INEBALTICA

Zatacznik nr 7 do Umowy
Zatacznik nr 7 do OPZ

Zmiany w dokumencie zostaly zaznaczone kolorem czerwonym.

Niniejszy zatgcznik reguluje sposdb monitorowania, raportowania i rozliczenia poziomu $wiadczenia
SLA oraz Reakcji i Naprawy Btedéw i usuwania Probleméw w ramach Systemu FALA.

Wymagania ogélne
Wymagania serwisu SLA sg realizowane przez Wykonawce przy zatozeniach:

1.1 Wykonawca Systemu FALA zapewnit, ze wszelkie dostawy, instalacje i wdrozenia sg
kompletne, poprawne i zapewniajgce prawidtiowe dziatanie Systemu FALA oraz sg
wykonane zgodnie z przekazang Zamawiajgcemu dokumentacjg a System FALA
objety jest gwarancjg Swiadczong przez Wykonawce Systemu FALA.

1.2 Zamawiajgcy moze dopusci¢ ,Okna serwisowe” w celu wykonania czynnosci
serwisowej, gdzie kazde ,Okno serwisowe” Wykonawca bedzie uzgadniat z
Zamawiajgcym. ,Okna serwisowe” to uzgodniony czas $wiadczenia ustug zwigzany z
zatrzymaniem Systemu lub jego wybranych funkcji. Opis procedury dopuszczenia
»,Okna serwisowego” przez Zamawiajgcego zostanie przedstawiany przez Wykonawce
15 dni po podpisaniu umowy a Zamawiajgcy zatwierdzi go lub zgtosi poprawki do 15
dni po przedstawieniu.

1.3 Wykonawca moze zastosowacC ,obejscie”, przy czym zastosowanie ,obejscia”
przywracajgce peing funkcjonalnos¢ systemu musi by¢ wykonane w ,czasie naprawy”
zdefiniowanym dla odpowiedniej klasy btedu, ktdérego dotyczy. ,Obejscie” jest to
tymczasowe rozwigzanie btedu powodujgce przywrdcenie funkcjonalnosci Systemu, w
tym dokonane przez zainstalowanie sprzetu zastepczego.

1.4 Obstuga proceséw zgtaszania incydentéw, Btedéw Ilub Probleméw (wraz z
generowaniem odpowiednich raportow) odbywac sie bedzie w Systemie Obstugi
Zgtoszen Zamawiajgcego.

1.5 W razie zauwazenia Btedu lub Problemu Zamawiajgcy powiadomi o tym fakcie
Wykonawce i dokona niezwtocznie zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia Serwisowego.
Zgtoszenia bedg dokonywane zgodnie z przedstawiong przez Wykonawce i
zaakceptowang przez Zamawiajgcego ,Procedurg =zarzadzania incydentami i
zgtoszeniami

1.6 Wykonawca bedzie miat obowigzek korzysta¢ z dedykowanego Systemu do Obstugi
Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego wskazanego przez Zamawiajgcego, gdzie
Zamawiajacy udostepni maksymalnie 5 kont.

1.7 Wykonawca moze dokonac integracji wlasnego systemu do obstugi zgtoszen z
Systemem Obstugi Zgtoszen Zamawiajgcego za jego zgodg i w porozumieniu. W takim
przypadku Wykonawca musi zapewni¢ petng integracje gwarantujgcg tozsamosc¢
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danych w obydwu systemach tak aby raporty z obydwu systemoéw zawieraty identyczne

dane.

1.8 Wykonawca nie moze uzaleznia¢ rozpoczecia obstugi zgtoszenia od przekazania
innych informacji niz opis Btedu i znane Zamawiajgcemu okolicznosci jego wystgpienia
ani nie moze wymagac okreslonego stopnia szczegotowosci tych opiséw. Podstawowy
zakres danych przekazywanych przez Zamawiajgcego podczas zgtaszania Btedu lub
Problemu zostanie uzgodniony z Zamawiajgcym i przedstawiony przez Wykonawce w
terminie 30 dniu od podpisania Umowy

1.9 Czas Naprawy liczony jest od chwili zgtoszenia btedu lub stwierdzenia braku dziatania
systemu zgodnie z pkt. 2.6.b do chwili zgtoszenia Zamawiajgcemu dokonania naprawy,
pod warunkiem, ze Bfgd oraz jego przyczyna zostaty catkowicie i skutecznie usuniete,
wskutek czego zostata przywrdocona petna funkcjonalnos¢ systemu istniejgca przed
wystgpieniem Btedu. Jezeli podczas weryfikacji usunigcia Btedu okaze sie, ze Btad nie
zostat usuniety, Czas Naprawy jest liczony do chwili zgtoszenia poprawki faktycznie
usuwajacej Btad.

