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1. DEFINICJE

Migracja ustuga polegajaca na zapewnieniu wsparcia administratoréw

systemowych Ustugodawcy w przygotowaniu infrastruktury dziatajgcej
wramach Chmury, wraz zkonfiguracja ustug na poszczegdinych
Serwerach. Migracja moze wigzac¢ sie z dodatkowg optata uzalezniong
od wielkos$ci migrowanego srodowiska.

Optata Bazowa okreslona w Zatgczniku nr 1 do Regulaminu Cloud Operations Support
stata opfata (subskrypcja) naliczana miesiecznie z géry, niezaleznie od
ilosci Serwerdéw objetych Cloud Operations Support.

Optata za Serwer okreslona w Zataczniku nr 1 do Regulaminu Cloud Operations Support
optata abonamentowa za kazdy Serwer objety Cloud Operations
Support, zgodnie z wybranym Pakietem, naliczana miesiecznie z gory.

Pakiet wariant ustugi Cloud Operations Support, zgodnie z Zatgcznikiem nr 1
do Regulaminu Cloud Operations Support.
Cloud Operations Support ustuga administrowania oraz nadzoru nad Serwerami, obejmujaca

dokonywanie wramach Serweréw czynnosci wskazanych przez
Uzytkownika, takich jak np. instalacja ikonfiguracja systemdw
operacyjnych, biezgca weryfikacja stanu maszyn (logi, raporty etc.),
reagowanie na zgtoszenia pochodzace z systeméw monitoringu lub
innych Zrédet (zgtoszen), zgodnie z posiadanym przez Uzytkownika

Pakietem.
Regulamin regulamin swiadczenia ustug Oktawave dla przedsiebiorcéw. Aktualna
wersja Regulaminu jest stale dostepna na stronie

https://www.oktawave.com/pl/regulamin
takze w formacie PDF.
Regulamin Cloud Operations | niniejszy regulamin ustugi ,,Cloud Operations Support”, ktdrego

Support aktualna wersja jest dostepna na stronie
() Dane spatki: Oktawave S.A. | Poleczki13 | 02-822 Warszawa | NIP 5213633306
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takze w formacie PDF.

Serwer

wirtualny serwer: udostepniany Uzytkownikowi w ramach Chmury,
w ramach Ustug swiadczonych przez Ustugodawce;

serwer fizyczny: stanowigcy wiasnos¢ Uzytkownika, udostepniony
Ustugodawcy w celu realizacji wzgledem nich czynnosci uzgodnionych
przez Strony w Umowie (w tym kolokacja).

System

srodowisko uruchomieniowe skfadajgce sie jednego Ilub wiecej
Serwerdw.

Umowa

umowa zawarta pomiedzy Ustugodawcg a Uzytkownikiem
0 oswiadczenie Ustug, w tym na zasadach okreslonych w Regulaminie.

Ustugodawca spotka Oktawave S.A. z siedzibg w Warszawie, przy ul. Poleczki 13,

02-822 Warszawa, adres do korespondencji: Putawska 464, 02-884
Warszawa wpisana do Rejestru Przedsiebiorcdw Krajowego Rejestru
Sadowego prowadzonego przez Sad Rejonowy dla m.st. Warszawy, Xl
Wydziat Gospodarczy Krajowego Rejestru Sadowego pod numerem
KRS: 0000858468, NIP 5213633306; REGON 146197794; o kapitale
zaktadowym w wysokosci: 5 397 410,00 zt (w catosci optacony).

Zatacznik nr1 Zatacznik nr 1 do niniejszego Regulaminu Cloud Operations Support

,»,Zasady korzystania z Cloud Operations Support i opis Pakietéw”, ktéry
stanowi integralng czes¢ tego regulaminu.

POSTANOWIENIA OGOLNE

2.1

2.2

2.3

2.4

Uzytkownik zawart z Oktawave Umowe, zgodnie z ktdrg Oktawave swiadczy na jego rzecz okreslone
Ustugi. Niniejszy Regulamin Cloud Operations Support okresla zasady realizowania na rzecz
Uzytkownika dodatkowej ustugi, tj. Cloud Operations Support.

