Warunki $wiadczenia Ustug SaaS

POSTANOWIENIA OGOLNE

Pojeciom pisanym w niniejszym Zatgczniku wielkg literg Strony nadajg nastepujgce znaczenie:

Biad

Btad Krytyczny

Btad Zwykly

Dostepnosé

Dzien Roboczy

Godziny Wsparcia

Instrukcja Uzytkownika

Okno Dostepnosci

System Zgtoszeniowy

oznacza nieprawidtowos$¢ w dziataniu Systemu, za ktérego usuniecie
odpowiedzialny jest BMS.

Btedy dzielg sie, w zaleznosci od ich wagi, na:

1) Btad Krytyczny;
2) Btad Zwykty.

oznacza Btad powodujgcy catkowity brak mozliwosci korzystania
z Systemu przez Klienta.

oznacza Btad powodujgcy utrudnienia w korzystaniu przez Klienta
z innych funkgji Systemu niz Kluczowe Funkcje Systemu.

wyrazony procentem parametr okreslajgcy czas, w ktdérym
nie wystepujg Btedy Krytyczne, obliczany jako iloraz: (i) ilosci minut
przypadajgcych w Oknie Dostepnosci w kwartale kalendarzowym
Swiadczenia przez BMS Ustug SaaS, w trakcie ktérych nie
wystepowaty Btedy Krytyczne oraz (ii) catkowitej liczby minut
Swiadczenia Ustug SaaS przypadajgcych w Oknie Dostepnosci
w danym kwartale kalendarzowym, przy czym przy jego obliczaniu
nie uwzglednia sig: (i) nieprawidtowosci w dziataniu Systemu
wystepujgcych w trakcie planowanych prac serwisowych, jezeli
Klient zostat o nich poinformowany zgodnie z postanowieniami pkt
2.6. niniejszego Zatgcznika; (ii) nieprawidtowosci w dziataniu
Systemu wystepujacych z powodéw opisanych w pkt 6.2. - 6.3.
OWU; (iii) Btedow Krytycznych trwajgcych jednorazowo mniej
niz 5 minut.

oznacza dzien od poniedziatku do pigtku, z wyjgtkiem dni ustawowo
wolnych od pracy w Polsce, w tym dni wyznaczonych wewngtrz BMS
jako dni wolne pracy od pracy w zwigzku
z kodeksem pracy.

oznaczajg dni robocze od poniedziatku do pigtku, w godzinach
od 9:00 do 17:00 czasu polskiego, z wylgczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy w Polsce, w ktérych BMS przyjmuje i obstuguje
Zgtoszenia Klienta zgodnie z zasadami okreslonymi w Umowie.

oznacza instrukcje uzytkownika Systemu dostepng pod adresem
www.symesto.com/saas.

oznacza dni robocze od poniedziatku do pigtku, w godzinach
od 9:00 do 17:00 czasu polskiego, z wytgczeniem dni ustawowo
wolnych od pracy w Polsce, w ktérych mierzony jest poziom
dostepnosci Systemu na potrzeby SLA. .

oznacza system Redmine udostepniany przez BMS, dostepny
pod adresem https://redmine.bms.com.pl/



2.1.

oznacza oswiadczenie Klienta skierowane do BMS, zawiadamiajgce
o wystgpieniu Btedu i zawierajgce informacje z nim zwigzane,
dokonywane przez Klienta zgodnie z postanowieniami niniejszego
Zatgcznika.

Zgtoszenie

Pojeciom pisanym w niniejszym Zatgczniku wielkg literg, ktdre nie zostaty w niniejszym Zatgczniku
zdefiniowane, Strony nadajg znaczenie okreslone w OWU.

BMS zobowigzuje sie do wykonania ustug opisanych ponizej w zakresie, w jakim ustugi te sg objete
zakresem Zamowienia.

Zarzadzanie certyfikatami i kluczami kryptograficznymi

W ramach $wiadczenia Ustug SaaS, w szczegdlnosci w zakresie integracji Systemu i z systemami
zewnetrznymi, w tym systemem e-Doreczen oraz Krajowym Systemem e-Faktur (KSeF), moze
wystepowaé koniecznos$¢ wykorzystania certyfikatéw oraz kluczy kryptograficznych.

