Gwarancja jakosci Swiadczenia ustug (SLA)

Janmedia Interactive Sp. z o.0.

Data aktualizacji: 02.11.2015r. / Wersja 2015-02

§1. Poziom gwarancji dostepnosci ustug

Janmedia gwarantuje dostepnosc¢ ustug na poziomie 99,9% czasu w ciagu roku.

§2. Awarie

2.1.  Awaria to niezaplanowane przez Janmedia zdarzenie, polegajace na przerwie w

dostepnosci ustug Klienta wynikajacej z:

2.1.a) nieprawidlowego dzialania sprzetu urzadzen sieciowych Janmedia lub

2.1.b) nieprawidlowego dzialania serwer6w Janmedia, na ktérym swiadczone sg
ushugi dla Klienta lub

2.1.0) nieprawidlowego dzialania oprogramowania Janmedia obstugujacego dane

ustugi Klienta, ktore nie wynika z dzialania Klienta.

2.2.  Jako przerwe w dostepnosci ustug nalezy rozumiec:
2.2.a) dla dzierzawy serwer6w dedykowanych lub wirtualnych - brak odpowiedzi

serwera na zapytania PING wykonywane z uprawnionych do tego celu adresow IP,

2.2.b) dla ustugi streamingu — niemozliwo$¢ nadawania sygnatu do serwera
mediowego,
2.2.0) dla hostingu aplikacji www na serwerze wspotdzielonym - brak odpowiedzi

serwera www na zadanie pobrania strony internetowej Klienta utrzymywanej na
serwerach Janmedia lub otrzymanie odpowiedzi o btedzie serwera (kody btedu od
500 do 505),

2.2.d) dla zarzadzania aplikacjami skonfigurowanymi i utrzymywanymi na zlecenie

Klienta:
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2.3.

2.4.

2.5.

aplikacje www - brak odpowiedzi serwera www na zadanie pobrania strony
internetowej Klienta utrzymywanej na serwerach Janmedia lub otrzymanie
odpowiedzi o bledzie serwera (kody btedu od 500 do 505)

bazy danych - brak odpowiedzi serwera lub niemozliwo$¢ autoryzacji

serwer FTP - brak odpowiedzi serwera ftp lub niemozliwo$¢ autoryzacji
serwer pocztowy - brak odpowiedzi serwera, niemozliwo$¢ autoryzacji,
niemozliwos$¢ wysylania lub odbierania poczty wywotane btednym dziataniem
systemu pocztowego Zleceniobiorcy

konta powtoki systemowej - brak odpowiedzi serwera lub niemozliwos¢
autoryzacji

inne ustugi - brak odpowiedzi serwera

Do czasu przerw w dostepnosci ustug nie sq wliczane przerwy, jesli sq rezultatem:

2.3.a)
2.3.b)

lub

2.3.0)

przyczyn niezaleznych od Janmedia lub

dzialania lub zaniechania dziatania ze strony Klienta lub jego kontrahentéw

niesprawnosci technologii Klienta albo technologii 0s6b trzecich

niezaleznych od Janmedia lub

2.3.d)
2.3.e)

dzialania sity wyzszej lub

zaklécen w internecie oraz w sieciach operatoréw powstajacych poza

bezposrednia kontrolg Janmedia, np. awarie serwerow DNS zarzadzanych przez

osoby trzecie.

Ponadto przerwy nie sa wliczane do czasu niedostepnosci ustugi, jezeli :

2.4.a)
2.4.b)

przerwa dotyczy ushug Swiadczonych nieodptatnie lub na okres testowy lub

przerwa nastapita w okresie, gdy Klient zalegat z ptatnoSciami.

Czas niedostepnosci ustugi jest liczony od momentu prawidtowego zgloszenia awarii

Janmedia przez Klienta, gdy awaria dotyczy zarzadzania aplikacjami:

2.5.a)
2.5.b)
2.5.0)
2.5.d)

serwera ftp,

serwera pocztowego,

kont powtoki systemowej,

innych ustug, ktore nie sg krytyczne, tj. nie wptywajq na dostepnosc aplikacji
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2.6. W przypadku wystapienia przerwy w dziataniu wiekszej ilosci ustug w tym samym

czasie, czas niedostepnosci w tym przedziale czasu nie jest sumowany.

2.7.  Przerwa w dostepnosci ustug powinna by¢ stwierdzona poprzez co najmniej dwa
niezalezne punkty dostepowe, znajdujace sie w r6znych miejscach fizycznych i

korzystajace z roéznych sieci dostepowych przez ciggly czas 5 minut.

