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Poziom SLA

W razie wystgpienia jakichkolwiek przerw w $wiadczeniu, w catosci lub czesci, Ustugi Swiadczonej na podstawie Umowy,
Operator zobowigzany jest do niezwtocznego poinformowania Ustugobiorcy o zakresie i okolicznosciach wystgpienia
problemu.

Operator uprawniony jest do dokonywania biezgcych czynnosci konserwacyjnych w kazdg noc z soboty na niedziele w
godzinach 23.00 — 4.00. Dziatania te mogg by¢ zwigzane w szczegdlnosci z modernizacja sieci oraz poprawg jakosci
Swiadczonych Ustug, co moze skutkowaé brakiem dziatania Ustug przez maksymalnie 15 minut i nie jest traktowane jako
awaria.

Operator zobowigzuje sie do powiadamiania drogg mailowg Ustugobiorcy z 24 godzinnym wyprzedzeniem o koniecznosci
dokonania niezbednych prac konserwacyjnych, jesli bedg one wykonywane w okresie innym niz podany w ust. 2 powyze;j.
Operator zobowigzany jest do niezwtocznego podjecia czynnosci naprawczych dotyczgcych Ustug.

Operator zobowigzuje sie do utrzymania gwarantowanego Poziomu SLA w zakresie wskazanym ponize;j.

Poziom SLA oparty jest na wspotczynniku dostepnosci faktycznej Ustugi w danym okresie rozliczeniowym, ktéry oznacza
czas bezawaryjnego dziatania Ustugi w stosunku do catosci czasu, w jakim Ustuga powinna by¢ swiadczona w danym
okresie tj. oczekiwanej maksymalnej dostepnosci.

Wartos¢ miary Poziomu SLA okresla sie wzorem:

A =, gdzie: RTTF

RTTF + RTTR - 100%
RTTF — to rzeczywisty czas dostepnosci Ustugi réwny okresowi rozliczeniowemu pomniejszonemu o okresy trwania awarii;

RTTR — to rzeczywisty czas niedostepnosci Ustugi w okresie rozliczeniowym mierzony jako suma okreséw wystepowania

awarii;

awaria — kazde zdarzenie powodujace zmiane parametréw dziatania Ustugi ponizej wartosci minimalnych okreslonych w

Umowie, ktdre nie zostato spowodowane dziataniem Sity Wyzszej ani dziataniem lub zaniechaniem Ustugobiorcy.
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Operator oswiadcza, ze warto$¢ miary Poziomu SLA, obliczona na zasadach okreslonych w ust. 7 powyzej, dla ustug
telekomunikacyjnych wskazanych w Zataczniku nr 1 do Umowy Swiadczonych przez Operatora, wynosi 99,9% (stownie:
dziewiecdziesigt dziewiec i dziewiec dziesigtych procent).

Operator oswiadcza, ze RTTR, w rozumieniu ust. 7 powyzej, wynosi 8 godz. (stownie: osiem godzin) w skali okresu
rozliczeniowego.

Przy wyliczaniu Poziomu SLA nie bierze sie pod uwage czasu trwania rutynowych prac serwisowych, o ile zostaty one
zgtoszone i przeprowadzone zgodnie z powyzszymi postanowieniami.

Szczegotowe minimalne parametry Poziomu SLA dla poszczegdlnych Ustug znajduja sie w Zatgczniku nr 1. Operator ma
obowigzek monitorowania statusu Poziomu SLA dla kazdej swiadczonej Ustugi i przekazywania informacji w tym zakresie
Ustugobiorcy na jego zgdanie.

Informacja ze wskazaniem realizacji obowigzku utrzymania gwarantowanego Poziomu SLA moze podlegaé reklamacji ze
strony Ustugobiorcy. Operator odpowiada na reklamacje w terminie wskazanym w § 7 Regulaminu $wiadczenia ustug
telefonii internetowej VolP.

Z tytutu niedochowania gwarantowanego Poziomu SLA dla danej Ustugi Ustugobiorcy przystuguje obnizenie
Wynagrodzenia za korzystanie z Ustug ("Rabat") za dany okres rozliczeniowy, dla ktérego Poziom SLA Ustugi nie zostat
dotrzymany.

Naliczony Rabat bedzie uwzgledniany przez Operatora w najblizszej fakturze.

Wysokos$é Rabatu wyznacza sie zgodnie ze wzorem:

R =WO0 - (2TA[h] - (100% — PSLA , gdzie: ) - TO[h])/ TO[h] - 100%
R — wysokos¢ Rabatu;

W0 — wynagrodzenie za korzystanie za okres rozliczeniowy;

ST A[h] — suma czasOw trwania poszczegdlnych awarii Ustugi w okresie rozliczeniowym;
PSLA — gwarantowany przez Operatora Poziom SLA Ustugi;

TO[h] — czas trwania okresu rozliczeniowego.
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