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1 ZASADY OGOLNE

1. Wymagania w zakresie utrzymania Systemow Dziedzinowych opisane w niniejszym zatgczniku dotyczg
ustug Swiadczonych przez Wykonawce w ramach realizacji Etapu 3 Umowy, dotyczacych Systemow
Dziedzinowych, dla wszystkich jednostek organizacyjnych KRUS.

2. Liczba oraz dane teleadresowe jednostek organizacyjnych oraz dane teleadresowe Centrali KRUS w trakcie
realizacji Umowy mogg ulec zmianie, 0 czym Zamawiajacy niezwiocznie powiadomi Wykonawceg. W
przypadku zwigkszenia liczby jednostek organizacyjnych KRUS oraz zmian ww. danych teleadresowych,
Wykonawca ma obowigzek, bez zwigkszania okreslonego w Umowie wynagrodzenia, uwzgledni¢ powyzsze
zmiany w zakresie $wiadczonych ustug. Lista jednostek organizacyjnych KRUS zgodna ze stanem na dzien
opublikowania SIWZ zawarta jest w Zataczniku 4 (Dane teleadresowe jednostek organizacyjnych KRUS).
Zamawiajacy na dzieri zawarcia Umowy zaktualizuje ww. zatacznik.

3. Ustugi realizowane przez Wykonawce objete SLA:
341. Dostep do nSIU w trybie ciagtym 24 godziny/7 dni w tygodniu/365 dni w roku;
3.2. Serwis Systemow Dziedzinowych

4.  Wykonawca przez petny okres realizacji Etapu 3 Umowy, w tym w trakcie Pilotazu i Wdrozenia Nowych
wersji nSIU, zobowigzany jest do utrzymania, monitorowania i rejestrowania parametrow Poziomu Jakosci
Ustug. Wszelkie odchylenia od ww. Poziomu wykazywane bedg w Miesiecznych raportach poziomu
Swiadczenia ustug utrzymania, zwanych skrotowo Raporty SLA, i bedq skutkowa¢ naliczeniem stosownych
bonifikat od wynagrodzenia Wykonawcy.

5. Zaprzygotowanie Raportéw SLA odpowiada Wykonawca..

6. Raporty SLA bedg obejmowaé petne miesigce kalendarzowe. W przypadku konieczno$ci rozliczenia
niepetnego miesiaca kalendarzowego, Raport SLA bedzie odnosi¢ si¢ do rzeczywistego okresu $wiadczenia
ustug, proporcjonalnie do petnego miesigca przy zatozeniu, ze miesigc ma 30 dni.

7. Na Raport SLA sktada¢ sie beda co najmniej zapisy monitoringu i rejestrow poziomu $wiadczenia ustug, dla
ktorych zdefiniowano Parametry ustug oraz warto$ci ewentualnych bonifikat. Struktura i szczegdtowy zakres
Raportu SLA zostanie ustalony miedzy Stronami przed rozpoczeciem realizacji Etapu 3 Umowy.
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8. Kazdy Raport SLA wymaga akceptacji Zamawiajacego. W przypadku, gdy Zamawiajacy zgtosi zastrzezenia
do zlozonego Raportu SLA, Wykonawca w terminie do 5 Dni Roboczych od dnia zgtoszenia uwag, skoryguje
uchybienia i poprawi Raport SLA.

9. Strony wspélnie mogg dokonywaC okresowych przegladow jakosci $wiadczonych ustug na podstawie
dostarczanych przez Wykonawce Raportow SLA. W wyniku takich przegladow, za zgoda Stron, dopuszcza
sie mozliwo$¢ dostosowywania parametréw $wiadczonych ustug do aktualnych w danym momencie potrzeb
Zamawiajacego.

10. llekro¢ w niniejszym zataczniku mowa jest o ,godzinach”, nalezy je traktowac jako petne godziny zegarowe.

11. Procedura obstugi Zgtoszen opisana zostata w czesci 3 niniejszego Zatgcznika.
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2 KATALOG USLUG UTRZYMANIA

21  USLUGA: ,DOSTEP DO NSIU W TRYBIE CIAGLYM 24/7/365”

1. Zakres ustugi:

1.1. zapewnienie funkcjonowania O$rodkéw Obliczeniowych w trybie ciagtym 24/7/365, w tym zapewnienie
bezpieczenstwa, serwisu i aktualizacji lub rozbudowy Oprogramowania Narzedziowego i Infrastruktury
Techniczno-Systemowe;j,

1.2. zapewnienie funkcjonowania taczy telekomunikacyjnych miedzy Osrodkami Obliczeniowymi, a weztem
sieci WAN KRUS w trybie ciggtym 24/7/365,

1.3. zapewnienie funkcjonowania i dostepnosci nSIU, uruchomionego i eksploatowanego w Osrodkach
Obliczeniowych, w trybie ciagtym 24/7/365,

