cyber_Folks”

Regulamin gwarancji jakosci ustug (SLA)

§1

1. Niniejszy regulamin okresla szczegétowe zasady gwarancji jakosci Ustug hostingowych, swiadczonych droga elektroniczna przez
cyber_Folks S.A. i zwany bedzie dalej ,Regulaminem SLA".

2. cyber_Folks S.A. jest spé6tka z siedzibg w Poznaniu (60-829) przy ul. Franklina Roosevelta 22, wpisang do rejestru przedsigbiorcéw
Krajowego Rejestru Sadowego przez Sad Rejonowy Poznan - Nowe Miasto i Wilda w Poznaniu, Wydziat VIl Gospodarczy Krajowego
Rejestru Sadowego pod nr KRS 0000685595, REGON 367731587, NIP 7792467259, kapitat zaktadowy 283.600,00 ztotych w catosci
wptacony.

3. cyber_Folks S.A. zwana bedzie dalej ,Dostawca".

§2

Okreslenia uzyte w Regulaminie SLA oznaczaja:

1. ~Awaria” - nieprawidtowo$¢ swiadczenia Ustugi hostingowej przez Dostawce, skutkujgca co najmniej 15-minutowa przerwa w
Swiadczeniu Ustugi hostingowej; Awaria w rozumieniu Regulaminu SLA oznacza brak dostepnosci na pierwszym routerze poza Siecia
Dostawcy gtownych funkcji Ustugi hostingowej, do ktérych naleza: wyswietlanie stron internetowych, obstuga DNS, przyjmowanie i
wysytanie poczty elektronicznej i przetwarzanie baz danych. Awaria nie jest natomiast nieprawidtowe dziatanie funkcji Panelu,
ktorych dziatanie nie jest krytyczne dla realizacji powyzszych gtéwnych funkcji Ustugi hostingowej;

2. ,Czas reakcji” - w przypadku Awarii: deklarowany przez Dostawce czas pomiedzy zgtoszeniem przez Klienta lub zauwazeniem przez
Dostawce Awarii, a jej usunigciem; w przypadku Problemu: deklarowany czas pomiedzy zgtoszeniem Problemu, a udzieleniem
odpowiedzi przez Dostawce;

3. .Gwarancja SLA" - zobowigzanie Dostawcy do zapewnienia w kazdym okresie rozliczeniowym ciagtosci dziatania Ustugi hostingowej
w zakresie wynikajacym z niniejszego Regulaminu SLA, bez Awarii, przez czas nie krotszy niz wynika to z iloczynu Poziomu SLA i
liczby godzin w okresie rozliczeniowym, a takze, jezeli tak wskazano w Specyfikacji technicznej, do zapewnienia okreslonych w niej
Czasow reakcji;

4. ,Poziom SLA" - okreslony w Specyfikacji technicznej poziom jakosci Ustugi hostingowej objety Gwarancja SLA;

5. .Problem” - zgtoszony Dostawcy przez Klienta problem lub zapytanie dotyczace Ustugi hostingowej, niebedace zgtoszeniem Awarii;

6. .Sieé"” - wszystkie urzadzenia oraz cata infrastruktura sieciowa, ktére sa udostepniane przez Dostawce na rzecz Klienta w ramach
zawartej Umowy;

7. .Regulamin ogélny” - obowiagzujacy u Dostawcy Regulamin $wiadczenia ustug droga elektroniczna cyber_Folks S.A. Okreslenia

pisane duzj literg uzyte w Regulaminie SLA, a w nim nie zdefiniowane, maja znaczenie nadane im w Regulaminie ogélnym.

§3

1. Regulamin SLA jest Regulaminem szczegé6lnym w rozumieniu Regulaminu ogéinego.

2. Postanowienia Umowy, Specyfikacji technicznych lub Cennikéw odmienne od postanowien Regulaminu SLA, znajduja pierwszenstwo
zastosowania przed postanowieniami Regulaminu SLA.

3. Postanowienia Regulaminu SLA maja pierwszenstwo nad postanowieniami Regulaminu ogélnego.

4. Regulamin SLA stosuje sie do Ustug hostingowych, a jego postanowienia maja pierwszenstwo nad postanowieniami Regulaminu
hostingu, jednakze tylko wtedy, gdy Umowa z Klientem wyraznie stanowi, ze Dostawca gwarantuje Klientowi okreslony poziom
jakosci Ustugi hostingowe;j.

5. Definicje Serweréw, w tym Serwera Dostawcy (Serwera dedykowanego, Serwera wirtualnego) oraz Serwera Klienta, znajduja sie w
Regulaminie hostingu. Stosowane w niniejszym regulaminie pojecie Ustugi hostingowej jest tozsame z pojeciem Ustugi w rozumieniu

Regulaminu hostingu.



