Zatacznik nr 9 do Umowy — Warunki SLA

SLA - dotyczy:
warunkow Serwisu Gwarancyjnego oraz swiadczenia Ustug

Utrzymania (w tym zapewnienia ciqgtosci eksploatacji Systemu)

1. Serwisem Gwarancyjnym oraz Ustugami Utrzymania objety zostanie
System wdrozony w catej swojej funkcjonalnosci.

2. Przedstawiciele Zamawiajacego bedq rejestrowac zgtoszenia serwisowe
w systemie HelpDesk Zamawiajgcego udostepnionym Wykonawcy.
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.

3. W ramach swiadczenia Serwisu Gwarancyjnego i Ustug Utrzymania
Wykonawca zobowigzuje sie m.in. do:
a. zapewnienia poprawnego i hieprzerwanego dziatania Systemu w
tym usuwania Awarii Niekrytycznych i Awarii Krytycznych;
b. zapewnienie aktualizacji Systemu stosownie do zmieniajacych sie
przepiséw prawa.
4. Serwis Gwarancyjny oraz Ustugi Utrzymania realizowane bedq z
zachowaniem nastepujacych warunkow:
1) okres dostepnosci Serwisu i Ustug Utrzymania — w dni robocze
Zamawiajgcego w godz. 8.00 - 16.00
2)czas reakcji Serwisu na kazdq zgtoszong awarie:

a) Awaria Krytyczna
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- Awaria Krytyczna Infrastruktury — 2 godz. od otrzymania
zgtoszenia;

- Awaria Krytyczna Infrastruktura informatycznej- 2 godz. od
otrzymania zgtoszenia

- Awaria Krytyczna Systemu Informatycznego - 2 godz. od
otrzymania zgtoszenia;

b) Awaria Niekrytyczna - 4 godziny od otrzymania zgtoszenia.

c) Czas reakcji Serwisu na kazde zgtoszenie nie bedgce Awarig
Krytyczng lub Awarig Niekrytyczng, tj. np. na zlecenie - 24
godziny od godziny zgtoszenia serwisowego.

3)Termin na usuniecie zgtoszonej awarii:

a) dla Awarii Krytycznych

- czas przywrocenia funkcjonalnosci:

i) Awaria Krytyczna Infrastruktury- 2 Dni Robocze od
otrzymania zgtoszenia;

i) Awaria Krytyczna Infrastruktura informatycznej - 6
godz. od otrzymania zgtoszenia

i) Awaria Krytyczna Systemu Informatycznego - 8 godz.
od otrzymania zgtoszenia;

- czas przywrocenia stanu sprzed awarii dla awarii
spowodowanych wadliwym dziataniem oprogramowania, tj.
zainstalowanie i przetestowanie na $srodowisku
produkcyjnym Zamawiajgcego nowej stabilnej wersji — 5
dni od zgtoszenia serwisowego,

b)dla Awarii Niekrytycznych - 5 dni roboczych od otrzymania
zgtoszenia serwisowego.

4) Termin realizacji zlecenia (zgtoszenia niebedgce Awarig Krytyczng

lub Awarig niekrytyczng):
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a) Zmiana konfiguracji - 6 dni od zgtoszenia serwisowego,
b) Konsultacje - 6 dni od zgtoszenia serwisowego.

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

6) Zgtoszenia serwisowe dokonane w dni ustawowo wolne od pracy
oraz w dni robocze Zamawiajgacego po godzinie 16.00 traktowane
bedq jako przyjete o godz. 8:00 nastepnego dnia roboczego.

7) Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajacego o wyrazenie zgody na
przedtuzenie czasu na usuniecie awarii. Zamawiajgcy moze odmowic
zgody na przedtuzenie czasu usuniecia Awarii w przypadku przyczyn
nielezacych po stronie Zamawiajgcego lub w przypadku zmian w
zakresie powszechnie obowigzujgcego prawa.

5. Wykonawca zobowigzany jest do potwierdzenia przyjecia zgtoszenia
odpowiednim komunikatem zwrotnym (np. zmiana stanu zgtoszenia w
systemie Helpdesk, komunikat e-mail). Chwila potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia nie ma wptywu na Czas Reakcji lub Czas Naprawy.

6. 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 usuwajgcej te Awarie
Niekrytyczng lub Awarie Krytyczna.

