Zatacznik nr 6 do Umowy - Warunki SLA

SLA - dotyczy:
Warunkow s$wiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu

gwarancyjnego

1. System zostanie objety Ustugami Utrzymania i ustugami serwisu
gwarancyjnego w catej swojej funkcjonalnosci, zgodnie z zatacznikiem nr 1
do umowy (Opis Przedmiotu Zamdwienia), Analizg Przedwdrozeniowa,
Dokumentacjgq oraz wykonanymi w Systemie w czasie trwania umowy

pracami rozwojowymi (Godziny Rozwojowe).

2. Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu system zgtoszen dla minimum 20

Klientdw Zamawiajacego.

3. Przedstawiciele Zamawiajacego bedg rejestrowac zgtoszenia zw. dalej
zgtoszeniami serwisowymi (Awarie, Zlecenia) w systemie zgtoszen
Wykonawcy, udostepnionym Zamawiajagcemu. Wykonawca zobowigzuje sie
do zapewnienia dostepnosci systemu zgtoszen Wykonawcy, a w przypadku
niedostepnosci systemu po stronie Wykonawcy, Wykonawca bedzie
przyjmowat zgtoszenia na adres e-mail Kierownika Projektu Wykonawcy

wskazany w umowie, przez okres niedostepnosci systemu zgtoszen.

4. Wykonawca zobowigzany jest do biezgcego monitorowania zgtoszen
przekazanych przez Zamawiajacego poprzez system zgtoszen. W razie
watpliwosci poczytuje sie, ze Wykonawca zapoznat sie ze zgtoszeniem

serwisowym w dacie i czasie jego zamieszczenia w systemie Wykonawcy.

5. W ramach $wiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego

Wykonawca zobowigzuje sie m.in. do:

a) zapewnienia poprawnego i nieprzerwanego dziatania Systemu (na ktory
sktadajq sie m.in. Portal e-Ustug, e-ZDiUM), w tym do usuwania Awarii;

b) zapewnienia aktualizacji Systemu (w tym Portalu e-Ustug) stosownie do
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zmieniajacych sie przepisow prawa.

6. Ustugi Utrzymania oraz ustugi serwisu gwarancyjnego realizowane bedq z

zachowaniem nastepujacych warunkow:

1) okres dostepnosci Ustug Utrzymania oraz ustug serwisu gwarancyjnego -

w dni robocze Zamawiajgqcego w godz. 8.00 - 18.00;

2) czas reakcji Serwisu na kazda zgtoszong Awarie lub Zlecenie:

a) Awaria Krytyczna, Podatnos$¢ Krytyczna - 4 godziny od otrzymania
zgtoszenia Awarii (zgtoszenia serwisowego), przy czym w przypadku
Portalu e-Ustug - 1 godzina od otrzymania zgtoszenia Awarii
(zgtoszenia serwisowego).

W przypadku Awarii Krytycznej Portalu e-Ustug Wykonawca w Czasie
reakcji zobowigzany jest do zamieszczenia komunikatu na stronie
internetowej zawierajacego informacje o przerwie technicznej.
Komunikat powinien by¢ dostepny dla Uzytkownikéw Systemu.

b) Awaria Niekrytyczna, Podatnos¢ Niekrytyczna - 24 godziny od
zgtoszenia Awarii (zgtoszenia serwisowego);

c) Zlecenie (zgtoszenia serwisowe niebedgce Awarig) — 24 godziny od
otrzymania zgtoszenia serwisowego.

3) Termin na usuniecie zgtoszonej Awarii (Czas Naprawy):

a) dla Awarii Krytycznych, Podatnosci Krytycznych - czas przywrdcenia
funkcjonalnosci - 1 dzien (24 godziny) od otrzymania zgtoszenia
serwisowego Awarii Krytycznej, Podatnosci Krytycznej, przy czym czas
przywrocenia stanu sprzed awarii dla Awarii spowodowanych wadliwym
dziataniem oprogramowania, tj. zainstalowanie i przetestowanie na
srodowisku produkcyjnym nowej stabilnej wersji — 5 dni roboczych
od zgtoszenia serwisowego;

b) dla Awarii Niekrytycznych, Podatnosci Niekrytycznych - 5 dni (120
godzin) od otrzymania zgtoszenia serwisowego.
4) Termin realizacji zlecenia (zgtoszenia niebedace Awaria):

a) zmiana konfiguracji, przygotowanie e-ustugi, modyfikacja Systemu

nie wymagajaca Godzin Rozwojowych - 6 dni roboczych od

zgtoszenia serwisowego,
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b) konsultacje - 6 dni roboczych od zgtoszenia serwisowego (przy
czym konsultacje nie dotycza szkolen z obstugi Systemu.

