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Definicje:

a)  Czas Reakeji — czas migdzy zgtoszeniem Bfedu, a uzyskaniem
potwierdzenia przystapienia do jego usuniecia.

b)  Czas Naprawy — czas migdzy zgtoszeniem Btedu, a dostarczeniem
poprawki do Aplikacji DHQ usuwajacej Bfad.

c)  Blad oznacza catkowita niedostepnos¢ Aplikacji DHQ lub jej
nieprawidtowe dziatanie we wszelkich istotnych aspektach,
wynikajaca z usterek Aplikacji DHQ. Kategorie i definicje
poszczegoinych kategorii Btedow sg w opisane sg w punkcie 15
Zataeznika.

d)  Obejscie — przywrocenie dziafania Aplikacji DHQ do stanu sprzed
wystapienia Btedu, z mozliwymi ograniczeniami  sposobu
korzystania z Aplikacji DHQ, nieuniemozliwiajacymi jednak
realizacji funkcji obstugiwanych przez Aplikacjg DHQ.

e)  Kategoria Btedow — wptyw, jaki na dziatanie Aplikacji DHQ jako
catosci ma pojawienie sig okreslonego typu Btedu. Na potrzeby
SLA do poszczegolnych Kategorii Bedow zostaty przypisane
oczekiwane Czasy Reakcji i Czasy Naprawy.

f) Poziom Realizacji SLA — oznacza rzeczywisty poziom realizacji
przez Abonenta zgloszer Zadania Wsparcia w odniesieniu do
ustalonych Czaséw Reakcji i Czasu Rozwiazania.

g)  Zadanie Wsparcia — oznacza zgloszenie przez Abonenta
zapotrzebowania na Ustugi Utrzymania dotyczace zaistniatego
Btedu.

h)  Godziny Robocze — godziny od 8:00 do 16:00 w Dni Robocze

i) Dni Robocze — rozumie sig przez dni od poniedziatku do piatku,
z wytaczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.

DHQ uruchomi dedykowang platforme zgtoszen.
Abonent okre$li osoby, ktore beda wyznaczone do wprowadzania
zgtoszen oraz 0soby upowaznione do decyzji w zakresie zgtoszen.
DHQ przydzieli dostep do platformy zgtoszen dedykowanej grupie 0sob
(maksymalnie 6 0sob).
W przypadku wystapienia probleméw krytycznych, Abonent bedzie miat
mozliwo$¢ bezposredniego wystania wiadomosci e-mail na dedykowany
adres serwisowy z DHQ w celu jego zgtoszenia. W takim przypadku tres¢
wiadomosci e-mail zostanie wpisana do zgtoszenia przez DHQ na
platformie zgtoszen, a przedstawiciel Abonenta potwierdzi jego tres¢ na
platformie zgtoszen niezwtocznie.

Z dniem Qdbioru Wdrozenia Aplikacji DHQ, DHQ rozpocznie $wiadczenie

Ustug Utrzymania na zasadach opisanych ponizej oraz w innych

postanowieniach Umowy.

Celem Ustug Utrzymania jest zapewnienie poprawnego i nieprzerwanego

dziatania Aplikacji DHQ oraz zapewnienie Swiadczenia dodatkowych

ustug wspomagajacych korzystanie z Aplikacji DHQ przez Abonenta.

Ustugi Utrzymania obejmuja;:

a)  Wsparcie serwisowe (analize zgtoszen serwisowych, definiowanie
przyczyn probleméw ze zgtoszen serwisowych, usuwanie przyczyn
problemoéw ze zgtoszen serwisowych, usuwanie skutkow
problemow ze zgtoszen serwisowych, utrzymywanie systemu do
obstugi zgtoszen serwisowych, biezacy monitoring systemu).

b)  SLA (usuwanie Btedow dotyczacych Aplikacji DHQ w Czasie
Naprawy, zapewnienie poprawnego i nieprzerwanego dziatania
Aplikacji DHQ).

DHQ zobowigzuje sig do $wiadczenia Ustug Utrzymania w sposdb

zapobiegajacy utracie danych Abonenta, w tym takze tych, do ktorych

bedzie miat dostep w trakcie wykonywania ustug. W przypadku gdy
wykonanie danej czynno$ci przez DHQ lub przez Abonenta w oparciu

o rekomendacje DHQ wigze sig z ryzykiem utraty danych, DHQ

zobowiazany jest poinformowa¢ o tym Abonenta przed przystapieniem

do wykonania takiej czynnoSci lub z chwily przekazania takiej
rekomendacji Abonentowi.

