ZAtACZNIK UStUG SLA

1. WYMAGANIA ZAPEWNIAJACE PLYNNE | STABILNE DZIAtANIE
SYSTEMOW INFORMATYCZNYCH

W ramach zapewnienia ptynnosci i stabilnosci dziatania systemdéw informatycznych, w czasie

trwania serwisu, dostawca zobowigzany jest do nieodptatnego:

Prowadzenia biezgcego audytu oprogramowania i bazy danych oraz informowania
Zamawiajgcego o potencjalnych konsekwencjach zidentyfikowanych nieprawidtowosci,

Biezgcego wsparcia uzytkownikéw systemu/oprogramowania poprzez konsultacje i
wsparcie techniczne zdalnie lub pocztg elektroniczng,

Informowania Zamawiajgcego o nowych wersjach oprogramowania narzedziowego,
uptywie umow serwisowych oraz wptywie tych czynnikdw na stabilnos¢ i rozwdj
systemu/oprogramowania.

Monitorowania obowigzujgcych przepiséw prawa w zakresie wymaganych do zgodnego z
przepisami funkcjonowania aplikacji/oprogramowania.

Aktualizowania i udostepniania nowych wersji oprogramowania aplikacyjnego — zmiany
winny by¢ dostarczone niezwtocznie, w terminie umozliwiajgcym poprawng eksploatacje
systemu, z uwzglednieniem odpowiedniego czasu na wprowadzenie zmian do
wdrozonego systemu informatycznego.

Serwer stanowigcy cze$¢ zamawianego systemu musi zapewnia¢ autoryzowany dostep do

danych dystrybuowanych przez udostepniane interfejsy. Dodatkowo, aby zapewni¢ wymagang

stabilnos¢ i wydajnosé, system musi spetniac ponizsze warunki:

1. Obliczania statystyk zuzycia wody dla wskazanych odbiorcéw w zdefiniowanych przedziatach

o v kW

czasu;

Obliczania statystyk zuzycia wody dla grup odbiorcéw, wskazanych wg. okreslonej cechy

w tabeli np. nazwy ulicy, nazwy miejscowosci, sotectwa;

Kolumny tabel bazy danych, ktére stanowig klucze obce muszg posiadad indeksy;

Kolumny tabel, wg ktérych najczeséciej wykonywane sg zapytania muszg posiadaé indeksy;

Dane przestrzenne w postaci wektorowej muszg posiadac indeksy przestrzenne;

System musi umozliwia¢ w szczegdlnosci rejestracje i przetwarzanie nastepujgcych danych:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)

dane adresowe odbiorcy ustug wodociggowych,

numer odbiorcy,

indeks wodomierza,

biezgca data i godzina,

aktualne lub zapamietane w okreslonym momencie wskazanie wodomierza,
numer wodomierza,

numer naktadki,

informacje o poziomie zuzycia baterii,
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i) alarm o niskim poziomie baterii,

j) alarm informujgcy o roztgczeniu naktadki od wodomierza i o oddziatywaniu na nig
zewnetrznym polem magnetycznym,

k)  alarm informujacy o przeptywie wstecznym,

) zsumowang wartosé przeptywu wstecznego,

m) alarm o minimalnym przeptywie,

n)  alarm o przekroczeniu przeptywu nominalnego,

o) alarm o przekroczeniu zadanego przeptywu w godzinach nocnych (mozliwos¢
zdefiniowania zakresu godzinowego),

p) alarm o braku odczytu powyzej okreslonego progu (np. 7 dni)

q) lokalizacja wodomierza - koordynaty GPS (X,Y)

r) pole UWAGI na opisowe informacje dot. np. lokalizacji/dojscia/dojazdu itp.

s) pole na historie zdarzen np. wymiane baterii

Przejrzysty, czytelny i intuicyjny w obstudze interfejs, w jezyku polskim;

Uruchamiany z poziomu przegladarki internetowej lub instalowany na stacjach roboczych

Zamawiajgcego;

W przypadku uruchamiania systemu z poziomu przegladarki internetowej powinien on dziata¢

poprawnie przynajmniej z nastepujgcymi programami: Microsoft Edge, Google Chrome,

