Service Level Agreement
Pisemna gwarancja jakosci

Service Level Agreement (w skrécie SLA) to gwarancja poziomu jakosci ustug
hostingowych, czyli pisemne zobowigzanie ustugodawcy okreslajgce m.in.: czas reakcji na
awarie, gwarantowany czas dostepnosci ustug czy system wykonywania kopii
zapasowych. Niedotrzymanie warunkoéw umowy SLA stanowi dla ustugobiorcy podstawe
do ztozenia reklamacji i otrzymania rekompensaty.

1. Definicje

1. Ustugodawca - dostawca ustug swiadczonych Ustugobiorcy w oparciu o
Regulamin swiadczenia ustug hostingu wspétdzielonego przez IQ PL Sp. z 0.0,,
ktorego dane zostaty okreslone w § 1 Regulaminu,

2. Ustugobiorca - osoba fizyczna, osoba prawna lub jednostka organizacyjna nie
posiadajgca osobowosci prawnej, ktéra zawarta Umowe z Ustugodawcg na
Swiadczenie ustugi hostingu wspdétdzielonego,

3. Umowa - umowa o $wiadczenie ustug hostingowych, ktorej sktadnikami sg
Regulamin, Dokument SLA oraz Oferta,

4. Regulamin - "Regulamin swiadczenia ustug" udostepniany na stronach
internetowych Ustugodawcy,

5. SLA - dokument "Standardéw i gwarancji jakosci ustug" (ang. SLA- Service
Level Agreement),

6. Sie¢€ - infrastruktura sieciowa oraz urzadzenia do obstugi ruchu wewnatrz Sieci,
ktére sg udostepniane przez Ustugodawce na rzecz Ustugobiorcy w ramach
zawartej Umowy,

7. Ustugi hostingowe - pakiet ustug okreslonych w Ofercie Ustugodawcy, ktory
zostat zakupiony przez Ustugobiorce,

8. Awaria - nieplanowana przerwa w dostepnosci ustug swiadczonych przez
Ustugodawce na rzecz Ustugobiorcy na podstawie zawartej umowy, ktérej
przyczyng sg nieprawidtiowosci wystepujgce w dziataniu infrastruktury sieciowej i
sprzetowej nalezgcej do Ustugodawcy, w szczegodlnoSci:

1. Awaria WWW - niedostepnos¢ wszystkich stron WWW skonfigurowanych na
serwerze wirtualnym Ustugobiorcy,

2. Awaria baz danych - brak mozliwosci korzystania z jakiejkolwiek bazy
danych zatozonej na serwerze wirtualnym Ustugobiorcy,

3. Awaria poczty elektronicznej - brak mozliwosci wysytania i odbierania
wiadomosci E-mail z kont pocztowych zatozonych na serwerze wirtualnym
Ustugobiorcy.

9. Usterka - brak czesciowej funkcjonalnosci ustugi, ktérej przyczyng sg
nieprawidtowosci wystepujgce w dziataniu infrastruktury sieciowej i sprzetowe;j
nalezgcej do Ustugodawcy, w szczegdlnosci:

1. Usterka WWW - niedostepnosé niektorych stron WWW skonfigurowanych na
serwerze wirtualnym Ustugobiorcy,

2. Usterka baz danych - brak mozliwosci korzystania z niektérych baz danych
zatozonych na serwerze wirtualnym Ustugobiorcy,

3. Usterka poczty elektronicznej - brak mozliwosci wysytania lub odbierania
wiadomosci E-mail z kont pocztowych zatozonych na serwerze wirtualnym



