CLOUD SERVICE LEVEL AGREEMENT — GWARANTOWANY POZIOM USLUG

1.Przedmiot i cel umowy

Celem niniejszej “Service Level Agreement” (dalej zwanej w skrécie "SLA") jest okreslenie parametrow
zwigzanych ze s$wiadczong Ustugg ARUBA Cloud (dalej zwanej w skrocie "Ustuga") oraz monitoring
faktycznie przekazywanego poziomu jakosci.

Celem SLA jest rowniez ustanowienie zasad interakcji miedzy AlphaNet a Klientem. Niniejsza SLA stanowi
nieodigczng czes¢ Umowy zawartej miedzy Klientem a AlphaNet, na warunkach przewidzianych w punkcie 3
Warunkéw Swiadczenia Ustugi. Omawiana SLA ma osobne zastosowanie dla kazdego Klienta i dla kazdej
zawartej Umowy.

2. Waznos¢ i czas trwania umowy SLA — zmiany i wymiany uméw SLA

Niniejsza SLA wchodzi w zycie na czas nieokreslony dla kazdego Klienta od momentu kazdorazowego
zawarcia Umowy oraz wygasa, wraz z wygasnieciem Umowy, ktérej dotyczy. AlphaNet zastrzega sobie
prawo do wprowadzania w niej zmian lub jej wielokrotnej wymiany w dowolnym momencie podczas
obowigzywania Umowy. Zmiany wprowadzone do SLA lub nowa SLA — zastepujgca poprzednig — wchodzg
W zycie, zawsze na czas hieokreslony lub do wprowadzenia kolejnej zmiany lub wymiany, od momentu ich
opublikowania na stronie arubacloud.pl/firma/zasady-warunki; W tym przypadku jednak, Klient ma
mozliwos¢ odstgpienia od Umowy, na zasadach przez nig przewidzianych, w terminie do trzydziestu dni od
momentu wejscia z zycie zmian i/lub wymiany SLA. Informacja o zmianie regulaminu zostanie umieszczona
na stronie internetowej. W przypadku odstgpienia od umowy przez Klienta, zastosowanie majg warunki
okreslone w punktach 11.1. i 11.3. Warunkéw Swiadczenia Ustugi.

3. SLA dla ciagtosci funkcjonowania

3.1. AlphaNet zobowigzuje sie do dotozenia wszelkich mozliwych staran, aby zagwarantowaé maksymalng
rozporzgdzalnos¢ Infrastruktury wirtualnej, stworzonej i przydzielonej Klientowi, oraz, jednoczesnie,
przestrzega¢ nastepujgcych parametréw ciggtosci funkcjonowania:

A) zasoby Serwerowni przy pomocy ktorej jest $wiadczona Ustuga:

- Uptime 100% w skali rocznej dla zasilania elektrycznego i/lub klimatyzacji otoczenia;

- wytgczenie Infrastruktury wirtualnej, stworzonej i przydzielonej Klientowi, spowodowane ogélnym brakiem
zasilania elektrycznego i/lub klimatyzacji otoczenia, powodujgcych nieprawidiowe funkcjonowanie, w
zaleznosci od jego czasu trwania, stanowi podstawe, tytulem odszkodowania Klientowi, do zwrotu
zrealizowanego dotadowania konta ustalonego, na mocy nastepujgcego punktu nr 6 niniejszej SLA.

- Uptime 99,95% w skali rocznej, dotyczgcy dostepu, za pomocg sieci internet, do Infrastruktury wirtualnej
stworzonej i przydzielonej Klientowi.

- catkowity brak dostepu przy uzyciu sieci internet do Infrastruktury wirtualnej, stworzonej i przydzielone;
Klientowi przez catkowity okres czasu przekraczajgcy ustalone parametry Uptime zagwarantowane przez
AlphaNet, powodujgcy nieprawidtowe funkcjonowanie, w zaleznosci od jego okresu trwania, stanowi
podstawe, tytutem odszkodowania, do zwrotu Klientowi zrealizowanego dotadowania konta ustalonego, na
mocy nastepujgcego punktu nr 6 niniejszej SLA.

