Zatgcznik nr 2 doUmowy ......................

Warunki Serwisu (SLA)

1. Serwis obejmuje Swiadczenie ustug serwisowych zgodnie z §8 Umowy
(Gwarancja) dla wykonanych ustug rozwojowych i serwisowych, wykonanych
przez Wykonawce zgodnie ze zleceniami, o ktérych mowa w §5 Umowy.

2. Na wykonane ustugi rozwojowe i serwisowe Wykonawca udziela
Zamawiajacemu 3 miesiecznej gwarancji liczonej od daty poszczegdinych,
ostatecznych odbioréw bez zastrzezen Zlecen.

3. W okresie trwania Gwarancji Wykonawcy nie przystuguje dodatkowe
wynagrodzenie za prace oraz ustugi rozwojowe i serwisowe objete Gwarancja.

4. Wykonawca zobowigzuje sie dostarczy¢ rozwigzania Zlecen (wykonanych ustug
serwisowych i prac rozwojowych) bez Podatnosci. W przypadku
zidentyfikowania Podatnosci bedg one usuwane przez Wykonawce zgodnie z
warunkami ustug serwisowych.

5. Zgtoszenia dotyczace ustug serwisowych i rozwojowych przedstawiciele
Zamawiajacego bedq rejestrowaé w systemie HelpDesk Zamawiajacego
udostepnionym Wykonawcy (jedno konto w systemie Helpdesk). Wykonawca
zobowigzany jest do biezgcego monitorowania systemu HelpDesk. W razie
watpliwosci poczytuje sie, ze Wykonawca zapoznat sie ze zgtoszeniem
serwisowym w dacie i czasie jego zamieszczenia w systemie HelpDesk przez
Zamawiajacego.

6. Ustugi serwisowe realizowane bedq z zachowaniem nastepujacych warunkow:

a) Gwarancja nie moze ogranicza¢ praw Zamawiajgcego do
instalowania i reinstalowania dostarczonego oprogramowania na
innym sprzecie komputerowym oraz wprowadzania dalszych
modyfikacji oprogramowania przez przeszkolonych i
wykwalifikowanych pracownikéw Zamawiajgcego zgodnie z zasadami
sztuki w tym zakresie.

b) Wykonawca gwarantuje w okresie udzielonej gwarancji Swiadczenie
ustug gwarancyjnych tj. usuwanie Awarii Krytycznych i Awarii

Niekrytycznych zgodnie z ponizszymi czasami:



d)

f)

9)

h)

Zatgcznik nr 2 doUmowy ......................

Czas Czas
Reakgcji Naprawy
Awaria 24 5 dni

Niekrytyczna | godziny roboczych

Awaria 4 godziny | 24 godziny
Krytyczna

Gwarancja obejmuje zapewnienie poprawnego i nieprzerwalnego
dziatania wykonanych modyfikacji wykonanych w ramach ustug
rozwojowych, w tym usuwanie Awarii Niekrytycznych i Awarii
Krytycznych.

Gwarancja udzielona przez Wykonawce nie ogranicza ani nie wytacza
innych uprawnien, ktére przystugujg Zamawiajacemu na podstawie
obowigzujacych przepiséw prawa.

Okres gwarancji przedtuzany jest kazdorazowo o liczbe dni przestoju
spowodowanego awarig i czasem naprawy.

Wykonawca zobowigzany jest do usuwania Awarii Niekrytycznych i
Awarii Krytycznych poprzez zdalny dostep do Systemu
Informatycznego poprzez bezpieczne tacza i na warunkach
zaakceptowanych przez Zamawiajacego lub w przypadku braku
mozliwosci usuniecia awarii poprzez wczesniej wymienione sposoby,
lokalnie w miejscu wystgpienia awarii.

Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania gwarancji w sposob
zapobiegajqcy utracie danych Zamawiajacego, w tym takze tych, do
ktérych bedzie miat dostep w trakcie wykonywania ustug. W
przypadku gdy wykonanie danej czynnosci przez Wykonawce lub
Zamawiajacego w oparciu o rekomendacje Wykonawcy wigze sie z
ryzykiem utraty danych, Wykonawca zobowigzany jest poinformowac
o tym Zamawiajqcego przed przystgpieniem do wykonania takiej
czynnosci lub z chwila przekazania takiej rekomendacji
Zamawiajgcemu.

