Zatacznik 10

Procedura uscislajgca bezpieczne swiadczenie ustugi
serwisu gwarancyjnego
(Service Level Agreement - SLA)
dla systemow AWOS i AWOS R zainstalowanych na
lotnisku
Bydgoszcz- Szwederowo

zawarta W dniu ... w Bydgoszczy pomiedzy:

zwanymi dalej ,Stronami ” lub ,Stron @” niniejszej procedury SLA (zwanej dalej SLA).

1. POTANOWIENIA OGOLNE

1.1  Warunki gwarancji, opisane w ponizszej procedurze bezpiecznego swiadczenia
ustugi (zwanej dalej SLA) dotycza automatycznego systemu pomiarowego
parametréow meteorologicznych (zwany dalej Systemem Ilub AWOS) oraz
Zzapasowego systemu pomiarowego (zwany dalej AWOS-R), zainstalowanych na
lotnisku Bydgoszcz — Szwederowo (objetych wspdlng nazwa Systemy), zgodnie z
umowa nr ................. (zwang dalej Umowa).

1.2 Gwarancja dotyczy wszystkich elementéw Systemdéw AWOS i AWOS-R objetych
przedmiotem umowy, miedzy innymi urzadzen i czujnikbw zainstalowanych na
lotnisku Bydgoszcz - Szwederowo w miejscach lokalizacji, toréw
komunikacyjnych pomiedzy serwerami Systeméw i poszczegdllnymi terminalami,
terminali oraz oprogramowania serweréw AWOS i AWOS-R i dostarczonych

terminali itp.

13 Umowa obejmuje okres od dnia ............. do ........... ,

1.4  Za wszelkie dziatania serwisowe, nadzorujgce i usuwanie awarii odpowiedzialny
jest serwis firmy ................... (zwany dalej Serwisem).
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1.5 Wykonawca nie dopuszcza realizacji czynnosci z pkt. 1.4 przez pracownikow
niewymienionych w liscie personelu stanowigcego zalgcznik nr 2 do SLA.

2. DEFINICJIE

Wszystkie uzywane pojecia i definicje sg zgodne z powszechnie przyjmowanym
znaczeniem, a na potrzeby niniejszego dokumentu - SLA, uzgadnia sie nastepujace
definicje:

2.1 AWARIA — nieprzewidziane uszkodzenie lub zniszczenie urzadzenia technicznego
lub systemu urzadzen technicznych, powodujgce przerwe w ich eksploatacji lub
utrate ich wiasciwosci. W systemach informatycznych awaria oznacza przerwanie
przez urzadzenie/system dostarczania danych/zobrazowan i/lub przerwanie
komunikacji serweréw z terminalami uzytkownikow.

2.1.1 Zdarzenie zwigzane z biezacym utrzymaniem systemu tj. pojawienia sie
zabrudzen na optyce urzadzen czy tez na innych czesciach urzadzenia,
ktérych usuniecie przez personel Zamawiajgcego nie naruszy warunkéw
gwarancji, nie jest uznawane za awarie i nie powoduje koniecznosci
reakcji serwisu on-site. Diagnostyka koniecznosci wykonania czyszczenia
w przypadku braku mozliwosci zdiagnozowania przez personel
Zamawiajgcego powinna by¢ przeprowadzona przez Serwis.

2.2 PRZEGLAD - czynnosci konserwacyjne, pomiary parametréw technicznych
urzadzen i systemow (wg instrukcji eksploatacyjnych); poréwnanie wynikow
pomiaréw z zatozeniami technicznymi podanymi przez producenta oraz
czynnosci majace na celu regulacje parametrow technicznych urzadzen i
systemoOw wg zatozen technicznych przedstawionych przez producenta.

2.3 BIEZACA KONSERWCJA — czynnosci majace na celu utrzymanie urzadzen i
systeméw w stanie spetniajgcym wymogi pracy operacyjnej; zabezpieczanie
urzadzen i systeméw przed zniszczeniem i ewentualnymi uszkodzeniami
mechanicznymi ze wzgledu na czynniki zewnetrzne (kurz, wilgo¢ itp.), zalecane
do wykonania przez producenta lub wynikajace z okreslonych warunkow.

24 RLUN — Rejestr Lotniczych Urzadzeh Naziemnych, prowadzony przez Prezesa
Urzedu Lotnictwa Cywilnego.

2.5 DZIALANIA SERWISOWE - cafoksztalt dziatan oraz sposob ich prowadzenia,
odnoszacych sie do przegladow, kalibracji i napraw systemu AWOS.

2.6 SERWIS —jednostka firmy .................... prowadzaca dziatania serwisowe.

27 ZGLOSZENIE SERWISOWE - przyjmowanie zgtoszen o awariach i
nieprawidtowosciach w pracy systeméw, doradztwa technicznego dotyczacego
biezacej eksploatacji systemow oraz w kierunku istotnych zmian i/lub rozwoju
systeméw dokonywane na Service Desk wg. zatagcznika nr 4 do SLA.

