Zatacznik nr 2.1 do SWZ, nr TP-96/23/DW

Dotyczy: postepowania o udzielenie zamdwienia publicznego prowadzonego na podstawie art. 275 pkt.
1 ustawy Pzp na Swiadczenie ustugi wsparcia technicznego w utrzymaniu srodowiska IT Zintegrowanej
Platformy Rejestrow Onkologicznych (ZPRO) systemu Krajowego Rejestru Nowotwordow (e-KRN+).
Nr sprawy TP-96/23/DW

WARUNKI SWIADCZENIA UStUG SERWISOWYCH (SLA)
1. Procedura zgtaszania Probleméw i wnioskéw o Konsultacje do Wykonawcy:
a) Wykonawca bedzie przyjmowato zgtoszenia bezposrednio od Zamawiajgcy
Zgtoszenia przyjmowane beda:

o telefonicznie Pod NUMEIrEM: + 48 .......ieeecice ettt ae e eae
e za posrednictwem poczty elektronicznej - adres poczty elektronicznej: .......ccceeeveenees,
e za posrednictwem systemu zgtoszen serwisowych udostepnionego przez
WWYKONAWEE ..ottt et et sttt et et e e steeteste e e e s e st et et e s arsase et et sassbensantesesasarssrsans
®  {UD NG NUMET TAX: H48 ..ottt ettt e s raee e s st e e s saae e s ateesanaeesnseeesreeeans

O kazdej zmianie adresu lub numeréw telefondw i fakséw wskazanych powyzej,
Wykonawca zobowigzany jest niezwtocznie powiadomié na piSmie Zamawiajgcego. Zmiana
danych, o ktérych mowa w zdaniu poprzedzajgcym nie wymaga zmiany Umowy.

b) Zamawiajgcy ustali grupe oséb uprawnionych do wykonywania zgtoszenn do Wykonawcy.
Wykonawca otrzyma liste tych oséb w terminie 2 Dni roboczych liczonych od dnia
obowigzywania Umowy. Wykonawca zobowigzany jest przyjmowac zgtoszenia tylko od
0s6b wskazanych na tej liscie. W przypadku zmiany oséb uprawnionych do wykonywania
zgtoszen, Zamawiajacy przesle do Wykonawcy aktualizacje listy tych oséb. Zmiana tych
0s6b nie wymaga zmiany Umowy.

c) Kazdorazowe zgtoszenie Zamawiajacego potwierdzone zostanie przez Wykonawce na adres
poczty elektronicznej Zamawiajgcego: AdministratorKRN@nio.gov.pl a jezeli nie bedzie to

mozliwe za posrednictwem faksu pod numerem Zamawiajgcego: +48 22 570 94 23 Za
potwierdzone uznaje sie zgtoszenie, ktéremu nadano odpowiedni numer zlecenia.

d) Kazde zgtoszenie przekazane Wykonawcy przez Zamawiajgcego bedzie zawierac informacje
zawarte w ponizszym formularzu. W przypadku zgtoszenia wykonanego za posrednictwem
poczty elektronicznej formularz zgtoszenia bedzie przestany w wiadomosci e-mail.
Zgtoszenie moze by¢ rdwniez przestane fax-em.

Wz6r formularza zgtoszenia

FORMULARZ ZGtOSZENIA
Zgtaszajacy Data i godzina wystgpienia Problemu
Uzytkownik Osoba kontaktowa
Telefon Telefon



mailto:AdministratorKRN@nio.gov.pl
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Lokalizacja Lokalizacja
Oprogramowanie Sprzet
Nazwa Producent
Podkategoria 1 Model
Podkategoria 2 Numer seryjny
Opis zgtoszenia
Uwagi
Podpis Zgtaszajacego
e) Wszelkie zgtoszenia Probleméw i wnioskdw o Konsultacje ztozone przez
Zamawiajgcego w sposoéb inny niz okreslony w punkcie a) powyzej lub nie
zawierajgce informacji opisanych w punkcie d) powyzej, lub wykonane przez osoby
nieznajdujace sie na liscie, o ktorej mowa w punkcie b) powyzej mogg by¢ uznane
przez Wykonawce za ztozone nieskutecznie. O kazdej takiej sytuacji tj. uznaniu przez
Wykonawce zgtoszenia za ztozone nieskutecznie, Wykonawca zobowigzany jest
niezwtocznie poinformowac Zamawiajgcego.
f)  Po przyjeciu zgtoszenia przez Wykonawce, kategoria Problemu nadana przez

