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1. Wprowadzenie

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Wykonawca zobowigzuje sie do wykonywania przedmiotu Umowy terminowo
i z dochowaniem nalezytej starannosci, na najwyzszym poziomie, na warunkach
okreslonych w Umowie oraz zgodnie z obowigzujgcymi przepisami, normami i zasadami
wiedzy technicznej z uwzglednieniem profesjonalnego charakteru prowadzonej przez

niego dziatalnosci.

Wykonawca oswiadcza, ze posiada umiejetnosci i kwalifikacje do wykonania przedmiotu
Umowy zgodnie z zasadami dobrej praktyki zawodowej, ktére sg niezbedne do nalezytego

wykonania przedmiotu Umowy.

Ustugi swiadczone przez Wykonawce, bedg spetnialy wszystkie wymagania okreslone
w Umowie w zakresie utrzymania wszystkich skladowych wchodzgcych w zakres Umowy,

w szczegoblnosci parametry jakoSci.

W ramach swiadczenia Ustug zdefiniowanych w Umowie, Wykonawca zobowigzany bedzie
do sSwiadczenia ustug w sposéb zgodny z procedurami standardu ITIL V3
wyspecyfikowanymi przez Wykonawce i uzgodnionymi z Zamawiajgcym, obejmujgcych

wszystkie obszary zdefiniowane w Umowie.

Opracowane przez Wykonawce procedury zostang opisane w dokumencie ,Procedury
utrzymania® i bedg podlegaé réwniez stosownej weryfikacji i odbiorowi przez
Zamawiajgcego przed przystgpieniem do $wiadczenia Ustug. Procedury utrzymania

zawiera¢ powinny co najmniej:

e Procedury administracyjne,
e Procedury zmian
e Procedury zabezpieczeh,

e Procedury awaryjne.

2. Ustugi utrzymania

2.1

Ustugi utrzymania w rozumieniu Zamawiajgcego obejmujg m.in.:

2.1.1. Prace realizowane przez Wykonawce zgodne z procedurami i procesami standardu

biblioteki ITILv3 m.in. w zakresie zarzgdzania incydentami i problemami,

2.1.2. Prace o charakterze ciggtym (24/7), zapewniajgce nieprzerwane, bezawaryjne

i bezpieczne dziatanie wszystkich elementéw wchodzgcych w zakres Umowy,

2.1.3. Prace administracyjne, serwisowe i konserwacyjne wszystkich sktadowych

wchodzgcych w zakres Umowy,

2.1.4. Prace powszechnie uznawane za czynnos$ci realizowane w ramach standardowych

zadan administratora systeméw informatycznych, gwarantujgce sprawne,
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niezawodne, bezpieczne i wydajne funkcjonowanie wszystkich sktadowych

wchodzgcych w zakres Umowy,

2.1.5. Prace w zakresie wdrazania, testowania i aktualizacji oprogramowania oraz
utrzymywania  aktualnej wersji dokumentacji oraz konfiguracji sprzetu

Oprogramowania,

2.1.6. Prace w zakresie monitorowania i proaktywnego dziatania w zakresie identyfikacji
i usuwania nieprawidtowosci i probleméw w funkcjonowaniu wszystkich elementéw
wchodzgcych w zakres umowy (oraz informowania Zamawiajgcego o wystepujgcych

nieprawidtowosciach czy problemach).

. Incydenty i rejestracja zgtoszen incydentow

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

W ramach ustug utrzymania Wykonawca zobowigzuje si¢ do zapewnienia:

3.1.1.Przyjmowania zgtoszen incydentéw w trybie ciagtym (24/7) poprzez standardowe kanaty

komunikacji tj. telefon, e-mail oraz dedykowane rozwigzanie klasy ITSM;

3.1.2.Rejestrowania zgtoszen incydentéw w trybie ciggtym (24/7) na podstawie zdarzen
wykrytych przez Wykonawce w czasie monitoringu lub w trakcie czynnosci

utrzymaniowych.

3.1.3.0bstugi zgtoszen incydentéw majgcej na celu nieprzerwane, bezawaryjne i bezpieczne
dziatanie Ustug (24/7)

3.1.4.0bstugi zgtoszeh obejmujacych udzielanie konsultacji technicznych oraz konsultacji w

zakresie dziatania funkcjonalnych, technologicznych i architektonicznych aspektow.

Wykonawca zobowigzuje sie rejestrowa¢ kazdy zgtaszany Ilub wykrywany incydent
z uwzglednieniem uzgodnionej z Zamawiajgcym odpowiedniej kategoryzacji rejestrowanych

incydentéw, wykorzystujgc rozwigzanie klasy ITSM.

Jednoczesnie na podstawie zgtaszanych incydentéw oraz w trakcie prowadzonych dziatanh
proaktywnych, Wykonawca zobowigzany jest do identyfikowania probleméw zgodnie

z metodyka ITIL.

