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ZALACZNIK nr 2: SLA oraz zasady obstugi serwisowej

ZASADY OGOLNE

Wymagania w zakresie utrzymania Systemu opisane w niniejszym zataczniku dotyczg ustug $wiadczonych
przez Wykonawce w ramach realizacji Etapu 3 Umowy dla wszystkich jednostek organizacyjnych KRUS
oraz Centrali KRUS.

Liczba oraz dane teleadresowe jednostek organizacyjnych oraz dane teleadresowe Centrali KRUS w trakcie
realizacji Umowy mogq ulec zmianie, 0 czym Zamawiajacy niezwtocznie powiadomi Wykonawce.
W przypadku zwigkszenia liczby jednostek organizacyjnych KRUS oraz zmian ww. danych teleadresowych,
Wykonawca ma obowigzek, bez zwigkszenia 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 nr 6 (Dane teleadresowe jednostek organizacyjnych
KRUS). Zamawiajacy na dzien zawarcia Umowy zaktualizuje ww. zatacznik.

Wykonawca przez petny okres realizacji Etapu 3 Umowy, zobowigzany jest do utrzymania, monitorowania i
rejestrowania parametrow Poziomu Jako$ci Ustug. Wszelkie odchylenia od ww. Poziomu wykazywane bedg
w Miesiecznych raportach poziomu $wiadczenia ustug utrzymania, zwanych skrotowo Raporty SLA, i bedg
skutkowaé naliczeniem stosownych bonifikat od wynagrodzenia Wykonawcy.

Za przygotowanie Raportow SLA odpowiada Wykonawca.

Raporty SLA beda obejmowa¢ peine miesigce kalendarzowe. W przypadku koniecznosci rozliczenia
niepetnego miesigca kalendarzowego Raport SLA bedzie odnosi¢ sie do rzeczywistego okresu $wiadczenia
ustug, proporcjonalnie do petnego miesigca przy zatozeniu, ze miesiac ma 30 dni.

Na Raport SLA sktada¢ sie bedg co najmniej zapisy monitoringu i rejestréw poziomu $wiadczenia ustug, dla
ktorych zdefiniowano Parametry ustug oraz wartosci ew. bonifikat. Szczegotowy zakres Raportu SLA
zostanie ustalony miedzy Stronami przed rozpoczeciem realizacji Etapu 3 Umowy.

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.

Strony wspdlnie mogq dokonywaé okresowych przegladéw jakoSci $wiadczonych ustug na podstawie
dostarczanych przez Wykonawce Raportéw SLA. W wyniku takich przegladow, za zgoda Stron, dopuszcza
sie mozliwo$¢ dostosowywania parametrow $wiadczonych ustug do aktualnych w danym momencie potrzeb
Zamawiajacego.

llekro¢ w niniejszym zataczniku mowa jest o ,godzinach”’, nalezy je traktowaé jako petne godziny zegarowe.
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2 KATALOG USLUG UTRZYMANIA

21 USLUGA: ,,DOSTEPNOSCI SYSTEMU”

1. Zakres ustugi:

1.1. zapewnienie dostepnosci Systemu w trybie ciagtym 24/7/365 z poziomem gwarantowanym nie gorszym
niz 98,5 % z wytaczeniem aplikacji Portal dla Rolnikow eKRUS,

1.2. zapewnienie dostepnos$ci aplikacji Portal dla Rolnikéw eKRUS w trybie ciggtym 24/7/365 z poziomem
gwarantowanym nie gorszym niz 99,9 %,

1.3. zapewnienie wydajno$ci Systemu.