W celu unikniecia watpliwosci przyjmuje sie, ze Wykonawca usunie
wszystkie zgtoszone Awarie Niekrytyczne i Awarie Krytyczne, nawet
pomimo zakonczenia okresu Swiadczenia Gwarancyjnego, o ile

zostaty one zgtoszone przed uptywem tego okresu.



1))

k)
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Wykonawca zapewni przyjmowanie zgtoszen w Dni robocze w
Godzinach Roboczych.

W przypadku wykrycia przez Zamawiajacego Awarii Niekrytycznej
lub Awarii Krytycznej Zamawiajacy dokona jej zgtoszenia oraz nada
jej kategorie. Wykonawca zobowigzuje sie rejestrowac zgtaszane
Awarie Niekrytyczne i Awarie Krytyczne, wykorzystujac rozwigzania
umozliwiajgce raportowanie zgtoszen wraz z danymi pozwalajgcymi
m.in. na sledzenie czasu ich usuniecia, a w szczego6lnosci Czasu
Reakcji oraz Czasu naprawy.

Wykonawca zobowigzany jest do potwierdzania przyjecia zgtoszenia
odpowiednim wpisem w aplikacji serwisowej (dotyczy to rowniez
zgtoszen skifadanych poprzez poczte elektroniczng lub telefonicznie).
Chwila potwierdzenia przyjecia zgtoszenia nie ma wptywu na Czas

Reakcji lub Czas Naprawy.

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, ze 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.
W przypadku, gdy Wykonawca zgtosi zgdanie dostarczenia
dodatkowych informacji o Awarii, ktdre sg niezbedne do jej diagnozy
i usuniecia, zadanie takie wstrzymuje termin na usuniecie Awarii do
czasu przekazania informacji przez Zamawiajqcego. Czas weryfikacji
i testowania rozwigzania przez Zamawiajacego nie wlicza sie do

Czasu naprawy.

Jezeli Wykonawca w Czasie Naprawy dostarczy Obejscie, Czas

Naprawy wydtuza sie dwukrotnie.

Jezeli Wykonawca stwierdzi, ze przyczyna Awarii Niekrytycznej lub
Awarii Krytycznej lezy poza wykonanymi przez Wykonawce
modyfikacjami zleconymi w ramach ustug rozwojowych, Wykonawca
nie jest zobowigzany do usuniecia Awarii Niekrytycznej lub Awarii
Krytycznej, lecz jest zobowigzany wskazac potencjalng przyczyne

nieprawidtowego dziatania Systemu poprzez wskazanie elementu,
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ktory jq powoduje, a w razie zgtoszenia takiej potrzeby przez
Zamawiajacego — do wsparcia osoby trzeciej usuwajgcej przyczyny
zgtoszenia, w tym udzielenia takiej osobie wszelkich informacji o
Systemie, potrzebnych do przywrécenia jego petnej funkcjonalnosci.

o) Okres dostepnosci ustug serwisowych - w dni robocze
Zamawiajacego w godz. 08:00-16:00.

p) Czas rozpatrzenia Reklamacji zgtoszenia serwisowego — w ciggu 7
dni roboczych od zgtoszenia Reklamacji.

q) Zgtoszenia serwisowe dokonane w dni ustawowo wolne od pracy oraz
w dni robocze Zamawiajgcego po godzinie 16:00, traktowane bedg
jako przyjete o godz. 08:00 nastepnego dnia roboczego.

r)  Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajgcego o wyrazenie zgody na
przedtuzenie czasu na usuniecie awarii.

7. W okresie trwania Serwisu Wykonawca zobowigzuje sie do:

1) udzielania administratorowi lub wskazanym przedstawicielom
Zamawiajacego przez konsultantow Wykonawcy, biezacych konsultacji
telefonicznych w zakresie eksploatacji Systemu, w szczegolnosci przez
wyjasnienia, diagnozy, porady i odpowiedzi na pytania zwigzane
z eksploatacjg Systemu w zakresie wdrozonej lub zmodyfikowanej

funkcjonalnosci.