1.10 Dokonanie Naprawy Btedu i/lub usuniecia Problemu oraz usuniecie niedostepnosci lub
ograniczonej dostepnosci powinno zosta¢ zgtoszone przez Wykonawce w Systemie do
Obstugi Zgtoszeh Serwisowych Zamawiajgcego. Wraz z informacjg o usunieciu Btedu
Wykonawca przesle Zamawiajgcemu informacje o przyczynie Btedu wraz ze zwieztym
opisem czynnosci jakie zostaty podjete w celu jego naprawienia. Zamawiajgcy ma
obowigzek dokonac weryfikacji usuniecia Btedu lub Problemu w terminie 24 godzin
roboczych liczac od chwili zgtoszenia przez Wykonawce dokonania naprawy.
Trzykrotna kolejna naprawa tego samego btedu w ten sam sposéb w okresie 3
miesiecy nie stanowi naprawy. W takim przypadku Wykonawca zobowigzany jest
zastosowac inny skuteczny sposéb naprawy.

1.11 Zmiana klasy btedu nie wstrzymuje liczenia czaséw okreslonych w warunkach SLA.
W przypadku rozbieznosci stanowisk Zamawiajgcego i Wykonawcy co do
zakwalifikowania bledu do odpowiedniej klasy rozliczenie czasu SLA bedzie
dokonane po uzgodnieniu stanowisk zgodnie z przedstawiong przez Wykonawce i
zaakceptowang przez Zamawiajgcego ,Procedurg zarzadzania incydentami i
zgtoszeniami”. Wykonawca przedstawi projekt Procedury 15 dni po podpisaniu
umowy a Zamawiajgcy zatwierdzi go lub zgtosi poprawki do 15 dni po przedstawieniu.

1.12 Zamawiajgcy dopuszcza mozliwo$¢ czasowej zmiany parametrow SLA przy
wprowadzaniu uzgodnionych przez Strony modyfikaciji.

1.13 Zamawiajgcy dopuszcza mozliwos¢ czasowej zmiany Czasu Naprawy dla
poszczegoélnych klas Btedu przy wprowadzaniu uzgodnionych przez Strony
modyfikaciji.
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1.14 Zamawiajgcy dopuszcza mozliwosé czasowej zmiany lub wylgczenia czesciowego lub

catkowitego, parametréw SLA oraz Czasu Naprawy i Czasu Reakcji w okolicznosciach
wywotanych przez site wyzszg.

1.15 Niezaliczany jest czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci do ,Czas niedostepnosci
lub ograniczonej dostepnosci” w przypadkach gdy wystgpi on w wyniku dziatah lub zaniechan
podmiotéw takich jak dostawcy energii elektrycznej, operatorzy telekomunikacyjni z przyczyn
niezaleznych od nich, operator systemu GPS, organizacje VISA i MasterCard a Wykonawca
wykonat wszystkie dziatania zapobiegawcze i zastosowat rozwigzania techniczne przewidziane
w Dokumentacji a mechanizmy zabezpieczajgce przyjete przez Wykonawce byly wystarczajgce
w stosunku do parametrow SLA, umoéw lub parametrow Swiadczenia ustugi poszczegdlnych
dostawcow ustug swiadczonych przez takie strony trzecie. W celu potwierdzenia spetnienia
powyzszych warunkow, Wykonawca przedstawi Zamawiajgcemu umowy z dostawcami tych
ustug lub standardowe warunki swiadczenia tych ustug o ile nie ma mozliwosci zawarcia
umowy.

1.16 Wszelkie zmiany dotyczgce czasowej zmiany lub wytgczenia czesciowego lub
catkowitego parametrow SLA, czasow Naprawy, czasow Reakcji wymagajg formy
pisemnej i wprowadzane sg na czas oznaczony w drodze ustaleh Stron.

1.17 Zamawiajgcy ma prawo zgda¢ od Wykonawcy, Raportéw Wykonawcy z realizacji
serwisu SLA w cyklach miesiecznych lub czeéciej (na zadanie w zaleznosci od potrzeb
Zamawiajgcego) w celu stwierdzenia i udokumentowania Btedow i Probleméw w pracy
Warstwy Aplikacyjnej i Warstwy Sprzetowej oraz Czasu Naprawy i Czasu Reakcji.
Zakres danych zawartych w Raportach Wykonawcy, Wykonawca przedstawi do
zatwierdzenia Zamawiajgcemu w terminie 15 dni od podpisania umowy.

