ZAYACZNIK NR 2
SLA, WSPARCIE TECHNICZNE I OBSELUGA INCYDENTOW

do Umowy Ramowej o §wiadczenie ustug hostingowych i ustug powigzanych (MSA) z
dnia 20.02.2026

Wersja: 1.0

Data obowigzywania: od 20.02.2026

Ustugodawca: SEO PARTNER Sp. z o.0. z siedziba: 81-451 Gdynia, Aleja Zwycigstwa 96/98,
IVC, C.518; NIP: 5882415466, REGON: 36356436500000, KRS: 0000598311

§1. Zakres i cel Zatacznika

1. Niniejszy Zalacznik okresla zasady:
1. dostepnosci Ustug,
2. $wiadczenia wsparcia technicznego,
3. Kklasyfikacji i obstugi incydentow,
4. okien serwisowych 1 prac planowych,
5. ograniczen odpowiedzialno$ci operacyjnej.
2. Niniejszy Zalacznik stanowi zalacznik operacyjny do Zalacznika nr 1 (Service Schedule) 1
okresla parametry wsparcia, obstugi incydentoéw oraz zasady utrzymania Uslug.
3. Postanowienia niniejszego Zalacznika stosuje si¢ lacznie z MSA, AUP, Cennikiem i
dokumentacja techniczna.

§2. Charakter SLA i poziom zobowigzan

1. O ile Strony wyraznie nie postanowia inaczej w Zamowieniu, zobowiazania Ustugodawcy
maja charakter zobowigzan starannego dzialania.

2. Wskazniki SLA okreSlone w niniejszym Zalaczniku maja charakter operacyjny i
informacyjny; nie stanowia gwarancji rezultatu ani gwarancji cigglosci nieprzerwanej pracy
Ustug.

3. Uslugodawca nie udziela ,kredytéw SLA” (credit notes), kar umownych ani
automatycznych obnizek wynagrodzenia z tytulu niedostgpnosci, chyba ze Zamoéwienie
stanowl wyraznie inaczej.

4. Niedostepnos¢ lub obnizenie jako$ci §wiadczenia wynikajace z przyczyn wskazanych w §9
niniejszego Zalacznika nie stanowig naruszenia SLA.

§3. Kanaly i godziny wsparcia

1. Zgloszenia przyjmowane sg przez:
1. e-mail: biuro@seo-partner.pl ,
2. telefon awaryjny (dla incydentéw P1/P2): +48 511 314 931 oraz +48 574 076 663
—jezeli przewidziany w Zamdwieniu.

2. Standardowe godziny wsparcia: Dni Robocze, 9:00-17:00 (CET/CEST), chyba ze
Zamowienie przewiduje inny pakiet wsparcia.

3. Poza godzinami standardowymi wsparcie jest S§wiadczone wylacznie dla incydentéw
krytycznych (P1), o ile Klient ma aktywny pakiet obejmujacy dyzur poza godzinami
standardowymi.

4. Uslugodawca moze odmowic realizacji zgloszenia kanalem innym niz wskazany powyzej,
jezeli uniemozliwia to prawidlowsa autoryzacije lub rejestracje zgloszenia.



§4. Wymogi formalne zgloszenia

Zgloszenie powinno zawiera¢ co najmniej:
1. dane pozwalajace na identyfikacj¢ Klienta + nazwe Ustugi (w szczegdlnosci nazwe
domeny lub adres IP/identyfikator serwera),
opis objawdw 1 moment wystapienia,
wplyw na dziatalno$¢ (zakres uzytkownikéw/funkeji),
dane kontaktowe osoby upowaznionej do wspdlpracy,
5. logi, komunikaty btedow lub inne dane diagnostyczne — o ile dostepne.
Brak danych niezbednych do diagnozy uprawnia Ustugodawce do zawieszenia biegu
czasow reakeji 1 realizacji do chwili uzupelnienia zgloszenia.
Ustugodawca ma prawo przeklasyfikowac priorytet zgloszenia po wstepnej diagnozie.
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§5. Klasyfikacja incydentoéw i docelowe czasy reakcji

