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WARUNKI SWIADCZENIA UStUG OPIEKI TECHNICZNEJ SYSTEMU DO
WPROWADZANIA, GROMADZENIA, PRZETWARZANIA, ANALIZOWANIA |
RAPORTOWANIA DANYCH O POTOKACH PASAZERSKICH | JAKOSCI
SWIADCZONYCH UStUG TRANSPORTOWYCH
/Service Level Agreement/

Definicje

1.

No o s

10.

11.

12.

13.
14.

15.

16.

17.

System — System Zarzgdzania i Aplikacja wraz wszelkimi modyfikacjami dokonanymi
na rzecz Zamawiajgcego wraz z serwerem i oprogramowaniem bazodanowym oraz
interfejsami.

Baza Produkcyjna oraz Srodowisko Produkcyjne — baza danych oraz System
biezgco eksploatowane do celéw operacyjnych.

Biad lub Btad Systemu — niepoprawne dziatanie Systemu, tzn. sytuacja, w ktérej
zachowanie Systemu albo wynik dziatania jest odmienny od zamierzonego
okreslonego w Dokumentacji Systemu. Btedy Systemu dzielg sie na: Btedy Drobne,
Btedy Powazne i Btedy Krytyczne.

Btad Krytyczny — zgodnie z opisem zawartym w Tabeli 1 w Rozdziale llI.

Btad Powazny — zgodnie z opisem zawartym w Tabeli 1 w Rozdziale III.

Biad Drobny — zgodnie z opisem zawartym w Tabeli 1 w Rozdziale IlI.

Czas Reakcji — czas od momentu zgtoszenia przez Zlecajgcego Btedu Systemu do
momentu podijecia przez Wykonawce dziatan majgcych na celu ustalenie przyczyn i
usuniecia okre$lonej kategorii Btedu Systemu. Czas podjecia zgtoszenia i zmiany
statusu w Systemie Zgtoszen.

Czas Naprawy — czas liczony od momentu prawidtowego przekazania Zgtoszenia
odnosnie zakresu i kategorii Btedu Systemu do momentu Naprawy; do Czasu Naprawy
wliczany jest Czas Reakcji. Do Czasu Naprawy nie jest wliczany czas Neutralizaciji.
Konsultacja/Zapytanie — prosba o wyjasnienie skierowana do Wykonawcy przez
Zamawiajgcego.

Zgtoszenie — zgtoszenie do Wykonawcy wystgpienia Btedu lub Konsultacji/Zapytania
w Systemie Zgtoszen udostepnionym przez Wykonawce.

System Zgloszen - Elektroniczny system zarzgdzania, ktérego zadaniem jest
gromadzenie wszystkich Zgtoszen dotyczgcych Btedow Systemu, ich historii oraz
statuséw i Czasow.

Dzien Roboczy — dzien kalendarzowy od poniedziatku do pigtku w godzinach od 7.30
do 15.30 za wyjatkiem dni ustawowo wolnych.

Godziny Robocze — godziny zegarowe od 7.30 do 15.30 w ramach Dnia Roboczego.
Dokumentacja — wszelka dokumentacja Systemu, w tym dokumentacja projektowa i
powykonawcza dotyczgca nowych funkcjonalnosci, materiaty szkoleniowe, opis
Srodowiska informatycznego oraz modutéw Systemu, wszelkie instrukcje, w tym
instrukcje dla uzytkownikéw, opisy uzytkowania Systemu, dane techniczne i
konfiguracyjne bazy danych, opisy interfejsow i konfiguracji Systemu.

Naprawa — trwate usuniecie Btedow Systemu poprzez usunigecie przyczyny powstania
Btedu Systemu, skutkujgce przywroceniem petnej sprawnosci Systemu po wystgpieniu
okreslonej wady.

Neutralizacja - tymczasowe rozwigzanie Btedu Systemu powodujgce przywrocenie
petnej funkcjonalnosci Systemu. Czas trwania Neutralizacji nie wlicza sie do Czasu
Naprawy. Neutralizacja nie moze trwac dtuzej niz 72h od momentu jej wdrozenia. Po
tym czasie, Czas Naprawy jest kontynuowany.

