IMNEIBALTICA

Zatacznik nr 5 do Umowy

Niniejszy zatagcznik reguluje sposdb monitorowania, raportowania i rozliczenia poziomu swiadczenia
SLA oraz Reakcji i Naprawy Btedéw i usuwania Probleméw w ramach Systemu PZUM.

1 SLA Aplikacyjne

1.1 Dla zakresu Warstwy Aplikacyjnej Systemu PZUM w skfad ktérej wchodza:

e System Informatyczny PZUM w zakresie:

o ustugi dostepu do zasobdéw infrastrukturalnych i aplikacyjnych platformy
chmurowej (w przypadku skorzystania przez Zamawiajgcego z Prawa Opcji)
Funkcjonalnos¢ Centralna
Funkcjonalno$¢ Podréz Mobilna
Funkcjonalnos¢ Podréz z Kartg
Aplikacja kontrolerska
Aplikacja POS
e Inne elementy niezbedne do funkcjonowania Systemu PZUM

O O O O O

Wykonawca zapewnia, ze wszelkie dostawy, instalacje i wdrozenia bedg kompletne, poprawne i
zapewniajgce prawidiowe dziatanie Systemu PZUM oraz bedg wykonane zgodnie z przekazanag
Zamawiajgcemu dokumentacjg.

1.2 Od dnia uruchomienia:

e uslugi serwisowej i ptatniczej w okresie wdrozenia
e uslugi serwisowej i ptatniczej w okresie 1 roku eksploatacji

Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ dostepnos¢ Warstwy Aplikacyjnej przez 7 dni w tygodniu, 24
godziny na dobe, we wszystkie dni w roku oraz do Reakcji i Naprawy Btedéw w terminach okreslonych
w pkt. 1.5. i usuwania Problemow.

Zamawiajgcy moze dopusci¢ ,Okna serwisowe” w celu wykonania czynnosci serwisowej, gdzie kazde
,Okno serwisowe” Wykonawca bedzie uzgadniat z Zamawiajgcym. Aby uzyskaé ,Okno serwisowe”
Wykonawca musi zapewnié, ze uruchomienie ,Okna serwisowego” nie zmniejszy przychoddéw
Zamawiajgcego lub Organizatoréw PTZ lub Operatoréw/Przewoznikéw. ,Okna serwisowe” to
uzgodniony czas $wiadczenia ustug zwigzany z zatrzymaniem Systemu lub jego wybranych funkciji.
Opis procedury ,Okna serwisowego” zostanie przedstawiany przez Wykonawce w dokumencie
»,Dokumentacja procesu zarzadzania incydentami i zgtoszeniami” na 30 dni przed uruchomieniem

Wydania 1, a Zamawiajgcy zatwierdzi go, lub zgtosi poprawki do 15 dni po przedstawieniu.

1.3 Wykonawca zapewni dla Warstwy Aplikacyjnej parametry dostepnosci (SLA Aplikacyjne) na
poziomie:
| e 99,970% lub wyzsze (jezeli zostato wskazane w Ofercie) dla ustugi serwisowej i ptatniczej w
okresie wdrozenia,
| e 99,970% lub wyzsze (jezeli zostato wskazane w Ofercie) dla ustugi serwisowej i ptatniczej w
okresie 1 roku eksploataciji.
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1.4 Btedy klasyfikuje sie nastepujgco:

a. Btad Krytyczny — to Btad lub Problem, ktéry uniemozliwia poprawne dziatanie proceséw
biznesowych, powoduje zatrzymanie funkcji Systemu albo jego nieprawidtowe dziatanie, ze
szczegdlnym uwzglednieniem mozliwosci obstugi, sprzedazy i rozliczeh ustug
transportowych. W szczegoélnosci Biedy Krytyczne to Btedy lub Problemy, ktére powodujg
€O najmniej jeden z ponizszych:

i) spadek przychodéw Organizatoréw PTZ i/lub Przewoznikow Kkolejowych i/lub
Zamawiajgcego na poziomie wiekszym niz 75 tys. pln w czasie trwania Btedu lub
Problemu,

ii) ograniczenie realizacji ustug transportowych na poziomie wiekszym niz 3000 ustug
przewozowych w czasie trwania Btedu lub Problemu,

iii) ograniczenie ilosci obstugiwanych pasazerow w liczbie wiekszej niz 3000 pasazeréw w
czasie trwania Btedu lub Problemu,

iv) brak wymiany danych; w ramach interfejséw umozliwiajgcych integracje PZUM z innymi
systemami, rozumianych jako niedotrzymanie opisanych w projekcie technicznym
parametréw pracy interfejsow.

Za Btad Krytyczny a nie Btad Wazny bedzie uznawany szereg Btedéw Waznych majgcych ten
sam skutek jak Btad Krytyczny.

b. Btad Wazny — to Bigd lub Problem ktéry uniemozliwia lub utrudnia poprawne dziatanie
procesow biznesowych, ze szczegdlnym uwzglednieniem mozliwosci obstugi, sprzedazy i
rozliczen ustug transportowych. W szczegolnosci Btedy Wazne to Btedy lub Problemy ktére
powoduja:

i) spadek przychodéw Organizatoréw PTZ i/lub Przewoznikow kolejowych i/lub
Zamawiajgcego na poziomie od 1,5 tys. pln do 75 tys. pIn, w czasie trwania Btedu lub
Problemu

i) ograniczenie realizacji ustug transportowych na poziomie od 300 do 3000 ustug
przewozowych w czasie trwania Btedu lub Problemu

iii) ograniczenie ilosci obstugiwanych pasazeréw w liczbie od 300 do 3000 pasazerow w
czasie trwania Btedu lub Problemu.

