Zatacznik nr 5 do umowy - SLA

Niniejszy zatgcznik reguluje sposéb monitorowania, raportowania i rozliczenia poziomu $wiadczenia
zakontraktowanych Ustug.

1. Warunki ogélne

1. Wykonawca zapewni poziom SLA w ramach umowy na nastepujacych poziomach:

Okres

SLA Aplikacyjne

SLA Sprzetowe

ustugi serwisowej i
ptatniczej w okresie
wdrozenia

ustugi serwisowe;j i

99,9% (najnizsze
akceptowalne SLA),
lub wyzsze jezeli
zostato wskazane w
Ofercie

99,5% (najnizsze
akceptowalne SLA),
lub wyzsze jezeli
zostato wskazane w
Ofercie

ptatniczej w okresie 1
roku eksploatacji

Uwagi Punkt 2 Punkt 3

2. SLA dla okresu raportowego bedzie obliczane zgodnie ze wzorem:

Czas okresu raportowego — Y. Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci

LA =
SLA(okres raportowy) Czas okresu raportowego

3. Zaklada sie miesieczny okres raportowy czyli za ,Czas okresu raportowego” dla SLA
Aplikacyjnego uwaza sie ilos¢ minut w miesigcu kalendarzowym = ilo$¢ dni kalendarzowych x
24 h x 60 minut;

4. Zaktada sie miesieczny okres raportowy czyli za ,,Czas okresu raportowego” dla SLA
Sprzetowego uwaza sie sume czasu pracy urzadzen (resursu sprzetowego).

5. Wykonawca gwarantuje mozliwos¢ dostarczania regularnych miesiecznych raportow dla
podstawowych parametrow jakosci serwisu, ktére podlegaé mogg ocenie przez
Zamawiajgcego, w tym:

a. ilos¢ wygenerowanych Zgtoszen w podziale na Btedy wedtug klasyfikacji lub Problemy w
danym okresie czasu,

b. ilos¢ przekroczen Czasu Reakcji na zgtoszenie w zalezno$ci 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

6. Czas niedostepnos$ci lub ograniczonej dostepnosci jest liczony dla SLA Aplikacyjnego (a w
szczegolnosci dla ustug, oprogramowania, modutéw lub funkcjonalnosci) okreslonych dla
Btedow krytycznych i dla Btedéw waznych jako sume czaséw niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci:

a. od momentu zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia Serwisowego przez Zamawiajgcego do
momentu zgtoszenia przez Wykonawce rozwigzania zgtoszonego Btedu i potwierdzenia
przez Zamawiajgcego braku Btedu w systemie Obstugi Zgtoszen Zamawiajgcego lub,

b. od momentu stwierdzenia przez Zamawiajgcego na podstawie Raportu, zdarzenia
niedostepnosci ustugi lub jej ograniczonej dostepnosci do momentu naprawy i/lub
stwierdzenia przez Zamawiajgcego prawidtowego dziatania ustugi.

Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci jest liczony dla SLA Sprzetowego (a w
szczegolnosci dla urzadzen walidujacych, urzadzen i sprzetu Systemu) okreslonych dla Btedow
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krytycznych, Btedéw waznych i Btedéw podstawowych jako sume czaséw niedostepnosci lub

ograniczonej dostepnosci:

a. od momentu zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia Serwisowego przez Zamawiajgcego do
momentu zgtoszenia przez Wykonawce rozwigzania zgtoszonego Btedu i potwierdzenia
przez Zamawiajcego braku Btedu w systemie Obstugi Zgtoszen Zamawiajgcego lub,

b. od momentu stwierdzenia przez Zamawiajgcego na podstawie Raportu, zdarzenia
niedostepnosci sprzetu lub jej ograniczonej dostepnosci do momentu naprawy i/lub
stwierdzenia przez Zamawiajgcego prawidtowego dziatania sprzetu.

Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci bedzie wyliczany na podstawie raportéw z
systemu PZUM, oraz Raportéw Wykonawcy, udostepnionych poprzez dedykowany System do
Obstugi Zgtoszen Serwisowych, zawierajgcych wyszczegodlnienie $wiadczonych ustug w logice
uzgodnionej z Zamawiajgcym.

Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci mierzy sie w minutach tj. dla kazdego
miesigca jest sumg czasu trwania (w minutach) Problemu niedostepnosci lub ograniczone;j
dostepnosci, ktore wystgpi w ciggu tego miesigca.

Wykonawca gwarantuje:

a. mozliwos¢ zgtaszania Btedow i Probleméw oraz dostepnosc serwisu 7 dni w tygodniu, 24
godziny na dobe, we wszystkie dni w roku,

$wiadczenie ustug na terenie uruchomionego systemu z gwarantowanymi czasami SLA
utrzymanie informatycznego systemu obstugi serwisowej.,

catodobowa obstuga osobowa serwisowego numer telefonu oraz skrzynki mailowej,
mozliwosé przyjmowania zgtoszen w formie e-mail, lub innym ustalonymi miedzy stronami
wykonywanie ustug serwisu w miejscu instalacji Sprzetu

~0o0oT

Zakres informacyjny Raportu zostanie przedstawiany przez Wykonawce w dokumencie
,Dokumentacja procesu zarzadzania incydentami i zgtoszeniami”. a Zamawiajgcy zatwierdzi go,
lub zgtosi poprawki do 15 dni po przedstawieniu.

Raporty powinny dawa¢ mozliwos¢é raportowania/weryfikowania dostepnosci ustug oraz
parametréw wydajnosciowych zdefiniowanych w Umowie, a w szczegoélnosci takich jak
wymienione w pkt. 4 niniejszego Zatgcznika.

Zamawiajgcy zaklada mozliwos¢ badania dostepnosci ustug réwniez przy wykorzystaniu BOT,
skryptéw lub dziatania administratora lub uzytkownika.

Zamawiajgcy ma prawo zgda¢ od Wykonawcy, Raportow w cyklach miesiecznych lub czesciej
(na zgdanie w zaleznosci od potrzeb Zamawiajgcego) w celu stwierdzenia i udokumentowania
Btedow i Problemdéw w pracy ustugi oraz czasu naprawy i reakcji.

W uzasadnionych przypadkach Zamawiajgcy na uzasadniony wniosek Wykonawcy, umozliwi
zdalny lub bezposredni dostep do Sprzetu w celu przeprowadzenia zdalnej naprawy lub analizy
przyczyn powstania btedu, awarii, zaktécenia, usterki lub problemu.

Bfedy klasyfikuje sie nastepujgco:

a. Btad krytyczny — bigd powodujgcy catkowite zatrzymanie funkcji Systemu, ktora
uniemozliwia poprawne dziatanie

b. Btad wazny — btgd/usterka Sprzetu i/lub Oprogramowania lub jego nieprawidtowe dziatanie
w podstawowych funkcjach, uniemozliwiajgce uzytkowanie i komunikacje do/z Systemu;

c. Btad podstawowy - nieprawidtowe dziatanie Sprzetu i/lub Oprogramowania w sposéb
operacyjnie istotnie ucigzliwy lub powodujgce ograniczenie w uzytkowaniu Systemu w
niewielkim zakresie;

d. Btad niski — inne nieprawidtowosci w eksploatacji Sprzetu i/lub Oprogramowania, nie
powodujgce ograniczeh w uzytkowaniu Sytemu, np. btedy w dokumentac;ji,

