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CERTYFIKAT JAKOSCI USEUG - SLA (SERVICE LEVEL AGREEMENT

Certyfikat JakoS$ci Uslug w zakresie:

* Dostgpnosci Ustugi,
* (Czasu Reakcji Na Awarie,
* (Czasu Usunigcia Awarii.

1. Definicje

Ponizszym sformutowaniom nadano nastepujace znaczenia:

Awaria — oznacza:

1. zgloszony przez Abonenta i potwierdzony przez CoverNET brak transmisji danych wynikajacy
z fizycznego uszkodzenia portu Abonenta udostgpnionego w Wezle CoverNET, 1/lub

2. zgloszong przez Abonenta i potwierdzong przez CoverNET niedostgpnos¢ urzadzenia Sieci CoverNET, w
ktérym znajduje si¢ port Abonenta lub niedostepnos¢ Urzadzen Punktéw Zakonczenia Sieci [P CoverNET,
i/lub

3. zarejestrowang przez system monitoringu Sieci CoverNET niedostepnos$¢ urzadzenia Sieci CoverNET, w
ktérym znajduje si¢ port Abonenta lub niedostepnos¢ Urzadzen Punktow Zakonczenia Sieci [P CoverNET,
trwajace nieprzerwanie dtuzej niz liczba minut okreslona w punkcie 2 Certyfikatu Jakosci Ustug.

Czas Reakcji Na Awari¢ — oznacza okres pomiedzy zgloszeniem Awarii przez Abonenta
a powiadomieniem go o rozpoczeciu prac nad jej usuni¢ciem. Jednocze$nie z powiadomieniem osoba przyjmujaca
zgloszenie Awarii rozpoczyna procedurg usuwania Awarii.

Czas Usuniecia Awarii — oznacza okres pomiedzy zgloszeniem Awarii przez Abonenta a jej usuni¢ciem. Czas
Usunigcia Awarii dotyczy wylacznie Awarii zgltoszonych przez Abonenta.

Dni robocze — wszystkie dni z wytgczeniem: sobdt 1 dni ustawowo wolnych od pracy.

Godziny pracy CoverNET — poniedzialek — piatek, 09:00 — 18:00. Dzial Utrzymania Sieci Telekomunikacyjne;j
pracuje 7 dni w tygodniu i 24 godziny na dobe (System 7/24/365).

Linia Dostepowa - oznacza tacze telekomunikacyjne wraz z obstugujacymi je urzadzeniami telekomunikacyjnymi
dzierzawione od operatora telekomunikacyjnego lub wtasne Abonenta, umozliwiajgce dostgp do portu Abonenta w
urzadzeniu Sieci CoverNET znajdujacym si¢ w Wezle CoverNET. Port Abonenta w urzadzeniu Sieci CoverNET
znajdujgcym si¢ w Wezle CoverNET nie jest elementem Linii Dostepowe;.

Okres Rozliczeniowy — oznacza miesigc kalendarzowy. Jezeli §wiadczenie Ustugi rozpoczeto si¢ po pierwszym
dniu danego miesigca kalendarzowego, za pierwszy Okres Rozliczeniowy przyjmuje si¢ okres od dnia rozpoczecia
swiadczenia ustugi do ostatniego dnia tego miesigca kalendarzowego. Jesli $wiadczenie Ushlugi zostato
zakonczone w inny niz ostatni dzien danego miesigca kalendarzowego, za ostatni Okres Rozliczeniowy przyjmuje
si¢ okres od pierwszego dnia tego miesigca kalendarzowego do dnia zakonczenia §wiadczenia Ustugi.

Protokol Internetowy (IP - Internet Protocol) - protokét zdefiniowany w dokumencie RFC791 sformutowanym
przez Internet Engineering Task Force.
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Sie¢ CoverNET - oznacza urzadzenia telekomunikacyjne i linie telekomunikacyjne, zestawione i potagczone w
sposOb umozliwiajacy przekaz sygnalow pomiedzy okreslonymi zakoficzeniami sieci, za pomoca przewodow, fal
radiowych badz optycznych lub innych srodkéw wykorzystujacych energie elektromagnetyczng, zarzadzane przez
CoverNET, stuzace bezposrednio lub posrednio do oferowania okre§lonych ustug.

