Zatacznik nr 2 do Regulaminu

Wersja: 20150201.1

Standardowa umowa o poziomie ustug dla przedsiebiorcéw

Definicje

(dalej réwniez: ,,SLA”)

I0PS

suma operacji zapisu oraz operacji odczytu na wolumenie dyskowym
na sekunde;

Awaria Ustugi (AU)

przypadek, w ktérym Ustuga jest niedostepna z winy Ustugodawcy, tj.
zupetnie niemozliwy jest dostep do niej przez wiecej niz 15
nastepujacych po sobie minut, z wytaczeniem Zaplanowanych Prac
Serwisowych;

Okres Pomiarowy (OP)

ilos¢ dni w danym miesigcu kalendarzowym pomnozona przez 24
godziny

Oktawave Cloud
Instance (OCI)

logiczna jednostka funkcjonujagca w zwirtualizowanych zasobach
centréw danych Oktawave, zdefiniowana poprzez ilos¢ pamieci
operacyjnej RAM (okreslonej w GB, gigabajtach) oraz liczbe procesordw
o okreslonej mocy obliczeniowej (wyrazonej w GHz, gigahercach),
pozwalajgca na uruchomienie systemu operacyjnego. OCl jest logicznym
odpowiednikiem serwera;

Oktawave Cloud Storage
(OCS)

logiczna jednostka funkcjonujgca w zwirtualizowanych zasobach
centréw danych Oktawave, zdefiniowana poprzez ilo$¢ przestrzeni
dyskowej (wyrazonej w GB, gigabajtach) udostepnionej w publicznej
sieci internetowej. OCS jest logicznym odpowiednikiem sieciowego
systemu plikdw;

Oktawave Private
Network (OPN)

logiczna jednostka ethernetowej sieci prywatnej dziatajaca
w zwirtualizowanych zasobach centrow danych Oktawave.
OPN jest odpowiednikiem sieci VLAN;

Oktawave Relational
Database (ORDB)

oprogramowanie relacyjnej bazy danych dziatajagce jako rozszerzenie
funkcjonalnosci instancji OCI;

Oktawave Volume
Storage (OVS)

logiczna jednostka funkcjonujagca w zwirtualizowanych zasobach
centrow danych Oktawave, zdefiniowana poprzez ilos¢ przestrzeni
dyskowej (wyrazonej w GB, gigabajtach) udostepnionej w wewnetrznej
sieci pamieci masowej do przechowywania danych. OVS jest logicznym
odpowiednikiem dysku twardego;

Strefa Dostepnosci

geograficzny region w ktérym znajduja sie centra danych obstugujace
Ustugi, tj. PL_Warszawa — strefa czasowa UTC +1 (zima), UTC +2 (lato);
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Utrata Danych nieodwracalna utrata catosci lub czesci Danych Uzytkownika, w
szczegodlnosci ich uszkodzenie, usuniecie, nadpisanie lub modyfikacja, z
winy Ustugodawcy, uniemozliwiajgca ich odtworzenie bez ponoszenia
ponadprzecietnych naktaddw przez Ustugodawce;

Zaplanowane Prace okres, zapowiedziany z wyprzedzeniem minimum 5 dni kalendarzowych,
Serwisowe (ZPS) w ktérym moga by¢ prowadzone prace serwisowe powodujgce zupetny
brak dostepu do Ustug albo ograniczenia w dostepie do Ustug i ktéry
tacznie nie przekracza 45 minut w skali miesigca kalendarzowego;
Zaplanowane Prace Serwisowe przeprowadzane beda tylko w
godzinach 23:00 — 4:00 geograficznej strefy czasowej dla Strefy
Dostepnosci.

Preambuta

SLA stanowi Zatacznik i integralna czes¢ Regulaminu oraz okresla uprawnienia i srodki ich egzekwowania
przez Uzytkownika, w odniesieniu do jakosci swiadczenia Ustug oraz w przypadku Utraty Danych. SLA
dotyczy wytacznie Uzytkownika i ma zastosowanie wytacznie w zakresie Ustug: Oktawave Cloud
Instance, Oktawave Cloud Storage, Oktawave Private Network, Oktawave Relational Database oraz
Oktawave Volume Storage realizowanych przez Ustugodawce na podstawie i w ramach Umowy.

81
Poziom Ustug

1. Ustugodawca dochowuje nalezytej starannosci dla utrzymania parametréw Ustug na statym
poziomie okreslonym w SLA, przy czym ich niedotrzymanie nie stanowi niewykonania Iub
nieprawidtowego wykonania Umowy (Ustug).

2. Ustugodawca moze jednostronnie, w kazdym czasie zmodyfikowaé gwarantowany poziom
poszczegdlinych Ustug, objaé SLA nowe Ustugi oraz rozpoczac swiadczenie istniejgcych Ustug z
wykorzystaniem sprzetu/infrastruktury o bardziej zaawansowanych parametrach.

