Umowa o Gwarantowanym Poziomie
Ustug (SLA)

§1 Wprowadzenie

1. Niniejszy dokument okresla gwarantowany poziom $wiadczenia ustug (,,SLA”) zwigzanych z
korzystaniem z Platformy MuoTec w okresie trwania Umowy.

2. SLA stanowi zatgcznik do Regulaminu.

3. SLA okredla standardy jakosci ustug, czas reakcji na zgtoszenia oraz zasady odpowiedzialnosci za
niewywigzanie sie z uzgodnionych ustalen.

§2 Definicje
Stosowanym w SLA pojeciom zdefiniowanym w tresci Regulaminu, nadaje sie ustalone w nim
znaczenie, a ponadto ponizszym pojeciom nadaje sie nastepujgce znaczenie:

1. Dostepnosé — okreslony za posrednictwem wskaznika procentowego czas, w ktérym Ustuga jest
dostepna dla Klienta, mierzony w okresach miesiecznych.

2. Przerwa planowana — okres, w ktérym Ustuga nie jest dostepna z powodu wczesniej
zaplanowanych prac serwisowych, aktualizacyjnych, konserwacyjnych, testowych, o ktérych Klient
zostat poinformowany z co najmniej 72-godzinnym wyprzedzeniem.

3. Zgtoszenie — kazda sytuacja wymagajgca interwencji wsparcia technicznego, zgtoszona przez
Klienta do Operatora.

4. Czas reakcji - czas pomiedzy dokonaniem zgtoszenia a potwierdzeniem jego przyjecia do realizacji.

5. Czas rozwiazania - czas pomiedzy dokonaniem zgtoszenia a dokonaniem naprawy

§3 Gwarantowana dostepnos¢ ustug

1. Operator gwarantuje dostepnos¢ Platformy na poziomie 99,5% w skali miesigca kalendarzowego

przypadajgcego na okres abonamentowy.

2. Dostepnos¢ ustugi obliczana jest wedtug wzoru:

Dostepnosé(%) = (1 - Czas niedostepnosci / Czas catkowity) x 100

Gdzie:

® (Czas niedostepnosci — czas w minutach, w ktérym Platforma MuoTec byta niedostepna z
winy Operatora.
® (Czas catkowity —faczna liczba minut w danym miesigcu kalendarzowym.

3. Do przypadkow niedostepnosci ustugi nie wlicza sie:

® Przerw planowanych.

® Przerw wynikajgcych z przyczyn niezaleznych od Operatora, w tym z sity wyzszej,
niezgodnego z Regulaminem zachowania Klienta lub Uzytkownika lub inne jego zaniedbania
i zaniechania.
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§4 Kategorie zgloszen i czas reakg;ji

1. Kategorie zgtoszen
e Blokujace - btedy powodujgce catkowity brak dostepnosci lub mozliwosci korzystania z
Platformy.
Krytyczne - btedy powodujgce brak kluczowej funkcjonalnosci Platformy.
Powazine - btedy znaczaco utrudniajgce korzystanie z Platformy MuoTec, ale nie
powodujace catkowitej niedostepnosci, posiadajgce obejscia.
e Drobne - bfedy o niewielkim wptywie na funkcjonalnos¢ lub zgtoszenia zwigzane z pytaniami
technicznymi.
[ J
2. Czas reakcji i rozwigzania (ustugi $wiadczone w Dni robocze?)
e Blokujace:
o Czas reakcji: do 10 minut od zgtoszenia.
o Czas rozwigzania: ok. 2 godzin od zgtoszenia.
o Krytyczne
o Czas reakcji: do 1 godziny od zgtoszenia.
o Sredni czas rozwigzania: ok. 4 godzin od zgtoszenia.
e Powazine
o Czas reakcji: do 4 godzin od zgtoszenia.
o Sredni czas rozwigzania: ok. 2 dni od zgtoszenia.
e Drobne
o Czas reakcji: do 24 godzin od zgtoszenia.
o Sredni czas rozwigzania: w zaleznosci od zgtoszenia do 5 dni lub w ramach wiekszych
pakietéw aktualizacyjnych.

§5 Zgtaszanie problemow

1. Zgtoszenia mozna przesytac¢ za posrednictwem:
® Adresu e-mail: support@showit.pl.

e Numeru telefonu otrzymanego w ramach pierwszego kontaktu zaraz po rejestracji
konta.
2. Kazde zgtoszenie powinno zawierac:
Krotki opis problemu;
Wptyw na mozliwos¢ korzystania z platformy;
e Date i godzine wystgpienia;
e Dane kontaktowe osoby zgtaszajace;j.

3. Poziom btedu zostaje zweryfikowany przez Operatora w momencie zapoznania si€ z jego
szczegotami.

! Ustugi w zakresie objetym SLA $wiadczone sg wyfgcznie w Dni robocze. W dni niestanowigce Dni
roboczych terminy stanowigce czas reakcji ulegajg zawieszeniu. Za dodatkowg optatg ustugi wsparcia
technicznego w razie btedéw blokujgcych i krytycznych $Swiadczone sg w dni nie bedace Dniami
roboczymi; ilekro¢ w SLA okreslone sg terminy reakcji/rozwigzania liczone w dniach/godzinach,
rozumie sie przez to odpowiednio ,,Dni robocze”/”Godziny robocze”
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§6 Przerwy planowane

1.

Operator zastrzega sobie prawo do przeprowadzania prac konserwacyjnych, ktére moga
powodowac czasowq niedostepnos¢ Platformy.

O kazdej planowanej przerwie Klient zostanie poinformowany.

Prace konserwacyjne bedg przeprowadzane w godzinach najmniejszego obcigzenia (np.
nocnych).

§7 Odpowiedzialnos¢ i rekompensaty

1.

W przypadku niedotrzymania gwarantowanej dostepnosci ustugi (z wytaczeniem przypadkéw
wskazanych w § 3 SLA), Klient ma prawo do rekompensaty w postaci obnizenia miesiecznego
abonamentu:

® Dostepnosc 98%-99,5%: 5% rabatu;

o Dostepnosc 95%-98%: 10% rabatu;

® Dostepnosc ponizej 95%: 25% rabatu.

§8 Postanowienia koncowe

1.
2.

SLA wchodzi w zycie w dniu zawarcia Umowy zgodnie z Regulaminem.

Wszelkie zmiany w SLA wymagaja formy w jakiej doszto do zawarcia Umowy,

e Z wytgczeniem zmian dziatajgcych na korzys¢ Klienta (w takim wypadku klient zostanie
poinformowany o zmianach drogg mailowg).

W przypadku sprzecznosci pomiedzy postanowieniami SLA a Regulaminem, pierwszeristwo maja

postanowienia Regulaminu.
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