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Zatacznik nr 11 do Umowy nr ..............

ZAYLACZNIK NR 11
SLA
Zasady ogolne
1. Niniejszy Zalacznik zawiera opis miernikow prawidtowosci wykonywania ustug Ustugi

Gwarancyjnej przez Wykonawce, a takze niektore regulacje dotyczace zasad odpowiedzialnosci
za niewykonanie lub nienalezyte wykonanie ustug, w szczegdlnosci za niedotrzymanie SLA.

W szczegodlnie uzasadnionych przypadkach na wniosek Wykonawcy lub Zamawiajacego,
Czasy Reakcji i Czasy Realizacji okre$lone w niniejszym Zatgczniku moga by¢ ustalane
indywidualnie, takze wtedy, gdy niniejszy Zatacznik nie przewiduje tego wprost. Zamawiajacy
nie jest w zadnym wypadku zwigzany wnioskiem Wykonawcy. Ustalenie takie wymaga
pisemnego potwierdzenia.

W przypadku czasow okre§lonych w godzinach rozliczanie SLA nastgpowac bedzie w oparciu
o kazda rozpoczeta godzing.

Podane w tabelach zamieszczonych w niniejszym Zalaczniku Czasy Reakcji zawierajg si¢ w
Czasach Realizacji przewidzianych odpowiednio dla poszczegdlnych ustug Ustugi
Gwarancyjnej, zgodnie z priorytetami przyjetymi w ramach ustalonego SLA.

Jezeli Wykonawca dopusci si¢ opdznienia w dotrzymaniu ktoregokolwiek z Czaséw Reakcji
lub Realizacji wynikajacego z SLA okre$lonego dla poszczegdlnych ustug, kara umowna
przystugujaca z tytulu opdznienia jest naliczana niezaleznie od wskazanych w poszczegdlnych
Zalacznikach do Umowy Okien dostgpnosci poszczegolnych ustug (naliczana jest na zasadach
okreslonych w Umowie od chwili uptywu Czasu Reakcji lub Czasu Realizacji do momentu
faktycznej realizacji danego Zgloszenia).
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SLA:
Lp. Nazwa ushugi Parametr Priorytet SLA*
1. Zarzadzanie kodem Czas Reakgji ZP1 4 godziny
Czas Realizacji ZP1 8 godzin
2. Zarzadzanie konfiguracja Czas Reakcji ZP1 4 godziny
oprogramowania Czas Realizacji ZP1 8 godzin
3. Utrzymanie dokumentacji Czas Reakgji ZP1 4 godziny
ZP2 8 godzin
Czas Realizacji ZP1 8 godzin
ZP2 40 godzin
4. Administracja Srodowiskami Czas Reakcji ZP1 2 godziny
ZP2 4 godziny
ZP3 8 godzin
Czas Realizacji ZP1 4 godziny
ZP2 8 godzin
ZP3 Ustalany indywidualnie
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5. Monitorowanie dostepnosci i Czas Reakgji ZP1 2 godziny
wydajnosci Czas Realizacji ZP1 8 godzin
Czas Reakcji na problem wydajnosciowy (dokonanie - 4 godziny
zgloszenia Incydentu)
Dostepnos¢ Systemu P1 - 100 %*** w skali miesiaca
rozliczeniowego
Dostepnosé¢ Srodowisk - 99,8 % w skali miesigca
rozliczeniowego
6. Administracja Systemem P1 Czas Reakgji ZP1 2 godziny
ZP2 4 godziny
ZP3 4 godziny
Czas Realizacji ZP1 4 godziny
ZP2 8 godzin
ZP3 24 godziny
7. Instalacja Czas Reakcji ZP1 2 godziny
ZP2 4 godziny
Czas Realizacji ZP1 Zgodnie z ustaleniem
Kierownikow Projektu.
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ZP2 Zgodnie z ustaleniem
Kierownikow Projektu.
8. Usuwanie Wad Czas Reakcji ZP1 zgodnie z oferta/** 3 godziny
ZP2 zgodniez-ofertg- 2 godziny/** 4
godziny
ZP3 3 godziny /** 4 godziny
Incydent 3 godziny/** 4 godziny
Czas Realizacji ZP1 zgodnie z oferta /** 8 godzin
ZP2 zgodniezofertg 4 godziny /**
24 godziny
ZP3 24 godziny/** 72 godziny
9. Utrzymanie ITS Czas Reakcji ZP1 4 godziny
ZP2 6 godzin
Czas Realizacji ZP1 6 godzin
ZP2 12 godzin
10. Zapewnienie | Linii Wsparcia Czas Realizacji ZP1 10 minut
ZP2 30 minut

* w Oknie dostepnosci ustugi/Srodowiska produkcyjnego

** dla Srodowiska Ewaluacyjnego
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*** - z uwzglednieniem wymagania WYM.OPZ.DOS.NFN.09 Dostepnos¢ Systemu P1
3. Definicje poziomow jakosci

Do wyznaczania poziomu jakosci beda uwzgledniane tylko zadania, ktérych realizacja zakonczyta si¢ w danym miesigcu rozliczeniowym. Poziom jakos$ci
wyznacza si¢ oddzielnie dla kazdej z ustug Ustugi Gwarancyjne;j.

Poziom jakosci Definicja poziomu jakoS$ci
Zadowalajacy —  Suma przekroczonych czasow SLA (Czaséw Reakcji i Czaséw Realizacji) jest mniejsza lub rowna 10
godzin, lub

— Dostepnos¢ Systemu P1 jest wicksza lub rowna 99,8*%, lub
- Dostepno$é Srodowisk jest wigksza lub rowna 99,8*%.

Obnizony — Suma przekroczonych czaséw SLA (Czaséw Reakeji i Czasow Realizacji) jest wigksza od 10 godzin ale
nie przekracza 100 godzin, lub

— Dostgpnosé Systemu P1 jest mniejsza od 99,8*%, ale wigksza lub réwna 96*%, lub

- Dostepno$é Srodowisk jest mniejsza od 99,8*%, ale wieksza lub rowna 98*%.

Niezadowalajacy —  Suma przekroczonych czaséw SLA (Czaséw Reakcji i Czasow Realizacji) jest wigksza od 100 godzin ale
nie przekracza 300 godzin, lub

— Dostgpno$é¢ Systemu Pljest mniejsza od 96*%, ale wigksza lub rowna 90*%, lub

- Dostepno$é Srodowisk jest mniejsza od 98*%, ale wigksza lub rowna 97*%.

Nieakceptowalny —  Suma przekroczonych czaséw SLA (Czasow Reakcji i Czaséw Realizacji) jest wigksza od 300 godzin,
lub

— Dostgpnos¢ Systemu P1jest mniejsza od 90*%, lub

—  Dostepno$é Srodowisk jest mniejsza od 97*%.
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* w Oknie dostgpnosci ustugi/Srodowiska produkcyjnego



