Gwarancja jakości usług hostingowych ( ang. SLA - Service Level Agreement)

§ 1. Definicje
Definicje obowiązujące w niniejszym dokumencie stanowią uzupełnienie definicji określonych w Regulaminie świadczenia usług przez NET2000 w zakresie świadczenia usług hostingowych.
Czas Reakcji – jest to czas od przyjęcia zgłoszenia problemu do usunięcia awarii.
Problem - zgłoszony telefonicznie, za pośrednictwem poczty elektronicznej lub formularza na stronach Operatora problem lub zapytanie Klienta, które dotyczy funkcjonowania usług hostingowych.

§ 2. Monitorowanie działania poszczególnych usług hostingowych
1. Dostępność usług hostingowych jest monitorowana przez 24h na dobę przez dyżurującego administratora.
2. Monitorowanie działania usług hostingowych ma na celu zapewnienie natychmiastowej reakcji administratora na niepożądane zmiany oraz usunięcie awarii zanim zostanie ona zgłoszona przez Klienta.
§ 3. Zgłoszenie Problemu przez Klienta
1. Zgłoszenie problemu przez Klienta powinno zawierać przynajmniej:
a) rodzaj usługi hostingowej

b) nazwę konta dla którego zgłaszany jest problem

c) przybliżony czas wystąpienia awarii

d) opis awarii

e) dane osoby zgłaszającej problem – w szczególności telefon i email na który przesłane zostaną odpowiedzi Operatora w reakcji na problem
§ 4. Czas reakcji administratora usług Operatora
1. Operator zobowiązuje się do jak najszybszego likwidowania awarii powstałych po swojej stronie.
2. Standardowy czas usunięcia typowych problemów waha się od kilku do kilkudziesięciu minut.
3. Czas reakcji zależy jednakże również od tego kiedy zaistniał Problem:

	Dzień
	Godziny
	Czas reakcji

	Poniedziałek – Sobota
	8-18
	2 godziny

	Poniedziałek – Sobota
	18-8
	4 godziny

	Niedziela, inne dni wolne ustawowo od pracy
	0-24
	8 godzin


4. Czas reakcji może zostać wydłużony jeśli zajdzie potrzeba odtworzenia danych Klienta z wykonywanych codziennie kopii bezpieczeństwa.

5. Czas reakcji nie jest brany pod uwagę (nie wlicza się również do gwarantowanego czasu dostępności usług) gdy dotyczy:
a) prac konserwacyjnych

b) awarii zaistniałych wskutek umyślnego bądź nieumyślnego działania Klienta, bądź osób trzecich które korzystają z usług za zgoda i porozumieniem z Klientem

c) awarii urządzeń bądź aplikacji które nie są częścią sieci Operatora a bez których niemożliwe jest świadczenie usług przez Operatora, w szczególności awarii urządzeń Klienta, lokalnych dostawców internetowych, łączy miedzyoperatorskich  itp.
§ 5. Gwarancja dostępności usług
1. Gwarantowany czas dostępności usług wynosi 99,8% w skali roku.

2. W przypadku niedotrzymania przez Operatora gwarancji dostępności na w/w poziomie, Klientowi przysługuje rekompensata w postaci przedłużenia okresu abonamentowego usługi o miesiąc za każde 24 godziny ponad przekroczenie gwarantowanego czasu dostępności.
3.Udzielanie rekompensaty nie zwalnia Klienta z obowiązku terminowego opłacenia kolejnego okresu rozliczeniowego powiększonego o czas przyznanej rekompensaty.
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