14. administracja, eksploatacja, konserwacja, przetwarzanie danych i generowanie zbiorow danych nSIU,

1.5. archiwizowanie i tworzenie kopii bezpieczenstwa Oprogramowania Aplikacyjnego, w sposdb
zapewniajacy ich bezpieczenstwo, w wersji zrodlowej i wynikowej, a takze Oprogramowania
Narzedziowego wraz z kopig bazy danych oraz danymi, w sposdb umozliwiajacy odtworzenie jej na
infrastrukturze techniczno-systemowej Zamawiajacego,

1.6. wspdipraca Wykonawcy z Zamawiajacym w celu wiasciwej integracji nSIU z ZSI, a w szczeg6Inosci
komponentami platformy integracyjnej i zarzadzania bezpieczenstwem tj. korporacyjng szyng ustug
(ESB) oraz silnikiem BPM i BAM opartymi o stos aplikacyjny JBoss, Systemem Jednokrotnego
Logowania (SSO) oraz Systemem Zarzadzania Tozsamoscig (IAM).,

1.7. diagnostyka, optymalizacja, usuwanie wad nSIU oraz $wiadczenie pomocy Zamawiajacemu w zakresie
wspotpracy z komponentami integracyjnymi, o ktérych mowa w ust. 1.6.,

1.8. utrzymanie petnej dokumentacji niezbednej do prawidlowej eksploatacji i serwisu nSIU, a w
szczegdblnosci czynnosci wymienionych w ust. 1.1 — 1.7 oraz udostepnianie jej Zamawiajacemu,

2. Parametry ustugi:

L Opis Parametru uslugl Wymagany pozior'n Parametru Cze§totliw'oéé

ustugi mierzenia
1. Dostepnosé nSIU 98,5 % Miesieczna
Maksymalny czas trwania jednorazowe;j Przy kazdorazowym wystapieniu
2. . o 4 godz.
niedostepno$ci nSIU Incydentu
Przy kazdorazowym wystapieniu
Maksymalny czas pracy nSIU w Zapasowym Osrodku . Incydentu wymagajacego przeniesienie
3. . : 48 godzin !
Obliczeniowym przetwarzania do Zapasowego
Osrodka Obliczeniowego
Maksymalny czas opdznienia generowany przez
Nowy System Dziedzinowy w Podstawowym Osrodku
Obliczeniowym z punktu widzenia Korporacyjnej .
4 Szyny Ustug (ESB) obejmujacy czasy: otrzymania 1 sek. Dzienna
komunikatu, przetwarzania komunikatu oraz
przekazania komunikatu
Maksymalny czas odpowiedzi nSIU na zapytanie
5 wygenerowane z poziomu interfejsu uzytkownika.(z 3 sek. Dzienna
wyjatkiem akcji dtugotrwatych)
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Lp.

Opis Parametru ustugi

Wymagany poziom Parametru

ustugi

Czestotliwos¢
mierzenia

Maksymalny czas obstugi przez nSIU akcji
diugotrwatej* o wysokim priorytecie. (system musi
umoZliwia¢ réwnolegtq realizacje co najmniej 10 akcji
dtugotrwatych o wysokim priorytecie, pomiar obejmuje
czas od zlecenia do zakoriczenia obstugi akcji)

5 minut

Dzienna

Maksymalny czas obstugi przez nSIU akji
diugotrwatej* o niskim priorytecie. (system musi
umozliwia¢ rownolegtq realizacje co najmniej 20 akcji
dtugotrwatych o wysokim priorytecie, pomiar obejmuje
czas od zlecenia do momentu zakoriczenia obstugi
akcji)

1 minuta

Dzienna

* zapytania wyzwolone przez uzytkownika lub z Korporacyjnej Szyny Ustug (ESB), ktdre obstugiwane sg przez
nSIU w trybie asynchronicznym.

3.
3.1.

3.2.

3.3.

34.

3.5.

3.6.

Uwarunkowania i procedury pomiaru Parametréw ustugi:

w okresie miesigca kalendarzowego Wykonawcy przystuguje 6 przerw technicznych w dostepnosci nSIU
trwajacych nie dtuzej niz 2 godziny kazda, przy czym mogg one wystgpi¢ maksymalnie dwie w tygodniu
kalendarzowym oraz jedynie poza godzinami pracy KRUS, tj. w oknie serwisowym od godz. 18:00 do
godz. 6:00 rano dnia kolejnego. Wykonawca kazdorazowo musi uzgadnia¢ z Zamawiajgcym planowane
przerwy techniczne. Planowane przerwy techniczne, a takze przerwy w dostepnosci systemu w
zwigzku z zaplanowanym wdrozeniem Modyfikacii, nie sg traktowane jako okres niedostepnosci nSIU,

