W2zZP/WI/U-332-27/19 Zatacznik nr 3.7 do SIWZ
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Wydatek wspéifinansowany z Europejskiego Funduszu Spotecznego

GWARANTOWANY POZIOM NAPRAWIANIA BLEDOW (SLA)

Niniejszy dokument stanowi zatgcznik nr 7 do umowy nr .......... IMJWPUY/.......... /2019/Z/\WZP/WI/U-
332-27/19 z dnia (dalej w skrocie ,Umowa Giéwna”).
A. DEFINICJE

Ponizej przedstawiono definicje obowigzujgce w niniejszym dokumencie:

1

2)

3)

4)

5)

6)

System — Lokalny System Informatyczny MEWA 2.0 skfadajacy sie z osobnych systemoéw
komunikujgcych sie i wymieniajgcych sie informacjami miedzy soba, ktéry szczegétowo zostat
opisany w Szczegdtowym Opisie Przedmiotu Zaméwienia.
Blad - kazda nieprawidtowos¢ w funkcjonowaniu Systemu lub jakiekolwiek inne nieprawidtowe
dziatanie Systemu, niezaleznie od przyczyny wystgpienia takiej nieprawidtowosci, w tym takze z
przyczyn wywotanych przez nieprawidlowe funkcjonowanie infrastruktury technicznej
Zamawiajgcego. Bledy dzielg sie na Usterki, Btedy Zwykte oraz Btedy Krytyczne.
Blad Krytyczny — nieprawidliowe dziatanie Systemu, ktére wystgpito podczas eksploataciji
Systemu, powodujgce catkowity brak mozliwosci korzystania z Systemu albo takie ograniczenie
mozliwosci korzystania z Systemu, ktére powodowaé bedzie, ze przestanie on spetniaé swoje
podstawowe funkcje. Przykladem Btedu Krytycznego jest:
= brak mozliwodci odczytu/zapisu z bazy danych powigzanych z Systemem, jezeli
powodowac¢ to bedzie catkowity brak mozliwosci korzystania z Systemu albo przestanie
on spetnia¢ swoje podstawowe funkcje;
= utrata danych lub ich spdjnosci, jezeli powodowaé to bedzie catkowity brak mozliwosci
korzystania z Systemu albo przestanie on spetia¢ swoje podstawowe funkcje;
= brak mozliwosci sktadania wnioskow o dofinansowanie przez wnioskodawcow;
= brak mozliwodci wykonywania w Systemie zadan przez wnioskodawcéw lub
beneficjentow.
Biad Zwykty — nieprawidlowe dziatanie Systemu, ktére wystagpito podczas eksploatacji Systemu,
ktére bedzie utrudniac korzystanie z Systemu przy zachowaniu jego podstawowych funkcji.
Usterka — nieprawidiowe dziatanie Systemu niebedgce Btedem Krytycznym, ani Btedem
Zwyktym.
Czas Reakcji — czas pomiedzy zgtoszeniem Btedu a wykonaniem przez Wykonawce czynnosci
przewidzianych niniejszym dokumentem dla Czasu Reakcji. Czas Reakcji liczony jest od
momentu zgtoszenia Btedu i biegnie on niezaleznie od pytan Wykonawcy kierowanych do

Zamawiajgcego.
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7) Czas Naprawy — czas pomiedzy zgtoszeniem Btedu a dokonaniem Naprawy Btedu albo
wykonaniem Obejscia i zgtoszeniem ktéregokolwiek z nich Zamawiajgcemu zgodnie z niniejszym
dokumentem.

8) Naprawa — usuniecie przez Wykonawce Btedu, w szczegdlnosci poprzez dokonanie zmian w
konfiguracji, kodzie lub architekturze Systemu.

9) Obejscie — przywrécenie dziatania Systemu do stanu sprzed wystgpienia Btedu z mozliwymi
ograniczeniami sposobu korzystania z Systemu, ktére nie uniemozliwia realizacji funkcji
obstugiwanych przez System.

10) Godzina robocza to kazde kolejne 60 minut w przedziale czasowym od 8:00 do 16:00 od

poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

o}

. OBOWIAZKI WYKONAWCY | PARAMETRY SLA

Wykonawca odpowiada za poprawne i nieprzerwane dziatanie Systemu zgodnie z parametrami SLA

=

zdefiniowanymi w niniejszym dokumencie i zwigzku z tym zobowigzany jest on w szczegdélnosci do
Naprawy Btedow w Czasie Naprawy, a w przypadku gdy nie bedzie mozliwe dokonanie Naprawy,
do wykonania Obejscia. Zamawiajgcy ma obowigzek zapewnié aktywne wsparcie producentéw
oprogramowania wchodzgcego w skfada Systemu.

