GWARANCIA JAKOSCI SLA

I. Postanowienia ogolne

Niniejszy dokument okresla warunki jakoSciowe Ustugi dostepu do Internetu swiadczonej przez Dostawce Ustug, a takze

kwestie zwigzane z odpowiedzialnoscig Dostawcy Ustug w przypadku nie spetnienia warunkdw wymogoéw jakosciowych

okreslonych w niniejszym dokumencie.

10.

11.

1. Definicje
Awaria Uznana (AU) - Awaria stwierdzona przez Abonenta i udokumentowana przez stuzby techniczne Dostawcy Ustug.
Strony monitorujg przebieg AU i okreslajg czas jej zakonczenia.
Czas usuniecia awarii (CUA) - czas niedostepnosci Ustugi, liczony od momentu wystapienia AU do jej usuniecia.
Czas niedostepnosci (CN) — wyrazony w godzinach parametr obliczany dla kazdej AU jako rdznica pomiedzy CUA a GCUA.
Dostepnos¢ Ustug — wartosc okreslana w procentach, oznaczajaca mozliwosc¢ korzystania z Ustug, zgodnie z parametrami
opisanymi w niniejszym dokumencie.

Dostepno$¢ miesieczna (DM) — wyrazony w procentach parametr opisany ponizszym wzorem:
DM= (720 - SCN) /720, gdzie SCN - suma CN dla wszystkich AU w danym miesigcu kalendarzowym.
Dostepnos¢ roczna (DR) — wyrazony w  procentach parametr opisany ponizszym  wzorem:

DR= (8640 - SCN) /8640, gdzie SCN - suma CN dla wszystkich AU w roku.

Gwarantowany czas reakcji (GCR) — okreslony w godzinach czas, w ktérym Dostawca Ustug zobowigzuje sie rozpoczaé
procedure usuwania Awarii. W tym czasie Abonent otrzymuje informacje czy zgtoszona przez niego Awaria bedzie dalej
rozpatrywana jako AU.

Gwarantowany czas usuniecia awarii (GCUA) — okreslony w godzinach czas, w ktérym Dostawca Ustug zobowigzuje sie
usungc¢ kazdg AU. Czas, od ktdérego rozpoczyna sie GCUA nalicza sie od momentu zakonczenia GCR, pod warunkiem, ze
Awaria zostata sklasyfikowana jako AU.

Obnizenie dostepnosci ustug— wartos$¢ okreslana w procentach, oznaczajgca przerwe w mozliwosci korzystania z Ustug,
zgodnie z parametrami opisanymi w Umowie.

Router szkieletowy - urzadzenie sieciowe wykorzystywane w procedurze pomiaru parametrow jakosci dziatania sieci
Dostawcy Ustug.

Umowa — umowa o $wiadczeniu ustug dostepu do Internetu, zawarta pomiedzy Dostawcg Ustug, a Abonentem.

IIl. Gwarantowany czas reakc;ji

Gwarantowany Czas Reakcji (GCR) wynosi 1 godzine.

IV. Gwarantowany czas usunigcia awarii

Gwarantowany czas usuniecia awarii (GCUA) wynosi 7 godzin.

V. Opéznienie uruchomienia Ustug
Dostawca Ustug wyptaci odszkodowanie Abonentowi jezeli nie uruchomi Ustug w terminie wskazanym na pierwszej
stronie Umowy.
Odszkodowanie zostanie wyptacone w wysokosci okreslonej ponizej:

- et s Kwota Odszkodowania:
oznienie w uruchomieniu Ustu;
P € % miesiecznej optaty abonamentowej za kazdy dzier opdznienia
do 3 dni -
4 do 5 dni 5
6 do 10 dni 15
powyzej 10 dni 50

* liczba petnych dni kalendarzowych, ktére uptynety od daty uruchomienia Ustug wskazanej w tabeli na pierwszej stronie
Umowy

VI. Dostepnos$¢ miesieczna



1.
2.