Opieka Techniczna — sSwiadczona przez Wykonawce ustuga polegajgca na
asystowaniu i biezgcym wsparciu pracownikbw Zamawiajgcego w zakresie
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eksploatacji Systemu, w tym swiadczenie ustug serwisowych, Napraw i Uaktualnien
Systemu.

18. Umowa — niniejsza umowa wraz z Zatgcznikami.

19. Prace Dodatkowe — ustugi zlecone przez Zamawiajgcego w ramach godzin
deweloperskich.

20. Uzytkownik Koncowy — osoba bezposrednio eksploatujgca funkcje Systemu,

21. Specjalista Wykonawcy — pracownik Wykonawcy majgcy wiedze na temat dziatania
Systemu, wykonujgcy Opieke Techniczng ze starannoscig wiasciwg dla podmiotu
profesjonalnie zajmujgcego sie tego typu ustugami.

22. Uaktualnienie Systemu — nowa wersja oprogramowania (update), ktéra ma na celu
aktualizacje lub ulepszenie Systemu, poprawe jego funkcjonalnosci, uzytecznosci lub
wydajnosci, a takze modyfikacje dostarczone w ramach Prac Dodatkowych.

Il. Opis swiadczonych ustug

Konsultacja jest to ustuga polegajgca na udzielaniu przez Wykonawce telefonicznych i/lub e-
mailowych porad w zakresie Opieki Technicznej dotyczgcego biezgcej eksploatacji Systemu,
nie zwigzanych z usuwaniem Btedow Systemu.

Naprawa to docelowe rozwigzanie Btedéw Systemu zwigzanych z Systemem. Ustuga
realizowana jest przez Specjalistow Wykonawcy, ktérzy w celu realizacji rozwigzania dostepni
sg w Dni Robocze. Ustuga realizowana jest w ramach dostepu zdalnego lub, jezeli to
konieczne, w miejscu instalacji. Specjalisci Wykonawcy majg za zadanie jak najszybsze
zdiagnozowanie Btedu oraz znalezienie sposobu Naprawy w zakresie oferowanej Opieki
Technicznej.

Wszelkie czynnosci serwisowe Systemu w ramach dostepu zdalnego, bedg kazdorazowo
wykonywane przez Specjalistow Wykonawcy, po uprzednim poinformowaniu Zamawiajgcego
i uzyskaniu jego zgody. Dostep ten bedzie udzielany poprzez dedykowane potgczenie
z szyfrowang transmisjg i rejestrowane w postaci logéw systemowych. Uzyskanie zgody
dostepu zdalnego i wykonania czynnosci serwisowych odbywa sie na podstawie wewnetrznej
procedury ZTM. Zamawiajgcy w swojej infrastrukturze stosuje system silnego uwierzytelniania
(2FA) za pomoca kodow jednorazowych lub tokendéw. Dostep do infrastruktury Zamawiajgcego
moze sie odbywaC po prawidlowym uwierzytelnieniu imiennym kontem pracownika
Wykonawcy. Sesje zdalne realizowane przez Wykonawce mogg by¢ rejestrowane.

Ustuga Opieki Technicznej jest Swiadczona przez doswiadczonych Specjalistow Wykonawcy
i obejmuje:
a) wsparcie techniczne w przypadku zgtoszenia przez Zamawiajgcego. \Wsparcie
moze by¢ realizowane drogg telefoniczng lub e-mailowa;

b) zdalng lub, jezeli to konieczne, w miejscu instalacji, diagnostyke Btedow;
c) definiowanie przyczyn probleméw powodujgcych Btedy;

d) wskazanie rodzaju Btedu;

€) naprawe Bteddw;

f) dostarczanie rozwigzan tymczasowych w postaci Neutralizaci;

g) prowadzenie Systemu Zgtoszen dedykowanego dla Zamawiajgcego;

h) instalacje nowej wersji Systemu;

i) docelowe rozwigzanie probleméw powodujgcych Btedy poprzez:
e Naprawe,
e przygotowanie oraz wprowadzenie Uaktualnien Systemu (update).