2.8 SERVICE DESK - usluga wsparcia $wiadczona przez serwis swiadczaca
konsultacje, wsparcie i przyjmowanie informacji o awarii dostepna przez 24
godziny, 7 dni w tygodniu.

29 SLA - Procedura usciSlajagca bezpieczne $wiadczenie ustugi serwisu
gwarancyjnego systemu AWOS.

2.10 DZIENNIK — Dziennik Eksploatacji w formie rejestru zawierajacego wpisy o
dziataniach podjetych na systemie przez serwis (kazdorazowa wizyta czy tez
awaria/przerwa w danych) wg. wzoru bedacego zatgcznikiem nr 1 do SLA.
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2.11

2.12

2.13

ZAMAWIAJ ACY—Port Lotniczy Bydgoszcz S.A. z siedzibg przy ul. |I.
Paderewskiego 1, 86-005 Biate Btota, na ktorym swiadczone sg ustugi objete
SLA.

ZGLASZAJACY — osoba dokonujgca zgloszenia awarii, pracownik
Zamawiajgcego

UMOWA — UMOWA NI ...

3. ZASADY PELNIENIA NADZORU NAD PRAC A SYSTEMU AWOS.

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

3.7

3.8

3.9

3.10

W okresie objetym SLA Serwis zobowigzany jest do prowadzenia biezgcego
nadzoru nad dziataniem Systeméw AWOS i AWOS R, wykonywania przegladow
okresowych oraz sprawdzania/kalibracji poszczegllnych przyrzadow (jesli
wiasciwe).

Serwis przygotuje i dostarczy do Dziatu Utrzymania Ruchu Lotniska Dziennik
Eksploatacji (Dziennik), w ktorym Serwis i personel Zamawiajacego bedzie
zapisywat wszelkie informacje i uwagi o dziataniu obu Systemow.

Serwis ma obowigzek przy kazdej wizycie na lotnisku Bydgoszcz - Szwederowo
dokonaé¢ stosownego wpisu do Dziennika, zawierajgcego dokfadny opis, wedtug
wzoru zamieszczonego w zatgczniku nr 1 do SLA.

Serwis ma obowigzek opracowac roczny harmonogram przegladéw serwisowych
i planowanych Kkalibracji (jesli wtasciwe) i dostarczyé potwierdzong kopie
harmonogramu do Zamawiajgcego przynajmniej na 30 dni przed rozpoczeciem
kazdego rocznego okresu serwisowego. W przypadku wprowadzenia zmian do
obowigzujagcego  harmonogramu, Serwis ma obowigzek dostarczenia
zaktualizowanego dokumentu w terminie 7 dni kalendarzowych od daty
aktualizaciji.

Serwis na 48 godzin przed zaplanowanym terminem potwierdzi wykonanie
przegladu zgodnie z harmonogramem.

Wykonawca przygotuje i dostarczy do Zamawiajgcego Kkarty pomiarowe
przyrzadéw, zawierajgce aktualne wartosci rozdzielczosci i dokladnosci
elementéw systemow AWOS i AWOS R zgodnie z zatgcznikiem A do Zalgcznika
3 ICAO.

Aktualizacja karty dokonywana bedzie przez Serwis po kazdej naprawie i/lub
kalibracji danego przyrzadu, jesli wymaga tego producent urzadzenia. Karty bedg
przechowywane u Zamawiajgcego.

W przypadku, gdy wynik pomiaru przyrzadu wykaze, ze aktualne wartosci
rozdzielczosci i dokladnosci beda niezgodne z zalgcznikiem A do Zatgcznika 3
ICAO, przyrzad zostanie wylaczony z eksploatacji i bedzie wymieniony przez
Serwis tak szybko, jak to praktycznie mozliwe, ale nie pdzniej niz 10 dnia
roboczego od stwierdzenia nieprawidtowosci.

Serwis ma obowigzek wykonania wlasciwej kalibracji nie pézniej, niz na 15 dni
przed uptywem waznosci obowigzujgcego swiadectwa.

Potwierdzone kopie $wiadectw poszczegdlnych przyrzadéw Serwis ma
obowigzek dostarczy¢é do Zamawiajgcego w ciggu 7 dni kalendarzowych od
kalibracji. Swiadectwa musza byé wystawione przez laboratorium akredytowane.
Zakres akredytacji powinien obejmowac¢ wzorcowanie przyrzadéw poddawanych
kalibraciji.
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3.11

3.12

3.13

3.14

3.15

4, War

Wszystkie prace serwisowe i usuwanie awarii mogg by¢é prowadzone wytgcznie
przez personel posiadajacy uprawnienia, wymagane przez rozporzadzenie
Ministra Transportu, Budownictwa i Gospodarki Morskiej z 12 grudnia 2012 roku
w sprawie lotniczych urzadzen naziemnych oraz wszelkie szkolenia i zezwolenia,
wymagane przez Zamawiajgcego.