3. Na zasadach okreslonych przez Ustugodawce w SLA, za kazdorazowe niedotrzymanie warunkéw
okreslonych parametréw Ustug, spowodowanych Awarig Ustug:

a. Uzytkownikom Post - Paid przyznany zostanie rabat na czes¢ przysztego
Wynagrodzenia;
b. Uzytkownikom Pre - Paid przyznane zostang dodatkowe Jednostki Taryfowe.

4. Strony oswiadczajg, ze gwarantowany poziom Ustug nie stanowi elementu ustugi Ustugodawcy,
a niedotrzymanie warunkow okreslonych parametréw Ustug, spowodowanych Awarig Ustug, nie
stanowi nieprawidtowego wykonania / niewykonania postanowied SLA / Umowy przez
Ustugodawce. Dziatanie, o ktérym mowa w ust. 3 powyzej stanowi jednostronnie przyznawany
Uzytkownikowi przez Ustugodawce rodzaj gratyfikacji, w ramach dziatalnosci jego
przedsiebiorstwa, w szczegdlnosci gratyfikacja ta nie stanowi odszkodowania ani tzw. rabatu
potransakcyjnego (obnizenia juz uiszczonego wynagrodzenia), do ktérych SLA nie ma
zastosowania.
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§2
Pomiar
Ustugodawca w kazdym Okresie Pomiarowym bedzie okresowo (co 10 minut lub czesciej) mierzy¢ poziom
dostepnosci Ustug, z wykorzystaniem oprogramowania i elementéw sprzetu zdolnych do pomiaru
poziomu dostepnosci Ustug na zasadach ustalonych przez Ustugodawce.

83
Usuwanie Awarii
1. Awarie Ustugi lub jej elementéw moga byc¢ zgtaszane Ustugodawcy 24 godziny na dobe, siedem
dni w tygodniu.
2. Do postepowania w sprawie zgtaszania Awarii odpowiednie zastosowanie znajduje procedura
postepowania reklamacyjnego opisanego w § 11 Regulaminu.

§4
Oktawave Cloud Instance
1. Ustugodawca zapewnia dostepnosé OCIl na poziomie 99,96 % ustalonym wedtug nastepujacego
wzoru:

(OP — ZPS) — AU
Dostepnosc =
OP - ZPS

2. Z zastrzezeniem zasad, warunkow oraz wyjatkdw przewidzianych w SLA, jezeli poziom
dostepnosci OCl zapewniany przez Ustugodawce zgodnie z ust. 1 powyzej spadnie ponizej
poziomu okreslonego w ust. 1 powyzej za okres miesigca kalendarzowego:

a. Uzytkownik Post - Paid otrzyma rabat w wysokosci 100 % Wynagrodzenia jakie uiscit za OCI
za miesiac, w ktérym gwarantowany poziom dostepnosci OCI nie zostat osiggniety;

b. Uzytkownik Pre - Paid otrzyma Jednostki Taryfowe w ilosci odpowiadajgcej 100 %
Jednostek Taryfowych umorzonych w zamian za OCIl za miesigc, w ktérym gwarantowany
poziom dostepnosci OCI nie zostat osiggniety.

8§85
Oktawave Cloud Storage
1. Ustugodawca gwarantuje dostepnosé¢ OCS na poziomie 99,96 % ustalonym wedtug
nastepujgcego wzoru:

(OP — ZPS) — AU
Dostepnosc =
OP - ZPS

2. Z zastrzezeniem zasad, warunkdow oraz wyjatkdw przewidzianych w SLA, jezeli poziom
dostepnosci OCS zapewniany przez Ustugodawce zgodnie z ust. 1 powyzej spadnie ponizej
poziomu okreslonego w ust. 1 powyzej za okres miesigca kalendarzowego:

a. Uzytkownik Post - Paid otrzyma rabat w wysokosci 100 % Wynagrodzenia jakie uiscit za OCS
za miesigc, w ktorym gwarantowany poziom dostepnosci OCS nie zostat osiggniety;
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b. Uzytkownik Pre - Paid otrzyma Jednostki Taryfowe w ilosci odpowiadajgcej 100 %
Jednostek Taryfowych umorzonych w zamian za OCS za miesigc, w ktérym gwarantowany
poziom dostepnosci OCS nie zostat osiggniety.

