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Zarzad Transportu Miejskiego

WARUNKI SWIADCZENIA SERWICS GWARANCYJNEGO
| WSPARCIA TECHNICZNEGO
SLA
(Service Level Agreement)

Asysta techniczna

Asysta techniczna Systemu bedzie $wiadczona przez Wykonawce na rzecz
Zamawiajgcego zdalnie.

W tym celu Zamawiajgcy udostepni Wykonawcy, w niezbednym zakresie, zdalny dostep
do serwera przy pomocy VPN Zamawiajacego, na ktérym zostanie zainstalowany

System.

Definicje:

Zgtoszenie o priorytecie krytycznym wystepuje, gdy btagd w systemie uniemozliwia
przeprowadzenie operacji biznesowych

Zgtoszenie o priorytecie wysokim wystepuje, gdy btgd w systemie powaznie utrudnia
jego wykorzystanie i powoduje dodatkowe naktady pracy, lecz nie blokuje jego
uzytkowania w biezgcej dziatalnosci operacyjnej; objawy btedu obejmujg istotne
zwolnienie tempa pracy Systemu, znaczne utrudnienie administrowania Systemem,
koniecznos¢ przejscia do innego trybu obstugi Systemu zamiast trybu podstawowego.
Zgtoszenie o priorytecie srednim wystepuje, gdy btgd w systemie powaznie utrudnia
jego wykorzystanie, lecz nie blokuje jego uzytkowania w biezgcej dziatalnosci
operacyjnej i nie powoduje dodatkowych naktadéw pracy.

Zgtoszenie o priorytecie niskim wystepuje, gdy btagd w systemie utrudnia prace

z fragmentem oprogramowania i nie wptywa w istotny sposéb na biezacg dziatalnosé
operacyjng klienta.

Modyfikacja — wprowadzenie nowej cechy Systemu lub funkcjonalnosci w Systemie,

nie zawartej w instrukcji lub w umowie wdrozeniowej
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Opieka serwisowa obejmuje:

24 - godzinng gotowos¢ Wykonawcy do przyjmowania zgtoszen serwisowych

od przeszkolonych przez Wykonawce w zakresie administracji Systemu przedstawicieli
Zamawiajgcego (wskazanych opiekundw Systemu), poprzez udostepniony system zgtoszen.
Zdalne usuwanie btedéw zgtoszonych do Systemu w terminach okreslonych w Tabelinr 1
ponize;j.

Konsultacje w zakresie nowych wersji programu.

Dostarczanie i wdrozenie aktualizacji Systemu w trakcie trwania umowy asysty technicznej
w czasie i terminie uzgodnionym przez Strony. Zakres aktualizacji zawiera tzw. tatki

do Systemu (poprawki do obecnej wersji Systemu).

Maksymalne czasy reakcji i naprawy w odniesieniu do klasy btedu w godzinach

roboczych (8.00 — 16.00), zgodnie z ponizszg tabela.

PRIORYTET ZGtOSZENIA CZAS REAKCJI | CZAS REALIZACJI | CZAS NAPRAWY
Krytyczny 2h 4h 6h

Wysoki 6h 24h 30h

Sredni 8h 64h 72h

Niski 16h 128h 144h

O ustalenie priorytetu dla zgtoszenia decyduje Zamawiajgcy.

Maksymalne czasy naprawy beda wstrzymywane dla zgtoszen, ktdre sq w trakcie realizacji
po stronie Wykonawcy, a ktorych rozwigzanie nie jest mozliwe z przyczyn lezacych

po stronie Zamawiajgcego, takie jak: niedostepnos¢ serwera, awaria sprzetowa, sieciowa
po stronie Zamawiajgcego, brak dostepu do serwera. W takiej sytuacji Wykonawca
zobowigzany jest niezwtocznie stwierdzi¢ przeszkody i powiadomi¢ o nich Zamawiajgcego,
wskazujac rodzaj przeszkdd oraz mozliwosci ich usuniecia w sposéb pozwalajgcy

na wykonanie naprawy. Czas naprawy biegnie w dalszym ciggu z chwilg usuniecia

przeszkody przez Zamawiajgcego.

W przypadku awarii serwerow, elementéw sprzetu, ktore bedzie wymagato ich wymiany,
lub awarii Systemu, gdzie niezbedne bedzie odzyskanie kopii zapasowych i ponowne

uruchomienie Systemu, prace bedg wykonywane przez Wykonawce. Po zakonczeniu prac
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Zamawiajgcy zgtosi sie do Wykonawcy z prosbg o weryfikacje poprawnosci dziatania
Systemu. Wykonawca dokona weryfikacji poprawnosci dziatania Systemu w czasie

wynikajgcym z pkt 4.

Opieka serwisowa w ramach SLA po zakoriczonym okresie wdrozenia systemu

nie obejmuje:

Prac projektowo-programistycznych (modyfikacji) umozliwiajgcych rozwadj Systemu

w zakresie wszelkich zmian definiowalnych elementéw Systemu,

Konsultacji i prac projektowo-programistycznych (modyfikacji) umozliwiajgcych
dostosowanie funkcjonalnosci Systemu do biezgcych potrzeb Zamawiajgcego,

Prac serwisowych spowodowanych ingerencjg oséb trzecich w kody Zzrédtowe Systemu,

ktdra nie zostata autoryzowana przez Dostawce oprogramowania.