Klasy incydentow:
P1 — Krytyczny: catkowita niedostepnos¢ ustugi produkcyjnej lub krytyczne naruszenie
bezpieczenstwa o szerokim wplywie.
P2 — Wysoki: istotna degradacja ustugi, brak kluczowej funkcji, obejmujaca znaczna
cz¢$¢ uzytkownikow.
P3 — Sredni: ograniczony problem funkcjonalny, obejmujacy czes$¢ uzytkownikéw lub
funkcji, z obejsciem.
P4 — Niski: zgloszenia informacyjne, drobne usterki, konsultacje, prace
planowane/konfiguracyjne.
Docelowe czasy pierwszej reakcji (TTR):

1. P1: do 2 godzin (24/7 tylko przy aktywnym pakiecie dyzurowym; w przeciwnym

razie w godzinach wsparcia),

2. P2:do 8 godzin roboczych,

3. P3:do 2 Dni Roboczych,

4. P4: do 5 Dni Roboczych.
»Plerwsza reakcja” oznacza potwierdzenie zgloszenia i podjecie dziatan diagnostycznych;
nie oznacza usunigcia przyczyny.
Terminy usunigcia awarii (I'TRs) maja charakter szacunkowy i zaleza od: zlozonosci
incydentu, wspolpracy Klienta, ograniczen dostawcéw zewnetrznych oraz ryzyka
bezpieczenstwa.

§6. Procedura obstugi incydentow

Obsluga incydentu obejmuje:

1. rejestracje i walidacje zgloszenia,

2. Kklasyfikacje priorytetu,

3. diagnoze i dzialania dorazne (workaround),

4. wusunigcie przyczyny lub ograniczenie skutkow,

5. zamknigcie zgloszenia i przekazanie informacji Klientowi.
Dla incydentéw P1/P2 Ustugodawca moze wprowadzi¢ tryb zmian awatyjnych bez
standardowej procedury change management, jezeli wymaga tego bezpieczenistwo lub
ciaglos¢ dziatania.
. Jezeli wusunigcie incydentu wymaga dzialan po stronie Dostawcy Infrastruktury,
Ustugodawca prowadzi eskalacje ,,back-to-back™; terminy zaleza od odpowiedzi podmiotu
trzeciego.
Incydent uznaje si¢ za zamknigty takze wtedy, gdy:



1. przywrécono ustuge przez obejscie,
Klient nie odpowiada przez 5 Dni Roboczych na prosbe o dane niezbedne do
dalszych dziatan,

3. przyczyna lezy wylacznie po stronie Klienta lub podmiotu trzeciego, na ktérego
Ustugodawca nie ma wplywu.

§7. Utrzymanie i planowe okna serwisowe

1. Ustugodawca ma prawo do prowadzenia planowych prac utrzymaniowych, aktualizacji
bezpieczenstwa, modernizacji i migracji technicznych.

2. Planowe okna serwisowe moga wiazac si¢ z czasowsa niedostepnoscia lub ograniczeniem
funkcjonalnosci Ustug.

3. W miare mozliwosci Uslugodawca publikuje informacje o planowanych pracach z
odpowiednim wyprzedzeniem przez, e-mail lub kanal statusowy.

4. Prace awaryjne i bezpieczenstwa krytycznego moga by¢ prowadzone bez uprzedniego
powiadomienia.

§8. Zakres wsparcia i prace dodatkowe

1. Wsparcie standardowe obejmuje wylacznie warstwe infrastrukturalng i administracyjna
Ustugi okreslona w MSA i Zalaczniku nr 1.

2. Wsparcie standardowe nie obejmuje, chyba ze Zamoéwienie stanowi inaczej:

1. tworzenia i modyfikacji kodu aplikacyjnego,

usuwania btedéw logicznych aplikacji Klienta,

prac UX/UI/SEO marketingowych,

wsparcia komponentéw nieuzgodnionych z Ustugodawca,

odzyskiwania danych poza przewidziana retencja.

