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I. Wykaz Metryk Ustug Wykonawcy

Lp. | Kategoria ustugi |ldentyfikator Nazwa ustugi
Wykonawcy ustugi
1. | Ustuga utrzymania SZT_UTS | Utrzymanie Systemu Zarzadzania Tozsamoscia
2. |Ustuga serwisowa SZT_ODI Obstuga incydentéw dotyczacych oprogramowania
3. | Ustuga serwisowa SZT_KON | Konsultacje utrzymaniowe
4. |Ustuga gwarancyjna SZT _DSP | Obstuga incydentdéw dotyczacych sprzetu

Wsparcie udzielane przez Wykonawce swiadczone bedzie w zakresie i na poziomie opisanym
w Metrykach Ustug Wykonawcy. Metryka Ustugi Wykonawcy stanowi dokument okreslajacy
zakres zobowigzan Wykonawcy oraz warunki realizacji tych zobowigzan.

Poziom dotrzymania przez Wykonawce parametrow ustugi (SLA) wynikajgcy z Metryk Ustug
Wykonawcy bedzie mierzony i rozliczany przez Zamawiajgcego i dostarczany przez
Zamawiajgcego w formie raportu z poziomu Swiadczenia ustug. Przygotowanie
mechanizméw mierzacych i rozliczajagcych poziom dotrzymanych przez Wykonawce
parametréow, jest po stronie Zamawiajacego. Dla Metryk Ustug Wykonawcy rozliczanie
poziomdéw swiadczonych ustug realizowane jest poprzez parametry Ustugi utrzymania
tj. dostepnosé, wydajnos¢ niezawodnos$¢ oraz ciggtosé. Uzyskane wartosci parametréw,
pozyskiwane sg z Systemu Monitorowania Ustug (SMU). System Monitorowania Ustug jest
rozwijany i utrzymywany przez Zamawiajgcego.

Celem zdefiniowania parametrow Ustugi utrzymania jest zapewnienie poziomu
Swiadczonych przez Wykonawce ustug na poziomie nie nizszym niz okreslonym wartosciami
tych parametrow.

Kazdy z tych parametréw ma ustalone wartosci gwarantowane, tzn. takie, ktére okreslaja
najnizszy dopuszczalny przez Zamawiajgcego poziom, na jakim ustuga moze by¢ Swiadczona.
Ten poziom powinien gwarantowad sprawng realizacje procesow SZT.

W celu zapewnienia monitorowania ustug (komponentéw aplikacyjnych SZT), Wykonawca
powinien zapewni¢ mozliwos¢ biezgcego ich monitorowania poprzez dostep do informacji
o aktualnym przebiegu aplikacji w postaci przynajmniej jednego interfejsu z ponizszych
typow komponentéw aplikacyjnych:

a) plik ptaski (log),

b) baza danych (tabele, perspektywy),

c) Application Programming Interface (API),
d) ustuga sieciowa webservices,

e) komunikaty SNMP typu trap i/lub get.

System Wykonawcy powinien wystawia¢ w zdefiniowanym przez Zamawiajgcego cyklu
czasowym dane z monitorowania w postaci jednego z podanych wyzej interfejsow
zawierajgcych ponizsze informacje:

a) lokalizacja, ktorej dotyczy zdarzenie (nazwa zrodta/nazwa EK, adres IP),
b) nazwy i opisu parametru, ktdrego dotyczy zdarzenie,

c) czasu wystgpienia zdarzenia,

d) czasu trwania zdarzenia,

e) poziomu zdarzenia (CRITICAL, MAJOR, OK),

f) wartosci progu oraz aktualng wartos¢ parametru.
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Monitorowanie na poziomie sprzetowo-systemowym realizowane jest z wykorzystaniem
standardowych mechanizmdéw SMU.

Komunikacja miedzy Wykonawcg a Zamawiajgcym w zakresie obstugi i diagnozowania
Incydentéw, w tym tych wynikajacych z gwarancji udzielonej przez Wykonawce na Sprzet
docelowo bedzie odbywaé sie poprzez integracje z Systemem obstugi Zgtoszen
Zamawiajgcego.

Il. Ustuga utrzymania

Celem swiadczenia Ustugi utrzymania SZT jest zapewnienie produkcyjnego dziatania Systemu
Zarzagdzania Tozsamoscig (SZT) w zakresie wszystkich systeméw wchodzacych w jego sktad
zaréwno produkcyjnych jak i nieprodukcyjnych oraz interfejsow miedzy SZT i systemami
zewnetrznymi.

Wykonawca jest zobowigzany do wsparcia utrzymywania SZT zgodnie z warunkami
opisanymi w niniejszym dokumencie oraz do zapewnienia parametrow okreslonych
w metryce. Model utrzymania dziatania SZT obejmuje obszar techniczny aplikacji oraz obszar
biznesowy aplikacji zwigzany z zapewnieniem prawidtowej obstugi proceséow biznesowych
zaimplementowanych w SZT na systemie developerskim, przedprodukcyjnym
i produkcyjnym oraz w ramach interfejséw miedzy tymi systemami i systemami
zewnetrznymi.

Il.1. Zakres odpowiedzialnosci Wykonawcy

Wykonawca jest zobowigzany do:

1. Swiadczenia Ustugi utrzymania zdefiniowanej dla SZT zgodnie z opisem w Umowie
i niniejszym dokumencie w szczegdlnosci przestrzegania zapisdw Procedur
eksploatacyjnych i Standardow IT ZUS obowigzujacych u Zamawiajacego.

2. Swiadczenia Ustugi utrzymania z wykorzystaniem zdefiniowanych przez Wykonawce
Procedur administratorskich zatwierdzonych przez Zamawiajacego.

3. Zapewnienia dotrzymania okre$lonych w metryce parametréow Swiadczenia Ustugi
utrzymania dla SZT.

4. Wsparcia w zakresie administracji i konfiguracji SZT, w tym udzielania
Zamawiajgcemu niezbednych zalecen, wskazowek i wytycznych dotyczacych
eksploatacji SZT.

5. Wspdtdziatania z Zamawiajgcym w zakresie swiadczenia Ustug serwisowych w tym
usuwania problemdéw wynikajgcych z nieprawidtowego Wdrozenia i dziatania SZT
oraz dostarczonego Sprzetu.

6. Dostarczania Zamawiajgcemu wszystkich aktualizacji wyzszych od uzytkowanej przez
Zamawiajgcego, a udostepnionych przez producenta wersji Oprogramowania
sktadajgcego sie na SZT objetych wsparciem producenta, z zapewnieniem asysty przy
ich implementacji w sSrodowisku Zamawiajgcego. Wykonawca ustala z Zamawiajgcym
czas instalacji dostarczonej aktualizacji Oprogramowania, przy czym Zamawiajgcy
bedzie podejmowat ostateczng decyzje o jej instalacji (Zamawiajgcy w asyscie
Wykonawcy bedzie dokonywat aktualizacji Oprogramowania, chyba ze Strony
postanowig inaczej).

7. Aktualizowania Dokumentacji SZT w wyniku dostepnosci nowych wersji
Oprogramowania oraz wprowadzanych poprawek.
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8.

Zapewnienia wspotpracy przy zdefiniowaniu zakresu monitorowania i zmian zakresu
monitorowania zaoferowanego rozwigzania przez uzytkowany przez Zamawiajgcego
System Monitorowania Ustug (SMU).

11.2. Zakres odpowiedzialnosci Zamawiajgcego

W ramach wspétdziatania z Wykonawca w realizacji Ustugi utrzymania dla SZT Zamawiajacy
zobowigzany jest do:

1.

Zapewnienia dostepnosci oséb odpowiedzialnych za obszar biznesowy aplikacji SZT,
system operacyjny oraz obszar infrastruktury w godzinach zgodnych z Kalendarzem
Swiadczenia ustugi dla SZT.
Organizacji wsparcia biznesowego i technicznego.
Zapewnienia niezbednej infrastruktury sprzetowej po stronie organizacji oraz
narzedzi umozliwiajgcych Wykonawcy pofgczenie sie z systemem SZT w zakresie
niezbednym do Swiadczenia ustugi:

a) za posrednictwem tgcza zdalnego,

b) na miejscu (stanowisko we wskazanej przez Zamawiajgcego Jednostce

organizacyjnej ZUS, wyposazone w stacje roboczg).