Maksymalne terminy usuwania Btedéw w zaleznosci od klasy btedu wynoszg:

a. w przypadku Btedu krytycznego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut
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i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 2 godziny lub krotszy jezeli zostat wskazany w Ofercie
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania obejscia — nie wiecej niz 24 godziny

b. w przypadku Btedu waznego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 1 godziny
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 5 godzin lub krétszy jezeli zostat wskazany w Ofercie
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania obejscia — nie wigcej niz 72 godziny

c. w przypadku Btedu podstawowego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 2 godzin
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 24 godziny
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania obejscia — nie wigcej niz 168 godzin

d. w przypadku Btedu niskiego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 8 godzin
i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 48 godzin
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania obejscia — nie wiecej niz 336 godzin

W celu usuniecia Btedu Wykonawca moze zastosowac Obejscie. Zastosowanie Obejscia w
czasie naprawy jest jednoznaczne z dotrzymaniem Czasu Naprawy.

Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ czasowej zmiany parametréow SLA przy wprowadzaniu
uzgodnionych przez Strony funkcjonalnosci. Zamawiajgcy dopuszcza mozliwo$¢ czasowej
zmiany Czasu Naprawy dla poszczegdlnych klas Btedu przy wprowadzaniu uzgodnionych przez
Strony modyfikacji. Zmiany wymagajg formy pisemnej i wprowadzane sg na czas oznaczony w
drodze ustalen Stron.

Po Naprawie Btedu (np. przywroceniu Systemu lub funkcjonalnosci Systemu) jezeli Btad
wywotat skutki, Wykonawca przystgpi niezwtocznie do naprawy skutkéw Btedu, wedtug
harmonogramu sporzgdzonego przez Wykonawce i uzgodnionego z Zamawiajagcym.

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

W razie wystagpienia Btedu upowazniony przedstawiciel Zamawiajgcego powiadomi o tym fakcie
przedstawiciela Wykonawcy i dokona Zgtoszenia. Lista osob upowaznionych ze strony
Zamawiajgcego zostanie okreslona w ramach umowy.

Wykonawca zapewni (wykupi) sobie i nieodpfatnie udostepni Zamawiajgcemu asyste i wsparcie
techniczne producenta sprzetu oraz petne wsparcie techniczne z dostepem do uaktualnien u
producentéw kazdego licencjonowanego oprogramowania

Okres ustugi serwisowej i ptatniczej w okresie wdrozenia, rozpoczyna swdj bieg z momentem
uruchomienia czynnosci pobierania optat za ustugi transportowe w okresie wdrozenia a kohczy
sie w momencie rozpoczecia ustug serwisowych i ptatniczych w okresie ,1 roku eksploataciji”.

Okres ustugi serwisowe;j i ptatniczej w okresie eksploataciji, rozpoczyna swoj bieg z momentem
zakonczenia wszystkich Etapow realizacji Przedmiotu Umowy, potwierdzonym podpisanym
protokotem odbioru korncowego systemu (po Etapie XllI) i rozpoczeciem ustugi w okresie ,1 roku
eksploatacji” (pobierania optat za ustugi transportowe w okresie eksploatacji) a konczy sie wraz
z zakonczeniem Umowy.

Okres gwarancji rozpoczyna swoj bieg z momentem podpisania protokotu odbioru kocowego
systemu i konczy sie wraz z zakohczeniem okresu gwarancji okreslonego w Umowie.

Wykonawca jest zobowigzany w catym okresie trwania rekojmi do oficjalnego bezptatnego
udostepniania Zamawiajgcemu aktualizacji do oprogramowania aplikacyjnego Iub
oprogramowania dostarczonej warstwy sprzetowej, celem sprawnego funkcjonowania.

Wykonawca, po okresie Swiadczenia ustugi serwisowej i ptatniczej w okresie wdrozenia,
zobowigzuje sie do przekazania kart gwarancyjnych. Gwarancja udzielona przez Wykonawce
nie moze ogranicza¢ gwarancji udzielanych przez Producentéw.



