Zatacznik nr 2 Ustugi serwisowe - deklaracja SLA

1. Wykonawca ma obowigzek prowadzi¢ linie wsparcia dla uzytkownikow Aplikacji

Mobilnej, w ramach ktorej bedzie przyjmowat zgtoszenia telefonicznie i za
pomocg email. Infolinia bedzie dostepna w dni robocze w godzinach od 8:00 —
16:00.

2. Krytycznos¢ funkcji Systemu jest opisana poprzez 3-stopniowg skale poziomu
krytycznosci (C1, C2, C3), wyznaczajgcq jednoczesnie ramy czasowe reakcji na
zgtoszenie i rozwigzanie incydentu.

3. Ramy czasowe (deklaracja SLA) reakcji na zgtoszenie (Czas reakcji) i
rozwigzanie Incydentu (Czas naprawy) dla poszczegllnych poziomow
krytyczno$ci zawiera ponizsza tabela:

Poziom y , : .

Krytycznosci Czas reakcji | Czas naprawy Godziny obowigzywania

C1 2h 8h
Cc2 4 h 24 h 8:00 — 16:00 dni robocze
C3 8h 48 h

4. Zestawienie funkcji i elementoéw wdrozonego rozwigzania z przypisaniem do

poziomu krytycznosci zawiera ponizsza tabela:

. . . . Poziom
Funkcje i elementy wdrozonego rozwigzania krytycznosci
1 | System informatyczny — Awaria krytyczna C1
2 | System informatyczny - Awaria C2
3 | Urzadzenia detekcji (np. detektor) C2
4 | Sie¢ transmisji (np. urzadzenia sieciowe LPWAN) C1
5 | Pozostate C3

5. Wykonawca w przypadku zastosowania ObejScia (tymczasowe rozwigzanie)

6.

7.

moze w uzasadnionych Zaakceptowanych przypadkach prowadzi¢ do zmiany
poziomu krytycznos$ci na nizszg. Zastosowanie Obejscia nie zwalnia Wykonawcy
z obowigzku dostarczenia Rozwigzania kohcowego.

Wykonawca zobowigzany jest rejestrowaC wszystkie zgtoszenia @ w
przeznaczonym do tego celu oprogramowaniu, ktore umozliwia biezgce
rejestrowanie zgtoszen oraz nadzér nad ich wykonaniem wraz z dochowaniem
okreslonych czasow reakcji i napraw okreslonych w umowie.

Wykonawca zobowigzuje sie do kwartalnego informowania Zamawiajgcego o0
poziomie wywigzania sie z niniejszej Umowy, poprzez przekazanie Raportu SLA.
zawierajgcego

Raport bedzie dotyczyt ostatniego miesigca rozliczeniowego i okre$lat co
najmniej:



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

b) raport ktory bedzie prezentowat czas ztego dziatania Systemu lub braku
dziatania w podziale na poszczegolne grupy przyczyn. Grupy przyczyn
muszg co najmniej odzwierciedlac:

a. brak przesytania informacji z poszczegolnych detektorow,
b. brak potgczenia aplikacji mobilnej z bazg danych Systemu, z ktorej
Aplikacja Mobilna korzysta.
c) wysokos¢ ewentualnych naleznych Zamawiajgcemu kar umownych;

8. Dostepnos¢ systemu powinna by¢ na poziomie 99,99% w skali miesigca.
9. Wykonawca moze wnosi¢ do Zamawiajgcego o wyrazenie zgody na przedtuzenie
czasu na usuniecie Awarii lub Awarii Krytycznej