Wszelkie pojecia pisane wielka literg, niezdefiniowane w pkt 1 powyzej, maja znaczenie nadane im
w Umowie (w szczegdlnosci w Regulaminie).

Cloud Operations Support to ustuga dostepna wytacznie dla Uzytkownikdw niebedacych
konsumentami.

W zakresie nieuregulowanym w Regulaminie Cloud Operations Support, stosuje sie odpowiednio
Umowe i Regulamin.

ROZPOCZECIE SWIADCZENIA UStUGI CLOUD OPERATIONS SUPPORT

3.1.

3.2.

Przed rozpoczeciem swiadczenia Cloud Operations Support Uzytkownik udziela Ustugodawcy

niezbednych informacji, w tym przekazuje wypemiony formularz (udostepniony mu w tym celu przez

Ustugodawce), zawierajgcy podstawowe informacje nt. infrastruktury Uzytkownika oraz zamierzonego

sposobu korzystania z Chmury oraz Cloud Operations Support. Na podstawie ww. formularza

Ustugodawca:

a) przekazuje Uzytkownikowi informacje o przewidywanej optacie za sSwiadczenie Cloud
Operations Support, a takze, na prosbe Uzytkownika, przekazuje informacje o szacunkowych
kosztach swiadczenia Ustug (udostepnienia Uzytkownikowi zasobéw Chmury);

b) planuje Migracje;

Q) ustala proponowany termin rozpoczecia Migracji i potwierdza go z Uzytkownikiem w formie
wiadomosci e-mail.

Uzytkownik zobowiazuje sie do dotozenia wszelkich staran, aby w zakresie zaleznym od Uzytkownika

Migracja mogta zakoriczy¢ sie w okresie 1 miesigca kalendarzowego od chwili potwierdzenia

rozpoczecia Migracji przez Ustugodawce w formie wiadomosci e-mail. w szczegdlnosci Uzytkownik

zobowigzuje sie do niezwlocznego (tj. nie pdzniej niz 2 dni robocze) przekazywania Ustugodawcy

Dane spatki: Oktawave S.A. | Poleczki13 | 02-822 Warszawa | NIP 5213633306
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3.3

3.4.

wszelkich informacji technicznych, niezbednych dla przeprowadzenia Migracji, o ktérych przekazanie
zwrdci sie do niego Ustugodawca.

W przypadku przekroczenia terminu 1-go miesigca, o ktédrym mowa w pkt 3.2 powyzej, z przyczyn
lezacych po stronie Uzytkownika, dalsza realizacja Migracji moze zosta¢ uzalezniona od uiszczenia
przez Uzytkownika dodatkowej opfaty za Migracje, w wysokosci ustalanej przez Ustugodawce.
w przypadku odstapienia od Migracji (brak zgody Uzytkownika na poniesienie ww. opftaty albo brak
zrealizowania Migracji w okresie kolejnego miesigca kalendarzowego z przyczyn lezacych po stronie
Uzytkownika) Uzytkownik uisci na rzecz Ustugodawcy jednorazowa optate za wszystkie dotychczas
zrealizowane czynnosci w ramach Migracji (doradztwo techniczne/migracyjne), w tacznej wysokosci
rownej jednomiesiecznej optacie za Cloud Operations Support okreslonej zgodnie z pkt 3.1. lit. a
powyzej.

Rozpoczecie $wiadczenia Cloud Operations Support w Pakiecie wybranym przez Uzytkownika
nastepuje po zakoriczeniu Migracji, w terminie nie dtuzszym niz 1 miesigc od zakoriczenia Migraciji.
Moment rozpoczecia swiadczenia Cloud Operations Support Ustugodawca potwierdzi Uzytkownikowi
w formie wiadomosci e-mail pod rygorem niewaznosci.

ZAKRES CLOUD OPERATIONS SUPPORT ORAZ WYNAGRODZENIE USEUGODAWCY

4.1.

4.2.

4.3.

Zakres Cloud Operations Support, zasady korzystania z niego oraz wysokos¢ wynagrodzenia naleznego
Ustugodawcy, w zaleznosci od wybranego Pakietu, okresla Zatgcznik nr 1.

