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Oznaczenie sprawy: KIM.9.2023

Zatgcznik nr 2 do OPZ

Klasyfikacja problemow

1. Awaria (Critical)

Awaria (Critical) oznacza stan, w ktérym w wyniku zaistniatej sytuacji funkcje Systemu
ulegty uszkodzeniu uniemozliwiajgc prace Systemu, lub zatrzymujgcqg / blokujgcqg /
hamujgcg prace systemu.

2. Uszkodzenie (Major)

Uszkodzenie (Major) oznacza stan, w ktérym zaistniata sytuacja w istotny sposdb wptywa
na dziatanie Systemu to znaczy:

I. usterka w znaczqgcy sposdb wptywa na mozliwos¢ wykonywania codziennej
eksploataciji Systemu, lub

ll. zastosowana poprawka dla stanu Awaria (Critical) powoduje sytuacje opisane w
punkcie (1).

3. Usterka (Minor)

Usterka (Minor) oznacza kazdy inny stan, w ktérym w wyniku zaistniatej sytuaciji wptyw na
dziatanie Systemu jest minimalny to znaczy:

I. nastgpita degradacja funkcjonalnosci Systemu i nie wptywa ona w znaczgcy sposéb
na mozliwos$¢ wykonywania codziennej eksploatacii Systemu;

lub

Il. wystgpit btgd drobny ,,kosmetyczny”, nie majgcy wptywu na funkcjonalnos¢ Systemu,
lub

lll. zastosowana poprawka dla stanu Awaria (Critical) lub Uszkodzenie (Major) powoduje
sytuacje opisang w punkcie (I).

4. Wsparcie techniczne - implementacja zmian

Oznacza ustuge — zdalng pomoc specjalisty Dostawcy w realizacji lub jej wykonanie w
przypadku implementacji nowej ustugi, zmiany konfiguracji Systemu w terminie uprzednio
uzgodnionym obustronnie.

5. Zapytanie Uzyskanie Wsparcia [Konsultacja]

Oznacza ustuge - zdalng odpowiedz, pomoc specjalisty Dostawcy dotyczgcg
funkcjonalnosci, dziatania, konfiguracji i optymalizacji Systemu, Sprzetu i
Oprogramowania.

6. Czasy Reakciji, Przywrdcenia i Rozwigzania

Dostawca zobowigzany jest do zachowania Dostepnosci ustugi na poziomie 99,9 liczonym
jako miesigc (s) — sumaryczny czas trwania awarii (s) / miesigc (s) Czasu Reakcii, Czasu
Przywrdcenia oraz Czasu Rozwigzania zgodnie z czasami okre$lonymi w tabeli ponizej. Sq
to czasy maksymalne gwarantowane dla Systemu przez Dostawce. Dostawca
zobowiqgzuje sie do zagwarantowania czasu przywrdcenia, rozwigzania niezaleznie czy
rozwigzanie Problemu bedzie wykonane w sposdb zdalny lub/i lokalny (on site). Dla
ponizszych czasdw nalezy uwzgledni¢ kalendarz roboczy jako poniedziatek — pigtek w
godzinach 8:00 - 17:00 od chwili zgtoszenia przez upowazniony personel Zamawiajgcego
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w formie pisemnego zawiadomienia (e-mailem) lub w formie zawiadomienia
telefonicznego (z pdzniejszym obligatoryjnym zawiadomieniem pisemnym — e-mailem).

Wsparcie Zapytanie
Rodij Awaria (Criticall Uszkoo!zeme Usterka (Minor) | - techniczne - uzyskon'm
Zlecenia (Maijor) implementacja wsparcia
zZmian (Konsultacja)
Czas Reakcii nastepny dzien 4 godziny nastepny dzien
N 1h 2h
(odpowiedszi) roboczy robocze roboczy
Czas nastepny dzien 5dni . .
Przywrécenia 4h roboczy kalendarzowych Nie dotyczy Nie dotyczy
Czas 15 dni 45 dni 45 dni 3 dni robocze 7 dni
Rozwigzania | kalendarzowych | kalendarzowych | kalendarzowych kalendarzowych

* Czas Przywrdcenia zostanie zachowany po spetnieniu ponizszych warunkow

7. Wspodtpraca w zakresie wsparcia

Wszelkie techniczne zagadnienia dotyczqce wspotpracy w zakresie wsparcia tj. punktow
kontaktowych, telefondw, skrzynek email na ktére bedq kierowane zgtoszenia oraz

poprzez ktére bedg wymieniane informacje bedq uzgadniane przez strony w trybie
roboczym w czasie trwania Umowy.
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