w przypadkach stwierdzenia niedostepnosci nSIU, Wykonawca zobowigzany jest niezwlocznie
poinformowaé o tym fakcie Zamawiajgcego i wskazaC, na podstawie swojej oceny, przyczyne
niedostepnosci,

w przypadku wystapienia Awarii Krytycznej nSIU, Wykonawca zobowigzany jest, w terminie do 4 godz.
od momentu dokonania Zgloszenia przez Zamawiajacego, do jego naprawy lub przeniesienia
eksploatacji nSIU do Zapasowego Osrodka Obliczeniowego,

nSIU pracujgcy w Zapasowym Osrodku Obliczeniowym (po wystapieniu zdarzenia wymagajacego
przeniesienia przetwarzania do Zapasowego Osrodka Obliczeniowego) uwaza si¢ za dostepny dla
Zamawiajacego, z zastrzezeniem ust. 3.5, jesli dostepna jest petna funkcjonalnos¢ systemu, a
maksymalny czas odpowiedzi nSIU na zapytanie wygenerowane z poziomu interfejsu uzytkownika.(z
wyjatkiem akcji dtugotrwatych) nie przekracza 5 sek, z uwzglednieniem ust. 3.7,

maksymalny okres pracy w Zapasowym Osrodku Obliczeniowym nie moze by¢ diuzszy niz 48 godzin.
Jezeli Wykonawca zgtosi gotowo$C do przetaczenia nSIU na Podstawowy O$rodek Obliczeniowy w
czasie godzin pracy KRUS, musi na wykonanie tej czynnoSci uzyskaC wcze$niejszgq zgode
Zamawiajacego. Zamawiajacy moze zdecydowac o przetaczeniu nSIU dopiero poza godzinami pracy
KRUS. Okres pomiedzy zgtoszeniem gotowosci do przetaczenia, a rozpoczeciem przetaczenia w
terminie wskazanym przez Zamawiajgcego nie bedzie uwzgledniany w obliczeniu Parametru
,Maksymalny czas pracy nSIU w Zapasowym O$rodku Obliczeniowym”.

w ciggu 1 dnia dopuszcza sig, ze nie wigcej niz 1% wszystkich zapytarn Korporacyjnej Szyny Ustug
(ESB) do nSIU przekroczy o nie wiecej niz 200 % maksymalny czas opdznienia. Statystyki, dotyczace
czasu odpowiedzi nSIU na zapytania winny dotyczy¢ kazdego dnia oraz zbiorczo kazdego miesigca.
Odpowiednie oprogramowanie monitorujace i przygotowujace statystyki bedzie dostarczone przez
Wykonawce i po akceptacji Zamawiajacego, zainstalowane w jednostkach organizacyjnych KRUS.
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Wykonawca bedzie posiadat mozliwos¢ bezposredniego wgladu do oprogramowania. Za
administrowanie oprogramowaniem bedzie odpowiadat Wykonawca. Za aktualizacje oprogramowania
bedzie odpowiadat Wykonawca. Dopuszcza sie sytuacje, w ktorej Wykonawca zaproponuje wiasne
procedury pomiaru czasu odpowiedzi nSIU na zapytanie uzytkownika oraz wiasne autorskie
oprogramowanie. W przypadku, gdy nie uzyskajq one akceptacji Zamawiajacego, Wykonawca
zastosuje procedury przedstawione przez Zamawiajacego w niniejszym punkcie.

W ramach pomiaru maksymalnego czasu odpowiedzi nSIU nna zapytanie powinny by¢ rejestrowane
nastepujace informacje:

N

czas otrzymania zapytania dokfadno$cig 0,01 sekundy,

2) nazwa hosta;

w

nazwa jednostki organizacyjnej KRUS;

(S )

typ zapytania;

(2}

)

)

)

) nrzapytania;
)

) przedmiot zapytania;
)

7) czas uzyskania odpowiedzi;
8) btedy/uwagi/wyjatki.

3.7. w ciggu 1 dnia dopuszcza sig, ze nie wiecej niz 1% wszystkich zapytan wyzwolonych przez uzytkownika
koncowego z poziomu warstwy prezentaciji (interfejsu uzytkownika) nSIU przekroczy o nie wigcej niz
100 % maksymalny czas opdznienia. Statystyki, dotyczace czasu odpowiedzi nSIU na zapytania winny
dotyczy¢ kazdego dnia oraz zbiorczo kazdego miesigca. Za administrowanie oprogramowaniem bedzie
odpowiadat Wykonawca. Za aktualizacje oprogramowania bedzie odpowiadat Wykonawca.
Szczegbtowe zasady pomiaru czasu obstugi zapytan wyzwolonych przez uzytkownika korcowego z
poziomu warstwy prezentacji zostaty opisane w Dokumentacji Systemow Dziedzinowych. Dopuszcza
sie sytuacje, w ktorej Wykonawca zaproponuje wtasne procedury pomiaru czasu odpowiedzi nSIU na
zapytanie uzytkownika oraz wlasne autorskie oprogramowanie. W przypadku, gdy nie uzyskajg one
akceptacji Zamawiajacego Wykonawca zastosuje procedury przedstawione przez Zamawiajacego w
niniejszym punkcie.

