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SERVICE LEVEL AGREEMENT

Service Level Agreement (w skrdcie SLA) okresla parametry zwigzane ze Swiadczonymi w ramach
WebDisk Cloud Computing ustugami laaS oraz SaaS. Celem SLA jest takze okreslenie zasad interakgcji
pomiedzy firmg Mazura sp. z 0.0. (wtasciciela marki WebDisk) a Klientem. Omawiane SLA ma osobne
zastosowanie dla kazdego Klienta i dla kazdej zawartej Umowy.

ROZDZIAL I. DEFINICIE

1. Ustugodawca - dostawca ustug Swiadczonych Klientowi w oparciu o Regulamin $wiadczenia ustug
laaS WebDisk Cloud Computing przez Mazura sp. z 0.0., ktérego dane zostaty okreslone w punkcie
1 Regulaminu,

2. Klient - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie posiadajgca osobowosci
prawnej, ktéra zawarta Umowe z Ustugodawcg na swiadczenie ustugi 1aaS lub SaaS zgodnej z ww.
regulaminem,

3. Umowa - umowa o Swiadczenie ustug laaS i Saas, ktdrej sktadnikami sg Regulamin, Dokument
SLA oraz Oferta,

4. Regulamin - "Regulamin swiadczenia ustug WebDisk Cloud Computing" udostepniany na stronach
internetowych Ustugodawcy,

5. SLA - dokument "Standarddw i gwarancji jakosci ustug" (ang. SLA- Service Level Agreement),

6. Ustugi - pakiet ustug laaS lub SaaS okreslonych w Ofercie Ustugodawcy, ktéry zostat zakupiony
przez Klienta,

7. Awaria - nieplanowana przerwa w dostepnosci ustug swiadczonych przez Ustugodawce na rzecz
Klienta na podstawie zawartej umowy, ktérej przyczyng s nieprawidtowosci wystepujace w
dziataniu infrastruktury sieciowej i sprzetowej nalezgcej do Ustugodawcy, w szczegdlnosci:

a) Awaria laaS - niedostepnos¢ catosciowa lub czesciowa komponentéw wirtualnych (serwery lub
sieci) Klienta,

b) Awaria SaaS - brak mozliwosci korzystania z ustug konfigurowanych przez Ustugodawce na rzecz
Klienta,

8. Usterka - brak czesciowej funkcjonalnosci ustugi, ktérej przyczyng sg nieprawidtowosci
wystepujgce w dziataniu infrastruktury sieciowej i sprzetowej nalezgcej do Ustugodawcy,

9. Zgtoszenie - problem z prawidtowym funkcjonowaniem ustugi, zgtoszony Ustugodawcy przez
Klienta za posrednictwem poczty elektronicznej lub innego systemu,

10. Dostepnosc ustug - czas dostepnosci ustug dla zdalnego dostepu Klienta liczony w okreslonych
przez Ustugodawce odstepach czasu. Dostepnosé ustug pomniejsza czas trwania awarii,

11. Przerwa techniczna - brak dostepnosci ustug zwigzany z konieczno$cig przeprowadzenia prac
konserwacyjnych, zaplanowany i zapowiedziany przez Ustugodawce z co najmniej
dwunastogodzinnym wyprzedzeniem. Przerwa techniczna nie powoduje zmniejszenia czasu
dostepnosci ustugi.
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ROZDZIAt Il. ZAKRES OBOWIAZYWANIA SLA

1. Mazura sp. z 0.0. zobowigzuje sie do dotozenia wszelkich mozliwych staran, aby zagwarantowac
maksymalng rozporzadzalnos$¢ ustug laaS i SaaS, stworzonych i przydzielonych Klientowi, oraz,
jednoczesnie, przestrzegac¢ nastepujacych parametrow dostepnosci ustug:
1.1 zasoby fizyczne i wirtualne:
1.1.1 Uptime 100% w skali roku dla zasilania elektrycznego i/lub klimatyzacji otoczenia
1.1.2. Uptime 99,95% w skali roku dla dostepu, za pomoca sieci Internet, do ustug laaS i
SaaS stworzonych i przydzielonych Klientowi
1.2 wykonywanie zamoéwionych przez Klienta kopii zapasowych wskazanych zasobdéw Klienta i
ich dostepnos¢ w zakresie przewidzianym w umowie o backup.