1.18 W przypadku braku mozliwosci potwierdzenia przyjecia zgtoszenia i/lub potwierdzenia
Naprawy Btedu i/lub potwierdzenia usuniecia Problemu lub usuniecia niedostepnosci
lub ograniczonej dostepnosci, poprzez dedykowany System do Obstugi Zgtoszeh
Serwisowych (JIRA-) lub tez Wykonawca otrzymat informacje zwrotna o bfedzie
przesytu potwierdzenia, Wykonawca moze dokona¢ zgtoszenia poprzez e-mail lub
telefonicznie na jeden ze wskazanych przez Wykonawce, odpowiednich adresow e-
mail/numeréw telefonu lub innym uzgodnionym z Zamawiajgcym kanatem kontaktu.
Potwierdzenie otrzymania tego zgtoszenia dokonanego telefonicznie lub wystanego
przez Wykonawce pocztg elektroniczng lub innym kanatem kontaktu, powinno wptyngc
mailowo lub innym kanatem kontaktu od Zamawiajgcego do Wykonawcy niezwtocznie.
W przypadku probleméw opisanych powyzej Wykonawca zobowigzany jest do
przekazania tego zgtoszenia (przed uptywem Czasu Reakgji lub Czasu Naprawy oraz
aktualnego stanu obstugi zgtoszenia) kanatem telefonicznym lub mailowo. Wykonawca
moze réwniez dokonaé potwierdzenia, o ktérym mowa powyzej poprzez zalogowanie
sie w Jira Zamawiajgcego i wykonanie odpowiedniej zmiany w tym systemie.
Potwierdzenie otrzymania tego zgtoszenia nie jest potwierdzeniem dokonania Naprawy
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Btedu i/lub usuniecia Problemu oraz usuniecia niedostepnosci lub ograniczone;j

dostepnosci.

1.19 W przypadku dokonania zgtoszenia Formularzem Zgtoszenia Serwisowego poprzez
dedykowany System do Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego, zgtoszenie
uwaza sie za przyjete przez Wykonawce (Czas Reakcji) w momencie wystawienia
przez Wykonawce potwierdzenia przyjecia zgtoszenia, ktéremu nadano odpowiedni,
unikalny numer w Systemie do Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego. W
przypadku gdy minie Czas Reakcji a Wykonawca nie potwierdzi przyjecia zgtoszenia
poprzez dedykowany System do Obstugi Zgtoszeh Serwisowych Zamawiajgcego to
Zamawiajacy zobowigzany jest do podjecia préby przekazania zgtoszenia ponownie
tym razem telefonicznie a zgtoszenie to uwaza sie za przyjete w momencie tej préby
i/lub rozmowy telefoniczne;j.

1.20 Wykonawca zobowigzuje sie do usuwania Btedoéw z nalezytg starannoscig wymagang
przy ustugach tego rodzaju przy zachowaniu zasad wspétczesnej wiedzy i zgodnie z
obowigzujgcymi w tym zakresie przepisami, zgodnie z najlepsza praktykg i wiedzg
zawodowg, uwzgledniajgc profesjonalny charakter swojej dziatalnosci, w sposdb i w
terminach okreslonych w niniejszym dokumencie. Nadto, Wykonawca zapewnia, ze:

1.20.1 dysponuje odpowiednim potencjatem techniczno-organizacyjnym oraz
osobowym, jak rowniez wiedzg i doswiadczeniem pozwalajgcym nalezycie
usuwac Bfedy;

1.20.2 usuwajgc Btedy osobiscie lub przez podmioty z nim powigzane nie naruszy
przepiséw prawa, jak rowniez praw podmiotéow trzecich, w szczegdlnosci
przystugujgcych podmiotom trzecim praw autorskich, praw z rejestracji
wzoréw przemystowych, praw ochronnych na znaki towarowe oraz doébr
osobistych.

1.21 Wykonawca zapewnia:

1.21.1.0bstuge zgtoszen dokonywanych Formularzem Zgtoszenia Serwisowego w
Systemie do Obstugi Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego, przez 7 dni w
tygodniu, 24 godziny na dobe, we wszystkie dni w roku,

1.21.2. $wiadczenie ustug serwisu na catym terenie uruchomionego Systemu FALA
a w szczegdlnosci wykonywanie ustug serwisu w miejscach instalacji
urzgdzenh/sprzetu/elementow Warstwy Sprzetowe;j,

1.21.3.wspotkorzystanie z funkcjonalnosci wskazanych i udostepnionych przez
Zamawiajgcego w informatycznym Systemie do Obstugi Zgtoszenh Serwisowych
Zamawiajgcego,

1.21.4. obstuge osobowg (pracownik zatrudniony przez Wykonawce) serwisowego
numeru telefonu oraz skrzynki mailowej oraz innych kanatow komunikaciji
uzgodnionych miedzy stronami, przez 7 dni w tygodniu, 24 godziny na dobe,
we wszystkie dni w roku.
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1.22 Zamawiajgcy zaktada mozliwosé badania dostepnosci ustug rowniez przy

wykorzystaniu BOT, skryptéw lub dziatania administratora lub uzytkownika.

