Zatgcznik nr 2 do Umowy nr .../WPO/202 ...

Udostepnienie Ustugi, Ustugi wsparcia, SLA.

Swiadczone ustugi
Udostepnienie przez Wykonawce Systemu w modelu SaaS (Software as a Service) w
oparciu o jego Infrastrukture i przy wymaganym SLA i Ustugi wsparcia, zgodnie z

Umowa.

1. Wymagania w zakresie Infrastruktury
1. System zapewni komunikacje szyfrowang, zabezpieczong certyfikatem SSL.
2. Wykonawca zapewni kompletng, wtasng infrastrukture, niezbedne licencje i dostep
online dla Uzytkownikdéw.
3. Na poziomie sprzetowym powinna zosta¢ zachowana redundancja zasobow, ktéra

umozliwitaby state dziatanie Systemu w przypadku awarii jednego z serweréw.

IT. Ustuga wsparcia

Wykonawca zapewni przez caty okres $wiadczenia Ustuge wsparcia dla wszystkich

Uzytkownikow, usuwanie wad dziatania Systemu w ramach gwarancji oraz wymagania

zdefiniowane w pkt. III SLA:

1. Wykonawca zapewnia dostepnos¢ Systemu na zdefiniowanym poziomie. Ewentualne
zaplanowane prace techniczne muszg by¢ przeprowadzane w godzinach 5:00 - 8:00,
o fakcie koniecznosci ich przeprowadzenia Wykonawca poinformuje Zamawiajgacego
najpdézniej z wyprzedzeniem 1 Dnia Roboczego.

2.  Wykonawca bedzie usuwat nieprawidtowosci w dziataniu Systemu, ktére ujawnia sie
w okresie obowigzywania Umowy jak réwniez bedzie $wiadczyt konsultacje.
Swiadczone czynnoéci dzielg sie na cztery kategorie zdarzen: ,A”, ,B”, ,C" oraz ,D":
1) Zdarzenie krytyczne ,A” nalezy rozumie¢ — nieprawidtowos¢, ktdra uniemozliwia

normalne dziatanie Systemu lub nie jest mozliwe korzystanie ze znacznej czesci
Systemu.
Przyktady:
a) System nie dziata.
2) Zdarzenie wazne ,B” nalezy rozumie¢ - nieprawidtowos¢, ktéra pozwala na

funkcjonowanie Systemu, lecz zaobserwowano, ze:

a) Uniemozliwia wykonanie funkcji biznesowych w ramach modutu lub dla

okreslonego uzytkownika,
b) Uniemozliwia wykonanie pewnych, cho¢ drugoplanowych funkcji Systemu,

c) Nie sg spetnione wymagania wydajnosciowe,



d) Wymagana jest interwencja administratora, aby kontynuowac dang operacje;
3) Zdarzenie pozostate ,C” nalezy rozumie¢ — wszelkie inne nieprawidtowosci nie
zakwalifikowane do zdarzen typu ,A” i ,B”,
4) Zdarzenie ,,D” nalezy rozumie¢ pytania informacyjne dotyczace funkcjonowania
Systemu.
Zgtoszenia bedg przekazywane w pierwszej kolejnosci poprzez system zgtoszen
udostepniony przez Wykonawce na serwerze Wykonawcy, nadanie uprawnien do
Systemu nastgpi po podpisaniu Umowy, w razie jego niedostepnosci za

posrednictwem poczty elektronicznej lub telefonicznie.

Adres mailowy do

zgtoszen:

Numer telefonu do

zgtoszen:

Po otrzymaniu zgtoszenia Wykonawca niezwiocznie potwierdza ten fakt
Zamawiajacemu poprzez automatyczng wiadomos¢, przy wykorzystaniu tego
samego $rodka komunikacji, przy pomocy ktérego zostato dokonane zgtoszenie. Po
wznowieniu pracy lub dostepnosci serwera, odpowiednio Zamawiajacy i Wykonawca
uzupetnig dokonane zgtoszenia i ich potwierdzenia w systemie zgtoszen.
Nieprawidtowosci bedg usuwane w nastepujacych terminach, liczonych od momentu

dokonania zgtoszenia nieprawidtowosci, o ktérym mowa w ust. 5 ponizej:

Gwarantowany czas obstugi zdarzenia
Rodzaj (w_Czasie Gotowosci) Czas
zdarzenia Gotowosci
Reakcja Obejscie Naprawa
Zdarzeni
1 Godzina 6 Godzin
krytyczne i 7.00-17.00
A Robocza Roboczych 1 Dzien Roboczy
Zdarzeni |4 Godziny 1 dzien
_ 3 Dni Robocze 7.00-17.00
wazne ,,B” |Robocze Roboczy
Zdarzeni
6 Godzin
pozostate n/d 5 Dni Roboczych 7.00-17.00
o Roboczych

Zgtoszenia typu A i B, C mogq byc¢ przesytane w Dni Robocze w godzinach od 7:00
do 17:00. Zgtoszenia przestane poza tymi godzinami sg traktowane jako dokonane
0 godzinie 7.00 tego Dnia Roboczego (dotyczy zgtoszen od godziny 0.00 do 6.59

danego dnia oraz o dowolnej godzinie w poprzednich dniach nieroboczych) lub o



godzinie 7.00 nastepnego Dnia Roboczego (dotyczy zgtoszen od godziny 17:01 do

23.59 danego dnia).

