Zatacznik nr 2 do umowy

Poziom jakosci Swiadczonych ustug (SLA)

=

SLA okresla zasady gwarantowania wartosci parametréw zwigzanych z ustugami swiadczonymi przez Wykonawce.

2. Warunki SLA s3 spetnione réwniez w przypadku gdy zdarzenia awaryjne nie majg bezposredniego wptywu na
Zamawiajacego poprzez niedostepnosé lub ograniczenie ustug.

3. Parametrami okreslajacymi jako$¢ ustug sa wymagania okreslone w Opisie Przedmiotu Zamdwienia, stanowigcym
Zatacznik do SIWZ.

4. Zamawiajacy dopuszcza przerwe techniczng w Swiadczeniu ustug (nie wiecej niz 2 razy w roku kalendarzowym max.

na 16 godzin tgcznie) dotyczgcg czesci lub catosci ustug bez jej wptywu na ocene dostepnosci ustugi.

Definicje

czas od momentu Zgtoszenia dokonanego przez Zamawiajgcego do momentu

Czas reakdji podjecia dziatan przez stuzby Wykonawcy

czas od momentu Zgtoszenia do chwili, gdy Zgtoszenie zostanie obstuzone i
zostang przywrocone wszystkie wskazane w Zgtoszeniu ustugi, a Zamawiajgcy
zostanie skutecznie poinformowany o zakonczeniu obstugi i Zamawiajacy
potwierdzi ten status

Czas naprawy

Powiadomienie Przekazanie informacji lub Zgtoszenia telefonicznie lub mailowo

etoszenie Poinformowanie Wykonawcy o awarii badz innym problemie, potrzebie
& wspotpracy, potrzebie udzielenia wyjasnien lub informacji

Awaria Zdarzenie powodujgce niedostepnosé USLUGI

Usterka \Wszystkie pozostate zgtoszenia nieobjete awarig

Parametry Mierzalne wielkosci charakteryzujgce ustuge lub jakos¢ jej Swiadczenia

przywrdcenie petnej sprawnosci zamoéwionej ustugi potwierdzone przez

Usuniecie Awarii .
Zamawiajgcego

Parametry niezawodnosciowe

1) Parametrami okreslajacymi niezawodnos¢ ustugi sa:
Dostepnosc ustug na zadeklarowanym w Ofercie przez Wykonawce poziomie;
e Czas Reakcji na Zgtoszenie typu Awaria/Usterka: do 4 godzin;
e (Czas Naprawy Awarii:
o  ustuga dostepu do sieci INTERNET do 8 godzin*
o ustuga dzierzawy facz do 12 godzin*;
e (Czas obstugi Zgtoszenia typu Usterka: niezwtocznie, ale nie dtuzej niz 48 godziny;

*) - Gwarantowany czas naprawy liczony jest od chwili Zgtoszenia w godzinach 8:00 - 16:00; Zamawiajgcy
dopuszcza wydtuzenie gwarantowanego czasu naprawy do 24 godzin w przypadku uruchomienia obejscia
podczas pierwszych 4 godzin dla awarii rozwigzania zastepczego o przepustowosci minimum 50% ustugi

2) Dostepnos¢ danej ustugi liczna jest jako stosunek rzeczywistego czasu Swiadczenia ustugi zgodnie z parametrami do
catkowitego ustalonego czasu $wiadczenia ustugi oczekiwanego przez Zamawiajgcego. Dostepnos¢ ta liczona jest
w cyklach miesiecznych przez caty okres trwania Umowy.

3) Okresy przestojéw ustugi mierzone bedg od momentu Zgtoszenia przez Zamawiajgcego, do czasu pisemnego
potwierdzenia usuniecia awarii, potwierdzonego przez Zamawiajgcego. Strony umowy dopuszczajg telefoniczne
potwierdzenie usuniecia awarii potwierdzone nastepnie mailem nie pdzniej niz 2 h od telefonicznego potwierdzenia
usuniecia awarii .



Realizacja Zgtoszen

1. Wykonawca posiada catodobowy system przyjmowania zgtoszen.
2. Zamawiajacy rejestruje Zgtoszenie u Wykonawcy:
o telefonicznie, pod NUMEr(ami)i....ccccoceeierireececie e
e  poczty elektroniczng, poprzez wystanie wiadomosci na adres: ........ccceeveveeceeierene e e s e

W przypadku Zgtoszenia o problemach z ustugami, Zamawiajgcy ma obowigzek podaé ponizsze Informacje:
e nazwisko i telefon kontaktowy osoby zgtaszajgcej,
e  krotki opis problemu.
e  Typ Zgtoszenia (Awaria, Usterka).