W modelu SaaS BMS, dziatajac w imieniu Klienta, moze zarzgdza¢ certyfikatami oraz kluczami
kryptograficznymi w zakresie niezbednym do prawidtowe;j realizacji Ustug. W takim przypadku BMS
zobowigzuje sie do zapewnienia odpowiednich srodkoéw technicznych i organizacyjnych stuzacych
ochronie tych danych przed utrata, nieuprawnionym dostepem Ilub ujawnieniem, a takze
do wykorzystywania ich wytgcznie w celu swiadczenia Ustug objetych niniejszym Zatgcznikiem.

W przypadku, gdy Klient przekazuje BMS klucz prywatny lub inne dane umozliwiajgce dostep do
systemow zewnetrznych, Klient ponosi odpowiedzialnos¢ za legalnos¢ ich przekazania oraz
zapewnia, ze jest uprawniony do ich udostepnienia. Przekazanie nastepuje w sposéb zapewniajgcy
bezpieczenstwo danych, w szczegdlnosci z wykorzystaniem odpowiednio zabezpieczonych kanatow
komunikaciji.

BMS nie ponosi odpowiedzialnosci za skutki wynikajgce z dziatania lub ograniczen systemow
zewnetrznych, w tym systemu e-Doreczen oraz KSeF, ani za skutki wynikajgce z nieprawidtowego
dziatania tych systemow, o ile nie wynikajg one z winy umysinej BMS.

UTRZYMANIE DLA USLUG SAAS
[POSTANOWIENIA OGOLNE]
W ramach Ustug SaaS BMS jest zobowigzany do:

2.1.1. udostepniania Klientowi Systemu w modelu SaaS (Software as a Service), przy czym BMS
dotozy nalezytej starannosci, aby System byt dostepny dla Klienta, pod warunkiem
spetnienia przez Klienta wszystkich wymagan technicznych wskazanych w Umowie.

2.1.2. przestrzegania SLA;
2.1.3. udostepniania aktualizacji Systemu;

— na zasadach opisanych w ponizszych postanowieniach.

[SLA]
BMS zobowigzuje sie do zapewnienia Dostepnosci na poziomie nie nizszym niz 99,90%.

System przeznaczony jest do pracy i uzytkowania przez Klienta przez 24 (dwadziescia cztery)
godziny na dobe, przez 7 (siedem) dni w tygodniu, z zastrzezeniem planowanych przerw
serwisowych, o ktérych mowa w pkt 2.6, oraz innych przypadkow przewidzianych w Umowie. Poziom
dostepnosci Systemu okreslony w SLA (Dostepnos$¢) mierzony jest jednak wytgcznie w Oknie
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Dostepnosci. Zgtoszenia sg przyjmowane i obstugiwane, a Btedy usuwane, w Godzinach Wsparcia.
W odniesieniu do zdarzen zaistniatych poza Godzinami Wsparcia bieg terminéw oraz czynnosci BMS
zwigzane z przyjeciem i obstugg Zgtoszenh oraz usuwaniem Btedow rozpoczynajg sie z poczgtkiem
najblizszych Godzin Wsparcia.

Klient dokonuje Zgtoszenia poprzez przestanie wiadomosci e-mail na adres e-mail wskazany
przez BMS: symesto_serwis@bms.com.pl.

Strony uznajg Zgtoszenie za dokonane w momencie przekazania przez Klienta do BMS,
w sposoéb okreslony w punkcie powyzej, tgcznie nastepujgcych informacji dotyczgcych
nieprawidtowos$ci w dziataniu Systemu: opis nieprawidtowosci w dziataniu Systemu (zawierajgcy
co najmniej: czas wystgpienia nieprawidtiowosci; opis sekwencji dziatan, po ktorych pojawia
sie nieprawidtowos$¢; opis nieprawidlowosci w dziataniu Systemu pod katem niezgodnosci
z dokumentacjg Systemu; wykaz czynnosci naprawczych podjetych przez Klienta; tre$¢ wszystkich
komunikatéw zwigzanych z nieprawidtowoscig (np. zrzuty ekranu; logi systemowe) oraz dane
przekazujgcego.

O okolicznosci braku przekazania kompletu informacji BMS poinformuje Klienta za posrednictwem
wiadomosci e-mail wystanej na adres: symesto_serwis@bms.com.pl.

