Zatacznik SLA — poziom ustug i wsparcia ZAJMI).TO

Wersja zalacznik-sla-1.0 - obowigzuje od 03.11.2026

Zatacznik SLA do Umowy subskrypcji ustugi ZAJMI).TO - poziom ustug i wsparcia

Wersja zalacznik-sla-1.0. Ustuge Swiadczy ZAJMIJTO (ZAJMI).TO).

§ 1. Definicje

Pojecia pisane wielka literg maja znaczenie nadane w Umowie i Regulaminie. Dodatkowo:

Pojecie
Okres pomiaru

Niedostepnos¢

Prace

planowane

Prace pilne

Zgtoszenie

Pierwsza

odpowiedz

Incydent

RPO / RTO

Znaczenie
Miesigc kalendarzowy, w strefie czasowejEurope/Warsaw.

Okres, w ktérym Panel albo Portal Konta Zamawiajgcego nie odpowiada albo nie pozwala wykonac podstawowych
czynnosci - zalogowania, przegladania obiektéw, ztozenia rezerwacji, rozpoczecia ptatnosci - z przyczyn lezacych po

stronie infrastruktury lub oprogramowania ZAJMI).TO (definicja z Umowy § 1).

Prace serwisowe zapowiedziane zgodnie z § 4 ust. 2.

Prace niezbedne dla bezpieczenstwa Ustugi (np. tatka krytycznej podatnosci), prowadzone bez zapowiedzi albo z krétsza

zapowiedzig (§ 4 ust. 4).

Sprawa ztozona przez Zamawiajacego w helpdesku (,,Pomoc ZAJMIJ.TO” w Panelu) albo kanatem zapasowym z § 5. Ma
numer ZT-RRRR-NNNN.

Pierwsza wiadomos¢ pracownika ZAJMI).TO w Zgtoszeniu widoczna dla Zamawiajgcego. Notatka wewnetrzna ZAJMIJ.TO nie

jest odpowiedzig. Automatyczne potwierdzenie przyjecia tez nie jest odpowiedzia.

Zdarzenie, ktére ma lub moze mie¢ wptyw na poufnos¢, integralnos¢ lub dostepnos¢ danych albo Ustugi Zamawiajacego

(procedura incydentéw §1).

Maksymalna utrata danych w razie awarii (RPO) i czas odtworzenia Konta Zamawiajacego z kopii zapasowej (RTO).

§ 2. Cel dostepnosci

1. ZAJMI).TO dazy do dostepnosci Ustugi na poziomie 99,5% w kazdym Okresie pomiaru, liczonej osobno dla Konta

Zamawiajgcego. Jest to cel starannego dziatania, a nie gwarancja rezultatu; skutki jego nieosiggniecia okresla wytgcznie §

10.

2. Dostepnos¢ oblicza sie wedtug wzoru:

Dostepnos¢

= (Czas okresu - Czas wytagczony — Niedostepnos$¢) / (Czas okresu — Czas wytgczony) x 100%

gdzie ,,Czas wytgczony” obejmuje Prace planowane i zdarzenia z § 9.

3. Dla orientacji - cel 99,5% dopuszcza w miesigcu:

Dtugos¢ miesiaca

28 dni

30 dni

31 dni

Czas okresu Dopuszczalna Niedostepnos¢ przy 99,5%
40 320 min 201 min (3 h 21 min)
43 200 min 216 min (3 h 36 min)
44 640 min 223 min (3 h 43 min)
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4.

Cel dostepnosci dotyczy Konta Zamawiajacego w Optaconym okresie Abonamentu i w dniach petnego dostepu po jego
koncu (Umowa § 7 ust. 6). Nie dotyczy Okresu testowego, Trybu tylko do odczytu, zawieszenia, Archiwum ani przerwy
serwisowej jednego Konta Zamawiajgcego ustawionej na wniosek Zamawiajgcego (np. odtworzenie danych do punktu w

czasie).

§ 3. Pomiar dostepnosci

1.

