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I. Definicje
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Okno serwisowe

Oprogramowanie

Osoby Kontaktowe

SLA

$ Metropolia™ )

oprogramowanie stanowigce cze$¢ Systemu realizujgce wydzielone zadanie;

oznacza kazde zaktécenie, usterke, awarie, czy tez problem pracy Systemu, ktérego
skutkiem jest zachowanie sie Systemu w sposéb niezgodny z opisem zawartym
w dokumentacji Systemu i SIWZ oraz umowie; Btedy sg kwalifikowane wg klas 0, A,

B lub C;

czas liczony od momentu dokonania przez Zamawiajgcego Zgtoszenia

Serwisowego, do momentu dokonania Naprawy lub Obejscia;

czas liczony od momentu dokonania przez Zamawiajgcego Zgtoszenia Serwisowego
do momentu jego potwierdzenia wraz z okresleniem terminu (czasu) podjecia

dziatan; czas reakcji wliczany jest w czas naprawy;

czas, w ktérym Wykonawca pozostaje do dyspozycji Zamawiajgcego w zakresie

Swiadczenia Ustug Gwarancji i Serwisu;

efekt dziatan, prowadzonych przez Wykonawce usuwajgcy przyczyne powstania
Btedu oraz przywrdcenie Systemu do stanu sprzed pojawienia sie Btedu wraz

z usunieciem jego skutkéw;

tymczasowe rozwigzanie Btedu powodujace przywrdcenie petnej funkcjonalnosci

Systemu;

uzgodniony pomiedzy stronami okres $wiadczenia ustug serwisowych w trakcie
ktdrego dopuszczalne jest czesciowe lub catkowite wytgczenie systemu.
aplikacje, systemy operacyjne, bazy danych, programy narzedziowe, biblioteki

programistyczne wchodzgce w sktad Systemu;

osoby ze strony Wykonawcy i Zamawiajgcego, ktdre uprawnione sg do obstugi

Zgtoszen Serwisowych i podpisywania protokotéw odbioréw Napraw serwisowych;

z ang. Service Level Agreement - Poziom utrzymania serwisowego
i systematycznego poprawiania ewentualnych problemdw, awarii, usterek,

zaktécen ustalony miedzy Zamawiajgcym a Wykonawcg;

2/12

SKUP 1.5 -Unowoczesnienie systemu pobierania opfat za przejazdy publicznym transportem zbiorowym

Zat_4.1_OPZ-SLA_Warunki_gwarancji_i_serwisu - zmodyfikowany.docx



Gornoslasko-Zagtebiowska Metropolia i
40-053 Katowice oot 0

ul. Barbary 21A ’ Me-l-ropolic:GZM ;' ° g

tel. +48 32 718 07 00, fax +48 32 718 07 99

(% L‘\\
email: za@metropoliagzm.pl L
www.metropoliagzm.pl
Sprzet urzadzenia wraz z niezbednym oprogramowaniem podstawowym i narzedziowym
(w tym system operacyjny);
System System SKUP 1.5 (Slaska Karta Ustug Publicznych) obejmujacy system

informatyczny zbudowany ze Sprzetu i Oprogramowania wraz z infrastrukturg

techniczng i ustugami niezbednymi do jego dziatania;

Zgtoszenie czynno$¢ polegajgca na przestaniu informacji o Btedzie przez Zamawiajacego do

Wykonawcy;
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Il. WARUNKI GWARANCII i SERWISU

1 Wykonawca zapewni, ze wszelkie ustugi instalacyjno — wdrozeniowe beda kompletne, poprawne

i wykonane zgodnie z przekazang Zamawiajgcemu dokumentacjg techniczng SKUP 1.5 i SIWZ.

2 Okres gwarancji i serwisu na Oprogramowanie oraz Sprzet dostarczony w ramach realizacji Umowy
rozpoczyna swoj bieg z momentem podpisania protokotu odbioru koricowego wdrozenia i koriczy sie
wraz z zakonczeniem umowy (etapu utrzymania), z zastrzezeniem, ze Wykonawca ma Swiadczy¢ ustuge
gwarancji i serwisu jeszcze w etapie wdrozenia dla odebranych protokotem czgstkowym

i uruchomionych elementéw/modutéw.

