BIZERBR

SLA Service Level Agreement,
gwarantowany poziom $wiadczenia ustug

- Bizerba Wsparcie Zdalne Helpdesk w sektorze Retail i Industry

W ramach zapewnienia jakosci $wiadczonych ustug Wykonawca udziela Zamawiajacemu gwarancii
dotyczacej jakosci funkcjonowania tacz, dostgpnosci do sieci Internet i odpowiedniej obstugi serwisowej.
Gwarancja Jako$ci Swiadczonych Uslug (SLA) okresla szczegdlowo parametry dostgpnosci.

1. Zatozenia i Definicje

Awaria — czas niedostegpnosci ustugi - rozpoczynajacy si¢c od momentu uznania ustugi za niedostgpna
przez system monitorujacy lub od momentu wplynigcia uzasadnionego zgloszenia (telefon, e-mail)
Zamawiajacego

Czas Reakcji — gwarantowany przez Wykonawce czas na podjecie krokéw zmierzajacych do usunigcia
awarii Urzadzen.Czas Reakcji liczony jest od poczatku Awarii wykrytej przez systemy monitoringu
lub zgloszonej przez Zamawiajacego do Wykonawecy.

Czas usunigcia awarii — czas usunigcia awarii liczony od momentu zgloszenia awarii lub wystapienia
komunikatu o awarii w systemie monitorujacym do przywrécenia dostepnosci ustugi.

Gwarantowany Czas Dostepnosci Ustugi (%)— procentowy czas dostgpnosci uslugi w miesiacu do
ktérego wlicza si¢ réwniez czas trwania Planowanych przerw serwisowych.
GCDU (%)= (liczba godzin w miesigcu — taczna liczba godzin czasu usunigcia awarii w miesigcu
/liczba godzin
w danym miesigcu )x100

Planowana przerwa serwisowa — Zaplanowany czas na dzialania serwisowe i konserwacyjne o ktérych
Zamawiajacy zostal poinformowany z co najmniej 48 godzinnym wyprzedzeniem w formie pisemne;j
(fax, e-mail).

SLA - Service Level Agreement/ Gwarancja Jakosci Swiadczonych Ustug /

Siec¢ - sie¢ teletransmisyjna Wykonawcy oraz cz¢$¢ infrastruktury sieciowej Zamawiajacego, ktora jest
zarzadzana i monitorowana przez Zamawiajacego

Urzadzenia - sprzet teleinformatyczny bedacy wlasnoscia Wykonawcey 1 przez niego zarzadzany
i obstugujacy ustuge

Zglaszanie Awarii - awarie §wiadczonych ustug Zamawiajacy powinien zglasza¢ do uslugi Bizerba
Wsparcie Zdalne Helpdesk w nastgpujacy sposob:
w godzinach 8:00-17:00 telefonicznie, poprzez e-mail lub formularz Zgloszenie serwisowe | BIZERBA

zgloszenia telefoniczne na numer +48 81 531 86 82, zgloszenia elektroniczne na adres zapisany
W umowie na wsparcie.

Kazde zgloszenie powinno zawierac:
e nazwe Abonenta (Zamawiajacego)
e czas zaistnienia awarii
e nazwisko osoby zglaszajacej awari¢
o  krotki opis awarii
e numer seryjny urzadzenia, ktérego zgloszenie dotyczy

e nazwisko i telefon osoby, z ktdra nalezy kontaktowac si¢ w sprawie awarii



2. Gwarantowany Czas Dostepnosci Ustugi
Wykonawca gwarantuje, nastepujaca dostepnosé ustug w ciagu miesigca:

Typ ustugi Gwarantowany czas dostepnosci Maksymalny czas niedostepnosci ustugi
SLA ustugi w miesigcu
w miesigcu w %
Rozszerzone 99,6 % 3h

3. Gwarancja Czasu Reakcji
Wykonawca gwarantuje nastepujacy Czas Reakcji:

4. Gwarancja czasu usunigecia awarii

Typ ustugi SLA Czas Reakcji

Standardowe

24 godziny

Wykonawca gwarantuje czas usunigcia awarii po przekroczeniu, ktérego uznaje si¢ niedotrzymanie
warunkow SLA.

Gwarantowany czas usuniecia awarii
Typ ustugi rozpoczetej w czasie od poniedziatku
SLA oraz w kazdy dzien poswiateczny od
godziny 8:00 do 17:00
Rozszerzone Zgodnie z oferta

Wykonawca po usunigciu awarli zamyka karte zgloszenia i przesyla do Zamawiajacego informacje
o lacznym czasie usunigcia awarii, ktore to informacje sa podstawg do naliczenia rekompensat z tytulu

SLA.

6.1. Po przekroczeniu gwarancji czasu reakcji lub braku odpowiedzi pod numerem zgloszen
telefonicznych:

Kierownik Wsparcia Zdalnego Helpdesk




