WARUNKI SWIADCZENIA SLA

W niniejszym dokumencie zostaty opisane standardowe warunki obstugi zgtaszania wad w produktach odptatnych

dostepnych na platformie EkoStrateg swiadczonych dla przedsiebiorstw.

ATMOTERM S.A. zobowigzuje sie przyjmowac za pomocg e-mail zgtoszenia i usuwac wady w dniach roboczych (wszystkie
dni od poniedziatku do pigtku z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy), w godzinach 8:30-15:30.

Zgtoszenia Wad bedg przekazywane ATMOTERM S.A. drogg mailowa na adres problem@atmoterm.pl lub

pomoc@atmoterm.pl . W takim zgtoszeniu nalezy wskaza¢ kategorie wady oraz jej opis.

ATMOTERM S.A. zobowigzany jest do przyjmowania zgtoszen i naprawy wad w nastepujacych terminach:

Kategoria

Czas reakgji

Czas
naprawy

Awaria — problem polegajgcy na zatrzymaniu lub powazinym zaktdceniu pracy
Systemu lub wspdtdziatajgcych z  nim  innych systemdéw informatycznych
Zamawiajgcego z przyczyn wynikajgcych z Systemu, w wyniku czego nie jest mozliwa
realizacja co najmniej jednego z kluczowych procesow biznesowych Zamawiajgcego.

Za Awarie uznaje sie rowniez jednoczesne wystgpienie szeregu probleméw bedacych
Btedami lub Usterkami, w przypadku, gdy takie problemy wystepujace jednoczesnie
maja ten sam skutek, co Awaria.

4
roboczogodziny

1 dzien
roboczy

Btad — problem polegajgcy na zaktdceniu pracy Systemu lub wspoétdziatajgcych z nim
innych systemow informatycznych Zamawiajgcego z przyczyn wynikajacych z
Systemu, skutkujacy ograniczeniem mozliwosci realizacji lub ucigzliwosciami w
realizacji procesdw biznesowych Zamawiajgcego wspieranych przez System, dla
ktérego to problemu ATMOTERM S.A. wskazat skuteczne obejscie umozliwiajgce
funkcjonowanie Systemu i umozliwiajgce zachowanie ciggtosci realizacji procesow
biznesowych Zamawiajgcego.

2 dni robocze

do 5 dni
roboczych

Usterka — problem polegajacy na zaktdceniu pracy Systemu, mogacy mie¢ wptyw na
funkcjonalno$é¢ Systemu lub inne systemy informatyczne Zamawiajacego
wspotdziatajgce z Systemem, z przyczyn wynikajacych z Systemu, natomiast
nieograniczajacy zdolnosci operacyjnych Systemu do obstugi i wspomagania
proceséw biznesowych Zamawiajgcego.

Usterki oznaczajg wszelkie problemy z Systemem, ktére nie maja istotnego wptywu
na jego zastosowanie, funkcjonowanie lub utrzymanie oraz dalszy jego rozwdj, nie
bedgce Awariami, ani Btedami.

2 dni robocze

do 10 dni
roboczych

4.

Czas naprawy bedzie liczony od chwili przekazania zgtoszenia z uwzglednieniem zapiséw w punkcie 2.

Za zgoda Klienta, w czasie naprawy ATMOTERM S.A. zamiast naprawy moze zastosowal obejscie (zastepcze,
tymczasowe rozwigzania, np. patch). W takim przypadku ATMOTERM S.A. zobowigzany jest usunaé nieprawidtowos¢
nie pdzniej niz w terminie odpowiadajagcym 2 — krotnosci czasu naprawy przewidzianego dla danej klasy
nieprawidtowosci, a w indywidualnych przypadkach w innym wspdlnie uzgodnionym czasie.

ATMOTERM gwarantuje dostepnos¢ ustug na poziomie 95% w skali roku.

ATMOTERM zapewni dostepnos¢ konsultantéw Helpdesku dla Zamawiajgcego w godzinach 8:30 do 15:30 w kazdy
roboczy dzien tygodnia.

ATMOTERM swiadczy nieprzerwanie ustugi udostepniania ustugi zgodnie z umowa z wyjatkiem przerw technicznych,
niezbednych do jego prawidtowego funkcjonowania. Jednorazowo przerwa techniczna moze potrwac 2 godz. Przerwy
techniczne beda realizowane pomiedzy godzing 16:00, a 20:00.
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