Abonent zapewni pierwsza linie wsparcia, zespot pierwszej linii wsparcia

bedzie przekazywat zgtoszenia do dedykowanej platformy zgtoszen.

Osoby z pierwszej linii wsparcia beda odpowiedzialne za weryfikacje, czy

zgtoszenie jest btedem, przy wykorzystaniu instrukcji obstugi do Aplikacji

DHQ, ktora znajduje sie w Instrukcji uzytkownika.
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DHQ moze wykonywa¢ Ustugi Utrzymania przez zdalny dostep do

Aplikacji DHQ.

DHQ zapewni przyjmowanie zgtoszen w Godzinach Roboczych w Dni

Robocze.

Czas reakcji problemu zgtoszonego w ostatniej godzinie pracy DHQ

bedzie liczony od pierwszej godziny przyjmowania zgtoszen nastepnego

Dnia roboczego.

W przypadku wykrycia przez Abonenta Btedu, Abonent dokona jego

zgtoszenia oraz nada mu kategorie. DHQ zobowiazuje sie rejestrowac

zgtaszane Btedy, wykorzystujac rozwigzania umozliwiajace raportowanie
zgtoszen.  DHQ  bedzie przyjmowat  zgtoszenia  przekazywane

w nastepujacy sposob:

a)  zapomocy Systemu zgtoszeniowego udostepnionego przez DHQ,

b)  przez przestanie zgtoszenia poczty elektroniczng na adres:
support@digitalhg.cloud

Kategorie Btedow:

a)  Btad Krytyczny - nieprawidtowe dziatanie Aplikacji DHQ
powodujace albo catkowity brak mozliwosci korzystania z Aplikacii
DHQ, albo takie ograniczenie mozliwosci korzystania z niego, ze
przestaje ono spetnia¢ swoje podstawowe funkcje. Przyktadem
Btedu Krytycznego jest niemoznos¢ uruchomienia Aplikacji DHQ,
brak odczytu/zapisu z bazy danych, utrata danych lub ich
spojnosci,  brak  mozliwosci  zalogowania  uzytkownika,
niedostepnos$¢ krytycznych funkcji Aplikacji DHQ.

b)  Blad Powazny - nieprawidtowe dziatanie Aplikacji DHQ
powodujace ograniczenie korzystania z Aplikacji DHQ przy
zachowaniu spetniania przez Aplikacje DHQ jego podstawowych
funkcji. Przyktadem Bltedu Powaznego jest niedostgpnost
kluczowych funkcji Aplikacji DHQ.

¢)  Btad Standardowy - nieprawidiowe dziatanie Aplikacji DHQ
niepowodujace ograniczenia korzystania z Aplikacji DHQ.
Przyktadem Btedu Standardowego jest nieprawidtowe dziatanie
funkcjonalno$ci innych niz kluczowe np. niedostepno$é systemu
pomocy, bfad jezykowy w interfejsie.

d)  Btad Drobny — nieprawidtowe dziatanie Aplikacji DHQ obejmujace
nietypowe przypadki lub dotyczace pojedynczych uzytkownikow
i urzadzen oraz defekty wizualne lub kosmetyczne. Przyktadem
Btedu Drobnego jest niepoprawne wySwietlanie fragmentu
interfejsu  aplikacji u pojedynczych  uzytkownikow  bad?
na wybranych przegladarkach i urzadzeniach.

W ramach SLA DHQ zobowiazuje sie dotrzymaé nastepujacych

parametrow:

Kategoria bledu Czas reakcji Czas naprawy
K4 4 godziny 8 godzin
K3 8 godzin 1 dzien
K2 5 dni 15 dni
K1 15 dni 30 dni

Kategorie Btedow zdefiniowane zgodnie z ponizszq tabela:

