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Соглашение об уровне сервиса (SLA)

Следующие положения и условия настоящего Соглашения об уровне сервиса (далее "SLA") применяется только к услуге Виртуального хостинга, являются неотъемлемой частью «Условий предоставления услуги Виртуальный хостинг»  и могут быть использованы только клиентом компании NetLevel с оплаченной услугой «Виртуальный хостинг» (далее – «Клиент»). Положения и условия настоящего Соглашения об уровне сервиса регламентируют качество предоставления услуги «Виртуальный хостинг» и дают право на получение Клиентом компенсации , связанной с:
1) невозможностью NetLevel выполнения условий описанных в п.2 «Гарантии»;

2) невозможностью предоставления услуги «Виртуальный хостинг»,  приобретённой Клиентом в соответствии с «Условиями предоставления услуги» и «Соглашением об уровне сервиса» (SLA).

Использование клиентом вебсайта NetLevel, сети датацентра, и услуги «Виртуальный хостинг» также означает согласие и принятие Клиентом данного Соглашения об уровне сервиса, Условий предоставления услуги и условий описанных на странице заказа услуги.

NETLEVEL ОСТАВЛЯЕТ ЗА СОБОЙ ПРАВО ИСПРАВИТЬ, ИЗМЕНИТЬ, ЗАМЕНИТЬ ИЛИ ПРИОСТАНОВИТЬ ВСЕ ИЛИ ЛЮБУЮ ЧАСТЬ ЭТОГО SLA С ОБЯЗАТЕЛЬНЫМ УВЕДОМЛЕНИМ КЛИЕНТА В РАЗДЕЛЕ ДОКУМЕНТАЦИИ САЙТА NETLEVEL.

Отправляя форму заказа услуги, Клиент тем самым соглашается на следующее:

1) Термины и определения. 

Определения, принятые в данном SLA:

а) Услуга «Виртуальный хостинг» - продукты и услуги предлагаемые компанией NetLevel в рамках «Формы заказа услуги».

б) «Форма заказа услуги» - стандартная форма заказа услуг и сервисов через Биллинг центр NetLevel, предлагаемых компанией NetLevel и заказанных Клиентом.

в) «Оборудование NetLevel» - комплекс программно-аппаратных средств, включающий в себя: компьютерный процессор(ы), оперативную память, материнскую плату, сетевую(ые) карту(ы), жёсткий(е) диск(и), брандмауэр и балансировщик(и) нагрузки.

г) «Плановое обслуживание» - комплекс мероприятий по обслуживанию «Оборудования NetLevel» о которых NetLevel уведомляет клиентов не менее чем за 5 дней до их осуществления посредством E-mail сообщений и(или) сообщений в «Биллинг центре» NetLevel.

д) «Компенсация» - размер денежных (или иных) средств, предоставляемый Клиенту из-за «Недоступности сервиса» по вине Netlevel, рассчитываемых на основании текущего SLA.

е) «Условия предоставления услуги» - стандартные условия обслуживания для услуги «Виртуальный хостинг», доступные и действующие на момент заказа с помощью «Формы заказа услуги», размещённые на странице по адресу http://www.netlevel.ru/hosting/docs.

ж) NetLevel - компания NetLevel и веб-сайт http://www.netlevel.ru.

з) «Сеть датацентра» - часть внутренней компьютерной сети датацентра, в котором располагается  оборудование NetLevel, включая всю избыточную Интернет-возможность соединения, трафик, маршрутизаторы и переключатели которые находятся в собственности датацентра, используемая для подключении «Оборудования NetLevel» к сети Интернет.  

и) «Инфраструктура» - программно-аппаратные комплексы (электрического питания, охлаждающе-  нагревающие приборы, приборы измерения влажности и т.п.), находящиеся в собственности датацентра. 

к) «Датацентр» - компания, осуществляющая поддержку «Оборудования NetLevel» и предоставляющая NetLevel телекоммуникационные услуги в специализированном и сертифицированном датацентре.

л) «Система мониторинга» - программные средства, выполняющие отслеживание доступности услуги «Виртуальный хостинг» путём мониторинга с интервалом не менее 1 раза в 1 минуту.

м) «Отчёты аптайма» - публичные отчёты, показывающие время доступности услуги «Виртуальный хостинг», на основании «Системы мониторинга».

н) «Система поддержки NetLevel» - комплекс программных средств, функционирующих на веб-сайте https://billing.netlevel.ru и предоставляющих клиенту возможность отправить запрос в службу поддержки NetLevel. 

