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Warunki Ustug utrzymania

Niniejszy dokument opisuje warunki §wiadczenia uslugi utrzymania i stanowi zalacznik nr 2 do Umowy
licencyjnej z dnia zawartej pomiedzy:

Matopolska Agencja Rozwoju Regionalnego S.A. w Krakowie KRS 0000033198, zwana dalej Licencjobiorca
a

(NIP: , o numerze REGON: ),

zwanym dalej Licencjodawca,

zwanymi tacznie Stronami

§1

Definicje
Ustugi utrzymania — czynnosci faktyczne Licencjodawcy polegajace na usuwaniu Bledéw, udostepnieniu
infrastruktury technicznej wymaganej do utrzymania $rodowisk produkcyjnego, backup, testowego wraz
wymaganym oprogramowaniem narzedziowym (system operacyjny, baza danych, serwer aplikacji, serwer
http).
Umowa — Umowa licencyjna z dnia zawarta pomiedzy Stronami;
Btad blokujacy — btad catkowicie uniemozliwiajacy dziatanie Programu;
Btad krytyczny — blad uniemozliwiajacy wykonywanie kluczowych funkcjonalno$ci Programu; Btad inny
- inne niz Blad blokujacy i krytyczny nieprawidlowe dziatanie Programu;
Btad — oznacza Blad blokujacy, Blad krytyczny lub Blad inny.
Czas naprawy - maksymalny czas, w ktérym Licencjodawca zobowiazany jest usunac Blad.
Godziny Robocze — godziny od 8:00 do 16:00 od poniedziatku do piatku z wylaczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy.
Czas Reakcji — czas liczony od momentu zgloszenia przez Licencjobiorc¢ Bledu do momentu
potwierdzenia przez Licencjodawce przyjecia zgloszenia, maksymalnie 1 h. O przyjeciu zgloszenia
Licencjodawca informuje Licencjobiorce droga mailows na wskazany przez Strony Umowy adres.
Czas Rozwigzania Zastepczego — maksymalny czas, w ktoérym Licencjodawca zobowigzany przedstawic
1 zastosowaé za zgoda Licencjobiorcy rozwiazanie zastgpcze, odpowiednie funkcjonalnie i merytorycznie.
Czas Rozwigzania Zastepczego liczony jest od momentu potwierdzenia przez Licencjodawce przyjecia
zgloszenia Bledu.
Czas Usunigcia —maksymalny czas, w ktorym Licencjodawca zobowigzany jest usuna¢ Blad, w tym
wyeliminowaé wszystkie zgloszone nieprawidtowosci. Czas Usunigcia liczony jest od momentu

potwierdzenia przez Licencjodawce przyjecia zgltoszenia Bledu do momentu jego usunigcia.
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§2

Zakres ustug
1. Licencjodawca zobowiazuje si¢ $wiadczy¢ ustuge utrzymania w trakcie obowigzywania Umowy.
2. Na calo$¢ ustugi utrzymania sktadaja sie:

a. Obsluga zgloszenr (odebranie zgloszen, analiza zgloszen, klasyfikacja zgloszonego problemu

[Btad/Zadanie], rejestracja zgloszenia, przekazanie wyniku);
b. Usuwanie Bledéw w funkcjonowaniu Programu w warstwie aplikacji, baz danych oraz kodu;
c. Wprowadzenie rozwigzania zastepczego w przypadku braku mozliwosci usunigcia Bledu;

d. Czynnodci aktualizacji oprogramowania narzedziowego wymaganego przez Program na
serwerach, czynnosci zwiazane z aktualizacja Programu wynikajace z przygotowanych poprawek

Btedéw, werytikacja wykonania kopii zapasowej;

e. Przesylaniu na uzgodniony adres sieciowy uzgodnionego pomiedzy Stronami eckstraktu
zawierajacego dane dotyczace umow faktoringowych i umozliwiajacego zachowanie cigglosci
operacyjnej Licencjobiorcy a takze migracje do innego systemu do obstugi ustug faktoringowych.
Ekstrakt zostanie uzgodniony pomiedzy Stronami do czasu uruchomienia produkcyjnego

Programu okreslonego w §2 ust. 4 Umowy.

f.  Zapewnienie dostgpnosci srodowiska produkcyjnego, srodowiska backup 1 $rodowiska
akceptacyjnego/ testowego. Srodowisko backup bedzie aktualizowane w trybie nocnym (przez co
rozumie si¢ godziny od 00:00 do 06:00) raz na dobg i bedzie dostgpne w celu odtwarzania
zglaszanych przypadkéw. Srodowisko testowe odswiezane bedzie zgodnie z oddzielnym

harmonogramem prac rozwojowych;

g.  Zmiany w zakresie uprawnient zgodnie z istniejacym modelem 16l i profili. Wydzielenie nowych

ol lub profili realizowane jest w ramach rozwoju systemu;
h. dzierzawa infrastruktury technicznej, w ktérej sktad wchodza:

i.  przestrzen dyskowa dwoéch serweréw (podstawowego i zapasowego) do __ TB,
ii. moc obliczeniowa dwoch serwerdéw (podstawowego 1 zapasowego),

ili. transfer danych konieczny do prawidtowego dziatania Programu.