3. Wykonawca jest zobowigzany w catym okresie trwania gwarancji do bezptatnego zapewnienia
i wykonywania aktualizacji Oprogramowania i Sprzetu (w przypadku Sprzetu do upgrade’u), celem
zapewnienia sprawnego funkcjonowania Systemu. W przypadku zakonczenia wsparcia dla
jakiegokolwiek urzadzenia (nie dotyczy modernizowanych urzadzen), Wykonawca jest zobowigzany
rowniez do jego wymiany (na swodj koszt) na takie, ktére bedzie miato zapewnione wsparcie

producenta, a w przypadku Oprogramowania, upgrade do wersji posiadajgcej wsparcie producenta.

4. Wykonawca jest zobowigzany do rozbudowy i modyfikacji oraz dokonania zmian funkcjonalnych
w Oprogramowaniu Systemu na zgdanie Zamawiajgcego, rozliczanych w ramach godzin rozwojowych.

Zrealizowane zmiany, modyfikacje Systemu bedga objete niniejszymi warunkami gwarancji i serwisu.

5. Wpykonawca, na swoj koszt, zapewni wszelkie materiaty eksploatacyjne (z wytaczeniem papieru do
drukowania w SADIS, UPOS i POP) do Sprzetu funkcjonujgcego w Systemie zaréwno w okresie pierwszej
(wdrozenie) jak i drugiej czesci zamdwienia (utrzymanie). Kazdy uczestnik sieci akceptacji kart (m.in.:
Operatorzy) bedzie dokonywat indywidualnego zamoéwienia materiatéw eksploatacyjnych (tasmy do
kasownikéw dualnych), a Wykonawca zobowigzany bedzie dostarczy¢ je do podmiotow
zamawiajgcych. Zamawianie materiatdw bedzie nastepowaé nie czesciej niz raz na miesigc, wg
rzeczywistego zuzycia i potrzeb, a dostarczenie materiatdw musi nastgpic¢ nie pdzniej, niz w 7 dni od
ztozenia zamoéwienia. W przypadku pozostatych materiatéw eksploatacyjnych takich jak baterie,

akumulatory, Wykonawca bedzie zobowigzany do ich dostawy i wymiany w trybie serwisowym.
6. Wykonawca gwarantuje:

6.1. mozliwos¢ zgtaszania bteddéw oraz dostepnosé serwisu 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe, we

wszystkie dni w roku;
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7.

6.2. mozliwos¢ przyjmowania zgtoszen w systemie obstugi serwisowej - helpdesk (dostep do systemu

helpdesk wg listy oséb przekazywanej przez Zamawiajgcego);
6.3. utrzymanie informatycznego systemu obstugi serwisowe] (helpdesk);
6.4. mozliwos¢ przyjmowania zgtoszen poprzez catodobowy serwisowy numer telefonu;

6.5. Swiadczenie ustug na terenie objetym przedmiotowym zamdwieniem z gwarantowanymi czasami

SLA;
6.6. wykonywanie ustug serwisu w miejscu instalacji Sprzetu.

W przypadku braku mozliwosci usuniecia Btedu Systemu, Wykonawca jest zobowigzany do dostarczenia
sprzetu zastepczego na czas naprawy o takich samych parametrach lub wyzszych i prawidiowej
konfiguracji urzadzenia zastepczego w celu prawidtowego rozliczania wykonanych transakcji na tym

urzadzeniu.

Wykonawca zobowigzany jest do dostarczania regularnych miesiecznych raportéw dla podstawowych
parametréw jakosci serwisu, ktdre podlega¢ bedg ocenie przez Zamawiajacego i stanowié beda

podstawe do rozliczenia kwartalnego utrzymania Systemu, w tym:
8.1. ilos¢ wygenerowanych Zgtoszet w danym okresie;
8.2. ilos¢ przekroczen Czasu Reakcji na zgtoszenie w zaleznosci od poziomu SLA;
8.3. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w zaleznosci od poziomu SLA.
Procedura zgtaszania Btedéw do Wykonawcy:
9.1. Wykonawca bedzie przyjmowat zgtoszenia serwisowe za posrednictwem:
e dedykowanego systemu obstugi serwisowej helpdesk,
e poczta elektroniczng,
e telefonicznie.