2. Parametry ustugi:

Lp. Opis Parametru ustugi V:ymagany '°°Zi°’f‘ CZQ?tOﬂiW.Oéé

arametru ustugi mierzenia
Dostepnos¢ Systemu z wytgczeniem aplikaciji Portal dla 0 .
1. Rolnikéw eKRUS 98,5 % Miesieczna
2. | Dostepnosc¢ aplikacji Portal dia Rolnikow eKRUS 99,9 % Miesieczna
Maksymalny czas trwania jednorazowej niedostepnosci ) . . )
3. 4 godziny Przy kazdorazowym wystapieniu zdarzenia
Systemu
Przy kazdorazowym wystapieniu zdarzenia
4. M?ksymalny.czas.pracy Systemu w Zapasowym 48 godzin wymagajacego przeniesienie przetwarzania do
Osrodku Obliczeniowym , L
Zapasowego O$rodka Obliczeniowego
Maksymalny czas odpowiedzi Systemu na zapytanie
5. | wygenerowane z poziomu interfejsu uzytkownika z 3 sek. Dzienna!
wytgczeniem tzw. akcji dtugotrwatych

3. Uwarunkowania i procedury pomiaru Parametrow ustugi:

3.1. w okresie miesigca kalendarzowego Wykonawcy przystuguje 6 przerw technicznych w dostepnosci
Systemu trwajacych nie diuzej niz 2 godziny kazda, przy czym mogaq one wystapi¢ 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 Zamawiajacym
planowane przerwy techniczne. Planowane przerwy techniczne, a takze przerwy w dostepnosci
systemu w zwigzku z zaplanowanym Wdrozeniem Modyfikacji, nie sq traktowane jako okres
niedostepno$ci Systemu,

3.2. w przypadkach stwierdzenia niedostepnosci Systemu, Wykonawca zobowigzany jest niezwiocznie
poinformowaé o tym fakcie Zamawiajacego i wskazaC na podstawie swojej oceny, przyczyne
niedostepnos$ci, w sposob tozsamy obowigzek dotyczy Zamawiajgcego,

3.3. w przypadku wystapienia Awarii Krytycznej lub Btedu Powaznego, Systemu, Wykonawca zobowigzany
jest w terminie do 4 godz. od momentu Zgloszenia przez Zamawiajgcego do jego naprawy lub
przeniesienia eksploatacji do Zapasowego O$rodka Obliczeniowego,

34. System pracujacy w Zapasowym Osrodku Obliczeniowym (po wystapieniu zdarzenia wymagajacego

przeniesienie przetwarzania do Zapasowego Osrodka Obliczeniowego) uwaza sie za dostepny dla
Zamawiajacego, z zastrzezeniem ust. 3.5, jesli dostepna jest petna funkcjonalnos¢ Systemu,

1 Wykonawca bedzie dysponowat 6 msc. okresem przejsciowym, w ktérym wymagany bedzie pomiar bez sankcjonowania przekroczeh parametru.
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maksymalny okres pracy w Zapasowym Osrodku Obliczeniowym nie moze by¢ dtuzszy niz 48 godzin.
Jezeli Wykonawca zgtosi gotowos¢ do przetaczenia Systemu na Podstawowy Osrodek Obliczeniowy w
czasie godzin pracy KRUS, musi na wykonanie tej czynnosci uzyskaC wcze$niejszg zgode
Zamawiajgacego. Zamawiajacy moze zdecydowaé o przefgczeniu Systemu dopiero poza godzinami
pracy KRUS. Okres pomiedzy zgtoszeniem gotowosci do przetaczenia a rozpoczeciem przetaczenia w
terminie wskazanym przez Zamawiajgcego nie bedzie uwzgledniany w obliczeniu Parametru
,Maksymalny czas pracy Systemu w Zapasowym Os$rodku Obliczeniowym”.

w ciggu 1 dnia dopuszcza sie, ze nie wiecej niz 1% wszystkich zapytan wyzwolonych przez
uzytkownika koricowego z poziomu warstwy prezentacji (interfejsu uzytkownika) Oprogramowania
Aplikacyjnego przekroczy 100 % maksymalnego czasu opdznienia. Na koniec kazdego dnia oraz na
koniec kazdego miesigca, na podstawie zarejestrowanych danych, muszag by¢ przygotowane statystyki
dotyczace czasu odpowiedzi na zapytania. Odpowiednie oprogramowanie monitorujgce |
przygotowujace statystki bedzie dostarczone przez Wykonawce i po akceptacji Zamawiajacego,
zainstalowane w jednostkach organizacyjnych KRUS. Wykonawca bedzie posiadat mozliwosé
bezposredniego wgladu do oprogramowania. Za administrowanie oprogramowaniem bedzie
odpowiadat Zamawiajacy. Za aktualizacje oprogramowania bedzie odpowiadat Wykonawca, chyba ze
Strony ustalg inaczej. Dopuszcza sie sytuacje, w ktorej Wykonawca zaproponuje wtasne procedury
pomiaru czasu odpowiedzi na zapytanie uzytkownika oraz wtasne, 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 na zapytanie powinny by¢ rejestrowane
nastepujace informacje:

