Oznaczenie sprawy: SSM/5/PP/2024 ZALACZNIK NR 9 do umowy

SLA - Warunkow swiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego

Stownik:

Czas reakcji — czas liczony od momentu wystania przez Zamawiajgcego zgtoszenia awarii/usterki/zlecenia
do czasu potwierdzenia/zarejestrowania zgtoszenia przez Wykonawce.

Czas naprawy - czas liczony od momentu prawidtowego przekazania do serwisu Wykonawcy zgtoszenia o
usterce/awarii do momentu zakonczenia przez Wykonawce dziatan zmierzajgcych do usuniecia zdarzenia
i powiadomienia Zamawiajgcego o zakonczeniu usterki/awarii.

API - Skrét od Application Programming Interface, czyli Interfejs Programowania Aplikacji. Interfejsy API
(tam gdzie zostaty okreslone jako API), bedg uzywane do tagczenia Systemu z innymi zewnetrznymi
aplikacjami, dzieki czemu moga one wykona¢ zaprojektowanag funkcje lub wymagac jej stworzenia, ktora
zwykle jest zbudowana wokét udostepniania danych i wykonywania predefiniowanych proceséw.

Awaria krytyczna - Awaria lub Podatnos$¢ powodujaca catkowity brak mozliwosci korzystania z Systemu
lub Oprogramowania systemu albo takie ograniczenie mozliwosci korzystania z niego, ze przestaje on
spetnia¢ swoje podstawowe funkcje, wada systemu uniemozliwiajgca wykonanie czynnosci w Systemie
lub Oprogramowaniu systemu.

Awaria niekrytyczna - Awaria lub Podatnos¢ nie bedaca Awarig Krytyczna lub Podatnoscig Krytyczna,
w szczegoblnosci stan, w ktédrym System lub Oprogramowanie systemu realizuje funkcjonalnosci objete
gwarancja lub funkcjonalnosci wdrozone zgodnie z OPZ (dokumentacja), lecz realizuje je z mniejszg niz
standardowa wydajnoscig, z wykorzystaniem rozwigzah zastgpczych zaproponowanych przez
Wykonawce.

Oprogramowanie Systemowe - nalezy przez to rozumieé¢ oprogramowanie tworzace s$rodowisko,
w ktérym uruchamiany jest System, w tym w szczegélnosci oprogramowanie systemowe, bazodanowe,
wirtualizacyjne stuzgce do obstugi infrastruktury/srodowiska uruchomieniowego.

System - nalezy przez to rozumie¢ System informatyczny i powigzane z nim aplikacje nadzorujace, ktérych
funkcjonalnosci oraz wymagania opisuje dokument OPZ, w tym:

a) modut nadzoru nad urzgdzeniami do poboru optat;

b) modutraportujgcy sprzedaz;

c) modutu oprogramowania dla technikéw’;

1. Wykonawca zapewnia, ze posiada odpowiedniag wiedze i doswiadczenie do prawidtowego
wykonania wszelkich prac bedacych przedmiotem Umowy. Wykonawca zobowigzuje sie do
wykonywania obowigzkéw przewidzianych w Umowie w zakresie, w terminach i za
wynagrodzeniem ustalonym miedzy Stronami z zachowaniem najwyzszej profesjonalnej
starannosci, przy wykorzystaniu catej posiadanej wiedzy i doswiadczenia oraz w taki sposdéb, by
nie spowodowato to zaktécen w pracy Zamawiajgcego. Strony zobowigzujg sie $Scisle
wspoétpracowaé w celu wykonania przedmiotu umowy.

2. Ustuga utrzymania i ustugami serwisu gwarancyjnego w catej swojej funkcjonalnosci obejmuje
czynnosci, zgodne z zatgcznikiem nr 3 do SWZ - Opis Przedmiotu Zamdwienia, dostarczonag
dokumentacjg urzadzenia oraz postanowieniami umowy pn. ,Zakup, dostawa i montaz 121 sztuk
nowych urzadzehn do poboru optat parkingowych wraz z Systemem i Oprogramowaniem
systemowym, obstuga srodkéw finansowych oraz demontaz i utylizacja dotychczasowych 121
sztuk urzadzen zlokalizowanych w Strefie Ptatnego Parkowania w Gliwicach”.

