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ZALACZNIK NR 38
SLA i kary umowne

1. Zasady ogélne

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

Niniejszy Zalacznik zawiera opis miernikdw prawidtowosci wykonywania Ustug przez Wykonawce, a
takze niektore regulacje dotyczace zasad odpowiedzialnosci za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie
Ustug, w szczegdlnosci za niedotrzymanie SLA.

Na wniosek Wykonawcy lub Zamawiajacego, Czasy Reakcji i Czasy Realizacji okreslone w niniejszym
Zataczniku moga by¢ ustalane indywidualnie takze wtedy, gdy niniejszy Zatgcznik nie przewiduje tego
wprost. Zamawiajacy nie jest w zadnym wypadku zwigzany wnioskiem Wykonawcy. Ustalenie takie
wymaga pisemnego potwierdzenia (formy dokumentowej) mi¢dzy Koordynatorami Umowy.

W przypadku czasow okreslonych w godzinach rozliczanie SLA nastgpowac begdzie w oparciu o kazda
rozpocze¢ta godzing.

Podane w tabelach zamieszczonych w niniejszym Zataczniku Czasy Reakcji nie zawierajg si¢ w Czasach
Realizacji przewidzianych odpowiednio dla poszczegolnych Ustug. Czas Realizacji zaczyna bieg po
uptywie czasu przewidzianego na Czas Reakcji niezaleznie od spetnienia przez Wykonawce swiadczen
do jakich zobowigzany jest w Czasie Reakcji.

Jezeli Wykonawca dopusci si¢ opdznienia w dotrzymaniu ktoregokolwiek z Czaséw Reakcji lub
Realizacji wynikajacego z SLA okreslonego dla poszczegdlnych Ustug w punkcie 2 niniejszego
Zalacznika, kara umowna przystugujaca z tytulu opoznienia jest naliczana niezaleznie od Okien
dostepnosci Ustug ustalonych w Umowie dla poszczegdlnych Ustug (naliczana jest na zasadach
okreslonych w Umowie od chwili uptywu Czasu Reakcji lub Czasu Realizacji do momentu faktyczne;j
realizacji danego Zgloszenia).

Stronalz7



Umowa nr ....../Dl/....../[ ......
Zatgcznik nr 38 SLA i kary umowne

SLA:

2.1. Grupa Ustug Utrzymania Srodowisk:

Lp. Nazwa uslugi Parametr Priorytet SLA*
P1 2 godziny
Czas Reakcji P2 4 godziny
P3 8 godzin
L Glul P1 4 godziny
Administracja - -
Srodowiskami Czas Realizacji P2 8 godzin
P3 Ustalany indywidualnie
Dostepno$é Srodowiska Produkcyjnego 95 % w skali miesigca
Sl rozliczeniowego
G1lu2
2. Monitorowanie | 745 Reakcji P1 2 godziny
dostepnosci i
wydajnosci
Czas Realizacji P1 8 godzin
Czas Reakcji na problem )
- 4 godziny
wydajno$ciowy (dokonanie zgloszenia)
B P1 2 godziny
Czas Reakcji _
P2 4 godziny
nie pozniej niz w
3. | G1U3 Instalacja b1 najblizszym Oknie
Czas Realizacji Serwisowym zgodnie z
Zalacznikiem nr 22
P2 8 godzin
Czas Reakcji P1 4 godziny
Glu4 P2 _
Zarzadzanie 8 godzin
wersjami i Cras Realizacii P1 8 godzin
: zas Realizacji
Dokumentacja P2 40 godzin
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2.2. Gwarancja jakosci i Ustuga ATiK

zoboNv?'i\;\;?mia Parametr Priorytet SLA*
P1 3 godziny
Pla 1 godzina
Czas Reakcji P 3 godziny
P2a 1 godzina
P3 3 godziny
P4 8 godzin
P1 24 godziny
gwarancja jako$ci Pla 8 godzin
P2 24 godziny
Czas Realizacji P2a 8 godzin
P3 48 godzin
10 Dni Roboczych lub ustalany
P4 indywidualnie przez Strony, zgodnie
z Zatacznikiem nr do Umowy

