Zalacznik nr 2 - Zalozenia do umowy ustug utrzymania

1. Z dniem Odbioru Wdrozenia Wykonawca rozpocznie $wiadczenie Ustug Utrzymania na zasadach
opisanych ponizej oraz w innych postanowieniach Umowy.

2. Celem Ustug Utrzymania jest zapewnienie poprawnego i nieprzerwanego dziatania Systemu oraz
zapewnienie Swiadczenia dodatkowych ustug wspomagajacych korzystanie.

3. Z zastrzezeniem odmiennych postanowien Umowy Wykonawca jest zobowigzany do zapewnienia ushug
producentéw Oprogramowania lub Infrastruktury Technicznej koniecznych do $wiadczenia Ustlug
Utrzymania.

ZASADY SWIADCZENIA USLUG UTRZYMANIA

1. Wykonawca zobowigzuje si¢ do §wiadczenia Ustug Utrzymania w sposdb 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 Zamawiajacego w oparciu o
rekomendacj¢ Wykonawcy wiaze si¢ z ryzykiem utraty danych, Wykonawca zobowigzany jest
poinformowac o tym Zamawiajgcego przed przystapieniem do wykonania takiej czynnosci lub z chwilg
przekazania takiej rekomendacji Zamawiajgcemu.

2. Kazdy miesigc §wiadczenia Ustug Utrzymania bedzie potwierdzany odpowiednim raportem. Raport
zostanie przygotowany przez Wykonawce w terminie 5 dni po zakoficzeniu danego miesigca i bedzie
okreslat co najmniej:

1) liczbe zgloszonych Wad wraz z opisem dotrzymania lub opdznienia w SLA; moment /czas
zgloszenia, moment / czas naprawy;

2)  wysokos$¢ ewentualnych naleznych Zamawiajagcemu kar umownych;
3)  opis przekazanych uaktualnien, patchy, update’ow, etc;
4)  nazadanie Kierownika Projektu ze strony Zamawiajacego — inne informacje przez niego wskazane;

5)  poziom dostgpnosci w danym miesiagcu

3. Raport przygotowany przez Wykonawce bedzie przedmiotem akceptacji Zamawiajacego zgodnie z
nastepujaca procedura:

1) w terminie do 5 dni od przestania Zamawiajgcemu pocztg elektroniczng raportu Zamawiajacy
zweryfikuje raport oraz dokona jego akceptacji albo zglosi zastrzezenia;

2) w przypadku zgloszenia przez Zamawiajacego zastrzezen Wykonawca w terminie do 2 dni
roboczych zobowigzany jest do ustosunkowania si¢ do nich, ewentualnego ich uwzglednienia oraz
ponownego przedstawienia raportu do akceptacji;

3) procedura akceptacji raportu opisana powyzej powtarzana bedzie do czasu zaakceptowania przez
Zamawiajacego tresci raportu.



ZAPEWNIENIE POPRAWNEGO I NIEPRZERWANEGO DZIALANIA SYSTEMU

1.  Wykonawca odpowiada na zasadzie winy za prawidtowe wykonanie ustug wsparcia w uzytkowaniu
Systemu, zgodnie z parametrami zdefiniowanymi w sekcji DOSTEPNOSC, w szczegélnosci
zobowigzany jest do usuwania Wad w Czasie Naprawy, lub zastosowania w tym czasie Obejscia w
sytuacji opisanej w pkt 11.

2. Strony uzgadniaja nastgpujace zasady usuwania Wad:

Wada Krytyczna — nieprawidlowe dziatanie Systemu powodujace albo catkowity brak mozliwos$ci
korzystania z Systemu, albo takie ograniczenie mozliwosci korzystania z niego, ze przestaje on spekniac
swoje podstawowe funkcje. Przyktadem Wady Krytycznej, brak mozliwosci pobrania poczty, utrata danych
lub ich spojnosci, brak mozliwosci zalogowania uzytkownika.

Wada Powazna — nieprawidtowe dziatanie Systemu powodujace ograniczenie korzystania z Systemu przy
zachowaniu spelniania przez System jego podstawowych funkcji. Przykladem Wady Powaznej jest
niedostgpnos¢ niekrytycznych funkcji Systemu,

Wada Niskiej Kategorii — inne niz powyzej nieprawidtowe dziatanie Systemu niepowodujace ograniczenia

korzystania z Systemu. Przyktadem Wady Niskiej Kategorii jest np. nieprawidlowe dziatanie funkcji
autorespondera lub brak wymuszania okresowej zmiany hasta.

Wykonawca zobowiazuje si¢ dotrzymac nastgpujacych parametrow:

Czas Reakcji Czas Naprawy
Wada Krytyczna 1 godzina 12 godzin
Wada Powazna 4 godziny 36 godzin
Wada Niskiej Kategorii 1 dzie 5 dni

1. Wykonawca zapewni przyjmowanie zgtoszen w Godzinach Roboczych, przez ktore rozumie si¢ godziny
od 8.00 do 18.00 w Dni Robocze.