Ustugobiorcy,
4. Wystgpienie Usterki nie wptywa na zmniejszenie czasu dostepnosci ustugi
hostingowe;.
10.Zgtoszenie - problem z prawidtowym funkcjonowaniem ustugi, zgtoszony
Ustugodawcy przez Ustugobiorce za posrednictwem poczty elektroniczne;j,
11. Dostepnos¢ ustug - czas dostepnosci ustug dla zdalnego dostepu
Ustugobiorcy liczony w okre$lonych przez Ustugodawce odstepach czasu.
Dostepnosc¢ ustug pomniejsza czas trwania Awarii,
12.Przerwa techniczna - brak dostepnosci ustug zwigzany z koniecznoscig
przeprowadzenia prac konserwacyjnych, zaplanowany i zapowiedziany przez
Ustugodawce z co najmniej dwunastogodzinnym wyprzedzeniem. Przerwa
techniczna nie powoduje zmniejszenia czasu dostepnosci ustugi.

2. Zakres obowigzywania SLA

1. SLA dla hostingu wspodtdzielonego obejmuije:
1. czas dostepnosci ustug,
2. interwaty wykonywania kopii zapasowych oraz gwarantowany czas
przechowywania,
3. czas przywrocenia dostepnoséci ustug w przypadku awarii,
4. czas usuniecia usterki,
5. czas reakcji na zgtoszenie.
2. Gwarancja SLA nie ma zastosowania w sytuacjach wskazanych w Rozdziale IV
Regulaminu $swiadczenia ustug hostingu wspétdzielonego przez IQ PL Sp. z 0.0.
(https:/iwww.iq.pl/files/Regulamin.pdf)

3. Gwarancje i standardy jakosci

GWARANCJE JAKOSCI

Serwery w linii Start - 99.8% w roku (dopuszczalny czas
niedostepnosci w roku 17 godzin 30 minut)

Czas dostepnosci ustug

Serwery w linii Pro - 99.9% w roku (dopuszczalny czas
niedostepnosci w roku: 9 godzin).

Interwat wykonywania kopii

1x na 24H
zapasowych
Gwarantowany czas
przechowywania kopii 48h

zapasowych.



STANDARDY JAKOSCI

Maksymalny czas przywrécenia Poniedziatek - pigtek: godz.:8-24 2h

dostepnosci ustug w przypadku

Awarii Poniedzia’fek.- pia_tek: goc_jz.:24-8 8h
Sobota-niedziela, swieta
Poniedziatek-pigtek: godz.:8-24 2h
Maksymalny czas usuniecia
usterki. Poniedziatek - pigtek: godz.:24-8 6h
Sobota-niedziela, swieta
Poniedziatek - pigtek: godz.:8-24 2h
Maksymalny czas reakcji na
zgtoszenie. Poniedziatek - pigtek: godz.:24-8 sh

Sobota-niedziela, swieta

4. Zgtoszenie oraz czas usuniecia Usterki lub Awarii

1. Zgtoszenie Awarii lub Usterki przez Ustugobiorce powinno by¢ przekazane pocztg

elektroniczng i zawiera¢ co najmniej:

1. rodzaj ustugi hostingowej, ktorej dotyczy zgtoszenie,

2. nazwe konta, ktérego dotyczy zgtoszenie,

3. opis wystepujagcych nieprawidtowosci,

4. imie i nazwisko oraz dane kontaktowe osoby zgtaszajgce;.

2. Czas przywrécenia dostepnosci ustug w przypadku Awarii oraz czas usuniecia
Usterki jest liczony od: potwierdzenia przyjecia zgtoszenia przez dyzurnego
administratora lub pracownika BOK o zaistnieniu Awarii lub Usterki do czasu jej
catkowitego usuniecia.

3. Czas reakcji na zgtoszenie jest liczony od otrzymania potwierdzenia
zarejestrowania zgtoszenia w systemie obstugi zgtoszen Ustugodawcy do czasu
otrzymania pierwszej odpowiedzi z Biura Obstugi Klienta lub od dyzurnego
administratora.

5. Przywracanie danych z kopii zapasowej

1. Ustugobiorca zamawia przywrécenie danych z kopii zapasowej za pomocg poczty
elektronicznej: wysylajgc zamowienie z adresu kontaktowego na adres bok@iq.pl
lub z formularza dostepnego w panelu administracyjnym |Q Admin.

