Zalacznik nr 1b
SLA i obstuga zgtoszen

1. Zakres SLA

Wykonawca zobowigzany jest realizowaé ustugi utrzymania zgodnie z parametrami SLA okreslonymi
w OPZ oraz Umowie.

SLA obejmuje w szczegdlnosci:
e czasy reakcji;
e Czasy usuniecia awarii i usterek;
o dostepnosc¢ Portalu;
e zasady obstugi zgtoszen;
e zasady eskalacji zgtoszen;
o dostepnos¢ wsparcia serwisowego;
e obstuge incydentéw bezpieczenstwa;
e obstuge zgtoszeh dotyczgcych wydajnosci Portalu.

W przypadku rozbieznosci pomiedzy dokumentami okre$lajgcymi parametry SLA pierwszenstwo majg
postanowienia Umowy.

2. Klasyfikacja zgtoszen
Zgtoszenia przekazywane przez Zamawiajgcego klasyfikowane sg jako:
e awarie krytyczne;
e awarie;
e usterki;
e zgtoszenia konsultacyjne;
e zgloszenia rozwojowe.
3. Awaria krytyczna
Awaria krytyczna oznacza nieprawidtowe dziatanie powodujgce:
e catkowitg niedostepno$¢ Portalu;
e brak mozliwosci korzystania z kluczowych funkcjonalnosci Portalu;
e brak mozliwosci publikaciji tresci;

e wystgpienie incydentu bezpieczenstwa uniemozliwiajgcego bezpieczne funkcjonowanie
Portalu.

4. Awaria
Awaria oznacza nieprawidtowe dziatanie powodujagce:
e ograniczenie dziatania istotnych funkcjonalnosci Portalu;

e btedne dziatanie funkcjonalno$ci administracyjnych lub uzytkowych;



e problemy wptywajgce na stabilno$¢ dziatania Portaluy;
e problemy wptywajgce na bezpieczenstwo lub wydajno$¢ Portalu.
5. Usterka

Usterka oznacza nieprawidtowe dziatanie niewptywajgce istotnie na mozliwosé korzystania z Portalu,
w szczegodlnosci:

. btedy prezentacyjne;

. nieprawidtowosci layoutow;

. drobne btedy funkcjonalne;

. btedy niewptywajgce na ciggtos¢ dziatania Portalu.

6. Zgtoszenia konsultacyjne
Zgtoszenia konsultacyjne obejmujg zgtoszenia dotyczgce:
1. sposobu korzystania z funkcjonalnosci Portalu;
konfiguracji istniejgcych komponentdw;
publikaciji tresci;
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4. wykorzystania istniejgcych funkcjonalnosci CMS Joomla i YOOtheme;
5. zgodnosci WCAG;
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wplywu komponentdw i rozszerzen na bezpieczenstwo, kompatybilnos¢, wydajnosé i
stabilno$¢ dziatania Portalu.

7. Przyjmowanie zgtoszen
Zgtoszenia mogg by¢ przekazywane:

1. za posrednictwem systemu zgtoszen;

2. poczta elektroniczng;

3. telefonicznie — w przypadku awarii krytycznych.
Wykonawca zobowigzany jest potwierdzi¢ przyjecie zgtoszenia.
Zgtoszenie powinno zawiera¢ w szczegolnosci:

1. opis problemu;

2. date i godzine wystgpienia problemu;

3. adres URL;

4. opis czynnosci poprzedzajgcych wystgpienie problemu;

5. zrzuty ekranu — jezeli ich wykonanie jest mozliwe.

8. Czasy reakcji i czasy usuniecia

Wykonawca zobowigzany jest realizowaé zgtoszenia zgodnie z ponizszymi parametrami SLA:



Klasa zgtoszenia Czas . Czas usuniecia
reakcji

Awaria krytyczna 1 godzina |4 godziny

Awaria 4 godziny |16 godzin

Usterka 8 godzin 40 godzin

Zgtoszenie 2 dni termin uzgodniony z

konsultacyjne robocze Zamawiajgcym

Przez godziny robocze rozumie sie godziny od 8:00 do 16:00 w dni robocze.
Dni robocze oznaczajg dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

Zgtoszenia przekazane po godzinie 16:00 traktowane sg jako zgtoszone nastepnego dnia roboczego o
godzinie 8:00.

Przez czas reakcji Zamawiajgcy rozumie czas, ktéry uptynat od momentu przekazania zgtoszenia do
momentu potwierdzenia przez Wykonawce podjecia dziatan.

