Dokument Gwarancja Jakosci Ustug (SLA)

. Definicje

Operator - dostawca Ustug internetowych, ktérego dane zostaty wskazane w Umowie lub na stronach
internetowych zawierajgcych oferte Ustug hostingowych bedgcy wydawcg Dokumentu SLA.

Klient - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nieposiadajgca osobowosci
prawnej, ktéra ztozyta Zamowienie lub zawarta Umowe.

Umowa - umowa o swiadczenie ustug hostingowych, ktorej sktadnikami sg Regulamin i Dokument
SLA.

Regulamin - ,Regulamin Swiadczenia Ustug Hostingowych" udostepniany na stronach internetowych
Operatora.

Dokument SLA - niniejsza ,Gwarancja Jakosci Ustug" (ang. SLA - Service Level Agreement)
udostepniana na stronach internetowych Operatora.

Sie¢ - wszystkie urzadzenia oraz cata infrastruktura sieciowa, ktére sg udostepniane przez Operatora
na rzecz Klienta w ramach zawartej Umowy.

Platforma wirtualna - ustuga posiadajgca wtasny nr IP i niezalezny system zarzgdzania platforma,
umozliwiajgca konfiguracje ustug hostingowych.

Ustuga hostingu dedykowanego lub ustuga kolokacji - wpiecie sprzetu komputerowego do Sieci
Operatora.

Ustugi hostingowe - pakiet ustug wyspecyfikowanych w ofercie Operatora, ktoéry zostat zakupiony
przez Klienta.

Awaria - brak widzialnosci Ustug hostingowych poza Siecig przez czas dtuzszy niz 15 minut.

Przerwa techniczna - zwigzany z koniecznoscia przeprowadzenia prac konserwacyjnych,
zaplanowany i zapowiedziany przez Operatora, z co najmniej 12 godzinnym wyprzedzeniem brak
widzialnosci Ustug hostingowych poza Siecia.

Problem - zgtoszony telefonicznie lub za posrednictwem poczty elektronicznej problem lub zapytanie
Klienta, ktére dotyczy funkcjonowania Sieci lub Ustug hostingowych.

Il. Monitorowanie dziatania poszczegoélnych Ustug hostingowych

Widzialno$¢ poszczegdlnych Ustug hostingowych dla kazdej z platform jest sprawdzana w odstepach
5-cio minutowych przez 24 godziny na dobe. Dyzurujgcy administrator jest natychmiast powiadamiany
o kazdej przerwie za posrednictwem systemu automatycznie wysytanych wiadomos$ci e-mail i sms.
Monitorowanie dziatania Ustug hostingowych ma na celu zapewnienie natychmiastowej reakc;ji
administratora na niepozgdane zmiany oraz usuniecie Awarii zanim zostanie ona zgtoszona przez
Klienta. W przypadkach powziecia wiadomosci o Awarii Klient zgtasza Awarie Operatorowi.

lll. Zgtoszenie Awarii lub Problemu

Zgtoszenie Awarii lub Problemu powinno zawiera¢ co najmniej:



a) numer IP platformy lub

b) rodzaj ustugi hostingowej, ktorej dotyczy zgtoszenie

c) czas powziecia wiadomosci o Awarii lub opis Problemu

d) imie i nazwisko oraz numer telefonu lub adres e-mail osoby zgtaszajgcej Wskazanie w
zgtoszeniu wszystkich wyzej wymienionych informaciji utatwi znalezienie przyczyny i sprawne
usuniecie Awarii oraz umozliwi szybkie powiadomienie osoby zgtaszajgcej o przyczynach Awarii i
aktualnym stanie prac.

IV. Czas reakcji

Operator zobowigzuje sie do niezwtocznego likwidowania Awarii powstatych po stronie Operatora.
Czas reakcji na zgtoszenie oznacza maksymalny okres czasu, ktéry moze uptyngc:
e od momentu zauwazenia przez dyzurujgcego administratora Operatora lub otrzymania
zgtoszenia Awarii od Klienta do catkowitego usuniecia Awarii
albo
¢ od momentu zgtoszenia Problemu przez Klienta za posrednictwem poczty elektronicznej
do czasu udzielenia odpowiedzi przez dyzurujgcego administratora Operatora.
W wiekszosci przypadkow rzeczywisty czas reakcji Operatora nie powinien przekracza¢ 15 minut.

Czas zgtoszenia Awarii: Czas reakciji:
od Poniedziatku, godz. 7.00 do Soboty, godz. 15.00 2 godziny
od Soboty, godz. 15.00 do Poniedziatku, godz. 7.00 4 godziny
Niedziele i inne dni uznane ustawowo za dni wolne od pracy w RP: 4 godziny

Czas zgloszenia Problemu:
od Poniedziatku, godz. 7.00 do Soboty, godz. 15.00 2 godziny

od Soboty, godz. 15.00 do Poniedziatku, godz. 7.00 4 godziny
Niedziele i inne dni uznane ustawowo za dni wolne od pracy w RP:

4 godziny

V. Awarie

W ramach Dokumentu SLA Operator gwarantuje, ze czas trwania Awarii po stronie Sieci w czasie
roku kalendarzowego nie bedzie dtuzszy niz:
t gczny czas trwania Awarii [w godzinach]: 72 godziny

t gczny czas trwania Awarii [w procentach]: 0,8 %

Przerwy techniczne

1. Operator poinformuje Klienta o terminach planowanych Przerw technicznych w
Swiadczeniu Ustug hostingowych z co najmniej 12 godzinnym wyprzedzeniem.