Wynagrodzenie Ustugodawcy tytutem swiadczenia Cloud Operations Support naliczane jest jako suma
Opftaty Bazowej oraz Optat(y) za Serwer(y) pierwszego dnia kazdego miesiaca, z gory, a w przypadku
rozpoczecia swiadczenia Cloud Operations Support w trakcie miesigca kalendarzowego, pierwszego
dnia jego swiadczenia.

Wynagrodzenie za ustuge Migracji jest uwzglednione w wynagrodzeniu za Cloud Operations Support,
z zastrzezeniem pkt 3.3 i pkt 6.4 Regulaminu Cloud Operations Support oraz zdania nastepnego. Jezeli,
w ocenie Ustugodawcy, Migracja moze w danym przypadku wymagac¢ po jego stronie istotnie
wiekszego nakfadu pracy niz standardowo, Ustugodawca moze uzalezni¢ realizacje Migracji od
dodatkowego wynagrodzenia lub odmdwi¢ jej realizacji.

KONTAKT Z ADMINISTRATORAMI UStUGODAWCY ORAZ REKLAMACIJE

5.1.

5.2.

Klient moze =ztozy¢ reklamacje dotyczacg Cloud Operations Support w trybie okreslonym
w Regulaminie.

W przypadku niewywiazania sie Ustugodawcy z obowigzkéw okreslonych w pkt 2.3 Zatgcznika nr 1,
w wyniku czego nastapita niedostepnos¢ Systemu, Uzytkownik moze domagad sie rekompensaty
w postaci obnizenia wynagrodzenia Ustugodawcy w kolejnym miesigcu Swiadczenia ustugi Cloud
Operations Support (rabat), w wysokosci wynikajgcej z Zatagcznika nr 1. Rekompensata jest obliczana
indywidualnie dla danego Systemu, ktdry byt niedostepny, w oparciu o sume uiszczonych przez
Uzytkownika Optat za Serwery sktadajace sie na ten System za miesigc, w ktdrym wystgpita
niedostepnos¢ Systemu.

ZAKONCZENIE SWIADCZENIA CLOUD OPERATIONS SUPPORT

6.1.  Uzytkownik moze zrezygnowac z Cloud Operations Support dla jednego lub wiekszej ilosci Serwerdw
lub Systemu za jednomiesiecznym okresem wypowiedzenia, ze skutkiem na koniec miesigca
kalendarzowego. Okres ten dotyczy rdéwniez wypowiedzenia/rezygnacji z waznych powoddw.
Wypowiedzenie musi by¢ dokonane w formie pisemnej lub e-mail pod rygorem niewaznosci.

6.2. Ustugodawca moze zakoriczy¢ swiadczenie Cloud Operations Support dla jednego lub wiekszej ilosci
Serwerdw lub Systemu za trzymiesiecznym okresem wypowiedzenia, ze skutkiem na koniec miesiagca
kalendarzowego.
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6.3. Cloud Operations Support moze by¢ swiadczony wytgcznie w okresie trwania Umowy. Niezaleznie od
pozostatych postanowien niniejszego Regulaminu Cloud Operations Support, rozwigzanie Umowy jest
réwnoznaczne z zakoriczeniem swiadczenia Cloud Operations Support.

6.4. W przypadku zakoriczenia swiadczenia Cloud Operations Support dla danego Serwera lub Systemu
z przyczyn lezacych po stronie Uzytkownika przed koricem trzeciego petnego miesigca swiadczenia tej
ustugi dla tego Serwera lub Systemu, Uzytkownik zaptaci na rzecz Ustugodawcy dodatkowe
wynagrodzenie tytutem zrealizowanej Migracji, réwne trzykrotnosci optaty za swiadczenie Cloud
Operations Support, o ktdrej mowa w pkt 3.1 lit. a powyzej, pomniejszonej o juz zaptacone lub nalezne
od Uzytkownika wynagrodzenie tytutem swiadczonego Cloud Operations Support, wynikajace z okresu
jego Swiadczenia.