ROZDZIAL Ill. OGRANICZENIA ZASTOSOWANIA UMOWY SLA

1. Ponizej zostaly przedstawione warunki, przy spetnieniu ktorych, mimo ewentualnego

nieprawidtowego funkcjonowania ustug laaS i SaaS, na mocy SLA nie jest przewidziane dla Klienta
jakiekolwiek odszkodowanie:

1.1. przyczyny Sity Wyiszej, to jest zdarzenia, obiektywnie uniemozliwiajgcego pracownikom
Mazura sp. z 0.0. podjecie interwencji zwigzanych z dziataniem
infrastruktury Ustugodawcy i Klienta (jedynie jako przyktad i nie wyczerpujgco):
wypadki drogowe, wojny i akty terrorystyczne, katastrofy naturalne (takie jak
powodzie, burze, huragany itp.), strajki i manifestacje blokujgce drogi komunikacyjne
1.2. niedostepnosc¢ lub zablokowanie ustug 1aaS i SaaS, stworzonej i przydzielonej
klientowi, spowodowane przez:
1.2.1 niewtasciwe uzytkowanie, nieprawidtowg konfiguracje lub polecenie wyfaczenia,
Swiadomie lub nieSwiadomie wykonane przez klienta
1.2.2 usterki i nieprawidtowe funkcjonowanie oprogramowania aplikacyjnego
zarzadzajgcego, dostarczonego przez osoby trzecie

1.2.3 brak podtgczenia ustugi laaS do sieci publicznej z woli Klienta lub nieprawidtowe
korzystanie z ustug

ROZDZIAL IV. ZGLOSZENIE ORAZ CZAS USUNIECIA USTERKI LUB AWARII

1. Zgtoszenie Awarii lub Usterki przez Klienta powinno by¢ przekazane pocztg elektroniczng i
zawiera¢ co najmniej:
1.1 rodzaj ustugi, ktérej dotyczy zgtoszenie,
1.2 nazwe konta, ktérego dotyczy zgtoszenie,
1.3. opis wystepujacych nieprawidtowosci,
1.4 imie i nazwisko oraz dane kontaktowe osoby zgtaszajacej.

2. Czas przywrdécenia dostepnosci ustug w przypadku Awarii oraz czas usuniecia Usterki jest liczony
od: potwierdzenia przyjecia zgtoszenia przez dyzurnego administratora lub pracownika Biura Obstugi
Klienta o zaistnieniu Awarii lub Usterki do czasu jej catkowitego usuniecia.
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3. Czas reakcji na zgtoszenie jest liczony od otrzymania potwierdzenia zarejestrowania zgtoszenia
w systemie obstugi zgtoszen Ustugodawcy do czasu otrzymania pierwszej odpowiedzi z Biura Obstugi
Klienta lub od dyzurnego administratora.

ROZDZIALV. PRZYWRACANIE DANYCH Z KOPIl ZAPASOWE)

1. Klient zamawia przywrécenie danych z kopii zapasowej za pomocg poczty elektroniczne;j:
wysyfajgc zamodwienie z adresu kontaktowego na adres office@webdisk.io

2. Klient w tresci zamowienia przywrdcenia danych z kopii zapasowej wskazuje:
2.1 nazwe zasobu, ktdrego kopia ma zosta¢ przywrécona (konta FTP lub bazy danych),
2.2. sposdb przywrdcenia - nadpisanie danych lub udostepnienie w odrebnym katalogu.