o czas otrzymania zapytania z doktadnoscig 0,01 sekundy,

o nazwa hosta;

o nazwa jednostki organizacyjnej KRUS;

o nr zapytania;

o typ zapytania

o przedmiot zapytania;

o czas uzyskania odpowiedzi z doktadnoscig do 0,01 sekundy;
J btedy/uwagi/wyjatki

Bonifikaty za niedotrzymanie parametréw ustugi:

za kazde uchybienie w poziomie gwarantowanym dostepnosci o 0,1% ponizej wymaganego Parametru -
w wysokosci 10 000 zt;

za kazdq rozpoczetg godzing jednorazowej niedostepnosci Systemu powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokoéci 5 000 z;

za kazda rozpoczeta godzing pracy w Zapasowym Osrodku Obliczeniowym Systemu powyze;
wymaganego poziomu Parametru - w wysoko$ci 5 000 zt ;

za kazdy dodatkowy rozpoczety procent wszystkich zapytan wyzwolonych przez uzytkownika z poziomu
warstwy prezentacji (interfejsu uzytkownika) Oprogramowania Aplikacyjnego, przekraczajacych

maksymalny czas opdznienia, w ciggu jednego dnia - w wysokosci 300 zt
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USLUGA: ,ZAPEWNIENIE SERWISU SYSTEMU”

Zakres ustugi:

zapewnienie prawidlowego funkcjonowania wszelkiej Infrastruktury Technicznej Systemu, w tym jej
rozbudowa z wytgczeniem dostaw sprzetu i licencji oprogramowania;

usuwanie wszelkich wad w Oprogramowaniu Systemowo-Narzedziowym (w oparciu 0 zapewnione
przez Zamawiajgcego ustugi asysty technicznej i konserwacji) oraz w Oprogramowaniu Aplikacyjnym
oraz usuwanie btedéw w danych a w tym bledéw spowodowanych przez uzytkownikéw koncowych;

administrowanie Systemem (Infrastrukturg Techniczng, Oprogramowaniem Systemowo-Narzedziowym
oraz Aplikacyjnym), wykonywanie wszelkich dziatan, powszechnie uznawanych za czynnosci
realizowane w ramach zadan administratora systeméw informatycznych, zapewniajacych: sprawne,
wydajne, niezawodne i bezpieczne funkcjonowanie Systemu, w tym réwniez: aktualizacje i migracje
ww. elementdw, dziatania administratorskie w ramach przygotowania i prowadzenia testow oraz
wdrazania, utrzymywanie aktualnej dokumentacji administratorskiej;

$wiadczenie w trybie ciagtym (24/7/365) dyzuru administratorskiego, w ramach ktérego realizowane sg
czynno$ci dozoru wymagajace zapewnienia wysokiej dostepnosci aplikacji Portal dla Rolnikow eKRUS,
wspotpracy ze stuzbami administratorskimi Zamawiajacego oraz podmiotdw wspdipracujacych z
Zamawiajagcym — wykonawcami systeméw zintegrowanych oraz operatorem sieci WAN, zespotami
dedykowanymi do zapewnienia bezpieczenstwa teleinformatycznego;

analiza, projektowanie, dostarczanie, testowanie, migracje i wdrazanie nowych wersji Oprogramowania
Systemowo-Narzedziowego, do zmian jakie zachodzg w tym Oprogramowaniu, dostosowywanie
Oprogramowania Aplikacyjnego do tych zmian oraz do zmian zachodzacych w technologii przegladarek
internetowych, majace na celu eksploatacje Systemu wytacznie w oparciu 0 wspierane i rozwijane
przez producentdw technologie, z wylaczeniem okresow tzw. wsparcia rozszerzonego;