POSTANOWIENIA KONCOWE

Niniejszy regulamin wraz z zatgcznikami stanowi wzorzec umowny Ustugodawcy, do ktérego zastosowanie
znajduja w szczegdlnosci postanowienia pkt 20 Regulaminu swiadczenia ustug Oktawave dla Przedsiebiorcéw.

Zatacznik:

O

1. Zasady korzystania z Cloud Operations Support i opis Pakietéw
Dane spatki: Oktawave S.A. | Poleczki13 | 02-822 Warszawa | NIP 5213633306
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1. ZASADY KORZYSTANIA z CLOUD OPERATIONS SUPPORT

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

Standardowe godziny pracy administratordw z zespotu Cloud Operations Support: 8:00 —20.00 CET
w dnirobocze'. Przewidziany w pkt 2 ponizej czas reakcji na zgtoszenia Uzytkownika biegnie wytacznie
w godzinach pracy administratoréw.

Poza godzinami pracy administratorzy zzespotu Cloud Operations Support reaguja na alerty
z systemdéw monitorujacych Ustugi w trybie 24/7/365.

Zgtoszenia do Cloud Operations Support nalezy sktada¢ za posrednictwem formularza udostepnionego
w ramach Konta Uzytkownika (https://nap.oktawave.com/pl i instrukcja: Support — Nowe Zgtoszenie —
Cloud Operations Support). w wyjgtkowych wypadkach mozliwe jest przestanie zgtoszenia na adres
support@oktawave.com, z dopiskiem w tytule wiadomosci ,,Zgtoszenie w ramach Cloud Operations
Support”, co moze jednak spowodowal wydtuzenie czasu reakcji w zakresie potrzebnym dla
poprawnej weryfikacji Uzytkownika oraz uzyskania niezbednych informacji, za co Ustugodawca nie
ponosi odpowiedzialnosci.

Dla wybranych Pakietdw, pod warunkiem zarejestrowania autoryzowanych numerdéw telefonéw przez
Uzytkownika lub podania numeru PIN, a takze wyrazenia zgody zgtaszajgcego na nagrywanie rozmowy,
mozliwe s3 takie zgtoszenia telefoniczne. Uzytkownik zobowigzany jest do niezwtocznego
potwierdzenia zgtoszenia telefonicznego réwniez poprzez wtasciwy formularz lub wiadomos¢ e-mail.
Dla wybranych Pakietdw mogg zosta¢ udostepnione réwniez inne kanaty dokonywania zgtoszer do
Cloud Operations Support, w tym z wykorzystaniem komunikatoréw zewnetrznych dostawcéw (np.
Microsoft Teams). Ustugodawca moze wprowadzi¢ okreslone warunki dokonywania zgtoszeri w ten
sposdb. Uzytkownik zobowigzany jest do niezwtocznego potwierdzenia zgtoszenia poprzez wtasciwy
formularz lub wiadomos¢ e-mail.

Kazde zgtoszenie moze dotyczy¢ tylko jednej kwestii | problemu / zmiany konfiguracyjnej. Zgtoszenie
powinno obejmowad wszystkie niezbedne informacje. Brak podania informacji niezbednych dla
realizacji zgtoszenia moze spowodowad wydtuzenie czasu reakcji, za co Ustugodawca nie ponosi
odpowiedzialnosci.

Kazdorazowo w przypadku skierowania przez Uzytkownika zapytania do administratoréw
Ustugodawcy, Uzytkownik jest zobowigzany do merytorycznego odpowiadania na korespondencje
kierowana do niego przez Ustugodawce, w ciggu 48 kolejnych godzin od jej przekazania przez
Ustugodawce. Brak merytorycznej odpowiedzi w ww. terminie oznacza uznanie ticketu/zapytania za
nieaktualny i jego zamkniecie jako rozwigzanego zgodnie z zyczeniem Uzytkownika.

Administratorzy Ustugodawcy wykonujgcy czynnosci w ramach Cloud Operations Support posiadaja
uprawnienia administratora systemu Uzytkownika w zakresie, w jakim korzysta on z zasobéw Chmury
(po Migracji).