Za Btgd Wazny a nie Btad Krytyczny bedzie uznawany Btad Krytyczny dla ktérego Wykonawca
wskazat skuteczne, mozliwe do zastosowanie i nie skutkujgce koniecznoscig poniesienia
dodatkowych kosztow, Obejscie umozliwiajgce funkcjonowanie Systemu oraz zapewniajgce
zachowanie niezakidconej realizacji kluczowych proceséw biznesowych.

Za Wazny bedzie uznawany szereg Btedéw Podstawowych majgcych ten sam skutek jak Btgd
Wazny.

c. Btad Podstawowy - to Bitgd lub Problem ktéry powoduje nieprawidtowe dziatanie Sprzetu
i/lub Oprogramowania w sposOb operacyjnie istotnie ucigzliwy lub ograniczenie w
uzytkowaniu Systemu w niewielkim zakresie powodujgcym:

i) spadek przychodéw Organizatorow PTZ i/lub Przewoznikéw kolejowych i/lub
Zamawiajgcego na poziomie ponizej 1,5 tys. pln, w czasie trwania Btedu lub Problemu

i) ograniczenie realizacji ustug transportowych na poziomie mniejszym niz 300 ustug
przewozowych w czasie trwania Btedu lub Problemu,

iii) ograniczenie ilosci obstugiwanych pasazeréw w liczbie nizszej niz 300 pasazerow w
czasie trwania Btedu lub Problemu.

d. Btad Niski— to Btad lub Problem powodujgcy wszelkie inne nieprawidtiowosci w eksploatacji
Sprzetu i/lub Oprogramowania, nie powodujgce ograniczeh w uzytkowaniu Sytemu, np.
btedy w dokumentacji projektowej okreslonej w OPZ pkt. 3.14.
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Odniesieniem dla poszczegdlnych klasyfikacji sg dane z Systemu z ostatnich czterech tygodni
nastepujgcych po sobie w ktérych nie wystgpit Btgd Krytyczny lub Btagd Wazny, obliczone jako $rednia
dla danego dnia tygodnia i danych godzin doby w ktérych trwat Btgd lub Problem. Dla okresu w ktérym
jeszcze nie ma danych wstecznych umozliwiajgcych obliczenie modelu odniesienia wedtug zasad
opisanych wyzej, model wzorcowy bedzie ustalany we wspétpracy z Wykonawca.

1.5 Maksymalne terminy usuwania Bteddéw w zalezno$ci od klasy Btedu wynoszg:

a. w przypadku Btedu Krytycznego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 120 minut lub krotszy jezeli zostat wskazany w Ofercie
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wigcej niz 1440 minut (60
min. x 24 godziny)

b. w przypadku Btedu Waznego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 300 minut (60 min. x 5 godz.) lub krétszy jezeli zostat
wskazany w Ofercie
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 4320 minut (60
min. X 72 godziny)

c. w przypadku Btedu Podstawowego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 60 minut
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 1440 minut (60 min. x 24 godziny)
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 10080 minut (60
min. x 168 godzin [7 dni])

d. w przypadku Btedu Niskiego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 480 minut (60 min. X 8 godzin)
ii) Czas Naprawy — nie wiecej niz 2880 minut (60 min. x 48 godzin)
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 1209600 minut (60
min. x 336 godzin [14 dni])

1.6 SLA Aplikacyjne dla okresu raportowego bedzie obliczane zgodnie ze wzorem:

) ) Czas okresu raportowego — Y, Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnoSci
SLA Aplikacyjne = x100%
Czas okresu raportowego

Przy czym dla SLA Aplikacyjne:

Zaktada sie dla rozliczenia wymaganego poziomu SLA Aplikacyjnego, kroczgcy co 24 godziny
okres wyliczania SLA liczony dla stanu na godzine 0,00 dla ,Czasu okresu raportowego” ktory
przyjmuje sie jako 129 600 minut = ilos¢ dob 30 x 24 h x 60 minut x 3 funkcjonalno$ci do utrzymania
Funkcjonalnos¢ Centralna, Funkcjonalnos$¢ Podréz Mobilna, Funkcjonalno$¢ Podréz z Kartg Raport
informacyjny o dobowym poziomie SLA, Wykonawca bedzie przedstawiat codziennie o godzinie
7:00 w Systemie do Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego.

Zaktada sie raportowanie comiesieczne — Raport Wykonawcy - po zakonczeniu miesigca
kalendarzowego wykazujgce codobowy poziom SLA Aplikacyjnego.

Poziom SLA Aplikacyjnego w kazdym codobowym okresie liczony dla ,Czasu okresu raportowego”
nie moze by¢ nizszy niz wymagany okreslony w pkt.1.3.
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Przyjmuje sie, ze dostepnosé to zdolno$¢ systemu do poprawnego wypetniania powierzonego mu
zadania.

Przyjmuje sie, ze gdy wystapig i trwajg Btedy Krytyczne i/lub Btedy Wazne to wystepuje
niedostepnos¢ lub ograniczona dostepnosé.