1Zapis zostanie odpowiednio zmodyfikowany/dostosowany w oparciu o tres¢ ztozonej oferty Wykonawcy.
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3. Przedstawiciele Zamawiajgcego beda rejestrowac zgtoszenia zw. dalej zgtoszeniami serwisowymi
(Awarie, Zlecenia) w systemie zgtoszen Zamawiajgcego. Zamawiajacy po zarejestrowaniu
zgtoszenia przekaze zgtoszenie wykonawcy nastepujgcymi kanatami:

a. telefonicznie,

b. zapomocg poczty e-mail lub

c. zgodnie z umoéwiong z Wykonawcag forma, przy czym Zamawiajgcy wybiera forme
poinformowania Wykonawcy.

4. Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia na adres e-mail, telefoniczny nr kontaktowy,
realizowane inng, uzgodniong formag na podany przez Wykonawce w umowie adres e-mail,
telefoniczny nr kontaktowy, opcjonalnie inng forme. W chwili niedostepnosci kanatu
zgtoszeniowego po stronie Wykonawcy zgtoszenia generowane przez Zamawiajgcego zostang
skierowane na adres poczty e-mail koordynatora prac (wskazany w umowie zgodnie z §18 pkt 1),
przez caty okres niedostepnosci systemu zgtoszen.

5. Zgtoszenia dzielimy na nastepujace kategorie:
a. Swiadczenia ustug Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego w odniesieniu do Systemu
i Oprogramowania
dostarczenie czes$ci zamiennych na stan magazynowy Zamawiajgcego
realizacje zgtoszen dotyczacych obstugi gotdwkowej urzadzen do poboru optat
parkingowych
d. realizacje zgtoszen reklamacyjnych

6. W ramach zapewnienia ptynnosci standw magazynowych czesci zamiennych, Wykonawca
przekaze Zamawiajgcemu forme w jakiej uszkodzone elementy urzadzenia do poboru optat
parkingowych beda odsytane przez Zamawiajacego, Wykonawcy. Poda termin i czestotliwos¢
wysytek oraz wskaze kanat dystrybucji i sposdb przekazywania czesci (zleceni, protokét lub
podobne).

7. Wykonawca zobowigzany jest do biezagcego monitorowania zgtoszen przekazanych przez
Zamawiajgcego. W razie watpliwosci poczytuje sie, ze Wykonawca zapoznat sie ze zgtoszeniem
serwisowym w dacie i czasie jego przekazania Wykonawcy.

8. W ramach swiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego Wykonawca zobowigzuje
sie m.in. w odniesieniu do Systemu i Oprogramowania systemu do:

a. zapewnienia poprawnego i hieprzerwanego dziatania Systemu oraz Oprogramowania
systemu zgodnie z OPZ oraz umowa

b. zapewnienia aktualizacji Systemu oraz Oprogramowania systemu stosownie do
zmieniajgcych sie przepiséw prawa.

c. usuwanie awarii i naprawe btedéw Systemu oraz Oprogramowania systemu
instalowanie i modyfikacja poprawek
naprawy bazy danych przedmiotu zamoéwienia