2. Dla Dni Roboczych, w ktorych odbywajg si¢ imprezy targowe wymagajace specjalnego wsparcia (nie
wigcej niz 10 dni w roku kalendarzowym wskazanych przez Zamawiajacego) ustalone zostajg nastepujace
parametry obstugi

Czas Reakgji Czas Naprawy
Wada Krytyczna 20 minut 6 godzin
Wada Powazna 1 godzina 12 godzin
Wada Niskiej Kategorii | dzien 2 dni
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Czasy wskazane w tabelach powyzej liczone sa od chwili dokonania zgloszenia, w Godzinach
Roboczych.

W przypadku wykrycia przez Zamawiajacego Wady Zamawiajacy dokona jej zgtoszenia oraz nada jej
kategorie. Wykonawca zobowigzuje si¢ rejestrowaé zglaszane Wady, wykorzystujac rozwigzania
umozliwiajace raportowanie zgloszen wraz z danymi pozwalajacymi m.in. na S$ledzenie czasu ich
usunigcia, a w szczegolnosci Czasu Reakcji oraz Czasu Naprawy lub czasu wykonania Obejscia.
Wykonawca bedzie przyjmowat zgloszenia przekazywane w nastgpujacy sposob:

1.  zapomocy aplikacji serwisowej (systemu zgloszeniowego) udostepnionej przez Wykonawce,
lub

2. w przypadku braku dostepu do aplikacji serwisowej przez przestanie zgloszenia poczta
elektroniczng na adres : .............. lub ..o

3. w przypadku braku dostgpu do aplikacji serwisowej przez zgloszenie droga telefoniczna na
NUMEer: ...

Zgloszenie zawiera¢ bedzie posiadane przez Zamawiajacego informacje nt. nieprawidtowego dziatania
Systemu istotne w ocenie Zamawiajacego dla zdiagnozowania i usunigcia nieprawidlowosci w dziataniu
Systemu. System zgloszeniowy udostgpniony przez Wykonawce nie moze uzalezniaé rozpocze¢cia obstugi
zgloszenia od przekazania innych informacji niz opis nieprawidlowosci i znane Zamawiajacemu
okolicznosci jej wystapienia ani nie moze wymagaé okreslonego stopnia szczegdtowosci tych opisow.
Zamawiajacy w przypadku braku dostepnosci aplikacji serwisowej moze dokonaé zgloszenia za pomoca
innych kanatéw komunikacji wskazanych w niniejszym paragrafie i zgloszenie dokonane za pomoca
kazdego z nich jest uznawane za dokonane skutecznie z chwila, gdy zgtoszenie dotarto do Wykonawcy
lub zostalo wprowadzone do $rodka komunikacji elektronicznej w taki sposob, ze Wykonawca mogt
zapoznac si¢ z jego trescia.

W razie otrzymania przez Wykonawce zgloszenia lub w razie uzyskania przez Wykonawce wiedzy o
wystapieniu Wady z innego zrodta niz zgloszenie Zamawiajacego Wykonawca zobowigzany bedzie do
podjecia dziatan zmierzajacych do jej usunigcia. Wykonawca jest zobowigzany do poinformowania
Zamawiajacego o podjeciu dziatan w Czasie Reakcji.

Wykonawca zobowigzany jest do potwierdzenia przyjecia zgltoszenia odpowiednim wpisem w aplikacji
serwisowej (dotyczy to rowniez zgloszen skladanych poczta elektroniczng Iub telefonicznie). Chwila
potwierdzenia przyjecia zgloszenia nie ma wplywu na Czas Reakcji lub Czas Naprawy.

Czas Naprawy uwaza si¢ za dochowany z chwila zgtoszenia dokonania Naprawy, jezeli Wada zostala
faktycznie usunigta. Jezeli okaze si¢ podczas weryfikacji usunigcia Wady, ze Wada nie zostata usunigta,
Czas Naprawy jest dochowany dopiero z chwilg zgtoszenia poprawki faktycznie usuwajacej te Wade.

Jezeli Wykonaweca stwierdzi, ze przyczyna Wady lezy poza Systemem, w szczegolnosci w Infrastrukturze
Zamawiajacego, Wykonawca nie jest zobowigzany do usuni¢cia Wady, lecz jest zobowigzany:

a) wskazaé przyczyne nieprawidtowego dziatania Systemu poprzez wskazanie elementu, ktory
ja powoduje, a jezeli to mozliwe takze podmiotu odpowiedzialnego za usunigcie takiej
nieprawidlowos$ci dziatania Systemu;

b) w razie zgloszenia takiej potrzeby przez Zamawiajacego (po ustaleniu z Zamawiajacym
warunkéow w tym finansowych) — do wsparcia osoby trzeciej usuwajacej przyczyny
zgloszenia, w tym udzielenia takiej osobie wszelkich informacji o Systemie, potrzebnych do
przywrdcenia jego pelnej funkcjonalnosci.