Potwierdzenie podjecia dziatan moze nastgpi¢ za posrednictwem systemu zgtoszen lub poczty
elektronicznej.

Przez czas usuniecia rozumie sie czas liczony od momentu przekazania zgtoszenia przez
Zamawiajgcego do momentu:

1. trwatego usuniecia problemu albo
2. wdrozenia zaakceptowanego przez Zamawiajgcego obejscia.

Czas weryfikacji usuniecia zgtoszenia przez Zamawiajgcego nie jest wliczany do czasu usuniecia
zgtoszenia w ramach SLA.

W przypadku negatywnej weryfikacji usuniecia zgtoszenia czas usunigcia zgtoszenia liczony jest dalej
z pominieciem czasu weryfikacji realizowanej przez Zamawiajgcego.

W przypadku zgtoszen dotyczgcych komponentdw, plugindéw lub rozszerzen dodanych samodzielnie
przez Zamawiajgcego Wykonawca zobowigzany jest przeanalizowaé wptyw tych komponentéw na
dziatanie Portalu oraz poinformowa¢ Zamawiajgcego o zidentyfikowanych ryzykach i
rekomendowanych dziataniach.

9. Obejscia

Jezeli trwate usuniecie problemu nie jest mozliwe w czasie okreslonym w SLA, Wykonawca
zobowigzany jest wdrozy¢ obejsScie umozliwiajgce korzystanie z Portalu lub jego funkcjonalno$ci.

Zastosowanie obejscia nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku trwatego usunigcia problemu.
10. Eskalacja zgtoszen

W przypadku przekroczenia czasu realizacji zgtoszenia Zamawiajgcy moze dokonac¢ eskalaciji
zgtoszenia do oséb wskazanych przez Wykonawce.

11. Okna serwisowe

Prace moggce powodowac ograniczenie dostepnosci Portalu powinny byé realizowane w
uzgodnionych oknach serwisowych.

Wykonawca zobowigzany jest poinformowaé Zamawiajgcego o planowanych pracach mogacych
wptywaé na dostepno$¢ Portalu.

12. Dostepnosc¢ Portalu



Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ dostepno$¢ Portalu na poziomie nie nizszym niz 99% w skali
miesigca kalendarzowego, z wytaczeniem uzgodnionych okien serwisowych.

Do czasu niedostepno$ci Portalu nie wlicza sie:

1. uzgodnionych okien serwisowych;

2. przerw wynikajgcych z dziatarn Zamawiajgcego;
3. przerw wynikajgcych z dziatania sity wyzszej;
4

przerw wynikajgcych z awarii infrastruktury niezaleznych od Wykonawcy, o ile Wykonawca nie
odpowiada za utrzymanie danego elementu infrastruktury.

W przypadku planowanych prac mogacych wptywaé na dostepnos¢ Portalu Wykonawca zobowigzany
jest poinformowaé Zamawiajgcego z odpowiednim wyprzedzeniem.

13. Parametry wydajnosciowe

Wykonawca zobowigzany jest monitorowaé wydajno$¢ dziatania Portalu oraz reagowacé na istotne
pogorszenie parametréw wydajnosciowych.

W przypadku identyfikacji problemoéw wydajnosciowych Wykonawca zobowigzany jest:
1. przeanalizowaé przyczyny problemu;
2. wskazac¢ elementy wplywajgce na pogorszenie wydajnosci;
3. przedstawi¢ rekomendacje dziatan optymalizacyjnych;
4. wdrozy¢ dziatania naprawcze w zakresie objetym ustugami utrzymania.
Wykonawca zobowigzany jest uwzglednia¢ wptyw:
1. aktualizaciji;
2. nowych komponentow i rozszerzen;
3. zmian rozwojowych;
4. zmian konfiguracji Portalu
na wydajnosc¢, szybkos¢ dziatania oraz stabilno$é Portalu.
14. Raportowanie SLA

Wykonawca zobowigzany jest przygotowywac raporty dotyczgce realizacji SLA obejmujgce w
szczegolnosci:

1. liczbe zgtoszen;

klasyfikacje zgtoszen;

czasy reakcji;

czasy usuniecia;

informacje o przekroczeniach SLA,;
informacje o awariach krytycznych;
informacje o incydentach bezpieczenstwa;

informacje o problemach wydajnosciowych;
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informacje o wdrozonych aktualizacjach i zmianach. .
Dominik Tylman
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