Zatacznik Nr 1 do umowy nr .................. - Gwarancja Jakosci Swiadczonej Ustugi
Adres 08rodKa: ..........ooeeiiiiiiiiiii

Niniejszy Zatacznik okresla gwarantowane przez Wykonawce parametry Ustugi.
Definicje - uzyte w niniejszym zataczniku wyrazenia oznaczaja:

Awaria — przerwa w dziataniu Ustugi, z wytaczeniem przerw spowodowanych sitg wyzszg, Planowanymi
Pracami lub przyczynami lezacymi po stronie Zamawiajacego.

Okres Rozliczeniowy — okres jednego miesigca, za ktéry dokonywane sg rozliczenia naleznosci
Zamawiajgcego wobec Wykonawcy z tytutu Swiadczonych Ustug, rozpoczynajacy i konczacy sie
w dniach wskazanych przez Wykonawce na rachunku, wskazanym na fakturze przez Wykonawce.
Planowane Prace - dziatania stuzb technicznych Wykonawcy niezbedne dla zapewnienia
prawidtowego dziafania Ustugi.

Ustuga — o$rodek przetwarzania danych (Data Center).

I. Awaria i Planowane prace
1. Przez Awarig rozumie sie zgodnie z definicjg przerwe w dziataniu Ustugi z wytaczeniem przerw
spowodowanych sitg wyzszg, Planowanymi Pracami lub przyczynami lezacymi po stronie
Zamawiajgcego.
2. Wykonawca moze w razie potrzeby przeprowadza¢ Planowane prace zwigzane z konserwacjg
i utrzymaniem Ustugi, mogace mie¢ wptyw na dostepno$¢ Ustugi u Zamawiajacego.
3. W przypadku wykonywania Planowanych Prac w godz. 1:00 - 04:00 nie czeSciej niz 2 razy
w miesigcu Wykonawca kazdorazowo przekaze odpowiednig informacje do osoby wyznaczone;
do kontaktéw po stronie Zamawiajacego z wyprzedzeniem co najmniej dwéch (2) dni roboczych.
4. W przypadku checi wykonywania Planowanych prac w innych niz wskazane terminy w punkcie
3 Wykonawca dokona indywidualnych uzgodnien z Zamawiajacym.

Il. Procedura obstugi Awarii

1. Zamawiajacy zobowigzany jest zgtasza¢c Awarie do Dziatu HelpDesk niezwlocznie po ich
stwierdzeniu. Automat zgtoszeniowy Dziatu HelpDesk zapisuje zgtoszenia 365 dni w roku 24 godziny na
dobe i mozna sie z nim kontaktowa¢ pod nastepujacymi numerami telefonu: ............ Wykonawca
zarzadza diagnozg Awarii oraz naprawg uszkodzenia.
2. W sprawach Awarii Wykonawca bedzie kontaktowac sie z osobami wyznaczonymi do kontaktéw po
stronie Zamawiajacego.
3. Zamawiajacy zgtasza Awarie telefonicznie pod numerem Dziatu HelpDesk podajac nastepujace
informacje:

e Rodzaj problemu/ustugi;

e Opis problemu;

e Lokalizacja problemu z opisem odpowiedniej czeSci infrastruktury;

e Szczegblowe dane kontaktowe na wypadek potrzeby wspotpracy w zakresie usuniecia Awarii.
4. Wykonawca zarejestruje zgtoszong Awarie w systemie poprzez nadanie jej odpowiedniego numeru
porzadkowego.
5. Dziat HelpDesk poinformuje Zamawiajacego o usunieciu Awarii telefonicznie. Informacja bedzie
zawieraC numer porzadkowy Awarii oraz godzine jej usuniecia.
6. Wykonawca nada Zamawiajacemu login i hasto do systemu iSerwis dostepnego pod adresem



