Załącznik nr 1 
Umowa Service Level Agreement zawarta do umowy nr[image: ]
Pomiędzy [image: ]zwanym w dalszej części umowy Zamawiającym a [image: ]z siedzibą reprezentowanym przez[image: ]
zwanym w dalszej części umowy Wykonawcą
	Rozdział l.	DEFINICJE
1.	Następującym terminom Strony — na potrzeby Umowy — nadają podane niżej znaczenie:
	Strona
	Oznacza Zamawiającego lub Wykonawcę

	Umowa
	Oznacza niniejszą Umowę.

	Lokalizacja
	Oznacza konkretną siedzibę Zamawiającego, korzystającą z usług objętych Umową lub posiadającą bezpośredni dostęp do Systemu Informatycznego (Lokalizacja Zamawiającego).

	Data Center
	Centrum Danych Wykonawcy, w którym zostanie zainstalowany i uruchomiony System Informatyczny; zlokalizowane w [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ] [image: ]

	System Informatyczny
	Oznacza rozumiane łącznie Oprogramowanie i Sprzęt Zamawiającego oraz Oprogramowanie i Sprzęt Wykonawcy, umieszczone w Data Center i przeznaczone do realizacji przedmiotu Umowy, w szczególności do przechowywania i/lub przetwarzania Danych Zamawiającego.

	Dane Zamawiającego
	Oznacza wszelkie dane w tym również dane osobowe w rozumieniu Ustawy o ochronie danych osobowych jak również Rozporządzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony osób fizycznych w związku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przepływu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogólne rozporządzenie o ochronie danych) i informacje posiadane, pozyskane, opracowane i przekazane Wykonawcy przez Zamawiającego.
organ, jednostka organizacyjna, podmiot lub osoba, o których

	Administrator Danych
	mowa w Ustawie o ochronie danych osobowych, decydujący o

	osobowych
	celach i środkach przetwarzania danych osobowych.

	Oprogramowanie
	      Oznacza wszelkie programy komputerowe, wykorzystywane przez

	Zamawiającego
	Zamawiającego ...

	Sprzęt Zamawiającego
	Oznacza wszelkie urządzenia i wyposażenie, wykorzystywane przez Zamawiającego.



	Oprogramowanie                                
	Oznacza wszelkie programy komputerowe, dostarczone przez

	Wykonawcy
	Wykonawcę.

	Sprzęt Wykonawcy
	Oznacza wszelkie urządzenia i wyposażenie, dostarczone przez Wykonawcę.

	Łącza Telekomunikacyjne
	Połączenia telekomunikacyjne zestawione pomiędzy Lokalizacjami, zapewnione przez Wykonawcę lub Zamawiającego w ramach realizacji Umowy.

	Protokół Przekazania
	Oznacza dokument sporządzony zgodnie z zapisami Rozdziału IV ust. 5 Umowy, potwierdzający wykonanie czynności związanych z przekazaniem pomiędzy Stronami: Oprogramowania, Sprzętu, Usług lub innych elementów związanych z realizacją Umowy.

	Środowisko Produkcyjne
	Oznacza tę część Oprogramowania i Sprzętu Zamawiającego oraz Wykonawcy, która została przeznaczona do realizacji podstawowej funkcjonalności Systemu Informatycznego, zgodnie ze Schematem funkcjonalnym Systemu Informatycznego.

	Środowisko Testowe
	Oznacza tę część Oprogramowania i Sprzętu Zamawiającego oraz Wykonawcy,	która	została przeznaczona do realizacji funkcjonalności	testowej	Systemu	Informatycznego Zamawiającego, zgodnie ze Schematem funkcjonalnym Systemu Informatycznego.

	Usługi
	Oznacza wszelkie usługi świadczone przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego w ramach Umowy.

	Usługi Standardowe
	Oznacza podstawowe czynności wykonywane przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego w ramach realizacji Umowy.

	Procedury
	Oznacza unormowane pisemnie i podpisane przez Strony zasady i sposoby realizacji poszczególnych Usług i czynności objętych Umową.

	Administrator Systemu
	Oznacza osobę fizyczną wyznaczoną imiennie przez Stronę (odpowiednio Administrator Systemu Zamawiającego oraz Administrator Systemu Wykonawcy) do realizacji zadań administracyjnych.

	Użytkownik Końcowy
	Oznacza osobę fizyczną będącą przedstawicielem podmiotu prowadzącego instalację lub innego upoważnionego przez Zamawiającego do korzystania z Systemu Informatycznego.

