Zatacznik nr 1 do OPZ: Poziom Swiadczenia ustug (SLA).

Wykonawca zobowigzuje sie swiadczy¢ Przedmiot Umowy z zachowaniem nastepujgcych

parametrow SLA (Service Level Agreement):

1. Ustuga Asysty Technicznej i Konserwacji.

Kalendarz
Swiadczenia
ustugi

Przez 24 godziny 7 dni w tygodniu 365/366 dni w roku (,,24/7/365/366").
Okno serwisowe w godzinach: 24.00 — 6.00.

Zamawiajgcy dopuszcza realizacje prac na srodowisku produkcyjnym w
innych godzinach niz godz. 24:00 — 6:00, pod warunkiem uzyskania zgody
Zamawiajgcego, co do terminu realizacji, czasu niedostepnosci
Komponentu Integracyjnego oraz zakresu prac.

Okno serwisowe nie dotyczy sSrodowiska testowego. Wykonawca przed
przystgpieniem do prac na srodowisku testowym przekaze Zamawiajgcemu
informacje, co do terminu realizacji, czasu niedostepnosci Komponentu
Integracyjnego oraz zakresu prac.

Czasy
realizacji

Lp. | Nazwa Wady Czas Naprawy? Czas Obejscia

1. Awaria Krytyczna 10 godzin 5 godziny

2. Awaria Niekrytyczna 16 Godzin 8 Godzin
Roboczych Roboczych

3. Konsultacja 10 Godzin Nie dotyczy
Roboczych

Definicje znajdujg sie w stowniku w pkt 1 Opisu Przedmiotu Zamédwienia.

Poziom
dostepnosci
ustugi

RPDS —rzeczywisty poziom dostepnosci Komponentu Integracyjnego
RPDS 298,33%

RPDS obliczany jest wg wzoru:

! Czas Naprawy zostanie dostoswany do oferty Wykonawcy. Czas Obejécia bedzie stanowit 50% Czasu Naprawy
zadeklarowanego przez Wykonawce w Ofercie np. w przypadku zaoferowania Czas Naprawy Awarii Krytycznej
w wymiarze 6 zegarowych, Czas Obejscia dla Awarii Krytycznej bedzie wynosit 3 godziny zegarowe.




(TD - 3 TN) / TD *100[%)]
Gdzie:

TD — uzgodniony czas dostepnosci ustugi, wynikajgcy z kalendarza
dostepnosci ustugi, po odjeciu uzgodnionych okien serwisowych [w
godzinach].

TN — czas trwania niedostepnosci ustugi, zaistniatej w wyniku wystapienia
Awarii [w godzinach].

Wyliczenie minimalnego progu RPDS:

TN — czas trwania niedostepnosci ustugi - przyjmujemy dopuszczalnie tgczny
czas niedostepnosci ustugi na poziomie 12 godzin.

> TN = 12 godazin.

TD =30 dni * 24 godzin = 720 godzin (zgodnie z podanym kalendarzem
dostepnosci ustugi).

RPDS = (720 godzin - 12 godzin) / 720 godzin * 100 = 98,33%
Przyktady wyliczeh RPDS?:

Przyktad 1

W miesigcu nie wystgpita niedostepnoscé.

RPDS =(720-0) / 720 *100 = 100 %.

Przyktad 2

W miesigcu wystgpita jedna Wada — naprawiona w 10 godzin.
RPDS = (720- 10) / 720* 100 =98,61 %.

Przykfad 3

W miesigcu wystgpity 2 Wady Systemu - Awaria Krytyczna naprawiona w 26
Godzin Roboczych + Awaria Krytyczna naprawiona w 6 Godzin Roboczych.

TN=26+6=32
RPDS = (720- 32) / 720* 100 = 95,56%.

Przyktad 1 i 2 nie powoduje mozliwosci naliczenia kary umownej. Przyktad 3
gdzie RPDS=95,56% jest ponizej wymaganego poziomu 98,33% - moze by¢
naliczona kara umowna zgodnie z tabelg zawartg w Umowie w paragrafie nr
11.

2 przyktady wyliczenia RPDS zostang dostosowane do Czasu Naprawy zaoferowanego przez Wykonawce.



Terminowos¢

PDTN — poziom dotrzymania terminoéw Czasu Naprawy lub odpowiedzi
PDTN < 5,00

PDTN jest obliczany wg wzoru:

Z (Wx * Px) / Z (Wx)

Gdzie:

Px — tgczny czas przekroczenia SLA dla danego typu wady w danym okresie
rozliczeniowym.

Wx — waga danej wady lub odpowiedzi.

W ponizszej tabeli znajdujg sie wartosci Wx i Px dla poszczegdlnych
rodzajéw Awarii lub odpowiedzi na konsultacje (pytanie) przyjete do
wyliczenia maksymalnej, dopuszczalnej wartosci wskaznika PDTN .

Nazwa Wady Wx Px
Awaria Krytyczna 15 4
Awaria Niekrytyczna 10 8
Konsultacja (pytanie) 5 2

Wyliczenie maksymalnego progu PDTN (zaokraglonego do dwdch miejsc

po przecinku):

PDTN = (15 * 4 + 10 * 8 + 5*2) / (15 + 10 + 5) = 5,00




Przyktady wyliczeh PDTN3:

Przyktad 1
Czas
przekroczenia
" Wymagany | Faktyczny SLA (kolumna 3
Nazwa q S e —-4) (Jezeli - -
zdarz X X
Wady . Naprawy Naprawy przekroczenie
enia . .
Wen Fen nie nastapito
pozostawiamy
puste pole)
Awaria
Krytycz |1 10 13 3 3 15
na
1 16 17 1
Awaria
Niekryt |2 16 18 2 3 10
yczna
3 16 10
Zgodnie z wzorem:
PDTN = (15 *3 +10 * 3) / (15 + 10) = 3,00
Przyktad 2
Czas
przekroczenia
" Wymagany | Faktyczny SLA (kolumna 3
Nazwa d G G - 4) (Jezeli - -
zdarz X X
Wady . WEIIEID NETIET] przekroczenie
enia . .
Wen Fen nie nastapito
pozostawiamy
puste pole)
Awaria |1 10 14 4 4 15
1 16 18 2 10 10

3 Przyktady wyliczenia PDTN zostang dostosowane do Czasu Naprawy zaoferowanego przez Wykonawce.




Awaria 2 16 24 8
Niekryt
yczna

3 16 9

Zgodnie z wzorem:

PDTN = (15 * 4 + 10 * 10) / (15 + 10) = 6,40

Przyktad 3
Czas
przekroczenia
. Wymagany | Faktyczny SLA (kolumna 3
r
Nazwa dar Lz ks —4) (Jezeli o -
zdarz
Wady . LR b e przekroczenie
enia . .
Wen Fen nie nastgpito
pozostawiamy
puste pole)
Awaria
Krytyczn |1 10 11 1 1 15
a
1 16 20 4
Awaria
Niekryty |2 16 17,5 1,5 12,5 10
czna
3 16 23 7

Zgodnie z wzorem:
PDTN =(15*1+10 * 12,5) /(15 + 10) = 5,60

Przyktad 1 nie powoduje mozliwosci naliczenia kary umownej. Przyktad 2i 3
gdzie PDTN=6,40 i PDTN=5,60 jest powyzej wymaganego poziomu 5,00 -
moze byé naliczona kara umowna zgodnie z tabelg zawartg w Umowie w
paragrafie nr 11.

Niezawodnos¢

Liczba incydentéw o rodzaju Wady — Awaria Krytyczna < 2 / miesiac

Lista i
czestotliwosé
raportow

e Miesiecznie