W ramach pomiaru maksymalnego czasu odpowiedzi nSIU na zapytanie powinny by¢ rejestrowane
nastepujace informacje:

e czas otrzymania zapytania z doktadnoscig 0,01 sekundy,

e nazwa hosta;

o nazwa jednostki organizacyjnej KRUS;

e nrzapytania;

o typ zapytania

e przedmiot zapytania;

e czas uzyskania odpowiedzi z doktadnoscig do 0,01 sekundy;

o Dbledy/uwagi/wyjatki.
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3.8. w ciggu 1 dnia dopuszcza sie, ze nie wigcej niz 2% wszystkich akcji dugotrwatych o wysokim priorytecie
zleconych przez uzytkownika koncowego przekroczy o nie wiecej niz 100 % maksymalny czas obstugi.
Statystyki, dotyczace czasu obstugi przez nSIU akcji dtugotrwatych winny dotyczy¢ kazdego dnia oraz
zbiorczo kazdego miesigca. Za administrowanie oprogramowaniem bedzie odpowiadat Wykonawca. Za
aktualizacje oprogramowania bedzie odpowiadat Wykonawca. Szczegétowe zasady pomiaru czasu
obstugi akcji diugotrwatych wyzwolonych przez uzytkownika kohcowego z poziomu warstwy prezentacii
zostaly opisane w Dokumentacji Systeméw Dziedzinowych. Dopuszcza sie sytuacie, w kitdrej
Wykonawca zaproponuje wtasne procedury pomiaru czasu odpowiedzi nSIU na zapytanie uzytkownika
oraz witasne autorskie oprogramowanie. W przypadku, gdy nie uzyskaja one akceptacji Zamawiajacego
Wykonawca zastosuje procedury przedstawione przez Zamawiajgcego w hiniejszym punkcie.

W ramach pomiaru maksymalnego czasu obstugi akcji dlugotrwatej przez nSIU powinny by¢
rejestrowane nastepujace informacje:

e czas otrzymania zlecenia z doktadno$cig 0,01 sekundy,

e nazwa hosta;

¢ nazwa jednostki organizacyjnej KRUS;

o nrakcji;

o typ akd;ji

o przedmiot akcj;

e czas uzyskania odpowiedzi z doktadnos$cig do 0,01 sekundy;
o Dbledy/uwagi/wyjatki

3.9. w ciggu 1 dnia dopuszcza sie, ze nie wiecej niz 1% wszystkich akcji dtugotrwatych o niskim priorytecie
zleconych przez uzytkownika koncowego przekroczy o nie wiecej niz 100 % maksymalny czas obstugi.
Statystyki, dotyczace czasu obstugi przez nSIU akcji dtugotrwatych winny dotyczy¢ kazdego dnia oraz
zbiorczo kazdego miesigca. Za administrowanie oprogramowaniem bedzie odpowiadat Wykonawca. Za
aktualizacje oprogramowania bedzie odpowiadat Wykonawca. Szczegotowe zasady pomiaru czasu
obstugi akcji diugotrwatych wyzwolonych przez uzytkownika koncowego z poziomu warstwy prezentacii
zostaly opisane w Dokumentacji Systeméw Dziedzinowych. Dopuszcza sie sytuacie, w ktdrej
Wykonawca zaproponuje wtasne procedury pomiaru czasu odpowiedzi nSIU na zapytanie uzytkownika
oraz whasne, autorskie, oprogramowanie. W przypadku, gdy nie uzyskajg one akceptaciji
Zamawiajacego Wykonawca zastosuje procedury przedstawione przez Zamawiajgcego W niniejszym
punkcie.

W ramach pomiaru maksymalnego czasu obstugi akcji dtugotrwatej przez nSIU powinny by¢
rejestrowane nastepujace informacje:

e czas otrzymania zlecenia z doktadnoscig 0,01 sekundy,
e nazwa hosta;

o nazwa jednostki organizacyjnej KRUS;

o nrakcj;

o typ akd;ji

o przedmiot akcji;

Strona 6z 13



42.

4.3.

44.

45.

4.6.