Czas reakcji oznacza przedziat czasu, w ktérym Wykonawca przystepuje do obstugi

zdarzenia. Jest on liczony od momentu dokonania zgtoszenia w sposob opisany w

ust. 3, w Godzinach Roboczych Dnia Roboczego. Czas naprawy liczony jest od

momentu dokonania zgtoszenia w sposob opisany w ust. 3, do chwili zakonczenia
naprawy.

W celu usuniecia nieprawidtowosci dopuszcza sie mozliwos¢ zastosowania:

1) Obejscia - tj. przywrdcenie Systemu / funkcjonalnosci / procesu do dziatania,
polegajace na tymczasowym usunieciu skutkow awarii Systemu. W ramach
obejscia nie jest dostarczane docelowe rozwigzanie nieprawidtowosci.

2) Naprawy — docelowe rozwigzanie zgtoszenia poprzez usuniecie nieprawidtowosci
polegajace np. na naprawie btedu w kodzie Systemu
i dostarczeniu poprawki do wdrozenia na srodowisku produkcyjnym.

3) W przypadku braku mozliwosci dokonania Obejscia, Wykonawca pracuje nad
docelowym rozwigzaniem nieprawidtowosci w odpowiednim czasie zatozonym na
Naprawe. W przypadku dokonania Obejscia w zatozonym czasie, kategoria
nieprawidtowosci zostaje obnizona do kolejnej nizszej a Naprawa realizowana
jest w czasie odpowiednim dla nowego rodzaju zdarzenia.

Jezeli w terminie 5 Dni Roboczych (w Godzinach Roboczych), od usuniecia

nieprawidtowosci, Zamawiajacy nie dokona odpowiedniej adnotacji poprzez system

zgtoszen udostepniony przez Wykonawce na serwerze Wykonawcy, a w razie jego
niedostepnosci, za posrednictwem poczty elektronicznej uznaje sie, ze
nieprawidtowosci zostaty usuniete.

Adres mailowy wykonawcy do obstugi zgtoSzen: ........c.cccceeeeiiiivciececeee e .
Chwilg usuniecia nieprawidtowosci jest moment zgtoszenia usuniecia
nieprawidtowosci przez Wykonawce, o ile w nastepstwie tego zgtoszenia Zamawiajacy
potwierdzit jej usuniecie lub w terminie 5 dni od zgtoszenia usunigcia nie dokonat
odpowiedniej adnotacji w zgtoszeniu w systemie zgtoszen udostepnionym przez
Wykonawce.

. Wykonawca w ramach $wiadczonej ustugi, bedzie na biezaco i zgodnie z

obowigzujgcymi terminami wejscia w zycie nowych lub zmiennych przepiséw,

dostosowywat System do zmieniajacych sie przepiséw prawa.

. Strony beda dazy¢ do automatyzacji przekazywania zgtoszen pomiedzy systemem

zgtoszeniowym Zamawiajacego i Wykonawcy, w celu zapewnienia podstawowej

automatyzacji w okresie 2 miesiecy od zawarcia Umowy.

. Wykonawca w ramach swiadczonej ustugi bedzie udostepniat modyfikacje

funkcjonalnosci wykonane w ramach prac wiasnych dotyczace ergonomii



i usprawnienia pracy w Systemie w zakresie funkcjonalnym wskazanym w Zataczniku
nr 3 - Lista Produktow i funkcjonalnosci Systemu,

13. Wykonawca bedzie $wiadczyt konsultacje w zakresie wiedzy merytorycznej oraz
dziatania Systemu w Godzinach Roboczych. Zamawiajacy moze zgtaszac zapytania
telefonicznie, mailowo lub przez system zgtoszeniowy udostepniony na serwerze
Wykonawcy. Konsultacji merytorycznych udzielajg pracownicy Wykonawcy. Zdarzenie
informacyjne oznacza sie literg ,D”. Czas odpowiedzi na pytanie informacyjne
uzytkownika wynosi 1 Dzien Roboczy.

14. Wykonawca poinformuje Zamawiajacego o aktualizacji Systemu przed jej

dokonaniem, dostarczajac dokumentacje uwzgledniajaca zakres aktualizacji.

I1I. SLA

Wykonawca gwarantuje ciggtosc¢ istotnych proceséw biznesowych w zakresie
realizacji przedmiotu umowy i wymaganie SLA Service Level Agreement bioragc pod
uwage nieprzewidziane awarie i inne problemy techniczne w czasie kazdego miesigca
kalendarzowego na nastepujacym poziomie:

1) Gwarantowany czas dostepnosci (w procentach): 98,75%

2) Dopuszczalny czas niedostepnosci (w godzinach): 8 h 16 min

3) Czas pojedynczej niedostepnosci systemu nie moze przekroczy¢ 6 godzin.

Wykonawca zobowigzuje sie do aktywnego monitorowania dostepnosci systemu.