Zidentyfikowanie problemu nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku od obstugi zgtoszonego

incydentu z uwzglednieniem wymagan SLA dla incydentu, ktérego dany problem dotyczy.

Ze wzgledu na rzeczywisty lub potencjalny wptyw na dziatanie SPOE KAS, zgtoszonym lub

zidentyfikowanym incydentom przyporzgdkowa¢ mozna rézne kategorie.

Wykonawca w procesie rejestrowania incydentu w systemie ITSM uprawniony jest do jego

kategoryzowania (klasyfikaciji).
Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zmiany klasyfikacji incydentu lub zgtoszenia
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serwisowego zarejestrowanego przez Wykonawce, jezeli klasyfikacja ta zostanie przypisana
nieprawidtowo, lub incydent odbiegat bedzie od przydzielonej klasyfikacji. Decyzja
Zamawiajgcego jest w takim wypadku ostateczna i nie podlega zmianie na wniosek
Wykonawcy. W przypadku zmiany klasyfikacji obowigzywa¢ bedg czasy SLA przypisane do

nowej kategorii.

3.8. Wykonawca zobowigzany jest do zapewnienia wymaganego poziomu sSwiadczenia ustug

dotyczacych autoryzacji i rozliczania ptatnosci.

3.9. W zakresie ustug autoryzacyjno-rozliczeniowych, Wykonawca jest zobowigzany dokonywac

przekazania pobranych optat na wskazany przez Zamawiajgcego rachunek bankowy.

3.10. Wykonawca jest zobowigzany utrzymywacé w catym okresie realizacji Umowy dostepnosé
systemow autoryzacyjno — rozliczeniowych na poziomie co najmniej 99,90%. Dostepnosc ta

raportowana bedzie Zamawiajagcemu w okresach miesiecznych.

3.11. Systemy autoryzacyjno — rozliczeniowe Wykonawcy obejmujg interfejs wejsciowy do
sieciowego systemu operacyjnego podmiotu autoryzacyjno-rozliczeniowego, centrum
autoryzacji oraz interfejs wyjsciowy z sieciowych systemow operacyjnych podmiotu

autoryzacyjno-rozliczeniowego.

3.12. Wykonawca udostepni Zamawiajgcemu dziatajgce on-line narzedzie, umozliwiajgce
Zamawiajgcemu, biezgcg i w kazdym czasie wykonywania Umowy, weryfikacje osigganych

przez Wykonawce pozioméw dostepnosci systeméw autoryzacyjno — rozliczeniowych.

3.13. W przypadku zgtoszenia incydentéw Wykonawca zobligowany jest do zagwarantowania

obstugi zgtoszen zgodnie z ponizszymi wymaganiami:

3.13.1. Wykonawca zapewni dla Zamawiajgcego dostepy do Systemu Zgloszeniowego

Wykonawcy 3 dni przed rozpoczeciem swiadczenia Ustug.

3.13.2. Wszystkie incydenty bedg zgtaszane Wykonawcy za posrednictwem Systemu
Zgtoszeniowego Wykonawcy oraz kanatami wskazanymi w pkt. 3.1.1. Bez wzgledu na
kanat zgtoszenia incydentu Wykonawca zarejestruje incydent w Systemie ITSM.
Wykonawca musi potwierdzi¢ otrzymanie zgtoszenia, rozpoczaé prace naprawcze bez

zadnej zwtoki oraz zakonczy¢ je w nastepujgcych nizej gwarantowanych terminach:

a) Priorytet 1: Wykonawca musi dochowa¢ czasu reakcji wynoszgcego 2 godziny, oraz
dokona¢ naprawy incydentu w czasie naprawy nie przekraczajgcym 4 godziny —
liczonym od momentu otrzymania danego incydentu w Systemie Zgtoszeniowym
Wykonawcy;

b) Priorytet 2: Wykonawca musi dochowac¢ czasu reakcji wynoszgcego 2 godziny, oraz
dokona¢ naprawy incydentu w czasie nie przekraczajgcym 8 godzin - liczonym od
momentu otrzymania danego incydentu w Systemie Zgtoszeniowym Wykonawcy;

c) Priorytet 3: Wykonawca musi dochowac czasu reakcji wynoszgcego 2 dnirobocze oraz
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dokona¢ naprawy incydentu w czasie nie przekraczajgcym 5 dni roboczych - od

momentu otrzymania danego incydentu w Systemie Zgtoszeniowym Wykonawcy.