BMS zobowigzuje sie do usuwania Btedéw w modelu best effort, tj. w miare istniejgcych mozliwosci
technicznych i dostepnych zasobdw.

BMS zastrzega sobie prawo do czasowego wstrzymania dostepu Klienta do Systemu w zwigzku
z potrzebg przeprowadzenia przerw serwisowych, w tym w celu dokonania aktualizacji Systemu,
przy czym czas trwania przerw serwisowych nie przekroczy w danym Okresie Rozliczeniowym
4 godzin. BMS poinformuje Klienta o planowanej przerwie serwisowej z co najmniej 48-godzinnym
wyprzedzeniem poprzez e-mail lub komunikat w Systemie. W przypadkach, w ktérych potrzeba
przeprowadzenia przerwy serwisowej wynika z koniecznosci dostosowania funkcjonowania Systemu
do zmian funkcjonowania serwiséw trzecich, za ktérych dziatanie BMS nie odpowiada,
w tym serwiséw, z ktérymi System zostat zintegrowany na prosbe Klienta, o ktérych to zmianach
podmioty prowadzace te serwisy nie poinformowaty BMS, BMS informowa¢ bedzie Klienta
o planowanej przerwie serwisowej bez zbednej zwtoki poprzez e-mail lub komunikat w Systemie,
a 48-godzinny okres wyprzedzenia, o ktérym mowa w zdaniu poprzednim nie znajduje zastosowania.

[AKTUALIZACJE]

BMS zapewnia Klientowi dostep do aktualizacji Systemu poprzez udostepnianie Klientowi
zaktualizowanej wersji Systemu w takiej samej formie, w jakiej Klient uzyskuje dostep do Systemu
na podstawie Umowy. Aktualizacje Systemu wdrazane sg przez BMS w ramach $rodowiska Systemu
utrzymywanego przez BMS i sg co do zasady realizowane w sposob automatyczny, bez udziatu
Klienta.

W celu unikniecia watpliwosci, BMS opracowuje i udostepnia aktualizacje Systemu wedtug wtasnego
uznania, zaréwno pod wzgledem zakresu, jak i harmonogramu prac. BMS rozwija¢ bedzie System
zgodnie przyjetg przez siebie strategig rozwoju Systemu. W ramach Umowy BMS udostepnia¢
bedzie Klientowi najnowszg udostepniong przez BMS wersje Systemu.

Aktualizacje Systemu bedg kazdorazowo w wersji standardowej (commercial off-the-shelf).

BMS poinformuje Klienta o planowanej aktualizacji Systemu z co najmniej 48-godzinnym
wyprzedzeniem poprzez e-mail lub komunikat w Systemie.

WSPARCIE DLA USLUG SAAS

W ramach Ustug SaaS BMS zapewnia Klientowi Konsultacje, tzn. biezgce konsultacje dotyczace
korzystania z Systemu, na zasadach opisanych ponizej. Konsultacje nie obejmujg w szczegdlnosci
obstugi btedéw, realizowanej w ramach Ustug SaaS, a takze doradztwa biznesowego, szkolen,
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a takze innych form konsultacji wykraczajgcych poza zakres konsultacji biezgcych w zakresie
biezgcego wsparcia uzytkownikow, ktére mogg by¢ realizowane w ramach Ustug Dodatkowych.

BMS zapewnia Konsultacje w ramach limitu godzin wskazanego w Zaméwieniu (godziny
w ramach limitu sa naliczane zgodnie z rzeczywistg pracochtonnosciag cztonkéw Personelu BMS
[w zwigzku z udzielaniem Konsultacji). Po przekroczeniu limitu godzin Konsultacji wskazanego
w Zamowieniu, dalsze Konsultacje realizowane sg za dodatkowym wynagrodzeniem, wedtug stawek
okreslonych w Zaméwieniu.

Konsultacje mogg by¢ udzielane telefonicznie na numer telefonu wskazany w zamowieniu
lub za posrednictwem poczty elektronicznej (adres e-mail BMS: symesto_serwis@bms.com.pl) w dni
robocze w godzinach 9:00-17:00.

W przypadku, gdy Klient nie wykorzysta catego limitu godzin, o ktérym mowa powyzej, w danym
Okresie Rozliczeniowym, niewykorzystane godziny nie moga zosta¢ wykorzystane w kolejnym
Okresie Rozliczeniowym.