9. Czas reakcji dla zgtoszen serwisowych/awarii/ usterek/ zleceri wynosi 1 h (stownie: jedng godzing)

10. Wramach zgtoszen Systemu i Oprogramowania systemu wyrdzniamy nastepujace typy awarii
oraz czasy haprawy:
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Awaria Krytyczna, Podatnos$é Krytyczna - 3 godziny od otrzymania zgtoszenia Awarii
(zgtoszenia serwisowego), przy czym w przypadku braku przekazywania APl do systemu
kontrolerskiego —1 godzina od otrzymania zgtoszenia Awarii (zgtoszenia serwisowego).
Do awarii krytycznych zaliczamy m.in.:

e brak dostepu do catosci lub czesci systemu i oprogramowania (m.in. braku dostepu
do urzadzenia - brak widocznosci w aplikacji nadzorujacej, brak komunikacji
z urzadzeniem),

e brak petnej funkcjonalnosci dostarczonych zgodnie z przedmiotem umowy, modutéw
w aplikacji nadzorujgcej oraz w oprogramowaniu urzgdzenia np. po dokonaniu
aktualizacji oprogramowania,

e utrata czesci funkcjonalnosci majgca wptyw na sprzedaz biletéw parkingowych m.in.
brak informacji o stanie natadowania akumulatora, stanie poziomu papieru do
drukarki, brak informacji o stanie terminala ptatniczego),

e niemoznosci wykonywania kopii zapasowych na zasobach Zamawiajacego.

Awaria Niekrytyczna, Podatnos¢ Niekrytyczna - 24 godziny od zgtoszenia Awarii

(zgtoszenia serwisowego)

Do awarii niekrytycznych zaliczamy m.in.:

e stwierdzong sytuacje braku zarejestrowania optaty parkingowej wniesionej gotowka,
karta lub za pomoca BLIK, na serwerze gromadzgcym dane pochodzace z urzadzen,
do ktérego dostep ma Zamawiajacy.

Zlecenie (zgtoszenia serwisowe niebedgce Awarig) — 24 godziny od otrzymania zgtoszenia

serwisowego

Do zlecen zaliczamy m.in.:

e niedotrzymanie terminu roztadowania urzadzenia (wybidrki gotowki) w wyznaczonym
czasie przez Zamawiajgcego.

Inne — Aktualizacje Systemu, Oprogramowania systemowego, modyfikacji Systemu i
Oprogramowania systemowego w zakresie zwyktego uzytkowania. Zamawiajacy
dopuszcza wykonanie aktualizacji, wgrania poprawek, wdrozenia nowych
funkcjonalnosci poza godzinami pracy Strefy Ptatnego Parkowania, celem
niezaktéconego ich przestania do urzadzen, systemu nadzorujgcego, innych aplikaciji
przekazanych przez Wykonawce Zamawiajgcemu. Dziatania wymienione powyzej musza
zostac zgtoszone Zamawiajagcemu w terminie 3 dni roboczych przed datg planowanych
prac.

11. W ramach zgtoszenia dostarczenia czesci zamiennych na stan magazynowy Zamawiajgcego,
wyrézniamy nastepujace typy zlecen oraz czasy reakcji na zgtoszenie:

12.

13.

14.

a.

Zwykte zarzadzanie przez Zamawiajgcego magazynem czesci zamiennych — zapewnienie
ptynnosci w funkcjonowaniu magazynu — dostarczenie czesci w terminie do 7 dni
roboczych od przestania do Wykonawcy uszkodzonej czesci.

Awaryjne dostarczenie przez Wykonawce czesci zamiennych - 48 h od przekazania
zamowienia przez Zamawiajgcego, Wykonawcy.

Zgtoszenia reklamacyjne — Wykonawca zobligowany jest w terminie do 3 dni roboczych od
przekazania zgtoszenia przez Zamawiajacego, rozpatrzy¢ reklamacje informujac Zamawiajacego
o wynikach wskazanej reklamacji. Strony musza sie uprzedzi¢ o konsekwencjach niedokonania
poprawnej aktualizacji.

Wykonawca kazdorazowo, niezwtocznie po zakonczonej obstudze zgtoszenia serwisowego lub
zlecenia zobowigzany jest poinformowac Zamawiajacego o dacie zakonczenia prac i ich efektach.