5) Czas rozpatrzenia Reklamacji zgtoszenia serwisowego - 6 dni roboczych
od zgtoszenia Reklamacji.

6) Zgtoszenia serwisowe dokonane w dni ustawowo wolne od pracy oraz w
dni robocze Zamawiajacego po godzinie 18.00 bedq traktowane jako
przyjete o godz. 8:00 nastepnego dnia roboczego.

7) Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajgcego o wyrazenie zgody na
przedifuzenie czasu na usuniecie Awarii lub realizacji Zlecenia.
Zamawiajacy moze odmowié zgody na przedtuzenie czasu usuniecia
Awarii lub realizacji Zlecenia w przypadku przyczyn nielezacych po stronie
Zamawiajacego lub w przypadku zmian w zakresie powszechnie
obowigzujacego prawa.

8) Wykonawca zobowigzany jest do potwierdzenia przyjecia zgtoszenia
odpowiednim komunikatem zwrotnym (np. zmiana stanu zgtoszenia w
systemie zgtoszen, komunikat e-mail). Chwila potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia nie ma wptywu na Czas Reakcji lub Czas Naprawy. W
przypadku Awarii Wykonawca zobowigzany jest do zamieszczenia na
stronie internetowej Systemu komunikatu zawierajacego informacje o
przerwie technicznej.

9) Czas Naprawy uwaza sie za dochowany z chwilg zgtoszenia dokonania
Naprawy, jezeli Awaria Niekrytyczna lub Awaria Krytyczna zostata
faktycznie usunieta. Jezeli okaze sie podczas weryfikacji usuniecia Awarii
Niekrytycznej lub Awarii Krytycznej, Awaria Niekrytyczna lub Awaria
Krytyczna nie zostata usunieta, Czas Naprawy jest dochowany dopiero z
chwilg zgtoszenia poprawki faktycznie usuwajacej te Awarie Niekrytyczng
lub Awarie Krytyczna.

10) Jezeli Wykonawca w Czasie Naprawy dostarczy Obejscie, Czas Naprawy
wydtuza sie dwukrotnie.

11) Jezeli Wykonawca stwierdzi, ze przyczyna Awarii Niekrytycznej lub
Awarii Krytycznej lezy poza oprogramowaniem systemowym lub

aplikacyjnym, w szczegdlnosci w infrastrukturze Zamawiajacego,
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Wykonawca nie jest zobowigzany do usuniecia Awarii Niekrytycznej lub

Awarii Krytycznej, lecz jest zobowigzany:

a) wskazac przyczyne nieprawidtowego dziatania Systemu poprzez
wskazanie elementu, ktéry powoduje Awarie, a jezeli to mozliwe
takze podmiotu odpowiedzialnego za usuniecie takiej
nieprawidtowosci dziatania Systemu i jej komponentow;

b) w razie zgtoszenia takiej potrzeby przez Zamawiajacego - do
wsparcia osoby trzeciej usuwajgcej przyczyny zgtoszenia, w tym
udzielenia takiej osobie wszelkich informacji o Systemie i jej
komponentach, potrzebnych do przywrdcenia jego petnej
funkcjonalnosci.

12) Ust. 11 powyzej nie ma zastosowania w przypadku, gdy przyczyna Awarii
Niekrytycznej lub Awarii Krytycznej lezy poza oprogramowaniem, ale
Wykonawca ponosi odpowiedzialnos¢ za jej wystgpienie, w szczegdlnosci
w przypadku gdy przyczyna lezy w infrastrukturze, ale jest skutkiem
nieprawidtowej konfiguracji lub parametryzacji infrastruktury przez
Wykonawce. W takim przypadku Wykonawca zobowigzany jest do
dotrzymania Czasu Naprawy i innych zobowigzan wynikajacych z
niniejszego paragrafu.

13) Usuwanie Awarii odbywac sie bedzie zgodnie z miejscem wystgpienia
Awarii oraz mozliwoscig jej usuniecia, w przypadku koniecznosci dostepu
do infrastruktury Zamawiajgcego usuwanie Awarii bedzie odbywac sie
poprzez imienne konta VPN.