W  przypadku korzystania przez Uzytkownika z Pakietu nieobejmujacego zarzadzania przez
Ustugodawce parametrami Ustug, wszelkie zmiany parametréw Ustug wymagaja zgtoszenia ich
Ustugodawcy.

Uzytkownik korzystajgcy z Pakietu obejmujgcego zarzadzanie przez Ustugodawce parametrami Ustug
(w tym w szczegdlnosci mozliwos¢ zwiekszania zasobdw lub zmiana parametréw zarzadzanego
srodowiska przez administratoréw Ustugodawcy aby mozliwe byto zachowanie ciggtosci i stabilnosci
jego dziatania) jest swiadomy, ze ww. zmiana parametréw Ustug moze wigzad sie z podwyzszonymi
kosztami funkcjonowania srodowiska, zgodnie z Umowa, i jest zobowigzany do ich pokrycia.

2. OPIS PAKIETOW

2.1,

Wszystkie kwoty przewidziane w niniejszym punkcie 2 stanowig kwoty netto.

! Dni inne niz soboty, niedziele oraz dni ustawowo wolne od pracy.
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2.2,

2.3.

Wynagrodzenie Ustugodawcy jest ustalane za dany miesigc (okres rozliczeniowy) zgodnie z ponizszg
tabelg, jako suma Opfaty Bazowej oraz Opfat za Serwery (za kazdy Serwer objety Cloud Operations
Support):

GOLD PLATINIUM

Optata bazowa/mc 500 PLN

Optata za Serwer/mc 300,00 PLN? 500,00 PLN 900,00 PLN

Zakres ustug dla poszczegdlnych Pakietdw jest okreslony w ponizszej tabeli:

PLATINIUM

Wsparcie klienta w zakresie wyboru odpowiednich
technologii i rozwigzan technicznych3
glll ZWIgqz 1czny v v v

Instalacja i konfiguracja srodowisk jednoserwerowych

4 v v
Reagowanie na wszelkie zgtoszenia pochodzgce
z systemdw monitoringu lub z innych Zrédet dotyczace
systemu objetego ustugg administracyjng v v %4
Aktualizacja oprogramowania na zyczenie klienta ze
wzgledu na btedy bezpieczeristwa v v v
Monitorowanie infrastruktury klienta bezposrednio na
poziomie systemu operacyjnego v v v
Monitorowanie serwiséw przy wykorzystaniu ustugi
Oktawave Watch 4 v v v
Zaplanowanie i przygotowanie infrastruktury pod katem
wydajnosci, bezpieczeristwa i optymalizacji kosztowej v v v
Instalacja i konfiguracja elementéw niezbednych do
zapewnienia srodowiska wysokiej dostepnosci High -
Availability (HA) v v
Instalacja i konfiguracja Web Application Firewall -

v v

Biezgca opieka polegajaca na codziennej weryfikacji B
stanu systemu oraz analizie logéw v v
Cykliczne skanowanie podatnosci systemdw B
operacyjnych i aplikacji na zyczenie Klientas v v

2w przypadku kiedy Klient zgtosi che¢ korzystania z backupu, optata naliczana za pakiet Silver Plus to 350 PLN. Opfata jest stata za kazdg
instancje OCI (Serwer)/mc, naliczana miesiecznie z géry niezaleznie od ilosci wykupionego miejsca (GB) do przechowywania backupu.

3 Wsparcie w zakresie obstugi paneli hostingowych lub innych ustug zwigzanych z dalsza odsprzedaza zasobdéw Oktawave podlega
indywidualnym regulacjom.

4 Takich jak np. domeny Uzytkownika, strony www.

5 Sposob skanowania, w tym zastosowane rozwigzanie, okresla Oktawave. Oktawave moze uzaleznic realizacje czynnosci od dodatkowego
wynagrodzenia, np. z uwagi na czestotliwos¢ skanowania, zastosowane rozwigzanie lub jezeli w ocenie Oktawave czynnosci moga

w danym przypadku wymagaé wiekszego niz standardowo nakfadu pracy lub kosztow.

