Zatacznik nr 10 do Umowy ..........

Warunki SLA

SLA - dotyczy:
warunkéw Serwisu Gwarancyjnego oraz swiadczenia Ustug Utrzymania

(w tym zapewnienia ciagtosci eksploatacji Platformy)

1. Serwisem Gwarancyjnym oraz Ustugami Utrzymania objeta zostanie
Platforma w catej swojej funkcjonalnosci.

2. Wykonawca udostepni System Zgtoszen Zamawiajgcemu dla minimum 20
Klientdow Zamawiajacego.

3. Przedstawiciele Zamawiajacego bedg rejestrowad zgtoszenia serwisowe
w systemie zgtoszen Wykonawcy udostepnionym Zamawiajgcemu.
Wykonawca zobowigzany jest do biezacego monitorowania zgtoszen
przekazanych poprzez System Zgtoszen. W razie watpliwosci poczytuje sie,
ze Wykonawca zapoznat sie ze zgtoszeniem serwisowym w dacie i czasie jego

zamieszczenia w systemie Wykonawcy.

4. W ramach $wiadczenia Serwisu Gwarancyjnego i Ustug Utrzymania
Wykonawca zobowigzuje sie m.in. do:
a) zapewnhienia poprawnego i nieprzerwanego dziatania Systemu, Platformy
i jej komponentéw oraz e-Ustug, w tym usuwania Awarii Niekrytycznych
i Awarii Krytycznych;
b) zapewnienia aktualizacji Systemu, Platformy i jej komponentdéw oraz e-
Ustug stosownie do zmieniajacych sie przepiséw prawa.
5. Serwis Gwarancyjny oraz Ustugi Utrzymania realizowane beda z
zachowaniem nastepujacych warunkow:
1) okres dostepnosci Serwisu Gwarancyjnego i Ustug Utrzymania - w dni
robocze Zamawiajgqcego w godz. 8.00 - 16.00
2) czas reakcji Serwisu na kazda zgtoszong Awarie:
a) Awaria Krytyczna
- Awaria Krytyczna infrastruktury — 2 godz. od otrzymania

zgtoszenia;
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- Awaria Krytyczna Systemu lub Platformy i jej komponentéw oraz
e-Ustug - 2 godz. Od otrzymania zgtoszenia;

b) Awaria Niekrytyczna infrastruktury, Systemu, Platformy i jej
komponentdéw, e-Ustug - 4 godziny od otrzymania zgtoszenia.

c) Czas reakcji Serwisu na kazde zgtoszenie nie bedace 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 przywrdcenia funkcjonalnosci:

i) Awaria Krytyczna infrastruktury — 8 godzin od otrzymania
zgtoszenia;

i) Awaria Krytyczna Systemu, Platformy i jej komponentdéw
oraz e-Ustug — 8 godzin od otrzymania zgtoszenia;

- czas przywrdcenia stanu sprzed awarii dla Awarii
spowodowanych wadliwym dziataniem oprogramowania, tj.
zainstalowanie i przetestowanie na srodowisku produkcyjnym
Zamawiajacego nowej stabilnej wersji - 5 dni roboczych od
zgtoszenia serwisowego,

b) dla Awarii Niekrytycznych infrastruktury, Systemu, Platformy, e-
Ustug - nie dluzej niz ... (kryterium wyboru oferty
najkorzystniejszej. Minimalny termin to 1 dzien roboczy,
maksymalny: 7 dni roboczych) dni roboczych od otrzymania
zgtoszenia serwisowego.

4) Termin realizacji zlecenia (zgtoszenia niebedace Awarig Krytyczna lub
Awarig Niekrytyczng):

a) Zmiana konfiguracji - 6 dni roboczych od zgtoszenia
serwisowego,

b) Konsultacje - 6 dni roboczych od zgtoszenia serwisowego.

5) Czas rozpatrzenia Reklamacji zgtoszenia serwisowego — w ciggu 6 dni

roboczych od zgtoszenia Reklamacji.

Fundusze

ze Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie Polsk g P Europejski Fundusz
Palska Cyfrowa - Rozwoju Regionalnego



6.

10.

11.

Zatacznik nr 10 do Umowy ..........

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

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

W ramach $wiadczenia Serwisu Gwarancyjnego i Ustug Utrzymania
Wykonawca zapewni miesieczng dostepnos¢ e-ustug i ustug w Chmurze
publicznej na poziomie co najmniej 99,5% bez wliczania planowanych prac
konserwacyjnych Wykonawcy. Jako Dostepnos¢ Ustugi rozumie sie czas w
ciagu okresu rozliczeniowego, podczas ktéorego Wykonawca Swiadczy
niezakiécony dostep zapewniajacy ich dziatanie w petnej funkcjonalnosci i
ustug w Chmurze bez wystapienia Awarii.

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 %.

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.

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.