Mozilla Firefox oraz poprawnie wyswietlac sie na urzadzeniach mobilnych (RWD - Responsive

Web Design); w przypadku zastosowania wtyczek do przegladarek, najpdzniej w momencie

zaprzestania wsparcia producenta dla danej wtyczki Wykonawca zapewni prawidtowg prace

systemu bez tej wtyczki, a jesli termin ten przypada pdzniej niz okres wsparcia technicznego

okreslony w umowie — to przed koricem tego okresu, to samo dotyczy zaprzestania

obstugiwania wtyczek przez przegladarki;

Mozliwos$¢é tworzenia kont uzytkownikdéw z réznymi poziomami uprawnien (np. administrator,

zwykty uzytkownik), zabezpieczonych przez odpowiedni login i hasto; administrator powinien

mieé¢ mozliwos$¢ nadawania uprawnien uzytkownikom;

Mozliwo$¢ udostepnienia danych do innych systemdéw (np. poprzez dostep przez

przeglagdarke do wybranej czesci aplikacji (np. z ukrytymi danymi osobowymi) badz informacji

np. o wolnych miejscach parkingowych, niedziatajacych latarniach itd. (dostep bez logowania

do minimalnego zestawu danych)

Mozliwo$¢ odczytu wszystkich wysytanych przez naktadki danych oraz ich prezentacji

w sposob liczbowy i graficzny;

Mozliwosé eksportu danych do formatdw xls, txt, csv, xml;

Mozliwo$é przesytania informacji o alarmach na wybrane adresy e-mail;

Pomoc w jezyku polskim;

Mozliwo$¢ dowolnego grupowania danych z odczytéw (np. odczyty z wybranych obszaréw,

adreséw itp.);

Mozliwos¢ generowania zestawien wedtug utworzonych przez uzytkownikéw szablondw np.:

a)  raporty historii zuzycia wody dla poszczegdlnych odbiorcow,

b)  raport alarméw w danym miesigcu z podziatem na rodzaje alarmow,
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c) raport zuzycia wody w miesigcu dla poszczegélnych odbiorcéw lub grup;

Mozliwos¢ sortowania po wszystkich kolumnach tabel i zawartych w nich danych

odbiorcéw, np.:

a) numer wodomierza,

b)  dane adresowe odbiorcy ustug,

c) numer naktadki,

d)  zuzycie.

Automatyczna archiwizacja danych rejestrowanych z naktadek i innych urzadzen,

W okresie wsparcia technicznego okreslonego w umowie Wykonawca zapewni dostosowanie
systemu do ewentualnych zmian w przepisach prawa, w tym w zakresie zabezpieczenia
danych osobowych,

Dostep do wszelkich informacji dotyczgcych wskazan wodomierzy,

Dostep do wszystkich zapisanych danych dotyczacych odbiorcéw wody,

Prezentacja danych w prostej, przejrzystej, tabelarycznej formie,

Umozliwia¢ wtaczenia do systemu:

a) przeptywomierzy strefowych,

b)  czujnikéw cisnienia,

c) inteligentnego oswietlenia ulicznego

d) czujnikdéw parkingowych.

System powinien zapewniac bezpieczenstwo gromadzonych w nim danych (zabezpieczenie
przed utratg danych i dostepem osdb nieuprawnionych), powinien by¢ odporny na znane
techniki ataku i wtaman, powinien korzysta¢ z najnowszych wersji komponentéw i by¢ stale
aktualizowany w celu zapewnienia najwyzszego poziomu bezpieczeistwa, w szczegdlnosci
przed pojawiajgcymi sie nowymi zagrozeniami,

Dostep do aplikacji przez przegladarki internetowe za pomocg potgczenia szyfrowanego
(https://)

Logowanie wszystkich dziatan w systemie z mozliwoscia filtrowania po kategoriach (dostep w
tym szczegdlnie niepowodzenia, przegladanie, generowanie raportéw)

Mozliwos$¢ zdefiniowania sposobu (np. SMS, adresy email) alarmowania o wystgpieniu
okreslonej kategorii zagrozen (np. przekroczona ustalona ilo$¢ btednych logowan) itp.