	Parametry Jakości Usług
	Oznacza konkretne miary jakości Usług świadczonych przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego.

	Dzień Roboczy
	Oznacza dzień kalendarzowy z wyjątkiem sobót, niedziel oraz dni ustawowo wolnych od pracy.


Zdarzenie Nieplanowane Oznacza wszelkie zdarzenia, które mają lub mogą mieć wpływ na funkcjonowanie Systemu Informatycznego i/lub realizację Usług Standardowych, które nie zostały zaplanowane przez Wykonawcę lub Zamawiającego, w szczególności Awarie i Usterki.
Awaria	Oznacza wadliwe działanie Systemu Informatycznego, które uniemożliwia lub znacząco ogranicza możliwość jego pracy zgodnie z założeniami.
Usterka	Oznacza 	wadliwe 	działanie	Systemu 	Informatycznego Zamawiającego, które powoduje utrudnienia w pracy Systemu Informatycznego Zamawiającego, ale nie uniemożliwia jego pracy.
Harmonogram Oznacza uzgodniony przez Strony termin wykonania / wykonywania Usług objętych Umową.
2. Ilekroć w postanowieniach Umowy wymienione w ust. 1 niniejszego rozdziału pojęcia zostały napisane z dużej litery, pojęciom tym nadaje się znaczenie określone w ust. 1 niniejszego rozdziału
3. Nagłówki rozdziałów oraz spis treści mają jedynie funkcję orientacyjną, mającą na celu ułatwienie korzystania i posługiwania się dokumentem Umowy i nie będą brane pod uwagę przy interpretacji bądź wykładni Umowy.
	Rozdział Il.	PRZEDMIOT I ZAKRES UMOWY.

1. Przedmiotem Umowy jest realizacja przez Wykonawcę na rzecz Zamawiającego, usług outsourcingu informatycznego, polegających na [image: ] oraz na zapewnieniu świadczenia Usług opisanych w niniejszej Umowie i Załącznikach, a także w Specyfikacji Istotnych Warunków Zamówienia i ofercie złożonej przez Wykonawcę.
2. Zakres Umowy obejmuje:

	Rozdział III.	MIEJSCE ŚWIADQENIA USŁUG
1. Usługi objęte Umową, świadczone będą w Lokalizacjach, w szczególności w[image: ]
2. Usługi Administracji mogą być świadczone zdalnie, zgodnie z Procedurami ustalonymi przez Strony.
3. Sprzęt i Oprogramowanie Zamawiającego przeznaczone do realizacji usługi, zostaną przekazane Wykonawcy celem przeprowadzenia[image: ]
4. Sprzęt i Oprogramowanie Wykonawcy przeznaczone do realizacji umowy, zostaną dostarczone na koszt Wykonawcy do miejsca wskazanego przez Zamawiającego.
5. Z każdego przekazania pomiędzy Stronami Oprogramowania i Sprzętu oraz/lub innych istotnych elementów związanych z realizacją przedmiotu Umowy, takich jak: Dane Zamawiającego, Usługi, dokumentacja itp., zostanie sporządzony Protokół Przekazania:
(l) Protokół Przekazania będzie zawierał co najmniej:
(a) datę i miejsce sporządzenia Protokołu Przekazania,
(b) dane Stron oraz osób reprezentujących Strony podczas przekazania,
(c) listę przekazywanego Oprogramowania i Sprzętu oraz/lub innych przekazywanych elementów wraz ze specyfikacją techniczną każdego przekazywanego elementu,
(d) opis i ewentualne uwagi dotyczące stanu technicznego lub sposobu realizacji przekazywanych elementów, [image: ]podpisy osób uprawnionych do reprezentowania Stron;
(2) W przypadku stwierdzenia istotnych wad lub uszkodzeń przekazywanego Oprogramowania i Sprzętu oraz/lub innych przekazywanych elementów, które uniemożliwiają lub w istotny sposób ograniczają funkcjonalność tego oprogramowania i Sprzętu oraz/lub innych przekazywanych elementów, Strona Przyjmująca może odmówić przyjęcia Oprogramowania i Sprzętu oraz/lub innych przekazywanych elementów, odnotowując ten fakt w Protokole Przekazania, z zastrzeżeniem, że za wadę lub uszkodzenie elementu nie może zostać uznane naturalne zużycie Oprogramowania i Sprzętu oraz/lub innych przekazywanych elementów, wynikające z ich normalnego użytkowania;
(3) Za sporządzenie Protokołu Przekazania odpowiedzialna jest Strona przekazująca;
(4) Z chwilą podpisania Protokołu Przekazania, na Stronę przyjmującą przechodzą ryzyka utraty lub uszkodzenia przekazanego Oprogramowania i Sprzętu oraz/lub innych przekazywanych elementów
(5) W przypadku stwierdzenia wad, uszkodzeń lub nadmiernego zużycia przekazywanego Oprogramowania lub Sprzętu, które mogą wpływać na prawidłową pracę Systemu Informatycznego w czasie trwania umowy gwarancji na sprzęt, Strony uzgodnią procedurę przetestowania oraz ewentualnej wymiany uszkodzonego elementu.
[image: ]	Rozdział IV.	WARUNKI ŚWIADCZENIA USŁUG
[image: ]        1. Opis świadczonych Usług zostaną zawarte w Załącznikach do niniejszej Umowy sporządzonych na podstawie SIWZ i złożonej przez Wykonawcę oferty.
2. Zmiana warunków świadczenia Usług jest możliwa za porozumieniem Stron, w trybie przewidzianym niniejszą Umową.
3. Wykonawca udostępni Zamawiającemu informatyczny system do obsługi zgłoszeń dot. wykonywanych usług.
4. Wykonawca zobowiązuje się do zachowania czasów reakcji na zgłoszenie i rozwiązania zgłoszenia w wyznaczonych w załączniku czasach zależnych od priorytetu zgłoszenia.