Czas Reakciji, Czas Naprawy Btedu w zaleznosci od jego rodzaju oraz mozliwosci podjecia
interwencji w miejscu instalacji sg okreslane w Rozdziale IV - kryteria czasowe swiadczenia
Opieki Technicznej.
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System Zgloszen jest udostepniany przez Wykonawce.

Bedzie on rejestrowat w szczegdélnosci nastepujgce dane: ID zgtoszenia, podsumowanie, opis,
status, opis rozwigzania zgtoszenia, komponenty ktorych dotyczy, aktualnie przydzielong
osobe/grupe, tworce, date i godzine otwarcia, date i godzine ostatniej zmiany, date i godzine
zamkniecia zgtoszenia, planowany czas reakcji, rzeczywisty czas reakcji, planowany czas
rozwigzania, rzeczywisty czas rozwigzania wraz z informacjg o ewentualnym przekroczeniu
czasu rozwigzania

Zamawiajacy ma dostep do catej historii Zgloszen w ramach Umowy wraz z mozliwoscig
wygenerowania raportu i jego eksportu w plikach co najmniej pdf i csv. Dla kazdego
zarejestrowanego Zgtoszenia Wykonawca zobowigzany jest opisaé Zgloszenie ze
szczegolnym uwzglednieniem przyczyn, sposobie rozwigzania, rekomendacji i zalecen.
System Zgtoszen bedzie generowat powiadomienia mailowe do osob przypisanych do
zgtoszenia.

Obstuga Btedu.

1. Wszelkie Zgtoszenia dotyczgce nieprawidiowosci funkcjonowania Systemu bedg
dokonywane przez pracownikow wyznaczonych przez Zamawiajgcego.

2. Wszelkie Bfedy oraz Zapytania, Zamawiajgcy bedzie zgtaszat Wykonawcy w Systemie
Zgtoszeniowym.

3. W nagtych wypadkach dopuszcza sie otwarcie zgtoszenia drogg telefoniczng pod numer
..... lub email na adres .......... , wymaga jednak ono zarejestrowania zgtoszenia w
Systemie Zgtoszeniowym. Czas reakcji bedzie liczony od zgtoszenia zarejestrowanego w
Systemie Zgtoszeniowym.

4. Wykonawca zobowigzany jest do potwierdzenia przyjecia zgloszenia w Systemie
Zgtoszeniowym, ktory wysyta automatyczne powiadomienia mailowe na adres osoby
zgtaszajgce;.

5. Zgtoszenie Btedu powinno zawierac:

a) komunikat o btedzie, jezeli si¢ pojawia w Systemie;

b) opis nieprawidtowego dziatania funkc;ji;

C) priorytet;

d) wykaz czynnosci, jakie doprowadzity do powstania btedu, ktéry umozliwi jego
powtorzenie.

6. Naprawy, Neutralizacje i Modyfikacje Systemu wolne od Btedow Wykonawca realizuje w
ramach Ustugi Opieki Techniczne;j.

7. Ostateczna decyzja odnos$nie kategorii Btedu nalezy do Zamawiajgcego. W przypadku gdy
zgtoszenie zostanie uznane przez Wykonawce za niezasadne lub w przypadku uznania iz
Zamawiajgcy w sposob nieprawidtowy okreslit kategorie Btedu, Wykonawca zobowigzany
jest do poinformowania Zamawiajgcego o wyniku analizy zgtoszenia odpowiednim wpisem
w Systemie Zgtoszeniowym, przy czym ostateczna decyzja co do realizacji ustugi i do
kwalifikacji okreslonej kategorii Btedu nalezy do Zamawiajgcego.

8. Po przeprowadzeniu Naprawy lub Neutralizacji, Wykonawca poinformuje Zamawiajgcego
w Systemie Zgtoszeniowym dokonujgc odpowiedniego wpisu.

9. Zamkniecie Zgtoszenia nastgpi po uprzedniej akceptacji Zamawiajgcego lub po 7 dniach
kalendarzowych braku informacji zwrotne;.