Dostawca Ustug wyptaci odszkodowanie Abonentowi z tytutu obnizenia Dostepnosci Miesiecznej (DM).
Odszkodowania zostang wyptacone w wysokosci okreslonej ponize;j::

ot np s Kwota Odszkodowania:
Dostepnosé¢ Miesieczna (DM) .. . .
% miesiecznej opfaty abonamentowej
DM>99,9% -
99,9%> DM 299,0% 5
99,0%> DM 295,0% 10
95,0%> DM 290,0% 50
90,0%> DM 100

VII. Gwarancja jakosci sieci IP
Strony monitorujg jakos¢ funkcjonowania sieci IP. Dla okreslenia wtasciwego funkcjonowania sieci IP przyjeto nastepujace
parametry:
. Srednia miesieczna warto$é¢ opdznien pakietéw w sieci IP Sprzedajacego.
. Srednia miesieczna warto$¢ strat pakietéw w sieci IP Sprzedajgcego.
Dostawca Ustug wyptaci odszkodowanie Abonentowi z tytutu obnizenia jakosci sieci IP Sprzedajgcego w wysokosci 5%
miesiecznej optaty abonamentowej w przypadku gdy w danym miesigcu Srednia miesieczna wartos$¢ opdznien pakietow
lub strat pakietéw w sieci IP Sprzedajgcego przekroczy 50ms (w przypadku opdznien pakietdw) lub srednia miesieczna
wartosc strat pakietdw w sieci IP Sprzedajgcego przekroczy 01 % (w przypadku strat pakietdw).

VIIl. Procedura pomiaru jakosci sieci IP
Dla potrzeb obliczania wartosci opdznien i strat pakietéw w sieci IP Dostawcy Ustug okresla sie nastepujacy punkt
charakterystyczny sieci:
. Routery szkieletowe sieci IP Dostawcy Ustug;
Wartosci opdzniers pakietéw sg mierzone poprzez wysytanie pakietow kontrolnych typu ICMP Echo/ICMP Reply co pieé¢
(5) minut, pomiedzy punktami charakterystycznymi sieci. Zebrane w ten sposéb dane przechowywane sg na serwerach
Dostawcy Ustug.
Wartosci strat pakietow sa mierzone poprzez ciggte wysytanie pakietéw kontrolnych typu ICMP Echo/ICMP Reply co pie¢
(5) minut, pomiedzy punktami charakterystycznymi sieci. Zebrane w ten sposéb dane przechowywane sg na serwerach
Dostawcy Ustug.
Do obliczania $redniej miesiecznej wartosci opdznien w sieci IP bedg brane wartosci srednich miesiecznych opdznien
mierzonych pomiedzy routerami szkieletowymi Dostawcy Ustug oraz wartos¢ srednia wyliczona na podstawie $rednich
dziennych wartosci opdznien mierzonych pomiedzy routerami szkieletowymi Dostawcy Ustug.
Do obliczania $redniej miesiecznej wartosci strat pakietéw sieci IP beda brane wartosci srednich miesiecznych strat
pakietow mierzonych pomiedzy kazdymi dwoma routerami szkieletowymi.
Przy obliczaniu $rednich miesiecznych wartosci opdzniers pakietéw i srednich miesiecznych wartosci strat pakietéw nie
beda brane pod uwage okresy planowanych wytgczen ktéregokolwiek z powyzszych urzadzen.

IX. Wyptata odszkodowan

Dostawca Ustug wyptaci odszkodowania opisane w rozdziatach V, VI i VII wytgcznie na podstawie zgtoszenia (reklamacji)

Abonenta, ktdre zostanie dokonane w oparciu o procedure okreslong w § 19 OWU.

X. Postanowienia koricowe
taczna wysokosc odszkodowania naleznego Abonentowi nie moze przekracza¢ 100% wartosci optaty abonamentowe;j
za jeden miesigc niedochowania warunkéw wynikajgcych z niniejszego dokumentu.
Niniejszy dokument stanowi integralng czes¢ Umowy.
W kwestiach nieuregulowanych niniejszym dokumentem zastosowanie znajdzie Umowa. W przypadku rozbieznosci
pomiedzy postanowieniami niniejszego dokumentu, a postanowieniami Umowy pierwszernstwo beda miaty
postanowienia niniejszego dokumentu.



