Zatacznik nr 2 Ustugi serwisowe - deklaracja SLA

Zasady prowadzenia przez Wykonawce Infolinii wsparcia technicznego
Urzadzen komunikacyjnych

Infolinia technicznego wsparcia

1.

Wykonawca ma obowigzek prowadzi¢ Infolinie wsparcia technicznego dla Uczestnikéw
Projektu Systemu teleopieki, w ramach ktérej bedzie przyjmowat zgtoszenia
telefonicznie. Infolinia w tym zakresie bedzie dostepna 24 h na dobe, 7 dni w
tygodniu, 365 dni w roku. W tym okresie Wykonawca zobowigzany jest do odbierania
wszystkich potaczen telefonicznych oraz przyjmowania wszystkich Zgtoszen od
Uczestnikdw Projektu. W przypadku gdy Wykonawca prowadzi rozmowe telefoniczng,
potaczenia przychodzace, ktére w tym czasie nie zostang odebrane musza zostac
zarejestrowane. Wykonawca zobowigzany jest do natychmiastowego kontaktu

zwrotnego.

Czas reakcji na Zgltoszenie

1.

Krytycznos$¢ funkcji Systemu jest opisana poprzez 3-stopniowg skale poziomu
krytycznosci (C1, C2, C3), wyznaczajacg jednoczesnie ramy czasowe reakcji na

zgtoszenie i rozwigzanie incydentu.

. Zestawienie funkcji i elementéw wdrozonego rozwigzania z przypisaniem do poziomu

krytycznosci zawiera ponizsza tabela:

Poziom

Funkcje i elementy wdrozonego rozwigzania L.
krytycznosci

1. Centrum teleopieki — Awaria krytyczna C1

2. Centrum teleopieki- Awaria Cc2

3 Urzadzenia komunikacyjne (np. centralka, przekaznik, -

' opaska, zegarek, wisiorek)
4. Sie¢ transmisji C1
5. Pozostate C3
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3. Ramy czasowe (deklaracja SLA) reakcji na zgtoszenie (Czas reakcji) i rozwigzanie

Incydentu (Czas naprawy) dla poszczegdlnych poziomdéw krytycznosci zawiera

ponizsza tabela:

Poziom
, . | Czas reakcji | Czas naprawy | Godziny obowiazywania
krytycznosci
C1 15 min 6 h
Cc2 1h >4 h 24 h na dobe, 7 dni w tygodniu,
365 dni w roku
c3 3h 48 h

4. W przypadku zastosowania przez Wykonawce Obejscia (tymczasowe rozwigzanie

umozliwiajace zapewnienie funkcjonalnosci i ciagtosci dziatania przewidzianego
w projekcie) Czas naprawy przewidziany powyzej wydtuza sie dwukrotnie.
Zastosowanie Obejscia nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku dostarczenia Rozwigzania

koncowego.

Obstuga zgtoszen

1.

Wykonawca zobowigzany jest rejestrowa¢ wszystkie Zgtoszenia w formie
elektronicznej udostepnionej rowniez Zamawiajacemu w czasie rzeczywistym.
Rejestracja elektroniczna zgtoszen musi umozliwiaé biezgce rejestrowanie Zgtoszen
poprzez Infolinie oraz nadzoér nad ich wykonaniem wraz z dochowaniem okreslonych

czasow reakcji i napraw okreslonych w Umowie.

. Zgtoszenie musi zawiera¢ dane dotyczgace numerdw identyfikacyjnych przekazanych

Urzadzen komunikacyjnych, date zgtoszenia oraz opis awarii, wraz z wstepng

klasyfikacjg poziomu krytycznosci.

. Zamawiajacy musi mie¢ dostep online do danych ze zgtoszen, ktére nie bedg danymi

wrazliwymi.

Raportowanie oraz pozostate ustalenia

1.

Wykonawca zobowigzuje sie do miesiecznego informowania Zamawiajacego o
poziomie wywigzania sie z prawidtowej obstugi Infolinii wsparcia technicznego oraz

Zgtoszen i czasu ich obstugi, poprzez przekazanie Raportu SLA.
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2. Raport SLA bedzie przekazywany raz w miesigcu w ustalonym przez Kierownikéw
Projektu obu stron terminie i bedzie dotyczyt danych 2z kazdego miesigca

rozliczeniowego z osobna i okre$lat co najmniej:

a) liczbe zgtoszonych Awarii i Awarii Krytycznych wraz z opisem opdznienia w
SLA;

b) raport ktéry bedzie prezentowat czas ziego dziatania Systemu lub braku
dziatania
w podziale na poszczegdlne grupy przyczyn. Grupy przyczyn muszg co

najmniej odzwierciedlac:

a. brak przesytania informacji pomiedzy poszczegdlnymi Urzgdzeniami

komunikacyjnymi,

b. brak potaczenia stacjonarnego urzadzenia gtosnomdwigcego z siecig
GSM;

c) poziom dostepnosci Systemu dla danego miesigca.
3. Dostepnosc¢ systemu powinna by¢ na poziomie 96,00% w skali miesigca.

4. Wykonawca moze zwrdéci¢ sie do Zamawiajacego o wyrazenie zgody na przedtuzenie
czasu

na usuniecie Awarii lub Awarii Krytycznej.

5. Zamawiajacy ma prawo w dowolny sposdb skontrolowaé prawidtowos¢ dziatania

Infolinii wsparcia technicznego, czasu reakcji na Zgtoszenie oraz obstugi zgtoszen.