1.23 Badanie dostepnosci bedzie odbywaé sie poprzez interfejs uzytkownika lub API
opracowane przez Wykonawce w sposéb reczny i automatyczny, przy czym badanie
dostepnosci bedzie wstrzymywane, gdy wskazane przez Wykonawce elementy
systemu bedg wykorzystywane powyzej obustronnie zaakceptowanego poziomu.

1.24 Zamawiajgcy umozliwia Wykonawcy zdalny Ilub bezposredni dostep do
urzgdzen/sprzetu/elementow Warstwy Sprzetowej w celu przeprowadzenia zdalnej
naprawy lub analizy przyczyn powstania btedu, awarii, zaktocenia, usterki lub
problemu.

1.25 Po Naprawie Btedu (np. przywrdceniu Systemu lub funkcjonalnosci Systemu) jezeli
Btad wywotat skutki, Wykonawca przystgpi niezwtocznie do naprawy skutkéw Btedu,
wedtug harmonogramu sporzgdzonego przez Wykonawce i uzgodnionego z
Zamawiajgcym.

1.26 Wykonawca zapewni (wykupi) sobie i nieodptatnie udostepni Zamawiajgcemu asyste
i wsparcie techniczne producenta sprzetu oraz petne wsparcie techniczne z dostepem
do uaktualnien u producentow kazdego licencjonowanego oprogramowania,
Wykonawca jest zobowigzany w catym okresie trwania rekojmi do oficjalnego
bezptatnego udostepniania Zamawiajgcemu aktualizacji do oprogramowania
aplikacyjnego lub oprogramowania dostarczonej Warstwy Sprzetowej, o ktérym mowa
powyzej, celem sprawnego funkcjonowania rozwigzania.

2 SLA Aplikacyjne

2.1 Dla zakresu Warstwy Aplikacyjnej Systemu FALA, w sktad ktorej wchodza:

e System Informatyczny FALA w zakresie:
o Aplikacji i podsysteméw Systemu FALA w zakresie:
= Centralnych aplikacji klienckich,
=  Modutéw centralnych,
» Integracji z Systemami zewnetrznymi,
= APl integracyjnego
e Ustugi transmisji danych APN (Ustugi GSM) w zakresie
o Transmisji danych przez Kanat APN
e Ustuga Ptatnicza (MRP)
e Ustuga Operatora Chmury.

Od dnia wskazanego w tabeli 1 Zatgcznika nr 1 do Umowy - OPZ Wykonawca zobowigzany
jest zapewni¢ dostepnos¢ Warstwy Aplikacyjnej przez 7 dni w tygodniu, 24 godziny na
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dobe, we wszystkie dni w roku oraz do Reakcji i Naprawy Btedow w terminach okreslonych

w pkt. 2.44. i usuwania Problemow.

2.2 Wykonawca zapewni dla Warstwy Aplikacyjnej parametry dostepnosci (SLA
Aplikacyjne)
na poziomie:

99,20% lub wyzsze (jezeli zostato wskazane w Ofercie) dla ustugi serwisowej,
transmisji danych i ptatniczej w okresie realizacji ustugi zgodnie z Tabelg 1
Zatgcznika nr 1 do Umowy - OPZ.

2.3 Btedy klasyfikuje sie nastepujgco:

2.3.1. Btad Krytyczny — to Btad lub Problem, ktory uniemozliwia poprawne dziatanie
proceséw biznesowych, powoduje zatrzymanie funkcji Systemu albo jego
nieprawidiowe dziatanie, ze szczegdlnym uwzglednieniem mozliwosci obstugi,
sprzedazy i rozliczeh ustug transportowych. W szczegdlnosci Btedy Krytyczne to
Btedy lub Problemy, ktére powodujg co najmniej jeden z ponizszych problemow:
2.3.1.1. brak wymiany danych uniemozliwiajgce prowadzenie sprzedazy
poprzez interfejsy umozliwiajgce integracje Systemu FALA z innymi
systemami, rozumiane jako niedotrzymanie zdefiniowanych w projekcie
technicznym parametréw pracy interfejséw,

2.3.1.2. brak mozliwosci prowadzenia sprzedazy i/lub rozliczen ustug) w jednym
z kanatdw sprzedazy: Aplikacja mobilna, Portal pasazera, terminale
pojazdowe i kolejowe w w catym obszarze dziatania Systemu FALA lub
w obszarze sprzedazy biletdbw na kolei lub/i nastepujgcych
Organizatoréw: Gdansk, Gdynia, Stupsk,

2.3.1.3. brak mozliwosci dostepu do zdefiniowanych raportéw z Systemu FALA
dla Zamawiajgcego,

2.3.1.4. brak mozliwoéci prowadzenia nadzoru oraz automatycznych rozliczen
transakcji zakupu biletéw w Systemie FALA.