10. Naprawa co do ktorej Wykonawca poinformowat o jej wykonaniu, a ktdra zostata
odrzucona przez Zamawiajgcego, ze wzgledu na fakt, iz testy przeprowadzone przez
Zamawiajgcego wskazujg ze okreslony rodzaj Btedu nadal istnieje, trwa do czasu jej
skutecznego wykonania. Dedykowane zgtoszenie jest ponowne otwierane i jego czas
biegnie od pierwotnego terminu zarejestrowania.
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11. Jezeli Btad Systemu zostanie wykryty przez Wykonawce, niezwtocznie poinformuje on
Zamawiajgcego o wystgpieniu Btedu, oraz nada odpowiednig kategorie Btedu, przy czym
ostateczne ustalenia odnosnie kategorii Btedu nalezg do Zamawiajgcego.

12. Wykonawca zobowigzany jest do udzielania odpowiedzi na pytania zadane w ramach
Konsultacji, na biezgco, nie pézniej niz w ciggu 2 dnia roboczego.

13. Wykonawca zobowigzuje sie do prowadzenia wszelkich czynnosci w ramach ustugi Opieki
Technicznej w sposéb zapobiegajgcy utracie jakikolwiek danych lub naruszenia ich
struktur i integralnosci.

14. Instalacja Uaktualnien Systemu bedzie dokonywana w terminach kazdorazowo
uzgadnianych przez Strony.

Klasyfikacja Btedu.

W zaleznosci od tego, jaki skutek powoduje wystgpienie okreslonego Btedu, wyrdznia sie trzy
ich rodzaje, objete swiadczeniem ustug na zasadach okreslonych w niniejszym dokumencie i
Umowie.

Naprawy usuwajgce okreSlone kategorie Btedow realizowane bedg w terminach
zdefiniowanych w Rozdziale IV, zgodnie z klasyfikacjg Btedéw zdefiniowanych w tabeli
ponize;.

Tabela 1. Klasyfikacja Btedow

Kategoria Definicja

Bfad Krytyczny stan powodujgcy catkowite zatrzymanie lub powazne zaktocenie
pracy Systemu, dla ktérej nie ma alternatywnej metody
wykonania danej operacji w Systemie, uniemozliwiajgca
normalne korzystanie z podstawowych funkcji Systemu. Dotyczy
rowniez pojedynczej funkcjonalnosci.

Btad Powazny stan powodujgcy zaktdcenie pracy Systemu, ktory jednak nie
uniemozliwia  Uzytkownikom  normalne  korzystanie z
podstawowych funkcji Systemu, polegajgca w szczegdélnosci na
ograniczeniu realizacji lub ucigzliwosci w realizacji jednej z funkgji
Systemu.

Btad Drobny kazdy inny btgd niebedgcy Btedem Powaznym ani Btedem
Krytycznym. W szczego6lnosci jest to wada techniczna lub
logiczna Systemu nieograniczajgca mozliwosci przetwarzania,
powodujgca obnizenie jakosci warunkow pracy.

lll. Kryteria czasowe rozwigzywania probleméw dotyczace poszczegdinych
kategorii Bledow.

1. W zaleznosci od kategorii zgtoszonego Btedu, Wykonawca podejmie dziatania zmierzajgce
do jego usuniecia. Wykonawca jest zobowigzany przystgpi¢ do rozwigzywania problemu
wynikajgcego z powstatego Btedu w okreslonym czasie od otrzymania zgtoszenia (Czas
Reakciji) oraz Naprawi¢ Btgd (Czas Usuniecia). Czas liczony w Godzinach Roboczych.

Tabela nr 2. Terminy rozwigzywania Bteddw.

Rodzaj Btedu Maksymalny Czas Reakcji Maksymalny Czas Usuniecia
Btad Krytyczny 4 [godz.] 8 [godz.]

Btad Powazny 4 [godz.] 24 [godz.]

Btad Drobny 4 [godz.] 56 [godz.]
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2. Specjalistom Wykonawcy zostanie umozliwiony zdalny dostep do Systemu, w celu
dokonania diagnozy Btedu i zdalnego jego usuniecia jesli bedzie to mozliwe. W sytuacii
braku mozliwosci zdalnego usuniecia Btedu, Wykonawca dokonuje rozwigzania problemu
na miejscu.

3. Zgtoszenia zarejestrowane po godzinie 15:30 danego Dnia Roboczego, traktowane bedg
jako zarejestrowane o godz. 7:30 nastepnego Dnia Roboczego.