2. Ustugobiorca w tresci zamowienia przywrdcenia danych z kopii zapasowej

wskazuje:
1. nazwe zasobu, ktérego kopia ma zostac przywrécona (konta FTP lub bazy
danych),

2. sposéb przywrdcenia - nadpisanie danych lub udostepnienie w odrebnym
katalogu.



3. Jednokrotne przywrécenie danych z kopii zapasowej jest rozumiane jako
przywrécenie danych dla jednego zasobu.

4. Ustugodawca gwarantuje dostepnosc¢ kopii zapasowych z czasu wskazanego w
Gwarancji jakosci (pkt.3).

5. Przywrdécenie danych z kopii zapasowej jest nieodptatne 3-krotnie w czasie trwania
optaconego abonamentu. Za czwarte i kazde kolejne zamdwienie przywrdcenia
danych z kopii zapasowej jest doliczana optata. Wysoko$¢ optaty jest ustalana
indywidualnie.

6. Monitorowanie ustug

Ustugodawca w sposob ciggty monitoruje prace serwerdw oraz ruch sieciowy, jak rowniez
prowadzi statystyki obcigzen maszyn. Pozwala to wyeliminowaé w znacznym stopniu
ryzyko zwigzane z wystgpieniem awarii i niedostepnoscig ustug.

7. Przerwy techniczne

1. Ustugodawca poinformuje Ustugobiorca o terminach planowanych Przerw
technicznych w swiadczeniu Ustug hostingowych z co najmniej 12 godzinnym
wyprzedzeniem.

2. W ramach Dokumentu SLA Ustugodawca gwarantuje, ze wszystkie przerwy
techniczne bedg miaty miejsce w godzinach nocnych: pomiedzy godzing 23 a
godzing 6 rano i nie bedg jednorazowo dtuzsze niz 6 godzin.

3. W sytuacjach podwyzszonego ryzyka wystgpienia awarii, ktore wymagajg
natychmiastowej interwencji lub interwencji w czasie krotszym niz 12h,
Ustugodawca moze zarzgdzi¢ przerwe techniczng z pominieciem warunkow
wskazanych w puntach 6.1 i 6. 2., o0 czym poinformuje Ustugobiorce w mozliwie
najkrotszym czasie od podjecia decyzji o koniecznos$ci zorganizowania przerwy
techniczne;.

8. Rekompensaty

W przypadku niedotrzymania przez Ustugodawce gwarancji jakosci ustug, Ustugobiorcy
przystuguje rekompensata w postaci przedtuzenia okresu abonamentowego ustugi o 1
miesigc po 24h niedostepnosci, za kazde nastepne rozpoczete 12h przerwy.
Rekompensata bedzie uwzgledniona w trwajgcym okresie abonamentowym ustugi.
Ustugodawca uzyska rekompensate po pozytywnym zakonczeniu postepowania
reklamacyjnego, przeprowadzonego w trybie opisanym w Rozdziale VIl Regulaminu
Swiadczenia ustugi hostingu wspétdzielonego przez IQ PL Sp. z 0.0..

9. Parametry bezpieczenstwa
W celu zapewnienia najwyzszej jakosci ustug wszystkim Ustugobiorcom, Ustugodawca

wprowadza nastepujgce limity zwigzane z dziataniem niektorych funkcjonalnosci
dostepnych na serwerach w hostingu wspétdzielonych, tzw. parametry bezpieczenstwa:



Dopuszczalne obcigzenie
rdzenia CPU

Maksymalne chwilowe
obcigzenie rdzenia CPU
Maksymalna ilo§¢ pamieci
wykorzystywanej przez
wszystkie procesy
Limit pamieci dla 1 procesu

Limit jednoczesnych potgczen
HTTP

Limit jednoczesnych procesow
FCGI (procesow PHP)