*w Oknie dostepnosci Ustugi/Srodowiska Produkcyjnego

Strona3z7



Umowa nr ....../Dl/....../[ ......
Zatgcznik nr 38 SLA i kary umowne

3. Definicje poziomow jakosci

3.1. Do wyznaczania poziomu jakosci beda uwzgledniane tylko zadania, ktorych realizacja zakonczyta si¢ w
danym miesigcu rozliczeniowym. Poziom jakosci wyznacza si¢ oddzielnie dla kazdej z grup Ushug.

Poziom
jakosci

Definicja poziomu jakosci

Zadowalajacy

Laczne spelienie nastepujacych warunkow danej grupy Ustug, ktorej te warunki dotycza:

1. Suma przekroczonych czasow SLA (Czaséw Reakeji i Czasow Realizacji) jest mniejsza lub rowna
25 godzin.

2. Dostepno$é Systemu Informatycznego w Srodowisku Produkcyjnym jest wigksza lub réwna 95%.
3. Dostepno$é Srodowiska Produkeyjnego dla SI jest wicksza lub rowna 95%.

Obnizony

Spetnienie ktoregokolwiek z nastepujacych warunkoéw w ramach danej grupy Ushug, ktorej te warunki

dotycza:

1.Suma przekroczonych czasow SLA (Czasow Reakcji i Czaséw Realizacji) jest wicksza niz 25
godzin ale nie przekracza 50 godzin.

2.Dostepnosé Systemu Informatycznego w Srodowisku Produkcyjnym jest wigksza lub réwna 90%.

3. Dostepnosé¢ Srodowiska Produkeyjnego dla SI jest wieksza lub réwna 90%.

Niezadowalajacy

Spehienie ktoregokolwiek z nast¢pujacych warunkéw w ramach danej grupy Ustug, ktorej te warunki

dotycza:

1. Suma przekroczonych czasow SLA (Czaséw Reakeji i Czaséw Realizacji) jest wieksza niz 50
godzin ale nie przekracza 100 godzin).

2. Dostepnosé Systemu Informatycznego w Srodowisku Produkcyjnym jest wicksza lub réwna 85%.

3. Dostepnosé Srodowiska Produkcyjnego dla SI jest wigksza lub réwna 85%.

Nieakceptowalny

Spelnienie ktéregokolwiek z nastepujacych warunkow w ramach danej grupy Ustug, ktorej te warunki
dotycza:

1. Suma przekroczonych czasow SLA (Czaséw Reakcji i Czasow Realizacji) jest wigksza niz 100
godzin.

2. Dostepnos¢ Systemu Informatycznego w Srodowisku Produkcyjnym jest mniejsza niz 85%.

3. Dostepnos¢ Srodowiska Produkcyjnego dla SI jest mniejsza niz 85%.

4. Kary umowne:

4.1. Jezeli Wykonawca nie wykona lub nienalezycie wykona zobowigzania okreslone w Umowie, wowczas
obok kar umownych przewidzianych w Umowie, Zamawiajagcy moze dochodzi¢ od Wykonawcy zaplaty
okreslonych ponizej kar umownych, dotyczacych szczegolnych okolicznosci niewykonania Iub

nienalezytego wykonania zobowiazan Umowy, okre§lonych w niniejszym Zataczniku. Nie wylacza to
uprawnienia do dochodzenia od Wykonawcy odszkodowania przekraczajacego wysokos¢ kar
umownych, do wysokosci wyrzadzonej Zamawiajacemu szkody.

4.2. Tlekro¢ ponizsze postanowienia postuguja si¢ pojeciem:

4.2.1. ,MW” — nalezy przez to rozumie¢ miesi¢czne wynagrodzenie brutto, nalezne Wykonawcy za
$wiadczenie poszczegolnych Ustug, okreslone zgodnie z Zatgcznikiem nr 3 do Umowy

422. MWG” — nalezy rozumie¢ miesigczne wynagrodzenie brutto, nalezne Wykonawcy za
$wiadczenie poszczegolnych grup Ustug, okreslone zgodnie z Zatgcznikiem nr 3 do Umowy.