2.3.2. Blad Wazny — to Btad lub Problem, ktéry uniemozliwia lub utrudnia poprawne
dziatanie procesow biznesowych, ze szczegdlnym uwzglednieniem mozliwosci
obstugi, sprzedazy i rozliczen ustug transportowych. W szczegdlnoéci Btedy
Wazne to Btedy lub Problemy ktére powodujg co najmniej jeden z ponizszych:
2.3.2.1. brak wymiany lub btad w wymianie danych poprzez interfejsy
umozliwiajgce integracje Systemu FALA z innymi systemami, rozumiane
jako niedotrzymanie zdefiniowanych w projekcie technicznym
parametrow pracy interfejséw z wylgczeniem zakresu opisanego w
punkcie 2.3.1.1.

2.3.2.2. brak mozliwo$ci prowadzenia sprzedazy i/lub rozliczen ustug w jednym
z kanatéw sprzedazy: Aplikacja mobilna, Portal pasazera, terminale
pojazdowe i kolejowe, Punkty obstugi klienta dla jednego z
Organizatoréw nie wymienionych w punkcie 2.3.1.2 powyzej oraz na
innych urzadzeniach lub platformach zintegrowanych z Systemem
FALA,

2.3.2.3. brak dostepnosci do ustug Planera
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2.3.3. Btad Podstawowy - to Btad lub Problem ktore powoduje nieprawidtowe dziatanie
Sprzetu i/lub Oprogramowania w sposob operacyjnie istotnie ucigzliwy lub
ograniczenie w uzytkowaniu Systemu w niewielkim zakresie powodujgcym:
2.3.3.1. Pozostate problemy powodujgce ograniczenia w uzytkowaniu Systemu
FALA w zakresie warstwy aplikacyjnej

2.3.3.2. Btedy lub problemy skutkujgce koniecznoscig aktualizacji zapisow w
instrukcjach, procedurach, dokumentach eksploatacyjnych w zakresie
Oprogramowania

2.4 Maksymalne terminy usuwania Btedow w zaleznosci od klasy Btedu wynosza:

a. w przypadku Btedu Krytycznego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut
ii) Czas Naprawy — nie wiecej niz 180 minut lub krotszy, jezeli zostat wskazany w
Ofercie
iif) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 1440 minut
(60 min. x 24 godziny)

b. w przypadku Btedu Waznego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut
ii) Czas Naprawy — nie wiecej niz 360 minut (60 min. x 6 godz.) lub krétszy, jezeli
zostat wskazany w Ofercie
iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 4320 minut
(60 min. x 72 godziny)

c. w przypadku Btedu Podstawowego:
i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 60 minut
ii) Czas Naprawy — nie wiecej niz 1440 minut (60 min. x 24 godziny)
i) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wigecej niz 10080
minut (60 min. x 168 godzin [7 dni])

2.5 SLA Aplikacyjne dla okresu raportowego bedzie obliczane zgodnie ze wzorem:

SLA Aplikacyjne

Czas okresu raportowego — ), Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci 100%
= X
Czas okresu raportowego °

Przy czym dla SLA Aplikacyjne:

Zaktada sie dla rozliczenia wymaganego poziomu SLA Aplikacyjnego, kroczacy co 24
godziny okres wyliczania SLA liczony dla stanu na godzing 0,00 dla ,Czasu okresu
raportowego” ktory przyjmuje sie jako 43 200 minut = ilos¢ dob 30 x 24 h x 60 minut.
Raport informacyjny o dobowym poziomie SLA, Wykonawca bedzie przedstawiat
codziennie o0 godzinie 7:00 w Systemie do Obstugi Zgtoszeh Serwisowych
Zamawiajgcego.

Zaktada sie raportowanie comiesieczne — Raport Wykonawcy - po zakonczeniu miesigca
kalendarzowego wykazujgce codobowy poziom SLA Aplikacyjnego.
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Poziom SLA Aplikacyjnego w kazdym codobowym okresie liczony dla ,Czasu okresu
raportowego” nie moze byc¢ nizszy niz wymagany okreslony w pkt.2.2.

Przyjmuje sie, ze dostepnosé¢ to zdolnosé¢ systemu do poprawnego wypetniania
powierzonego mu zadania.

Przyjmuje sie, ze gdy wystgpig i trwajg Btedy Krytyczne i/lub Btedy Wazne to wystepuje
niedostepnosc¢ lub ograniczona dostepnosé.