lll. Gwarantowane Parametry Ustugi
1. Za Gwarantowane Parametry Ustugi uwaza sie:
- Data Aktywacji Ustugi (DAU);
- Czas Reakcji na Awarig (CRA);
- Czas Usunigcia Awarii (CUA);
- Roczna Dostepnos$¢ Ustugi (RDU).
2. Gwarantowane Parametry Ustugi definiowane sg niezaleznie dla kazdej Ustugi, z ktdrej korzysta
Zamawiajacy.
3. Z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi (niedotrzymania Gwarantowanych
Parametrow Ustugi) Zamawiajacemu przystuguje kara umowna w wysokosci wskazanej w niniejszym
Zatgczniku.
4. Niedotrzymanie Gwarantowanych Parametrow Ustugi powoduje naliczenie kary umownej w
nastepujacych przypadkach i wysokosciach:
e 0,5% wartosci miesiecznego wynagrodzenia brutto otrzymywanego przez Wykonawce z tytutu
niniejszej Umowy za kazdg jedng godzine po przekroczeniu Czasu Reakcji na Awarie (CRA);
e 0,5% warto$ci miesiecznego wynagrodzenia brutto otrzymywanego przez Wykonawce z tytutu
niniejszej Umowy za kazdg jedng godzine po przekroczeniu Czasu Usuniecia Awarii (CUA);
e 0,5% wartoSci catkowitego wynagrodzenia brutto otrzymywanego przez Wykonawce z tytutu
niniejszej Umowy za kazdy 1% ponizej zaktadanej Rocznej Dostepnosci Ustugi (RDU);

IV. Data Aktywacji Ustugi
1. Przez DAU rozumie sie date, od ktorej zgodnie z postanowieniami Umowy Wykonawca zobowigzat
sie rozpocza¢ Swiadczenie Ustugi. Niedotrzymanie parametru DAU ma miejsce wtedy, gdy Wykonawca
poinformowat Zamawiajacego, o gotowosci $wiadczenia Ustugi po wskazanej dacie, o ile op6znienie
terminu nie wynikato z dodatkowych uzgodnien z Zamawiajacym.

V. Czas Reakcji na Awarie
1. Przez CRA rozumie si¢ czas, jaki uptynie od przyjecia zgtoszenia Awarii zgodnie z postanowieniami
niniejszego dokumentu do telefonicznego potwierdzenia przez Dziat HelpDesk rozpoczecia analizy
zgtoszenia przez stuzby techniczne Wykonawcy.
2. Warto$¢ parametru CRA zostaje okre$lona w wymiarze 2 godziny (2h):

VI. Czas Usunigcia Awarii
1. Przez CUA rozumie si¢ czas, jaki uptynie pomiedzy zgtoszeniem Awarii zgodnie z punktem V, a
momentem usuniecia Awarii przez Wykonawce.
2. Wykonawca powiadomi niezwtocznie Zamawiajacego o usunieciu Awarii.
3. Wartos¢ parametru CUA zostaje okreslona w wymiarze 24 godzin (24h):

VII. Roczna Dostepnosé Ustugi
1. Przez RDU rozumie sig, obliczang w skali roku (przez ktéry rozumie sie 12 kolejnych Okreséw
Rozliczeniowych), sumaryczng liczbe godzin kiedy Ustuga byta dostepna tzn. nie znajdowata sie¢ w
stanie Awarii.
2. Parametr RDU obliczany jest zgodnie z ponizszym wzorem:

czas catkowity - > (czas Awarii)
RDU[ % ]= czas catkowity x100[ %]

Do powyzszych kalkulacji przyjmuje sie:
e ujednolicong liczbe 365 dni w roku tj. 8760 godzin w roku (czas catkowity);
e kazda rozpoczeta godzina Awarii liczona jest jako petna godzina Awarii.



Z obliczenia parametru RDU wyfaczane sg przerwy w Swiadczeniu Ustugi, wynikajace z:
e prac utrzymaniowych sieci operatoréw miedzynarodowych i operatorow krajowych,
e (ziatan lub zaniechania dziatania przez Zamawiajgcego, lub uzytkownikow upowaznionych
przez Zamawiajacego powodujgcych niedostepno$¢ Ustugi,
e planowanych prac.

Przerwy w $wiadczeniu Ustugi nie bedg obejmowaC przerw wynikajgcych z prowadzenia prac
konserwacyjnych zleconych Wykonawcy przez Zamawiajacego lub lezacych po jego stronie.

3. Gwarantowana warto$¢ parametru RDU zostaje okre$lona na 99,741% w skali roku.

W imieniu Wykonawcy W imieniu Zamawiajacego