1.7 ,Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci” jest okreslany dla SLA Aplikacyjnego (a w
szczegolnosci dla ustug, oprogramowania, modutéw lub funkcjonalnosci) gdy wystgpig Btedy Krytyczne
i/lub Btedy Wazne, jako suma wszystkich czaséw niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci
funkcjonalnosci Funkcjonalnos¢ Centralna, Funkcjonalnosé Podréz Mobilna, Funkcjonalno$¢ Podréz z
Kartg w ,,Czasie okresu raportowego” liczonych wedtug ponizszych zasad:

a. od momentu zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia Serwisowego przez Zamawiajgcego do
momentu zgtoszenia przez Wykonawce w Systemie do Obstugi Zgtoszen Serwisowych
Zamawiajgcego faktu Naprawy zgloszonego Btedu Iub Problemu oraz braku
niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci w przypadku gdy Zamawiajgcy potwierdzi
brak niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci a w przypadku gdy Zamawiajgcy nie
potwierdzi braku niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci czas liczy sie az do
ponownego zgtoszenia Wykonawcy, (ta procedura moze by¢ powtarzana wielokrotnie az
do potwierdzenia przez Zamawiajgcego braku niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci) lub

b. od momentu stwierdzenia przez Zamawiajgcego na podstawie raportéw z systemu PZUM,
lub Raportow Wykonawcy, wystgpienia zdarzenia niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci do momentu zakonczenia zdarzenia niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci illub stwierdzenia przez Zamawiajacego braku niedostepnosci lub
ograniczonej dostepnosci,

c. jezelirézne Btedy/Problemy obejmujg wspdlny obszar czasowy to czas niedostepnosci lub
ograniczonej dostepnosci przyjety bedzie jako suma czaséw niedostepnosci lub
ograniczonej dostepnosci funkcjonalnosci Funkcjonalno$¢ Centralna, Funkcjonalno$¢
Podréz Mobilna, Funkcjonalno$é Podréz z Kartg (czas niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci Funkcjonalno$¢é Centralna plus czas niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci Funkcjonalno$¢ Podréz Mobilna plus czas niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci Funkcjonalno$¢ Podréz z Kartg). Jezeli rozne Btedy/Problemy obejmuijg
wspolny obszar czasowy w ramach danej jednej funkcjonalnosci to czas niedostepnosci
lub ograniczonej dostepnosci przyjety bedzie jako najdiuzszy czas wystepowania
niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci, to znaczy liczony bedzie od wystgpienia
najwczesniejszej czasowo niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci do zakonczenia
najdalszej czasowo niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci,

d. w przypadku gdy dla tych samych zdarzeh, czasy niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci okreslone zgodnie z zapisami ré6znych powyzszych punktéw sg rézne, to do
wyliczenia SLA przyjmuje sie ten czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci ktory
jest dtuzszy,

e. SLA Aplikacyjne bedzie wyliczane na podstawie raportéw z systemu PZUM oraz Raportéw
Wykonawcy.

1.8 Raporty Wykonawcy bedg przedstawiane do zatwierdzenia Zamawiajgcemu w Systemie do Obstugi
Zgtoszeh Serwisowych Zamawiajgcego do 5 dnia kalendarzowego kazdego miesigca. Raporty
Wykonawcy muszg zawiera¢ co najmniej:

a. ilos¢ wygenerowanych zgtoszeh Formularzem Zgtoszenia Serwisowego w podziale na
klasy Btedéw w danym ,Czasie okresu raportowego”,
b. ilos¢ przekroczen Czasu Reakcji na zgtoszenie w zaleznosci od klasy Btedu,
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c. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w zaleznosci od klasy Btedu,

d. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia w zaleznosci od
klasy Btedu,

e. ewidencje czasu niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci w ,Czasie okresu
raportowego” dla kazdego codobowego okresu wyliczania SLA.

1.9 Zakres informacyjny Raportéw Wykonawcy zostanie przedstawiany przez Wykonawce w
dokumencie ,Dokumentacja procesu zarzadzania incydentami i zgtoszeniami” na 30 dni przed
uruchomieniem Wydania 1, a Zamawiajgcy zatwierdzi go, lub zgtosi poprawki do 15 dni po
przedstawieniu.

1.10 Do rozliczen obowigzuje czas wediug serwera czasu - jednego dla Systemu PZUM - przyjetego
przez Strony.

2  SLA Sprzetowe

2.1 Dla zakresu Warstwy Sprzetowej Systemu PZUM w sktad ktérej wchodza:

¢ Infrastruktura identyfikacji

o Tagi NFC
o Kody QR
o Bikony
¢ Nosnik identyfikacji Pasazera
o Karta NFC
o Kody QR

e Centrum Personalizacji i Administracji wraz z tgczami
e Urzadzenia Walidujgce wraz z komunikacjg/wymiang danych
o Wyposazenie punktéow obstugi:
o POK - wyposazenie punktéw obstugi klienta wraz z fgczami
o Innobusy z wyposazeniem wraz z komunikacjg/wymiang danych
o POS kierownika pociggu i/lub kierowcy pojazdu komunikacji lokalnej wraz z
komunikacja/wymiang danych
¢ Inne elementy niezbedne do funkcjonowania Systemu PZUM oraz do zarzgdzania i
administrowania Systemem.

Wykonawca zapewnia, ze wszelkie dostawy, instalacje i wdrozenia bedg kompletne, poprawne i
zapewniajgce prawidtowe dziatanie Systemu PZUM oraz bedg wykonane zgodnie z przekazang
Zamawiajgcemu dokumentacjg techniczng.

2.2 Od dnia uruchomienia:

e ustugi serwisowej i ptatniczej w okresie wdrozenia,
e ustugi serwisowej i ptatniczej w okresie 1 roku eksploatacji.

