Zatacznik nr 3 do umowy abonenckiej — jako$¢ ustug (SLA biznes)

Gwarancja dostepnosci ustugi
1. Operator gwarantuje nieprzerwane dziatanie ustug:

a) dostepu do sieci Internet,
b) telefonii stacjonarne;.
2. Przerwy konserwacyjne.

a) Operator ma prawo do przerywania dziatania sieci w zakresie planowych przerw
konserwacyjnych,

b) przerwa konserwacyjna musi by¢ wczesniej zapowiedziana minimum 3 dni przed jej
rozpoczeciem w sposob zrozumiaty dla Abonenta. ZapowiedZz musi zawierac
przewidywany czas trwania przerwy i doktadny czas jej rozpoczecia, Domyslng forma
przekazywania informacji o planowanych przerwach jest korespondencja email. Abonent
wskazuje w umowie adres email na ktéry chce otrzymywac komunikaty o planowanych
przerwach,

c¢) Abonent moze wnioskowaé¢ o odwotanie prac konserwacyjnych, jesli koliduje to z jego
planami wykorzystania ustug Operatora,

d) maksymalny dopuszczalny czas trwania przerw konserwacyjnych w roku kalendarzowym
nie moze przekroczy¢ 12 godzin, chyba, ze uzgodniono inaczej w szczegdlnym przypadku,
a Abonent wyrazit zgode na przedtuzenie tego czasu.

3. Awarie.

a) Przerwa nie bedaca planowang przerwg konserwacyjng opisang w poprzednim punkcie
jest Awarig ustugi,

b) za moment rozpoczecia biegu Awarii Operator uznaje moment zgtoszenia Awarii jego
stuzbom serwisowym,

¢) zgtoszenie awarii powinno by¢ dokonane przynajmniej w drodze korespondencji email na
adres: help@netrax.pl lub telefonicznie na numer 42 209 14 44 z podkresleniem, ze
Abonent ma zawartg umowe typu SLA,

d) nie jest Awarig przerwa w dziataniu sieci spowodowana przez celowe lub nieswiadome
dziatania Abonenta,

e) taczny dopuszczalny czas trwania Awarii w jednym roku kalendarzowym wynosi 24
godziny,

f) do tgcznego czasu trwania awarii nie wlicza sie czasu reakcji opisanego w kolejnym
punkcie.

4. Czas reakcji. Operator przystepuje do naprawy Awarii po maksymalnie po uptywie

a) 1 godzin, gdy zgtoszenie nastgpito w dzien roboczy w godz. 8:00-15:00,

b) 2 godzin, gdy zgtoszenie nastgpito w dzien roboczy w godz. 15:00-22:00 lub gdy
zgtoszenie nastgpito w sobote w godz. 8:00-22:00,

¢) 12 godzin, gdy zgtoszenie nastgpito w pozostatym czasie.

5. Rekompensata dla Abonenta za przekroczenie tgcznego dopuszczalnego czasu trwania awarii.

a)
b)
<)

1/30 miesiecznego abonamentu za pierwszg dobe przekroczenia,

2/30 miesiecznego abonamentu za kolejne rozpoczete doby przekroczenia,

tacza rekompensata w danym miesigcu kalendarzowym nie moze przekroczy¢ wysokosci
miesiecznego abonamentu wraz z przyznanymi ulgami.
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