Zatgcznik nr 5 do umowy..............

Warunki swiadczenia ustugi (SLA)

Niniejszy dokument okresla warunki udzielenia wsparcia w zakresie dziatania Ustug ..........ccccceeiiiiiiinnnnnnnees

w zwigzku z umowg o swiadczenie Ustug .........cccceeveeueenee (,Umowa"”) wraz z ustugg dostarczenia konsultantéw,
zawartej przez Ministra Cyfryzacji (,Zamawiajacego”) z ....ccceeeeervrrvenreererenneenennans (,Wykonawca”).

1.

§ 1 Definicje
Awaria — brak mozliwosci realizacji Ustugi.

Czas Naprawy — czas jaki uptywa pomiedzy chwilg dokonania Zgtoszenia w systemie zgtaszania awarii
Wykonawcy, a dostarczeniem Obejscia lub dostarczeniem rozwigzania usuniecia Awarii. Do Czasu Naprawy
nie wlicza sie czasu, ktéry uptywa od chwili zgtoszenia przez Wykonawce gotowosci do odbioru usuniecia
Awarii, dostarczeniem Obejscia lub dostarczeniem rozwigzania usuniecia Awarii, a dokonaniem odbioru
przez Zamawiajgcego. Do Czasu Naprawy wlicza sie jedynie godziny i dni, w ktérych Wykonawca zobowigzany
jest Swiadczy¢ Wsparcie Serwisowe (zgodnie z § 3 ponizej).

Czas Reakgji - czas pomiedzy dokonaniem Zgtoszenia w systemie zgtaszania awarii Wykonawcy, a momentem
rozpoczecia przez Wykonawece prac nad usuwaniem Awarii wraz z przekazaniem Zamawiajgcemu informacji
o planie usuniecia Awarii. Do Czasu Reakcji wlicza sie jedynie godziny i dni, w ktérych Wykonawca
zobowigzany jest swiadczy¢ wsparcie zgodnie z § 3 ponize;j.

Dzien roboczy — dzien od poniedziatku do pigtku, z wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy w Polsce
oraz w tzw. dni odrabiane, okreslone dla urzedéw administracji rzadowe;j.

Gwarantowana dostepnos¢ —gwarantowany czas dziatania Ustugi informatycznej Wykonawcy, definiowany
w procentach, rozumiany jako dostepnosé (zdolnos¢) Ustugi informatycznej do poprawnego dziatania w ciggu
okresu definiowanego jako miesigc.

Naprawa — usuniecie przyczyny zgtoszonej Awarii i przywrdcenie stanu sprzed Awarii.

Obejscie - oznacza przywrdcenie mozliwosci korzystania z Ustugi Wykonawcy, pomimo braku usuniecia
przyczyny Awarii, co nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku usuniecia Awarii w najkréotszym mozliwym
terminie

Serwis Oprogramowania — dziatalno$¢ polegajaca na zapewnieniu bezawaryjnego dostepu do Ustugi
informatycznej Wykonawcy, a w przypadku wystgpienia Awarii — na ich usuwaniu na zasadach okreslonych
ponizej.

Ustuga — catosciowe rozwigzanie sktadajace sie z systemu centralnego, informatycznego, oprogramowania
stanowisk pracy konsultantéw oraz pracy konsultantow stuzgce swiadczeniu ustugi wsparcia typu call center
tj. informacji za pomocg réznych kanatéw komunikacji, w tym w szczegdlnosci chat-online oraz chat bot,
Swiadczone na podstawie Umowy.

10. Ustuga informatyczna — ustuga udostepnienia oprogramowania i systemow celem Swiadczenia Ustugi.

11. Wsparcie Serwisowe — ustugi SLA swiadczone przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego.



12. Zgtoszenie — przekazane przez Zamawiajacego Wykonawcy zgodnie z § 6 zgtoszenie wystgpienia Awarii.

§2
Warunki swiadczenia i Zakres Wsparcia Serwisowego
1. Gwarantowana dostepno$é Ustugi Wykonawcy to ..........%' w skali miesigca. Brak dostepnosci oznacza
wystapienie Awarii, na skutek ktdrej jakakolwiek cze$sé Oprogramowania wskazana w Zatgczniku nr 3
do Umowy nie dziata. Dostarczenie Obejscia oznacza przywrdcenie dostepnosci do Ustug Wykonawcy.
2. Wsparcie Serwisowe obejmuje w szczegdlnosci:
1) przyjmowanie i realizowanie Zgtoszen;

2) konsultowanie i ocena zasadnosci Zgtoszen;
3) realizacje zamdwien dodatkowych zgodnie z Umowsg;
4) usuwanie Awarii.
§3
Godziny obowigzywania wsparcia
1. Wsparcie Serwisowe obowigzuje w godzinach od 8 do 20 w Dni Robocze...........cc.uu....... 2 czasu CET bad?

odpowiednio CEST.

2. Wszelkie prace zwigzane z usuwaniem Awarii odbywac sie bedg w godzinach obowigzywania Wsparcia
Serwisowego.

3. Wykonawca jest zobowigzany na zyczenie Zamawiajgcego przekazywac¢ wszelkie informacje zwigzane
z przebiegiem usuwania Awarii i jej przyczynami.