4.3. Zamawiajacy uprawniony jest do naliczenia i dochodzenia nast¢pujacy kar umownych w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania ogdlnych zobowigzan Wykonawcy:

Strona4z7




43.1.

4.3.2.
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w wysokosci 500 zt za kazdy przypadek przekazania w Raporcie miesi¢gcznym informacji, ktora
jest niezgodna ze stanem faktycznym (brak informacji lub podanie informacji nieprawdziwej),
jezeli informacja ta miata wptyw na odpowiedzialno§¢ Wykonawcy za niedotrzymanie SLA;

w wysokosci 20.000 zt za kazdy przypadek naruszenia zobowigzan dotyczacych Informacji
chronionych;

w wysokosci 500 zt za kazdy rozpoczety dzieh opdznienia w wykonaniu kwartalnego obowigzku
w zakresie przekazania aktualnego modelu IFPUG w EA, zawierajacego wszystkie modele IFPUG
przekazane, zgodnie z Pkt 23 Zatacznika nr 30, w danym kwartale obowigzywania Umowy W
ramach zrealizowanych Modyfikacji.

4.4, Zamawiajacy uprawniony jest do naliczenia i dochodzenia nastepujacy kar umownych w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania okreslonych ponizej zobowiazan w ramach Wdrozenia
Systemu Informatycznego:

44.1.

44.2.

4.4.3.

4.4.4.

4.45.

0,5 % wynagrodzenia za Wdrozenie okreslonego w pkt 8.3.1 Umowy za kazdy rozpoczgty dzien
opdznienia w przekazaniu ktoregokolwiek z elementéw Dokumentacji Projektowej w stosunku do
terminu okre§lonego w Harmonogramie Wdrozenia; przy czym w przypadku jednoczesnego
opoznienia Wykonawcy w realizacji Etapu I stosuje si¢ kar¢ umowna jedynie z pkt 4.4.2
niniejszego Zalacznika;

2 % wynagrodzenia za Wdrozenie okreslonego w pkt 8.3.1 Umowy za kazdy rozpoczety dzien
opoznienia w realizacji Etapu I w stosunku do terminu okreslonego w Harmonogramie Wdrozenia;

2 % wynagrodzenia za Wdrozenie okreslonego w pkt 8.3.1 Umowy za kazdy rozpoczety dzien
opoznienia w produkcyjnym uruchomieniu (wdrozeniu) SI w zakresie funkcjonalnym PPK w
stosunku do terminu okre$lonego w Harmonogramie Wdrozenia;

2 % wynagrodzenia za Wdrozenie okreslonego w pkt 8.3.1 Umowy za kazdy rozpoczety dzien
opoznienia we Wdrozeniu SI w stosunku do terminu okre§lonego w Harmonogramie Wdrozenia;

0,1 % wynagrodzenia za Wdrozenie okreslonego w pkt 8.3.1 Umowy za kazdy rozpoczety dzien
opoznienia w przeprowadzeniu ktoregokolwiek z warsztatow w stosunku do terminu okreslonego
w zatwierdzonym przez Zamawiajacego harmonogramie warsztatow;

4.5. Zamawiajacy uprawniony jest do naliczenia i dochodzenia nastepujacy kar umownych w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania okre§lonych ponizej zobowigzan dla wszystkich grup Ustug
lub zobowigzan z gwarancji jakos$ci:

45.1.

45.2.

0,1% MW za kazda rozpoczeta godzing opdznienia w dotrzymaniu Czasu Reakcji, jednak nie mniej
niz 200 zt za kazda godzing;

0,2% MW za kazda rozpoczgta godzing opdznienia w dotrzymaniu Czasu Realizacji, jednak nie
mniej niz 500 zt za kazda godzing.