47.
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e czas uzyskania odpowiedzi z doktadnos$cig do 0,01 sekundy;

o btedy/uwagi/wyjatki

Bonifikaty za niedotrzymanie parametrow ustugi:

za kazdg rozpoczetg godzine niedostepnosci nSIU powyzej wymaganego poziomu Parametru - w
wysokosci 10 000 zt;

za kazda rozpoczetg godzine jednorazowej niedostepnosci nSIU powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokoéci 5 000 zt;

za kazda rozpoczetg godzine pracy w Zapasowym Osrodku Obliczeniowym nSIU powyzej wymaganego
poziomu Parametru - w wysokosci 5 000 zt;

za kazdy dodatkowy, rozpoczety procent wszystkich zapytan Korporacyjnej Szyny Ustug (ESB) do nSIU,
przekraczajacych maksymalny czasu opéznienia w ciggu jednego dnia - w wysokosci 300 zt;

za kazdy dodatkowy rozpoczety procent wszystkich zapytan wyzwolonych przez uzytkownika z poziomu
warstwy prezentaciji (interfejsu uzytkownika) do nSIU, przekraczajacych maksymalny czas op6znienia, w

ciggu jednego dnia - w wysokosci 300 zt;

za kazdy dodatkowy rozpoczety procent wszystkich akcji dtugotrwatych o wysokim priorytecie zleconych
przez uzytkownika, przekraczajgcych maksymalny czas opdznienia, w ciggu jednego dnia - w

wysokosci 500 zt;

za kazdy dodatkowy rozpoczety procent wszystkich akcji diugotrwatych o niskim priorytecie zleconych
przez uzytkownika, przekraczajacych maksymalny czas opdznienia, w ciggu jednego dnia - w

wysokosci 200 zt;

Strona 7z 13



2.2

1.1

1.2,

1.3.

14.

1.5.
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USLUGA: ,ZAPEWNIENIE SERWISU SYSTEMOW DZIEDZINOWYCH ”

Zakres ustugi:

zapewnienie asysty technicznej i konserwacji Systeméw Dziedzinowych, przez dedykowany zespét
pracownikdw Wykonawcy,

utrzymywanie w statej gotowosci dedykowanego zespotu pracownikdw wraz z peing Infrastrukturg
Techniczno-Systemows, , niezbedng do realizacji ustug serwisu, we wszystkie Dni Robocze w
godzinach 6:00-18:00,

obstuga Zgtoszen serwisowych, obejmujgca diagnostyke, optymalizacje i usuwanie wad Systemdw
Dziedzinowych, we wszystkie Dni Robocze w godzinach 6:00-18:00,

monitorowanie i aktualizacja Srodowisk eksploatacji w zakresie oprogramowania narzedziowego i
dedykowanego; ustuga ta obejmuije:

1.4.1.

1.4.2.
1.4.3.
1.4.4.

1.4.5.

1.4.6.

$ledzenie aktualizacji oraz rekomendowanie aktualizacji oprogramowania
narzedziowego/Srodowisk eksploatacji Systeméw Dziedzinowych (w tym w szczegélnoSci
zmian wersji serwerow baz danych, zmian wersji systeméw operacyjnych na ktérych
posadowione sg Systemy Dziedzinowe, zmian wersji przegladarki internetowej itp.),

wykonanie przy udziale Zamawiajacego niezbednych testow na $rodowisku testowym,
zaplanowanie i wykonanie wdrozenia aktualizacji przy wsparciu Zamawiajacego,

wykonanie niezbednej implementacji w Systemach Dziedzinowych, w zakresie gwarantujgcym
ich poprawne dziatanie w zaktualizowanym $rodowisku,

w przypadku stwierdzenia konieczno$ci dokonania w zwigzku z planowang aktualizacjq
Srodowisk zmian funkcjonalnych w  dziataniu Systeméw Dziedzinowych, Wykonawca
udokumentuje takg potrzebe wynikami testéw oraz zainicjuje procedure modyfikacji Systemow,
w ramach Etapu 4.

Zamawiajacy zastrzega, ze moze, ale nie musi podja¢ decyzji o aktualizacji $rodowisk do
nowszych wersji systemow. Decyzja negatywna nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku
$wiadczenia ustug utrzymania i serwisu w biezacym Srodowisku eksploatacii.

przygotowywanie zapytan, skryptéw i aplikacji stuzacych do generowania i pordwnywania zbioréw
danych oraz zestawien i raportéw na zgdanie z Systeméw Dziedzinowych w liczbie nie przekraczajace;
5 miesiecznie,

prace zlecane przez Zamawiajacego zwigzane z biezaca eksploatacja, parametryzacja, optymalizacjq i
usprawnianiem dziatania Systeméw Dziedzinowych, w szczegoInosci:

1.6.1.

1.6.2.

1.6.3.

modyfikacje i optymalizacje dziatania oraz wygladu ekranéw/formatek Systeméw
Dziedzinowych, nie wptywajace na zakres danych przetwarzanych w ramach funkcjonalnosci,

modyfikacje i optymalizacje algorytmow przetwarzania danych oraz generowania raportow i
zestawien, nie wptywajace na zakres danych przetwarzanych w ramach funkcjonalnosci,

modyfikacje szablondw raportow i zestawien generowanych z Systeméw Dziedzinowych nie
wptywajace na zakres danych przetwarzanych podczas ich generowania,
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1.7.