4. W przypadku Swiadczenia przez Wykonawce Ustug dodatkowych, o ktérych mowa w OPZ, a ktdre
sg Swiadczone we wszystkie dni tygodnia, w tym dni ustawowo wolne od pracy, Wsparcie Serwisowe jest
Swiadczone réwniez w te dni, a pozostate warunki Wsparcia Serwisowego stosuje sie odpowiednio.

§4
Rodzaje zdarzen
1. Tabela rodzajéw zdarzen powodujgcych brak mozliwosci korzystania z Ustugi lub utrudnien w korzystaniu

z Ustugi.
Rodzaj zdarzenia Opis zdarzenia
Krytyczne O Brak mozliwosci obstugi przy uzyciu chata on-line
(brak mozliwosci O Brak moiliwosci zalogowania sie do Ustugi
realizacji podstawowych informatycznej przez konsultantéw i pracownikéw
operacji) Zamawiajacego
Brak zapisu przebiegu rozmoéw
Awaria dziatania chat bota
O Brak mozliwosci realizowania udzielania konsultacji w
ramach infolinii
Istotne O Spowolnienie dziatania systemdéw Wykonawcy
(utrudniajgce obstuge 0 utrudniajace obstuge
klienta) Niedostepnosé funkcjonalnosci, ktdre nie sg niezbedne
do obstugi klientéw
Pozostate O Awarie stanowisk pojedynczych konsultantéow
(nie wptywajace na O Wprowadzenie poprawki funkcjonalnosci
realizacje celow lub konfiguracji systeméw
biznesowych)

LW zaleznosci od deklaracji Wykonawcy w ofercie
2 W zaleznosci od deklaracji Wykonawcy w ofercie



1.

§5
Czasy
Tabela gwarantowanych przez Wykonawce Czaséw Reakcji i Czasow Napraw w godzinach Wsparcia
Serwisowego zgodnie z § 3.

Rodzaj . Czas Naprawy lub
. Czas Reakgji ] .
zdarzenia dostarczenia Obejscia
Krytyczne do 0,5h do 2h
Istotne do 2h do 4h
Pozostate do 8h do 7 Dni Roboczych

Kary umowne za niedotrzymanie powyzej opisanych terminow sg zawarte w §5 Umowy
§ 6 Kanaty monitoringu oraz zgtoszen

Wykonawca zobowigzuje sie do przyjmowania Zgtoszen serwisowych w systemie zgtaszania Awarii lub pocztg

elektroniczng na adres ...................

Zgtoszenia serwisowe przyjmowane w godzinach opisanych w §3. Oznacza to, ze wystanie Zgtoszenia

poza godzinami Wsparcia Serwisowego Wykonawca przyjmuje jako Zgtoszenie z godziny 8.00 nastepnego

Dnia Roboczego.

Monitoring Ustugi informatycznej, w zaleznosci od monitorowanego systemu, jest realizowany

przez narzedzia wybrane przez Wykonawce, umozliwiajgce Zamawiajagcemu sprawdzenie dostepnosci

systemu z zewnatrz sieci.
§7
Zasady Wsparcia Serwisowego

Koszty ustugi serwisowej ponosi Wykonawca.

Wykonawca zobowigzuje sie udostepni¢ Zamawiajagcemu system Zgtoszen awarii w dniu zawarcia Umowy.

System Zgtoszen awarii bedzie powiadamiat Zamawiajgcego o kazdej zmianie statusu Zgtoszenia za pomocg

wiadomosci email.

Strony przewidujg aktualizacje oprogramowania wykorzystywanego w ramach Ustugi informatyczne;j.

O terminie aktualizacji Wykonawca poinformuje z wyprzedzeniem co najmniej 5 Dni Roboczych

wraz z informacjg czy w tym czasie oprogramowanie bedzie dostepne. Jezeli Ustuga informatyczna bytaby

niedostepna Wykonawca dokona planowej aktualizacji poza godzinami dziatania Ustugi.

W sytuacjach nagtych, np. atak, koniecznos¢ ochrony danych lub stabilnosci catego systemu, ktérych nie

mozna byto przewidzie¢, Wykonawca zastrzega sobie prawo do niezapowiedzianej aktualizacji

oprogramowania, o ktérej niezwtocznie zawiadomi Zamawiajgcego.

Wykonawca ma prawo do aktualizacji osadzonego kodu na stronach Zamawiajgcego stuzgcego realizacji

Ustugi, przy czym taka aktualizacja musi by¢ zapowiedziana Zamawiajgcemu z minimum 21 dniowym

wyprzedzeniem.

Wykonawca nie jest zobowigzany do $wiadczenia Wsparcia Serwisowego w przypadku:

1) dokonania przez Zamawiajacego lub osobe trzecig modyfikacji kodu osadzanego na stronach
Zamawiajacego bez zgody Wykonawcy;

2) uzywania przez Zamawiajacego lub osobe trzecig kodu osadzanego na stronach Wykonawcy w sposdb
niezgodny z dokumentacjg uzytkownika i administratora przekazanymi przez Wykonawce;

3) braku zgody Zamawiajgcego na aktualizacje kodu osadzanego na stronach Zamawiajgcego, o ile sg one
niezbedne do prawidtowego dziatania tego kodu i nie powodujg utraty jakichkolwiek funkcjonalnosci
Ustugi;

4) jezeli Awaria jest skutkiem wadliwego dziatania sprzetu lub oprogramowania stron trzecich i wynika
z ich nieprawidtowego dziatania.
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