na podstawie dokumentacji i innych zrédet informacji przekazanych przez Zamawiajacego -
aktualizowanie i utrzymywanie w bezpiecznym repozytorium, dostepnym w trybie on-line, wytacznie dla
upowaznionych 0séb po stronie Zamawiajacego i Wykonawcy, wersji elektronicznej, petnej i aktualnej
dokumentaciji Systemu, modelu ,eap” Systemu, dokumentacji organizacyjno-zarzadczej powstajacej w
toku realizacji Umowy oraz artefaktow projektowych powstajacych w toku realizacji Modyfikacji, przy
czym na wniosek Zamawiajacego, Wykonawca wskazane elementy ww. repozytorium bedzie
udostepniat réwniez wykonawcom systemdw zintegrowanych;

wspbtpraca z Zamawiajacym i wykonawcami systemdw zintegrowanych w roli: inicjatora, integratora,
testera i koordynatora w procesach zarzadzania incydentami i problemami, w zakresie weryfikacji i
analizy zgtaszanych incydentow i probleméw, bezposrednio jak i po$rednio zwigzanych z
funkcjonowaniem Systemu jak réwniez testera rozwigzan dostarczanych przez wykonawcow systemow
zintegrowanych;

zapewnienie Zamawiajacemu i wykonawcom systemow zintegrowanych narzedzia typu issue-tracker
oraz repozytorium elektronicznego, ktére umozliwi co najmniej rejestrowanie, obstugi i raportowania
wszelkich zagadniern wymagajacych komunikacji operacyjnej i projektowej zwigzanej z Systemem, w
uktadzie blokéw tematycznych i zagadnien, w ramach przydzielanych uprawnien;

zapewnienie Zamawiajagcemu narzedzia typu service-desk, zintegrowanego z katalogiem LDAP
Zamawiajgcego, ktore umozliwi co najmniej rejestrowanie, obstuge i raportowaniu wszelkich zgtoszen
incydentéw, problemoéw i konsultacji $wiadczonych dla personelu Zamawiajacego; Wykonawca moze
zrealizowa¢ wymagania niniejszego punktu wraz z wymaganiami punktu 1.8 powyzej;

zapewnienie Zamawiajgcemu narzedzia typu e-learning, zintegrowanego z katalogiem LDAP
Zamawiajacego, ktdre umozliwi co najmniej realizacje szkolen zdalnych, rejestrowanie i raportowanie
aktywnosci poszczegoinych uzytkownikow, monitowanie i realizacje testow;
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zapewnienie Zamawiajagcemu narzedzia typu call-desk, ktore umozliwi co najmniej obstuge konsultagji i
wyjasnien dotyczacych aspektow funkcjonalnych i pozafunkcjonalnych dot. biezacej eksploatacii
Systemu oraz zgtaszanie incydentéw i problemdw w przypadku niedostepnosci narzedzia service-desk;

wsparcie 0 charakterze integracyjnym w zakresie analitycznym, architektonicznym, projektowym,
testowym i wdrozeniowym oraz opracowywanie, utrzymanie i udostepnianie Zamawiajacemu i
wykonawcom systeméw zintegrowanych i integrowanych, wzorcéw integracyjnych i projektowych
zwigzanych z Systemem, dokumentaciji, konsultacji oraz udziat w spotkaniach uzgodnionych i innych
ww. zakresie;

prowadzenie: prezentacji i konsultacji zaréwno z zakresu funkcjonalnego jak i poza funkcjonalnego
wraz z opracowywaniem wymaganych materiatow: podrecznikdw, prezentacji, nagran multimedialnych;

wprowadzanie zmian funkcjonalnych i pozafunkcjonalnych w definicjach oraz migracji uruchomionych
lub zakohczonych, proceséw i ich danych wraz ze wskaznikami aktywno$ci biznesowej;

opracowanie elektronicznych, w formatach i ukfadach graficznych zapotrzebowanych przez
Zamawiajacego, zbiorow danych w oparciu 0 dane gromadzone i przetwarzane w Systemie oraz ich
analityka w oparciu o zapotrzebowanie Zamawiajaceqo;