2. ODBIOR SYSTEMU

2.1.

1.

Wydajnos¢ oraz testowalnosé rozwigzania

Wdrozone rozwigzanie informatyczne musi zapewnia¢ mozliwos$¢ jednoczesnej pracy minimum

10 uzytkownikow.

Rozwigzanie musi zapewnia¢ ten sam poziom wydajnosci przy podtgczaniu kolejnych

wodomierzy.
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Wykonawca musi przeprowadzi¢ wszystkie testy bazujac na planie testow i liscie scenariuszy
testowych. Scenariusze testowe powinny by¢ wspdlne dla wszystkich rodzajéw testéow

Wykonawca musi przygotowaé dokument planu testdw obejmujgcy wszystkie rodzaje testow.
Plan testéw musi zostac zaakceptowany przez Zamawiajgcego.

Wykonawca musi przygotowac scenariusze testowe dla wszystkich rodzajow testéw. Scenariusze
muszg zostaé zaakceptowane przez Zamawiajgcego.

Przygotowane scenariusze powinny zawieraé¢ m.in. szczegoéty na temat przeprowadzenia kazdego
testu wigczajgc w to zatozenia oraz poszczegdlne kroki wykonania danego testu.

Przeprowadzenie testéw musi zosta¢ potwierdzone raportem z przeprowadzonych testow.
Raport musi zawiera¢ wszystkie istotne informacje ujawnione podczas prowadzonych testow
oraz informacje dot. jakosSci proceséw testowania, jako$ci oprogramowania poddanego testowi,
a takze statystyki uzyskane z testow w tym tych zakornczonych niepowodzeniem. W raporcie
powinny takze znalez¢ sie informacje o danych wejsciowych na jakich przeprowadzano testy
oraz dane jakie uzyskano w wyniku przeprowadzonego testu.

Warunkiem akceptacji testow jest pomysine przejscie wszystkich testow i procedur ujetych
w Projekcie Systemu i Planie testow.

Wymagania dla szkolen

W ramach Umowy Wykonawca zapewni nastepujgce szkolenia:

a. Przeprowadzenie szkolen uzytkownikéw koncowych w zakresie niezbednym
do uzytkowania systemu.

b. Przeprowadzenie szkoled administratorow systemu w stopniu umozliwiajgcym
samodzielng eksploatacje, konfiguracje oraz konserwacje systemu.

Szkolenia powinny by¢ dedykowane dla poszczegdlnych grup uzytkownikdéw.

Terminy szkolen Wykonawca uzgodni z Zamawiajgcym na co najmniej tydzien przed planowang

datg szkolenia.

Wykonawca musi przedstawic sugerowany czas szkolenia poszczegdlnych grup uzytkownikow.

Szkolenia muszg obejmowaé zakres merytoryczny z zakresu obstugi funkcjonalnosci

dostarczonych w ramach przedmiotu Systemu.

Szkolenia beda prowadzone w siedzibie Zamawiajgcego, ktéry zapewnia sale i niezbedne

do przeprowadzenia szkolenia wyposazenie.

ostate wymagania dotyczgce szkolen:

Wykonawca niezwfocznie po zainstalowaniu i uruchomieniu systemu informatycznego
przeprowadzi szkolenie z obstugi systemu dla administratora systemu w wymiarze 6 godzin
oraz dla uzytkownikdbw w wymiarze 6 godzin w siedzibie Zamawiajgcego, w dniach
roboczych, w terminach i godzinach ustalonych z Zamawiajgcym,

Przed rozpoczeciem dostaw naktadek na wodomierze Wykonawca przeprowadzi, w terminie
uzgodnionym z Zamawiajgcym i w jego siedzibie, szkolenie pracownikdw Zamawiajacego
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z montazu, demontazu i ewentualnej konfiguracji urzadzen do zdalnego odczytu
i ewentualnych innych urzgdzen wchodzacych w sktad systemu w taki sposéb, by pracownik
mogt w sposdb samodzielny i poprawny zamontowac i zdemontowac naktadke, w wymiarze
6 godzin,