Zakres biedu
Zasieg Blad Bfad Bfad Bfad
btedu Drobny  Standardowy  Powazny  Krytyczny
Wszyscy K1 K2 K3 K4
uzytkownicy
Pojedynczy K1 K1 K2 K2
uzytkownicy
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Czasy wskazane w tabeli powyzej liczone sg od chwili dokonania
zgtoszenia w Godzinach Roboczych.
Jezeli DHQ w Czasie Naprawy dostarczy Obejscie, Czas Naprawy wydtuza
sie do czasu przypisanego do kategorii K2.
DHQ zobowiazany jest do potwierdzenia przyjecia zgtoszenia
odpowiednim wpisem w aplikacji serwisowej (dotyczy to réwniez
zgtoszen sktadanych poczty elektroniczng lub telefonicznie). Chwila
potwierdzenia przyjecia zgtoszenia nie ma wptywu na Czas Reakcji lub
Czas Naprawy.
Zgtoszenie zawieraé bedzie posiadane przez Abonenta informacje nt.
nieprawidtowego dziatania Aplikacji DHQ istotne w ocenie Abonenta dla
zdiagnozowania i usuniecia nieprawidtowosci w dziataniu Aplikacji DHQ.
System zgtoszeniowy udostegpniony przez DHQ nie moze uzaleznia¢
rozpoczecia obstugi zgtoszenia od przekazania innych informacji niz opis
Btedu i znane Abonentowi okoliczno$ci jego wystapienia, ani nie moze
wymaga¢ okreslonego stopnia szczegotowosci tych opiséw. Abonent
moze dokona¢ zgtoszenia za pomocg innych kanatow komunikacii
wskazanych w niniejszym paragrafie i zgtoszenie dokonane za pomoca
kazdego z nich jest uznawane za dokonane skutecznie, z chwily gdy
zgtoszenie dotarto do DHQ lub zostato wprowadzone do $rodka
komunikacji elektronicznej w taki sposab, ze DHQ mdgt zapoznac sie
Z jego trescia.
W razie otrzymania przez DHQ zgtoszenia lub w razie uzyskania przez
DHQ wiedzy o wystapieniu Btedu z innego Zrodfa niz zgtoszenie
Abonenta, DHQ zobowiazany bedzie do podjgcia dziatan zmierzajacych
do usuniecia Btedu. DHQ jest zobowigzany do poinformowania Abonenta
0 podjeciu dziatan w Czasie Reakcji.
Jezeli DHQ stwierdzi, iz przyczyna Btedu lezy poza Aplikacja DHQ,
w szczegoInoSci w infrastrukturze Abonenta, DHQ nie jest zobowiazany
do usuniecia Btedu w Czasie Naprawy, lecz jest zobowiazany:
a)  wskazaC przyczyne nieprawidtowego dziatania Aplikacji DHQ
poprzez wskazanie elementu, kiory ja powoduje, a jezeli to
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mozliwe takze podmiotu odpowiedzialnego za usuniecie takiej
nieprawidtowosci dziatania Aplikacji DHQ;
b)  do wsparcia osoby trzeciej usuwajacej przyczyny zgtoszenia,
w tym udzielenia takiej osobie wszelkich informacji o Aplikacji
DHQ, potrzebnych do przywrocenia jego petnej funkcjonalnosci.
Poziom Dostepnosci oraz Czas Naprawy brane pod uwage do oceny
spetnienia SLA beda zliczane wytacznie w Godzinach Roboczych w Dni
Robocze.
Do oceny spetienia SLA nie s brane Planowane Przestoje — czyli
zaplanowane wcze$niej prace zwiazane z aktualizacjq Aplikacji DHQ badz
infrastruktury Abonenta.
DHQ zobowigzany jest zapewni¢ nastepujacy Poziom Realizacji SLA
w skali miesiecznej:

a) procent zgloszen Zadania Wsparcia, w ktorych reakcja DHQ
nastapita zgodnie z odpowiednim Czasem Reakcji, w stosunku do
wszystkich zgtoszen — minimum 97%;

b) procent zgtoszen Zadania Wsparcia, w ktorych zapewnienie
Rozwigzania nastapito zgodnie z odpowiednim Czasem Rozwigzania,
w stosunku do wszystkich zgtoszen — minimum 97%.

W przypadku niedotrzymania Poziomu Realizacji SLA okre$lonego w pkt
16, DHQ udzieli Abonentowi rabatu w odniesieniu do wynagrodzenia
naleznego za dany miesiac, zgodnie z ponizsza tabela;:

Miesigczny Poziom Realizacji SLA Rekompensata

97% <= poziom SLA < 100%
80% <= poziom SLA < 97%
poziom SLA < 80%

Brak rekompensaty
10% znizki na ustuge
25% znizki na ustuge




