SLA SIGNIUS S.A.

§ 1 Definicje

1. Rodzaje zdarzen — nieprawidiowe dziatanie systemu, niezaleznie od przyczyny takiej nieprawidtowosci.

Rodzaje zdarzen Definicja rodzajéw zdarzen

Awaria Brak mozliwosci realizacji podstawowych operacji.
Nieprawidtowe dziatanie systemu informatycznego powodujgce catkowity
brak mozliwosci korzystania z jego funkcjonalnosci, albo takie ograniczenie
mozliwosci korzystania z systemu, ktére powodowac¢ bedzie, ze przestanie
on spefnia¢ swoje podstawowe funkcje.

Biad Utrudniajace obstuge klienta
Nieprawidtowe dziatanie systemu, ktére powodowac¢ bedzie ograniczenie w
korzystaniu z systemu przy zachowaniu jego podstawowych funkcji.

Usterka Nie wptywajace na realizacje celow biznesowych
Nieprawidtowe dziatanie ktéregokolwiek z systemu, niebedgce Awarig lub

Btedem.

2. Czas Reakcji — czas pomiedzy zgtoszeniem zdarzenia, a wykonaniem przez Wykonawce czynnosci
przewidzianych niniejszym dokumentem dla Czasu Reakcji. Czas Reakcji liczony jest od momentu
zgtoszenia Btedu i biegnie on niezaleznie od pytan Wykonawcy kierowanych do Zamawiajgcego.

3. Czas Naprawy — czas pomiedzy zgtoszeniem zdarzenia, a dokonaniem naprawy zdarzenia.

4. Dzien roboczy — dzien od poniedziatku do pigtku, z wyjatkiem dni ustawowo wolnych od pracy w Polsce.

5. Gwarantowana dostepno$¢ — gwarantowany czas dziatania Ustugi informatycznej Wykonawcy, definiowany
w procentach, rozumiany jako dostepnos¢ (zdolnos¢) Ustugi informatycznej do poprawnego dziatania w
ciggu okresu definiowanego jako miesigc.

6. Naprawa — usuniecie przyczyny zgtoszonej Awarii i przywrédcenie stanu sprzed Awarii.

7. Obejscie - oznacza przywrécenie mozliwosci korzystania z Ustugi Wykonawcy, pomimo braku usuniecia
przyczyny Awarii, co nie zwalnia Wykonawcy z obowigzku usuniecia Awarii w najkrétszym mozliwym
terminie.

8. Serwis Oprogramowania — dziatalno$¢ polegajgca na zapewnieniu bezawaryjnego dostepu do Ustugi

informatycznej Wykonawcy, a w przypadku wystgpienia Awarii — na ich usuwaniu.



9. Usluga — catosciowe rozwigzanie sktadajgce sie z systemu centralnego, informatycznego, oprogramowania
stanowisk pracy konsultantéw oraz pracy konsultantow stuzgce $wiadczeniu ustugi wsparcia typu
weryfikacja, call center tj. informacji za pomoca réznych kanatéw komunikacji, w tym w szczegélnosci
system zgtoszen.

10. Wsparcie Serwisowe — ustugi SLA $wiadczone przez Wykonawce na rzecz Zamawiajgcego.

11. Zgtoszenie — przekazane Wykonawcy przez Zamawiajgcego zgtoszenie wystgpienia Awarii.

§ 2 Warunki swiadczenia i Zakres Wsparcia Serwisowego

1. Gwarantowana dostepno$¢ Ustugi Wykonawcy.
Typ ustugi SLA Gwarantowany czas dostepnosci ustugi w skali roku w %

Standardowa 99%

2. Brak dostepnosci oznacza wystgpienie Awarii, na skutek ktérej jakakolwiek cze$¢ systemu nie dziata.
Dostarczenie Obejscia oznacza przywrocenie dostepnosci do Ustug Wykonawcy.
3. Wsparcie Serwisowe obejmuje w szczegolnosci:
a. przyjmowanie i realizowanie Zgtoszen,
b. konsultowanie i ocene zasadnosci Zgtoszen,
c. realizacje zamowien dodatkowych zgodnie z Umowa,
d. usuwanie Awarii.
4. Typy zgtoszen i czasy reakcji
Zgtoszenia wykonywane w systemie posiadajg swoj typ oraz gwarantowany czas reakcji w zaleznosci od

ztozonosci problemu:

Rodzaje zdarzen Definicja rodzajéw zdarzen
Awaria 4 godziny

Btad 8 godzin

Usterka 16 godzin

§ 3 Godziny obowigzywania wsparcia

1. Wsparcie Serwisowe obowigzuje
W godzinach od — do Informacje dodatkowe

8-16 w dni robocze czasu CET



2. Wszelkie prace zwigzane z usuwaniem awarii odbywac¢ sie bedg w godzinach obowigzywania Wsparcia
Serwisowego.
3. Wykonawca jest zobowigzany na zyczenie Zamawiajacego przekazywac¢ wszelkie informacje zwigzane z

przebiegiem usuwania awarii i jej przyczynami.

§ 4 Zgtaszanie zdarzen

Udostepnione sg nastepujgce kanaty zgtoszen serwisowych:
1. Woystanie email
Wystanie wiadomosci email skutkuje automatycznym utworzeniem zgtoszenia w systemie ticketowym.
Adres email na ktory nalezy wystac zgtoszenie

Klienci indywidualni: support@signius.eu

Klienci biznesowi: business.support@signius.eu

2. Zgloszenia rejestrowane sg w systemie ticketowym.
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