3) Po zakonczeniu szkolen Wykonawca sporzadzi i przekaze Zamawiajgcemu protokot,
w ktérym pracownicy potwierdzg, ze zostali przeszkoleni w zakresie jak wyzej,

4)  Koszty ww. szkolen muszg by¢ zawarte w ofercie Wykonawcy,

5)  Wykonawca zawrze w cenie ofertowej koszt 1 dodatkowego szkolenia dla wskazanych
pracownikédw Zamawiajacego w okresie trwania umowy, w siedzibie Zamawiajgcego, w
wymiarze do 6 godzin, zakresie uzgodnionym z Zamawiajgcym i na wezwanie Zamawiajgcego
oraz 1 dodatkowe szkolenie dla administratora systemu w wymiarze 6 godzin w siedzibie
Zamawiajgcego.

3. OKRES GWARANCYJNY | ASYSTA POWDROZENIOWA

Wraz z rozpoczeciem okresu gwarancji jakosci, Wykonawca swiadczy¢ bedzie ustuge Asysty
Powdrozeniowe] przez okres 12 miesiecy. W trakcie trwania Asysty, Zamawiajacy przewiduje odbycie
narad i konsultacji z Wykonawca, ktére bedg miaty na celu dokonanie okresowego podsumowania
poprawnosci funkcjonowania wdrozonego systemu informatycznego do obstugi wodomierzy.

Wykonawca zapewni i udostepni Zamawiajgcemu aplikacje typu Help-desk, ktéra pozwoli na:
a. Zgtaszanie probleméw do Wykonawcy na zasadach okreslonych ponizej,

b. Sledzenie statusu zgtoszonego problemu.

3.1. Zasady obstugi zgtoszen (KPI)

KPI Miernik Poziom
Zgtoszenie krytyczne (Z1) | Czas reakcji 2h robocze
Czas dostarczenie
) ) 24h roboczych
rozwigzania
Zgtoszenie Standardowe Czas reakgji 4h robocze
(22) Czas dostarczenie
] ) 36h roboczych
rozwigzania
Zgtoszenie Niekrytyczne Czas reakgji 8h robocze
(23) Czas dostarczenie
. . 48h roboczych
rozwigzania

1. Kategorie zgtoszenia wskazuje Zamawiajgcy. W przypadku, gdy wskazana przez Zamawiajgcego
kategoria jest niezgodna z opisem zawartym powyzej, Wykonawca moze zada¢ zmiany kategorii
zgtoszenia, co wymaga uzgodnienia z Zamawiajacym.

2. Do facznego Czasu reakcji oraz Czasu dostarczenia rozwigzania, o ktérych mowa w tabeli KPI
powyzej NIE jest wliczany:
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a. Czas przeznaczony na uzupetnienie Zgtoszenia przez Zamawiajgcego — pod warunkiem,
ze zgtoszenie byto konieczne

b. Czas, w ktérym nie mozna sie byto skontaktowaé z Zamawiajgcym z przyczyn lezgcych
po stronie Zamawiajgcego;

c. Czasu, ktéry uptynat pomiedzy zawiadomieniem Zamawiajgcego przez Wykonawce,
iz dostarczenie rozwigzania wymaga uzasadnionego wspodtdziatania Zamawiajgcego,
a momentem podjecia wspodtdziatania przez Zamawiajgcego — pod warunkiem,
ze zgtoszenie byto uzasadnione;

d. Czasu od momentu poinformowania przez Wykonawce Koordynatora Zamawiajgcego
o koniecznosci zatrzymania Systemu, w celu dostarczenia rozwigzania, do czasu
jej zatrzymania .

3. Jezeli z przyczyn, za ktére Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci, w szczegdlnosci w wyniku
dziatania Sity wyzszej, dostarczenie rozwigzania nie bedzie mogto nastgpi¢ w zatozonym czasie,
Wykonaweca niezwtocznie poinformuje o tym fakcie Zamawiajgcego, wskazujgca prawdopodobny
czas dostarczenia rozwigzania. Wykonawca jest zobowigzany wykaza¢ dziatanie Sity wyzsze;j.

