Zatacznik nr 2 do umowy nr CUI-ZZ.022...... 2025

Warunki SLA

Warunki swiadczenia Ustug Utrzymania

1. System wraz z oprogramowaniem middleware; w tym bazodanowym i
serwerowym dla warstwy aplikacyjnej zostang objete Ustugami Utrzymania w
celu zapewnienia poprawnego dziatania Systemu w tym jego funkcjonalnosci,
zgodnie z Umowg, w tym zgodnie z zatgcznikiem nr 1 Specyfikacja Wymagan
oraz Analizg Systemowag, a takze z przepisami prawa (w tym z regulacjami

wewnetrznymi obowigzujagcymi w Gminie Wroctaw).

2. Wykonawca w ramach zapewnienia dostepu do Systemu, jego funkcjonalnosci
oraz nieprzerwalnego dziatania Systemu wraz z oprogramowaniem
middleware; w tym bazodanowym i serwerowym dla warstwy aplikacyjnej,
zobowigzuje sie do usuwania Awarii Superkrytycznych, Awarii Krytycznych,
Awarii Niekrytycznych, Podatnosci Krytycznych i Podatnosci Niskich oraz
dostosowywania Systemu do zmian prawnych w terminach okreslonych ponizej

jak i w Umowie.

3. Zgtoszenia serwisowe bedg rejestrowane przez przedstawicieli Zamawiajacego
w systemie HelpDesk Zamawiajgcego udostepnionym Wykonawcy. Wykonawca
zobowigzany jest do biezgcego monitorowania systemu HelpDesk. W razie
watpliwosci poczytuje sie, ze Wykonawca zapoznat sie ze zgtoszeniem
serwisowym w dacie i czasie jego zamieszczenia przez Zamawiajgcego w

systemie HelpDesk.

4. Zamawiajacy udostepni Wykonawcy 1 konto serwisanta do obstugi zgtoszen w

systemie Helpdesk Zamawiajacego.

5. Ustugi Utrzymania (zwane dalej Serwisem) realizowane beda z zachowaniem

nastepujgcych warunkow:

1) okres dostepnosci Serwisu — w Dni Robocze Zamawiajacego w godz. 07:00
-17:00



2) czas reakcji Serwisu na kazdg zgtoszong awarie (w godzinach dostepnosci

serwisu):

a) dla Awarii Superkrytycznych - 30 minut od otrzymania zgtoszenia

serwisowego;

b) dla Awarii Krytycznych, Podatnosci Krytycznych - 4 godziny robocze od

otrzymania zgtoszenia serwisowego;

c) dla Awarii Niekrytycznych, Podatnosci Niskich — 1 Dzien Roboczy od

otrzymania zgtoszenia serwisowego.

3) czas reakcji Serwisu na kazde zgtoszenie nie bedace Awarig
Superkrytyczng,Awarig Krytyczng, Podatnoscig Krytyczng, Awarig
Niekrytyczng, Podatnoscig Niska tj. dla zlecen — 1 Dzien Roboczy od

otrzymania zgtoszenia serwisowego.
4) Termin na usuniecie zgtoszonej Awarii:

a) dla Awarii Superkrytycznych - czas przywrocenia funkcjonalnosci - 2

godziny od otrzymania zgtoszenia serwisowego.

Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ wydtuzenia czasu usuniecia zgtoszonej
Awarii oraz czasu przywrécenia funkcjonalnosci w wyniku
zaproponowanego Zamawiajagcemu Obejscia - za zgodg Zamawiajgcego
do 2 Dni Roboczych od zgtoszenia serwisowego. Zgoda Zamawiajgcego

musi by¢ odnotowana w systemie Helpdesk Zamawiajgcego;

b) dla Awarii Krytycznych, Podatnosci Krytycznych - czas przywrécenia
funkcjonalnosci — 1 Dzien Roboczy od otrzymania zgtoszenia

serwisowego.

Zamawiajacy dopuszcza mozliwos¢ wydtuzenia czasu usuniecia zgtoszonej
Awarii oraz czasu przywrécenia funkcjonalnosci w wyniku
zaproponowanego Zamawiajagcemu Obejscia - za zgodg Zamawiajgcego
do 5 Dni Roboczych od zgtoszenia serwisowego. Zgoda Zamawiajgcego
musi by¢ odnotowana w systemie Helpdesk Zamawiajgcego;

c) dla Awarii Niekrytycznych, Podatnosci Niskich — 5 Dni Roboczych od

otrzymania zgtoszenia serwisowego.



5) Termin realizacji zlecenia (zgtoszenia niebedace Awarig, Ustugg Rozwoju
lub Podatnoscig) - 6 Dni Roboczych od otrzymania zgtoszenia

serwisowego.

6) Czas rozpatrzenia Reklamacji zgtoszenia serwisowego — w ciggu 6 Dni

Roboczych od otrzymania zgtoszenia Reklamacji.

7) Czas Naprawy uwaza sie za dochowany z chwilg zgtoszenia dokonania
Naprawy, jezeli Awaria Superkrytyczna, Awaria Krytyczna, Awaria
Niekrytyczna, Podatnos$¢ Krytyczna, Podatnos$¢ Niska zostata faktycznie
usunieta. Jezeli okaze sie podczas weryfikacji usuniecia Awarii lub
Podatnosci nie zostata ona usunieta, Czas Naprawy jest dochowany
dopiero z chwilg zgtoszenia poprawki faktycznie usuwajacej te Awarie lub

Podatnosc.

8) Zgtoszenia serwisowe dokonane w dni ustawowo wolne od pracy oraz w
Dni Robocze Zamawiajgcego po godzinie 17:00 traktowane bedq jako
przyjete o godz. 7:00 nastepnego Dnia Roboczego.

9) Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajgcego o wyrazenie zgody na

przedtuzenie czasu na usuniecie Awarii lub Podatnosci.

6. W ramach $wiadczonych ustug Utrzymania Wykonawca zobowigzuje sie takze
do:

1) udzielania przez konsultantow Wykonawcy, administratorowi lub
wskazanym przedstawicielom Zamawiajgcego biezgcych konsultacji
telefonicznych lub poprzez system HelpDeskw zakresie eksploatacji
Systemu, w szczegdlnosci przez wyjasnienia, diagnozy, porady i
odpowiedzi na pytania zwigzane z eksploatacjq Systemu w zakresie
wdrozonej funkcjonalnosci, biezace konsultacje telefoniczne nie obejmujag

szkolen,

2) udzielania pomocy w wypadku trudnosci z wykonaniem prac

administracyjnych w Systemie,

3) dostosowywania Systemu do przepiséw wraz z zachowaniem termindw, o

ktéorych mowa w § 8 ust.4 Umowy,



4) pomocy w uruchomieniu Systemu po awarii nie wynikajacej z winy

Wykonawcy,

5) informowania Zamawiajgcego o planowanych zmianach i aktualizacjach w
Systemie przed wprowadzeniem zmian wraz ze wskazaniem terminu
wprowadzenia zmian w Systemie oraz uzyskania zgody Zamawiajgcego na

wykonanie prac w Systemie we wskazanym terminie.
7. Okresy przerw technicznych ustala sie w kazdy czwartek od godziny 17:00 do
godziny 07:00 (pigtek).

8. Usuwanie awarii odbywac sie bedzie zdalnie poprzez szyfrowane potaczenia

telekomunikacyjne lub lokalnie w miejscu wystgpienia awarii wg uznania

Wykonawcy.