Wykonawca obowigzany jest zapewni¢ dostepnos¢é Warstwy Sprzetowej przez 7 dni w tygodniu, 24
godziny na dobe, we wszystkie dni w roku oraz do Reakcji i Naprawy Btedéw w terminach okreslonych
w pkt. 2.5. i usuwania Problemow.
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Zamawiajgcy moze dopusci¢ okna serwisowe, gdzie kazde okno Wykonawca bedzie uzgadniat z
Zamawiajgcym. Aby uzyskaé okno serwisowe Wykonawca musi zapewni¢, ze uruchomienie okna
serwisowego nie zmniejszy przychodoéw Zamawiajgcego lub  Organizatoréw PTZ lub
Operatorow/Przewoznikéw.

2.3 Wykonawca zapewni dla Warstwy Sprzetowej parametry dostepnosci (SLA Sprzetowe) w ramach
comiesiecznego okresu raportowego na poziomie:

| e 99,520% lub wyzsze (jezeli zostato wskazane w Ofercie) dla ustugi serwisowej i ptatniczej w
okresie wdrozenia,

| o 99,520% lub wyzsze (jezeli zostato wskazane w Ofercie) dla ustugi serwisowe;j i ptatniczej w
okresie 1 roku eksploatacji.

2.4 Btedy klasyfikuje sie nastepujgco:

a. Btad BS1 — to Btad lub Problem ktéry powoduje brak dziatania elementu Warstwy
Sprzetowej lub jego nieprawidtowe dziatanie w wykonywaniu jego funkcji. Gtéwne elementy
Warstwy Sprzetowej, ktorych brak dziatania lub nieprawidtiowe dziatanie jest Btedem BS1
to:

i) wyposazenie Centrum Personalizacji (jeden komplet),
ii) urzadzenie walidujgce typu A2 i/lub B2 (kazde jedno zainstalowane urzadzenie),
iii) urzadzenia walidujgce typu Al i/lub B1 (jako komplet zainstalowanych urzadzeh na
jednym peronie lub w jednym pojezdzie),
iv) wyposazenie Punktéw Obstugi Klienta (kazdy jeden komplet w jednym POK),
V) Innobusy (kazdy jeden komplet/pojazd z wyposazeniem),
vi) POS kierownika pociggu i kierowcy pojazdu komunikacji lokalnej (kazda jedna sztuka),
vii) POS dla obstugi punktéow obstugi sprzedazy (kazdy jeden komplet POS),
viii) inne niezbedne elementy do funkcjonowania Systemu PZUM.
W szczegdlnosci Btedem BS1 jest:
(1) Brak mozliwosci przygotowania kart NFC przez Centrum Personalizacji
(2) Brak mozliwosci obstugi Pasazera w Punkcie Obstugi Klienta,
(3) Brak mozliwosci obstugi Pasazera w przez kierownika pociggu i/lub kierowce,
(4) Awaria jednego urzgdzenia walidujgcego typu A2 uniemozliwiajgca dokonanie
walidacji i/lub kupno biletu,
(5) Awaria kazdego jednego urzgdzenia walidujgcego typu B2 uniemozliwiajgca
dokonanie walidacji i/lub kupno biletu,
(6) Uniemozliwienie prowadzenie akcji szkoleniowej lub obstugi Pasazera w zmiennej
lokalizacji z wykorzystaniem wszystkich Innobusow,
(7) Awaria wszystkich urzgdzan walidujgcych typu Al i A2 uniemozliwiajgca dokonanie
walidacji w ramach jednego peronu,
(8) Awaria wszystkich urzgdzeh walidujgcych typu B1 uniemozliwiajgca dokonanie
walidacji na tych urzadzeniach w jednym pojezdzie.

Za Btad BS1 a nie Btgd BS2 bedzie uznawany szereg Btedéw BS2 majgcych ten sam skutek
jak Btad BS1.

b. Btad BS2 —to Btad lub Problem ktéry powoduje nieprawidtowe dziatanie elementu Warstwy
Sprzetowej powodujgce czesciowe ograniczenie jego funkcjonalnosci, przy czym jest
mozliwe uzywanie pozostatych funkcjonalnosci elementu pozwalajgce na realizacje
procesow biznesowych. Gtéwne elementy Warstwy Sprzetowej, ktorych brak dziatania lub
nieprawidtowe dziatanie jest Btedem BS2 to:

i) urzadzenia walidujgce - w przypadku awarii jednego z rodzajéw czytnika lub elementu
redundantnego (kazde jedno zainstalowane urzgdzenie),
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i) wyposazenie Punktéw Obstugi Klienta - utrudniajgce ale nie umozliwiajace obstuge
Pasazeréw (kazdy jeden komplet w jednym POK),
iii) Innobusy - utrudniajgce ale nie umozliwiajgce obstuge Pasazeréw lub prowadzenie
dziatalnosci promocyjnej (kazdy jeden komplet/pojazd z wyposazeniem),
iv) urzadzenia walidujgcego typu Al i Bl — awaria (kazde jedno zainstalowane
urzadzenie),
V) inne niezbedne elementy do funkcjonowania Systemu PZUM.
W szczegdlnosci Btedem BS2 jest:
(1) Awaria jednego z elementéw kazdego jednego urzagdzenia walidujgcego
uniemozliwiajgca korzystanie z wszystkich funkcjonalno$ci urzgdzenia
(2) Awaria kazdego jednego urzadzenia walidujgcego typu Al uniemozliwiajgca
dokonanie walidacji,
(3) Awaria kazdego jednego urzgdzenia walidujgcego typu Bl uniemozliwiajgca
dokonanie walidaciji,
(4) Utrudnienia w obstudze Pasazera w Punkcie Obstugi Klienta,
(5) Utrudnienie w prowadzeniu akcji szkoleniowej lub obstugi Pasazera w zmiennej
lokalizacji z wykorzystaniem wszystkich Innobuséw.