3.2. Odpowiedzialnosci

Zadanie Zamawiajacy Wykonawca

Zgtoszenie R A C | R A C |
Reakcja X X X X
Propozycja Tymczasowego obejscia X X X X
Akceptacja Tymczasowego obejscia X X X X
Rozwigzanie X X X X
Potwierdzenie rozwigzania X X X X
Testy Wykonawcy i przekazanie scenariusz

y Wy yip y X X X X
testowych
Testy Zamawiajgcego X X X X
Implementacja rozwigzania na $rodowisko

. X X X X

produkcyjne
Dostarczenie rozwigzania X X X X

R — responsible, to osoba odpowiedzialna za dang aktywnos¢ (proces) i rezultat (produkt).
Z reguty wykonaweca procesu, jezeli jest to atomowy proces biznesowy (aktywnosé);
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A - Accountable/Approver, to osoba odpowiedzialna za weryfikacje i zatwierdzenie produktu,
z reguty czynnos¢ ta jest ostatnig czynnoscig procedury danej aktywnosci;

C - Consulted — to osoba (jedna lub wiecej) posiadajagca wiedze wymagang w toku realizacji danej
aktywnosci, ktdra na zgdanie wykonawcy udziela mu konsultacji;

I — Informed, to osoba (jedna lub wiecej), ktdra jest informowana o produkcie aktywnosci.

Btad zostaje uznany za zamkniety, gdy Rozwigzanie jest skutecznie wgrane na srodowisko
produkcyjne i ten sam btad nie wystgpit ponownie w ciggu kolejnych 5 dni od chwili wgrania.

3.3. Definicje kategorii zgtoszenia

Ponizej zostaty zdefiniowane obowigzujgce definicje kategorii zgtoszen:
1. Zgtoszenie Krytyczne (Z1) dotyczy zdarzen:
a) brak mozliwosci uzytkowania Systemu lub jego istotnej funkcjonalnosci,

b) brak mozliwosci realizacji kluczowego dla Zamawiajgcego procesu biznesowego,

c) zachwianie dostepnosci, stabilnosci lub wydajnosci Systemu lub jego istotnej
funkcjonalnosci,

d) naruszenie spéjnosci danych,
e) utrata danych.

2. Zgtoszenie Standardowe (Z2) dotyczy zdarzen:
a) Zaktécenia pracy Systemu moggce mieé¢ wptyw na funkcjonalnos¢ Systemu, natomiast
nie ogranicza ono jego zdolnosci operacyjnych.

b) Rozbieznosci pomiedzy danymi rzeczywistymi a danymi wymagajgcymi kalibracji
systemu.

3. Zgtoszenie Niekrytyczne (Z3) — dotyczy wszystkich innych zgloszen niewymienionych
w kategorii Zgtoszenie Krytyczne (Z1) i Zgtoszenie Standardowe(Z2).

3.4. Procedura dokonywania zgtoszen

1. Do dokonywania zgtoszen uprawnieni sg:
a) Koordynator
b) Administrator

Zwani dalej ,,Zgtaszajacy”
2. Zgtaszajgcy uprawniony jest do dokonywania zgtoszen za pomocg udostepnionej Zamawiajgcemu
przez Wykonawce aplikacji typu Help-desk.
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W przypadku braku dostepnosci kanatu wymienionego w ust.2, Zamawiajgcy uprawniony
jest do wykorzystywania awaryjnych kanatéw komunikacji, tj.:

a) Poczty elektronicznej
b) Telefonu

Zgtoszenia  (elektronicznie) mogg by¢é dokonywane poza godzinami  roboczymi,
tj. 24/7/365.

W przypadku dokonania zgtoszenia poza godzinami roboczymi, zgtoszenie uwaza sie za dokonane
w godzinie 8.00 nastepnego dnia roboczego po dokonaniu zgtoszenia.