Sie¢ IP CoverNET — oznacza czg$¢ Sieci CoverNET ztozong z urzadzen petnigcych funkcje routerow IP.

Usluga — oznacza ustuge dostgpu do Sieci IP CoverNET, zdefiniowang w umowie, do ktorej zatacznikiem jest
niniejszy Certyfikat Jakosci Ustug. Nalezno$¢ za Ushluge nie obejmuje ewentualnych nalezno$ci za utrzymanie
Linii Dostgpowej lub ustugi, ktore nie dotycza dostgpu do Sieci IP CoverNET. Naleznos$¢ za Ustuge obejmuje
optate za objecie Ustugi postanowieniami Certyfikatu Jakosci Ustug.

Urzadzenie Abonenta (CPE) — oznacza urzadzenie Abonenta, znajdujace si¢ w lokalizacji Abonenta oraz
podtaczone bezposrednio do Linii Dostgpowej taczacej je z Weztem CoverNET.

Urzadzenia Punktow Zakonczenia Sieci IP CoverNET — oznaczaja routery taczace bezposrednio Sie¢ IP
CoverNET z sieciami IP innych operatoréw telekomunikacyjnych.

Certyfikat Jakos$ci Uslug — oznacza niniejszy dokument.

Wezel CoverNET — oznacza zespol urzadzen telekomunikacyjnych zgromadzonych w jednej lokalizacji,
zarzadzanych przez CoverNET 1 stanowigcych czgs¢ Sieci CoverNET. W wezle nastgpuje polaczenie sieci
telekomunikacyjnej Abonenta z Siecig CoverNET.

2. Dostepnosé Ushugi

Definicja:

Dostepnos¢ Ushlugi oznacza zdolnos¢ do transmisji danych z wykorzystaniem Protokotu Internetowego (Internet
Protocol) pomigdzy Urzadzeniami Punktéw Zakonczenia Sieci IP CoverNET a portem udostgpnionym
Abonentowi w urzadzeniu telekomunikacyjnym Sieci [P CoverNET znajdujagcym sie¢ w Wezle CoverNET.
Dostepnos¢ Ustugi wyrazana jest w procentach na podstawie tacznej liczby minut dostepnosci w danym Okresie
Rozliczeniowym. Dostgpnos$¢ Ustugi oblicza si¢ za pomocg wzoru:

Dostepnos¢ Ustugi = (Cor-C4)/Cor * 100%

gdzie:
Cor — czas Okresu Rozliczeniowego wyrazony w minutach,

C,4— sumaryczny czas trwania Awarii w Okresie Rozliczeniowym wyrazony w minutach.

Przy obliczaniu Dostepnosci Ustugi do sumarycznego czasu trwania Awarii nie wlicza sig:
1. czas6éw trwania awarii Linii Dostgpowej,

2. przerw spowodowanych bledem obstugi lub awarig Urzadzenia Abonenta (CPE),

3. przerw spowodowanych biezaca obstuga Urzadzenia Abonenta (CPE),

4. okresow zawieszenia TT,

5. okresow Prac Planowanych w Sieci CoverNET.

Gwarancja Dostepnosci Ushugi:
CoverNET gwarantuje Dostgpnos¢ Ustugi na poziomie 99% w skali Okresu Rozliczeniowego.

W przypadku niedotrzymania gwarancji Dostepnosci Ustugi w wyniku Awarii w danym Okresie Rozliczeniowym,
CoverNET, tytutem kary umownej, zmniejszy kwote nastgpnej faktury za S$wiadczong Ustuge zgodnie z
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ponizszymi zasadami:

Dostepnos¢ Ustugi ponizej 97% - obnizenie kwoty naleznej za dany Okres Rozliczeniowy proporcjonalnie
do czasu, w ktérym Ushluga byta niedostepna wedlug wzoru: sumaryczny czas braku Dostepnosci Ustugi
wyrazony w procencie Okresu Rozliczeniowego * abonament odpowiadajacego Okresu Rozliczeniowego.

