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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

.Bezplatny Internet dla mieszkancow Radomia zagrozonych wykluczeniem cyfrowym”

Zatacznik nr 3 do PFU

(SLA — Gwarancja Poziomu Jako $ci Swiadczonych Ustug )

Wykonawca ma obowigzek zapewnienia odpowiednich parametrow ustugi serwisu i utrzymania
wybudowanej infrastruktury sieciowe;j .

Wykonawca ma obowigzek catodobowego monitorowania Sieci i przyjmowania zgtoszen serwisowych
dla wszystkich elementéw przedmiotu zaméwienia: telefonicznie, faksem, e-mailem lub poprzez
udostepniony dedykowany system zgtoszeniowy (platforme) dostepny przez przegladarke www. Koszt
potagczenia do telefonicznego serwisu technicznego powinien by¢ rownowazny co najwyzej potgczeniu
lokalnemu (inaczej: linii 0-801; preferencja: 0-800, linia bezptatna dla uzytkownika koncowego, numer
w strefie Zamawiajgcego dla potaczen komorkowych). Wykonawca zapewni telefoniczne wsparcie
techniczne w jezyku polskim w zakresie biezgcej eksploatacji dostarczonych rozwigzan oraz ustug w
dni robocze od 8:00 do 18:00.

Niedotrzymanie warunkow umowy SLA stanowi dla Zamawiajgcego podstawe do naliczenia kar
umownych..

Kary umowne bedg potrgcane przez Zamawiajgcego z wynagrodzenia naleznego Wykonawcy.

Definicje

« Dokument SLA - "Gwarancja Poziomu Jakosci Swiadczonych Ustug" (ang. SLA - Service
Level Agreement).

» BO - Beneficjent ostateczny projektu

» Siec - infrastruktura sieciowa oraz urzadzenia, ktore sg serwisowane przez Wykonawce w
ramach zawartej Umowy.

e Awaria — jednoczesna przerwa w dostepnosci ustug internetowych dla wiecej niz 5% BO.

e Problem - zgloszony telefonicznie, za posrednictwem poczty elektronicznej, faksu lub
dedykowanej platformy www problem lub zapytanie BO lub Zamawiajgcego, ktore dotyczy
funkcjonowania Sieci lub ustug internetowych.

» Przerwa techniczna - wystgpienia przerwy w pracy Sieci w zwigzku z zaplanowanymi pracami
konserwacyjnymi lub majgcymi na celu rozbudowe Sieci — pod warunkiem powiadomienia
Zamawiajgcego i BO z co najmniej 24 godzinnym wyprzedzeniem, przy czym Wykonawca
gwarantuje, ze wszystkie przerwy techniczne bedg miaty miejsce w godzinach uzgodnionych z
Zamawiajgcym i nie bedg jednorazowo dluzsze niz 6 godzin.

» Sila wyzsza - zdarzenie zewnetrzne o charakterze nadzwyczajnym, ktéremu nie mozna
zapobiec np. pozar, powddz, wojna, kradziez, wytladowanie atmosferyczne, strajki, akty
terroru, awarie w sieciach teleinformatycznych i inne przyczyny, na ktére Wykonawca nie ma

wphywu.

Gwarantowane Parametry Ustugi

1. Za Gwarantowane Parametry Ustugi uwaza sie:
- Czas Reakcji na Awarie i Problem (CRA);

- Czas Usuniecia Awarii i Problemu (CUA);
- Miesieczng Dostepno$¢ Ustugi dostepu do Internetu (MDU);

2. Wszystkie kwoty rozliczane bedg po podpisaniu protokotu odbioru ustugi na koniec kazdego
okresu rozliczeniowego (tj. przed wystawieniem faktury czesciowej lub koricowej).
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Czas Reakcji na Awari_e i Problem (CRA)

Przez CRA rozumie sie czas, jaki uptynie od przyjecia zgltoszenia Awarii lub Problemu przez
serwis techniczny Wykonawcy, zgtoszonej przez Zamawiajagcego lub BO telefonicznie,
faksem, e-mailem Ilub poprzez udostepniony przez Wykonawce dedykowany system
zgloszeniowy (platforme dostepng przez przeglagdarke www,) do potwierdzenia w systemie
zgloszeniowym przez Wykonawce rozpoczecia analizy zgtoszenia.

Warto$¢ parametru CRA: 3 godziny w dni kalendarzowe dla Awarii i 8 godzin w dni robocze w
godz.: 8.00 — 18.00 dla Problemow.

Przekroczenie parametru CRA powyzej 3 godzin dla Awatrii i 8 godzin dla Problemoéw skutkuje
natozeniem kary.

Czas Usuni ecia Awarii i Problemu (CUA)

1.

4,

Przez CUA rozumie sie czas, jaki uptynie pomiedzy zgtoszeniem Awarii lub Problemu przez
Zamawiajgcego lub BO, a momentem ich usuniecia , przy czym czas ten liczony jest: dla
Awarii w dni kalendarzowe, a dla Probleméw w dni robocze w godzinach 8.00-20.00
Wykonawca powiadomi niezwlocznie Zamawiajacego o0 usunieciu kazdej zgtoszonej Awarii,
rejestrujgc date i godzine usuniecia Awarii lub Problemu w udostepnionym Zamawiajgcemu
systemie zgltoszeniowym.