() Dane spotki: Oktawave S.A. | Poleczki13 | 02-822 Warszawa | NIP 5213633306
Adres biura: Oktawave S.A. | Putawska 464 (Baletowa Business Park) | 02-884 Warszawa
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Udostepnienie infrastruktury do testéw
wydajnosciowych®

v
Opracowanie scenariuszy testowych? - -

v
Tworzenie dedykowanych scenariuszy monitorujgcych - -

v
Tworzenie dedykowanych skryptéw na zyczenie Klienta - -

v
Przekazanie skryptéw instalacyjnych (1aC) - -

v
Generowanie raportéw mc na zyczenie Klienta
z wykonanych prac oraz dziatania ustug (tres¢ raportéw - -
okresla Oktawave z uwzglednieniem potrzeb Klienta) v
Ustuga wykonywania backupu do oddzielnego centrum +50 PLN netto® W cenie W cenie

danych

Miejsce do przechowywania backupu w oddzielnym
centrum danych (stata opfata netto za kazde rozpoczete 14,40 PLN /100 GB 14,40 PLN /100 GB 14,40 PLN /100 GB
100 GB)

Backup - czestotliwos¢ wykonywania® dynamicznie dynamicznie wg harmonogramu

Kontakt przez wewnetrzny system zgtoszeniowy

v v v
Kontakt telefoni -
ontakt telefoniczny v v
Kontakt z wykorzystaniem komunikatordw: Slack, B B
Microsoft Teams™ v
Dopuszczalna liczba pracownikéw po stronie klienta .
uprawnionych do kontaktu ! > brak limitu
Limit zgtoszer w miesigcu™ 5 15 40
Czas reakgji na zgtoszenie dotyczace
wdrozenia/rekonfiguracji (dni robocze, 8:00 - 20:00) <8h <4h <2h
Czas reakcji w przypadku awarii (alert z monitoringu lub <sh <1h <30 min
zgtoszenie, 24/7/365) 3
Przeprowadzanie prac planowych 8:00 - 20:00 (pon- 8:00 - 23:59 (pon- 24/
P pracp Y pt, dnirobocze) nd) 47

8 llos¢ oraz wielko$¢ serweréw (vCPU / GB RAM), oraz czas udostepnienia infrastruktury ustalany jest indywidualnie.

7 Moze wigzac sie z dodatkowa opfata.

8 Optata naliczana jezeli Klient zgtosi chec korzystania z backupu (pakiet Silver Plus). Opfata jest stata za kazdg instancje OCI (Serwer)/mc,
naliczana miesiecznie z géry niezaleznie od ilosci wykupionego miejsca (GB) do przechowywania backupu.

9 Backup w Pakiecie Platinium wykonywany zgodnie z harmonogramem uprzednio ustalonym z Klientem. Czestotliwos¢ i godziny
wykonywania backupu w Pakiecie Silver i Gold ustala Oktawave.

10 Dotyczy wytacznie komunikatorow obstugiwanych przez Oktawave.

n Zgtoszenie jest przekazanym za pomocg odpowiedniego kanatu (np. e-mail lub telefonicznie) zleceniem wykonania jednej czynnosci
administracyjnej, np. konfiguracji serwera wedtug dostarczonej specyfikacji.

() Dane spotki: Oktawave S.A. | Poleczki13 | 02-822 Warszawa | NIP 5213633306
Adres biura: Oktawave S.A. | Putawska 464 (Baletowa Business Park) | 02-884 Warszawa
Kontakt: www.oktawave.com | customer@oktawave.com | +48 2210 10 555
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2.4. Rekompensaty (% miesiecznej Optaty za Serwery wchodzace w sktad Systemu, na podstawie % czasu
poprawnego dziatania tego Systemu).

O

<99,8%
<99,6%
<99,4%
<99,2%
< 99,0%

Dane spotki:
Adres biura:

Kontakt:

Pakiet SILVER GOLD PLATINIUM

10%

10% 25%

10% 25% 50%
50% 75% 100%
100% 200% 300%

Oktawave S.A. | Poleczki13 | 02-822 Warszawa | NIP 5213633306
Oktawave S.A. | Putawska 464 (Baletowa Business Park) | 02-884 Warszawa
www.oktawave.com | customer@oktawave.com | +48 2210 10 555
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