3.13.3. Objasnienia priorytetow:

a) Priorytet 1: Powazny incydent dotyczacy uzytecznosci, ktéry powoduje awarie
systemu, podsystemu, aplikacji o krytycznym znaczeniu, modutu lub komponentu lub
nieodwracalng utrate danych i przychodéw. System nie nadaje sie do uzytku lub
uzytkowanie jest skrajnie ograniczone (np. brak mozliwosci ptatnosci kartami flotowymi,
ptatniczymi lub przez strone web).

b) Priorytet 2: Powazny stan, ktéry utrudnia eksploatacje lub dalszg eksploatacje
systemu, podsystemu, aplikacji, jednego lub wiecej modutéw lub funkcji produktu,
i ktérego nie mozna tatwo oming¢ lub unikngé. Nie ma akceptowalnego obejscia, co
prowadzi do znaczgcego wptywu na system pobierania optat (np. brak mozliwosci
ptatnosci jednym rodzajem kart).

¢) Priorytet 3: Ograniczony incydent (brak utraty danych lub awarii systemu). Nie utrudnia
eksploatacji i da sie omingé¢ lub unikngé. Wydajnos¢ lub funkcjonalno$é nie wptywa

bezposrednio na dziatanie krytyczne. Istnieje akceptowane obejscie.

3.13.4. Proces przesytania za pomocg Systemu Zgtoszeniowego Wykonawcy zadan do

personelu Wykonawcy pozostaje po stronie Wykonawcy.

3.13.5. Czas reakcji. Wykonawca ma obowigzek rozpoczecia rozwigzywania incydentu
w czasie reakcji, po zgtoszeniu incydentu przez Zamawiajgcego. Jezeli w celu
rozwigzania incydentu niezbedna jest obecnos¢ na miejscu, podréz musi zostaé
rozpoczeta w czasie reakcji. Czas reakcji liczy sie od momentu powiadomienia. Czas
podrézy wydtuza czas rozwigzania incydentu (wydtuzony czas rozwigzania). Czasy
reakcji na dang istotno$¢ okreslono powyzej. W przypadku jednoczesnego wystgpienia
kilku wad, Zamawiajgcy ma prawo do ustalenia priorytetéw w zakresie rozwigzywania
incydentéw przez Wykonawce. Wykonawca poinformuje Zamawiajgcego o postepie oraz

powodzeniu biezgcego rozwigzywania incydentow.

3.13.6. Czas naprawy incydentu. Przez naprawe incydentu nalezy rozumie¢ trwate usuniecie
przyczyn wystgpienia incydentu i przywrocenie petnej funkcjonalnosci Systemu
Autoryzacyjno-Rozliczeniowego. Jezeli naprawa incydentu nie jest technicznie mozliwa w
gwarantowanym czasie naprawy okreslonym powyzej, Wykonawca zobowigzany jest
dostarczyé Zamawiajgcemu w gwarantowanym czasie naprawy okreslonym powyzej
obejscie umozliwiajgce korzystanie funkcjonalnosci Systemu Autoryzacyjno -
Rozliczeniowego dotknietej incydentem. Opdznienie Wykonawcy w dostarczeniu
obejscia skutkuje prawem Zamawiajgcego do wyciggniecia wobec Wykonawcy takich

samych konsekwencji jak w przypadku opéznienia w naprawie incydentu.
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3.13.7. Zapewnienie takiego obejscia nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku naprawy incydentu
w odpowiednim terminie wyznaczonym przez Zamawiajgcego (z uwzglednieniem
mozliwosci technicznych). Jezeli rozwigzywanie incydentéw za pomocg telefonu,
zdalnego dostepu lub w formie pisemnej nie jest mozliwe, Wykonawca bedzie pracowat

na miejscu na wtasny koszt, aby usuna¢ incydent.

4. Uwagi ogodine

4.1.

4.2.

4.3.

Prace w zakresie raportowania i przedstawiania statystyk z realizacji zgtoszen utrzymaniowych
za dany miesigc Wykonawca zobowigzany bedzie przesyta¢ raz w miesigcu i na kazde zgdanie

Zamawiajgcego.

W przypadku wystgpienia potrzeby skorzystania z Ustugi w zakresie konsultacji, Zamawiajacy
skieruje do Wykonawcy zgtoszenie ,Wniosek o konsultacje”. Zgtoszenie powinno zawieraé, co
najmniej: opis incydentu do rozwigzania, okreslenie oczekiwanego terminu rozpoczecia
wykonywania konsultacji oraz czasu i miejsca jej realizacji. Wykonawca ma obowigzek odniesé
sie do Wniosku o konsultacje w formie propozycji realizacji Ustugi dotyczacej konsultacji w
terminie nie dtuzszym niz 5 dni kalendarzowych od zgtoszenia wniosku. Potwierdzenie
realizacji Ustugi w tym zakresie nastgpi w formie Raportu z wykonania Ustugi lub zamkniecia

zgtoszenia.

Konsultacje, opisane w punkcie 4.2, bedg miaty charakter sporadyczny. Mogg one dotyczy¢
aspektéw technicznych, funkcjonalnych, technologicznych i architektonicznych. Ich tematyka

nie bedzie wybiegata poza zakres Swiadczonych ustug.



