Zatacznik nr 1. SLA (Service Level Agreement)
Stownik poje¢:

Awaria lub btad krytyczny — problem polegajacy na zatrzymaniu lub powainym zaktdceniu pracy
Platformy, w wyniku czego nie jest mozliwa realizacja co najmniej jednego z kluczowych proceséw. Przez
awarie rozumie sie takze bfad krytyczny uniemozliwiajacy prace. Za Awarie lub btad krytyczny uznaje sie
rowniez jednoczesne wystgpienie szeregu probleméw bedgcych btedami lub usterkami, w przypadku, gdy
takie problemy wystepuja jednoczesnie i majg ten sam skutek co awaria.
Uwaga: Za Btqd, a nie Awarie bedzie uznawany problem, co do ktérego Operator zastosuje lub wskaze
skuteczne, mozliwe do zastosowania, nie skutkujgce koniecznosciq poniesienia przez Zamawiajgcego
jakichkolwiek dodatkowych opftat, obejscie umozliwiajgce funkcjonowanie Platformy i umozliwiajgce
zachowanie niezaktdconej realizacji kluczowych procesow zwigzanych z prowadzeniem procesow na
Platformie.

Btad — problem polegajgcy na zaktdceniu pracy Platformy, skutkujgcy ograniczeniem mozliwosci realizacji
lub ucigzliwosciami w realizacji kluczowych proceséw wspieranych przez Platforme, dla ktérego to
problemu operator wskazat skuteczne obejscie umozliwiajgce funkcjonowanie Platformy i umozliwiajgce
zachowanie ciggtosci realizacji proceséw jednocze$nie nie skutkujgce koniecznoscig poniesienia przez
Zamawiajgcego jakichkolwiek dodatkowych optat. Jesli nie wskazano obejscia Btedu lub wskazane obejscie
wymaga naktadédw nieuzasadnionych z ekonomicznego punktu widzenia albo wskazane obejscie nie
kwalifikuje sie do zastosowania ze wzgledu na standardy i/lub sposéb prowadzenia proceséw przez
Zamawiajgcego, obejscie nie jest uznawane za skuteczne i taki Btad jest kwalifikowany jako Awaria;

Usterka — wada polegajgca na zaktéceniu pracy Platformy, mogaca mie¢ wptyw na funkcjonowanie
Platformy, natomiast nieograniczajgca zdolnos$ci operacyjnych Platformy do obstugi i wspomagania
procesow zwigzanych z prowadzeniem postepowania. Usterki oznaczajg wszelkie problemy z Platforma,
ktére nie majg istotnego wptywu na jego zastosowanie, funkcjonowanie lub utrzymanie oraz dalszy jego
rozwoj, niebedgce Awariami, ani Btedami.

Platforma — jest to jeden z nastepujgcych modutéow: Modut ZGP — Zarzadzanie grupami przetargowymi,
Modut ZKEE — Zuzycie i koszty energii elektrycznej, Modut ZKPG — Zuzycie i koszty paliwa gazowego, Modut
ZDEE - Koszty i optymalizacja dystrybucji energii elektrycznej, Modut ZDPG — Koszty i optymalizacja
dystrybucji paliwa gazowego.

Kluczowy proces — to proces zwigzany z logowaniem do Platformy, wprowadzeniem danych o zuzyciu i
kosztach, brakiem mozliwosci pobrania raportéw.

§ 1. Gwarantowany poziom swiadczenia ustug

1. Operator gwarantuje stabilnos¢ dziatania Platformy na poziomie 85%.

2. Stabilnos¢ mierzona jest jako stosunek liczby godzin, w czasie ktérym Platforma byta dostepna, do
catkowitej liczby godzin w danym roku.

3. Awarie lub problemy z dziataniem Platformy moga by¢ zgtaszane mailowo na adres portal@suena.pl.

4. Zamawiajacy po zgtoszeniu otrzymuje zwrotnie na maila potwierdzenie wystania zgtoszenia.

5. Czas reakcji i rozwigzania problemu w przypadku wystgpienia problemadw, jest liczony w godzinach i
dniach roboczych i wynosi:

Rodzaj problemu Czas reakgcji Czas usuniecia problemu
Awaria do 1 dnia roboczego | do 3 dniroboczych
Btad do 2 dni roboczych do 4 dni roboczych



mailto:portal@suena.pl

9.