Dostepnosé mierzy zewnetrzna sonda monitoringu, uruchomiona poza serwerem Ustugi, ktéra co 1 minute wysyta
zapytania do:
o punktu kontroli stanu aplikacji (/up) - dziatanie aplikacji i bazy danych platformy;

o strony gtéwnej Portalu Konta Zamawiajacego na jego domenie gtéwnej (subdomena {nazwa}.zajmij.to).

. Minuta jest liczona jako Niedostepnosé¢, jezeli dwa kolejne zapytania (z odstepem 1 minuty) zakonczyty sie btedem:

brakiem odpowiedzi w 30 sekund, kodem HTTP 5xx albo btedem certyfikatu TLS. OdpowiedZ 503 w czasie Prac
planowanych i przerwy serwisowej Konta Zamawiajgcego (TENANT MAINTENANCE, nagtowek Retry-After) jest Czasem

wytgczonym, a nie Niedostepnoscia.

. Niedostepnos¢ zgtoszona przez Zamawiajacego, ktérej sonda nie wykryta (np. btad jednej funkcji przy dziatajacej stronie),

jest liczona od chwili zgtoszenia w helpdesku z priorytetem ,pilny” do chwili przywrécenia dziatania potwierdzonego przez
ZAJMI).TO w Zgtoszeniu.

. Odpowiedzi 423 (Tryb tylko do odczytu, zawieszenie) oraz 404 dla adresu, ktéry nie nalezy do Zamawiajgcego, nie sa

Niedostepnoscia.

. ZAJMI).TO przechowuje wyniki pomiaru przez co najmniej 13 miesiecy i na zadanie Zamawiajgcego przekazuje zestawienie

dostepnosci za wskazany Okres pomiaru w ciggu 10 Dni roboczych.

§ 4. Prace serwisowe i okna serwisowe

1.

Okno serwisowe (preferowane): Dni robocze 22:00-06:00 oraz soboty, niedziele i dni ustawowo wolne od pracy - cata

doba. Poza oknem ZAJMI).TO prowadzi Prace planowane tylko wyjatkowo, z uzasadnieniem w zapowiedzi.

. Prace planowane, ktére moga powodowac Niedostepnos¢, ZAJMIJ.TO zapowiada w Panelu (baner) i e-mailem do

Administratora Konta Zamawiajgcego co najmniej 48 godzin wczesniej (Umowa § 8 ust. 4), z podaniem czasu

rozpoczecia, przewidywanego czasu trwania i zakresu.

. kaczny czas Prac planowanych zaliczany do Czasu wytgczonego wynosi najwyzej 8 godzin w Okresie pomiaru. Nadwyzke

liczy sie jako Niedostepnos¢.

. Prace pilne moga by¢ prowadzone bez zapowiedzi. ZAJMI).TO informuje o nich niezwtocznie, nie pdzniej niz w chwili

rozpoczecia. Czas Prac pilnych jest liczony jako Niedostepnos¢, chyba ze wynikajg z podatnosci ujawnionej publicznie

przez dostawce oprogramowania lub infrastruktury i prowadzone sg w ciggu 72 godzin od jej ujawnienia.

. Aktualizacje aplikacji (wydania) sa wdrazane bez przerwy w dziataniu, z wyjatkiem wydan wymagajacych migracji bazy

danych zapowiedzianych zgodnie z ust. 2.

. Przerwa serwisowa jednego Konta Zamawiajacego (Prace serwisowe z zakresem tego konta albo blokada techniczna

maintenance until, najwyzej 168 h) na wniosek Zamawiajacego, np. przy odtworzeniu danych, nie jest Pracg planowang
ani Niedostepnoscig. W czasie Prac planowanych i takiej przerwy Panel pozostaje dostepny dla Administratora Konta

Zamawiajgcego.