Wykonywania prac technicznych nie bedgcych przedmiotem prac Wykonawcy.
Wykonywania weryfikacji systemow operacyjnych i aplikacji dotyczgcych wydajnosci
oraz poprawnosci funkcjonowania.
Umozliwienia Wykonawcy weryfikacji systemdw operacyjnych i aplikacji dotyczacych
wydajnosci oraz poprawnosci funkcjonowania.
Zarzadzania licencjami zainstalowanego Oprogramowania u Zamawiajacego.

11.3. Model metryki Ustugi utrzymania

Ponizej zostaty opisane poszczegdlne pola Metryki.

1.

Dane identyfikacyjne

a) Identyfikator ustugi — unikalny identyfikator Ustugi Wykonawcy w Umowie,
sktadajacy sie ze stowa: ,SZT_” oraz sufiksu jednoznacznie identyfikujacego
ustuge.

b) Wersja metryki ustugi - numer metryki okreslajgcy kolejnos¢ powstawania wersji
Ustugi Wykonawcy, sktadajacy sie z cztonu numeru gtdéwnego, cztonu numeru
dodatkowego oraz cztonu numeru poprawki. Poszczegdlne cztony sg oznaczane
kolejnymi wartosciami liczb naturalnych oddzielonych od siebie kropka:

* numer gidéwny zmienia sie w wyniku zmiany zakresu Ustugi Wykonawcy,

e numer dodatkowy zmienia sie w wyniku zmiany charakterystyki —
uwarunkowan swiadczenia Ustugi Wykonawcy,

e numer poprawki zmienia sie w wyniku pozostatych zmian.

c) Okres obowigzywania od — poczatkowa data obowigzywania Metryki Ustugi
Wykonawcy.

d) Nazwa ustugi — nazwa jednoznacznie okreslajgca ustuge swiadczong przez
Wykonawce.

e) Opis celu Swiadczenia ustugi - opis celu Swiadczenia Ustugi Wykonawcy.
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f)

g)

Odbiorca ustugi — nazwa departamentu IT u Zamawiajgcego, ze wskazaniem
osoby odpowiedzialnej (wiodgcej) za podejmowanie dziatan, we wspodtpracy
z Dostawca ustugi, umozliwiajgcych swiadczenie ustugi na uzgodnionym poziomie.
Dostawca ustugi — petna nazwa Wykonawcy z imiennym wskazaniem
przedstawiciela z Personelu Wykonawcy odpowiedzialnego za swiadczenie Ustugi
Wykonawcy opisanej metryka.

Uwarunkowania $wiadczenia ustugi:

a)

b)

Kalendarz swiadczenia ustugi — przedziat czasu, w ktérym Wykonawca swiadczy
ustuge (Dni robocze i Godziny robocze), zgodnie z zakresem opisanym w metryce.
Kalendarz serwisowania ustugi — przedziat czasu, podczas ktérego dostepnosc
ustugi jest ograniczona badz catkowicie wytgczona, kazdorazowo uzgodniony
z Zamawiajacym.

Charakterystyka pracy uzytkownikéw — limity pracy Uzytkownikéw SZT bad?
whnioskow w kontekscie danej ustugi, opisujgce pojemnos¢ ustugi badz limity
wolumenu danych przetwarzanych w ramach wykorzystania SZT wspieranego
przez Wykonawce. Zmiany charakterystyk nie powodujg zmian w wynagrodzeniu
Wykonawcy. Zmiany charakterystyk obstugiwane sg w ramach modyfikacji Metryk
Ustug Wykonawcy.

Parametry Ustugi utrzymania — mierzalne kryteria opisane atrybutami, ktdre stanowig
podstawowy wyznacznik poziomu $wiadczenia Ustugi utrzymania przez Wykonawce:

a)
b)
c)

d)

e)

Symbol parametru — unikalny identyfikator parametru,

Nazwa parametru,

Wartos¢ parametru — miernik poziomu swiadczenia Ustugi Wykonawcy wyrazony
w jednostce pomiaru,

Metoda pomiaru parametru — opis metody pomiaru parametru lub wskazanie
miejsca tego opisu,

Definicja poziomu utrzymania — opis kryteriow dotrzymania/ niedotrzymania
parametru lub wskazanie miejsca tego opisu.

4. Poziom wsparcia — wskazanie zakresu i poziomu obstugi wsparcia serwisowego.

11.4. Metryka ustugi utrzymania SZT_UTS - Utrzymanie Systemu Zarzadzania Tozsamoscia

Dane identyfikacyjne

Identyfikator ustugi

SZT_UTS

Wersja metryki ustugi

1.01.001

Okres obowigzywania

Od: dd-mm-rrrr

Nazwa ustugi

Utrzymanie Systemu Zarzgdzania Tozsamoscig

Opis celu swiadczenia
ustugi

Celem ustugi jest wsparcie utrzymania Systemu Zarzadzania
Tozsamoscig eksploatowanego przez Zamawiajgcego od podpisania
Umowy i dostarczonego w wyniku podpisanej Umowy wraz ze
zmianami wdrozonymi w tym systemie w okresie obowigzywania
Umowy.

Dostawca ustugi

Wykonawca; Imie i nazwisko osoby wiodacej po stronie Wykonawcy

Odbiorca ustugi

Departament; Imie i nazwisko osoby wiodgcej po stronie
Zamawiajgcego

Uwarunkowania swiadczenia ustugi

Kalendarz swiadczenia

| Poniedziatek - pigtek 08:00 — 16:00
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ustugi

Ustuga na zyczenie Zamawiajgcego moze by¢ swiadczona w jeden
dodatkowy dzien w miesigcu, po przekazaniu informacji o takiej
potrzebie co najmniej 7 dni przed proponowanym terminem
dodatkowym.

Ustuga w zakresie dziatan planowanych $wiadczona bedzie poza
godzinami pracy ZUS w zakresie dziatan, dla ktérych wymagane jest
wytaczenie lub ograniczenie dostepnosci SZT, chyba ze strony uzgodnig
inaczej.

Kalendarz serwisowania

Poza godzinami Swiadczenia ustugi

ustugi

Charakterystyka pracy Maksymalna dzienna liczba uzytkownikéw MDLU=52 000

uzytkownikow Maksymalna dzienna liczba wnioskéw MDLW=156 000

Parametry ustugi utrzymania

Symbol Nazwa Wartos¢ Metoda pomiaru Definicja poziomu

parametru | parametru parametru parametru utrzymania

SZT.1 Bszt:ipmsc D>=98% Metoda INT_ M_01 | Definicja INT_D_01

SZT.2 L':';fj;‘"’ odnosc |\ .- 80 godz. Metoda INT_M_02 | Definicja INT_D_02
Wydajnos¢ -

SZT.3 Ve W >=98 % Metoda INT_M_03 Definicja INT_D 03

SZT.4 S;?nggf'sc C=RTO<=3godz. | Metoda INT_ M_04 | Definicja INT_D_04

Poziom wsparcia

Elementy obstugi serwisowej realizowane zgodnie z niniejszym dokumentem rozdziat lll:

1. Obstuga Incydentéw dotyczgcych oprogramowania
2. Konsultacje utrzymaniowe
Metryka identyfikuje Ustuge Wykonawcy w zakresie utrzymania SZT w okresie

obowigzywania Umowy.

1. Zakres Ustugi utrzymania SZT_UTS

a) Wykonawca odpowiada za utrzymanie Oprogramowania SZT wraz z rozwigzaniami
klienckimi, warstwg baz danych oraz interfejsami;

b) Wykonawca odpowiada za wprowadzenie zmian w Oprogramowaniu SZT
na podstawie Zlecen Ustug dodatkowych, jesli takie Zamawiajgcy przekaze;

c¢) Wykonawca niezwlocznie po zakoriczonej Migracji SZT, ma obowigzek opisania
i przedstawienia listy czynnosci, ktore bedzie realizowaé w obszarze administrowania
SZT wraz z cyklicznoscig wykonywanych zadan;

d) Ponizej zamieszczono liste czynnosci do realizacji w obszarze administrowania SZT

z podziatem odpowiedzialnosci
Migracja SZT:

pomiedzy Zamawiajgcego i Wykonawce przed

Czynnosci w SZT Realizujacy Czestotliwos¢

Utrzymanie baz danych

Administracja bazg danych

Zamawiajgcy Ciggle

Identyfikacja probleméw

Wykonawca/ Na zadanie/ Ciggle

Zamawiajacy
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Analiza i rekomendacje dotyczace instalacji patchy
i upgrade’éw baz danych

Wykonawca/
Zamawiajacy

Raz na kwartat/ Na
zadanie

Analiza i rekomendacja w zakresie strojenia bazy
danych na poziomie systemu
operacyjnego/infrastruktury