B) Infrastruktura wirtualna, stworzona i przydzielona Klientowi

- Uptime 99,95% w skali rocznej, zwigzany z dostegpem jednostek fizycznych (serwera), zawierajacych
Infrastrukture wirtualng;

- brak dziatania Infrastruktury wirtualnej stworzonej i przydzielonej Klientowi - przez catkowity okres czasu,
przekraczajgcy ustalone przez parametry Uptime zagwarantowane przez AlphaNet — powstaty w wyniku
awarii i/lub nieprawidtowosci ww. jednostek fizycznych (serwera) powodujgcy nieprawidtowe funkcjonowanie,
w zaleznosci od jego czasu trwania, stanowi podstawe, tytutem odszkodowania, do zwrotu Klientowi
zrealizowanego dotadowania konta ustalonego, na mocy nastepujgcego punktu nr 6 niniejszej SLA.

3.2. Jesdli klient zamowit, poprzez Panel, ustuge nazywang ,Cloud Serwer SMART”, AlphaNet zobowigzuje
sie do dotozenia wszelkich mozliwych staran, aby zagwarantowa¢ maksymalng rozporzgdzalnosé
Infrastruktury  wirtualnej, stworzonej i przydzielonej Klientowi, oraz, jednoczesnie, przestrzegac
nastepujgcych parametrow ciggtosci funkcjonowania:

A) zasoby Serwerowni przy pomocy ktérej jest Swiadczona Ustuga:
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- Uptime 100% w skali rocznej dla zasilania elektrycznego i/lub klimatyzacji otoczenia;

wytaczenie Infrastruktury wirtualnej, stworzonej i przydzielonej Klientowi, spowodowane ogélnym brakiem
zasilania elektrycznego i/lub klimatyzacji otoczenia, powodujgcych nieprawidlowe funkcjonowanie, w
zaleznosci od jego czasu trwania, stanowi podstawe, tytulem odszkodowania Klientowi, do zwrotu
zrealizowanego dotadowania konta ustalonego, na mocy nastepujgcego punktu nr 6 niniejszej SLA.

- Uptime 99,8% w skali rocznej, dotyczacy dostepu, za pomoca sieci internet, do Infrastruktury wirtualnej
stworzonej i przydzielonej Klientowi.

- catkowity brak dostepu przy uzyciu sieci internet do Infrastruktury wirtualnej, stworzonej i przydzielonej
Klientowi przez catkowity okres czasu przekraczajgcy ustalone parametry Uptime zagwarantowane przez
AlphaNet, powodujgcy nieprawidtowe funkcjonowanie, w zaleznosci od jego okresu trwania, stanowi
podstawe, tytutem odszkodowania, do zwrotu Klientowi zrealizowanego dotadowania konta ustalonego, na
mocy nastepujgcego punktu nr 6 niniejszej SLA.

B) Infrastruktura wirtualna, stworzona i przydzielona Klientowi

- Uptime 99,8% w skali rocznej, zwigzany z dostepem jednostek fizycznych (serwera), zawierajgcych
Infrastrukture wirtualng;

- brak dziatania Infrastruktury wirtualnej stworzonej i przydzielonej Klientowi - przez catkowity okres czasu,
przekraczajgcy ustalone przez parametry Uptime zagwarantowane przez AlphaNet — powstaty w wyniku
awarii i/lub nieprawidtowosci ww. jednostek fizycznych (serwera) powodujgcy nieprawidtowe funkcjonowanie,
w zaleznosci od jego czasu trwania, stanowi podstawe, tytutem odszkodowania, do zwrotu Klientowi
zrealizowanego dotadowania konta ustalonego, na mocy nastepujgcego punktu nr 6 niniejszej SLA.