Z zastrzezeniem zasad, warunkdéw oraz wyjatkdw przewidzianych w SLA, jezeli w danym miesigcu

kalendarzowym dojdzie do Utraty Danych w zwigzku ze swiadczeniem OCS, niezaleznie od ilosci

i jakosci utraconych Danych Uzytkownika:

a. Ustugodawca zaptaci na rzecz Uzytkownika Post - Paid kare umowna w wysokosci 100 %
Wynagrodzenia jakie Uzytkownik uiscit za OCS za miesigc, w ktdrym doszto do Utraty
Danych;

b. Ustugodawca zaptaci na rzecz Uzytkownika Pre — Paid kare umowng w wysoOKOSCi

réwnowartosci 100% Jednostek Taryfowych umorzonych w zamian za OCS za miesiac, w
ktérym doszto do Utraty Danych.

§6
Oktawave Private Network
Ustugodawca gwarantuje dostepnos¢ OPN na poziomie 99,96 % ustalonym wedtug
nastepujgcego wzoru:

(OP — ZPS) — AU
Dostepnosc =
OP - ZPS

Z zastrzezeniem zasad, warunkow oraz wyjatkdw przewidzianych w SLA, jezeli poziom

dostepnosci OPN zapewniany przez Ustugodawce zgodnie z ust. 1 powyzej spadnie ponizej

poziomu okreslonego w ust. 1 powyzej za okres miesigca kalendarzowego:

a. Uzytkownik Post - Paid otrzyma rabat w wysokosci 100 % Wynagrodzenia jakie uiscit za OPN
za miesigc, w ktorym gwarantowany poziom dostepnosci OPN nie zostat osiggniety;

b. Uzytkownik Pre - Paid otrzyma Jednostki Taryfowe w ilosci odpowiadajgcej 100 %
Jednostek Taryfowych umorzonych w zamian za OPN za miesigc, w ktérym gwarantowany
poziom dostepnosci OPN nie zostat osiggniety.

§7
Oktawave Relational Database
Ustugodawca gwarantuje dostepnos¢ ORDB na poziomie 99,96 % ustalonym wedtug
nastepujgcego wzoru:

(OP — ZPS) — AU
Dostepnosc =
OP - ZPS

Z zastrzezeniem zasad, warunkow oraz wyjatkdw przewidzianych w SLA, jezeli poziom

dostepnosci ORDB zapewniany przez Ustugodawce zgodnie z ust. 1 powyzej spadnie ponizej

poziomu okreslonego w ust. 1 powyzej za okres miesigca kalendarzowego:

a. Uzytkownik Post - Paid otrzyma rabat w wysokosci 100 % Wynagrodzenia jakie uiscit za
ORDB za miesiagc, w ktérym gwarantowany poziom dostepnosci ORDB nie zostat osiggniety;
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b. Uzytkownik Pre - Paid otrzyma Jednostki Taryfowe w ilosci odpowiadajgcej 100 %
Jednostek Taryfowych umorzonych w zamian za ORDB za miesigc, w ktérym gwarantowany
poziom dostepnosci ORDB nie zostat osiggniety.

§8
Oktawave Volume Storage
Ustugodawca gwarantuje dostepnos¢ OVS na poziomie 99,96 % ustalonym wedtug nastepujacego
wzoru:

(OP — ZPS) — AU
Dostepnosc =
OP - ZPS

Z zastrzezeniem zasad, warunkdw oraz wyjatkow przewidzianych w SLA, jezeli poziom dostepnosci
OVS zapewniany przez Ustugodawce zgodnie z ust. 1 powyzej spadnie ponizej poziomu okreslonego
w ust. 1 powyzej za okres miesigca kalendarzowego:

a. Uzytkownik Post - Paid otrzyma rabat w wysokosci 100 % Wynagrodzenia jakie uiscit za OVS
za miesigc, w ktorym gwarantowany poziom dostepnosci OVS nie zostat osiggniety;

b. Uzytkownik Pre — Paid otrzyma Jednostki Taryfowe w ilosci odpowiadajgcej 100 %
Jednostek Taryfowych umorzonych w zamian za OVS za miesigc, w ktdrym gwarantowany
poziom dostepnosci OVS nie zostat osiggniety.

Z zastrzezeniem zasad, warunkoéw oraz wyjatkéw przewidzianych w SLA, jezeli w danym miesigcu
kalendarzowym dojdzie do Utraty Danych w zwigzku ze $wiadczeniem OVS, niezaleznie od ilosci i
jakosci utraconych Danych Uzytkownika:

a. Ustugodawca zaptaci na rzecz Uzytkownika Post - Paid kare umowng w wysokosci 100%
Wynagrodzenia jakie Uzytkownik uiscit za OVS za miesigc, w ktérym doszto do
Utraty Danych;

b. Ustugodawca zaptaci na rzecz Uzytkownika Pre — Paid kare umowng w wysokosci
réwnowartosci 100 % Jednostek Taryfowych umorzonych w zamian za OVS za miesigc, w
ktérym doszto do Utraty Danych.