Do kazdego przyrzadu personel Zamawiajgcego otrzyma instrukcje uzytkowania,
w terminie do 7 dni od podpisania SLA. W przypadku wymiany przyrzadu na inny
Serwis dostarczy instrukcje uzytkowania razem z wymienionym urzgdzeniem.
Instrukcja uzytkownika musi byé w jezyku polskim.

Zamawiajacy otrzyma skrocony dokument serwisowy, ,Procedury Eksploatacji”
(zatacznik nr 3), zawierajacy zakres czynnosci serwisowych wskazanych przez
producenta do prawidlowego dziatania urzadzen, oraz czestotliwosé
wykonywania wymienionych czynnosci.

Zamawiajacy otrzyma wytyczne dotyczace czynnosci koniecznych do biezacego
utrzymania i biezacej konserwacji systemu tj. czyszczenia optyki na wypadek
pojawienia sie zanieczyszczen zakidcajacych prace. Wykonawca przeszkoli
personel Zamawiajgcego w zakresie w/w czynnosci a wykonanie tych czynnosci
nie spowoduje naruszenia warunkOw gwarancji na system i utraty gwarancji.
Zamawiajacy otrzyma opis wykonywania przez personel techniczny przegladéw
technicznych, monitorowania parametréw oraz sposobow wykonywania napraw i
konserwacji w terminie do 31 grudnia 2016 r.

unki bezpiecznego $wiadczenia ustugi - zasady dziatania w wypadku

wyst gpienia awarii.

4.1

4.2

4.3

Konsultacje, wsparcie i przyjmowanie informacji o awarii prowadzone sg poprzez
ustuge ,Hot-line” (nazwana w Umowie ,Service Desk”), dostepng przez 24
godziny i 7 dni w tygodniu pod numerem telefonu ........ W godzinach od 16.00
do 08:00 oraz w soboty, niedziele i dni ustawowo wolne od pracy dostepny jest
serwis dyzurny pod numerem ................coveenes

Kazdorazowe zgtoszenie telefoniczne awarii przez personel Zamawiajacego musi

zostac potwierdzone mailem wystanym na adres ........................ lub przez formularz

zgloszeniowy na Stronie ..........cccoeevevreeerrenee

Zgtoszenie awarii lub nieprawidlowej pracy systemow AWOS i AWOS R do

»Service Desk” powoduje:

4.3.1 Czas reakcji zdalnego sprawdzenia usterki, umozliwiajacy okreslenie
mozliwych przyczyn wystgpienia usterki bedzie natychmiastowy (tj.
ponizej 5 minut od momentu zgtoszenia przez personel Zamawiajgcego).

4.3.2 Reakcja oznacza podjecie zgtoszenia przez ,Serwis Desk” i rozpoczecie
przez Serwis poszukiwanie mozliwych przyczyn wystgpienia usterki
(diagnostyki zdalnej), potwierdzone informacjg zwrotng do Zgtaszajgcego
oraz na adres e-mail Zamawiajgcego.

4.3.3 Informacje o mozliwych przyczynach wystgpienia awarii wraz z
okresleniem czasu przystgpienia do usuniecia usterki jak réwniez
szacowany czas jej zakohczenia zostang przekazane do Zgtaszajgcego
oraz na adres e-mail Zamawiajacego bezzwitocznie po ustaleniu informacji
przez Serwis. Czas przekazania informacji jest zalezny od czasu trwania
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4.4

4.5

4.6

4.7

diagnostyki zdalnej, lecz w zadnym przypadku nie moze przekroczy¢ 12

godzin.
W przypadku, gdy Service Desk nie bedzie w stanie przeprowadzi¢ zdalnej
naprawy awarii, prawidlowe zgtoszenie zostaje przekazane do Serwisu ,on-site”,
ktéry w czasie do 6 godzin od przyjecia zgtoszenia przybedzie na miejsce awarii.
Service Desk powiadamia mailowo Zamawiajgcego, na adres ............... 0
przekazaniu zgloszenia do Serwisu.
Serwis on-site usunie, w okresie nieprzekraczajgcym 24 godzin od momentu
otrzymania przez Service Desk e-maila potwierdzajgcego zgtoszenie, awarie,
ktore:
4.5.1 uniemozliwiajg eksploatacje Systemow AWOS i AWOS R w catosci, lub
45.2 stwarzajg zagrozenie dla bezpieczenstwa oso6b i mienia.
Serwis on-site usunie, w okresie nieprzekraczajgcym 7 dni od momentu
otrzymania przez Service Desk e-maila potwierdzajgcego zgtoszenie, awarie
poszczegodlnych przyrzadow, urzadzen lub terminali. Termin ten nie dotyczy
sytuacji wymienionych w punkcie 4.5.
W przypadku gdy serwis on-site nie bedzie w stanie usung¢ awarii w terminie 7
dni termin usuniecia awarii bedzie kazdorazowo ustalany w drodze konsultacji
pomiedzy przedstawicielami Stron wskazanymi w punkcie 6 SLA. Termin ten nie
moze przekroczy¢ 30 dni kalendarzowych. Wskazany termin nie dotyczy sytuacji
wymienionych w punkcie 4.5.