‘ Usterka ‘ do 3 dni roboczych ‘ do 7 dni roboczych ‘

Czas awarii liczony jest jako czas niedostepnosci Platformy. W przypadku przekroczenia dopuszczalnych
czasOw rozwigzania bteddéw i usterek, czas przekroczenia liczony jest rowniez jako czas niedostepnosci
Platformy.

. Czas trwania awarii lub btedu lub usterki liczony jest od momentu otrzymania przez Operatora

zgtoszenia Zamawiajacego o problemie z Platforma.

Po otrzymaniu informacji o problemie jest on kwalifikowany jako awaria, btad, btad krytyczny lub
usterka.

Problemy usuwane beda w ramach swiadczonych ustug bez dodatkowych optat.

10.0 fakcie usuniecia problemu uzytkownik bedzie informowany niezwtocznie w formie elektronicznej i

jezeli nie wyrazi sprzeciwu w ciggu 7 dni to Operator uznaje zgtoszenie za rozwigzane. Termin o ktérym
mowa w niniejszym ustepie nie wlicza sie do czasu rozwigzania problemu.

§ 2. Kary umowne

Za brak dostepnosci Platformy Operator zaptaci Zamawiajagcemu kare umowng w wysokosci 1%
wynagrodzenia brutto niedostepnej ustugi za dany rok rozliczeniowy za kazdy punkt procentowy
obnizenia stabilnosci Platformy ponizej gwarantowanego poziomu.

Za kazdy rozpoczety dzien zwtoki w udostepnieniu Platformy, po terminie uzgodnionym wspdlnie na
etapie podpisania Umowy, Zamawiajacy naliczy kare umowna w wysokosci 1% wynagrodzenia brutto
okreslonego w Umowie za dany rok rozliczeniowy.

Za kazdy rozpoczety dzien zwtoki w przeprowadzeniu szkolenia z Platformy (w przypadku gdy jest ono
przewidziane), po terminie uzgodnionym wspdlnie na etapie podpisania Umowy, Zamawiajgcy naliczy
kare umowng w wysokosci 1% wynagrodzenia brutto za dany rok rozliczeniowy.

W przypadku dostarczenia przedmiotu Umowy zawierajgcego btad krytyczny z winy Operatora,
Zamawiajacy obcigzy Operatora karg umowng w wysokosci 1% wynagrodzenia brutto z tytutu
korzystania z Platformy za dany rok rozliczeniowy za kazdy dzieri zwtoki w poprawnym uruchomieniu
Platformy.

Uzasadnione odstgpienie od catej Umowy z winy Operatora skutkuje naliczeniem przez Zamawiajgcego
kary umownej w wysokosci 20% wynagrodzenia brutto za dany rok rozliczeniowy.

taczna wartos¢ wszystkich kar naleznych na podstawie Umowy nie moze przekroczyé 50% wartosci
brutto wynagrodzenia Operatora za dany rok rozliczeniowy.

Strony zastrzegajg sobie prawo dochodzenia odszkodowania uzupetniajgcego przewyzszajgcego
wysokos¢ zastrzezonych kar umownych na zasadach ogdlnych Kodeksu cywilnego.

W zakresie, w jakim jest to dopuszczalne w Swietle bezwzglednie obowigzujgcych przepiséw prawa
polskiego catkowita i tgczna odpowiedzialnos¢ odszkodowawcza Operatora wobec Zamawiajgcego z
tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania przedmiotu Umowy ograniczona jest do 100%
wartosci brutto wynagrodzenia Operatora za dany rok rozliczeniowy, w ktédrym wystgpito zdarzenie
rodzgce odpowiedzialno$¢ odszkodowawczg Operatora. Wskazane w niniejszym ustepie ograniczenie
nie dotyczy szkdd wyrzadzonych umysinie.
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