Zalacznik B (zatacznik do OPZ)

Warunki Swiadczenia Ustugi

Niniejszy zatgcznik okresla poziom $wiadczenia ustug asysty technicznej, konserwacyjnej i opieki
serwisowej w celu utrzymania sprawnosci i prawidtowego funkcjonowania Systemu Zarzadzania
Ruchem TRISTAR w Gdyni.

1. Wykonawca zobowigzuje sie do $wiadczenia ustugi bedacej przedmiotem zamdwienia zgodnie
z zasadami przedstawionymi w tym zatgczniku.
2. Definicje stosowanych pojec:

a.

Problem — wszelkiego rodzaju usterki, awarie i btedy oprogramowania skutkujgce
niepoprawnym dziataniem oprogramowania VTcenter (wraz z wszystkimi jemu
podlegtymi aplikacjami, komponentami i rozszerzeniami);

Zgtoszenie — wiadomos$¢ elektroniczna wystana przez jednego z przedstawicieli
Zamawiajgcego, na adres mailowy wskazany przez Wykonawce, zawierajgca opis
problemu;

Likwidacja problemu — usuniecie problemu bedgcego trescig zgtoszenia i przywrdcenie
petnej funkcjonalnosci elementdéw, na ktére dany problem oddziatywat;

Czas reakcji na zgtoszenie — czas liczony pomiedzy dokonaniem zgtoszenia przez
Zamawiajgcego (drogg elektroniczng), a potwierdzeniem Wykonawcy o przyjeciu
zgtoszenia;

Whniosek o uzupetnienie zgloszenia — prosba Wykonawcy o udzielenie dodatkowych
szczegotow dotyczacych wystgpienia problemu, w celu jego szybszej i sprawniejszej
identyfikacji oraz likwidacji. Wniosek o uzupetnienie zgtoszenia odbywa sie droga
elektroniczng;

Uzupetnienie zgtoszenia — udzielenie drogg elektroniczng odpowiedzi przez
Zamawiajgcego na wniosek o uzupetnienie zgtoszenia;

Czas likwidacji zgtoszonego problemu — dopuszczalny czas na likwidacje problemu
bedacego trescig zgtoszenia;

Obejscie — tymczasowe rozwigzanie minimalizujgce lub eliminujgce skutki powstatego
problemu, jednak bez likwidacji samego problemu. Dziatania te majg na celu
przywrocenie gtownych funkcjonalnosci systemu.

3. Strony umowy zgadzajg sie na nastepujgcg procedure obstugi zgtoszen

a.

W przypadku wykrycia przez Zamawiajgcego problemu 2z funkcjonowaniem
oprogramowania VTcenter (wraz z wszystkimi jemu podlegtymi aplikacjami,
komponentami i rozszerzeniami), Zamawiajgcy dokona zgtoszenia problemu poprzez
poczte elektroniczng na adres mailowy wskazany przez Wykonawce. W celu
usprawnienia kontaktu dopuszcza sie réwniez mozliwos¢ dodatkowego zgtoszenia
problemu telefonicznie. Jednak oficjalng formg dokonania zgtoszenia przez
Zamawiajgcego pozostaje wiadomosc elektroniczna.

Zgtoszenie bedzie zawieraC ogolny tytut czego dotyczy oraz w tresci wiadomosci
zawarty bedzie opis wystepujgcego problemu, wraz z informacjg kiedy i w jakiej
sytuacji zostat on zaobserwowany. Dokonywanie zgtoszen odbywac sie bedzie w
jezyku polskim.

Potwierdzeniem przyjecia zgtoszenia przez wykonawce, bedzie przekazanie przez
Wykonawce odpowiedzi zwrotnej, zawierajacej deklaracje przyjecia zgtoszenia. Czas
reakcji na zgtoszenie nie moze przekracza¢ 4 godzin, jezeli zgtoszenie zostato
dokonane w dni robocze (od poniedziatku do pigtku) w godzinach od 07:00 do 16:00.
W przypadku zgtoszen dokonanych w innym terminie, czas reakgji bedzie liczony od
godziny 07:00 najblizszego dnia roboczego.



d. W przypadku wystgpienia ze strony Wykonawcy pierwszego wniosku o uzupetnienie

zgtoszenia, czas likwidacji zgtoszonego problemu zostaje wydtuzony stosownie o czas
pomiedzy zgtoszeniem Zamawiajgcemu wniosku 0 uzupetnienie zgtoszenia,
a odpowiedzia Zamawiajgcego, zawierajgcg uzupetnienie zgloszenia. Zaréwno
wniosek o uzupetnienie zgtoszenia, jak i odpowiedz zamawiajgcego odbywac sie beda
poprzez poczte elektroniczng. W przypadku drugiego i kolejnych wnioskdw o
uzupelnienie zgtoszenia, czas likwidacji zgtoszonego problemu nie bedzie wydtuzany.
Po likwidacji zgtoszonego problemu, Wykonawca poprzez poinformuje o tym fakcie
Zamawiajgcego. Wiadomos¢ z informacjg o usunieciu problemu powinna zawierac
opis dziatan podjetych w celu jego usuniecia. Zamawiajgcy dokona wowczas
weryfikacji usuniecia problemu w ciggu 72 godzin. Pozytywna weryfikacja usuniecia
problemu, bedzie potwierdzona drogg elektroniczna.