§ 5. Kanaty i godziny wsparcia

1. Kanaty zgtoszen:
Kanat Kto zgtasza Dostepnosc Uwagi
kanatu
Helpdesk w Panelu - ,,Pomoc uzytkownicy Panelu z rolg catg dobe kanat podstawowy; numer sprawy, watek, pliki do
ZAJMIJ.TO" (/panel/support-ticket ' administratora i kierownika 10 MB; dziata takze w Trybie tylko do odczytu i w
) (supervisor) czasie zawieszenia Konta Zamawiajacego
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Kanat

E-mail pomoc@zajmij.to

Adres naruszeh ochrony danych

Uwagi

kanat zapasowy, gdy Panel jest niedostepny;

ZAJMI).TO zaktada Zgtoszenie w helpdesku i

podaje jego numer

Kto zgtasza Dostepnosc
kanatu

administratorzy Konta catg dobe

Zamawiajacego i osoby

kontaktowe wskazane w Panelu

Zamawiajacy, jego 10D cata dobe

bezpieczenstwo@zajmij.to

sprawy z DPA § 11 (naruszenia); nie zastepuje

Zgtoszenia

2. Godziny wsparcia: Dni robocze 8:00-16:00 (strefa Europe/Warsaw). Poza godzinami wsparcia ZAJMIJ.TO podejmuje

dziatania wytgcznie w sprawie Zgtoszen o priorytecie ,pilny” i Incydentéw wykrytych przez monitoring, w miare mozliwosci

(best effort), bez gwarantowanego czasu reakcji; terminy z § 6 - takze 4 godziny dla priorytetu ,pilny” - biegng wytacznie

w godzinach wsparcia. Zgtaszanie naruszen ochrony danych (8§ 7 ust. 4) nie zalezy od godzin wsparcia.

3. Wsparcie udzielane jest w jezyku polskim.

4. ZAJMIJ.TO nie udziela wsparcia bezposrednio mieszkancom; pytania mieszkancow obstuguje Zamawiajacy (Umowa § 9 ust.

2).

5. Zakres wsparcia i jego wytaczenia okresla Umowa § 9 ust. 3.

8§ 6. Priorytety i czasy pierwszej odpowiedzi

1. Zamawiajacy wybiera priorytet przy sktadaniu Zgtoszenia wedtug tabeli:

Priorytet (

priority)

Pilny (urgent)

Wysoki (high)

Normalny (
normal,

domysiny)

Niski (low)

Kiedy

Portal lub Panel niedostepny dla Zamawiajgcego;
ptatnosci online nie dziatajg u Zamawiajacego;
podejrzenie naruszenia bezpieczenstwa lub ochrony

danych

kluczowa funkcja (rezerwacje, kalendarz, zwroty,

powiadomienia) nie dziata poprawnie i nie ma obejscia

btad z obejsciem, pytanie o dziatanie, sprawa abonamentu

lub faktury

sugestia, prosba o zmiane, drobny btad wygladu

Czas Pierwszej

odpowiedzi

4 godziny

wsparcia

8 godzin

wsparcia

2 Dni robocze

5 Dni roboczych

Cel dalszej obstugi

prace prowadzone bez przerw do
przywrdécenia dziatania albo obejscia;

informacja o postepie co 2 h (7:00-20:00)

obejscie albo poprawka w najblizszym
mozliwym wydaniu; informacja o postepie

co Dzieh roboczy

odpowiedZ merytoryczna albo termin

poprawki

ocena i informacja, czy zmiana trafi do

planu rozwoju

2. Czas Pierwszej odpowiedzi liczy sie od utworzenia Zgtoszenia wytacznie w godzinach wsparcia: Dni robocze

(poniedziatek-pigtek z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy) 8:00-16:00 czasu polskiego; Dzien roboczy to 8

godzin wsparcia (np. Zgtoszenie pilne z pigtku 15:00 ma termin w poniedziatek 11:00). Pierwszg odpowiedzig jest

wytgcznie odpowiedZ widoczna dla Zamawiajgcego (§ 1).

3. Czas Pierwszej odpowiedzi nie jest czasem rozwigzania sprawy. Cele dalszej obstugi z kolumny czwartej nie sa terminami

gwarantowanymi.

4. Jezeli priorytet wybrany przez Zamawiajgcego oczywiscie nie odpowiada tabeli, ZAJMIJ.TO informuje o tym w Pierwszej

odpowiedzi; dalsza obstuga przebiega wedtug wtasciwego priorytetu. Spér co do priorytetu nie wstrzymuje obstugi.