5. Personel techniczny

5.1

5.2

5.3

54

Personel Serwisu Wykonawcy musi spetniaé nastepujgce wymagania

rozporzadzenia MTBIGM z dnia 12 grudnia 2012, a ponadto:

5.1.1 Personel zostat przeszkolony w zakresie obstugi i naprawy Systeméw
przez producenta, co jest udokumentowane odpowiednimi certyfikatami.

5.1.2 Wszyscy cztonkowie personelu serwisowego posiadajg aktualne
przeszkolenie wymagane przez Zamawiajgcego (ze swiadomosci ochrony
lotnictwa cywilnego, przepustkowe i inne wymagane).

5.1.3 Wszyscy czionkowie personelu serwisowego posiadajg zezwolenie na
poruszanie sie pojazdami serwisowymi po terenie lotniska Bydgoszcz -
Szwederowo

5.1.4 Lista personelu serwisowego Wykonawcy upowaznionego do
prowadzenia wszelkich dzialah na lotnisku Bydgoszcz - Szwederowo
znajduje sie w zalgczniku nr 2 do SLA.

W przypadku zmian w zespotach serwisowych Wykonawca jest zobowigzany do

pisemnego powiadomienia Zamawiajgcego o tym fakcie w czasie 72 godzin od

dokonania zmian.

Administratorzy merytoryczni AWOS i AWOS R, bedacy pracownikami

Zamawiajagcego, majg prawo do wprowadzania zmian w zobrazowaniach

poszczegdlnych parametrow, zgodnie z zyczeniami odbiorcow. O kazdej

wprowadzonej zmianie administratorzy informujg Serwis.

Administratorzy merytoryczni systeméw AWOS nie majg prawa do ingerowania w

oprogramowanie Systemow AWOS i AWOS R, ani do wprowadzania

jakichkolwiek zmian w algorytmach i organizacji Systemow.
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5.5  Administratorzy —merytoryczni systemow AWOS, bedgacy pracownikami

Zamawiajgcego, posiadajg stosowne poswiadczenia przeszkolenia przez
producenta Systemoéw AWOS [ AWOS R
i zezwolenie Zamawiajgcego na petnienie swoich obowigzkow.

5.6 Po kazdorazowej aktualizacji programowej Systeméw AWOS i AWOS R

Wykonawca ma obowigzek przeszkoli¢ administratorbw merytorycznych
systeméw AWOS z wprowadzonych Zmian
i aktualizacji, w terminie do 24 godzin od wprowadzenia aktualizacji oraz
poinformowania Zamawiajgcego.

6. Osoby wyznaczone do kontaktu
Do kontaktu w ramach realizacji niniejszego SLA zostajg wyznaczone i
upowaznione osoby wymienione ponizej w tabeli:
Podmiot Upowazmqny Adres e-mail tel. kom.
przedstawiciel
Wykonawca
Zamawiajacy
7. Zalgczniki:

7.1  Zalacznik nr 1 — Wzér wpisu do Dziennika, wzor dziennika oraz zasady jego

wypetniania.

7.2  Zalacznik nr 2 — Lista personelu serwisowego.
7.3  Zalacznik nr 3 — Procedura eksploatacii.
7.4  Zalgcznik nr 4 — Szablon zgtoszen o awarii.

8.

9.

10.

11.

12.

Niniejsza umowa wchodzi w zycie z dniem podpisania. Niniejsze SLA obowigzuje do
konca okresu gwarancji, zgodnie z zapisami Umowy.

Integralng czescig SLA jest Umowa,;

Wszystkie wymagane przeglady, biezace konserwacje, kalibracje, konsultacje,
dziatania serwisowe, pomiary elektryczne w czasie trwania gwarancji wykonawca
robot, serwis wykonuje bezptatnie

Wszelkie dodatkowe czynnosci wykraczajgce poza zakres niniejszego Porozumienia
mogaq zosta¢ wykonane przez serwis jedynie po uzyskaniu pisemnej zgody i zlecenie
od Zamawiajgcego na podstawie odrebnych uméw.

Porozumienie sporzadzono w dwoch jednakowych egzemplarzach, po jednej dla
kazdej ze stron

ZAMAWIAJ ACY WYKONAWCA
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