4. Planowana konserwacja

4.1. Okres przewidziany na konserwacje nie jest zaliczany jako Uptime. Planowana konserwacja jest
zwigzana z czynnosciami wykonywanymi regularnie przez AlphaNet, w celu utrzymania funkcjonowania
zasobéw Serwerowni, przy pomocy ktorej jest swiadczona Ustuga, oraz jednostek fizycznych (serwer),
zawierajgcych Infrastrukture wirtualng; istnieje zaréwno zwyczajna jak i nadzwyczajna konserwacja.

4.2. O wykonywaniu czynnosci konserwacyjnych Klient jest powiadamiany przez AlphaNet z co najmniej 48
godzinnym wyprzedzeniem, poprzez komunikat wystany drogg e-mailowg na adres podany przez Klienta

na ztozonym zamaoéwieniu. AlphaNet zobowigzuje sie do dotozenia wszelkich mozliwych staran, aby wykonaé
zaplanowane czynnosci konserwacyjne w przedziatach czasowych, w ktérych majg one minimalny wplyw na
Infrastrukture wirtualng Klienta.

5. Wykrycie awarii i/lub nieprawidlowosci

5.1.Ewentualne awarie i/lub usterki Datacenter,przy pomocy ktérego jest swiadczona Ustuga, oraz jednostek
fizycznych (serwer), zawierajgcych Infrastrukture wirtualng, stworzong i przydzielong Klientowi, sg
sygnalizowane przez Klienta przy uzyciu zgtoszenia na stronie support.arubacloud.pl; w celu przyznania
dotadowan, o ktérych mowa w kolejnym punkcie 6, sg brane pod uwage jedynie nieprawidtowe
funkcjonowania, potwierdzone przez system monitoringu firmy AlphaNet.

5.2. Awarie i nieprawidtowos$ci mogg by¢ zgtaszane przez Klienta do biura obstugi klienta AlphaNet 24
godziny na dobe. Kazde otrzymane zgtoszenie zostaje natychmiast wystane do dziatu technicznego, przy
Scistym przestrzeganiu kolejnosci ich otrzymania;

5.3. Monitoring ze strony AlphaNet odbywa sie przy uzyciu specjalnego oprogramowania wykrywajgcego
ewentualne awarie lub nieprawidtowosci, poprzez ich sygnalizacje w rzeczywistym czasie do dziatu obstugi,
operatywnego 24/7/365;
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6. Stan konta

6.1. Na podstawie niniejszej umowy SLA AlphaNet przyznaje klientowi, tytutem odszkodowania, dotadowanie
konta réowne wartosci 5% ogoétu wygenerowanych wptat — za okres trzydziestu dni poprzedzajgcy
nieprawidiowe funkcjonowanie, a mianowicie w miesigcu poprzedzajgcym ten, w ktérym doszto do tegoz
nieprawidtowego funkcjonowania, jesli Klient zakupit ustuge, ktérej ptatnos¢ odbywa sie na bazie
miesiecznego rozliczenia (jedynie jako przykftad i nie wyczerpujgco ,Cloud Serwer SMART”) — ze strony
odpowiedniej infrastruktury wirtualnej, za kazdy pietnastominutowy okres ztego funkcjonowania, wedtug
ograniczeh przewidzianych przez niniejszg SLA, az do maksymalnej wartosci trzystu minut.

6.2. Aby uzyskaé przyznane Dotadowanie, Klient winien ztozy¢ wniosek do dziatu Obstugi klienta AlphaNet,
przy uzyciu zgtoszenia na stronie support.arubacloud.pl w terminie do 10 dni od zakoriczenia okresu
nieprawidtowego funkcjonowania. Dotadowanie konta przyznane przez firme AlphaNet zostanie uregulowane
jedynie poprzez wprowadzenie stosownej kwoty w Panelu Zarzadzania.