c. Btad BS3 - to Btad lub Problem ktéry powoduje nieprawidtowe dziatanie Warstwy
Sprzetowej w sposéb operacyjnie istotnie ucigzliwy lub powodujgce ograniczenie w
uzytkowaniu Systemu w niewielkim zakresie. Giéwne elementy Warstwy Sprzetowej,
ktorych brak dziatania lub nieprawidtowe dziatanie jest Btedem BS3 to:

i) karty NFC (kazda jedna karta),
i) tagi NFC (kazdy jeden tag),
i) kod QR jako infrastruktura identyfikacji (kazdy jeden kod)
iv) bikony (kazdy jeden bikon)
V) inne niezbedne elementy do funkcjonowania Systemu PZUM.
W szczegodlnosci Btedem BS3 jest:
(1) Brak mozliwosci dokonanie walidaciji i/lub kupna biletu z powodu nieprawidtowego
dziatania karty NFC

d. Btad BS4 — to Btad lub Problem zwigzany z Warstwg Sprzetowa, ktéry powoduje inne
nieprawidtowosci w eksploatacji Sprzetu i/lub Oprogramowania, nie powodujgce
ograniczen w uzytkowaniu, np. btedy w dokumentacji projektowej okreslonej w OPZ pkt.
3.14.

2.5 Maksymalne terminy usuwania Btedow w zaleznosci od klasy Btedu wynosza:

a. w przypadku Btedu BS1:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 120 minut,
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 1440 minut (60
min. x 24 godziny).

b. w przypadku Btedu BS2:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 300 minut,
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wigcej niz 4320 minut (60
min. x 72 godziny).

c. w przypadku Btedu BS3:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 120 minut,
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 1440 minut (60 min. x 24 godziny),
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 10080 minut (60
min. X 168 godzin [7 dni]).
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d. w przypadku Btedu BS4:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 480 minut (60 min. X 8 godzin),
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 10080 minut (60 min. x 168 godzin [7 dni]),
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 1209600 minut (60
min. x 336 godzin [14 dni]).

2.6 SLA Sprzetowe dla okresu raportowego bedzie obliczane zgodnie ze wzorem:

Czas okresu raportowego — Y, Czas niedostepnoSci lub ograniczonej dostepnoSci
SLA Sprzetowe = x100%
Czas okresu raportowego

Przy czym dla SLA Sprzetowe:

,Czas okresu raportowego” to suma czasow pracy wszystkich urzgdzen/sprzetu/elementéw
Warstwy Sprzetowej (resurs sprzetowy) w okresie miesigca kalendarzowego. Resurs sprzetowy to
suma:

e Centrum Personalizacji wraz z tgczami — 1 szt. = 1 komplet

e Centrum Administracji wraz z tgczami - 1 szt. = 1 komplet

e Urzadzenia Walidujgce wraz z komunikacjg/wymiang danych — ilo$¢ sztuk zamontowanych

e POK - wyposazenie punktow obstugi klienta wraz z tgczami — ilos¢ kompletéw = ilos¢
stanowisk wyposazonych

e Innobusy — pojazd samochodowy — ilo$¢ pojazdéw

e Innobusy - wyposazenie wraz z komunikacjg/wymiang danych - ilos¢ kompletow = ilo$¢
pojazdow

e POS mobilny z funkcjg kontrolerskg wraz z komunikacja/wymiang danych — ilos¢ sztuk
wydanych uzytkownikom

e POS kierowcy pojazdu komunikacji lokalnej wraz z komunikacja/wymiang danych — ilos¢
sztuk zamontowanych

,Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci” to suma niedostepnosci wszystkich
urzadzen/sprzetu/elementéw Warstwy Sprzetowej spowodowana Btedami klasy BS1, BS2.

Zaktada sie raportowanie comiesieczne — Raport Wykonawcy - po zakonczeniu miesigca
kalendarzowego wykazujgce poziom SLA Sprzetowego.

Przyjmuje sie, ze dostepnos¢ to zdolnos¢ urzgdzen/sprzetu/elementéw Warstwy Sprzetowej do
poprawnego wypetniania powierzonych im zadan.

Przyjmuje sie, ze gdy wystapig i trwajg Btedy klasy BS1 i/lub BS2 to wystepuje niedostepnosc¢ lub
ograniczona dostepnos¢.

Poziom SLA Sprzetowego w kazdym miesigcu kalendarzowym liczony dla ,Czasu okresu
raportowego” nie moze byc¢ nizszy niz wymagany okreslony w pkt.2.3.

2.7 ,Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci” jest okreslany dla SLA Sprzetowego (a w
szczegolnosci dla urzadzen, sprzetu i wszystkich elementéw Warstwy Sprzetowej) gdy wystgpig Btedy
klasy BS1 i/lub BS2, jako suma wszystkich czaséw niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci w
danym miesigcu kalendarzowym, liczonych wedtug ponizszych zasad:

a. od momentu zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia Serwisowego przez Zamawiajgcego do
momentu zgtoszenia przez Wykonawce w Systemie do Obstugi Zgtoszern Serwisowych
Zamawiajgcego faktu Naprawy zgloszonego Btedu Ilub Problemu oraz braku
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niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci w przypadku gdy Zamawiajgcy potwierdzi
brak niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci a w przypadku gdy Zamawiajgcy nie
potwierdzi braku niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci czas liczy sie az do
ponownego zgtoszenia Wykonawcy, (ta procedura moze by¢ powtarzana wielokrotnie az
do potwierdzenia przez Zamawiajgcego braku niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci) lub,

b. od momentu stwierdzenia przez Zamawiajgcego na podstawie raportéw z systemu PZUM,
lub Raportow Wykonawcy, wystgpienia zdarzenia niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci do momentu zakonczenia zdarzenia niedostepnosci lub ograniczone;j
dostepnosci i/lub stwierdzenia przez Zamawiajgcego braku niedostepnosci lub
ograniczonej dostepnosci,