Ustugi utrzymania oraz ustugi serwisu gwarancyjnego realizowane bedg z zachowaniem
nastepujacych warunkéw:
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a. okres dostepnosci ustug utrzymania oraz ustug serwisu gwarancyjnego przez Wykonawce
— wdnirobocze w godz. 6.00 - 20.00.

b. okres dostepnosci ustugi polegajacej na codziennej obstudze procesu gotowki — w dni
robocze w godz. 9.00 -14.00 z wytagczeniem procesow inwentaryzacji.

c. okresdostepnosci ustugi obstugi procesu gotowki w czasie inwentaryzacji w godz. 8.00 do
zakonczenia procesu inwentaryzaciji.

d. okres dostepnosci wymieniony w pkt a). nie ma zastosowania dla aktualizacje Systemu
i Oprogramowania systemu w zakresie zwyktego uzytkowania oraz dla dostarczenia czesci
zamiennych do magazynu Zamawiajgcego.

Zgtoszenia serwisowe dokonane w dni ustawowo wolne od pracy oraz w dni robocze
Zamawiajgcego po godzinie 20.00 bedg traktowane jako przyjete o godz. 6:00 nastepnego dnia
roboczego.

Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajgcego o wyrazenie zgody na przedtuzenie czasu na
usuniecie Awarii lub realizacji Zlecenia. Zamawiajacy moze odméwic¢ zgody na przedtuzenie czasu
usuniecia Awarii lub realizacji Zlecenia w przypadku przyczyn nielezgcych po stronie
Zamawiajgcego lub w przypadku zmian w zakresie powszechnie obowigzujgcego prawa.

Wykonawca zobowigzany jest do potwierdzenia przyjecia zgtoszenia odpowiednim komunikatem
zwrotnym. Chwila potwierdzenia przyjecia zgtoszenia nie ma wptywu na czas reakcji/naprawy

Czas reakcji/naprawy uwaza sie za dochowany z chwilg zgtoszenia dokonania naprawy, jezeli
awaria/zlecenie zostato faktycznie usuniete/wykonane. Jezeli okaze sie, ze podczas weryfikacji
usuniecia lub wykonania zlecenia nie zostato zlecenie/awaria usunieta, czas naprawy usterki/
realizacji zlecenia jest dochowany dopiero z chwilg zgtoszenia poprawki faktycznie usuwajace;j te
awarie lub poprawnie zlecenie zrealizowano.

Jezeli Wykonawca w czasie naprawy dostarczy alternatywne czasowe rozwigzanie - czas naprawy
wydtuza sie dwukrotnie. Wykonawca jest zobowigzany do przywrdcenia poprawnosci dziatania
Systemu lub Oprogramowania systemu do stanu sprzed awarii.

Jezeli Wykonawca stwierdzi, ze przyczyna awarii lezy poza Systemem lub Oprogramowanie
systemu lub oprogramowaniem dostarczonych w ramach przedmiotu zamodwienia,
w szczegolnosci w infrastrukturze Zamawiajgcego, Wykonawca nie jest zobowigzany do usuniecia
awarii, lecz jest zobowigzany:
a. wskaza¢ przyczyne nieprawidtowego dziatania Systemu poprzez wskazanie elementu,
ktéry powoduje Awarie
b. wrazie zgtoszenia takiej potrzeby przez Zamawiajgcego — do wsparcia/asysty technicznej
osoby trzeciej usuwajgcej przyczyny zgtoszenia, w tym udzielenia takiej osobie wszelkich
informacji o Systemie i jej komponentach, potrzebnych do przywrécenia jego petnej
funkcjonalnosci.

Usuwanie Awarii odbywac sie bedzie zgodnie z miejscem wystgpienia awarii oraz mozliwoscia jej
usuniecia, w przypadku koniecznosci dostepu do infrastruktury Zamawiajgcego usuwanie awarii
bedzie odbywac sie poprzez zdefiniowane konta VPN.

