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Niniejszy Zalacznik okresla gwarantowane przez Operatora parametry Ustugi Voice-Net Biznes

Internet .

I. Gwarantowane Parametry Ustugi
1. Za Gwarantowane Parametry Ustugi uwaza sig:
a) Czas reakcji na awarie;
b) Czas usunigcia awarii;
C) Miesigczng dostgpnos¢ Ustugi.
2. Gwarantowane Parametry Ustugi definiowane sa niezaleznie dla kazdego t.acza, z ktérego korzysta

Abonent.

Il. Awaria

I1.1. Przez awari¢ rozumie si¢ uszkodzenie sieci telekomunikacyjnej lub jej elementow
uniemozliwiajgce wykonywanie przez Operatora ustugi z przyczyn zaleznych od Operatora.

11.2. Zgloszenie awarii

Abonent zgtasza awari¢ telefonicznie dzwonigc na infolini¢ pod nr tel. 0801 011 453 lub 17 863 3103

lub za pomoca wiadomosci e-mail na adres bok-vn@voice-net.pl.

W zgloszeniu Abonent zobowigzany jest poda¢ imi¢ i nazwisko lub nazwe firmy, numer Abonenta,

adres, czas wystgpienia awarii, opis awarii, nazwisko, adres i numer telefonu osoby z ktora nalezy si¢

kontaktowaé w sprawie awarii.

11.3. Czas Reakcji na Awarie

1. Przez czas reakcji na awari¢ rozumie si¢ czas, jaki uplynie od przyjecia zgloszenia Awarii,
zgodnie z postanowieniami niniejszego dokumentu, do telefonicznego potwierdzenia przez Biuro
Obstugi Klientow rozpoczecia analizy zgloszenia przez stuzby techniczne Operatora.

2. Warto$¢ parametru czas reakcji na awari¢ dla okreslonych Pozioméw SLA okres$la ponizsza tabela:

30 minut

11.4. Czas Usunie¢cia Awarii
1. Przez czas usuniecia awarii rozumie si¢ czas, jaki uptynie pomiedzy zgtoszeniem Awarii, zgodnie
z punktem .2, a momentem usuni¢cia Awarii przez Operatora.

2. Wartos$¢ parametru czas usuni¢cia awarii dla okreslonych Poziomow SLA okresla ponizsza tabela:


mailto:bok-vn@voice-net.pl
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Czas usunigcia awarii nie biegnie w przypadku gdy:

usunigcie awarii jest uzaleznione od udostepnienia lokalu stuzbom technicznym Operatora, a
Abonent nie udostepnia tego lokalu. W takim przypadku czas usunigcia awarii liczy si¢ od
momentu udostepnienia lokalu stuzbom technicznym Operatora,

usunigcie awarii jest niemozliwe z przyczyn lezacych po stronie Abonenta,

usunigcie awarii jest niemozliwe z przyczyn lezacych po stronie sprzetu, okablowania lub sieci
Abonenta, a takze warunkami $rodowiskowymi w lokalu Abonenta, takimi jak zasilenie
elektryczne (lub jego brak), klimat lub wtasciwosci lokalu.

usunigcie awarii jest niemozliwe z powodu sity wyzszej

I11. Miesieczna Dostepnos$é Uslugi

1.

4,

Przez miesigczng dostepnos¢ ustugi rozumie si¢ obliczang w okreslonym przedziale czasu
sumaryczng liczbe godzin, kiedy dane L.gcze nie znajdowato si¢ w stanie Awarii.

Miesieczng dostepnos¢ ustugi oblicza si¢ dla okresu miesiecznego od daty rozpoczecia Swiadczenia
Ushugi w danym Laczu do konca pelnego Okresu Rozliczeniowego, a nastepnie dla kolejnych
pelnych Okresow Rozliczeniowych. W przypadku korzystania z Lacza przez okres krotszy niz
pelny Okres Rozliczeniowy, miesigczna dostgpnos¢ ustugi rozliczana jest proporcjonalnie za dany
okres, a czas catkowity obliczany jest wedtug rzeczywistej liczby dni/godzin korzystania z L.acza.

Gwarantowang warto$¢ parametru miesiecznej dostepnosci ustugi okresla ponizsza tabela:

99,09%

Parametr miesigcznej dostepnosci ustugi obliczany jest zgodnie z ponizszym wzorem:

Miesigczna czas catkowity — Y czas Awarii

dostepnos¢ = - x 100 [%]
czas catkowity
ustugi [%]
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Do powyzszych kalkulacji przyjmuje si¢:

a) czas catkowity (peten okres rozliczeniowy) jako ujednolicong liczbe 30 dni w miesigcu tj.
720 godzin w miesigcu (czas catkowity);

b) kazda rozpoczeta godzina Awarii liczona jest jako pelna godzina Awarii.

