SLA — Service Level Agreement OXERIS

§1.

1. BTC Connect — Btc Connect sp. z 0.0. z siedzibg w Szczecinie, ul. Potudniowa 25, 71-001 Szczecin, wpisana w rejestrze przedsigbiorcéw
Krajowego Rejestru Sgdowego pod nr KRS 0000321518, NIP: 955-22-50-774, REGON: 320608930.

Klient — jednostka, na rzecz ktdrej Swiadczona jest Ustuga.

Ustuga — e-ustuga Oxeris.

Dostepnosc¢ Ustugi — widzialnos¢ Ustugi w sieci Internet.

Awaria — brak dostepnosci Ustugi przez czas dtuzszy niz 15 minut.

Czas usunigcia Awarii — czas obliczany od momentu rozpoczecie usuwania/rozwigzywania zgtoszenia Awarii do chwili jej usuniecia.
Problem — zapytanie Klienta w sprawach technicznych nie bedacych Awarig.

Czas reakcji — czas obliczany od momentu zgtoszenia Awarii/Problemu do chwili rozpoczecia jego usuwania/rozwigzywania.

Czas rozwigzania Problemu — czas obliczany od momentu zgtoszenia Problemu do chwili jego usuniecia.

SLA (Service Level Agreement) — niniejszy dokument.
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§2.

1.  Klient zgtasza Awarie za posrednictwem poczty elektronicznej na adres support@oxeris.com. Zgtoszenie powinno zawiera¢ informacje:
Identyfikator klienta, rodzaj Awarii oraz czas jej stwierdzenia.

2. Klient zgtasza Problem za posrednictwem Ustugi lub jesli to jest niemozliwe za posrednictwem poczty elektronicznej na adres
support@oxeris.com. Zgtoszenie powinno zawieraé¢ informacje o rodzaju Problemu wraz z opisem pozwalajagcym na jego identyfikacje oraz
przeprowadzenie stosownej diagnozy.

3. SLA nie znajduje zastosowania w nastepujacych przypadkach:

1)  awarii /probleméw powstatych z przyczyn nielezacych po stronie BTC Connect lub spowodowanych dziataniem oséb trzecich,

2)  planowanych prac konserwacyjnych oraz rozbudowy infrastruktury po wczesniejszym udostepnieniu takiej informacji przez na stronie
www.oxeris.com,

3)  wykorzystania Ustugi niezgodnie z regulaminem oraz zalecang specyfikacjg sprzetu i oprogramowania.

§3.

1.  BTC Connect zobowigzuje sie do zachowania nastepujacych Czaséw reakgji:
1) poniedziatek — pigtek w godz. 8.00 - 16.00 — 4 godziny,
2)  poniedziatek — pigtek w godz. 16.00 - 8.00 — 12 godzin,
3)  weekend oraz dni $wigteczne — 12 godzin.
2. BTC Connect zobowigzuje sie do zachowania nastepujacych Czaséw usuniecia Awarii:
1) poniedziatek — pigtek w godz. 8.00 - 16.00 — 3 godziny,
2) poniedziatek — pigtek w godz. 16.00 - 8.00 — 6 godzin,
3)  weekend oraz dni $wigteczne — 6 godzin.
3.  BTC Connect zobowigzuje sie do zachowania Czasu rozwigzania Problemu w terminie 5 dni roboczych.

§4.

1. BTC Connect monitoruje Dostepnos¢ Ustugi w odstepach 5-minutowych przez 24 godziny na dobe, 7 dni w tygodniu, 365 dni w roku.

BTC Connect zapewnia Dostepnos¢ Ustugi w miesigcu na poziomie 99,6%.

3. W przypadku zawinionej przez Oxeris Dostepnosci Ustugi na poziomie ponizej 99,6%, BTC Connect zobowigzuje sie
do przedtuzenia czasu $wiadczenia Ustugi zgodnie z ponizsza tabelg:

N

Dostepnos¢ Ustugi Rekompensata
[w miesigcu] [Dni]
wieksza lub réwna 99,6 % Brak
99,0% - 99,59 % 1 dzien
98,0% - 98,99 % 2 dni
96,0% - 97,99 % 3 dni
mniej niz 96,0% 5 dni

4.  Przedtuzenie czasu $wiadczenia Ustugi nie wptywa na termin ptatnosci wynagrodzenia za $wiadczenie Ustugi.
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