C. jezeli r6zne Bledy/Problemy dotyczg tego samego urzgdzenia/sprzetu/elementu Warstwy
Sprzetowej a obejmujg wspdlny obszar czasowy to czas niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci przyjety bedzie jako najdiuzszy czas wystepowania niedostepnosci lub
ograniczonej dostepnosci, to znaczy liczony bedzie od wystgpienia najwczesniejszej
czasowo niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci do zakonczenia najdalszej czasowo
niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci,

d. w przypadku gdy dla tych samych zdarzen, czasy niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci okreslone zgodnie z zapisami réznych powyzszych punktéw sg rézne, to do
wyliczenia SLA przyjmuje sie ten czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci ktéry
jest dluzszy

e. SLA Sprzetowe bedzie wyliczane na podstawie raportéw z systemu PZUM oraz Raportow
Wykonawcy

2.8 Raporty Wykonawcy bedg przedstawiane Zamawiajgcemu w Systemie do Obstugi Zgtoszen
Serwisowych Zamawiajgcego do 5 dnia kalendarzowego kazdego miesigca. Raporty Wykonawcy
muszg zawiera¢ co najmnie;j:

a. ilos¢ wygenerowanych zgtoszen Formularzem Zgtoszenia Serwisowego w podziale na
klasy Btedow,

b. ilos¢ przekroczen Czasu Reakcji na zgtoszenie w zaleznosci od klasy Btedu,

c. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w zaleznosci od klasy Btedu,

d. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia w zaleznosci od
klasy Btedu,

e. ewidencje czasu niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci w danym miesigcu
kalendarzowym dla kazdego urzgdzenia/sprzetu/elementu Warstwy Sprzetowe;j,

f. tgczny ,Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci” Warstwy Sprzetowej i tgczny
resurs (,Czas okresu raportowego”) dostepnosci Warstwy Sprzetowe;j.

2.9 Zakres informacyjny Raportow Wykonawcy zostanie przedstawiany przez Wykonawce w
dokumencie ,Dokumentacja procesu zarzadzania incydentami i zgtoszeniami” na 30 dni przed
uruchomieniem Wydania 1, a Zamawiajgcy zatwierdzi go, lub zglosi poprawki do 15 dni po
przedstawieniu.

2.10 W przypadku braku mozliwosci usuniecia Btedu, Wykonawca jest zobowigzany do dostarczenia
sprzetu zastepczego na czas naprawy o takich samych parametrach lub wyzszych.

2.11 W przypadku Btedu, wymiany na nowe urzadzenie lub naprawy Wykonawca bedzie dokonywac
w momencie kiedy pojazd zjedzie na petle lub zajezdnie.

NIP 957-10-03-404, REGON 220639884, BANK PKO BP SA 63 1020 1811 0000 0102 0311 6969

INNOBALTICA sP. z 0.0. 80-067 GDANSK, UL. ROWNA 19/21
KRS 0000311943, VIl WYDZIAL GOSPODARCZY KRAJOWEGO REJESTRU SADOWEGO KAPITAL ZAKEADOWY 21 755 000,00 pLn

i Fundusze Rzeczpospolita Unia Europejska

Europejskie jska
Infrastruktura i Srodowisko Polska Fundusz Spéjnosci

jej autordw. Jej tres¢ nie musi odzwierciedlaé opinii Unii Europejskiej. B
Ani Europejski Bank Inwestycyjny ani Komisja Europejska Wspélfinansowane przez program ramowy
nie s3 odpowiedzialne za jakiekolwiek wykorzystanie zawartych tu informacji. Unii Europejskiej ..Horyzont 2020"

Wytgczna odpowiedzialnosé za tresé niniejsze] publikacji lezy po stronie -




IMNEIBALTICA

3 Warunki ogélne

3.1 ,Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci” oraz Czas Reakcji i Czas Naprawy mierzy sie
w minutach a ,Czas okresu raportowego” okresla sie w minutach.

3.2 Wykonawca zapewnia:

a. obstuge zgtoszen dokonywanych Formularzem Zgtoszenia Serwisowego w Systemie do
Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego, przez 7 dni w tygodniu, 24 godziny na
dobe, we wszystkie dni w roku,

b. $wiadczenie ustug serwisu na calym terenie uruchomionego Systemu PZUM a w
szczegolnosci wykonywanie ustug serwisu w miejscach instalacji
urzgdzen/sprzetu/elementéw Warstwy Sprzetowej,

c. wspotkorzystanie z funkcjonalnosci wskazanych i udostepnionych przez Zamawiajgcego w
informatycznym Systemie do Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajacego,

d. dokonanie integracji Systemu do Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego z
Systemem PZUM, szczegdlnie w zakresie mozliwosci diagnozowania funkcjonalnosci
urzgdzen walidujgcych i ich dostepnosci,

e. obstuge osobowg (pracownik zatrudniony przez Wykonawce) serwisowego humer telefonu
oraz skrzynki mailowej oraz innych kanatéw komunikacji uzgodnionych miedzy stronami,
przez 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe, we wszystkie dni w roku.