2. Czynnosci nie nalezace do typowej pomocy technicznej i utrzymania serwera mogg byc¢
wykonywane przez Operatora odptatnie. Operator ma prawo do odmowy wykonania
czynnosci, o ktérej mowa w zdaniu poprzednim bez podania przyczyn.

Uwaga: Typowa pomoc techniczna to m.in. udzielanie informacji na temat dziatania oprogramowania
autorskiego (Webas, Webmail), przygotowywanie backupu i przywracanie danych z backupu,
aktualizacja oprogramowania instalowanego przez Operatora, catodobowy nadzér techniczny nad
serwerem (w tym wymiana podzespotow).

W ramach Dokumentu SLA Operator gwarantuje, ze czas trwania Przerw technicznych po stronie
Sieci w czasie roku kalendarzowego nie bedzie dtuzszy niz:



t gczny czas trwania Przerw technicznych [w godzinach]: 72 godziny

Czas trwania jednorazowej Przerwy technicznej [w godzinach]: 6 godzin

Braku widzialnosci ustug hostingowych poza Siecig zwigzanego z przerwg techniczng nie wlicza sie
do okresow, o ktérych mowa w punkcie V.
VIL. Wyijatki

1. Zastosowanie Dokumentu SLA jest wytgczone w przypadku:

a) wystgpienia Awarii w wyniku dziatania sity wyzszej,

b) wystgpienia przerwy w pracy Sieci w zwigzku z zaplanowanymi pracami
konserwacyjnymi lub majgcymi na celu rozbudowe Sieci - pod warunkiem
powiadomienia Klientdw z co najmniej 24 godzinnym wyprzedzeniem,

c) wystgpienia awarii lub przerwy w pracy urzadzen niebedacych czescig Sieci,
ktore sg niezbedne dla Swiadczenia Ustug hostingowych,

d) wystgpienia Awarii ktérej przyczyng jest samodzielne modyfikowanie skfadnikow
systemu przez Klienta lub osoby trzecie, za ktére Operator nie ponosi
odpowiedzialnosci.

2. Dokument SLA nie obejmuje Awarii komponentéw systemu nie wchodzacych w sktad
oprogramowania udostepnianego przez Operatora w zwigzku ze $wiadczeniem Ustug
hostingowych.

3. W przypadku wystgpienia sytuacji o ktérych mowa w pkt. la. oraz Ic, Operator jest
zobowigzany na pisemne zadanie Klienta odpowiednio udokumentowa¢ zdarzenie.

VIIl. Gwarancja dostepnosci Ustug

Dostepnos¢ ustug oznacza ,widzialnos¢" poszczegdélnych Ustug hostingowych na pierwszym routerze
poza Siecig. Gwarancja dostepnosci ustug dotyczy wszystkich urzadzen wchodzacych w skiad Sieci.
W ramach Dokumentu SLA Operator gwarantuje ,widzialno$¢" poszczegoélnych Ustug hostingowych
na nastepujacym poziomie w czasie kazdego miesigca kalendarzowego:

Gwarantowany czas dostepnosci [w procentach]: 99,2 % czasu w miesigcu
Dopuszczalny czas niedostepnosci [w minutach]: 345 minut w miesigcu

IX. Rekompensaty

W przypadku niedotrzymania przez Operatora gwarancji Dostepnosci ustug (pkt.VIIl. Dokumentu SLA)
Klientowi przystuguje rekompensata w postaci obnizenia Optaty abonamentowej w Okresie
abonamentowym przypadajgcym bezposrednio po okresie, w ktérym wystgpito niedotrzymanie
warunkow gwarancji dostepnosci ustug, bedace podstawg do rekompensaty. Za kazde rozpoczete 24
godziny niedostepnoéci Ustug hostingowych powyzej poziomu niedostepnoé$ci okreslonego w pkt. VIII.
Dokumentu SLA Klientowi przystuguje rekompensata w wysokosci:

(1 /ilos¢ dni w Okresie abonamentowym) * Optata abonamentowa

Udzielenie rekompensaty o ktérej mowa powyzej nie zwalnia Klienta z obowigzku terminowego
optacania Optat abonamentowych. Maksymalna wysokos$é rekompensaty nie moze wynies¢ wiecej niz
wysokos¢ Optaty abonamentowej (z uwzglednieniem wszelkich rabatéw) za okres za ktéry przystuguije
rekompensata.



VII. Dane Operatora

Net Partners Sp. z o.0.

ul. Czerwonego Krzyza 27a
23-400 Bitgoraj

KRS: 0000024295

NIP: 9181830826

Regon: 950446967

Infrastruktura serwerowa Operatora obstugiwana jest przez Centrum Danych:
KEI.PL Dziedzic, Pasek, Przybyta Sp.|.

ul. Zakopianska 9

30-418 Krakow

KRS: 0000127720

NIP: 6792736374

Regon: 356564787

na podstawie zawartej Umowy o swiadczenie Ustug hostingowych.