о) «Недоступность сервиса» - невозможность доступа к услуге «Виртуальный хостинг», подтверждающаяся показаниями «Системы мониторинга» и зафиксированными в «Отчетах аптайма».

п) «Биллинг центр NetLevel» - комплекс программных средств, функционирующих на сайте по адресу https://billing.netlevel.ru и предоставляющих Клиенту возможность заказывать, оплачивать, продлевать услугу «Виртуальный хостинг», а также получать информацию для доступа к управлению услугой «Виртуальный хостинг».

р) «Платёжная система WebMoney» - комплекс программных средств, функционирующих на веб сайте http://www.webmoney.ru.

2) Гарантии

а) Время доступности – 99%

NetLevel гарантирует Клиенту наличие доступа к услуге «Виртуальный хостинг» в размере 99% времени за 1 (один) календарный месяц. NetLevel вычисляет время доступности услуги используя «Систему мониторинга», и предоставляет (по запросу Клиента и/или оповещением по email) «Отчёты аптайма»  для Клиента в виде ссылки на соответствующий раздел веб-сайта «Системы мониторинга», на котором должна содержаться следующая информация: 

- статистика времени доступности и недоступности сервера, на котором предоставляется услуга «Виртуальный хостинг» с точностью не менее 3 минут, рассчитанное для каждого дня и месяца пользования Клиентом услугой «Виртуальный хостинг», но не ранее 1 июня 2009 года;

- процентное соотношение времени доступности/недоступности рассчитанное для каждого дня и месяца пользования Клиентом услугой «Виртуальный хостинг», но не ранее 1 июня 2009 года. 

В случае, если по результатам «Отчёта аптайма» будет выявлена «Недоступность сервиса», NetLevel предоставляет Клиенту «Компенсацию» в соответствии с «Порядком предоставления компенсаций», путём расчёта значений и сумм компенсаций на основании таблицы компенсаций (п. 4 данного SLA).

Решение об отказе в предоставлении компенсации может быть принято, когда:

- недоступность сервиса была вызвана обстоятельствами, находящимися вне контроля NetLevel или Датацентра, включающими стихийные бедствия и форс-мажорные обстоятельства а также другие события непреодолимой силы;

- клиентом были нарушены «Условия предоставления услуги»;

- недоступность сервиса была вызвана «Плановым обслуживанием».

б) Время ответа на запрос в Систему поддержки NetLevel

NetLevel гарантирует Клиенту следующее время ответов своего персонала на запросы в «Систему поддержки»:

- для запросов с высоким приоритетом: до 7 часов;

- для запросов со средним приоритетом: до 12 часов;

- для запросов с низким приоритетом: до 24 часов.

Приоритет запроса указывается Клиентом в «Системе поддержки NetLevel» при создании запроса поддержки.

Действительное время ответа рассчитывается на основе показаний «Системы поддержки NetLevel».

В случае, если время ответа на запрос превышает показатели данные выше, NetLevel предоставляет Клиенту «Компенсацию» исходя из таблицы компенсаций (п. 4 данного SLA) и «Порядку предоставления компенсаций».

NetLevel исключает предоставление компенсации в случае, если запрос Клиента отправленный в «Систему поддержки NetLevel» не содержал описание проблемы или вопроса касающегося использования услуги «Виртуальный хостинг», а также в случаях, когда описанная проблема не в компетенции NetLevel и (или) не относится к услуге «Виртуальный хостинг». 

в) Плановое обслуживание

NetLevel гарантирует время проведения планового обслуживания с 0-00 до 08-00 по Московскому времени, не чаще 3 раз в месяц (суммарное время не более 5 часов за 1 календарный месяц).

В случае, если будут нарушены гарантии описанные выше, NetLevel предоставляет Клиенту «Компенсацию» исходя из таблицы компенсаций (п.4 данного SLA) и «Порядку предоставления компенсаций».

3) Порядок предоставления компенсаций

NetLevel предоставляет компенсацию исходя из следующих условий:

а) сумма компенсации за Гарантию «Время доступности» (п. 2, а) не может превышать 100% от месячного платежа Клиента за услугу «Виртуальный хостинг». Сумма компенсации за Гарантию «Время доступности» (п. 2, а) может быть отправлена на денежный счёт клиента в платёжной системе WebMoney в Российских рублях (RUR, тип кошелька WMR) либо в Долларах США (USD, тип кошелька WMZ) по курсу Центрального Банка Российской Федерации на день выплаты компенсации.