Wartos¢ parametru CUA : dla Awarii 8 godzin, dla Probleméw 24 godziny od przyjecia
zgloszenia.

Przekroczenie parametru CUA powyzej 8 godzin skutkuje natozeniem kary.

Miesi eczna Dost epno $¢ Ustugi (MDU)

w

Przez MDU rozumie sie, obliczang w okresie miesiecznym sumaryczng liczbe godzin, kiedy
Ustuga Internetowa byta dostepna dla BO tzn. nie znajdowala sie w stanie Awarii.
Parametr MDU obliczany jest zgodnie z ponizszym wzorem:

MDUT24] = czas catkowity — ¥ czas Awaﬂixiﬂ{][%]

czas calkowity

gdzie: czas catkowity = 720 godzin

Wartosc¢ parametru MDU : 99%
Przekroczenie parametru MDU poni zej 99% skutkuje natozeniem kary.
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Procedura obstugi Awarii lub Problemu

Zamawiajgcy lub BO zobowigzany jest zgtasza¢ Awarie lub Problemy do serwisu technicznego
Wykonawcy niezwtocznie po ich stwierdzeniu. Zgtoszenia Wykonawca zobowigzany jest przyjmowaé
365 dni w roku 24 godziny na dobe.

W tym celu Wykonawca uruchomi system zgtoszeniowy oraz poinformuje Zamawiajgcego o
sposobie zgtaszania Awarii i Probleméw przed rozpoczeciem swiadczenia ustugi serwisu
infrastruktury, podajgc numer telefonu, adres e-mail, platforme internetowa, itp.

Zgtoszenie Awarii lub Problemu przez Zamawiajgcego lub BO powinno zawiera¢ co najmniej:
 Nazwe/numer konta BO, ktérego dotyczy zgtoszenie,

» Date i godzine dokonania zgloszenia;

» opis Awarii lub Problemu,

* imie i nazwisko oraz dane kontaktowe osoby zgtaszajgcej.

Wskazanie w zgtoszeniu wszystkich wyzej wymienionych informacji utatwi znalezienie przyczyny i
sprawne usuniecie Awarii oraz zapewni bezproblemowy kontakt z osobg zgtaszajgcg Awarie lub
Problem.

W przypadku Awarii:

1. Wykonawca zarzadza diagnozg Awarii, lokalizacjg uszkodzenia oraz naprawg uszkodzenia do

czasu catkowitego usuniecia Awarii.

2. W sprawach Awarii Wykonawca bedzie kontaktowaé sie z Zamawiajgcym pod numerem
tel. (48) 3620531

3. Serwis techniczny Wykonawcy potwierdzi w trybie uzgodniony z Zamawiajgcym rozpoczecie
usuwania Awarii w czasie okreslonym, jako Czas Reakcji na Awarie.

4. Serwis techniczny Wykonawcy poinformuje w trybie uzgodniony z Zamawiajgcym usunigcie
Awarii. Informacja bedzie zawiera¢ godzine catkowitego usuniecia Awarii.

Wykonawca posiada obowigzek prowadzenia rejestru zgtoszeh serwisowych i przedstawiania
Zamawiajgcemu w pierwszym dniu roboczym nastepnego miesigca raportu ze swiadczonych ustug.

Wyij atki

1. Zastosowanie Dokumentu SLA jest wytgczone w przypadku:
a. wystgpienia Awarii w wyniku dziatania Sity wyzszej,
b. wystgpienia Przerwy technicznej w pracy Sieci,
c. wystgpienia awarii lub przerwy w pracy urzgdzen niebedgcych czescig Sieci, ktore sg
niezbedne dla $wiadczenia ustug internetowych , w szczegolnosci zestawdéw komputerowych i
lacza operatorskiego, przy czym Wykonawca w ramach ustugi serwisowej ma obowigzek
kazdorazowego ustalenia, czy zgtaszana usterka dziatania zestawéw komputerowych BO
spowodowana jest wadliwym dziataniem elementéw Sieci objetej serwisem; jezeli usterka lezy
po stronie zestawu komputerowego BO Wykonawca zglosi jg do wskazanego przez
Zamawiajgcego serwisu, informujgc jednoczesnie o tym fakcie wskazane przez
Zamawiajacego stuzby.
d. wystgpienia Awarii lub Problemu ktérych przyczyng jest samodzielne modyfikowanie
skfadnikéw systemu przez Zamawiajgcego, BO lub osoby trzecie, za ktére Wykonawca nie
ponosi odpowiedzialnosci.
2. Dokument SLA nie obejmuje Awarii komponentéw systemu nie wchodzgcych w skiad
oprogramowania udostepnianego przez Wykonawce.
3. W przypadku wystgpienia sytuacji o ktérych mowa w pkt. la., 1b. oraz 1c., Wykonawca
zobowigzany jest na pisemne zadanie Zamawiajagcego odpowiednio udokumentowac zdarzenie.
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