O kazdej zmianie adresow lub numerdw telefonéw wskazanych powyzej, Wykonawca zobowigzany
jest niezwtocznie powiadomié na pismie Zamawiajgcego. Zmiana danych, o ktérych mowa w zdaniu

poprzedzajgcym nie wymaga zmiany Umowy.
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9.2.

9.3.

Kazdy uzytkownik dedykowanego systemu obstugi serwisowe] (helpdesk), ktéry ma dostep do
przegladarki internetowej, ma mozliwos¢ zgtaszania Btedow poprzez ten system oraz mozliwoscé

kontroli zgtoszen na prawach nadanych przez administratora (system zarzadzania zgtoszeniami).

Kazdorazowo zgloszenie serwisowe Zamawiajgcego potwierdzone zostanie przez

Wykonawce:
e za posrednictwem informatycznego systemu obstugi serwisowej,

e naadres poczty elektroniczne;j.

Potwierdzenie powinno wptyngé¢ do Zamawiajgcego przed uptywem czasu reakcji w zaleznosci od

kategorii zgtoszenia. Za przyjete uznaje sie zgtoszenie, ktéremu nadano odpowiedni, unikalny numer

zlecen

9.4.

9.5.

10. Wykon

ia serwisowego w systemie Wykonawcy.

Usuniecie Btedu polegajgcego na wymianie dysku twardego lub nosnika pamieci, Wykonawca

musi zapewnié, ze bedzie realizowane zgodnie z zapisami RODO.
Usuniecie Btedu zgodnie z gwarantowanymi czasami SLA, zostanie potwierdzone:

e w przypadku Sprzetu - protokotem odbioru ustugi serwisowej podpisanym przez obie
strony i zostanie zarejestrowane przez serwisanta w informatycznym systemie obstugi
serwisowej w dniu wykonania naprawy. W przypadku gdy nie ma osoby uprawnionej do

podpisania protokotu naprawy, protokdt sporzadzony jest jednostronnie;

e w przypadku Oprogramowania lub ustug — potwierdzeniem rozwigzania Zgtoszenia w
systemie helpdesk przez zgtaszajgcego Btgd/administratora merytorycznego obszaru, dla
ktdrego zostat zgtoszony Btad, poprzez zmiane jego statusu na rozwigzane. W przypadku
braku potwierdzenia rozwigzania Zgtoszenia, po 14 dniach od wdrozenia
poprawki/zmiany, system helpdesk automatycznie bedzie zmieniat status Zgtoszen na
zamkniete. W systemie helpdesk ma by¢ mozliwos¢ odrzucenia zmiany, jak réwniez

whniesienia do niej uwagi.

awca, po okresie utrzymania Systemu, zobowigzuje sie do przekazania kart gwarancyjnych dla

dostarczonych w projekcie urzagdzen.

11. Skorzystanie przez Zamawiajacego z tzw. wykonania zastepczego w oparciu o przepisy Kodeksu

cywilnego w przypadkach okreslonych w umowie nie powoduje utraty gwarancji.
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12. W przypadku trzykrotnej bezskutecznej naprawy tego samego urzgdzenia/podzespotu/elementu,
Zamawiajacy uzyskuje prawo do wymiany wadliwego urzadzenia/podzespotu/elementu na nowe (nie
dotyczy modernizowanych urzadzen). W przypadku modernizowanych urzadzen Zamawiajgcy
dopuszcza ich wymiane na urzgdzenia uzywane o petnych wartosciach uzytkowych. Jako bezskutecznag
naprawe rozumie sie wystgpienie btedu tego samego urzadzenia/podzespotu/elementu w czasie do 48
godzin od dokonania naprawy przez Wykonawce. W konsekwencji takiego zdarzenia, Czas Naprawy

bedzie liczony jako kontynuacja pierwotnego zgtoszenia Btedu.
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11l. OPIEKA SERWISOWA SPRZETU | OPROGRAMOWANIA

1.

