Zalacznik Nr 2 do ogloszenia

na ustuge najmu powierzchni w Data Center
pod urzadzenia serwerowe bedace wiasnoscig
Urzedu Marszatkowskiego ~ Wojewddztwa
Lubuskiego

Parametry techniczne Swiadczonej Ustugi

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 ktory dokonywane sg rozliczenia naleznosci
Zamawiajacego wobec Wykonawcy z tytutu Swiadczonych Ustug.

Planowane Prace - dziatania stuzb technicznych Wykonawcy niezbedne dla zapewnienia
prawidtowego dziatania Ustugi.

Ustuga — ustuga polegajgca na zapewnieniu przez Wykonawce ustug najmu powierzchni w Data Center
pod urzadzenia serwerowe bedace wiasnoscig Urzedu Marszatkowskiego Wojewodztwa Lubuskiego

1. Planowane Prace

1. Wykonawca moze w razie potrzeby przeprowadza¢ Planowane Prace zwigzane z konserwacjg
i utrzymaniem Ustugi, mogace mie¢ wptyw na dostepnos$¢ Ustugi u Zamawiajacego.

2. Planowane Prace powodujgce niedostepno$¢ Ustugi mogg by¢ wykonywane wytgcznie w godz.
1:00-04:00. Wykonawca kazdorazowo przekaze odpowiednig informacje dotyczacq
Planowanych Prac do osoby wyznaczonej do kontaktéw po stronie Zamawiajacego
z wyprzedzeniem co najmniej dwoch (2) dni roboczych.

3. W przypadku checi wykonywania Planowanych Prac w innych niz wskazane terminy w punkcie
2 Wykonawca dokona indywidualnych uzgodnien z Zamawiajgcym. Wykonanie w/w prac
wymaga kazdorazowego uzyskania zgody Zamawiajgcego.

2. Procedura obstugi Awarii

1 Wykonawca zobowigzany jest do monitorowania stanu poprawnosci dziatania infrastruktury
Zamawiajgcego w celu zapobiegania Awariom.

2 Zamawiajacy lub Wykonawca zobowigzani sg zgtaszaC Awarie do Dziatu HelpDesk
niezwtocznie po ich stwierdzeniu. System HelpDesk zapisuje zgtoszenia 365 dni w roku 24
godziny na dobe i mozna sie z nim kontaktowa¢ pod nastepujgcymi numerami telefonu:
............... lub e-mail ................. lub strong www ........ Wykonawca dokonuje diagnozy
Awarii oraz naprawia uszkodzenia.

3 W sprawach Awarii Wykonawca bedzie kontaktowa¢ sie z osobami wyznaczonymi
do kontaktow po stronie Zamawiajgcego.

4 Zamawiajacy zgtasza Awarie telefonicznie pod numerem Dziatu HelpDesk lub za pomocy
e-mail lub za pomocg systemu HelpDesk podajac nastepujace informacje:

e Rodzaj problemu/ustugi;
e Opis problemu;
e |okalizacja problemu z opisem odpowiedniej czesci infrastruktury;



e Szczegotowe dane kontaktowe na wypadek potrzeby wspdipracy w zakresie usuniecia
Awarrii.

Wykonawca zarejestruje zgtoszong Awarie w systemie poprzez nadanie jej odpowiedniego

numeru porzadkowego.

Dziat HelpDesk poinformuje Zamawiajacego o usunieciu Awarii zawsze za pomocg e-mail oraz

dodatkowo (w szczegoinych przypadkach) telefonicznie. Informacja bedzie zawiera¢ numer

porzadkowy Awarii oraz godzing jej usuniecia.

Wykonawca nada Zamawiajgcemu login i hasto do systemu HelpDesk dostepnego pod

adresem .......cvvvveiiieieineannn

System HelpDesk musi zawiera¢ formularze elektroniczne umoZliwiajgce wprowadzenie

zgtoszenia.

System HelpDesk musi zawieraC petng historie wszystkich zdarzen zgtoszonych przez caty

okres obowigzywania Umowy.

3. Gwarantowane Parametry Ustugi

. Za Gwarantowane Parametry Ustugi uwaza sie:

o Data Aktywacji Ustugi (DAU);

o Czas Reakcji na Awarig (CRA);

e (Czas Usunigcia Awarii (CUA);

e Miesieczna Dostepno$¢ Ustugi (MDU).

. Gwarantowane Parametry Ustugi definiowane sg niezaleznie dla kazdej Ustugi, z ktorej
korzysta Zamawiajacy.

4. Data Aktywacji Ustugi
Przez DAU rozumie sie date, od ktdrej zgodnie z postanowieniami Umowy Wykonawca
zobowigzat sie rozpocza¢ Swiadczenie Ustugi. Niedotrzymanie parametru DAU ma miejsce
wtedy, gdy Wykonawca poinformowat Zamawiajacego, o gotowo$ci Swiadczenia Ustugi
po wskazanej dacie, o ile opdznienie terminu nie wynikato z dodatkowych uzgodnien
z Zamawiajacym.

5. Czas Reakcji na Awarie

. Przez CRA rozumie sie czas, jaki uptynie od przyjecia zgtoszenia Awarii zgodnie
z postanowieniami niniejszego dokumentu do potwierdzenia przez Dziat HelpDesk rozpoczecia
analizy zgtoszenia przez stuzby techniczne Wykonawcy.

. Warto$¢ parametru CRA zostaje okreslona w wymiarze 2 godziny (2h) w przypadku ustug
kolokacji infrastruktury sprzetowej Zamawiajgcego w Centrum Przetwarzania Danych (Data
Center).

6. Czas Usunigcia Awarii

. Przez CUA rozumie sig czas, jaki uptynie pomiedzy zgtoszeniem Awarii zgodnie z punktem 5,
a momentem usuniecia Awarii przez Wykonawce.

. Wykonawca powiadomi niezwtocznie Zamawiajgcego o usunieciu Awarii.

. Warto$¢ parametru CUA zostaje okre$lona w wymiarze 24 godzin (24h).

7. Miesieczna Dostepnosé Ustugi

. Przez MDU rozumie sie, obliczang w skali miesigca sumaryczng liczbe godzin, kiedy Ustuga
byta dostepna tzn. nie znajdowata sie w stanie Awarii.

. Parametr MDU obliczany jest zgodnie z ponizszym wzorem:



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

Do powyzszych kalkulacji przyjmuije sie:
¢ ujednolicong liczbe 30 dni w miesigcu tj. 720 godzin w miesigcu (czas catkowity);
e kazda rozpoczeta godzina Awarii liczona jest jako petna godzina Awarii.

Z obliczenia parametru RDU wytaczane sg przerwy w $wiadczeniu Ustugi, wynikajace z:
e prac utrzymaniowych sieci operatoréw miedzynarodowych i operatorow krajowych,
e dziatan Ilub zaniechania dziatania przez Zamawiajacego, lub uzytkownikow
upowaznionych przez Zamawiajgcego powodujacych niedostepno$¢ Ustugi,
e planowanych prac.

Przerwy w $wiadczeniu Ustugi nie bedg obejmowac przerw wynikajacych z prowadzenia prac
konserwacyjnych zleconych Wykonawcy przez Zamawiajgcego lub lezacych po jego stronie.
3. Gwarantowana warto$¢ parametru MDU zostaje okre$lona na 99,72% w skali roku.
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