2.6 ,Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci” jest okreslany dla SLA
Aplikacyjnego (a w szczegodlnosci dla ustug, oprogramowania, modutdéw Iub
funkcjonalnosci) gdy wystapig Btedy Krytyczne i/lub Btedy Wazne, jako suma
wszystkich czaséw niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci funkcjonalnosci
Centralnych Aplikacji klienckich, Modutéw Centralnych, kanatu APN, ustug
chmurowych

Czas niedostepnosci lub ograniczonej dostepnoéci w ,Czasie okresu raportowego”
liczony jest wedtug ponizszych zasad:

a. od momentu zgloszenia Formularzem Zgloszenia Serwisowego przez
Zamawiajgcego do momentu zgtoszenia przez Wykonawce w Systemie Obstugi
Zgtoszen Zamawiajgcego faktu Naprawy zgtoszonego Btedu Ilub Problemu.
Liczenie czasu niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci zostaje wstrzymane
do czasu potwierdzenia przez Zamawiajgcego faktu Naprawy zgtoszonego Btedu
lub Problemu. W przypadku gdy Zamawiajgcy hie potwierdzi usuniecia
zgtoszonego Btedu lub Problemu czas liczony jest od momentu zgtoszenia Btedu
lub Problemu (ta procedura moze by¢é powtarzana wielokrotnie az do
potwierdzenia przez Zamawiajgcego braku niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci). W przypadku potwierdzenia przez Zamawiajgcego usuniecia Btedu
lub Problemu czas liczony jest do momentu skutecznej naprawy przez
Wykonawce, lub

b. od momentu, wystgpienia zdarzenia niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci
do momentu zakonczenia zdarzenia niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci
stwierdzonego przez Zamawiajgcego na podstawie raportéw do 40 dni wstecz z
Systemu FALA, lub Raportéw Wykonawcy

c. Jjezeli rézne Btedy/Problemy obejmujg wspdlny obszar czasowy to czas
niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci przyjety bedzie jako suma czaséw
niedostepnosci lub ograniczone;j dostepnosci spowodowanych
Btedami/Problemami zdefiniowanymi w punktach 2.3.1 i 2.3.2. Jezeli rézne
Btedy/Problemy obejmujg wspdlny obszar czasowy w ramach zdarzen opisanych
w jednym z punktéw 2.3.1 i 2.3.2 to czas niedostepnosci lub ograniczonej
dostepnosci przyjety bedzie jako najdtuzszy czas wystepowania niedostepnosci
lub ograniczonej dostepnosci, to znaczy liczony bedzie od wystgpienia
najwczesniejszej czasowo niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci do
zakonczenia najdalszej czasowo niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci,

d. w przypadku gdy dla tych samych zdarzen, czasy niedostepnosci lub ograniczone;j
dostepnosci okreslone zgodnie z zapisami roznych powyzszych punktow sg rézne,
to do wyliczenia SLA przyjmuje sie ten czas niedostepnos$ci lub ograniczonej
dostepnosci ktory jest dtuzszy,

e. SLA Aplikacyjne bedzie wyliczane na podstawie raportdw z systemu
Zamawiajgcego.
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2.7 Raporty Wykonawcy bedg generowane z Systemu do Obstugi Zgtoszen Serwisowych
Zamawiajgcego i po podpisaniu przedstawiane Zamawiajgcemu do 5 dnia
kalendarzowego kazdego miesigca. Raporty Wykonawcy muszg zawiera¢ co najmniej:

a. ilos¢ wygenerowanych zgtoszen Formularzem Zgtoszenia Serwisowego w podziale
na klasy Btedéw w danym ,Czasie okresu raportowego”,

b. ilosé przekroczen Czasu Reakcji na zgtoszenie w zaleznosci od klasy Btedu,

c. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w zaleznosci od klasy Btedu,

d. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia w
zaleznosci od klasy Btedu,

e. ewidencje czasu niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci w ,Czasie okresu
raportowego” dla kazdego codobowego okresu wyliczania SLA wraz z rozliczeniem
poziomu SLA za okres raportowy zgodnie ze wzorem dla SLA Aplikacyjnego
przedstawionego powyzej.

2.8 Zakres informacyjny Raportéw Wykonawcy zostanie przedstawiany przez Wykonawce
w dokumencie na 15 dni po podpisaniu umowy, a Zamawiajgcy zatwierdzi go lub zgtosi
poprawki do 15 dni po przedstawieniu.

2.9 Do rozliczeh obowigzuje czas wedtug serwera czasu - jednego dla Systemu FALA -
przyjetego przez Strony.

3 SLA Sprzetowe

3.1 SLA jest definiowane dla zakresu Warstwy Sprzetowej Systemu FALA, w skiad ktorej
wchodza:

¢ Infrastruktura identyfikaciji
o Tagi NFC/kody QR

e Centrum Personalizacji

e POS kierowcy pojazdu, infrastruktura oraz Urzgdzenia Walidujgce zamontowane w
pojazdach i w lokalizacjach kolejowych

e Wyposazenie punktow obstugi klienta (POK) wraz z dedykowang infrastrukturg

¢ Inne elementy niezbedne do funkcjonowania Systemu FALA oraz do zarzgdzania i
administrowania Systemem zgodnie z dokumentacjg Systemu FALA.