1.8.

1.9.

1.10.

1.11.

1.12.

ZAtACZNIK 2: SLA oraz zasady obstugi serwisowej

1.6.4.  modyfikacje szablonéw pozostatych wydrukéw, w tym w szczegdlnosci decyzji, zaswiadczen,

pouczen i zawiadomien, nie wpltywajace na zakres danych przetwarzanych w ramach
funkcjonalnosci.

utrzymywanie bezpiecznego serwera FTP, w celu zapewnienia zdalnej wymiany informacji dotyczacej
Systemoéw Dziedzinowych miedzy Zamawiajacym a Wykonawca, oraz platformy e-learningowej, w celu
udostepnienia materiatow  szkoleniowych wytworzonych w ramach Modyfikacji Systemow
Dziedzinowych. Zasady korzystania z serwera FTP zostang uzgodnione przez Strony przed
rozpoczeciem realizacji Etapu 3 Umowy,

archiwizowanie wersji zrodtowych i wynikowych Systeméw Dziedzinowych (wersja eksploatowana w
danym momencie oraz co najmniej pie¢ poprzednich, o ile takie wersje byty eksploatowane),

utrzymywanie petnej dokumentacji niezbednej do prawidtowej eksploatacji i serwisu Systemow
Dziedzinowych, a w szczegoinosci czynnosci wymienionych w ust. 1.1 — 1.8 oraz udostepnianie jej
Zamawiajacemu,

zapewnienie dostepnosci konsultantow przeszkolonych w zakresie zadan statutowych realizowanych
przez KRUS, posiadajacych wiedze w zakresie aktualnego stanu prawnego dotyczacego ubezpieczen
zdrowotnych rolnikéw, ubezpieczenia spotecznego oraz $wiadczen krotkoterminowych w zakresie
zwigzanym z eksploatacjg i serwisem Systeméw Dziedzinowych. Konsultanci muszg posiadac i stale
rozwija¢c wiedze dot. podstaw dziatania Systeméw Dziedzinowych, w zakresie umozliwiajacym
$wiadczenie ustug konsultacji, o ktérych mowa w pkt. 1.111i1.12..

konsultacie  bezposrednie w  siedzibach jednostek organizacyjnych i Centrali KRUS
albo w siedzibie Wykonawcy, w zalezno$ci od potrzeb Zamawiajacego, w wymiarze usrednionym 4
roboczodni miesiecznie,

konsultacje pozostate tj. realizowane za pomocg  korespondencii zwyklej
i elektronicznej, przy uzyciu dedykowanego systemu elektronicznego oraz telefoniczne w godzinach od
6:00 do 18:00, przy czym podjecie rozmowy nie moze nastapi¢ poézniej niz po 3 minutach oczekiwania
na potaczenie z operatorem Wykonawcy. Konsultacje mogq dotyczy¢ zarowno aspektéw technicznych
jak i merytorycznych.

Ustugi okreslone w pkt. 1.1-1.12, majg zastosowanie takze do Nowych wersji nSIU w okresie Pilotazu i
Wdrozenia wraz Roll-out'em.

Parametry ustugi:

Czestotliwos¢

Opis Parametru ustugi Wymagany poziom Parametréw ustugi R

Potwierdzenie przyjecia Zgtoszenia

max. 30 minut od przyjecia/zarejestrowania Przy kazdorazowym wystapieniu
Zgtoszenia

Usuwanie Awarii Krytycznej

max. 4 godzin od potwierdzenia przyjecia

Zgloszenia Przy kazdorazowym wystapieniu

Usuwanie Btedu Powaznego

max. 12 godzin od potwierdzenia przyjecia Przy kazdorazowym wystapieniu
Zgtoszenia

Usuwanie Usterki

max. 48 godzin od potwierdzenia przyjecia

Zgloszenia Przy kazdorazowym wystapienia

max. 2 godziny od potwierdzenia przyjecia

Czas Reakgji

Zgtoszenia

Przy kazdorazowym wystapienia

Podjecie rozmowy przez operatora call
center

2 minuty

Dzienna

Uwarunkowania i procedury pomiaru parametréw ustugi:
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41.

42.

43.

44.

45.

6.2.

6.3.

6.4.