Powyzsze nie ma zastosowania w przypadku, gdy przyczyna Wady lezy poza Oprogramowaniem lub
Infrastruktura Techniczna, ale Wykonawca ponosi odpowiedzialno$¢ za jej wystapienie, w szczegolnosci
w przypadku, gdy przyczyna Wady lezy w Infrastrukturze Zamawiajacego, ale jest skutkiem
nieprawidlowe]j konfiguracji lub parametryzacji Infrastruktury Zamawiajacego przez Wykonawce. W
takim przypadku Wykonawca zobowigzany jest do dotrzymania Czasu Naprawy i innych zobowigzan
wynikajacych z SLA.
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W przypadku stwierdzenia, ze przyczyna Wady lezy oprogramowaniu dostarczanym przez producenta
oprogramowania lub oprogramowaniu dostarczanym przez Wykonawce W ramach Infrastruktury
Technicznej, Wykonawca w Czasie Naprawy jest zobowigzany do wykonania Obejécia, a do usuniecia
Wady jest zobowigzany niezwlocznie po zapewnieniu odpowiedniej poprawki przez producenta danego
oprogramowania. W celu uniknigcia watpliwosci w takim przypadku wykonanie Obejscia w Czasie
Naprawy stanowi nalezyte wykonanie Umowy i nie jest podstawa do naliczenia kar umownych z tytutu
niedochowania Czasu Naprawy, co nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku usunigcia Wady po
udostepnieniu odpowiedniej poprawki przez producenta oprogramowania.

DOSTEPNOSC

1.

2.

Wykonawca zobowiazuje si¢ do zapewnienia Dostepnosci Systemu na poziomie 99,982%.

Decyzja o wykonaniu aktualizacji Oprogramowania nalezy wytacznie do Zamawiajacego, a Wykonawca

nie jest uprawniony do zglaszania wobec Zamawiajacego zadania instalacji danej aktualizacji. Wykonawca
moze uprzedzi¢ Zamawiajacego o konsekwencjach niedokonania aktualizacji.

ZAKONCZENIE USLUG UTRZYMANIA

1.

W zakresie Ustug Utrzymania Umowa zostata zawarta na czas 5 lat od chwili rozpoczgcia swiadczenia
Ustugi Utrzymania.

Na zadanie Zamawiajacego, zgloszone nie pozniej niz na 1 miesigc przed zakonczeniem okresu
wskazanego w pkt 26 Wykonawca — w ramach Wynagrodzenia za Ustugi Utrzymania i na zadanie
Zamawiajacego — zobowigzany bedzie:

1) przekaza¢ Zamawiajacemu lub osobie trzeciej wskazanej przez Zamawiajacego, w terminie 7 dni
od przekazania takiego zadania, calosci informacji umozliwiajacych korzystanie z Systemu
(loginy, hasta, itp.);

2) zapewni¢ Zamawiajacemu lub osobie trzeciej wskazanej przez Zamawiajgcego, w terminie 7 dni
od przekazania takiego zadania, dostep do systemu zgloszeniowego Wykonawcy, w tym do
repozytorium Wad wraz z opisem dziatan podjetych w celu ich usuniecia;

3)  przeprowadzi¢ transfer wiedzy do Zamawiajacego Ilub osoby trzeciej wskazanej przez
Zamawiajacego w zakresie, ktory umozliwi im samodzielng kontynuacje dziatan zwigzanych z
utrzymaniem Systemu po wygasnieciu Umowy;

4) przeprowadzi¢ transfer wiedzy do Zamawiajacego lub osoby trzeciej wskazanej przez
Zamawiajacego w zakresie, ktory umozliwi im migracj¢ danych do systemu innego wykonawcy
wskazanego przez Zamawiajacego;

5) zapewni¢ wsparcie w procesie migracji danych do systemu innego wykonawcy wskazanego przez
Zamawiajacego;

Niezaleznie od dalej idacych postanowien Umowy, w tym paragrafow regulujacych prawa wiasnosci
intelektualnej, Zamawiajacy jest uprawniony do samodzielnego wykorzystania lub do przekazania osobie
trzeciej, w celu zapewnienia przejecia Ushlug Utrzymania, wszelkich Produktow, dokumentow,
rezultatow prac Wykonawcy otrzymanych w ramach realizacji Umowy oraz dokumentacji realizacyjnej
(np. ustalen Kierownikéw Projektu, notatek etc.) — z tym zastrzezeniem iz takie dzialanie Zamawiajacego
nie spowoduje u Wykonawcy szkody.