14) Wykonywanie aktualizacji Systemu w ramach $swiadczonych Ustug
Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego beda realizowane zgodnie z
nastepujacymi zasadami:

a) aktualizacje i poprawki dostarczane Zamawiajagcemu w ramach Ustug
Utrzymania (w tym w ramach usuwania Awarii Niekrytycznych i Awarii
Krytycznych) zawiera¢ bedq odpowiednig Dokumentacje obejmujaca w
szczegolnosci instrukcje uzytkownika, administratora o ile wykonanie
aktualizacji bedzie miato wptyw na zmiane dziatania funkcjonalnosci w

Systemie;
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b) Wykonawca przed wykonaniem aktualizacji Systemu powinien uzyskac
zgode Zamawiajacego na wykonanie aktualizacji w Systemie;

c) decyzja o wykonaniu aktualizacji oprogramowania nalezy wytgcznie do
Zamawiajacego, a Wykonawca nie jest uprawniony do zgtaszania
wobec Zamawiajgcego zadania instalacji danej aktualizacji.
Wykonawca moze uprzedzi¢ Zamawiajgcego o konsekwencjach
niedokonania aktualizacji. Wykonawca zobowigzuje sie kazdorazowo
uzyskac zgode przedstawicieli Zamawiajgcego na wykonanie

aktualizacji Systemu.

7. Dostepnos¢ Systemu, Dostepnosé Ustugi

1)

2)

Wykonawca zobowigzuje sie zapewnié¢ Dostepnos¢ Systemu (zw. Dalej
Dostepnoscig Ustugi) dla:

- Uzytkownikdw Wewnetrznych i Administratoréw w godzinach od 6:00-
20:00 w Dni Robocze;

- Uzytkownikdw Zewnetrznych lub Klientéow przez 24h/dobe, 7 dni w
tygodniu, z wytgczeniem uzgodnionych przerw z Zamawiajacym, w
przypadku przerw technicznych Wykonawca zobowigzuje sie do
umieszczenia komunikatu na stronie Portalu e-Ustug, dostepnego dla
Uzytkownikow Zewnetrznych, zawierajgcego informacje o przerwie
technicznej;

w ramach $wiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego
Wykonawca zapewni miesieczng Dostepnos¢ Systemu na poziomie co
najmniej 99,5% bez wliczania planowanych prac konserwacyjnych

Wykonawcy;

3) jako Dostepnos¢ Ustugi rozumie sie czas w ciggu okresu rozliczeniowego,

4)

podczas ktérego Wykonawca $wiadczy niezaktdcony dostep zapewniajacy
dziatanie Systemu w petnej funkcjonalnos$ci bez wystgpienia Awarii
Krytycznej, Podatnosci Krytycznej;

miesieczna Dostepnos¢ Ustugi obliczana bedzie jako stosunek ilosci godzin
Dostepnosci Ustugi w danym miesigcu do catkowitej liczby godzin w tym

miesigcu i wyrazona bedzie w %.
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8. W okresie swiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego

zobowigzuje sie do:

1) udzielania administratorom lub wskazanym przedstawicielom
Zamawiajacego biezacych konsultacji telefonicznych w zakresie
eksploatacji Systemu, w tym Portalu e-Ustug, w szczegdlnosci przez
wyjasnienia, diagnozy, porady i odpowiedzi na pytania zwigzane
z eksploatacjg Systemu w zakresie wdrozonych funkcjonalnosci;

2) pomocy w wypadku trudnosci z wykonaniem prac administracyjnych w

Systemie.

9. Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu
gwarancyjnego w sposob zapobiegajacy utracie danych Zamawiajgcego, w
tym takze tych, do ktorych bedzie miat dostep w trakcie wykonywania ustug.
W przypadku, gdy wykonanie danej czynnosci przez Wykonawce lub przez
Zamawiajgcego w oparciu o rekomendacje Wykonawcy wigze sie z ryzykiem
utraty danych, Wykonawca zobowigzany jest poinformowac o tym
Zamawiajacego przed przystgpieniem do wykonania takiej czynnosci i

uzyskac jego zgode.

10. Wykonawca jest zobowigzany zrealizowa¢ wszelkie Swiadczenia w taki
sposdb, aby zapewni¢ petng funkcjonalnos$¢ Systemu w trakcie i po

zrealizowaniu swiadczenia.

11. Wykonawca zobowigzuje sie dostosowywac System do zmieniajacych sie
przepiséw prawa, tak aby System byt zgodny z przepisami w dniu wejscia w
zycie aktu prawnego powodujgcego zmiany w Systemie, w tym w Portalu e-

Ustug.