Maksymalny czas dziatania
procesu

Limit jednoczesnych
wykonywanych zadan CRON

Maksymalna czestotliwos¢
wykonywania zadan CRON

Maksymalna ilos¢ plikow
Maksymalna pojemnosc¢ 1 konta
FTP

Maksymalna ilos¢ pakietow
wystanych w ciggu 1 sekundy
Limit operacji dyskowych
(zapis/odczyt)
Maksymalny transfer miesieczny
w przypadku ktérego
przekroczenia przeptywnos¢
tacza jest redukowana do
10Mbps

Maksymalny czas trwania
pojedynczego zapytania
Maksymalna pojemnosc¢ 1 bazy
danych
max_questions - ilos¢ zapytan
na godzine
max_user_connections - ilos¢
jednoczesnych potgczeh 1
uzytkownika do bazy
max_connections - ilo$¢
potagczen na godzine
Maksymalny czas uzycia

systemu przez bazy danych na
dobe

Maksymalna pojemnosc¢ 1 konta
e-mail

Start

15%

100%

1 GB

128 MB
1000

10

60s

5m

500000

4000

40s

nie dotyczy

30s

500 MB

300000

40

30000

21600s

10 GB

Start Plus
25%

100%

1GB

192 MB
1000

15

60s

Tm

500000

4000

40s

nie dotyczy

30s
1 GB

300000

40

30000

21600s

10 GB

Pro

35%

200%

1.5 GB

256 MB

brak limitu

25

180s

4

Tm
1000000
100 GB

6000

40s

5000 GB

30s

1GB

600000

80

60000

28800s

50 GB

Pro Plus

50%

200%

2.5GB

512 MB

brak limitu

35

180s

4

Tm
1000000
100 GB

6000

40s

5000 GB

30s

2GB

600000

80

60000

28800s

50 GB



Start Start Plus Pro Pro Plus

Dzienny limit wiadomosci

wysytanych poprzez skrypty 5000 5000 5000 5000
PHP
Dzienny limit wiadomosci
wysytanych poprzez pojedyncze 5000 5000 5000 5000

konto pocztowe
Godzinny limit wiadomosci

wysytanych poprzez konto 500 500 500 500
pocztowe
Backup danych z FTP 1/24h z48h 1/24h z48h 1/24h z48h  1/24h z 48h
Backup poczty 14 dni 14 dni 28 dni 28 dni
Backup baz danych 7 dni 7 dni 7 dni 7 dni
Dostep do migawek v v v v

10. Postanowienia koncowe

1. Czynnosci nie nalezgce do typowej pomocy technicznej (np. instalowanie
oprogramowania Ustugobiorcy lub jego naprawa, wprowadzanie zmian na stronie
internetowej Ustugobiorcy, niestandardowa konfiguracja Ustug, etc.) i utrzymania
serwera, mogg by¢ wykonywane przez Ustugodawce za dodatkowg optats.
Ustugodawca ma prawo do odmowy wykonania czynnosci, o ktérych mowa w
zdaniu poprzednim, bez podawania przyczyn. Postanowienie zdania poprzedniego
nie majg zastosowania w stosunku do Ustugobiorcy bedgcego Konsumentem.

2. W zakresie nieuregulowanym niniejszym SLA, zastosowanie znajdg przepisy
Kodeksu cywilnego, ustawy o swiadczeniu ustug drogg elektroniczng z dnia 18 lipca
2002 roku o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng (Dz. U. 2002, Nr 144, poz.
1204, z p6zn. zm.), odpowiednie przepisy ustawy o szczegdlnych warunkach
sprzedazy konsumenckiej oraz o zmianie kodeksu cywilnego z dnia 27 lipca 2002
roku (Dz. U. Nr 141, poz. 1176, z p6zn. zm.), jak rowniez odpowiednie przepisy
innych ustaw.



