Zatacznik nr 2 do umowy na ustug informatyczne TOZ.243.2.2021

SLA Service Level Agreement
(umowa o gwarantowanym poziomie swiadczenia ustug)

W ramach zapewnienia jakosci Swiadczonych ustug Wykonawca udziela Zamawiajgcemu gwaranciji
dotyczacej jakosci $wiadczonych ustug informatycznych. Gwarancja Jakosci Swiadczonych Ustug
(SLA) okresla szczegdtowo parametry.

1. Zatozenia i Definicje

1)

2)

3)

4)

5)

6)
7)

8)

Zgloszenie — zgtoszenie przez Zamawiajgcego btedu w funkcjonowaniu systeméw

informatycznych Zamawiajgcego okreslonego jako:

a) biad drobny — btad utrudniajgcy, ale nie uniemozliwiajgcy pracy pracownikow
Zamawiajgcego,

b) btad powazny — btad uniemozliwiajgcy biezgcg prace pracownikéw Zamawiajgcego,

c) biad krytyczny — uniemozliwiajgcy funkcjonowanie catej jednostki Zamawiajgcego lub
ustugodawcoéw Zamawiajgcego.

Czas Reakcji — gwarantowany przez Wykonawce czas, w ktérym nastgpi pierwsza

odpowiedz na zgtoszenie ze strony Zamawiajgcego w godzinach pracy helpdesk tj. 8.00-

18.00.

Czas Podjecia Dziatania — gwarantowany przez Wykonawce czas na podjecie krokéw

zmierzajgcych do usuniecia btedu liczony od poczatku zgtoszenia Wykonawcy btedu przez

Zamawiajgcego.

Czas usuniecia btedu — czas usuniecia btedu liczony od momentu zgtoszenia do czasu

usuniecia btedu, z wyjatkiem sytuacji niezaleznych od Wykonawcy (awarie ustug

Swiadczonych przez innych operatorow); w przypadku skomplikowanych i ztozonych

btedéow czas ten moze ulec wydtuzeniu, pod warunkiem pisemnego poinformowania

Zamawiajgcego przez Wykonawce o powodzie wydtuzenia i planowanym czasie usuniecia

btedu.

Planowana przerwy techniczne — zaplanowany przez Wykonawce czas na dziatania

techniczne i konserwacyjne, o ktérych Zamawiajgcy zostat poinformowany z co najmniej

24 godzinnym wyprzedzeniem w formie pisemnej na e-mail: sekretariat@ztp.krakow.pl

i zgtoszeniait@ztp.krakow.pl

SLA - Service Level Agreement/Gwarancja Jakosci Swiadczonych Ustug/

Zgtaszanie btedu — btedy Swiadczonych ustug Zamawiajgcy powinien zgtasza¢ do

Wykonawcy poprzez adres email: servicedesk@i-ht.pl

Podmiot zgtaszajgcy - osoby upowaznione przez Zamawiajgcego do dokonywania

zgtoszen.

2. Gwarantowany Czas Reakcji
Ustugodawca gwarantuje nastepujacy Czas Reakcji:

Typ ustugi SLA Czas Reakgcji
Standardowe |

3. Gwarantowany Czas Podjecia Dziatania

Typ ustugi SLA Czas Reakgcji
Standardowe | L
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4. Gwarantowany czas usuniecia zgtoszonego btedu
Ustugodawca gwarantuje nastepujgcy czas usuniecia bledu:

Typ ustugi SLA Czas usuniecia btedu
Btad drobny 48 godz.
Btad powazny 24 godz.
Btad krytyczny 8 godz.

Ustugodawca po usunieciu btedu przesyta do Zamawiajgcego informacje o tgcznym czasie
usuniecia btedu, ktére to informacje sg podstawg do naliczenia kar umownych.

5. Podmiotami zgtaszajacymi sa:
1) Piotr Kozubek: pkozubek@ztp.krakow.pl, zgloszeniait@ztp.krakow.pl
2) Bartosz Sikora: bsikora@ztp.krakow.pl, zgloszeniait@ztp.krakow.pl
3) Ewelina Styputkowska—Twardowska: etwardowska@ztp.krakow.pl,

zgloszeniait@ztp.krakow.pl
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