Wykonawca

Raz na kwartat/ Na
zadanie

Identyfikacja probleméw na poziomie infrastruktury

Zamawiajacy

Ciggle/ Na zadanie

sprzetowej majgcych wptyw na dziatanie baz danych /Wykonawca

i oprogramowania SZT wspiera

Usuwanie probleméw na poziomie infrastruktury | Zamawiajgcy Ciggle
sprzetowej majgcych wptyw na dziatanie baz danych

i Oprogramowania SZT

Wykonywanie kopii bezpieczenstwa baz danych | Zamawiajgcy/ Na zadanie
i odtwarzanie baz danych z kopii bezpieczenstwa Wykonawca wspiera

Utrzymanie systemow operacyjnych

Administracja systemami operacyjnymi Zamawiajacy Ciggle

Identyfikacja problemoéw

Wykonawca/
Zamawiajacy

Na zadanie/ Ciggle

Analiza i rekomendacje dotyczace instalacji patchy | Wykonawca Na zadanie/ Ciggle
i upgrade’ow

Analiza i rekomendacja w zakresie wydajnosci | Wykonawca Raz na kwartat/ Na
i poprawnosci funkcjonowania systemow zadanie
operacyjnych

Analizowanie i rekomendacje dotyczace podjecia | Wykonawca Raz na kwartat/ Na

okreslonych dziatan oraz zmian koniecznych dla
zapewnienia wtasciwej wydajnosci systemow

zadanie

Identyfikowanie/Usuwanie problemoéw na poziomie | Zamawiajacy/ Ciggle
systemow operacyjnych majacych wptyw | Wykonawca

na dziatanie baz danych i Oprogramowania SZT

(IdM, CC, ESSO)

Wykonywanie kopii bezpieczeristwa systemow | Zamawiajacy/ Ciggle
operacyjnych i ich odtwarzanie z kopii | Wykonawca wspiera
bezpieczenstwa

Monitorowanie wykorzystania zasobow | Zamawiajacy Ciggle
systemowych (CPU, pamieé¢ operacyjna, zasoby

dyskowe, ilo$¢ Uzytkownikow)

Instalacja poprawek w przypadku awarii Zamawiajacy/ Ciggle

Wykonawca wspiera

Instalacja pakietow programowych na poziomie
systemu operacyjnego (dotyczy instalacji nowych
pakietow np. wymagane przez baze danych lub IdM,
CC, ESSO)

Zamawiajacy/
Wykonawca wspiera

Zgodnie z potrzebami/
Wykonaweca na
zadanie

Utrzymanie SZT
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Zatrzymanie/uruchomienie SZT z bazami danych

Zamawiajacy/

Zgodnie z potrzebami/

Wykonawca Wykonaweca na
zadanie
Monitorowanie  aplikacji — analiza logéw | Zamawiajacy/ Codziennie/
systemowych (IdM, CC, ESSO) Wykonawca wspiera | Wykonawca na
zadanie

Analiza wydajnosci i wynikajace z niej rekomendacje

Wykonawca

Raz w miesigcu

Diagnostyka i usuwanie problemow

Zamawiajacy/

Wykonaweca na

Wykonawca zgdanie
Wprowadzenie zmian wynikajgcych ze Zlecen Ustug | Wykonawca Na zadanie
dodatkowych
Parametryzacja systemu operacyjnego majgca na | Wykonawca Zgodnie z potrzebami

celu zwiekszenie efektywnosci zapytan do bazy
danych

2. Kalendarz swiadczenia ustugi utrzymania UT_SZT
a) Ustuga utrzymania SZT po stronie Wykonawcy bedzie swiadczona w godzinach

08:00 — 16:00 w Dni robocze.

b) Ustuga na zyczenie Zamawiajgcego moze by¢ sSwiadczona w jeden dodatkowy
dzien w miesigcu, po przekazaniu informacji o takiej potrzebie co najmniej 7 dni
przed proponowanym terminem dodatkowym.

c) Ustuga utrzymania SZT w zakresie dziatan planowanych $wiadczona bedzie poza
godzinami pracy ZUS w zakresie dziatan, dla ktérych wymagane jest wytgczenie
lub ograniczenie dostepnosci SZT, chyba ze strony uzgodnig inaczej.

3. Dostepnos¢ ustugi (parametr ,,D”)

a) Metoda pomiaru parametru INT_M_01
Spetnienie warunkéw dostepnosci jest wustalane z wykorzystaniem danych
gromadzonych w ramach Systemu Monitorowania Ustug Zamawiajgcego (SMU).
Warto$¢ parametru D wyznaczana jest w konsoli SMU. Podstawg do rozliczenia
parametru D sg zdarzenia dot. dostepnosci SZT zapisane w bazie SMU:

* badanie dostepnosci (catkowity czas odpowiedzi serwisow nie wiekszy niz

1500ms w 5 minutowym cyklu pomiarowym),

* badanie dostepnosci kluczowych ustug na serwerach SZT.
b) Definicja poziomu utrzymania INT_D_01
Ustuge uznaje sie za dostepng, kiedy spetniony jest ponizszy warunek:

. WYMAGANA
WARUNEK DOSTEPNOSCI USLUGI iy
WARTOSC
Wykryte i zarejestrowane zdarzenia dot. dostepnosci ustug SZT o statusie 0
krytycznym.

Dostepnos¢ ustugi jest wyrazona poprzez stosunek pomierzonego czasu dostepnosci
do uzgodnionego czasu $wiadczenia ustugi (wedtug Kalendarza swiadczenia ustugi),
zgodnie ze wzorem:

D=(Tp-TN)/Tp * 100

D — dostepnos¢ ustugi w uzgodnionych przedziatach czasowych, zgodnie z kalendarzem
Swiadczenia ustugi [%].
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TD - liczba minut, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna w danym okresie rozliczeniowym; czas
ten bezposrednio wynika z Kalendarza swiadczenia ustugi [min.].

TN — liczba minut w okresie rozliczeniowym, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna, a nie zostaty
spetnione warunki dostepnosci ustugi [min.].

Niezawodnos¢ ustugi (parametr ,,N”)
a) Metoda pomiaru parametru INT_M_02
Spetnienie warunkow niezawodnosci jest ustalane z wykorzystaniem danych
gromadzonych w ramach SMU. Warto$¢ parametru N wyznaczana jest w konsoli
SMU. Podstawa do rozliczenia parametru N sg zdarzenia zapisane w bazie SMU.
Rozliczanie jest przeprowadzane dla zdarzen o statusie krytycznym dotyczacych:
e dostepnosci ustug SZT okreslanych zgodnie z metodg pomiaru parametru
INT_M_01,
* wydajnosci ustug SZT okreslanych zgodnie z metoda pomiaru parametru
INT_M_03.
b) Definicja poziomu utrzymania INT_D_02
Ustuge uznaje sie za niezawodng, kiedy spetniony jest ponizszy warunek:

. WYMAGANA
WARUNEK NIEZAWODNOSCI UStUGI -
WARTOSC
Wykryte i zarejestrowane zdarzenia dot. dostepnosci i/lub wydajnosci 0
o statusie krytycznym skojarzone z ustuga.

Niezawodnos¢ ustugi jest miarg diugosci czasu, przez ktdry ustuga jest zdolna
wykonywac¢ przewidziane funkcje bez przerwy. Niezawodnos¢ ustugi jest wyrazana
poprzez stosunek uzgodnionego czasu S$Swiadczenia ustugi (wedtug Kalendarza
Swiadczenia ustugi) do liczby zarejestrowanych krytycznych zdarzen (zgodnie
zZINT_M_02) powodujgcych brak dostepnosci lub wydajnosci ustugi, zgodnie ze
wzorem:

N=Tp/(Li+1)

N — niezawodnos¢ ustugi [godz.].

TD — tgczny czas, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna w danym okresie rozliczeniowym; czas
ten bezposrednio wynika ze zsumowania godzin z Kalendarza $wiadczenia ustugi [godz.].

LI — liczba zdarzen o statusie krytycznym, wykrytych i zarejestrowanych w danym okresie
rozliczeniowym, ktdre zwigzane sg z brakiem dostepnosci i/lub wydajnosci ustugi w okresie
obejmujgcym kalendarz jej swiadczenia.