б) компенсации за Гарантии (п. 2)  «Время ответа на запрос в Систему поддержки NetLevel» (п.2 б) и «Плановое обслуживание» (п. 2, в) могут быть возмещены только в дополнительных днях бесплатного использования услуги «Виртуальный хостинг» и не могут быть выражены в денежном эквиваленте.
Решение о предоставлении или отказе в «Компенсации» принимается в течении 36 часов после запроса Клиента на предоставление «Компенсации» из «Системы поддержки NetLevel» не позднее 5 дней после нарушения NetLevel данного SLA. При вынесении положительного решения о предоставлении «Компенсации», NetLevel обязуется предоставить её в течении 30 дней с момента запроса Клиентом компенсации. 

Решение об отказе в предоставлении «Компенсации» может быть принято в случаях:

- запрос компенсации отправленный Клиентом в «Систему поддержки NetLevel» не содержит описания нарушений SLA;

- предоставление компенсации исключено в случае, описанном в SLA;

- клиентом были нарушены «Условия предоставления услуги».

4) Таблица компенсаций

Для каждой гарантии, описанной в п.2 «Гарантии», NetLevel предусматривает Компенсацию, на основе таблицы компенсаций и Порядку предоставления компенсаций.

а) Время доступности

В случаях, когда качество работы сервера на котором предоставляются услуги будет отличаться от показателей приведенных в п. 2,а данного документа, Вы имеете право потребовать компенсации в процентном соотношении согласно таблице от месячной оплаты Клиента по договору с NetLevel, но не более 100% месячной оплаты, и не чаще, чем один раз в календарный месяц.
	Время доступности*
	Размер компенсации**

	99% - 100%
	0%

	98% - 98.99%
	5%

	97% - 97.99%
	10%

	96% - 96.99%
	15%

	95% - 95.99%
	20%

	90% - 94.99%
	50%

	80% - 89.99%
	80%

	Менее 79.99%
	100%


*Время доступности - 1% = 7 ч. 44 мин.

**Размер компенсации - 1% = 1% от месячной оплаты Клиента за услугу «Виртуальный хостинг»

б) Время ответа на запрос в Систему поддержки NetLevel
В случае, если время ответа на запрос будет отличаться от значений, указанных в п.2,б, Вы имеете право потребовать компенсации которая будет рассчитана исходя из Порядка предоставления компенсаций и следующей Таблицы компенсаций:

	Время ответа*
	Размер компенсации**

	На запрос с низким приоритетом

За каждые полные 3 часа 
	1 дополнительный день бесплатного 

использования услуги 

	На запрос со средним приоритетом

За каждые полные 2 часа
	1 дополнительный день бесплатного 

использования услуги 

	На запрос с высоким приоритетом

За каждый полный 1 час
	1 дополнительный день бесплатного 

использования услуги 


*Время ответа – высчитывается после истечения времени, указанного в Гарантиях (п. 2,б), на основе показаний Системы поддержки NetLevel.

**Размер компенсации – максимальный размер компенсации за каждый полный прошедший отрезок времени, указанный во Времени ответа, который может быть бесплатно добавлен к заказанной услуге «Виртуальный хостинг».
в) Плановое обслуживание

В случае, если  плановое обслуживание проводилось с нарушением условий Гарантий (п2, в), Вы имеете право потребовать компенсации которая будет рассчитана исходя из Порядка предоставления компенсаций и следующей Таблицы компенсаций:

	Нарушение*
	Размер компенсации**

	Время проведения обслуживания

вне указанного в Гарантиях (п 2, в)  
	1 дополнительный день бесплатного 

использования услуги за каждый 1 час

	Проведение обслуживания более 3 раз

в месяц
	1 дополнительный день бесплатного 

использования услуги за каждый раз

	Суммарное время обслуживания более 
5 часов в месяц
	2 дополнительных дня бесплатного

использования услуги за каждый 1 час 

	Уведомление о плановом обслуживании 

позднее чем за 5 дней до даты обслуживания
	1 дополнительный день бесплатного 

использования услуги за каждый день


*Нарушение – несоответствие указанным условиям в п.2,в, «Гарантии».

**Размер компенсации – максимальный размер компенсации за каждое несоответствие Гарантиям,  который может быть бесплатно добавлен к заказанной услуге «Виртуальный хостинг».
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