W przypadku negatywnej weryfikacji usuniecia problemu, czas likwidacji problemu
ulega wznowieniu, od momentu poinformowania Wykonawcy o zaistnieniu tego faktu.
W przypadku, kiedy Zamawiajagcy nie dokona weryfikacji w okreslonym czasie,
zgtoszenie uznaje sie za zamkniete.

Dopuszczalny czas likwidacji probleméw, bedacych przedmiotem zgtoszen okreslony
jest w §1 umowy na $wiadczenie ustugi.

Zgtoszenia powinny by¢ odnotywane przez Wykonawce w dzienniku awarii. Kazdy
wpis do dziennika powinien zawiera¢: termin dokonania i przyjecia zgtoszenia, tres¢
zgtoszenia, opis rozwigzania problemu bedgcego przedmiotem zgtoszenia, termin
usuniecia problemu. Wykonawca przekaze dziennik w formie elektronicznej po
zakonczeniu kazdego okresu rozliczeniowego, w terminie do 10 dnia kolejnego
miesigca, nastepujacego po okresie rozliczeniowym.

4. Wszelkie dziatania zwigzane z likwidacjg probleméw powinny zosta¢ podjete bez zbednej
zwhoki, zgodnie z wymaganymi terminami opisanymi w punkcie 3¢ Warunkéw Swiadczenia
Ustugi. Wymagany przez Zamawiajgcego catkowity czas zakonczenia likwidacji zgtoszonego
lub wykrytego problemu nie moze przekraczac:

a.

24 godzin/dni robocze - w przypadku usuwania probleméw krytycznych powodujgcych
utrate podstawowych funkcjonalnosci systemu na terenie catego miasta Gdynia. Punkt
ten dotyczy wszystkich problemdw, ktére uniemozliwiaja w catym miescie prace
systemu zgodnie z jego zatozeniami oraz uniemozliwiajg zarzadzanie i sterowanie
ruchem w miescie, negatywnie oddziatujgc na warunki ruchu i bezpieczenstwo.
Przyktadowe problemy uznawane za krytyczne:
= catkowity brak mozliwosci wysylania Zadan przetgczenia programoéw
sygnalizacji na skrzyzowanie;
= catkowity brak mozliwosci wysytania zadan przefaczenia na tablice i znaki
zmiennej tresci;
= catkowity brak mozliwosci kasowania aktywnych zadan przetgczenia tablic
i znakdw zmiennej tresci oraz programéw sygnalizacji na skrzyzowaniach;
= brak mozliwosci uruchomienia aplikacji VTnet.
48 godzin/dni robocze (od poniedziatku do pigtku) - usuniecie nieskomplikowanego
problemu, ktory nie wymaga znaczacych zmian w oprogramowaniu i ingerencji
w system
..... (nie wiecej niz 120) godzin/dni robocze (od poniedziatku do pigtku) - usuniecie
ztozonego problemu, wymagajacego przeprogramowania sktadowych
oprogramowania systemu TRISTAR oraz jego ponownemu przekonfigurowaniu

5. Okreslone w punkcie 4 wymagania czasowe dla likwidacji probleméw, nie dotycza sytuacii,
kiedy dany problem zwigzany jest z usterkg infrastrukturalng. W takiej sytuacji, czas na
likwidacje problemu przez Wykonawce liczony jest od momentu przekazania przez



Zamawiajgcego informacji o usunieciu usterki sprzetowej. Ponadto, w przypadku wystgpienia
bardziej skomplikowanego problemu, czas jego usuniecia moze by¢ wydtuzony za zgoda
Zamawiajgcego, w przypadku, gdy zostang wdrozone odpowiednie tymczasowe dziatania
dorazne, przywracajgce gtowne funkcjonalnosci systemu, czyli tzw. ,obejscie”.

Wykonawca ze swojej strony zapewnia, ze wszelkiego rodzaju dokonane przez niego
poprawki, modyfikacje i aktualizacje oprogramowania objetego ustuga, nie spowoduja
ograniczenia jego funkcjonalnosci oraz nie spowodujg zachwiania jego stabilnej pracy.

Do czasu zakonczenia obowigzywania umowy, Wykonawca zobowigzuje sie do biezgcego
usuwania problemdw, bedacych efektem przeprowadzonych aktualizacji oprogramowania,
zgodnie z przedstawiong wyzej procedurg obstugi zgtoszen.