Wydajnos¢ ustugi (parametr ,,W”)

a) Metoda pomiaru parametru INT_M_03

Spetnienie warunkéw wydajnosci jest ustalane z wykorzystaniem danych
gromadzonych w ramach SMU. Rozliczanie jest przeprowadzane dla zdarzen
o statusie krytycznym z monitorowania transakcyjnego dotyczgcych:

* catkowitego czasu odpowiedzi serwisow nie wiekszym niz 2000ms
w 5 minutowym cyklu pomiarowym (status stanu wydajnosci jest wyznaczany
na podstawie danych zebranych ze scenariusza realizowanego w cyklu
5 minutowym.

b) Definicja poziomu utrzymania INT_D_03
Ustuge uznaje sie za wydajng, kiedy spetniony jest ponizszy warunek:
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4 WYMAGANA
WARUNEK WYDAJINOSCI UStUGI a7z
WARTOSC

Wykryte i zarejestrowane zdarzenia o statusie krytycznym powodujace spadek 0
wydajnosci ustugi ponizej ustalonego poziomu.

Wydajnos¢ ustugi jest wyrazona poprzez stosunek pomierzonego czasu, w ktérym
ustuga byta $wiadczona na uzgodnionym poziomie wydajnosci do przyjetego czasu
Swiadczenia ustugi (wedtug Kalendarza swiadczenia ustugi), zgodnie ze wzorem:

W =(Tp-Tw)/Tp * 100

W — wydajnos¢ ustugi w uzgodnionych przedziatach czasowych, zgodnie z Kalendarzem
Swiadczenia ustugi [%].

TD — liczba godzin, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna w danym okresie rozliczeniowym; czas
ten bezposrednio wynika z Kalendarza $wiadczenia ustugi [godz.].

Tw — liczba godzin w okresie rozliczeniowym, kiedy ustuga powinna by¢ dostepna, a nie zostaty
spetnione warunki wydajnosci ustugi [godz.].

Ciagtos¢ ustugi (parametr ,C”)
a) Metoda pomiaru parametru INT_M_04
Spetnienie warunkow ciggtosci jest ustalane z wykorzystaniem danych gromadzonych
w ramach SMU. Warto$¢ parametru C wyznaczana jest w SMU. Podstawg do
rozliczenia parametru C s3g zdarzenia zapisane w bazie SMU. Rozliczanie jest
przeprowadzane dla zdarzen o statusie krytycznym dotyczacych:
e dostepnosci ustug okreslanych zgodnie z metodg pomiaru parametru
INT_M_01,
e wydajnosci ustug okreslanych zgodnie z metodg pomiaru parametru
INT_M_02.
b) Definicja poziomu utrzymania INT_D_04

C=RPO - RTO

C — ciggtosc¢ ustugi [godz.]

RTO (Recovery Time Objective) — maksymalny czas po wystgpieniu awarii/katastrofy
potrzebny do odtworzenia ustugi.

RPO (Recovery Point Objective) — moment w przesztosci okreslajacy postac/stan ustugi do
ktdrego bedzie mozna powrdci¢ po odtworzeniu ustugi w przypadku wystgpieniu
awarii/katastrofy (zazwyczaj moment wykonania ostatniej kopii bezpieczenstwa).

lll. Ustugi serwisowe

Metryki identyfikujg Ustugi serwisowe S$wiadczone przez Wykonawce. Obstuga Zgtoszen
realizowana jest przez CS Wykonawcy w zakresie okreslonym w metrykach Ustug
serwisowych.

Hi.1.

Model metryki Ustugi serwisowej

1.

Dane identyfikacyjne

a) lIdentyfikator ustugi — unikalny identyfikator ustugi w Umowie, sktadajacy sie
z prefiksu: ,SZT_" oraz sufiksu jednoznacznie identyfikujacego ustuge.

b) Wersja metryki ustugi — numer metryki okreslajacy kolejnosé powstawania wersji
ustugi, sktadajacy sie z cztonu numeru gtéwnego, cztonu numeru dodatkowego
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oraz cztonu numeru poprawki. Poszczegdlne cztony sg oznaczane kolejnymi

wartosciami liczb naturalnych oddzielonych od siebie kropka:

* numer gtdwny zmienia sie w wyniku zmiany zakresu ustugi,

* numer dodatkowy zmienia sie w wyniku zmiany charakterystyki ustugi
serwisowej bgdz uwarunkowan $wiadczenia ustugi,

* numer poprawki zmienia sie w wyniku pozostatych zmian.

c) Okres obowigzywania - przedziat czasu obowigzywania ustugi okreslony datami
,0d” i,do”.

d) Kategoria ustugi — nazwa jednoznacznie okreslajgca kategorie ustugi.

e) Nazwa ustugi — nazwa jednoznacznie okreslajgca ustuge.

f) Poziomy Swiadczenia ustugi - lista dostepnych poziomoéw $wiadczenia dla Ustugi
serwisowej Wykonawcy. Poziomy swiadczenia ustugi rdznicowane s3 przez
wartosci gwarantowanych Parametrow ustugi.

g) Osoba wiodaca ze strony Zamawiajgcego — przedstawiciel Zamawiajacego
odpowiedzialny za podejmowanie dziatani, we wspotpracy z osobg wiodaca ze
strony Wykonawcy, umozliwiajgcych swiadczenie ustugi na poziomie okreslonym
w metryce.

h) Osoba wiodgca ze strony Wykonawcy - przedstawiciel Wykonawcy
odpowiedzialny za podejmowanie dziatan, we wspotpracy z osobg wiodacy ze
strony Zamawiajgcego, umozliwiajgcych swiadczenie wustugi na poziomie
okreslonym w metryce.

2. Zakres ustugi

a) Etap obstugi — opis kroku realizacji ustugi wraz z okresleniem Wykonawcy.

b) Dziatania — opis kluczowych zadan realizowanych w ramach etapu obstugi wraz
z okresleniem ewentualnych wymagan dla tych dziatan.

c¢) Komunikacja z Zamawiajagcym — okreslenie komunikatéw przekazywanych miedzy
CZ Zamawiajgcego i CS Wykonawcy w ramach realizacji etapu ustugi wraz
z okresleniem wymagan dotyczgcych wymiany informacji.

3. Kalendarz $wiadczenia ustugi.

4. Zakres danych przekazywanych w Zgtoszeniu/Zakres danych wymaganych do
zarejestrowania Zgtoszenia.

5. Warunki wymagane do realizacji ustugi.

6. Wymagania jako$ciowe dla poziomu $wiadczenia ustugi:

a) Nazwa parametru —nazwa i krétka charakterystyka parametru.

b) Symbol parametru — unikalny identyfikator parametru.

c) Wartos¢ parametru (jedn.) — miernik poziomu $wiadczenia Ustugi Wykonawcy
wyrazony w jednostce pomiaru.

d) Sposéb pomiaru parametru — opis metody pomiaru parametru lub wskazanie
miejsca tego opisu.

e) Definicja spetnienia parametru — opis kryteriéw dotrzymania/ niedotrzymania
parametru lub wskazanie miejsca tego opisu.

l1l.2. Metryka Ustugi serwisowej SZT_ODI - Obstuga incydentéow dotyczacych
Oprogramowania

Dane identyfikacyjne:

‘ Identyfikator ustugi serwisowej | SZT_ODI
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Wersja metryki ustugi

1.01.001

Okres obowigzywania

Od: dd-mm-rrrr

Kategoria ustug

Ustugi serwisowe

Nazwa ustugi

Obstuga incydentéw dotyczacych Oprogramowania

Poziomy swiadczenia ustugi

Poziom podstawowy
Poziom priorytetowy

Osoba wiod3aca ze strony Zamawiajgcego

Imie i nazwisko osoby wiodacej

Osoba wiodaca ze strony Wykonawcy

Imie i nazwisko osoby wiodacej

Zakres ustugi:
Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do jak najszybszego przywrdcenia

poprawnego dziatania Oprogramowania, w tym: rejestracje Zgtoszenia, zidentyfikowanie
przyczyn wystapienia Incydentu, przekazanie wynikdw Diagnozy wraz z podaniem przyczyny
Incydentu, dla Incydentow, dla ktérych w wyniku Diagnozy stwierdzono koniecznosc
dostarczenia Obejscia lub Rozwigzania, opracowanie i udostepnienie Obejscia i Rozwigzania
lub opracowanie i udostepnienie Rozwigzania, w przypadku, gdy Obejscie w procesie obstugi
nie jest dostarczane, aktualizacja Dokumentacji, jezeli zastosowane Obejscie lub Rozwigzanie
tego wymaga.