wprowadzanie zmian i migracji struktury organizacyjnej zarébwno od strony infrastrukturalnej jak i
Oprogramowania Systemu, do poziomu komérek organizacyjnych wtacznie, wraz z artefaktami i danymi
powigzanymi oraz migracji i zmian dotyczacych pracownikéw — uzytkownikéw;

wprowadzanie zmian do Systemu (w ramach istniejacej funkcjonalno$ci) zwigzanych z zapewnieniem
wymaganych parametréw wydajnosciowych, ergonomicznych i funkcjonalnych oraz wynikajacych ze
zgtoszen service-desk jako niezbednych do ich skutecznego rozwigzania, a w szczegdlnosci:

modyfikacje i optymalizacje dziatania oraz organizacji sktadowych graficznego interfejsu uzytkownika a
w tym dostosowanie portali zewnetrznych do wymagan standardu WCAG;

modyfikacje i optymalizacje algorytméw przetwarzania danych oraz generowania raportow i zestawien;
modyfikacje szablonéw wnioskdw, wydrukéw, decyzji, raportéw i zestawien;

modyfikacje mechanizméw rejestrowania, przekazywania i raportowania zdarzen oraz obstugi
wydrukdw;

monitorowanie zmian przepisow prawa w zakresie mogacym mie¢ wplyw na funkcjonowanie i
bezpieczenstwo Systemu wraz z obowigzkiem informowania Zamawiajacego o zmianach koniecznych
do wprowadzenia celem zapewnia zgodnoSci z obowigzujacymi przepisami, w szczego6Inosci
wynikajacej z ustaw i rozporzadzen: ubezpieczenia spotecznego rolnikow, realizacji Swiadczen
rehabilitacyjnych, informatyzacji, $wiadczenia ustug elektronicznych, Swiadczenia ustug zaufania oraz
ochrony danych osobowych — projektowanie zmian w Systemie i dokumentacji w terminach
pozwalajacych na zapewnienie ww. zgodno$ci.

Parametry ustugi:

Lp.

Czestotliwosé

Opis Parametru ustugi Wymagany poziom Parametréw ustugi it

Przy kazdorazowym wystapieniu we

1 Potwierdzenie przyjecia Zgtoszenia max. 30 minut od otrzymania Zgtoszenia wszystkie Dni Robocze w godzinach

6:00-18:00

Usuwanie Awarii Krytycznej

Przy kazdorazowym wystapieniu we
wszystkie Dni Robocze w godzinach
6:00-18:00

max. 4 godzin od potwierdzenia przyjecia
Zgtoszenia

Usuwanie Btedu Powaznego

Przy kazdorazowym wystapieniu we
wszystkie Dni Robocze w godzinach
6:00-18:00

max. 12 godzin od potwierdzenia przyjecia
Zgtoszenia
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Czestotliwos¢

Lp. Opis Parametru ustugi Wymagany poziom Parametréw ustugi mierzenia

i i ; e Przy kazdorazowym wystapieniu we

4 Usuwanie Usterki ?T;'szrﬁ;dzm 0d potwierdzenia przyjecia wszystkie Dni Robocze w godzinach
g 6:00-18:00

; ; ; i Przy kazdorazowym wystapieniu we

. 2 god d potwierd

5. | Czas Reakdji ?izszggi azmy 0d potwierdzenia prayjeaa wszystkie Dni Robocze w godzinach
g 6:00-18:00

; ; ; i Przy kazdorazowym wystapieniu we

5 Obstuga konsultacji ?izszzgggzmy od potwierdzenia przyjecia wszystkie Dni Robocze w godzinach
g 6:00-18:00

, kazdorazowo ustalane z Zamawiajacym lecz | Przy kazdorazowym wystapieniu we

6 Seb;:rs%?vpzﬁosm*ym Zgloszen nie diuzej niz 48 godzin od przyjecia wszystkie Dni Robocze w godzinach
y Zgloszenia 6:00-18:00