4.6. Zamawiajacy uprawniony jest do naliczenia i dochodzenia nastgpujacy kar umownych w przypadku

niewykonania lub nienalezytego wykonania okreslonych ponizej zobowigzan w zakresie Ustug z grupy
Ustug G1 (Ustugi Utrzymania Srodowisk):

46.1.

4.6.2.

0,5% MWG za kazdy rozpoczety 1% Dostepnosci Srodowiska Produkcyjnego ponizej
wymaganych parametrow, jednak nie mniej niz 500 zt za kazdy procent;

0,5% MWG za kazdy rozpoczety 1% Dostepnosci Sl ponizej wymaganych parametrow, jednak nie
mniej niz 500 zt za kazdy procent;
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4.38.

4.6.3.

4.6.4.

4.6.5.

4.6.6.

4.6.7.

4.6.8.
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1% MWG za kazdy rozpoczety Dzien Roboczy opdznienia w wykonaniu testowego odtworzenia
Systemu Informatycznego na Srodowiskach, w stosunku do terminu ustalonego zgodnie z punktem
2.3 Zatacznika nr 20 do Umowy lub za kazdy rozpoczgty Dzien Roboczy opoznienia w
odtworzeniu Systemu Informatycznego w wersji wskazanej przez Zamawiajacego zgodnie z
repozytorium kodu, jednak nie mniej niz 500 zi za kazdy Dzien Roboczy.

0,02% MWG za kazdy wykryty w repozytorium przypadek dotyczacy nieaktualnego kodu lub
dokumentacji lub kodu, ktéry nie moze byé poprawnie skompilowany lub brak kodu lub
dokumentacji, jednak nie mniej niz 80 zt za kazdy przypadek;

0,5% MWG za kazdy przypadek utraty mozliwosci zainstalowania oprogramowania w oknie
instalacyjnym z powodu wad wersji instalacyjnej albo opdznienia w przygotowaniu i przekazaniu
wersji instalacyjnej, jednak nie mniej niz 2.000 zt za kazdy przypadek;

10.000 zt jezeli ilo§¢ Bledow Krytycznych na Srodowisku Produkcyjnym w skali miesigca
rozliczeniowego przekroczy 12 z wytaczeniem Wad, ktorym Zamawiajacy nadat taki priorytet w
ramach limitu;

0,02% MWG za kazdy rozpoczety Dzien Roboczy opdznienia w przygotowaniu wersji
instalacyjnej lub wersji do odbiorow w stosunku do terminu okreslonego w punkcie 2.7.2.
Zakacznika nr 23 do Umowy jednak nie mniej niz 100 zt za kazdy Dzien Roboczy;

1000 zt za kazdy rozpoczety dzien opdznienia w dostarczeniu zaktualizowanej wersji
Dokumentacji w stosunku do terminu wynikajacego z punktu 2.4. Zatgcznika nr 23 do Umowy.

Zamawiajacy uprawniony jest do naliczenia i dochodzenia nast¢gpujacy kar umownych w przypadku

niewykonania lub nienalezytego wykonania okreslonych ponizej zobowigzan w zakresie Ustugi
Modyfikacji:

4.7.1.

4.7.2.

4.7.3.

4.7.4.

4.7.5.

0,4% wynagrodzenia brutto za wykonanie Zamoéwienia, za kazdy rozpoczety dzien opdznienia w
przekazaniu do odbioru nalezycie wykonanego Produktu, jednak nie mniej niz 3.000 zt za kazdy
dzien;

3% wynagrodzenia brutto za wykonanie Zamowienia, za kazda powyzej II tury Testow
Akceptacyjnych Produktu o charakterze oprogramowania, jednak nie mniej niz 5.000 zt za kazda
ture;

0,4% wynagrodzenia brutto za wykonanie Zamowienia, za kazdy rozpoczety dzien opdznienia w
usunigciu Wad zgloszonych w trakcie procedury odbioru jednak nie mniej niz 1.500 zt za kazdy
dzien, przy czym kary tej nie nalicza sig, je$li istniejg podstawy do naliczenia kary z punktu 4.7.1.
lub 4.7.2. powyzej;

1% wynagrodzenia brutto za wykonanie Zamowienia za kazdy rozpoczety dzien opdznienia w
przekazaniu Propozycji w stosunku do terminu okre$lonego w punkcie 5.3.1. Zatacznika nr 26 do
Umowy;

10.000 zt za kazda probe odtworzenia SI powyzej drugiej proby.