3.3 Raporty Wykonawcy powinny zapewnia¢ mozliwo$¢ petnej weryfikacji dostepnosci ustug oraz
parametréw zdefiniowanych w Umowie.

3.4 Zamawiajagcy zaktada mozliwos¢ badania dostepnosci ustug réwniez przy wykorzystaniu BOT,
skryptow lub dziatania administratora lub uzytkownika.

Badanie dostepnosci bedzie odbywaé sie poprzez interfejs uzytkownika lub APl opracowane przez
Wykonawce w sposéb reczny i automatyczny, przy czym badanie dostepnosci bedzie wstrzymywane
gdy wskazane przez Wykonawce elementy systemu bedg wykorzystywane powyzej obustronnie
zaakceptowanego poziomu.

3.5 Zamawiajgcy ma prawo zgda¢ od Wykonawcy, Raportéw Wykonawcy w cyklach miesiecznych lub
czesciej (na zgdanie w zaleznosci od potrzeb Zamawiajgcego) w celu stwierdzenia i udokumentowania
Bteddw i Probleméw w pracy Warstwy Aplikacyjnej i Warstwy Sprzetowej oraz Czasu Naprawy i Czasu
Reakgiji.

3.6 W uzasadnionych przypadkach Zamawiajgcy na uzasadniony wniosek Wykonawcy, umozliwi
zdalny lub bezposredni dostep do urzadzen/sprzetu/elementéw Warstwy Sprzetowej w celu
przeprowadzenia zdalnej naprawy lub analizy przyczyn powstania btedu, awarii, zaktécenia, usterki lub
problemu.

3.7 Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢é czasowej zmiany parametrow SLA przy wprowadzaniu
uzgodnionych przez Strony funkcjonalnosci.

Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ czasowej zmiany Czasu Naprawy dla poszczegélnych klas Btedu
przy wprowadzaniu uzgodnionych przez Strony modyfikacji.
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Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ czasowej zmiany lub wylgczenia czesciowego lub catkowitego,
parametréw SLA oraz Czasu Naprawy i Czasu Reakcji w okolicznosciach wywotanych przez site
wyzsz3.

Wykonawca moze wnioskowa¢ do Zamawiajgcego o zmiane polegajgcg na niezaliczaniu do ,Czas
niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci” czasu niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci w
przypadkach gdy wystgpi on w wyniku dziatah lub zaniechan stron trzecich takich jak dostawcy energii
elektrycznej, operatorzy telekomunikacyjni, operator GPS, organizacje VISA i MasterCard a
Wykonawca wykonat wszystkie dziatania zapobiegawcze i zastosowat rozwigzania techniczne
przewidziane w OPZ a mechanizmy zabezpieczajgce przyjete przez Wykonawce byly wystarczajgce w
stosunku do parametrow SLA, uméw lub parametrow $wiadczenia ustugi poszczegdlnych dostawcow
ustug swiadczonych przez takie strony trzecie. W celu potwierdzenia spetnienia powyzszych warunkow,
Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu umowy z dostawcami tych ustug lub standardowe warunki
Swiadczenia tych ustug o ile nie ma mozliwosci zawarcia umowy.

Wszelkie zmiany dotyczgce czasowej zmiany lub wytgczenia czesciowego lub catkowitego parametréw
SLA, czaséw Naprawy, czaséow Reakcji wymagajg formy pisemnej i wprowadzane sg na czas
oznaczony w drodze ustalen Stron.

3.8 Po Naprawie Btedu (np. przywréceniu Systemu lub funkcjonalnosci Systemu) jezeli Btgd wywotat
skutki, Wykonawca przystgpi niezwlocznie do naprawy skutkow Btedu, wedlug harmonogramu
sporzgdzonego przez Wykonawce i uzgodnionego z Zamawiajgcym.

3.9 W razie zauwazenia Btedu lub Problemu upowazniony przedstawiciel Zamawiajgcego powiadomi o
tym fakcie przedstawiciela Wykonawcy i dokona niezwtocznie zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia
Serwisowego. Lista osdéb upowaznionych ze strony Zamawiajgcego zostanie okreslona w ramach
,Dokumentacja procesu zarzadzania incydentami i zgtoszeniami”. Zamawiajgcy bedzie miat prawo
modyfikowac¢ liste 0sdb upowaznionych do zgtoszen w trakcie trwania Umowy, rekojmi i gwarancji.

3.10  Wpykonawca zapewni (wykupi) sobie i nieodptatnie udostepni Zamawiajgcemu asyste i wsparcie
techniczne producenta sprzetu oraz petne wsparcie techniczne z dostepem do uaktualnieh u
producentéw kazdego licencjonowanego oprogramowania, Wykonawca jest zobowigzany w calym
okresie trwania rekojmi do oficjalnego bezptatnego udostepniania Zamawiajgcemu aktualizacji do
oprogramowania aplikacyjnego lub oprogramowania dostarczonej Warstwy Sprzetowej, celem
sprawnego funkcjonowania rozwigzania.

3.11  Okres ,ustugi serwisowej i ptatniczej w okresie wdrozenia”, rozpoczyna swoj bieg z momentem
uruchomienia produkcyjnego Wydania 1 a konczy sie w momencie rozpoczecia ,ustug serwisowych i
ptatniczych w okresie 1 roku eksploatacji”.

3.12  Okres ,ustugi serwisowej i ptatniczej w okresie 1 roku eksploatacji’, rozpoczyna swdj bieg z
momentem zakonczenia wszystkich Etapéw realizacji Przedmiotu Umowy, potwierdzonym podpisanym
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protokotem odbioru koncowego Systemu PZUM (po Etapie XIl) i rozpoczeciem ustugi pobierania opfat
za ustugi transportowe w okresie eksploatacji a konczy sie wraz z dniem wykonania Przedmiotu Umowy.