§4

1. Dostawca regularnie monitoruje stan Ustugi hostingowej. Dyzurujgcy administrator jest niezwtocznie powiadamiany o kazdej
przerwie za posrednictwem systemu automatycznie wysytanych wiadomosci. Monitorowanie dziatania Ustugi hostingowej ma na
celu zapewnienie szybkiego usunigcia Awarii, nawet przed jej zgtoszeniem przez Klienta.

2. Z uwagi na charakter Ustugi hostingowej, niektére Awarie moga mie¢ ograniczony zasieg i pozostawac poza wiedzg Dostawcy, w
zwigzku z czym w niektérych przypadkach konieczne jest samodzielne zgtoszenie Awarii przez Klienta.

3. Zgtoszenie Awarii lub Problemu mozliwe jest telefonicznie lub droga elektroniczna, pod numerami, adresami poczty elektronicznej
lub przez formularze, zamieszczone na Stronie internetowej. Zgtoszenie powinno zawieraé:

a. numer IP Serwera;

b. rodzaj Ustugi hostingowej, ktérej dotyczy zgtoszenie;

c. opis Awarii lub Problemu;

d. w przypadku Awarii - czas powzigcia o niej wiadomosci;

e. dane kontaktowe zgtaszajacego (imie i nazwisko, numer telefonu, adres poczty elektronicznej).

§5

Dostawca bedzie usuwat Awarie lub odpowiadat na Problem w okreslonym Czasie reakcji, jezeli Specyfikacja techniczna go przewiduje.

§6

1. Gwarancja SLA w wypadku, kiedy Klient zarzgdza samodzielnie Serwerem Dostawcy, jezeli jest to Serwer wirtualny lub Serwer
dedykowany, obejmuje nastepujacy zakres:
a. dostarczanie tacza internetowego do Serwera Dostawcy;
b. dostarczanie energii elektrycznej do Serwera Dostawcy;
c. techniczng sprawnosé Serwera Dostawcy na poziomie sprzetowym.
2. Gwarancja SLA w wypadku, kiedy Dostawca zarzadza Serwerem Dostawcy, jezeli jest to Serwer wirtualny lub Serwer dedykowany,
obejmuje nastepujacy zakres:
a. dostarczanie tacza internetowego do Serwera Dostawcy;
b. dostarczanie energii elektrycznej do Serwera Dostawcy;
c. techniczng sprawnosé Serwera Dostawcy na poziomie sprzetowym;
d. techniczng sprawnosé Serwera Dostawcy na poziomie systemu operacyjnego;
e. techniczng sprawnos¢ Serwera Dostawcy na poziomie dziatania ustug: DNS, serwera www, bazodanowego i poczty elektronicznej;
f. techniczng sprawnos¢ Panelu, o ile zostat on udostepniony, w zakresie zwigzanym z podstawowym dziataniem Ustugi hostingowej
- tj. zapewnieniem mozliwosci odbierania i wysytania maili, wyswietlania stron internetowych z Serwera Dostawcy, zapewnieniem
dostepu do Serwera Dostawcy poprzez protokét FTP, mozliwosé dodania, zmiany lub usunigcia Uzytkownika.
3. Gwarancja SLA w wypadku, kiedy Dostawca udostepnia powierzchnie dla Serwera Klienta (ustuga kolokacji), obejmuje nastepujacy
zakres:
a. dostarczanie tgcza internetowego do Serwera Klienta;
b. dostarczanie energii elektrycznej i chtodzenia do Serwera Klienta.
4. Gwarancja SLA nie obejmuje wydarzen i nastepstw wydarzen zwigzanych z:
a. wyczerpaniem dostepnej powierzchni dyskowej na jakiejkolwiek partyciji, ktorej wykorzystanie zalezy od Klienta;
b. przekroczeniem choéby jednego z limitéw objetych Umowa;
c. probleméw z dziataniem strony internetowej wynikajacych z dziatania skryptéw na stronie internetowej, lub tez z jej modyfikacja
(takze przez wirusy, hakeréw itp.);
d. probleméw zwigzanych z wykorzystaniem Ustug hostingowych do obstugi niewspétmiernie wielkiego ruchu;
e. rozsytaniem spamu, funkcjonowaniem oprogramowania antyspamowego i antywirusowego;

f. blokadg Ustugi hostingowej z przyczyn okreslonych w Regulaminach;



g. oknami serwisowymi; podczas okna serwisowego Dostawca ma prawo dokonywania prac na Serwerach, ktére moga skutkowaé
krétkotrwata niedostepnoscia Ustug hostingowych. W miare mozliwosci technicznych, jesli charakter prac pozwala naich
wczeshiejsze zaplanowanie, Dostawca poinformuje o przerwach z wyprzedzeniem nie krétszym niz 24 godziny;

h. dziataniem Panelu w zakresie ustawien niezwigzanych z gtéwnymi funkcjami Serwera;

. dziataniem podmiotow trzecich i ich urzadzen;

j. dziataniem Sity wyzszej.