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

Jezeli Wykonawca stwierdzi, ze przyczyna Awarii Niekrytycznej lub Awarii
Krytycznej lezy poza oprogramowaniem systemowym lub aplikacyjnym, w

szczegolnosci w infrastrukturze lub Zamawiajgcego, Wykonawca nie jest
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zobowigzany do usuniecia Awarii Niekrytycznej lub Awarii Krytycznej, lecz
jest zobowigzany:

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

2) w razie zgtoszenia takiej potrzeby przez Zamawiajacego - do wsparcia
osoby trzeciej usuwajgcej przyczyny zgtoszenia, w tym udzielenia
takiej osobie wszelkich informacji o Platformie i jej komponentéw,
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 odpowiedzialno$¢ 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 odbywacd sie bedzie zdalnie (o ile bedzie to mozliwe) poprzez
szyfrowane potgczenia telekomunikacyjne lub lokalnie w miejscu wystgpienia
awarii wg uznania Wykonawcy i zgodnie z miejscem wystgpienia Awarii oraz
mozliwoscig jej usuniecia. Warunki zdalnego dostepu do zasobdw
Zamawiajacego reguluje § 26 Umowy.

14. W okresie gwarancyjnym oraz swiadczenia Ustug Utrzymania Wykonawca
zobowigzuje sie do:

1) udzielania administratorom lub wskazanym przedstawicielom
Zamawiajacego biezacych konsultacji telefonicznych w zakresie
eksploatacji Platformy i jej komponentéw, w szczegdlnosci przez
wyjasnienia, diagnozy, porady i odpowiedzi na pytania zwigzane
z eksploatacjq Platformy i jej komponentéw w zakresie wdrozonej
funkcjonalnosci;

2) pomocy w wypadku trudnosci z wykonaniem prac administracyjnych na

Platformie i wdrozonych komponentow;
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3) pomocy w uruchomieniu Platformy i jej komponentéw po Awarii nie
wynikajacej z winy Wykonawcy.

Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia Serwisu Gwarancyjnego i Ustug
Utrzymania w sposdb 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
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 i
uzyskac jego zgode.

Ustugi Utrzymania beda swiadczone zgodnie z nastepujacymi zasadami:

1) aktualizacje i poprawki dostarczane Zamawiajgcemu w ramach Ustug
Utrzymania (w tym w ramach usuwania Awarii Niekrytycznych i Awarii
Krytycznych) zawiera¢ bedgq odpowiednig Dokumentacje obejmujaca w
szczegolnosci instrukcje instalacyjne;

2) w ramach swiadczenia Ustug Utrzymania Wykonawca zobowigzany
bedzie do umozliwienia osobom wskazanym przez Zamawiajacego
uczestnictwa w pracach Wykonawcy w celu wyksztatcenia przez te
osoby odpowiednich umiejetnosci oraz kompetencji (know-how),
pozwalajgcych na samodzielne zarzgdzanie Platforma i jej
komponentami przez te osoby. Zamawiajacy oddeleguje w tym celu
nie wiecej niz 3 osoby o odpowiednich kwalifikacjach.

Wykonawca jest zobowigzany zrealizowaé wszelkie $wiadczenia w taki
sposdb, aby zapewnié petng funkcjonalnos¢ Platformy, jej komponentdw i
infrastruktury w trakcie i po zrealizowaniu $wiadczenia.

Wszelkie dziatania wykonywane na infrastrukturze Zamawiajgcego muszg byc¢
wykonywane za wiedzga i akceptacjg Zamawiajacego.

Decyzja o wykonaniu aktualizacji oprogramowania nalezy wytgcznie do
Zamawiajacego, a Wykonawca nie jest uprawniony do zgtaszania wobec
Zamawiajacego zadania instalacji danej aktualizacji. Wykonawca moze
uprzedzi¢ Zamawiajgcego o konsekwencjach niedokonania aktualizaciji.

Wykonawca zobowigzuje sie kazdorazowo uzyskac zgode przedstawicieli
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Zamawiajacego na wykonanie aktualizacji na Platformie i w jej

komponentach.

Wykonawca zobowigzuje sie dostosowywac Platforme i jej komponenty oraz
e-Ustugi do zmieniajacych sie przepiséw prawnych, tak by byty one z nimi
zgodne w dniu wejscia w zycie aktu prawnego powodujgcego zmiany na

Platformie i jej komponentach oraz e-Ustugach.

. Wykonawca jest zobowigzany do przedstawienia comiesiecznych zestawien,

zawierajacych zgtoszenia Bteddw i Awarii dokonanych przez Zamawiajacego
w danym miesigcu rozliczeniowym oraz zgtoszenia z poprzednich miesiecy

rozliczeniowych, jesli nie zostaty jeszcze zamkniete.

Zestawienia, o ktorych mowa w ust. 21 muszg zawiera¢ co najmniej: date i
godzine dokonania zgtoszenia przez Zamawiajacego; numer zgtoszenia
nadany przez Wykonawce; numer zgtoszenia nadany przez Producenta;
temat zgtoszenia i zwieztg informacje czego zgtoszenie dotyczy; definicje

poziomu btedu (krytyczny, istotny, nieistotny).
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