3.2 0Od dnia uruchomienia $wiadczenia ustugi wskazanej w Tabeli 1 Zatgcznika nr 1 do
Umowy - OPZ:

Wykonawca obowigzany jest zapewni¢ dostepno$¢é Warstwy Sprzetowej przez 7 dni w
tygodniu, 24 godziny na dobe, we wszystkie dni w roku oraz do Reakcji i Naprawy Btedow w
terminach okreslonych w pkt. 3.3. i usuwania Probleméw odpowiednio do klasy Btedu.

3.3 Btedy klasyfikuje sie nastepujgco:

2.4.1. Btad BS1-P - to Btad lub Problem, ktéry powoduje brak dziatania elementu
Warstwy Sprzetowej lub jego nieprawidtowe dziatanie w wykonywaniu jego funkgciji
w pojazdach komunikacji uniemozliwiajgce prowadzenie sprzedazy. Gtowne
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elementy Warstwy Sprzetowej, ktérych brak dziatania lub nieprawidtowe dziatanie

jest Btedem BS1-P:

2.4.1.1. urzadzenie walidujgce typu B2 (kazde jedno zainstalowane urzgdzenie),
2.4.1.2. POS kierowcy pojazdu (kazda jedna sztuka),
2.4.1.3. infrastruktura pojazdowa, w tym urzgdzenia tgcznosci.

Maksymalne terminy usuwania Btedow BS1-P wynosza:

i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,

i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 120 minut,

iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 1440
minut
(60 min. x 24 godziny).

2.4.2. Blad BS2-P — to Btad lub Problem, ktéry powoduje nieprawidtowe dziatanie
elementu Warstwy Sprzetowej powodujgce czesciowe ograniczenie jego
funkcjonalnosci w pojazdach komunikacji, przy czym jest mozliwe uzywanie
pozostatych funkcjonalnosci elementu pozwalajgce na realizacje procesow
biznesowych. Gtéwne elementy Warstwy Sprzetowej, ktérych brak dziatania lub
nieprawidiowe dziatanie jest Bledem BS2-P to:

2.4.2.1. urzadzenia walidujgcego typu B1 - awaria (kazde jedno =z
zainstalowanych urzadzen w pojezdzie),

Maksymalne terminy usuwania Btedéw BS2-P wynosza:

i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,

i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 300 minut,

iiiy Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 4320 minut
(60 min. x 72 godziny).

2.4.3. Biad BS1-K - to Btad lub Problem, ktéry powoduje brak dziatania elementu
Warstwy Sprzetowej lub jego nieprawidtowe dziatanie w wykonywaniu jego funkcji
na lokalizacjach kolejowych. Gtéwne elementy Warstwy Sprzetowej, ktérych brak
dziatania lub nieprawidtowe dziatanie jest Bledem BS1-K to w szczegdlnosci brak
mozliwosci sprzedazy na urzadzeniu walidujgcym typu A2 (kazde jedno
zainstalowane urzadzenie),

Maksymalne terminy usuwania Btedéw BS1-K wynosza:

i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,

i) Czas Naprawy — nie wiecej niz 1440 minut (60 minut X 24 godzin),

iif) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wigcej niz 4320 minut
(60 min. x 72 godziny).

2.4.4. Btad BS2-K - to Btad lub Problem, ktéry powoduje nieprawidiowe dziatanie
elementu Warstwy Sprzetowej Iub infrastruktury powodujgce czesciowe
ograniczenie funkcjonalnosci na lokalizacjach kolejowych. Gtéwne elementy
Warstwy Sprzetowej, ktérych brak dziatania lub nieprawidtowe dziatanie jest
Btedem BS2-K to w szczegdélnosci brak mozliwosci sprzedazy na urzadzeniu
walidujgcym typu A1 (kazde jedno z zainstalowanych urzgdzen),
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Maksymalne terminy usuwania Btedow BS2-K wynosza:

i) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,

ii) Czas Naprawy — nie wiecej niz 2880 minut (60 minut x 48 godzin),

iii) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 8640 minut
(60 min. x 144 godziny).