§7

. Poziom SLA okreslany jest w Specyfikacji technicznej jako minimalny czas dostepnosci Ustugi w okresie rozliczeniowym wzgledem
catkowitego czasu okresu rozliczeniowego, wyrazony w procentach.

. Poziom SLA wyraza si¢ w nastepujacym wzorze:

T_olh] - XT_alh]
SLA% = *100%
T_olh]

SLA% - Poziom SLA wynikajacy ze Specyfikacji technicznej Ustugi hostingowej,
T_olh] - czas trwania okresu rozliczeniowego w godzinach,

2T_ alh] - suma czas6w trwania poszczegélnych Awarii, liczona w okresie rozliczeniowym, w godzinach.

§8

. W razie niedotrzymania podczas okresu rozliczeniowego Poziomu SLA przez Dostawceg, Klient jest uprawniony do rabatu w
wysokosci 1% optaty naleznej Dostawcy od Klienta za dany okres rozliczeniowy z tytutu $wiadczenia Ustugi hostingowej objetych
Gwarancja SLA w momencie zdarzenia, za kazdg godzine niedostepnosci Ustug hostingowych po przekroczeniu Poziomu SLA w
danym okresie rozliczeniowym, liczong w zaokragleniu (w gére do godziny niedostepnosci przy co najmniej pétgodzinnej
niedostepnosci i w dét przy krétszym okresie niedostepnosci), zgodnie z nastepujacym wzorem:

K = W_o*(2T_olh]-(100% -

SLA[%])*T_o[h])*1%

gdzie:

K - wysokos$é kary umownej;

W_ - wynagrodzenie za caty okres rozliczeniowy;

2T_alh] - suma czaséw trwania poszczegdlnych Awarii liczona w okresie rozliczeniowym w godzinach;SLA% - Poziom SLA
wynikajacy ze Specyfikacji technicznej Ustugi hostingowej

T_olh] - czas trwania okresu rozliczeniowego w godzinach.

2. Jako czas trwania Awarii liczony jest czas od momentu zgtoszenia Awarii przez Klienta Dostawcy, do jej usuniecia.

3. Rabat jest udzielany na wniosek Klienta, poprzez obnizenie optaty naleznej Dostawcy od Klienta w kolejnym okresie rozliczeniowym.

Jesli sytuacja niedotrzymania warunkéw SLA nastgpita w ostatnim okresie rozliczeniowym, Klient ma mozliwo$¢ wykorzystania
rabatu na zakup dowolnej z ustug Dostawcy lub korekty ostatniej faktury za Ustuge hostingowa objeta Gwarancja SLA ze zwrotem
odpowiedniej czesci zaptaconej kwoty, jesli dokonat juz optaty.

. Maksymalna taczna odpowiedzialno$¢é Dostawcy z tytutu Gwarancji SLA jest ograniczona do 100% optaty naleznej Dostawcy od
Klienta za dany okres rozliczeniowy z tytutu $wiadczenia Ustug hostingowych objetych Gwarancjg SLA w momencie zdarzenia.

. W przypadku Klientéw niebgedacych Konsumentami, wskazane w Regulaminie SLA konsekwencje niedotrzymania Poziomu SLA
wyczerpuja catosé roszczen Klienta wobec Dostawcy z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy w zakresie tego
zdarzenia.

. W przypadku Klientéw bedacych Konsumentami, postanowienia Regulaminu SLA majg charakter dodatkowy i uzupetniajacy
wzgledem Regulaminu ogdlnego. Oznacza to, ze postanowienia Regulaminu SLA nie ograniczaja ani nie wytaczaja przewidzianych w
Regulaminie ogélnym pozostatych uprawnien Konsumenta z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania Umowy przez
Dostawce. Jezeli jednak za to samo zdarzenie wigcej niz jeden z Regulaminéw przewiduje uprawnienie Konsumenta do kary

umownej, wéwczas sposrod kar umownych nalezna jest Konsumentowi tylko ta wyzsza lub tylko jedna z réwnych.



§9

Regulamin wchodzi w zycie:

a. dnia 12.06.2019 - dla Klientéw zawierajacych Umowe od tego dnia wiacznie;
b. dnia 05.07.2019 - dla pozostatych Klientéw.
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