3. Potwierdzenie przez Wykonawce zakonczenia obstugi Zgtoszenia.

Zakonczenie obstugi Zgtoszenia nastepuje z chwilg otrzymania przez Zamawiajgcego od Wykonawcy informacji

o zakonczeniu naprawy. Wykonawca jest zobowigzany poinformowaé Zamawiajgcego telefonicznie, faksem lub mailem
o zakonczeniu obstugi Zgtoszenia. Informacja zawiera godzine zakorczenia obstugi Zgtoszenia oraz informacje

o ewentualnym przekroczeniu Czasu Naprawy Awarii/Usterki.

Kary umowne

1) Zamawiajacy zastrzega sobie prawo do natozenia kar za niespetnienie wymagan okreslonych w Umowie
i zadeklarowanych przez Wykonawce w Ofercie.

2) W przypadku niedotrzymania parametréw danej Ustugi dostarczanej przez Wykonawce, Zamawiajgcemu przystuguje
kara w wysokosci okreslonej ponizej w zaleznosci od rodzaju niedotrzymanego parametru powodujgcego swiadczenie
ustugi na poziomie nizszym niz zadeklarowano.

3) Kara za niedotrzymanie przez Wykonawce parametréow Ustugi jest przez niego uwzgledniana w kwocie miesiecznej na
fakturze za Ustuge swiadczong w tym miesigcu.

4) Maksymalna tgczna wysoko$¢ kar na rzecz Zamawiajgcego nie moze byé wyzsza niz 60% ponoszonej przez niego optaty
za roczny okres rozliczeniowy.

Niedotrzymanie parametrow obstugi Zgtoszen

1) Przekroczenie Czasu Reakgc;ji.

i)  Za kazdy incydent zwigzany z przekroczeniem Czasu Reakcji Zamawiajgcemu przystuguje kara odliczana od
miesiecznej optaty w wysokosci 200 PLN brutto.

2) Przekroczenie czasu obstugi Zgtoszenia.

ii) Za kazdg rozpoczetg godzine przekroczenia czasu Naprawy Awarii/obstugi Zgtoszenia typu Usterka
okreslonego w ,Parametry niezawodnosciowe” , Zamawiajgcemu przystuguje mozliwos¢ naliczenia kary za
nie dotrzymanie przez Wykonawce uzgodnionych czaséw obstugi Zgtoszenia. Moze zosta¢ ona odliczana od
miesiecznej optaty w wysokosci:

Przekroczenie Czasu Usuwania Awarii Wysokos¢ kary [%] miesiecznej optaty
za rozpoczetg pierwszg godzine opdznienia 5
za kolejng rozpoczetg godzine opdinienia 3
za kazdy kolejny rozpoczety dzier opdznienia 3

3) W przypadku niedotrzymania parametréw jakosci Ustug Zamawiajgcemu przystuguje prawo naliczenia kary
w wysokosci 500 PLN brutto za kazde zidentyfikowane odstepstwo od spetnienia wymagania okreslonego w Opisie
Przedmiotu Zaméwienia.

Przekroczenie zadeklarowanego poziomu dostepnosci ustugi.

1) Za kazde obnizenie poziomu dostepnosci ustugi liczonej w skali m-ca o 0,01% Zamawiajgcemu przystuguje prawo do
potracenia Kary umownej, w wysokosci okreslonej w ponizszej tabeli, od wysokosci optaty miesiecznej za ustuge
ustalong w Umowie.

2) Wykonawca samodzielnie zarzgdza i monitoruje spetnianie zadeklarowanego poziomu dostepnosci ustugi.

3) Zamawiajgcemu przystuguje prawo do prowadzenia kontroli uzgodnionych parametréw ustug (pomiar SLA) metodami



okreslonymi w ponizszej tabeli:

stanowi¢ bedzie podstawe do pomiaru dostepnosci

Parametry Kara
Element ustugi | njezawodnosciowe Spos6b mierzenia dostepnosci ustug umowna
liczone w skali miesigca [%]
Zamawiajacy podtaczy ustuge dostepu do sieci
Internet do wtasnego systemu monitorowania, co 2%

rocznych opfat

Dzierzawa tacz

ponizej 99,0 %
24/7/366

stanowié bedzie podstawe do pomiaru dostepnosci
ustugi.
Okresy przestojow ustugi liczone w skali miesiaca,
mierzone beda od momentu Zgtoszenia przez
Zamawiajacego, do czasu pisemnego potwierdzenia

usuniecia awarii przez Zamawiajacego.

Dostepu do ponizej 99,80 % ustugi. za nienalezyte
Internetu 24/7/366 Okresy przestojéw ustugi liczone w skali miesigca, bad?
mierzone bedg od momentu Zgtoszenia przez niewykonanie
Zamawiajacego, do czasu pisemnego potwierdzenia ustugi
usuniecia awarii przez Zamawiajgcego.
Zamawiajacy podtaczy ustuge dostepu do sieci
Internet do wiasnego systemu monitorowania, co 29

rocznych opfat

za nienalezyte
badz

niewykonanie
ustugi