5. Zamykanie spraw. Po rozwigzaniu sprawy ZAJMI).TO oznacza Zgtoszenie jako rozwigzane i informuje o tym e-mailem

autora Zgtoszenia i administratoréw Konta Zamawiajacego, z datg automatycznego zamkniecia. Jezeli Zamawiajacy nie

odpowie w ciggu 7 dni, Zgtoszenie zostaje automatycznie zamkniete, bez kolejnej wiadomosci e-mail. Zamawiajgcy moze

ponownie otworzy¢ rozwigzane lub zamkniete Zgtoszenie w ciggu 14 dni; pézniej sktada nowe Zgtoszenie. Zamkniecie

Zgtoszenia nie jest rozpatrzeniem reklamacji - reklamacje sktada sie i rozpatruje na zasadach Regulaminu § 14.
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6. ZAJMI).TO na zadanie Zamawiajacego przekazuje zestawienie dotrzymania czaséw Pierwszej odpowiedzi dla Zgtoszen

Zamawiajgcego za wskazany okres.

§ 7. Komunikacja o Incydentach i Niedostepnosci

1. O Niedostepnosci trwajacej dtuzej niz 30 minut ZAJMI).TO informuje e-mailem Administratora Konta Zamawiajgcego oraz

na stronie statusu https://status.zajmij.to, z podaniem: czasu wystgpienia, objawdw, zakresu (jeden Zamawiajacy czy

wszyscy), przewidywanego czasu przywrocenia.

2. Przy Niedostepnosci i Incydentach o priorytecie ,pilny” ZAJMIJ.TO przekazuje informacje o postepie co najmniej co 2

godziny w godzinach 7:00-20:00 oraz przy kazdej istotnej zmianie sytuacji, do czasu przywrécenia dziatania.

3. Po przywréceniu dziatania ZAJMIJ.TO wysyta informacje o zakonczeniu, a na zagdanie Zamawiajacego - w ciggu 10 Dni

roboczych od zadania - opis przyczyny, przebiegu i dziatan zapobiegawczych (Umowa § 8 ust. 5).

4. Naruszenie ochrony danych osobowych ZAJMIJ.TO zgtasza Zamawiajgcemu w ciagu 24 godzin od jego stwierdzenia,

na adresy wskazane przez Zamawiajgcego, w tym do jego inspektora ochrony danych, na zasadach DPA § 11 i procedury

incydentéw. Ten tryb ma pierwszenstwo przed ust. 1-3.

5. Awaria wspdlnej infrastruktury moze dotyczy¢ wszystkich Zamawiajgcych jednoczesnie (Umowa § 8 ust. 2); komunikat jest

wtedy wysytany do wszystkich Zamawiajacych.

§ 8. Kopie zapasowe, RPO i RTO

1. ZAJMI).TO wykonuje kopie zapasowe danych Zamawiajgcego zgodnie z polityka kopii zapasowych:

Element

Kopia bazy danych i plikéw

Zamawiajgcego
Statusy objete kopig

Dziennik binarny bazy

(odtworzenie do punktu w czasie)

Test odtworzenia

Retencja

Stan docelowy

aplikacji

codziennie w nocy, osobne, szyfrowane repozytorium dla kazdego Zamawiajgcego, poza serwerem

trial, active, past_due, read only oraz suspended

wysytany co godzine do magazynu kopii - po zawiadomieniu Zamawiajgcego o uruchomieniu (Umowa § 8

ust. 3); do tego czasu nie dziata

automatycznie co tydzien (niedziela 05:00) dla kazdego Zamawiajacego lub prébki, z poréwnaniem liczby

wpiséw; dwa razy w roku ¢wiczenie reczne - test techniczny odtworzenia z pomiarem czasu

14 kopii dziennych, 8 tygodniowych i 2 miesieczne, zadna starsza niz 56 dni; kazda kopia usuwana z

repozytorium najpézniej 90 dni od wykonania, jej zaszyfrowane dane z magazynu kopii - najpézniej 31 dni

pézniej

2. Cele odtworzenia (nie s gwarancja rezultatu - Umowa § 8 ust. 3):

Parametr

RPO

RTO - jedno Konto

Zamawiajacego

RTO - awaria

catego serwera

Cel

do 24 godzin; do 1 godziny od dnia wskazanego w
zawiadomieniu ZAJMIJ.TO (Umowa § 8 ust. 3)

do 4 godzin od decyzji o odtworzeniu

do 24 godzin przy nie wiecej niz 30 Kontach
Zamawiajacych; kolejno$¢ odtwarzania: baza platformy,
potem Konta Zamawiajacych z najwiekszg liczba

rezerwacji na najblizsze 48 h, potem pozostate

Uwagi

24 h wynika z kopii dobowej. 1 h wymaga godzinnej
wysytki dziennika binarnego i prze¢wiczonego
odtworzenia do punktu w czasie; ZAJMIJ.TO zawiadamia