	Rozdział V. 	RAPORTOWANIE O JAKOŚCI ŚWIADCZONYCH USŁUG
        1. Wykonawca jest zobowiązany do dostarczania cyklicznych raportów z jakości świadczonych usług według załącznika do niniejszej umowy.
Rozdział VI. OBOWIĄZKI STRON
1. Strony zobowiązują się dołożyć wszelkich starań celem najkorzystniejszej realizacji Umowy.
2. Do obowiązków Wykonawcy należeć będzie:
(l) Staranne i terminowe realizowanie Usług objętych Umową, zgodnie z Harmonogramem, Parametrami Jakości Usług oraz Procedurami ustalonymi przez Strony;
(2) Zapewnienie personelu posiadającego odpowiednią wiedzę i kwalifikacje do realizacji Usług objętych Umową;
(3) Zarządzanie Projektem, zgodnie z metodyką oraz najlepszymi praktykami w zakresie zarządzania projektami informatycznymi;
(4) Zarządzanie jakością realizacji Usług objętych Umową, zgodnie z metodyką oraz najlepszymi praktykami w zakresie zarządzania jakością usług informatycznych;
(5) Udzielanie Zamawiającemu wszelkich informacji niezbędnych do prawidłowej realizacji przedmiotu Umowy, w szczególności informacji o wszelkich nieprawidłowościach oraz potencjalnych zagrożeniach dla poprawnej pracy Systemu Informatycznego; Kierowanie do Zamawiającego zapytań o wszelkie informacje niezbędne lub istotne dla prawidłowej realizacji przedmiotu Umowy;
(6) Współpraca z Zamawiającym w zakresie optymalizacji i rozwoju Usług objętych Umową.
(7) Wyznaczenie serwisantów z dostępem do funkcji administracyjnych Systemu Informatycznego na który opiewa niniejsza umowa oraz zobowiązanie ich do korzystania z indywidualnego konta z uprawnieniami informatycznymi.
3. Do obowiązków Zamawiającego należeć będzie:
(l) Przestrzeganie Harmonogramu i Procedur ustalonych przez Strony, w szczególności zgłaszanie wszelkich awarii poprzez udostępniony system zgłoszeń;
(2) Współpraca z Wykonawcą w zakresie realizacji przedmiotu Umowy, w szczególności zapewnienie Wykonawcy dostępu do Infrastruktury Informatycznej w zakresie niezbędnym do realizacji Usług objętych Umową;
(3) Zapewnienie Wykonawcy zgodnego z prawem użytkowania Oprogramowania i Sprzętu Zamawiającego, zgodnie z warunkami licencyjnymi i gwarancyjnymi, o ile ich użytkowanie leżeć będzie w zakresie zobowiązań Wykonawcy wynikających z Umowy. Zamawiający ponosi odpowiedzialność za uzyskanie takich uprawnień.
(4) Wyznaczanie do współpracy z Wykonawcą personelu posiadającego odpowiednią wiedzę i kwalifikacje, w szczególności do pełnienia obowiązków Administratora Systemu, a także stała weryfikacja i zarządzanie uprawnieniami dostępu do Systemu Informatycznego;
(5) Udzielanie Wykonawcy wszelkich informacji niezbędnych do prawidłowej realizacji przedmiotu Umowy, w szczególności informacji na temat schematu funkcjonalnego Systemu Informatycznego (Środowisko Produkcyjnego i Testowego) oraz o wszelkich nieprawidłowościach i potencjalnych zagrożeniach dla jego pracy;
(6) Zarządzanie projektem, zgodnie z metodyką oraz najlepszymi praktykami w zakresie zarządzania projektami informatycznymi;
(7) Zarządzanie jakością realizacji Usług objętych Umową, zgodnie z metodyką oraz najlepszymi praktykami w zakresie zarządzania jakością usług informatycznych;
(8) Terminowe regulowanie należności Wykonawcy z tytułu Wynagrodzenia;
(9) Współpraca z Wykonawcą w zakresie optymalizacji i rozwoju Usług objętych Umową.
(10) Stworzenie indywidualnych kont z uprawnieniami administracyjnymi w systemie informatycznym na który opiewa niniejsza umowa dla osób z listy w załączniku do niniejszej umowy.
	Rozdział VII.	KARY UMOWNE
1. W przypadku obniżenia jakości realizowanych usług, w stosunku do Parametrów Jakości Usług (SLA) gwarantowanych w Umowie pomiędzy stronami, Wykonawca zobowiązuje się zapłacić kary umowne naliczane wg poniższych zasad.
a) Za każde obniżenie Parametrów Jakości Usług (SLA), Wykonawca zobowiązuje się zapłacić karę umowną obliczoną jako procent miesięcznej Opłaty określonej w Umowie. Wartość procentową kary, określają poniższe tabele. Kary za obniżenie więcej niż jednego Parametru Jakości Usług (SLA) podlegają sumowaniu.
b) Kary umowne naliczane będą po zakończeniu każdego miesiąca kalendarzowego, na podstawie Raportu miesięcznego ze stanu realizacji i Parametrów Jakości Usług (SLA), składanego przez Wykonawcę i potwierdzanego przez Zamawiającego. Naliczenie kar będzie dotyczyło wyłącznie jednego, zakończonego miesiąca, w którym nastąpiło obniżenie gwarantowanej jakości usług, zgodnie z poniższą tabelą:
	Jednostka SLA
	Miara % kary umownej
	Jednostka obniżenia jakości, za którą naliczana jest kara