Proces obstugi Zgtoszenia:

Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z
Zgloszenia Zamawiajacym
A Przekazanie Przekazanie Zgtoszenia do CS | Lista os6b upowaznionych
Zgtoszenia Wykonawcy przez upowaznione osoby | przez Zamawiajgcego
Realizuje CZ | Zamawiajgcego: do kierowania Zgtoszen do
Zamawiajgcego a) za posrednictwem udostepnionego | CS Wykonawcy
interfejsu wymiany danych miedzy
CZ Zamawiajgcego i CS Wykonawcy Wypetniony Formularz
b) pocztg e-mail pod wskazany adres — | Zgtoszenia
tylko w przypadku awarii ww.
interfejsu. CZAS POTWIERDZENIA -
Zgtoszenia zrealizowane w innej formie | START
uznaje sie za nieskuteczne. OBStUGA — START
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie  Zgtoszenia w  CS | Zarejestrowanie zwrotnego
Zgtoszenia Wykonawcy. identyfikatora Zgtoszenia z
Realizuje CS | Status Zgtoszenia na zakonczenie Etapu: | CS Wykonawcy do CZ
Wykonawcy przyjete Zamawiajgcego w Systemie
obstugi zgtoszen
Zamawiajacego.
Przekazanie informacji o
przyjeciu Zgtoszenia.
CZAS POTWIERDZENIA
STOP
c* Prosba o przekazanie | Skierowanie do Zamawiajgcego prosby o | Przekazanie zapytania do

dodatkowych
informaciji

Realizuje CS
Wykonawcy

przekazanie dodatkowych informacji
badZ wykonanie dodatkowych czynnosci
niezbednych do postawienia Diagnozy.

Poinformowanie CZ Zamawiajgcego o
rozpoczeciu przez Wykonawce

CZ Zamawiajacego

OBStUGA — STOP
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Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z
Zgloszenia Zamawiajacym
samodzielnego pozyskiwania informacji
niezbednych do obstugi Incydentu i ich
zakresie.
Dziatanie to moze wystgpié¢ tylko raz w
czasie obstugi Zgtoszenia.
D* | Przekazanie Przekazanie przez Zamawiajgcego | Przekazanie odpowiedzi
dodatkowych dodatkowych informacji, o ile znajdujg
informaciji sie one w posiadaniu Zamawiajacego,
Realizuje CZ | badz potwierdzenie wykonania
Zamawiajgcego dodatkowych czynnosci. OBStUGA — START
E* Pozyskanie W przypadku, kiedy Wykonawca, we | Przekazanie komunikatu
dodatkowych wiasnym zakresie pozyskuje niezbedne | potwierdzajgcego
informaciji do obstugi Incydentu informacje, | pozyskanie informacji do CZ
Realizuje CS | poinformowanie CZ Zamawiajgcego o | Zamawiajacego.
Wykonawcy zakonczeniu czynnosSci — pozyskaniu
wymaganych do obstugi Zgtoszenia | OBSLUGA — START
informacji.
F Postawienie Przekazanie do Zamawiajgcego wynikéw | Jezeli status Zgtoszenia:
Diagnozy Realizuje | Diagnozy. obstuzony
CS Wykonawcy

Status Zgtoszenia na zakorniczenie etapu:

1) zdiagnozowany (w  przypadku
koniecznosci dostarczenia Obejscia lub
Rozwigzania dla Incydentu)

Przejscie do czynnosci H
(Udostepnienie Obejscia lub
Rozwigzania)

2) obstuzony (w przypadku

przekazania Diagnozy wykazujacej brak
koniecznosci dostarczenia Obejscia lub
Rozwigzania)

Przejscie do czynnosci G (Akceptacja
Diagnozy)

3)  zdiagnozowany_ prod (w przypadku
stwierdzenia Bfedu oprogramowania
przekazanego do obstugi producentowi
oprogramowania)

czynnosci H
Obejscia lub

Przejscie do
(Udostepnienie
Rozwigzania)

4)  zdiagnozowany_wyk (w przypadku
stwierdzenia Bfedu oprogramowania,
za ktéry odpowiada Wykonawca)

czynnosci H
Obejscia lub

Przejscie do
(Udostepnienie
Rozwigzania)

OBStUGA _STOP

Jezeli status Zgtoszenia:
zdiagnozowany_prod,
przekazanie informacji o
btedzie w oprogramowaniu
i skierowanie do obstugi
przez producenta

OBStUGA - STOP
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Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z
Zgloszenia Zamawiajacym

G** | Akceptacja Diagnozy | Weryfikacja przez Zamawiajgcego | W przypadku

Diagnozy wykazujgcej brak koniecznosci | zakwestionowania
Realizuje CZ | dostarczenia Obejscia lub Rozwigzania. Diagnozy przez
Zamawiajgcego Zamawiajacego.

W  przypadku pozytywnej weryfikacji

Diagnozy przejscie do czynnosci J | OBStUGA — START

(zamkniecie Zgtoszenia)

W przypadku negatywnej weryfikacji

Diagnozy, CZ Zamawiajacego przekazuje

odpowiedni  komunikat  odrzucajgcy

Diagnoze. Czas obstugi Zgtoszenia jest

uruchamiany. CS Wykonawcy kontynuuje

obstuge Zgtoszenia.

H Udostepnienie Udostepnienie Obejscia lub Rozwigzania | Przekazanie informacji o
Obejscia lub udostepnieniu Obejscia lub
Rozwigzania Rozwigzania oraz
Realizuje CS rekomendacja odnosnie
Wykonawcy trybu wprowadzenia

zmiany zawierajacej
udostepnione Obejscie lub
Rozwigzanie

OBStUGA - STOP

I Potwierdzenie Weryfikacja przez Zamawiajgcego | W przypadku zanegowania
skutecznosci skutecznosci Obejscia lub Rozwigzania. skutecznosci Obejscia lub
Obejscia lub Rozwigzania
Rozwigzania W przypadku pozytywnej weryfikacji
Realizuje CZ | Rozwigzania przejscie do czynnosci J | OBSLUGA - START

Zamawiajgcego

(zamkniecie Zgtoszenia).

W  przypadku pozytywnej weryfikacji
Obejscia Czas Obstugi Zgtoszenia jest
zatrzymywany (OBStUGA — STOP) na
czas 80 godzin, w kalendarzu 08:00-
16:00, w Dniach roboczych. W ciggu tego
czasu Wykonawca zobligowany jest do
dostarczenia Rozwigzania. Jesli w tym
czasie Rozwigzanie nie  zostanie
dostarczone, Czas Obstugi Zgtoszenia jest
automatycznie wznawiany (OBStUGA -
START).

W przypadku negatywnej weryfikacji
Obejscia lub Rozwigzania, Cz
Zamawiajgcego przekazuje odpowiedni
komunikat odrzucajgcy Obejscie lub
Rozwigzanie. Czas obstugi Zgtoszenia jest
uruchamiany.

CS Wykonawcy kontynuuje obstuge
Zgtoszenia.

w przypadku
potwierdzenia skutecznosci
Obejscia czas obstugi jest
zatrzymywany (OBStUGA —
STOP) na czas dostarczenia
Rozwigzania.

Jeslim w  tym czasie
rozwigzanie docelowe nie
zostanie dostarczone, czas
obstugi jest automatycznie
wznawiany

(OBSLUGA — START)

W przypadku pozytywnej
weryfikacji Rozwigzania

OBSLUGA — STOP i przejscie
do czynnosci J (Zamkniecie
Zgtoszenia).
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Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z
Zgloszenia Zamawiajacym
J Zamkniecie Status Zgtoszenia na zakonczenie etapu:
Zgtoszenia zamkniete.
Realizuje Cz
Zamawiajgcego

*) Punkty C, D i E s opcjonalne i dotyczg przypadku, gdy podczas obstugi Zgtoszenia, CS Wykonawcy zwraca sie do CZ
Zamawiajacego z prosba o dodatkowe informacje dotyczace Zgtoszenia.
**) Punkt G dotyczy przypadku przekazania przez Wykonawce Diagnozy wykazujacej brak koniecznosci dostarczenia

Obejscia lub Rozwiazania.