Zamawiajacego o ich uruchomieniu

szacunek: kilkadziesigt minut na Zamawiajgcego; czas

jest mierzony w ¢wiczeniu odtworzenia dwa razy w roku

wymaga kopii bazy platformy; czas jest mierzony w

¢wiczeniu odtworzenia dwa razy w roku
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3.

4.

Odtworzenie danych na wniosek Zamawiajgcego (np. po usunieciu danych przez jego pracownika) Zamawiajacy zleca w
formie dokumentowej ze wskazaniem punktu w czasie i potwierdza, ze cofa ono wszystkie zmiany po tym punkcie. Inni
Zamawiajacy dziatajg w tym czasie bez przerwy.

Niezaleznie od kopii Zamawiajacy moze w kazdej chwili pobra¢ petny eksport danych (Umowa § 11 ust. 2).

§ 9. Wytaczenia

Do Niedostepnosci nie wlicza sie okreséw wynikajacych z:

§ 10.

1.

2.

§11.

. Prac planowanych w limicie z § 4 ust. 3 oraz przerwy serwisowej Zamawiajgcego ustawionej na jego wniosek (§ 4 ust. 6);
. sity wyzszej (Umowa § 13 ust. 6);

. dziatania lub niedostepnosci systemdw, za ktére ZAJMIJ.TO nie odpowiada: operatora ptatnosci (Przelewy24), bankodw, sieci

internet poza infrastrukturg ZAJMIJ.TO, serwera poczty odbiorcy, Krajowego Systemu e-Faktur, systeméw kart (Karta

Mieszkanca, Karta Duzej Rodziny) i rejestréw publicznych (GUS, TERYT);

. dziatan lub zaniechah Zamawiajacego i jego uzytkownikéw, w tym wytaczenia Portalu przez Zamawiajacego (wytaczenie

strony publicznej w Panelu), zmiany ustawien ptatnosci;

. zawieszenia Konta Zamawiajgcego na zasadach § 12 Regulaminu, Trybu tylko do odczytu i Archiwum (§ 2 ust. 4);
. ograniczenia doraznego na zasadzie uczciwego korzystania (Regulamin § 9 ust. 5);

. ataku przecigzeniowego (DDoS) przekraczajacego zabezpieczenia stosowane z nalezytg starannoscia.

Rekompensata za przekroczenie celu dostepnosci

Nieosiggniecie celu dostepnosci nie uprawnia Zamawiajacego do obnizenia Abonamentu ani do kar umownych.
Zamawiajacy moze zgdac opisu przyczyn (§ 7 ust. 3) oraz planu dziatah naprawczych.

Jezeli dostepnos¢ w trzech kolejnych Okresach pomiaru byta nizsza niz 97%, Zamawiajacy moze zakonczy¢ Abonament ze
skutkiem natychmiastowym, a ZAJMIJ.TO zwraca czes¢ Abonamentu zaptacong za okres po tym dniu, proporcjonalnie do

liczby dni (Umowa & 5 ust. 5).

Postanowienia koncowe

. Zatacznik jest Dokumentem ustugi akceptowanym razem z Umowa (Umowa § 19). W razie sprzecznosci z Regulaminem

pierwszenstwo ma ten zatagcznik; w sprawach naruszen ochrony danych pierwszehnstwo ma DPA.

. Zmiana wartosci w tym zatgczniku na korzy$¢ Zamawiajacego obowigzuje bez akceptacji, po zawiadomieniu e-mailem.

Zmiana na niekorzy$¢ Zamawiajgcego nastepuje przez nowa wersje zatgcznika na zasadach Umowy § 16.
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