Zamawiajgcego zostanie zweryfikowana przez pracownikéw Wykonawcy. W sytuacji
btednego nadania kategorii problemu Wykonawca jest uprawniony do jej
jednostronnej zmiany wraz z wyjasnieniem przyczyny zmiany kategorii Problemu.
Zmiana kategorii Problemu nastgpi nie pdzniej niz przed przystgpieniem do prac.

2. Wykonawca zagwarantuje nastepujgce warunki dotyczgce Ustug:

a)

b)

Przyjmowanie zgtoszen bedzie realizowane w trybie 24x7 (mozliwos$¢ zgtaszania
Problemow).

Zgtoszenia odebrane po godzinie 16:00 oraz w dni wolne od pracy bedg traktowane
jak zgtoszenia przyjete o godz. 8.00 w nastepnym Dniu roboczym.

Na wniosek Zamawiajgcego Wykonawca przystgpi do rozwigzania Problemu
Krytycznego lub Waznego w zdalnie lub Lokalizacji, w ktorej wystgpit Problem, poza
Godzinami roboczymi tj. po godz. 16 i/lub w dni, ktére nie sg Dniami roboczymi.

Godziny pracy w ramach, ktéorych bedg swiadczone ustugi objete przedmiotem
zamowienia bedg rozliczane w Godzinach roboczych. 1 (jedna) godzina pracy poza
Godzinami roboczymi bedzie rozliczna jako 1,5 (jeden i pdt) Godziny roboczej w
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danym Okresie rozliczeniowym.

Informacja powyzsza bedzie zawarta w tresci zgtoszenia Problemu, w przypadku
braku takiej informacji Wykonawca realizuje zgtoszenie zgodnie warunkami
okreslonymi w pkt. 2 b) powyze;j.

d) Obstuga w jezyku polskim.

e) Wykonawca zobowigzuje sie do swiadczenia Ustug za posrednictwem tgcz transmisji
danych (dostep zdalny), a jezeli jest to niemozliwe, w miejscu wystgpienia Problemu.
Na wniosek Zamawiajgcego Wykonawca przystgpi do rozwigzania Problemu w
Lokalizacji, w ktorej wystgpit Problem w ramach limitu Godzin roboczych.

f) Czasy rozwigzania nie obowigzujg, jezeli Problem oprogramowania lub Firmware
wymagat bedzie wydania przez producenta odpowiedniej poprawki. Rozwigzanie
Problemu w takim przypadku bedzie wykonane po udostepnieniu przez producenta
witasciwie dziatajacej poprawki.

3. Terminy wykonania Ustug:

Rodzaj Czas reakgji Czas rozwigzania
Problemu/zadania

Krytyczny do 0,5 godz* 4 Godziny robocze
Wazny do 2 godzin 12 Godzin roboczych
Zwykty do 2 godzin 32 Godziny robocze
Konsultacja do 4 godzin 32 Godziny robocze

*nie dotyczy prac koncepcyjnych, w szczegdlnosci przygotowania koncepcji rozbudowy
infrastruktury.

Rozwigzanie Problemu/zadania zostanie potwierdzone za posrednictwem poczty
elektronicznej. Potwierdzenia rozwigzania Problemu/zadania zaakceptowane przez
Zamawiajgcego za posrednictwem poczty elektronicznej wywotuje takie same skutki, jak
podpisany przez strony protokdf naprawy.