Kalendarz swiadczenia ustugi:

1. Ustuga serwisowa swiadczona jest w Dni robocze w godzinach 08:00-16:00

Zakres danych wymaganych do zarejestrowania zgtoszenia:

1. Identyfikator niniejszej ustugi
2. Poziom $wiadczenia ustugi: podstawowy/ priorytetowy
3. Dane jednoznacznie okreslajgce upowaznionego zgtaszajgcego (imie, nazwisko, telefon,

mail w przypadku zgtoszenia mailowego)
4. Opis Incydentu

Warunki wymagane do realizacji ustugi:

1. Zgtoszen mogg dokonywac osoby upowaznione przez Zamawiajgcego.
2. Opis Zgtoszenia dotyczacego zidentyfikowanej nieprawidtowosci w funkcjonowaniu
oprogramowania powinien pozwoli¢ na:

a) odtworzenie nieprawidtowosci w srodowiskach testowych albo
b) odtworzenie nieprawidtowosci w Srodowisku przedprodukcyjnym albo
c) potwierdzenie nieprawidtowosci w Srodowisku produkcyjnym.

3. Czas oczekiwania Zamawiajgcego na potwierdzenie zarejestrowania Zgtoszenia
w systemie CS Wykonawcy wynosi 30 minut.
Wymagania jako$ciowe dla poziomu $wiadczenia ustugi:
Wartosé , . . Definicj
. | Symbol Nazwa artosc Sposéb pomiaru / opis N mgqa.
Kategoria parametru spetnienia
parametru | parametru . parametru
(jedn.) parametru
Czas liczony od momentu
wystania Zgtoszenia z CZ
7 .
amawiajacego do CS Spetienie
Wykonawcy do momentu L .
Parametry Czas zarejestrowania wartosci
. SZT.ODI.POT . . <= 30 min . ) parametréw
ustugi potwierdzenia zwrotnego identyfikatora
- dla 100%
Zgtoszenia przekazanego Jotoszen
przez CS Wykonawcy w &
systemie obstugi
Zgtoszen Zamawiajgcego
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Wartos¢ , . . Definicja
. | Symbol Nazwa Sposéb pomiaru / opis .
Kategoria parametru spetnienia
parametru | parametru . parametru
(jedn.) parametru
Czas liczony od momentu
wystania Zgtoszenia do CS
Wykonawcy do momentu
zakonczenia obstugi -
. Spetnienie
Czas obstugi Zgtoszenia przez wartosci
. & <= 64 Godzin | Wykonawce w ramach ,
SZT_ODI.OB1 | /poziom . . parametréow
roboczych ustugi SZT_ODI, tj. do
podstawowy/ . dla 100%
czasu przekazania przez Jetoszen
Wykonawce skutecznego &
Rozwigzania,
pomniejszony o okresy
jego wstrzymania.
Czas liczony od momentu
wystania Zgtoszenia do CS
Wykonawcy do momentu
zakonczenia obstugi -
. Spetnienie
. Zgtoszenia przez L .
Czas obstugi <= 8 Godzin Wykonawce w ramach wartosci
SZT_ODI.OB2 | /poziom - Y yKo ¢ . parametréow
. robocze ustugi SZT _OD|, tj. do
priorytetowy/ . dla 100%
czasu przekazania przez Jotoszert
Wykonawce skutecznego &
Rozwigzania,
pomniejszony o okresy
jego wstrzymania

Raportowanie:

Raport ze stanu ustugi — raport miesieczny sporzgdzany przez Wykonawce.

I11.3. Metryka Ustugi serwisowej SZT_KON - Konsultacje utrzymaniowe

Dane identyfikacyjne:

Identyfikator ustugi serwisu

SZT_KON

Wersja metryki ustugi

1.01.001

Okres obowigzywania

Od: dd.mm.rrrr

Nazwa ustugi serwisu

Obstuga Konsultacji utrzymaniowych

Poziomy swiadczenia ustugi

Poziom podstawowy

Osoba wiod3aca ze strony Zamawiajgcego

Imie i nazwisko osoby wiodacej

Osoba wiod3aca ze strony Wykonawcy

Imie i nazwisko osoby wiodacej

Zakres ustugi:

Ustuga Konsultacji Utrzymaniowych nie ma na celu transferu ogdlnej wiedzy na temat
Systemu Zarzadzania Tozsamoscig wynikajgcej z istniejgcej i dostepnej dla Zgtaszajgcego
Zapotrzebowanie dokumentacji.
Ustuga Konsultacji Utrzymaniowych nie ma na celu zlecania wykonania prac analitycznych,
projektowych lub programistycznych innym uczestnikom procesu Konsultacji.
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Ustuga Konsultacji utrzymaniowych nie dotyczy wsparcia producenta Oprogramowania
i Sprzetu wykupionego w realizacji przedmiotu zamodwienia — to jest realizowane przez
Wykonawce w ramach Ustugi utrzymania SZT.

Ustuga obejmuje swym zakresem dziatania niezbedne do: rejestracji Zapotrzebowania
na Konsultacje Utrzymaniowe (dalej zwane ,Konsultacjami”), klasyfikacji Zapotrzebowania,
zidentyfikowania obszaru Konsultacji, udostepnienia Konsultacji.
Dla potrzeb niniejszej metryki uczestnikdw procesu Konsultacji okresla sie nastepujaco:

1. Zgtaszajacy Zapotrzebowanie na Konsultacje (,,Zgtaszajacy zapotrzebowanie”) oraz
2. Udzielajacy Konsultacji (,,Udzielajgcy Konsultacji”).

Lp. Etap obstugi Dziatania Komunikacja z
Zapotrzebowania Zamawiajacym
A | Przekazanie Przekazanie Zapotrzebowania do CS Wykonawcy Lista oséb
Zapotrzebowania | Udzielajgcego Konsultacji przez osoby upowaznionych przez
upowaznione po stronie Zgtaszajgcego Zgtaszajacego
Realizuje CZ Zapotrzebowanie: Zapotrzebowanie
Zamawiajgcego a) za posrednictwem udostepnionego interfejsu do kierowania
wymiany danych miedzy CZ Zamawiajgcego zgtoszen do CS
i CS Wykonawcy — kanat podstawowy. Wykonawcy
b) pocztg e-mail pod wskazany adres —— tylko w
przypadku awarii ww. interfejsu. Wypetniony
Formularz Zgtoszenia
Zgtoszenia zrealizowane w innej formie uznaje sie
za nieskuteczne. CZAS
POTWIERDZENIA —
Zapotrzebowania zgtaszane przez Innych START
Wykonawcédw upowaznionych do zgtaszania
zapotrzebowania na Konsultacje zgtaszane sg za KONSULTACIE -
posrednictwem CZ Zamawiajgcego. START
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zapotrzebowania w CS Przekazanie
Zapotrzebowania | Wykonawcy Udzielajgcego Konsultacji zwrotnego
identyfikatora
Realizuje CS Status Zapotrzebowania: przyjete Zgtoszenia w CS
Wykonawcy Wykonawcy do
Zgtaszajacego
Zapotrzebowanie.
Przekazanie
informacji o przyjeciu
Zapotrzebowania,
CZAS
POTWIERDZENIA —
STOP
C* | Prosbao Skierowanie do Zgtaszajgcego Zapotrzebowanie Przekazanie
przekazanie prosby o przekazanie dodatkowych informacji bgdZz | zapytania do
dodatkowych wykonanie dodatkowych czynnosci niezbednych do | Zgtaszajgcego
informacji. udzielenia Konsultacji Zapotrzebowanie.
Realizuje CS KONSULTACIE -
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Lp.

Etap obstugi

Zapotrzebowania

Dziatania

Komunikacja z
Zamawiajacym

Wykonawcy
D* | Przekazanie Przekazanie przez Zgtaszajacego Zapotrzebowanie Przekazanie
dodatkowych dodatkowych informacji badz wykonanie odpowiedzi lub
informacji dodatkowych czynnosci niezbednych do udzielenia | potwierdzenie
Konsultacji wykonania
Realizuje CZ dodatkowych
Zamawiajgcego czynnosci
KONSULTACIJE -
START
E Analiza Analiza zapotrzebowania oraz sformutowanie
rezultatu Konsultacji
Realizuje CS
Wykonawcy
F Udmelemgi Przekazanie do Zg’fafzajqcego Zapotrzebowanie Przekazanie
Konsultacji rezultatu Konsultacji. .
rezultatow
L Konsultacji do
Realizuje CS .
Wk Zgtaszajacego
ykonawcey Zapotrzebowanie
KONSULTACJE -STOP
G | Potwierdzenie Przekazanie do Udzielajgcego Konsultacji informacji .
e . . .. Przekazanie
przyjecia lub o przyjeciu albo odrzuceniu Konsultacji. W . .
. . . . informacji przez
odrzucenie przypadku odrzucenia Konsultacji wymagane jest .
.. L Zgtaszajacego
Konsultacji uzasadnienie. .
Zapotrzebowanie o
rzyjeciu lub
Realizuje CZ Status Zapotrzebowania: pd V& .
Zamawiajgcego odrzuceniu
1) Zamkniety: Konsultacji; w
a) w przypadku przekazania Konsultacji przypadku
wykazujacej, ze: odrzucenia,
*  zapotrzebowanie dotyczy zagadnier nie | informacja musi
mogacych by¢ przedmiotem Konsultacji, | zawiera¢
*  zaKonsultacje danego zagadnienia uzasadnienie
odpowiada Inny Wykonawca.
b) w przypadku udzielenia Konsultacji KONSULTACIJE —
2) Otwarty: w przypadku odrzucenia Konsultacji, START (jezeli
CS Wykonawcy kontynuuje Analize odrzucono
Konsultacje)
H | Zamkniecie Status Zapotrzebowania: zamkniete

Zapotrzebowania

Realizuje CZ
Zamawiajgcego

Kalendarz swiadczenia ustugi:

Ustuga Swiadczona jest w Dni robocze w godzinach 08:00 — 16:00.

