Zatacznik nr 4

WARUNKI GWARANCII | WSPARCIA TECHNICZNEGO
(Service Level Agreement — SLA)
dla systemu ,,MarcusNET — RFID DigitalSeal”

1. Okres gwarancji i wsparcia technicznego

e minimum 24 miesigce od daty podpisania protokotu odbioru systemu

» wydtuzenie okresu gwarancji/serwisu bedzie dodatkowo punktowane zgodnie z kryteriami
oceny ofert

2. Czas reakcji — maksymalny czas na pierwszg odpowiedZ od momentu zgtoszenia przez
Zamawiajgcego:

— Krytyczny priorytet (awaria catego systemu): 15 min—1h

— Wysoki priorytet (powazna degradacja funkcjonalnosci): 1 -4 h

— Sredni priorytet (problem czesciowy): 4—8 h

— Niski priorytet (zapytania, konsultacje): <24 h

3. Czas rozwigzania — maksymalny czas przywrécenia petnej funkcjonalnosci:
— Krytyczny priorytet: <8 h
— Wysoki priorytet: < 2 dni robocze
—Sredni priorytet: < 5 dni roboczych
— Niski priorytet: < 10 dni roboczych lub w terminie uzgodnionym z Zamawiajgcym

4. Dostepnosc zgtoszen:
— Priorytet krytyczny: 24 h / 7 dni w tygodniu
— Pozostate priorytety: 08:00 — 18:00 w dni robocze

5. Gwarantowana dostepnosé systemu: = 99 % w skali miesigca.

6. Kary umowne: 300 zt netto za kazdg rozpoczetg godzine niedostepnosci systemu
przekraczajaca limit, liczong dla dostepnosci < 99 %.

7. Sposéb zgtaszania awarii i incydentdw: telefonicznie oraz poprzez dedykowany system
zgtoszeniowy / e-mail; dane kontaktowe Wykonawcy zostang podane w umowie.

8. Prowadzenie rejestru zgtoszen: Wykonawca prowadzi elektroniczny dziennik serwisowy
zawierajgcy m.in. date i godzine zgtoszenia, priorytet, opis problemu, czas reakgcji i czas
rozwigzania.

Niniejszy zatgcznik stanowi integralng czes¢ oferty oraz przysztej umowy zawartej w wyniku
postepowania o udzielenie zaméwienia.
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