3. Jednokrotne przywrdécenie danych z kopii zapasowej jest rozumiane jako przywrdécenie danych
dla jednego zasobu.

4. Ustugodawca gwarantuje dostepnosc¢ kopii zapasowych zamoéwionych i optaconych przez Klienta
5. Przywrdcenie danych z kopii zapasowej jest nieodptatne 3-krotnie w czasie trwania optaconego

abonamentu. Za czwarte i kazde kolejne zamdwienie przywrdocenia danych z kopii zapasowej jest
doliczana optata. Wysokos¢ optaty jest ustalana indywidualnie.

ROZDZIAL VI. MONITOROWANIE UStUG

Ustugodawca w sposdb ciggty monitoruje prace serwerdw oraz ruch sieciowy, jak rowniez prowadzi
statystyki obcigzen maszyn. Pozwala to wyeliminowaé w znacznym stopniu ryzyko zwigzane z
wystgpieniem awarii i niedostepnoscig ustug.

ROZDZIAL Vil. PRZERWY TECHNICZNE

1. Ustugodaweca poinformuje Klienta o terminach planowanych Przerw technicznych w
Swiadczeniu Ustug laa$S lub SaaS z co najmniej 12 godzinnym wyprzedzeniem.

2. W ramach Dokumentu SLA Ustugodawca gwarantuje, ze wszystkie przerwy techniczne bedg
miaty miejsce w godzinach nocnych: pomiedzy godzing 23 a godzing 6 rano i nie bedg jednorazowo
dtuzsze niz 6 godzin.


mailto:office@webdisk.io

ﬁ WebDisk

Cloud Computing

3. W sytuacjach podwyzszonego ryzyka wystgpienia awarii, ktére wymagajg natychmiastowej
interwencji lub interwencji w czasie krétszym niz 12h, Ustugodawca moze zarzadzic¢ przerwe
techniczng z pominieciem warunkéw wskazanych w puntach 7ai 7b, o czym poinformuje
Ustugobiorce w mozliwie najkrétszym czasie od podjecia decyzji o koniecznosci zorganizowania
przerwy technicznej.

ROZDZIAL VilIl. REKOMPENSATY

1. W przypadku niedotrzymania przez Ustugodawce parametrow ustug laaS i SaaS opisanych w
rozdziale Il niniejszej SLA, Klientowi przystuguje rekompensata w postaci przedtuzenia okresu
abonamentowego ustugi o 1 miesigc po 24h niedostepnosci, za kazde nastepne rozpoczete 12h
przerwy.

2. Rekompensata bedzie uwzgledniona w trwajgcym okresie abonamentowym ustugi. Klient uzyska
rekompensate po pozytywnym zakornczeniu postepowania reklamacyjnego.

ROZDZIAL IX. POSTANOWIENIA KONCOWE

1. Czynnosci nie nalezgce do typowej pomocy technicznej (np. instalowanie oprogramowania Klienta
lub jego naprawa, wprowadzanie zmian na stronie internetowej Ustugobiorcy, niestandardowa
konfiguracja Ustug, etc.) i utrzymania serwera, mogg by¢ wykonywane przez Ustugodawce za
dodatkowg opfata.

2. Ustugodawca ma prawo do odmowy wykonania czynnosci, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim,
bez podawania przyczyn. Postanowienie zdania poprzedniego nie majg zastosowania w stosunku do
Ustugobiorcy bedgcego Konsumentem.

3. W zakresie nieuregulowanym niniejszym SLA, zastosowanie znajda przepisy Kodeksu cywilnego,
ustawy o Swiadczeniu ustug drogg elektroniczng z dnia 18 lipca 2002 roku o Swiadczeniu ustug drogg
elektroniczng (Dz. U. 2002, Nr 144, poz. 1204, z pdin. zm.), odpowiednie przepisy ustawy o
szczegdlnych warunkach sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego z dnia 27 lipca
2002 roku (Dz. U. Nr 141, poz. 1176, z pdzn. zm.), jak réwniez odpowiednie przepisy innych ustaw.