Zakres danych wymaganych do zarejestrowania Konsultacji:

Identyfikator niniejszej ustugi;
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Identyfikator ustugi, ktérej dotyczy Zgtoszenie;

Dane jednoznacznie okreslajgce upowaznionego zgtaszajgcego (imie, nazwisko,

telefon, mail);

Informacje dotyczace Konsultacji:

a) informacja o aplikacji lub procesie ktérego dotyczy zapotrzebowanie (w tym
wersja aplikacji);

b) opis Konsultacji.

Warunki wymagane do realizacji ustugi:

1. Zapotrzebowanie na Konsultacje moga

zgtasza¢ osoby upowaznione przez

Zamawiajgcego (w tym personel innych Wykonawcéw w liczbie nie wiekszej niz
5 0s6b na kazdego Wykonawce oraz 10 ze strony ZUS).

2. Zamawiajgcy umozliwia dostep do srodowiska

do Swiadczenia ustugi.
3. Zamawiajacy dostarczy posiadane informacje i materiaty niezbedne do udzielenia
Konsultacji.

Wymagania jakosciowe dla poziomu swiadczenia ustugi:

SZT w zakresie niezbednym

Wartos¢ B . Definicja
. Symbol Sposéb pomiaru/ ..
Kategoria Nazwa parametru | parametru . spetnienia
parametru . opis parametru
(jedn.) parametru
Parametry Czas liczony od
ustugi momentu wystfania
Zapotrzebowania z
CZ Zamawiajacego
do CS Wykonawcy
do momentu Spetnienie
zarejestrowania wartosci
SZT.KON.POT | Czas potwierdzenia | <=30 min | zwrotnego parametréow
identyfikatora dla 100%
Zapotrzebowania zgtoszen
przekazanego przez
CS Wykonawcy w
systemie obstugi
Zgtoszen
Zamawiajgcego
Czas liczony od
momentu
zarejestrowania
Zapotrzebowania .
Spetnienie
przez C5 wartosci
Czas Konsultacji <=40 Wykonawcy do arametru
SZT.KON.1 /poziom Godzin momentu P
. dla 100%
podstawowy roboczych | przekazania do CZ
.. zgtoszonych
Zamawiajgcego ,
.. | konsultacji
rezultatu Konsultacji
i jest pomniejszony
o okresy jego
wstrzymania
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Raportowanie:

Raport ze stanu ustugi — raport miesieczny sporzgdzany przez Wykonawce.

IV. Ustuga gwarancyjna

Metryka dla Ustugi gwarancyjnej okresla tryb komunikacji w zakresie obstugi Zgtoszen
dotyczacych Sprzetu dostarczonego w ramach realizacji przedmiotu zamdwienia. Obstuga
Zgtoszen realizowana jest przez CS Wykonawcy w zakresie okreslonym w metryce.

IV.1. Model metryki Ustugi gwarancyjnej

1. Dane identyfikacyjne

a)

b)

d)

f)

g)

h)

Identyfikator ustugi — unikalny identyfikator ustugi w Umowie, skfadajgcy sie

z prefiksu: ,SZT_" oraz sufiksu jednoznacznie identyfikujacego ustuge.

Wersja metryki ustugi — numer metryki okreslajacy kolejnos¢ powstawania wersji

ustugi, sktadajacy sie z cztonu numeru gtéwnego, cztonu numeru dodatkowego

oraz cztonu numeru poprawki. Poszczegdlne cztony sg oznaczane kolejnymi

wartosciami liczb naturalnych oddzielonych od siebie kropka:

* numer gidéwny zmienia sie w wyniku zmiany zakresu ustugi,

* numer dodatkowy zmienia sie w wyniku zmiany charakterystyki ustugi
gwarancyjnej bagdz uwarunkowan swiadczenia ustugi,

* numer poprawki zmienia sie w wyniku pozostatych zmian.

Okres obowigzywania - przedziat czasu obowigzywania ustugi okreslony datami

,0d”i,do”.

Kategoria ustugi — nazwa jednoznacznie okreslajgca kategorie ustugi.

Nazwa ustugi — nazwa jednoznacznie okreslajgca ustuge.

Poziomy swiadczenia ustugi - lista dostepnych poziomow swiadczenia dla Ustugi

gwarancyjnej Wykonawcy. Poziomy Swiadczenia ustugi réznicowane sg przez

wartosci gwarantowanych parametréw ustugi.

Osoba wiodgca ze strony Zamawiajgcego — przedstawiciel Zamawiajgcego

odpowiedzialny za podejmowanie dziatan, we wspdtpracy z osobg wiodacy

ze strony Wykonawcy, umozliwiajgcych swiadczenie ustugi na poziomie

okreslonym w metryce.

Osoba wiodgca ze strony Wykonawcy - przedstawiciel Wykonawcy

odpowiedzialny za podejmowanie dziatan, we wspdtpracy z osobg wiodaca

ze strony Zamawiajgcego, umozliwiajacych swiadczenie ustugi na poziomie

okreslonym w metryce.

2. Zakres ustugi:

a)
b)

c)

Etap obstugi — opis kroku realizacji ustugi wraz z okresleniem wykonawcy.
Dziatania — opis kluczowych zadan realizowanych w ramach etapu obstugi wraz
z okresleniem ewentualnych wymagan dla tych dziatan.

Komunikacja z Zamawiajgcym — okreslenie komunikatéw przekazywanych miedzy
CZ Zamawiajacego i CS Wykonawcy w ramach realizacji etapu ustugi wraz
z okresleniem wymagan dotyczgcych wymiany informacji.

3. Kalendarz swiadczenia ustugi.
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4. Zakres danych przekazywanych w zgtoszeniu/ Zakres danych wymaganych do
zarejestrowania zgtoszenia.
5. Warunki wymagane do realizacji ustugi.
6. Wymagania jako$ciowe dla poziomu $wiadczenia ustugi:
a) Nazwa parametru — nazwa i krétka charakterystyka parametru.
b) Symbol parametru — unikalny identyfikator parametru.
c) Wartos¢ parametru (jedn.) — miernik poziomu $wiadczenia ustugi Wykonawcy
wyrazony w jednostce pomiaru.
d) Sposéb pomiaru parametru — opis metody pomiaru parametru, lub wskazanie
miejsca tego opisu.
e) Definicja spetnienia parametru — opis kryteriéw dotrzymania/ niedotrzymania
parametru lub wskazanie miejsca tego opisu.

IV.2. Metryka ustugi gwarancyjnej SZT_DSP - Obstuga incydentéw dotyczacych sprzetu

Dane identyfikacyjne:

Identyfikator ustugi serwisowej SZT_DSP
Wersja metryki ustugi 1.01.001
Okres obowigzywania Od: dd-mme-rrrr
Kategoria ustug Ustuga gwarancyjna
Nazwa ustugi Obstuga incydentéw dotyczgcych Sprzetu
Poziomy swiadczenia ustugi Poziom podstawowy
Poziom priorytetowy
Osoba wiodaca ze strony Zamawiajgcego | Imie i nazwisko osoby wiodgcej
Osoba wiodaca ze strony Wykonawcy Imie i nazwisko osoby wiodacej

Zakres ustugi:
Ustuga obejmuje swym zakresem naprawe urzadzenia lub wymiane na nowe o parametrach

technicznych takich samych lub lepszych jakie posiadato zgtoszone urzadzenie, w tym:
rejestracje Zgtoszenia, naprawe zgtoszonego urzadzenia Ilub wymiane na nowe
o parametrach technicznych takich samych Ilub lepszych jakie posiadato zgtoszone
urzadzenie, przekazanie potwierdzenia poprawnego dziatania urzadzenia a takze
doprowadzenia SZT do stanu sprzed awarii.