4  Obstuga Zgtoszen Serwisowych

4.1 Wykonawca bedzie miat obowigzek korzysta¢ z dedykowanego Systemu do Obstugi Zgtoszen
Serwisowych Zamawiajgcego wskazanego przez Zamawiajgcego, gdzie Zamawiajgcy udostepni co
najmniej 10 kont.

4.2 W przypadku braku mozliwosci dokonania zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia Serwisowego
poprzez dedykowany System do Obstugi Zgtoszer Serwisowych Zamawiajacego, Zamawiajgcy moze
dokona¢ zgtoszenia poprzez e-mail lub telefonicznie na jeden ze wskazanych przez Wykonawce,
serwisowych adreséw e-mail/numeréw telefonu lub innym uzgodnionym z Wykonawcg kanatem
kontaktu. Potwierdzenie otrzymania zgtoszenia dokonanego telefonicznie lub wystanego przez
Zamawiajgcego pocztg elektroniczng lub innym kanatem kontaktu, powinno wptyng¢ mailowo lub innym
kanatem kontaktu od Wykonawcy do Zamawiajgcego przed uptywem Czasu Reakcji w zaleznosci od
klasy Btedu. W przypadku braku potwierdzenia przyjecia zgtoszenia, wystanego pocztg elektroniczng
lub innym kanatem kontaktu, Zamawiajgcy zobowigzany jest do podjecia proby przekazania zgtoszenia
ponownie tym razem telefonicznie a zgtoszenie to uwaza sie za przyjete w momencie tej proby i/lub
rozmowy telefoniczne;.

4.3 W przypadku dokonania zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia Serwisowego poprzez dedykowany
System do Obstugi Zgtoszerh Serwisowych Zamawiajgcego, zgtoszenie uwaza sie za przyjete przez
Wykonawce (Czas Reakcji) w momencie wystawienia przez Wykonawce potwierdzenia przyjecia
zgtoszenia (wraz z okresleniem terminu podjecia dziatan) , ktéremu nadano odpowiedni, unikalny numer
w Systemie do Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego. W przypadku gdy minie Czas Reakcji
a Wykonawca nie potwierdzi przyjecia zgtoszenia poprzez dedykowany System do Obstugi Zgtoszen
Serwisowych Zamawiajgcego to Zamawiajgcy zobowigzany jest do podjecia proby przekazania
zgtoszenia ponownie tym razem telefonicznie a zgtoszenie to uwaza sie za przyjete w momencie tej
préby i/lub rozmowy telefonicznej.

4.4 Dokonanie Naprawy Btedu i/lub usuniecia Problemu oraz usuniecie niedostepno$ci lub ograniczonej
dostepnosci powinno zostaé zgtoszone przez Wykonawce w Systemie do Obstugi Zgtoszen
Serwisowych Zamawiajgcego a upowazniona przez Zamawiajgcego osoba powinna niezwtocznie
potwierdzi¢ lub nie potwierdzi¢ ten fakt odpowiednim zapisem w Systemie do Obstugi Zgtoszen
Serwisowych Zamawiajgcego.

4.5 W przypadku braku mozliwoéci zgtoszenia potwierdzenia przyjecia zgtoszenia i/lub dokonania
Naprawy Btedu i/lub usuniecia Problemu oraz usuniecia niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci,
poprzez dedykowany System do Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajagcego, Wykonawca moze
dokonac¢ zgtoszenia poprzez e-mail lub telefonicznie na jeden ze wskazanych przez Zamawiajgcego,
odpowiednich adreséw e-mail/numeréw telefonu lub innym uzgodnionym z Zamawiajgcym kanatem
kontaktu. Potwierdzenie otrzymania tego zgtoszenia dokonanego telefonicznie lub wystanego przez
Wykonawce pocztg elektroniczng lub innym kanatem kontaktu, powinno wptyngé mailowo lub innym
kanatem kontaktu od Zamawiajgcego do Wykonawcy niezwiocznie. W przypadku braku potwierdzenia
przyjecia tego zgtoszenia, wystanego pocztg elektroniczng lub innym kanatem kontaktu, Wykonawca
zobowigzany jest do przekazania tego zgtoszenia (przed uptywem Czasu Reakcji lub Czasu Naprawy
w zaleznosci od klasy Btedu) ponownie tym razem telefonicznie a zgtoszenie to uwaza sie za przyjete
w momencie tej rozmowy telefonicznej. Potwierdzenie otrzymania tego zgioszenia nie jest
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potwierdzeniem dokonania Naprawy Btedu i/lub usuniecia Problemu oraz usuniecia niedostepnosci lub
ograniczonej dostepnosci. W opisanej w tym punkcie procedurze tylko upowazniona przez
Zamawiajgcego osoba moze osobnym dokumentem niezwiocznie potwierdzi¢ lub nie potwierdzi¢ ten
fakt i przekazac¢ ten dokument Wykonawcy jednym z uzgodnionych kanatéw kontaktu.

4.6 Wzor Formularzy Zgtoszen Serwisowych i innych w kazdym z kanatéw kontaktu Strony uzgodnig w
ramach dokumentu: ,Dokumentacja procesu zarzadzania incydentami i zgtoszeniami” na 30 dni przed
uruchomieniem Wydania 1, a Zamawiajgcy zatwierdzi go, lub zgtosi poprawki do 15 dni po
przedstawieniu.
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