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

8. Jezeli Wykonawca stwierdzi, ze przyczyna Awarii Niekrytycznej lub

Awarii Krytycznej lezy poza oprogramowaniem systemowym lub
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aplikacyjnym, w szczegdlnosci w Infrastrukturze lub Infrastrukturze

informatycznej Zamawiajgqcego, Wykonawca nie jest zobowigzany do

usuniecia Awarii Niekrytycznej lub Awarii Krytycznej, lecz jest
zobowigzany:

a. wskazac¢ przyczyne nieprawidtowego dziatania Systemu
poprzez wskazanie elementu, ktory jg powoduje, a jezeli to
mozliwe takze podmiotu odpowiedzialnego za usuniecie takiej
nieprawidtowosci dziatania Systemu;

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

9. Powyzsze nie ma zastosowania w przypadku, gdy przyczyna Awarii
Niekrytycznej lub Awarii Krytycznej lezy poza oprogramowaniem, ale
Wykonawca ponosi odpowiedzialnos¢ za jej wystgpienie, w
szczegolnosci w przypadku gdy przyczyna lezy w Infrastrukturze lub
Infrastrukturze Technicznej, ale jest skutkiem nieprawidtowej
konfiguracji lub parametryzacji Infrastruktury lub Infrastruktury
Technicznej przez Wykonawce. W takim przypadku Wykonawca
zobowigzany jest do dotrzymania Czasu Naprawy i innych zobowigzan
wynikajgcych z niniejszego paragrafu.

10. Usuwanie awarii odbywac¢ sie bedzie zdalnie poprzez szyfrowane
potgczenia telekomunikacyjne lub lokalnie w miejscu wystgpienia awarii
wg uznania Wykonawcy i zgodnie z miejscem wystgpienia Awarii oraz
mozliwoscig jej usuniecia.

11. W okresie gwarancyjnym oraz $wiadczenia Ustug Utrzymania

Wykonawca zobowigzuje sie do:
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1) udzielania administratorom lub wskazanym przedstawicielom
Zamawiajgcego 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;

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

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

12.Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia Serwisu Gwarancyjnego i

Ustug Utrzymania w sposéb zapobiegajacy 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 przez Zamawiajagcego w oparciu o

rekomendacje Wykonawcy wigze sie z ryzykiem utraty danych,

Wykonawca zobowigzany jest poinformowac o tym Zamawiajgcego

przed przystgpieniem do wykonania takiej czynnosci i uzyskac jego

zgode.
13.Ustugi Utrzymania bedg $wiadczone zgodnie z nastepujgcymi
zasadami:

a. aktualizacje i poprawki dostarczane Zamawiajgcemu w ramach
Ustug Utrzymania (w tym w ramach usuwania Awarii
Niekrytycznych i Awarii Krytycznych) zawiera¢ bedg odpowiednig
Dokumentacje obejmujacq w szczegdlnosci instrukcje instalacyjne;

b. w ramach $wiadczenia Ustug Utrzymania Wykonawca zobowigzany
bedzie do umozliwienia osobom wskazanym przez Zamawiajgcego
uczestnictwa w pracach Wykonawcy w celu wyksztatcenia przez te

osoby odpowiednich umiejetnosci oraz kompetencji (know-how),
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pozwalajacych na samodzielne zarzadzanie Systemem przez te
osoby. Zamawiajacy oddeleguje w tym celu nie wiecej niz 3 osoby
o odpowiednich kwalifikacjach.
14.Wykonawca jest zobowigzany zrealizowac wszelkie swiadczenia w taki
sposob, aby zapewnié petng funkcjonalnosé Systemu i Infrastruktury w
trakcie i po zrealizowaniu Swiadczenia.
15.Wszelkie dziatania wykonywane na infrastrukturze Zamawiajgcego
muszg by¢ wykonywane za wiedzg i akceptacjg Zamawiajacego.
16.Decyzja o wykonaniu aktualizacji oprogramowania nalezy wytgcznie
do Zamawiajgcego, a Wykonawca nie jest uprawniony do zgtaszania
wobec Zamawiajacego zadania instalacji danej aktualizacji.
Wykonawca moze uprzedzi¢ Zamawiajgcego o konsekwencjach
niedokonania aktualizacji. Wykonawca zobowigzuje sie kazdorazowo
uzyskac zgode przedstawicieli Zamawiajgcego na wykonanie

aktualizacji w Systemie.
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