Swiadczenie pomocy telefonicznej i e-mailowej w zakresie $wiadczonych ustug prowadzone beda
w dni robocze od 8:00 do 16:00.
Wymagania dla procesu obstugi btedow

W czasie trwania fazy stabilizacji Systemu (etap 10) oraz okresu gwarancji jakosci obowigzujg

definicje klas btedéw opisane ponizej.

3.6.

1.

2.

Definicje klas btedéw
KPI Miernik Poziom
Btad Krytyczny (B1) Czas reakgji 2h robocze

Czas dostarczenie
. ) 24h roboczych
rozwigzania

Btad Standardowy (B2) Czas reakgji 4h robocze

Czas dostarczenie
) ) 36h roboczych
rozwigzania

Btad Niekrytyczny (B3) Czas reakgji 8h robocze

Czas dostarczenie
48h roboczych

rozwigzania

Kategorie btedu wskazuje Zamawiajgcy. W przypadku, gdy wskazana przez Zamawiajgcego
kategoria jest niezgodna z opisem zawartym powyzej, Wykonawca moze zgdac zmiany kategorii
btedu, co wymaga uzgodnienia z Zamawiajgcym.

Do tgcznego Czasu reakcji oraz Czasu usuniecia btedu, o ktdrych mowa w tabeli KPI powyzej NIE
jest wliczany:

a. Czas przeznaczony na uzupetnienie Zgtoszenia przez Zamawiajgcego — pod warunkiem,
ze zgtoszenie byto konieczne

b. Czas, w ktérym nie mozna sie byto skontaktowaé z Zamawiajgcym z przyczyn lezgcych
po stronie Zamawiajgcego;
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c. Czasu, ktéry uptynat pomiedzy zawiadomieniem Zamawiajgcego przez Wykonawce,
iz dostarczenie rozwigzania wymaga uzasadnionego wspotdziatania Zamawiajacego,
a momentem podjecia wspodtdziatania przez Zamawiajgcego — pod warunkiem,
ze zgtoszenie byto uzasadnione;

d. Czasu od momentu poinformowania przez Wykonawce Koordynatora Zamawiajgcego
o koniecznosci zatrzymania Systemu, celem usuniecia btedu, do czasu jej zatrzymania.

3. Jezeli z przyczyn, za ktére Wykonawca nie ponosi odpowiedzialnosci, w szczegdlnosci w wyniku
dziatania Sity wyzszej, usuniecie btedu nie bedzie mogto nastgpi¢ w zatozonym czasie, Wykonawca
niezwtocznie poinformuje o tym fakcie Zamawiajgcego, wskazujgca prawdopodobny czas
naprawy btedu. Wykonawca jest zobowigzany wykaza¢ dziatanie Sity wyzsze;.

3.7. Odpowiedzialnosci

Zadanie Zamawiajacy Wykonawca

Zgtoszenie Btedu R A C " R A C "
Reakcja X X X X
Propozycja Tymczasowego obejscia X X X X
Akceptacja Tymczasowego obejscia X X X X
Rozwigzanie X X X X
Potwierdzenie rozwigzania X X X X
Testy Wykonawcy i przekazanie scenariuszy X X X X
testowych
Testy Zamawiajgcego X X X X
Implementacja rozwigzania na srodowisko

) X X X X
produkcyjne
Usuniecie btedu X X X X

Btagd zostaje uznany za zamkniety, gdy Rozwigzanie jest skutecznie wgrane na S$rodowisko
produkcyjne i ten sam btad nie wystgpit ponownie w ciggu kolejnych 5 dni od chwili wgrania.

3.8. Definicje kategorii btedu
Ponizej zostaty zdefiniowane obowigzujgce definicje kategorii zgtoszen:
1. BtAD KRYTYCZNY (B1) btgd systemu, ktdrego skutkiem jest catkowite zatrzymanie pracy systemu
informatycznego lub zmiana funkcjonalnosci jednego lub wiecej modutéw Systemu w sposéb

uniemozliwiajgcy wykorzystanie go zgodnie z przeznaczeniem lub zaktdcenie powodujgce brak
mozliwosci  normalnego funkcjonowania jednego lub wiecej istotnych procesow
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w przedsiebiorstwie Zamawiajgcego, ze wzgledu na krytyczne znaczenie niedziatajacych funkcji.