Z obliczenia parametru miesi¢cznej dostgpnosci ustugi wylgczane sg przerwy w $wiadczeniu Ustugi,

wynikajace z:

a) prac utrzymaniowych sieci operatorow mig¢dzynarodowych i operatorow krajowych. Przerwy w
$wiadczeniu Ustugi nie beda obejmowac¢ przerw wynikajacych z prowadzenia prac
konserwacyjnych zleconych Operatorowi przez Abonenta lub lezacych po jego stronie;

b) dziatan lub zaniechania dziatania przez Abonenta, lub uzytkownikéw ustug upowaznionych przez
Abonenta, powodujacych niedostepnos¢ Ustugi;

c¢) Planowanych prac,

d) sity wyzszej.

V. Bonifikaty za niedotrzymanie parametr6w ustugi

1. W przypadku przerwy w $wiadczeniu ustugi, spowodowanej awaria, trwajacej powyzej 8 godzin
(niedotrzymania miesi¢cznej dostepnosci ustugi), za kazda rozpoczeta godzing przerwy powyzej 8
godzin, Abonentowi przysluguje roszczenie o zaptate odszkodowania w wysokosci 1/720 Sredniego
Abonamentu za ustuge, ktorej dotyczy przerwa, liczonej wedlug faktur z ostatnich trzech miesiecy, a
w przypadku gdy Abonent korzysta z ustugi krocej niz 3 miesigce w wysokosci 1/720 $redniego
Abonamentu z catego okresu korzystania z ustugi.

2. Z tytulu niewykonania lub nienalezytego wykonania Ustugi (niedotrzymania Gwarantowanych
Parametrow Ustugi) Operator ponosi odpowiedzialno$¢ na zasadach okreSlonych w niniejszym
zataczniku, a Abonentowi przystuguje kara umowna w wysokosci wskazanej w niniejszym
Zatgczniku. W przypadku gdy kara umowna nie przystuguje Abonentowi na zasadach niniejszego
zatacznika, odpowiedzialno$¢ Operatora okreslona jest w Umowie.

3. Kara umowna jest obliczana jako okre$lony w niniejszym zalgczniku procent warto$ci optaty
abonamentowej za dane Lacze, naleznej Operatorowi w Okresie Rozliczeniowym, w ktorym nastgpita
Awaria.

4. Operator moze zamiast zaptaty kary umownej udzieli¢c Abonentowi bonifikate w wysokosci
przystugujacej Abonentowi kary umownej. W przypadku udzielenia bonifikaty zobowigzanie
Operatora do zaptaty kary umownej wygasa.

5. Naliczenie bonifikaty nastapi przez obnizenie optaty abonamentowej za Okres Rozliczeniowy
nastepujacy po Okresie Rozliczeniowym, w ktorym nastapito przyznanie bonifikaty, i trwa nie dtuzej
niz do daty zakonczenia $wiadczenia Ustugi.

6. Wysokos$¢ bonifikat naleznych Abonentowi za dany Okres Rozliczeniowy z tytutu niedotrzymania
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Gwarantowanych Parametrow Ushlugi podlega sumowaniu.

7. Niedotrzymanie Gwarantowanych Parametréw Ushugi powoduje przyznanie odpowiedniej kary
umownej, z zastrzezeniem Zze:

a) Za jeden pelny Okres Rozliczeniowy nie mozna przyzna¢ wigcej niz 100% kary umownej z
tytulu parametréw rozliczanych miesi¢cznie;

b) W jednym Okresie Rozliczeniowym nie mozna rozliczy¢ wigkszej bonifikaty niz 100% danej
optaty abonamentowej. W przypadku gdy warto$§¢ naleznej bonifikaty jest wigksza niz
wartos¢ danej optaty abonamentowej, pozostala wartos¢ bonifikaty bedzie rozliczona z
kolejna optata abonamentowa.

8. Wszystkie bonifikaty, o jakie obniza si¢ oplaty abonamentowe, naliczane sg niezaleznie dla
kazdego Lacza z osobna, na ktorym przekroczone zostaly Gwarantowane Parametry Ushugi, i
rozliczane w ramach optaty abonamentowej za dane lacze.

9. Przyznanie bonifikaty nastepuje po ztozeniu stosownego wniosku przez Abonenta.

10. Udzielenie bonifikaty na warunkach i zasadach wskazanych w niniejszym Zatgczniku

wyczerpuje odpowiedzialno§¢ Operatora z tytutu niewykonania lub nienalezytego wykonania Uslugi.

W imieniu Abonenta W imieniu Operatora

Czytelny podpis Abonenta Czytelny podpis i pieczatka Operatora
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