ZAtACZNIK 2: SLA oraz zasady obstugi serwisowej

Do obowigzkéw Wykonawcy nalezy obstuga Zgtoszen uzytkownikéw Systemédw Dziedzinowych
dotyczacych Awarii Krytycznych, Btedow Powaznych i Usterek niezaleznie od zdiagnozowane;
przyczyny ich wystapienia, w szczegolnosci Wykonawca zobowigzany jest obstuzy¢ Zgtoszenie takze w
sytuacji, kiedy Awaria Krytyczna, Btad Powazny lub Usterka wystapity z powodu dziatan i operacii
wykonanych przez uzytkownika lub na skutek niewtasciwych lub niepoprawnych danych historycznych
znajdujacych sie w Systemach Dziedzinowych.

w przypadku, gdy Awaria Krytyczna, Btad Powazny, Usterka Systeméw Dziedzinowych spowodowana
jest wadg elementu, oprogramowania narzedziowego lub infrastruktury techniczno-systemowej, za
ktéry odpowiada Zamawiajacy, Wykonawca zobowigzany jest do przywrdcenia dziatania Systeméw
Dziedzinowych niezwiocznie po zakoriczeniu usuwania Incydentu przez Zamawiajgcego. Wykonawca
nie odpowiada za czas usuwania Incydentu po stronie Zamawiajacego. W tym przypadku pomiar
parametrow Poziomu Jako$ci Ustugi dla Awarii Krytycznej, Bledu Powaznego, Usterki Systemoéw
Dziedzinowych rozpoczyna sie w momencie zakonczenia prac przez Zamawiajacego i poinformowania
o tym fakcie Wykonawcy.

do obowigzkow Wykonawcy nalezy zapewnienie dostepnosci konsultantow w wymaganej ilosci
roboczodni w miesigcu w jednostkach organizacyjnych i Centrali KRUS. Terminy i ilo$¢ roboczodni
wizyty muszg by¢ kazdorazowo ustalane miedzy Stronami. W przypadku niewykorzystania
przewidzianego wymiaru konsultacji bezpo$rednich w danym miesigcu Zamawiajgcy ma prawo
wykorzysta¢ je w miesigcach kolejnych. Do czasu konsultacji bezpo$rednich nie wlicza sie czasu
dojazdu konsultantdow Wykonawcy do siedziby Zamawiajgcego oraz spotkan dotyczacych
doprecyzowywania zakresu modyfikacji. Koszty delegacji konsultantdw (dojazdu, zakwaterowania,
wyzywienia itp.) pokrywa Wykonawca.

do obowigzkow Wykonawcy nalezy podjecie rozmowy telefonicznej pomigdzy zgtaszajagcym a
operatorem w czasie nie diuzszym niz 2 minuty od czasu uzyskania potaczenia z call center.

Do obowigzkéw Wykonawcy nalezy rejestracja wszystkich Zgtoszerr w ramach niniejszej ustugi,
przekazywanie zwrotne potwierdzen przyjecia zgtoszen oraz informacji o stanie obstugi i realizacji
zgtoszen, zgodnie z zapisami zawartymi w czesci 3 — Procedura Obstugi Zgtoszen.

Na potrzeby realizacji ustugi ,Zapewnienie serwisu Systeméw Dziedzinowych” Wykonawca, bez
dodatkowego wynagrodzenia, udostepni Zamawiajagcemu dedykowang aplikacje typu service/help desk,
stuzaca do rejestracji, realizacji, monitorowania i raportowania obstugi Zgtoszen. Aplikacja musi
umozliwi¢ realizacje procesu obstugi zgtoszen opisanego w Zasadach Eksploatacji Systemow
Dziedzinowych uzgodnionych w ramach realizacji Etapu 2 Umowy. Wybor aplikacji, za pomocg ktorej
Wykonawca realizowaé bedzie obstuge Zgtoszen, wymaga akceptacji Zamawiajacego.

Bonifikaty za niedotrzymanie parametrow ustugi:

za kazda rozpoczetgq minute opdznienia w potwierdzeniu Zgtoszenia powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokosci 100 zt;

za kazda rozpoczetg godzing opoznienia Reakcji na Zgtoszenie powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokosci 500 zt;

za kazda rozpoczetg godzing opoznienia w usunieciu Awarii Krytycznej powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokos$ci 10 000 zt;

za kazdg rozpoczetg godzine opdznienia w usunieciu Btedu Powaznego powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokosci 5000 zt;
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ZAtACZNIK 2: SLA oraz zasady obstugi serwisowej

6.5. za kazda rozpoczetg godzine opdznienia w usunieciu Usterki powyzej wymaganego poziomu Parametru
- w wysokosci 1000 zt;

6.6. za kazda rozpoczetg minute opdznienia w podjeciu rozmowy telefonicznej pomiedzy zglaszajacym a
operatorem Wykonawcy powyzej wymaganego poziomu Parametru - w wysokos$ci 50 zt.
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PROCEDURA OBSLUGI ZGLOSZEN

Wykonawca ma obowigzek przyjmowania od Zamawiajgcego Zgloszen  oraz zapotrzebowania na
konsultacje bezposrednie i wygenerowanie zbioréw danych zwanych dalej tacznie Zgtoszeniami w Dni
Robocze w jeden z nastepujacych sposobow:

telefonicznie pod nr ............. ,
pisemnie na adres .................... )

faxem na numer ............... :