§9
Przyznanie rabatu / Jednostek Taryfowych

Celem otrzymania rabatu na czes¢ Wynagrodzenia / otrzymania Jednostek Taryfowych, nalezy
skontaktowac sie z Dziatem Obstugi Klienta na adres e-mail reklamacje@oktawave.com, w
terminie 30 dni od zakoniczenia miesigca kalendarzowego, w ktérym dla danej Ustugi nie zostat
zrealizowany poziom dostepnosci Gwarantowany przez Ustugodawce i wskazac elementy Ustug i
okres, za ktére w ocenie Uzytkownika nalezy mu sie rabat/przyznanie Jednostek Taryfowych.

W przypadku gdy Uzytkownikowi Post - Paid nalezny jest rabat na czes¢ Wynagrodzenia zgodnie
z SLA, zostanie on przyznany w terminie 14 dni od otrzymania przez Ustugodawce zgtoszenia
zgodnie z ust. 1 powyzej i uwzgledniony w ramach faktury za kolejny okres rozliczeniowy, a w
przypadku gdy wysokos¢ ustalonego rabatu bedzie wyzsza niz wartos¢ tej faktury, rowniez do
faktury za kolejny okres rozliczeniowy (w zakresie niewykorzystanym, rabat traci waznosg).

W przypadku gdy Uzytkownikowi Pre - Paid nalezne sg Jednostki Taryfowe zgodnie z SLA,
jednostki te zostang przyznane w terminie 14 dni od otrzymania przez Ustugodawce zgtoszenia
zgodnie z ust. 1 powyzej. Przyznane Jednostki Taryfowe uzyskuja Okres Waznosci wtasciwy dla
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aktualnie posiadanych Jednostek Taryfowych. W przypadku braku aktualnie posiadanych
Jednostek Taryfowych, Okres Waznosci przyznanych Jednostek Taryfowych okresla Cennik.

4. Przyjecie do ustalenia wysokosci rabatu/przyznanych Jednostek Taryfowych jako podstawe/punkt
odniesienia miesigc, w ktérym dany gwarantowany poziom dostepnosci nie zostat osiggniety,
stanowi jedynie zatozony przez Ustugodawce sposdb ich wyliczenia.

5. Rabat na cze$¢ Wynagrodzenia / przyznanie Jednostek Taryfowych moga zostaé dokonane
jedynie na rzecz Uzytkownika przestrzegajacego postanowien Umowy, w szczegdlnosci
dokonujacego terminowych ptatnosci Wynagrodzenia.

6. Niewtasciwe korzystanie z Ustug bedzie skutkowato pozbawieniem Uzytkownika mozliwosci
wnioskowania o rabat na cze$¢ Wynagrodzenia / przyznanie Jednostek Taryfowych zgodnie z SLA.

7. Do postepowania w sprawie zaptaty kary umownej za Utrate Danych odpowiednie zastosowanie
znajduje procedura postepowania reklamacyjnego opisanego w § 11 Regulaminu.

8. SLA okresla catosc srodkdw przystugujgcych Uzytkownikowi w zwigzku z Awariami Ustug objetymi
SLA / Utratg Danych, z zastrzezeniem zdania nastepnego. SLA nie stosuje sie do Awarii Ustug /
Utraty Danych spowodowanych przez Ustugodawce umysinie. W tym przypadku odpowiednie
zastosowanie znajduje 8 13 Regulaminu.

8§10
Wytaczenia

Uzytkownikowi nie zostanie zwrdcona czes¢ Wynagrodzenia / przyznane Jednostki Taryfowe w ramach

SLA w zwigzku z Awarig Ustugi, a takze Ustugodawca nie ponosi odpowiedzialnosci za Utrate Danych,

jezeli Awaria Ustugi lub odpowiednio Utrata Danych zostata spowodowana lub miata zwigzek w

szczegdlnosci z:

- okolicznosciami, nad ktérymi Ustugodawca nie ma rzeczywistej kontroli, w szczegdinosci aktami wtadzy
publicznej, wojna, powstaniem, sabotazem, embargiem, pozarem, powodzig, strajkiem lub innymi
okolicznos$ciami zaburzajgcymi prace Ustugodawcy, niedostepnoscia lub opdZnieniem w ustugach
Swiadczonych przez osoby trzecie na rzecz Uzytkownika Ilub Ustugodawcy, btedami
oprogramowania dostarczanego przez osoby trzecie, atakami cybernetycznymi (w tym DDoS);

— usterka lub awarig sprzetu kontrolowanego przez Uzytkownika;

— dziataniem lub zaniechaniem Uzytkownika lub oséb dziatajgcych w jego imieniu, lub wykorzystaniem
Ustug w sposdb sprzeczny z Umowa;

— pozornymi naruszeniami SLA zgtoszonymi w wyniku awarii lub bteddw ktéregokolwiek z systemow
pomiaru Ustugodawcy;

- btedem / usterka Ustugi, ktdra nie jest objeta SLA.