Proces obstugi Zgtoszenia:

Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajgcym
Zgloszenia

A Przekazanie Przekazanie Zgtoszenia do Wykonawcy | Lista oséb upowaznionych
Zgtoszenia przez upowaznione osoby przez Zamawiajgcego
Realizuje CZ Zamawiajgcego: do kierowania Zgtoszen do CS
Zamawiajgcego a) za posrednictwem udostepnionego | Wykonawcy

interfejsu wymiany danych miedzy

CZ Zamawiajgcego i CS Wykonawcy | Wypetniony Formularz
b) pocztg e-mail pod wskazany adres | Zgtoszenia

—tylko w przypadku awarii ww.

interfejsu. CZAS POTWIERDZENIA —
Zgtoszenia zrealizowane w innej formie | START
uznaje sie za nieskuteczne. OBStUGA — START
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Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajacym
Zgloszenia
B Zarejestrowanie Zarejestrowanie Zgtoszenia w CS Zarejestrowanie zwrotnego
Zgtoszenia Wykonawcy. identyfikatora Zgtoszenia
Realizuje CS przekazanego z CS
Wykonawcy Status Zgtoszenia na zakonczenie Wykonawcy do CZ
Etapu: przyjete Zamawiajgcego w systemie
obstugi zgtoszen
Zamawiajgcego.
Przekazanie informacji o
przyjeciu Zgtoszenia.
CZAS POTWIERDZENIA - STOP
C Naprawa urzadzenia | Naprawa urzadzenia lub wymiana na Przekazanie informacji o
lub wymiana na nowe o parametrach technicznych naprawie urzadzenia lub
nowe (Rozwigzanie) | takich samych lub lepszych jakie wymianie na nowe o
albo dostarczenie posiadato zgtoszone urzadzenie. parametrach technicznych
urzadzenia takich samych lub lepszych
zastepczego Jezeli naprawa lub wymiana urzadzenia | jakie posiadato zgtoszone
(Obejscie). nie moze by¢ zrealizowana w czasie urzadzenie
Realizuje okreslonym poziomem Zgtoszenia, albo
Wykonawca Wykonawca moze dostarczyc i przekazanie informacji o
uruchomi¢, w miejsce zgtoszonego dostarczeniu i uruchomieniu
urzadzenia, urzadzenie zastepcze o urzadzenia zastepczego.
parametrach technicznych takich
samych lub lepszych jakie posiadato
zgtoszone urzadzenie.
D Potwierdzenie Potwierdzenie przez Zamawiajgcego Przekazanie Wykonawcy

skutecznosci
naprawy urzadzenia
lub wymiany na
nowe o
parametrach
technicznych takich
samych lub lepszych
jakie posiadato
zgtoszone
urzadzenie.
Realizuje
Zamawiajacy

skutecznosci naprawy urzadzenia lub
wymiany na nowe o parametrach
technicznych takich samych lub
lepszych jakie posiadato zgtoszone
urzadzenie.

Potwierdzenie przez Zamawiajgcego
dostarczenia i uruchomienia przez
Wykonawce urzgdzenia zastepczego.
Czas Obstugi Zgtoszenia jest
zatrzymywany (OBSLUGA — STOP)
maksymalnie na czas 80 godzin, w
kalendarzu 08:00-16:00, w Dniach
roboczych.

W ciggu tego czasu Wykonawca
zobligowany jest do naprawy
urzadzenia lub wymiany na nowe o
parametrach technicznych takich
samych lub lepszych jakie posiadato
zgtoszone urzadzenie.

Jesli w tym czasie naprawa urzadzenia
lub wymiana na nowe o parametrach
technicznych takich samych lub
lepszych jakie posiadato zgtoszone

informacji przez
Zamawiajgcego
potwierdzajgcej skutecznosé
naprawy urzadzenia lub
wymiany na nowe o
parametrach technicznych
takich samych lub lepszych
jakie posiadato zgtoszone
urzadzenie.

OBStUGA - STOP,

przejscie do czynnosci E
(Zamkniecie Zgtoszenia)

albo

przekazanie informacji przez
Zamawiajgcego
potwierdzajgcej skutecznosci
dostarczenia i uruchomienia
przez Wykonawce urzadzenia
zastepczego

OBStUGA —STOP
maksymalnie na czas 80
godzin, w kalendarzu 08:00-
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Lp. | Etap obstugi Dziatania Komunikacja z Zamawiajacym

Zgloszenia
urzadzenie, nie zostanie wykonana to 16:00, w Dniach roboczych.
urzgdzenie zastepcze staje sie albo
wtasnoscig Zamawiajgcego. odrzucenie skutecznosci

naprawy lub wymiany
W przypadku niepotwierdzenia urzadzenia
skutecznosci Wykonawca kontynuuje OBSLUGA —START,
obstuge Zgtoszenia. albo
odrzucenie skutecznosci
W przypadku niepotwierdzenia dostarczenia urzadzenia
skutecznosci dostarczenia urzadzenia zastepczego
zastepczego, CZ Zamawiajgcego
przekazuje odpowiedni komunikat OBStLUGA - START
odrzucajgcy. Czas Obstugi Zgtoszenia
jest uruchamiany.
CS Wykonawcy kontynuuje obstuge
Zgtoszenia.
E Zamkniecie Status Zgtoszenia: zamkniete

Zgtoszenia

Realizuje CS

Wykonawcy

Kalendarz swiadczenia ustugi:

Ustuga gwarancyjna Swiadczona jest w Dni robocze w godzinach 08:00-16:00.

Zakres danych wymaganych do zarejestrowania zgtoszenia:

1.
2.
3.

4.
5.

Identyfikator niniejszej ustugi.

Poziom $wiadczenia ustugi: podstawowy/ priorytetowy.
Dane jednoznacznie okreslajgce upowaznionego zgtaszajgcego (imie, nazwisko, telefon,
mail w przypadku zgtoszenia mailowego).

Dane urzadzenia.
Opis Incydentu.

Warunki wymagane do realizacji ustugi:

1. Zgtoszen mogg dokonywac osoby upowaznione przez Zamawiajgcego.

2.

Czas oczekiwania

Zamawiajgcego na

w systemie CS Wykonawcy wynosi 30 minut.

potwierdzenie

zarejestrowania Zgtoszenia
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Wymagania jakosciowe dla poziomu swiadczenia ustugi:

Wartos¢ , . . Definicja
. | Symbol Nazwa Sposéb pomiaru/ opis L
Kategoria parametru spetnienia
parametru parametru . parametru
(jedn.) parametru
Czas liczony od momentu
wystfania Zgtoszenia z CZ
Zamawiajgcego do CS Spetnienie
Wykonawcy do momentu L .
Czas zarejestrowania zwrotnego wartosci
SZT.DSP.POT . . <=30min |, ) . parametréw
potwierdzenia identyfikatora Zgtoszenia
dla 100%
przekazanego przez CS ,
. zgtoszen
Wykonawcy w systemie
obstugi Zgtoszen
Zamawiajgcego
Czas liczony od momentu
wystfania Zgtoszenia do CS
Wykonawcy do momentu
zakonczenia obstugi -
. Spetnienie
. Zgtoszenia przez L
Czas obstugi <=40 Wvkonawce w ramach wartosci
SZT_DSP.OB1 | /poziom Godziny us:/u L S7T eDSP t do parametréw
Parametry podstawowy/ robocze & —0 U dla 100%
. czasu przekazania przez ,
ustugi zgtoszen
Wykonawce skutecznego
Rozwigzania,
pomniejszony o okresy
jego wstrzymania.
Czas liczony od momentu
wystania Zgtoszenia do CS
Wykonawcy do momentu
zakonczenia obstugi -
. Spetnienie
. Zgtoszenia przez L
Czas obstugi <=16 Wvkonawce w ramach wartosci
SZT_DSP.OB2 | /poziom Godziny Y . @ . parametréow
. ustugi SZT_DSP, tj. do
priorytetowy/ robocze . dla 100%
czasu przekazania przez Jetoszer
Wykonawce skutecznego &
Rozwigzania,
pomniejszony o okresy
jego wstrzymania

Raportowanie:

Raport ze stanu ustugi — raport miesieczny sporzadzany przez Wykonawce.
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