2. Dla unikniecia watpliwosci przyjmuje sie, ze Wykonawca dokona Naprawy wszelkich zgtoszonych
przez Zamawiajgcego Bleddw, w tym takze po zakonczeniu okresu swiadczenia ustugi (takze na
skutek odstgpienia od Umowy Gtéwnej lub jej wypowiedzenia), o ile zostang one zgtoszone przed
uptywem tego okresu.

3. Zamawiajgcy dopuszcza wykonywanie obowigzkéw przewidzianych w niniejszym dokumencie z
wykorzystaniem zdalnego dostepu na warunkach okreslonych w odrebnym dokumencie.

4. Wykonawca gwarantuje nastepujgce Czasy Reakciji:

Biad Zwykly 8 godzin roboczych

Blad Krytyczny 8 godzin roboczych

5. Wykonawca gwarantuje Zamawiajgcemu nastepujgce Czasy Naprawy:

Usterka 80 godzin roboczych
Biad Zwykly 40 godzin roboczych
Bfad Krytyczny 16 godzin roboczych

6. Jezeli Czas Naprawy bedzie sie konczy¢ poza godzinami roboczymi u Zamawiajgcego,

automatycznie ulega on przedtuzeniu do nastepnego dnia roboczego u Zamawiajgcego.

C. ZGLOSZENIE BLEDU | NAPRAWA
1. W przypadku wykrycia przez Zamawiajgcego Btedu dokona on jego zgtoszenia oraz nada mu
odpowiedni status (Usterka/Btad Zwykty/Biad Krytyczny).

N

Zgtoszenie zawiera¢ bedzie posiadane przez Zamawiajgcego informacje nt. nieprawidtowego

dziatania Systemu istothne w ocenie Zamawiajgcego dla zdiagnozowania i usuniecia
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10.

11.

12.

13.

nieprawidtowosci. System zgtoszeniowy udostepniony przez Wykonawce nie moze uzalezniaé
rozpoczecia obstugi zgloszenia od przekazania innych informacji niz opis Btedu i znane
Zamawiajgcemu okolicznosci jego wystgpienia ani nie moze wymagacC okreslonego stopnia
szczegotowosci tych opisow.
Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia przekazywane przez Zamawiajgcego w nastepujgcy
sposob:

a) za pomocg srodowiska serwisowego (systemu zgtoszeniowego) udostepnionego przez

Wykonawce albo
b) w przypadku niedostepnosci systemu zgtoszeniowego za pomocg poczty elektronicznej na
adres podany w Umowie Giéwne;j.