Btedy Sprzetu i Oprogramowania lub ustug w Systemie klasyfikuje sie nastepujaco:
klasa0—  btad powodujgcy catkowite zatrzymanie wszystkich funkcji Systemu;

klasaA— w przypadku Sprzetu: brak dziatania ilosci urzadzen wiekszej niz 20% dla danej
grupy/modutéw lub jego nieprawidtowe dziatanie w podstawowych funkcjach,

uniemozliwiajgce uzytkowanie Systemu;

w przypadku Oprogramowania - brak dziatania w danym obszarze/module lub jego
nieprawidtowe dziatanie w podstawowych funkcjach, uniemozliwiajgce uzytkowanie

Systemu;
w przypadku ustug — brak swiadczenia ustugi wskazanej w tabeli;

klasaB— nieprawidtowe dziatanie Sprzetu lub Oprogramowania w sposdb operacyjnie istotnie

uciazliwy lub powodujgce ograniczenie w uzytkowaniu Systemu w niewielkim zakresie;

klasaC— inne nieprawidlowosci w eksploatacji Sprzetu i Oprogramowania, nie powodujgce

ograniczen w uzytkowaniu Sytemu, np. btedy w dokumentacji.

Maksymalne terminy usuwania Bteddw Sprzetu i Oprogramowania lub ustug w Systemie w zaleznosci

od klasy btedu wynosza:
a) w przypadku Btedu klasy 0:
e (Czas Reakcji — nie wiecej niz 1 godzina
e (Czas Naprawy — nie wiecej niz 4 godziny od zarejestrowania zgtoszenia

e (Czas Naprawy w przypadku zastosowania obejscia — nie wiecej niz 7 dni roboczych od

zarejestrowania zgtoszenia
b) w przypadku Btedu klasy A:
e (Czas Reakcji — nie wiecej niz 1 godzina
e (Czas Naprawy — nie wiecej niz 12 godzin od zarejestrowania zgtoszenia

e (Czas Naprawy w przypadku zastosowania obejscia — nie wiecej niz 10 dni roboczych

od zarejestrowania zgtoszenia
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3.

c¢) w przypadku Btedu klasy B:
e (Czas Reakcji — nie wiecej niz 1 godzina
e (Czas Naprawy — nie wiecej niz 24 godziny od zarejestrowania zgtoszenia

e (Czas Naprawy w przypadku zastosowania obejscia — nie wiecej niz 13 dni roboczych

od zarejestrowania zgtoszenia
d) w przypadku Btedu klasy C:
e (Czas Reakcji — nie wiecej niz 1 godzina
e (Czas Naprawy — nie wiecej niz 10 dni roboczych od zarejestrowania zgtoszenia

e (Czas Naprawy w przypadku zastosowania obejscia — nie wiecej niz 40 dni roboczych

od zarejestrowania zgtoszenia

W celu usuniecia Btedu Wykonawca moze zastosowaé Obejscie. Zastosowanie Obejscia w czasie
naprawy jest jednoznaczne z dotrzymaniem Czasu Naprawy. Na uzasadniony wniosek Wykonawcy,
Zamawiajgcy moze dokonac wydtuzenia Czasu Naprawy przy zastosowaniu Obejscia - dotyczy tylko
przypadku zastgpienia uszkodzonego urzadzenia, w petni sprawnym urzgdzeniem ktére bedzie

realizowato wszystkie wymagane funkcjonalnosci.

W razie wystgpienia Btedu upowazniony przedstawiciel Zamawiajgcego powiadomi o tym
fakcie przedstawiciela Wykonawcy i dokona Zgtoszenia. Lista osdb upowaznionych ze strony
Zamawiajgcego zostanie okre$lona, ze wskazaniem praw nadanych przez administratora do

realizacji Zgtoszen dla poszczegdlinych oséb.

Niezbedne wytgczenia serwisowe poszczegdlnych elementéw/modutéw Systemu, moga
nastgpi¢ jedynie w godzinach nocnych w trakcie trwania Okno serwisowe pomiedzy 01:00-
3:00 na czas nie diuzszy jak 2 godziny, nie czesciej niz 2 razy w tygodniu tj. tylko we wtorki i
pigtki, kazdorazowo za zgodg Zamawiajgcego. Niezaleznie od powyiszego Zamawiajacy
dopuszcza mozliwosé uzgodnienia indywidualnego okresu trwania Okna serwisowego, po jego
uzgodnieniu i akceptacji przez Zamawiajgcego. Umotywowany wniosek o zgode na wytgczenie
serwisowe Wykonawca musi dostarczy¢é Zamawiajgcemu na trzy dni robocze przed
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planowanym wytgczeniem. Wytgczenia serwisowe realizowane w ramach ,,okna serwisowego” nie
dotyczg urzadzen infrastruktury wyniesionej (SADiS, UPQS, infrastruktura w pojazdach i w punktach

POP), ktére majg by¢ obstugiwane na biezgco.