83. Monitoring ustug hostingowych

Janmedia stale monitoruje stan dzialania ustug Klienta poprzez automatyczny system monitoringu.
Testy dzialania ustug hostingowych sa przeprowadzane co 5 minut. Monitorowane sa w
szczegollnosci: infrastruktura sieciowa, dzialanie serweréw, dzialanie oprogramowania uzywanego

do realizacji ustug dla Klienta.

84.Zgtoszenie awarii lub problemu

4.1.  Zgloszenie awarii lub problemu przez Klienta powinno odbywac sie telefonicznie na
numer alarmowy. W przypadku koniecznosci przedstawienia czesci logow,
komunikatéw btedu lub zrzutu ekranu z widocznym btedem powodujacym problem z
dostepnoscig ustugi, dodatkowe informacje moga zosta¢ wystane na adres

emergency@hosting360.pl.

4.2.  Zgloszenie awarii lub problemu powinno zawiera¢ co najmniej:
4.2.a) nazwe Klienta, ktérego dotyczy zgloszenie,
4.2.b) rodzaj ustugi, ktorej dotyczy zgloszenie,
4.2.0) czas zauwazenia niedostepnosci ustugi i opis problemu,

4.2.d) imie i nazwisko oraz dane kontaktowe osoby zglaszajqcej (telefon, e-mail)
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4.3. Numer alarmowy, o ktérym mowa w ust. 1 powyzej znajduje sie na stronie
internetowej http://alarmy.janmedia.pl. Aktualny numer alarmowy to 71 738 32 99.
Numer ten moze ulec zmianie, a czym Janmedia poinformuje Klienta drogg

elektroniczna.

85.Czas reakcji

5.1. Janmedia zobowiazuje sie do niezwlocznego likwidowania awarii powstatych po jej
stronie.

5.2.  Czas reakcji oznacza maksymalny okres czasu, ktéry moze uptyna¢ od momentu
zauwazenia przez dyzurujacego administratora Janmedia lub otrzymania zgloszenia od

Klienta do rozpoczecia dziatan zmierzajacych do usuniecia awarii.

5.3. Czas reakcji jest zalezny od czasu zgloszenia awarii lub problemu i wynosi
odpowiednio:
5.3.a) w dni robocze w godz. 8:00-17:00 - 1 godzina
5.3.b) w dni robocze w godz. 17:00-8:00 - 4 godziny
5.3.0) w pozostate dni - 4 godziny

§6.Przerwy techniczne

6.1. Przerwa techniczna to brak dostepnosci ustug hostingowych, zwigzany z
koniecznoscia przeprowadzenia prac konserwacyjnych, zaplanowany i zapowiedziany
przez Janmedia.

6.2. Janmedia zobowigzuje sie poinformowac¢ Klienta o terminach planowanych przerw
technicznych w Swiadczeniu ustug co najmniej na 5 dni roboczych przed terminem
rozpoczecia prac.

6.3. Janmedia gwarantuje, Ze wszystkie przerwy techniczne beda miaty miejsce miedzy
godzinami 22:00 a 6:00 i nie beda jednorazowo dtuzsze niz 6 godzin.

6.4. Janmedia moze wprowadzi¢ przerwe techniczng poza podanymi w ust. 2 i3
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http://alarmy.janmedia.pl/

powyzej godzinami i czasem uprzedzenia, tylko za zgoda Klienta.

6.5. Janmedia zastrzega sobie prawo wprowadzenia przerwy technicznej w godzinach
podanych w ust. 3 bez obowigzku informowania o niej Klienta w przypadku, gdy
przerwa dotyczy koniecznosci instalacji krytycznych poprawek bezpieczenstwa i nie

potrwa dluzej niz 15 minut.

87.Rekompensaty

7.1. W przypadku nie dotrzymania przez Janmedia warunkow gwarancji ( § 1 niniejszego
dokumentu), Klientowi przystuguje rekompensata, ktéra stanowi rownowartosc
dwukrotnej optaty za kazdq rozpoczeta godzine niedostepnosci ustugi.

7.2.  Jako koszt godziny ujetej w ust. 1 powyzej przyjmuje sie koszt oplaty miesiecznej
netto za ustugi Janmedia wynikajacy z Umowy, podzielony przez $rednig ilos¢ godzin w
miesigcu, co daje 1/730 oplaty miesieczne;j.

7.3.  Naliczona rekompensata bedzie uwzgledniona na kolejnej fakturze VAT
wystawionej Klientowi przez Janmedia lub skorygowana o nig zostanie poprzednia
wiasciwa faktura VAT.

7.4.  Wszystkie udzielane rekompensaty nie zwalniaja Klienta z obowigzku terminowego
regulowania naleznosci przez Klienta.

7.5. Maksymalna warto$¢ rekompensaty w miesiacu nie moze przekroczy¢ wysokosci

miesiecznej oplaty za ustugi, na podstawie ktorych rekompensata zostata przyznana.
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