Wystgpieniu Bfedu Krytycznego wigze sie z wystgpieniem co najmniej jednej z nastepujacych

sytuacji:

a) Niedostepnos¢ sytemu lub interfejsu,

b) Utrata danych lub naruszenie ich spdéjnosci,

c) Niedostepnos¢ kluczowych funkcji Systemu,

d) Awaria systemu powtarzajgca sie przy probie restartu,

e) Brak mozliwosci zapisu lub odtworzenia wynikéw pracy,

f) Zachwianie dostepnosci, stabilnosci lub wydajnosci co najmniej jednego skfadnika
funkcjonalnego systemu (wynikajgca z warstwy aplikacji),

g) Awaria dostarczonego urzgdzenia, majgca wptyw na poprawnos¢ dziatania systemu.

2. BLAD STANDARDOWY (B2) btad, ktory nie jest przyczyng catkowitego zatrzymania pracy systemu
lub zmiany funkcjonalnosci jednego lub wiecej modutéw Systemu lub niedostepnosci systemu,
a skutkujgcy problemami w normalnej pracy Systemu. W szczegélnosci Btedem Standardowym
bedzie m.in.:
a) Zaktécenie pracy systemu moggce mie¢ wptyw na funkcjonalnos$ci rozwigzania, natomiast
nieograniczajace zdolnosci operacyjnych rozwigzania,

b) Spadek wydajnosci Systemu (wydtuzenie czasu odpowiedzi),

c) Btad odczytu lub zapisu danych — bez utraty danych, tzn. nieprawidtowe wyswietlanie
odczytanych danych lub niepoprawna forma zapisanych danych.

3. BtAD NIEKRYTYCZNY (B3) — kazdy inny btad systemu niewymieniony w kategorii B1 i B2.
Zamawiajgcy bedzie okresla¢ kategorie btedu zgodnie z definicjg opisang ponizej. Wykonawca
zobowigzany jest do analizy btedéw oraz dostarczenia Rozwigzan.
3.9. Procedura dokonywania zgtoszen btedéw
1. Do zgtaszania btedéw uprawnieni s3:

a. Koordynator

b. Administrator

Zwani dalej ,,Zgtaszajacy”
2. Zgtaszajgcy uprawniony jest zgtaszania btedéw za pomoca udostepnionego przez Wykonawce
narzedzia informatycznego do obstugi zgtoszen i bteddéw.

3. W przypadku braku dostepnosci kanatu wymienionego w ust.2, Zamawiajgcy uprawniony jest do
wykorzystywania awaryjnych kanatéw komunikacji, tj.:

a. Poczty elektronicznej
b. Telefonu

4. Btedy mogg by¢ zgtaszane poza godzinami roboczymi, tj. 24/7/365.
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W przypadku dokonania zgtoszenia btedu poza godzinami roboczymi, zgtoszeni uwaza sie za
dokonane w godzinie 8.00 nastepnego dnia roboczego po dokonaniu zgtoszenia.

Swiadczenie pomocy telefonicznej i e-mailowej w zakresie $éwiadczonych ustug prowadzone beda
w dni robocze od 8:00 do 16:00.

3.10. Warunki odbioru

Warunkiem odbioru Systemu w fazie procedury odbiorowej jest spetnienie ponizszych

wymagan:

1.

Termin trwania okresu stabilizacji musi sie zakonczy¢ zgodnie z Harmonogramem zatwierdzonym
przez Zamawiajgcego.

W przypadku kategorii btedow B1 i B2 wszystkie Btedy muszg zostac¢ rozwigzane.

W przypadku kategorii btedu B3 Zamawiajgcy dopuszcza maksymalnie 2 bfedy ze statusem
nierozwigzane.

W ostatnich pieciu dniach roboczych trwania okresu stabilizacji nie moze pojawic sie zaden nowy
btad kategorii B1 lub B2.
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