6. Wykonawca zapewni (wykupi) sobie asyste i wsparcie techniczne producentéw Sprzetu (nie dotyczy
modernizowanych urzadzen), oraz petne wsparcie techniczne z dostepem do uaktualnien i upgrad’ow

u producentdéw kazdego licencjonowanego Oprogramowania .

Tabela przyporzadkowania awarii sprzetu/oprogramowania/ustug do klas Btedéw

Lokalizacja Typ Nazwa sprzetu lub oprogramowania BI:;?W
Globalna awaria catego systemu lub 0
brak mozliwosci realizowania transakcji finansowych

Globalnie
Globalna awaria transmisji danych (APN) 0
Globalna awaria transmisji - dostepnosé (CCPD) 0
Paa$ Bazy danych A
laaS Warstwa sieciowa A
5 laaS Pojedynczy serwer B
o
§ Saa$S System kopii zapasowych B
'§ Saa$S Zarzadzanie ustugami chmurowymi A
c
a SaasS Systemy Bezpieczenstwa A
-g Ustuga Agenta Ptatniczego / podmiotu $Swiadczgcego
H Saas . . A
N ustugi ptatnicze
g Portal Klienta (APK) A
(V]
E Aplikacja Mobilna (MOB) A
g o Aplikacja dla POP (APO) A
- c
§ S Modut zarzadzania relacjami z klientem (CRM) A
oo
% § Modut Taryf i Cennikéw (MTC) A
— =] .
E S Aplikacje Obstugi Zgdan (AOZ) A
= .
S Modut Dystrybucji Kart SKUP (MDYS) B
Modut Rozliczen Transakcji i Tokenizacji (MRTT) A
Modut Zarzadzania Rozktadami Jazdy (MRJ) A
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SAM Serwer (HSM) A
Modut Zarzadzania uprawnieniami (AD) B
Modut Wymiany Danych i Integracji (MWD) A
Modut Monitoringu (MMT) B
Modut Zarzadzania Bazami Danych (MDB) B
Modut Analityczno-Raportowy (MAR) B
Inne Moduty Logiczne B
Platforma Szkoleniowa B
Pojazdy Awaria wiecej niz 20% ilosci wszystkich urzadzen A
Pojedynczy Uniwersalny Komputer Poktadowy (UKP) A
1 urzadzenie
Pojedynczy Kasownik Sprzedazowy (UKAS) B
Pojazd Inne komponenty infrastruktury pojazdowej B
Stacjonarny
Automat S Vs . z
. Awaria wiecej niz 20% ilosci wszystkich urzadzen A
© Dystrybucji i
'g Sprzedazy
- 1 urzadzenie POJernczy Stacjonarny Automat Dystrybucji i Sprzedazy B
£ (SADIS)
POP Awaria wiecej niz 20% ilosci wszystkich urzadzen A
1 urzadzenie Awaria pojedynczego urzadzenia w POP B
Kontrolerka Awaria wiecej niz 20% ilosci wszystkich urzadzen A
1 urzadzenie Pojedyncze urzadzenie kontrolerskie B
UPOS Awaria wiecej niz 20% ilosci wszystkich urzadzen A
1 urzadzenie Pojedynczy Terminal Sprzedazowy B

W tabeli przedstawiono klasy Btedéw w powigzaniu z rodzajem Sprzetu lub Oprogramowania lub ustug,
jednak Zamawiajgcy zastrzega sobie prawo do zmiany klasy oznaczonej literg na inng klase oznaczonag literg,
majaca pozycje nizszg w alfabecie, w momencie zgtaszania Btedu lub w trakcie obstugi btedu, tzn. zmian z

klasy Ana B,z B naC.

W przypadku koniecznosci wymiany uszkodzonego urzgdzenia na nowe/sprawne, Zamawiajgcy dopuszcza

wymiane urzadzen na inny model, jednakze musi on spetnia¢ wymagania funkcjonalne i techniczne, co
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A
2, D
@ pypc

najmniej takie jak urzadzenie wymieniane oraz musi ono by¢ certyfikowane przez agentéw rozliczeniowych

(w przypadku terminali ptatniczych), gwaranta systemu SKUP i przytaczone do systemu SKUP 1.5.
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