6.3. Biorgc pod uwage powyzsze ustalenia, pozostaje w kazdym przypadku zasada, ze podczas okresu
nieaktywnosci Ustugi, nie jest pobierana za nig zadna optata. Tym samym, za ten okres nie jest pobrana
jakakolwiek kwota z Doftadowania, przewidziana w Cenniku dla kazdego z zasobdw stworzonych i
przydzielonych Klientowi w Infrastrukturze wirtualnej; ewentualna nienaleznie pobrana kwota zostanie,
zwrécona przez AlphaNet do Panelu Zarzadzania.

6.4. Klient przyjmuje do wiadomosci i akceptuje, iz jesli zakupi Ustuge, ktérej ptatnosé odbywa sie na bazie
miesiecznego rozliczenia (jedynie jako przykfad i nie wyczerpujgco ,Cloud Serwer SMART”), nie przystuguje
mu zadne inne odszkodowanie od AlphaNet za okres braku funkcjonowania ustugi, jak tylko dotadowanie, o
ktorym w poprzednim punkcie 6.1.

7. Ograniczenia dotyczace zastosowania umowy SLA

Ponizej zostaly przedstawione warunki, przy spetnieniu ktérych, mimo ewentualnego nieprawidiowego
funkcjonowania ustugi, na mocy SLA nie jest przewidziane dla Klienta jakiekolwiek odszkodowanie:

- przyczyny Sity Wyzszej, to jest zdarzenia, obiektywnie uniemozliwiajgce pracownikom AlphaNet
interwencje zwigzane z dziataniami przewidzianymi w Umowie, ktére majg by¢é wykonane przez AlphaNet
(jedynie jako przyktad i nie wyczerpujgco): strajki i manifestacje blokujgce drogi komunikacyjne; wypadki
drogowe; wojny i akty terrorystyczne; katastrofy naturalne, takie jak powodzie, burze, huragany itd.);

- nadzwyczajne interwencje, ktére majg byc¢ pilnie wykonane, zgodnie z niepodwazalng opinig AlphaNet, w
celu unikniecia zagrozen dla bezpieczenstwa i/lub stabilnosci i/lub poufnosci i/lub integralnosci Infrastruktury
wirtualnej stworzonej i przydzielonej Klientowi oraz danych i/lub informacji w niej zawartych. O
ewentualnym wykonaniu ww. czynnosci Klient zostaje powiadomiony przez AlphaNet z co najmniej 48
godzinnym wyprzedzeniem, poprzez komunikat wystany drogg e-mailowg na adres podany przez Klienta na
ztozonym zamaowieniu, lub wraz z rozpoczeciem omawianych operacji, w kazdym przypadku, najszybciej jak
to mozliwe;

- niedostepnos¢ lub zablokowanie Infrastruktury wirtualnej, stworzonej i przydzielonej Klientowi,
spowodowane przez:

a) niewlasciwe uzytkowanie, nieprawidtiowg konfiguracje lub polecenie wylgczenia, swiadomie Iub
nieSwiadomie wykonane przez klienta;

b) usterki i nieprawidtowe funkcjonowanie oprogramowania aplikacyjnego/zarzadzajgcego, dostarczonego
przez osoby trzecie;

c) niewywigzanie sie z Umowy lub jej ztamanie przez Klienta;

- awarie lub nieprawidtowe funkcjonowanie Ustugi, jak réwniez brak usuniecia lub opdznienie w ich
usunieciu, traktowane jako niewywigzanie sie z Umowy lub jej ztamanie ze strony Klienta lub nieprawidtowe
korzystanie z Ustugi;

- brak podtgczenia infrastruktury wirtualnej do sieci publicznej z woli Klienta lub spowodowane przez Klienta;
- przyczyny powodujgce catkowity lub czesciowy brak dostepu do Infrastruktury wirtualnej stworzonej i
przydzielonej Klientowi, spowodowany awariami sieci internetowej spoza obszaru AlphaNet, tym samym nie
bedacej pod jego kontrolg (jedynie jako przyktad i nie wyczerpujgco).
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