3. Prace wykraczajace poza wsparcie standardowe s3 odplatne zgodnie @z
Cennikiem/Zalacznikiem nr 7 i wymagaja akceptacji Klienta (co najmniej w formie
dokumentowej).
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§9. Wytaczenia SLA i wsparcia

1. Do kalkulacji SLA i oceny nalezytego §wiadczenia nie wlicza si¢ okreséow i zdarzen
wynikajacych z:
1. planowych okien serwisowych,
2. dziatad/awarii Dostawcow Infrastruktury, operatoréw tacz, DNS, energii, ustug
zewnetrznych,
3. sily wyzszej 1 zdarzen nadzwyczajnych,
4. dziatan lub zaniechan Klienta, jego personelu, peltnomocnikéw lub podmiotéw
przez niego upowaznionych,
5. blednej konfiguracji po stronie Klienta,
6. naruszen bezpieczenstwa wynikajacych z nieaktualnego oprogramowania Klienta
lub przejecia danych dostepowych Klienta,
7. blokad i ograniczen wynikajacych z  przeciwdzialania  naduzyciom
(abuse/spam/phishing/malware),
8. testéw, benchmarkéw i dziatan obcigzeniowych uruchamianych przez Klienta bez
uzgodnienia.
2. Uslugodawca nie odpowiada za niedostarczenie poczty elektronicznej wynikajace z polityk
antyspamowych podmiotéw trzecich, reputacji domen/IP, limitéw odbiorcéw lub
czynnikow niezaleznych od Uslugodawcy.
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§10. Obowigzki wspotpracy po stronie Klienta

Klient zobowiazuje si¢ do aktywnej wspolpracy przy diagnozie 1 usuwaniu incydentéw, w
szczegdlnosci do:

1. zapewnienia kontaktu technicznego,

2. udostepnienia niezbednych logéw i informacji,

3. wykonania zalecent bezpieczenstwa przekazanych przez Ustugodawce,

4. niezwlocznego wdrazania aktualizacji po stronie aplikacji Klienta, jezeli sq

wymagane dla bezpieczenstwa lub kompatybilnosci.

Niewykonanie obowiazkow wspotpracy moze skutkowac:

1. wydluzeniem czasu realizacji zgloszenia,

2. wstrzymaniem prac do czasu usunigcia przeszkod,

3. uznaniem, ze przyczyna incydentu lezy po stronie Klienta.

§11. Raportowanie i statusy

Ustugodawca moze prowadzi¢ publiczna lub prywatng strone statusowa ustug 1
incydentow.

Informacje statusowe maja charakter techniczny i operacyjny; nie stanowia uznania
odpowiedzialnosci.

Na wniosek Klienta Ustugodawca moze przekaza¢ raport incydentu dla zdarzed P1/P2,
obejmujacy co najmniej opis zdarzenia, podjete dziatania i rekomendacje zapobiegawcze.

§12. Relacja do odpowiedzialno$ci kontraktowe;j

Postanowienia niniejszego Zalacznika nie rozszerzaja odpowiedzialnosci Ustugodawcy
ponad limity okreslone w MSA.

W przypadku sprzecznosci z MSA, w zakresie odpowiedzialnoéci i ograniczen
odpowiedzialnosci pierwszenstwo maja postanowienia MSA, chyba ze Zamowienie
wyraznie stanowi inaczej.

§13. Wejscie w zycie i zmiany Zatacznika

Zalacznik obowigzuje od dnia wskazanego w nagléwku.

Ustugodawca moze aktualizowaé Zalacznik z waznych przyczyn organizacyjnych,
technicznych lub bezpieczenistwa; zmiana wymaga co najmniej formy dokumentowej i
notyfikacji Klienta.

W przypadku ustug aktywnie odnawianych, brak wypowiedzenia ustugi przed kolejnym
okresem abonamentowym oznacza akceptacj¢ aktualnej wersji Zalacznika, z
zastrzezeniem bezwzglednie obowiazujacych przepiséw prawa.
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