12. Wykonawca jest zobowigzany do przedstawienia Raportéw, zawierajacych
wykaz zgtoszonych Awarii i Zlecerh dokonanych przez Zamawiajgcego w

danym okresie rozliczeniowym zgodnie z zapisami § 9 Umowy.

13. Wady sprzetu
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a)

b)

d)

f)

Wady sprzetu komputerowego i fotorejestratora bedg zgtaszane
Wykonawcy poprzez system Helpdesk (system zgtoszen) Wykonawcy
wraz z nazwg sprzetu i opisem wady.

Wykonawca zobowigzany jest podja¢ Akcje serwisowg do 4 godzin od
otrzymania zgtoszenia i do usuniecia wady do 3 Dni roboczych od dnia
otrzymania zgtoszenia. W przypadku gdy wada okaze sie niemozliwa do
usuniecia, w terminie wskazanym w zdaniu pierwszym, Wykonawca
przekaze Zamawiajacemu sprzet zastepczy, o parametrach i
funkcjonalnosciach nie gorszych niz sprzet dostarczony w ramach Umowy
najpdézniej w pierwszym dniu po terminie okreslonym w zdaniu
pierwszym, do czasu usuniecia wady, nie dtuzej jednak niz 14 dni
liczonych od dnia zgtoszenia wady.

Jezeli wada, o ktérej mowa w lit a, jest niemozliwa do usuniecia,
Wykonawca, nie pézniej niz po uptywie 14 dniowego terminu, o ktérym
mowa w zdaniu drugim w ust. b, wymieni wadliwy sprzet na fabrycznie
nowy, bez wad, spetniajacy co najmniej wymagania (parametry i
funkcjonalnosci) sprzetu dostarczonego w Umowie.

Od dnia usuniecia wady termin gwarancji biegnie na nowo:

- w przypadku wymiany sprzetu na nowy, bieg terminu gwarancji
rozpoczyna sie z chwilg dostarczenia i zainstalowania sprzetu — dotyczy
catego sprzetu;

- W przypadku naprawy sprzetu, bieg terminu gwarancji rozpoczyna sie
od momentu dostarczenia i instalacji naprawionego sprzetu, w zakresie w
jakim sprzet zostat naprawiony.

Akcja serwisowa bedzie prowadzona w lokalizacji zamawiajgacego. Dyski
twarde, na ktérych przetwarzane sq dane osobowe nie mogg opuscic¢
lokalizacji. W przypadku koniecznosci serwisu poza siedzibg
Zamawiajacego dyski nalezy pozostawi¢ u Zamawiajgcego.

Gwarancja nie moze ogranicza¢ praw Zamawiajgcego do instalowania i
wymiany w zakupionym sprzecie standardowych kart i urzadzen przez
wykwalifikowanych pracownikdéw zgodnie z zasadami sztuki w tym

zakresie.
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g) Wszystkie czesci i materiaty eksploatacyjne zuzyte lub wymienione w
ramach gwarancji Wykonawca ma obowigzek usungé na wtasny koszt.

h) Wykonawca jest zobowigzany do postepowania z odpadami zgodnie z
obowigzujacymi w tym zakresie przepisami prawa. Wykonawca, jako
wytworca odpaddw w rozumieniu art. 3 ust. 1 pkt 32 ustawy o odpadach,
ma obowigzek zagospodarowania powstatych podczas realizacji zadania
odpadow zgodnie z ustawg z dnia 14 grudnia 2012 r. o odpadach (Dz.U.z
2022.699 tj. z pézn zm. t.j.) i ustawq z 27 kwietnia 2001 r. Prawo
ochrony $rodowiska (Dz.U 2022.2556 t.j.z pézn. Zm.) t.j.).

14. Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia ciggtosci dostepu do Systemu
e-ZDIUM, w tym zabezpieczenia alternatywnego rozwigzania chmurowego w
przypadku niezawinionej przez Wykonawce utraty dostepu do
dotychczasowego rozwigzania chmurowego (np. na skutek wypowiedzenia
umowy Wykonawcy $wiadczenia ustugi przez dotychczasowego dostawce
chmurowego). Wykonawca zobowigzuje sie zapewnic¢ dostep do Systemu e-
ZDIUM do 4 godzin od zaistnienia okolicznosci (ust. 14 nie dotyczy Awarii

Krytycznych).
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