Btedy w imieniu Zamawiajgcego mogqg zgtaszac¢ osoby wskazane w Umowie do komunikacji miedzy
stronami.
Wykonawca zapewnia, ze zgtoszenia Bledoéw mogg by¢ dokonywane zgodnie z ofertg Wykonawcy,
ktéra stanowi zatgcznik do Umowy Gtoéwnej, jednakze co najmniej od poniedziatku do pigtku w
godzinach od 8 do 16 z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.
Jezeli w celu Naprawy powstanie potrzeba modyfikacji kodu, Wykonawca przygotuje poprawke,
ktérg - w celu jej weryfikacji - zainstaluje na srodowisku testowym Zamawiajgcego, a po pozytywnym
wyniku testu zainstaluje na srodowisku produkcyjnym Zamawiajgcego.
Czas Naprawy uwaza sie za dochowany z chwilg zgtoszenia Zamawiajagcemu dokonania Naprawy,
w tym zainstalowania poprawki na srodowisku testowym Zamawiajgcego, pod warunkiem, ze po
weryfikacji okaze sie, ze Btad oraz jego przyczyny zostaty catkowicie i skutecznie usuniete wskutek
czego zostata przywrdcona funkcjonalnos¢ Systemu istniejgca przed wystapieniem Biedu.
Jezeli podczas weryfikacji usuniecia Btedu okaze sie, ze Btad nie zostat usuniety, Czas Naprawy
jest dochowany dopiero z chwilg zgtoszenia Naprawy faktycznie usuwajgcej Btad.
Czas Naprawy nie biegnie w okresie pomiedzy zgtoszeniem Zamawiajgcemu dokonania Naprawy,
a przekazaniem Wykonawcy informacji o tym, Zze Btad nie zostat usuniety.
Jezeli Wykonawca stwierdzi, ze nie jest mozliwe dokonanie Naprawy, ale jest mozliwe wykonanie
Obejscia, to niezwtocznie zgtosi to Zamawiajgcemu i poda przyczyny niemozliwosci dokonania
Naprawy oraz przedstawi sposob i termin wykonania Obejscia. Wykonawca bedzie uprawniony do
wykonania Obejscia w miejsce Naprawy jezeli zgode na to wyrazi Zamawiajgcy. W takim przypadku
wykonanie Obejscia traktowane bedzie jako Naprawa a uzgodniony przez strony termin wykonania
Obejscia traktowany bedzie jako Czas Naprawy.
Jezeli w celu wykonania Naprawy niezbedne bedzie przywrécenie Systemu z backup’u do Czasu
Naprawy nie wlicza sie czasu odtwarzania Systemu przy czym to Zamawiajgcy odpowiada za
posiadanie poprawnej, odtwarzalnej i aktualnej kopii zapasowej Systemu (backup).
Po dokonaniu Naprawy Wykonawca w ramach wynagrodzenia za Naprawe najpdzniej w terminie 5
dni roboczych przesle Zamawiajacemu informacje o przyczynie Btedu wraz ze zwieztym opisem
czynnosci jakie zostaty podjete w celu jego naprawienia.
Po kazdym kolejnym miesigcu kalendarzowym Wykonawca sporzadzi i przekaze najpdzniej do
15-go dnia kolejnego miesigca raport wyszczegdlniajgcy wykonane prace oraz czas poswiecony na

ich wykonanie.
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D. DOKUMENTACJA

Po kazdej Naprawie w ramach wynagrodzenia za Naprawe Wykonawca dokona aktualizacji

dokumentacji zwigzanej z Systemem. Aktualizacja dokumentacji powinna nastgpi¢ nie pdzniej niz w

terminie 7 dni liczonych od dnia Naprawy.

E. WYNAGRODZENIE

1.

Wykonawcy za prace przewidziane niniejszym dokumentem nalezec¢ sie bedzie wynagrodzenie na
zasadach przewidzianych ponizej oraz w Umowie Giéwnej.

Wykonawcy naleze¢ sie bedzie wynagrodzenie wytgcznie za prace zwigzane z Naprawa, nie wiecej
jednak niz za Czas Naprawy przewidziany dla danej kategorii Btedu i uzgodniony przez Strony w
przypadku wykonania Obejscia, chyba ze Naprawa Btedu w przewidzianym dla niego Czasie
Naprawy nie bedzie mozliwa z przyczyn niezaleznych od Wykonawcy.

Pozostate czynnosci przewidziane w niniejszym dokumencie Wykonawca wykona w ramach
wynagrodzenia za Naprawe, a w tym prace zwigzane z dalszym poprawianiem Btedow
zgtoszonych jako usuniete, o ktorym mowa w sekcji C pkt 7 niniejszego dokumentu, jak rowniez
prace zwigzane z instalowaniem na srodowisku produkcyjnym Zamawiajgcego pozytywnie

zweryfikowanych przez niego poprawek.

KARY ZA NIENALEZYTE WYKONANIE OBOWIAZKOW WYNIKAJACYCH Z NINIEJSZEGO
DOKUMENTU (SLA)

1. Celem usuniecia watpliwosci Strony zgodnie oswiadczajg, ze Wykonawca jest odpowiedzialny za
dziatania lub zaniechania swojego personelu.
2. Kary umowne przewidziane w niniejszym dokumencie ptatne bedg na zasadach okreslonych w
niniejszym dokumencie oraz w Umowie Gtéwne;j.
3. Zamawiajgcy naliczy Wykonawcy nastepujgce kary umowne w przypadku niedochowania przez
Wykonawce Czasu Naprawy:
Usterka 100 PLN za kazdy rozpoczety dzien zwitoki
Biad Zwykly 50 PLN za kazda rozpoczetg godzine roboczg
Bfad Krytyczny 200 PLN za kazdg rozpoczetg godzine roboczg
G. ZMIANY
Wszelkie zmiany niniejszego dokumentu wymagajg formy przewidzianej w Umowie Gtéwnej dla zmian
Umowy.
ZAMAWIAJACY: WYKONAWCA:
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