Wykonywanie aktualizacji Systemu w ramach swiadczonych Ustug Utrzymania i ustug serwisu
gwarancyjnego beda realizowane zgodnie z nastepujacymi zasadami: a) aktualizacje i poprawki
dostarczane Zamawiajgcemu w ramach Ustug Utrzymania (w tym w ramach usuwania Awarii
Niekrytycznych i Awarii Krytycznych) zawiera¢ bedg odpowiednia Dokumentacje obejmujaca
w szczegoblnosci instrukcje uzytkownika, administratora o ile wykonanie aktualizacji bedzie miato
wptyw na zmiane dziatania funkcjonalnosci w Systemie.
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W ramach swiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego Wykonawca zapewni
miesieczng Dostepnos$é Systemu na poziomie co najmniej 99,5% bez wliczania planowanych prac
konserwacyjnych Wykonawcy.

Jako Dostepnos¢ Ustugi rozumie sie czas w ciggu okresu rozliczeniowego, podczas ktdrego
Wykonawca s$wiadczy niezaktécony dostep zapewniajgcy dziatanie Systemu w petnej
funkcjonalnosci bez wystapienia Awarii Krytycznej, Podatnosci Krytyczne;j.

Miesieczna Dostepnos$é Ustugi obliczana bedzie jako stosunek ilosci godzin Dostepnosci Ustugi
w danym miesigcu do catkowitej liczby godzin w tym miesigcu i wyrazona bedzie w %.

Dostepnos¢ Systemu, Dostepnosé Ustugi dla poszczegélnych podmiotow:
a. dla uzytkownikéw Wewnetrznych i Administratorow w godzinach od 6:00-20:00 w dni
robocze
b. dla uzytkownikéw Zewnetrznych (pobierajacych API) lub Klientéw SPP przez 24h/dobe, 7
dniwtygodniu, zwytgczeniem uzgodnionych przerw zZamawiajgcym, w przypadku przerw
technicznych

W okresie swiadczenia ustug utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego zobowigzuje sie m.in. do:

a. udzielania administratorom lub wskazanym przedstawicielom Zamawiajgcego biezacych

konsultacji telefonicznych w zakresie eksploatacji Systemu i Oprogramowania systemu,

w szczegolnosci przez wyjasnienia, diagnozy, porady i odpowiedzi na pytania zwigzane

z eksploatacja Systemu i Oprogramowania Systemu w zakresie wdrozonych
funkcjonalnosci;

b. pomocy w wypadku trudnosci z wykonaniem prac administracyjnych w Systemie.

Wykonawca zobowigzuje sie do swiadczenia Ustug Utrzymania i ustug serwisu gwarancyjnego
W sposob zapobiegajacy utracie danych Zamawiajacego, w tym takze tych, do ktérych bedzie miat
dostep w trakcie wykonywania ustug. W przypadku, gdy wykonanie danej czynnosci przez
Wykonawce lub przez Zamawiajgcego w oparciu o rekomendacje Wykonawcy wigze sie z ryzykiem
utraty danych, Wykonawca zobowigzany jest poinformowa¢ o tym Zamawiajgcego przed
przystapieniem do wykonania takiej czynnosci i uzyskac jego zgode.

Wykonawca jest zobowigzany zrealizowa¢ wszelkie swiadczenia w taki sposéb, aby zapewni¢
petna funkcjonalnos$¢ Systemu w trakcie i po zrealizowaniu swiadczenia.

Wykonawca zobowiazuje sig dostosowywac System do zmieniajgcych sie przepiséw prawa, tak
aby System byt zgodny z przepisami w dniu wejscia w zycie aktu prawnego powodujgcego zmiany
w Systemie.

Na etapie wystawiania miesiecznej faktury VAT za ustugi zwigzane przedmiotem umowy (ustugi
utrzymania Systemdéw, Oprogramowania systemow), Wykonawca jest zobowigzany do
przedstawienia raportu zbiorczego, zawierajacego wykaz zgtoszonych awarii, zlecen i reklamacji
dokonanych przez Zamawiajgcego w danym okresie.
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