe z wytgczeniem okreséow
wymienionych jako przerwy techniczne.
Okresy przerw technicznych ustala sie: w kazdy dzien tygodnia w godzinach
20:00-06:00. Wskazniki wskazane w pdp. 7 beda mierzone przez petne 24
godziny na dobe. Wskazniki brane do naliczania kar umownych bedq
przeliczane w godzinach 06:00-20:00 (za Dni Robocze).