2.4.5. Btad BS1-O - to Btad lub Problem, ktéry powoduje brak dziatania elementu
Warstwy Sprzetowej lub jego nieprawidtowe dziatanie w wykonywaniu jego funkgciji
w obszarze serwisu sprzetu Centrum Personalizacji, Punktow Obstugi Klienta
(POK). Gfowne elementy Warstwy Sprzetowej, ktérych brak dziatania lub
nieprawidiowe dziatanie jest Bledem BS1-O:

2.4.5.1. wyposazenie Punktow Obstugi Klienta,
2.4.5.2. POS dla obstugi punktéw obstugi sprzedazy
2.4.5.3. wyposazenie Centrum Personalizaciji

W szczegolnosci Bledem BS1-O jest:

e Brak mozliwosci przygotowania kart NFC przez Centrum Personalizaciji,
e Brak mozliwosci obstugi Pasazera w Punkcie Obstugi Klienta,
e Brak mozliwosci prowadzenia sprzedazy w POS

Maksymalne terminy usuwania Btedow BS1-O wynosza:

iv) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,

v) Czas Naprawy — nie wiecej niz 480 minut (60 minut X 8 godzin),

vi) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 2880 minut
(60 min. x 48 godziny).

2.4.6. Blad BS2-O - to Btad lub Problem, ktéry powoduje nieprawidtowe dziatanie
elementu Warstwy Sprzetowej lub jego nieprawidtowe dziatanie w wykonywaniu
jego funkcji w obszarze serwisu sprzetu Centrum Personalizacji, Punktow Obstugi
Klienta (POK).. Gtéwne elementy Warstwy Sprzetowej, ktérych brak dziatania lub
nieprawidtowe dziatanie jest Bledem BS2-O to:

2.4.6.1. wyposazenie Punktéw Obstugi Klienta utrudniajgce obstuge Pasazerdw,

2.4.6.2. wyposazenie Punktow Obstugi Sprzedazy utrudniajgce prowadzenie
sprzedazy,

2.4.6.3. wyposazenie  Centrum  Personalizacji  utrudniajgce  obstuge
przygotowanie kart NFC,

2.4.6.4. terminal kontrolerski

2.4.6.5. inne niezbedne elementy do funkcjonowania Systemu FALA.

Maksymalne terminy usuwania Btedoéw BS2-O wynosza:

iv) Czas Reakcji — nie wiecej niz 30 minut,

v) Czas Naprawy — nie wiecej niz 720 minut (60 minut x 12 godzin),

vi) Czas Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia — nie wiecej niz 4320 minut
(60 min. x 72 godziny).
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3.4 Raporty Wykonawcy bedg przedstawiane Zamawiajgcemu w Systemie do Obstugi
Zgtoszen Serwisowych Zamawiajgcego do 5 dnia kalendarzowego kazdego miesigca.
Raporty Wykonawcy muszg zawiera¢ co najmnie;:

a. ilos¢ wygenerowanych zgtoszen Formularzem Zgtoszenia Serwisowego w podziale
na klasy Bledow,

b. ilosé przekroczen Czasu Reakcji na zgtoszenie w zaleznosci od klasy Btedu,

c. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w zaleznosci od klasy Btedu,

d. ilos¢ przekroczen Czasu Naprawy w przypadku zastosowania Obejscia w
zaleznosci od klasy Btedu,

e. ewidencje czasu niedostepnosci lub ograniczonej dostepnosci w danym miesigcu
kalendarzowym dla kazdego u rzgdzenia/sprzetu/elementu Warstwy Sprzetowe.

3.5 W przypadku braku mozliwosci usuniecia Btedu, Wykonawca jest zobowigzany do dostarczenia
sprzetu zastepczego z magazynu serwisowego lub pozyskanego w wyniku naprawy
gwarancyjnej.

4  SLA Serwisowe.

4.1  SLA serwisowe dotyczy:

4.1.1 reklamacji zgtoszonych przez uzytkownika Systemu FALA gdy w przypadkach koniecznych
wymagana bedzie weryfikacja Wykonawcy w zakresie zasadnosci zgtoszonej reklamacji i
wydanie opinii.

4.1.2 naprawy lub wymiany elementoéw infrastruktury w koniecznych przypadkach, np. po dewastacji,
uszkodzeniu, kradziezy, itp.

4.1.3 odpowiedzi Wykonawcy w zakresie zgtoszen naprawy gwarancyjnej w przypadkach gdy
wykonawca kwestionuje zasadnos¢ zgtoszenia.

4.2 Zgtoszenia serwisowe rejestrowane bedg przez Zamawiajgcego w systemie JIRA jako
zgtoszenie SE.

4.3 Wykonawca zapewni realizacje zadan zleconych w zgtoszeniu zdefiniowanym w pkt. 4.1 w
Czasie Realizacji 4320 minut (60 minut x 72 godziny).

4.4 W przypadku opinii uznajgcej reklamacje uzytkownika opinia Wykonawcy musi zawiera¢ opis
przyczyny uznania reklamaciji.

45 W przypadku gdy Wykonawca nie zakwestionuje zasadnosci zgtoszenia gwarancyjnego
zgodnie z pkt 4.1.3 zgtoszenie uwaza sie za przyjete przez Wykonawce.
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