Zamawiajacy uprawniony jest do naliczenia i dochodzenia nastgpujacy kar umownych w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania okreslonych ponizej zobowigzan w zakresie Ustugi Zlecen
Operacyjnych

4.8.1.

0,4% wynagrodzenia brutto za wykonanie Zlecenia Operacyjnego, za kazdy rozpoczety dzien
op6znienia w przekazaniu Zlecenia Operacyjnego lub jego elementu, jednak nie mniej niz 300 zt
za kazdy dzien;
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4.8.2. 3% wynagrodzenia brutto za wykonanie Zlecenia Operacyjnego, za kazda powyzej Il tury Testow
Akceptacyjnych Zlecenia Operacyjnego lub jego elementu jednak nie mniej niz 500 zt za kazda
ture;

4.8.3. 0,4% wynagrodzenia brutto za wykonanie Zlecenia Operacyjnego, za kazdy rozpoczety dzien
op6znienia w usuni¢ciu Wad zgtoszonych w trakcie procedury odbioru jednak nie mniej niz 150 zt
za kazdy dzief, przy czym kary tej nie nalicza sig, jesli istnieja podstawy do naliczenia kary z
punktu 4.8.1. Iub 4.8.2. powyzej.

4.9. Zamawiajacy uprawniony jest do naliczenia i dochodzenia nastgpujacy kar umownych w przypadku
niewykonania lub nienalezytego wykonania okre§lonych ponizej zobowigzan w zakresie Ustugi ATiK:

4.9.1. 0,5% tacznego wynagrodzenia brutto za $wiadczenie Ustugi ATiK okre$lonego w Zataczniku nr 3
do Umowy, za kazdy rozpoczety dzien opdznienia w instalacji na Srodowisku Produkcyjnym
dostosowania SI do zmiany powszechnie obowigzujacych przepisow prawa w stosunku do terminu
wynikajacego z pkt 2.3.2 lub 2.3.3 Zatgcznika nr 40 do Umowy, jednak nie mniej niz 3.000 zt za
kazdy dzien;

4.9.2. 0,3% tacznego wynagrodzenia brutto za §wiadczenie Ustugi ATiK okreslonego w Zataczniku nr 3
do Umowy, za kazdy rozpoczety dzien opdznienia w instalacji na Srodowisku Produkcyjnym
Aktualizacji Oprogramowania Standardowego w stosunku do terminu wynikajgcego z pkt 2.4
Zalacznika nr 40 do Umowy, jednak nie mniej niz 2.000 zt za kazdy dzien.

4.10. Zwigkszanie kar umownych

4.10.1. Osiagniecie okreslonego poziomu jakosci Ustug, o ktorym mowa w niniejszym Zalaczniku,
bedzie miato wptyw na wysoko$¢ kar umownych wskazanych wyzej w punktach 4.4 — 4.6
niniejszego Zatgcznika w nastepujacy sposob:

4.10.1.1.  uznaje si¢, ze wysokos§¢ kar wskazanych wyzej jest adekwatna do poziomu jakosSci
Ushlug Zadowalajacy;

4.10.1.2. w przypadku osiagniecia innych poziomow jakosci Ustug niz Zadowalajacy kary
umowne wskazane w punktach 4.5 — 4.6 niniejszego Zatgcznika naliczane bedg za dany
okres rozliczeniowy w wysokosci:

a. dwukrotnej warto$ci poszczegoélnych kar w przypadku poziomu Obnizonego;
b. trzykrotnej warto$ci poszczegdlnych kar w przypadku poziomu Niezadawalajacego;

C. czterokrotnej warto$ci poszczegdlnych kar w przypadku poziomu Nieakceptowalnego.
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