Zgtoszenie telefoniczne realizowane bedzie poprzez wykonanie potaczenia telefonicznego i przekazanie
operatorowi Wykonawcy informacji niezbednych do zarejestrowania i rozpoczecia realizacji Zgtoszenia.
Operator Wykonawcy ma obowigzek wypetni¢ formularz Zgtoszenia wprowadzajgc do niego przekazane
podczas rozmowy telefonicznej informacje oraz, w uzgodnieniu ze zgtaszajacym, wpisa¢ w formularzu
zgtoszenia date i godzine przyjecia Zgtoszenia. Wzor formularza Zgtoszenia ustalony zostanie miedzy
Stronami przed rozpoczeciem realizacji Etapu 3 Umowy.

Zgtoszenie pisemnie, faxem lub pocztg elektroniczng realizowane bedzie poprzez wypetnienie przez
zgtaszajacego odpowiednich pozycji w formularzu zgloszenia i przestanie go do Wykonawcy za
posrednictwem jednego z ww. kanatdw. Zgtoszenie powinno zawiera¢ komplet informacji wymaganych
wzorem Zgtoszenia.

Zgtoszenie za posrednictwem dedykowanej aplikacji help/service desko realizowane bedzie poprzez
wprowadzenie informacji na temat Zgtoszenia w formularzu elektronicznym aplikacji.  rejestrujacego.
Aplikacja powinna zapewni¢ wprowadzenie co najmniej danych okre$lonych we wzorze formularza
Zgtoszenia oraz mozliwo$¢ Sledzenia jego statusu.

Wykonawca zobowigzany jest zapewni¢ dostepng za posrednictwem sieci WAN KRUS aplikacje, stuzacg do
rejestracji, realizacji, monitorowania i raportowania obstugi Zgtoszen. Aplikacja ta powinna zapewnia¢
automatyczne rejestrowanie Zgloszeh przesytanych pocztg elektroniczng lub dedykowanym kanatem
elektronicznym, rejestracje Zgtoszen przesytanych w innej formie, nadawanie unikalnego identyfikatora,
znaku daty i godziny Zgtoszenia, monitorowanie przez Zamawiajacego postepu prac zwigzanych ze
Zgtoszeniem, automatyczne informowanie o zmianach statusu zgtoszen, generowanie raportéw, a takze
mozliwo$C zadania pytania oraz zapoznania si¢ z rozwigzaniami dla najbardziej typowych Zgtoszen.
Wykonawca przeprowadzi warsztaty dla uzytkownikéw w zakresie obstugi aplikacji (stacjonarne lub e-
learningowe).

Za termin przyjecia Zgtoszenia przez \Wykonawce przyjmuije sie:

date i godzine Zgtoszenia telefonicznego okreslong w trakcie rozmowy zgtaszajacego z operatorem i
wpisang do formularza zgtoszenia btedu,

date i godzing otrzymania pisma lub wystania faxu, maila,

date i godzine rejestracji w elektronicznym systemie zgtoszen.
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Zgtoszenie wystane do Wykonawcy po godzinie 18.00 uwaza sie za przyjete o godz. 6.00 nastepnego Dnia
Roboczego.

Wykonawca zobowigzany jest do potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia w czasie nie przekraczajacym 30
minut od jego otrzymania. W ciggu 2 godzin od potwierdzenia przyjecia Zgtoszenia, w ramach Reakcji
Wykonawca zweryfikuje priorytet Zgtoszenia, przedstawi wstepng diagnoze oraz okresli przewidywany czas
rozwigzania w przypadku zaistnienia problemu. W ramach Reakcji Wykonawca moze przedstawi¢ Obejscie,
ktdre stanowi dorazne rozwigzanie Zgtoszenia. Zastosowanie Obejécia nie moze by¢ traktowane jako
Rozwigzanie Zgtoszenie. Wszelkie informacje dotyczace obstugi Zgtoszenia muszg zosta¢ odnotowane w
formularzu Zgtoszenia, w szczegdinosci Wykonawca zobowigzany jest kazdorazowo szczegdtowo wyjasnic
powdd obnizenia priorytetu Zgtoszenia.

Po zakoriczeniu obstugi Zgtoszenia, Wykonawca poinformuje o tym fakcie Zamawiajacego oraz uzupetni
formularz Zgtoszenia o opis podjetych dziatan. Dla zamkniecia Zgtoszenia niezbedne jest potwierdzenie
przez Zamawiajacego jakosci i kompletnosci ich wykonania.

W przypadku zastrzezen, co do zakresu i jakosci obstugi Zgtoszenia, Zamawiajacy zgtasza je w formie
pisemnej, chyba, ze zastrzezenia zostang spisane w formularzu Zgtoszenia.
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