	Maksymalna niedostępność Systemu w roku
	1%
	Za każdą Ih ponad limit

	Maksymalna pojedyncza niedostępność systemu w miesiącu
	1%
	Za każdą Ih ponad limit

	Uruchomienie Środowiska Zapasowego, przywrócenie dostępności Systemu po awarii
	1%
	Za każdą Ih ponad limit

	Maksymalna dopuszczalna utrata danych dla Procedur Disaster Recovery Plan
	1%
	Za każdą Ih ponad limit

	Realizacja usług typu „zdalnej pomoc/' na żądanie Zamawiającego
	0,3%
	Za każdą Ih opóźnienia w realizacji

	Maksymalny czas usunięcia przyczyny awarii
	1%
	Za każdą Ih opóźnienia w realizacji

	Maksymalny czas reakcji na zgłoszenie
	0,3%
	Za każdą Ih opóźnienia


2. Zamawiający będzie miał prawo do odstąpienia od umowy w przypadku, kiedy łączna wysokość naliczonych kar przekroczy 30 procent wartości zamówienia. Wszelkie koszty związane z rozwiązaniem umowy w tym trybie zobowiązuje się pokryć Wykonawca.
3. Zapłata kar umownych nie ogranicza prawa Zamawiającego do dochodzenia odszkodowania przewyższającego wysokość zapłaconych kar, na zasadach ogólnych.
4. Zapłata kar umownych nie zwalnia Wykonawcy od obowiązku realizacji Umowy zgodnie z jej postanowieniami.
5. Zamawiający ma prawo potrącenia wierzytelności o zapłatę naliczonych kar umownych z wierzytelnością Wykonawcy o zapłatę wynagrodzenia należnego na podstawie Umowy
Osoby serwisujące z uprawnieniami administracyjnymi do systemu.
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