2. SLA Aplikacyjne

Dla warstwy aplikacyjnej w sktad ktorej wchodzg miedzy innymi Aplikacje i Oprogramowania, ustugi
pfatnicze, ustugi dostepu do zasobow infrastrukturalnych i aplikacyjnych platformy chmurowej itp.
Wykonawca zapewnia, ze wszelkie dostawy, instalacje i wdrozenia bedg kompletne, poprawne i
wykonane zgodnie z przekazang Zamawiajgcemu dokumentacjg techniczng. Dla warstwy aplikacyjnej
obowigzuje konieczno$¢ zachowania SLA na poziomie 99,9% lub wyzsze jezeli zostato wskazane w
Ofercie, co oznacza, ze Ustugi bedg dostepne na zaktadanym poziomie przez zaktadany czas w ramach
okresu raportowego.

3. SLA Sprzetowe

Dla warstwy sprzetowej w sktad ktérej wchodzg miedzy innymi urzadzenia walidujace, infrastruktura
sieciowa, moduty ptatnicze, POS, karty NFC itp. Wykonawca zapewnia, ze wszelkie dostawy, instalacje
i wdrozenia bedg kompletne, poprawne i wykonane zgodnie z przekazang Zamawiajgcemu
dokumentacjg techniczng. Dla warstwy sprzetowej obowigzuje konieczno$¢ zachowania SLA na
poziomie 99,5% lub wyzsze jezeli zostato wskazane w Ofercie, co oznacza, ze dostepnos¢ sprzetowa
wraz z ich oprogramowaniem bedzie zapewniona na zakladanym poziomie przez zakfadany czas w
ramach okresu raportowego.

4. Obstuga Zgtoszen Serwisowych

1. Wykonawca Ustugi bedzie miat obowigzek korzysta¢ z dedykowanego Systemu do Obstugi
Zgtoszeh Serwisowych wskazanego przez Zamawiajgcego, gdzie Zamawiajgcy udostepni 10 kont.

2. W przypadku braku mozliwosci dokonania Zgtoszenia Serwisowego poprzez dedykowany System
do Obstugi Zgtoszeh Serwisowych, Zamawiajacy moze dokonaé zgtoszenia poprzez e-mail lub
telefonicznie na jeden z adreséw e-mail/numeréw telefonu

3. Potwierdzenie powinno wptyng¢ do Zamawiajgcego przed uptywem czasu reakcji w zalezno$ci od
kategorii zgtoszenia. Za przyjete uznaje sie zgtoszenie, ktéremu nadano odpowiedni, unikalny
numer zlecenia serwisowego w systemie Wykonawcy. W przypadku braku otrzymania
potwierdzenia przyjecia zgtoszenia, wystanego faksem lub pocztg elektroniczng, Zamawiajgcy
zobowigzany jest do przekazania zgtoszenia telefonicznie. Powtérne telefoniczne zgtoszenie uwaza
sie za przyjete w momencie tej rozmowy telefonicznej.

4. Usuniecie Btedu zgodnie z gwarantowanymi czasami SLA, zostanie potwierdzone protokotem
odbioru ustugi serwisowej podpisanym przez obie strony i zostanie zarejestrowane przez serwisanta
w informatycznym systemie obstugi serwisowej w dniu wykonania naprawy.

5. Wzér formularza Zgtoszenia Serwisowego:



FORMULARZ ZGLOSZENIA SERWISOWEGO

Zgtosit:

(Imie i nazwisko sktadajgcego zgtoszenie)

Przyjat:

(Imie i nazwisko przyjmujgcego zgtoszenie)

Opis Problemu

Moduty, ktérych dotyczy Problem

Opis czynnosci wykonywanych przez uzytkownika do

momentu wystapienia Problemu

Inne okolicznosci wystapienia Problemu

Opis wptywu Problemu na dziatalno$¢ Systemu Zamawiajgcego:

Inne uwagi:

Osoba kontaktowa (Imie i nazwisko)

Numer telefonu

E-mail:

Data ztozenia zgtoszenia Osoba upowazniona ze strony Zamawiajgcego Zamawiajacy