§3

Organizacja
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1. Obsluga zgloszen odbywac si¢ bedzie na nastgpujacych zasadach:

a. Zglaszanie Bledow 1 Zadan bedzie dokonywane przez wystanie maila na adres:

zawierajacego zawiadomienia o wystapieniu Bledu wraz z opisem

umozliwiajacym identyfikacj¢ i odtworzenie Bledu lub realizacje Zadania.

b. Po otrzymaniu zawiadomienia Licencjodawca dokona potwierdzenia przyjecia zawiadomienia na
wskazany przez Strony Umowy adres mailowy Licencjobiorcy w ciaggu 1h oraz dokona klasyfikacji
na Zadanie lub Blad i przystapi do usunigcia Bledu na zasadach okreslonych w ust. 5 lub uzgodni

realizacj¢ Zadania.

c. W przypadku braku mozliwosci odtworzenia Bledu Licencjodawca moze poprosi¢ o dodatkowe
informacje. Czas uzyskania dodatkowych informacji zwicksza Czas Usunigcia zgloszonego

Btledu.

d. Licencjodawca zobowiazuje si¢ do realizacji poprawy Bledow w nastgpujacych Czasie Usunigcia

lub Czasie Rozwigzania Zastgpczego dla poszczegdlnych kategorii Bledu:
i.  dla Btedéw blokujacych - w ciagu 8 Godzin Roboczych,
ii. dla Bltedéw krytycznych - w ciagu 24 Godzin Roboczych,

iii. dla Bledéw innych — termin realizacji bedzie kazdorazowo uzgadniany pomiedzy
Stronami, w przypadku braku ustalen w ciagu 10 dni roboczych od chwili dokonania

zgloszenia.

iv. w przypadku niemozliwosci dotrzymania powyzszych terminéw Licencjodawca
poinformuje Licencjobiorcg 1 uzgodni dodatkowy termin oraz ewentualne dodatkowe

dzialania dorazne.

e. Uslugami utrzymania objete beda funkcjonalnosci systemu wdrozone do pracy produkcyjne;
w ramach pierwszej instalacji oraz wdrozone na skutek usuwania Bledéw oraz wprowadzenia

Aktualizaciji z woli Licencjodawcy

f.  Licencjobiorca, w przypadku zwloki w zachowaniu terminéw wskazanych w Umowie, moze
naliczy¢ kar¢ 100 PLN za kazdorazowe zdarzenie. F.aczna warto$§¢ kar naliczonych
w Miesigcznym okresie rozliczeniowych nie moze przekroczy¢ 50% wynagrodzenia, okreslonego

w § 5 Umowy.

g. Program oraz cala infrastruktura zwiazana a jego funkcjonowaniem bedzie znajdowac si¢ na

serwerach Licencjodawecy.

h. Licencjodawca wykaze przed Licencjobiorcg system zabezpieczen srodowiska, na ktérym bedzie

pracowal Program. W przypadku uwag ze strony Licencjobiorcy strony Umowy zawrg
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dodatkowe ustalenia ktére zostana uregulowane w ancksie do Umowy, ktéry licencjodawca

zobowigzuje si¢ zawrze¢ z Licencjobiorca..

i Licencjodawca po zakofczeniu Umowy przekaze wszystkie dane nt. transakeji faktoringowych
obstugiwanych przez Program Licencjobiorcy i umozliwi mu przeprowadzenie migracji danych
do nowego systemu wg. schematu wymaganego przez nowego operatora nowego systemu do
obslugi transakeji faktoringowych. Przekazanie ponadstandardowego formatu danych (niz
opisany w §2 ust. 2 lit. ¢ niemniejszego dokumentu) nowemu operatorowi zostanie ustalone

odrebnie migdzy stronami Umowy.

§4
Wynagrodzenie

Ustuga utrzymania jest wykonywana w ramach wynagrodzenia, okreslonego w § 5 Umowy.

§5
Okres $§wiadczenia

Warunki Ustug utrzymania obowiazuja w trakcie obowigzywania umowy licencyjnej.