- Przy kazdorazowym wystapieniu we

7 Eg:g::la rozmowy przez operatora cal max. 2 minuty wszystkie Dni Robocze w godzinach

6:00-18:00

3. W przypadku, gdy Awaria Krytyczna, Btad Powazny, Usterka Systemu spowodowana jest Wadg
elementu, za ktéry odpowiada Zamawiajacy, Wykonawca zobowigzany jest do przywrédcenia dziatania
Systemu niezwlocznie po zakoniczeniu usuwania Incydentu przez Zamawiajacego. Wykonawca nie
odpowiada za czas usuwania Incydentu po stronie Zamawiajacego. W tym przypadku pomiar
parametrow Poziomu Jakosci Ustugi dla Awarii Krytycznej, Btedu Powaznego, Usterki Systemu
rozpoczyna si¢ w momencie zakofczenia prac przez Zamawiajacego i poinformowania o tym fakcie
Wykonawcy. Czas pracy Zamawiajacego nie jest doliczany do czasu realizacji Zgtoszenia.

4. Do obowigzkéw Wykonawcy nalezy obstuga Zgtoszen uzytkownikow Systeméw Dziedzinowych
dotyczacych Awarii Krytycznych, Bteddw Powaznych i Usterek niezaleznie od zdiagnozowanej
przyczyny ich wystapienia, w szczegolnosci Wykonawca zobowigzany jest obstuzy¢ Zgtoszenie takze w
sytuacji, kiedy Awaria Krytyczna, Btad Powazny lub Usterka wystapity z powodu dziatari i operacii
wykonanych przez uzytkownika lub na skutek niewtasciwych lub niepoprawnych danych historycznych
znajdujacych sie w Systemie.

5. Bonifikaty za niedotrzymanie parametrow ustugi:

5.1. za kazdg rozpoczeta minute op6znienia w potwierdzeniu Zgtoszenia powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokosci 100 zt;

5.2. za kazdg rozpoczetg godzing opdznienia Reakcji na Zgtoszenie powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokosci 500 zt;

53. za kazdg rozpoczetg godzine opdznienia w usunieciu Awarii Krytycznej powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokos$ci 10 000 zt;

54. za kazda rozpoczetg godzing opdznienia w usunigciu Btedu Powaznego powyZzej wymaganego
poziomu Parametru - w wysokosci 5000 z;

5.5. za kazdg rozpoczetg godzine opéznienia w usunigciu Usterki powyzej wymaganego poziomu
Parametru - w wysokosci 1000 zt;

5.6. za kazdg rozpoczetg minute opdznienia w podjeciu rozmowy telefonicznej pomigdzy zgtaszajacym a

operatorem Wykonawcy powyzej wymaganego poziomu Parametru - w wysokosci 50 zt.
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ZAtACZNIK nr 2: SLA oraz zasady obstugi serwisowej

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 service-desk realizowane bedzie poprzez
wprowadzenie informacji na temat Zgtoszenia w formularzu elektronicznym aplikacji.  rejestrujgcego.
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, stuzaca do
rejestracji, realizacji, monitorowania i raportowania obstugi Zgloszen. Aplikacja ta powinna zapewnia¢
automatyczne rejestrowanie Zgloszen 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 sie 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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ZAtACZNIK nr 2: SLA oraz zasady obstugi serwisowej

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
zweryfikuje priorytet Zgtoszenia, przedstawi wstepng diagnoze oraz okresli przewidywany czas rozwiazania
w przypadku zaistnienia problemu. W ramach Reakcji Wykonawca moze przedstawi¢ Obejscie, ktore
stanowi dorazne rozwigzanie Zgtoszenia. Zastosowanie Obejscia nie moze by¢ traktowane jako Rozwigzanie
Zgtoszenie. Wszelkie informacje dotyczace obstugi Zgtoszenia musza zosta¢ odnotowane w formularzu
Zgtoszenia, w szczegolnoSci Wykonawca zobowigzany jest kazdorazowo szczegdtowo wyjasnié powod
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.

Strony doprecyzujg realizacje ww. zasad przed rozpoczeciem realizacji Etapu 3 Umowy.

Strona9z9