Wysokos$¢ obnizenia zostanie uwzgledniona w fakturze wystawianej za kolejny Okres Rozliczeniowy lub tez w
przypadku, gdy niedotrzymanie Dostgpnosci Ustugi nastapito w ostatnim, z uwagi na zakonczenie $wiadczenia
Ustugi przez CoverNET, Okresie Rozliczeniowym, kwota odpowiadajaca wysokosci obnizenia zostanie
przekazana na rachunek bankowy wskazany przez Abonenta.

3. Czas Reakcji Na Awari¢ i Czas Usunig¢cia Awarii
Czas Reakcji Na Awarig: 2 godziny,

Czas Usunigcia Awarii: 12 godzin.

Gwarancja Czasu Usuniecia Awarii:

Za kazda Awarie trwajaca dhuzej, niz Czas Usuni¢cia Awarii, CoverNET obnizy kwote nalezng za Ustuge w danym
Okresie Rozliczeniowym o 1/30 abonamentu miesi¢cznego wilasciwego dla Okresu Rozliczeniowego, w trakcie
ktérego nastgpito niedotrzymanie gwarancji Czasu Usuni¢cia Awarii. Podstawg rozliczenia jest czas trwania tych
Awarii, ktorych poczatek przypadal na dany Okres Rozliczeniowy.

Gwarancja Czasu Usunigcia Awarii nie dotyczy Awarii wyniktych z przyczyn niezaleznych od CoverNET oraz
lezacych poza Siecig CoverNET.

4. Prace Planowane

Ze wzgledu na konieczno$¢ prowadzenia prac konserwacyjnych i modernizacyjnych w Sieci CoverNET, zwanych
Pracami Planowanymi, ktore moga skutkowa¢ przerwami w §wiadczeniu Ustugi, CoverNET wprowadza pojegcie
Okna Serwisowego. Okno Serwisowe oznacza okres, w ktorym moga by¢ wykonywane Prace Planowane.
Przerwy w dzialaniu Sieci CoverNET powodowane Pracami Planowanymi nie beda wliczane do Czasu Usunigcia
Awarii i nie sg uwzgledniane przy obliczaniu Dostgpnosci Ustugi.

Okno Serwisowe sieci CoverNET: soboty, niedziele i poniedziatki w godzinach 0:00-05:00. Sumaryczny czas Prac
Planowanych nie moze przekroczy¢ 10 godzin w Okresie Rozliczeniowym.

CoverNET zastrzega sobie prawo do wykonania Prac Planowanych w innych terminach niz Okno Serwisowe, jesli
jest to podyktowane godzinami pracy i oknami serwisowymi innych, wspolpracujacych z CoverNET operatoréw,
podwykonawcow lub serwisantow.

O Pracach Planowanych w Oknie Serwisowym CoverNET bedzie informowal Abonenta
w formie pisemnej lub elektronicznej z co najmniej 48 godzinnym wyprzedzeniem. Czas prac wykonywanych bez
wezesniejszego powiadomienia Abonenta bedzie wliczany do czasu Awarii.

W wyjatkowych przypadkach na Zadanie Abonenta termin prac planowanych w Oknie Serwisowym moze zostaé
zmieniony.

5. Parametry techniczne i bonifikaty finansowe

Zdarzenie odpowiadajace definicji Awarii w Certyfikacie Jako$ci Uslug, zostaje uznane za Awarig, jezeli trwa
nieprzerwanie dtuzej niz 10 minut.

Obnizenia nalezno$ci CoverNET, o ktorych mowa w tresci Certyfikatu Jakosci Ustug, stanowig kary umowne
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przystugujace Abonentowi z tytutu nie wykonywania lub nienalezytego wykonywania Ustug, a w szczeg6lnosci z
tytulu braku Dostepnosci Ustlugi, przy czym lacznie kary umowne nie moga przekracza¢ 100% naleznos$ci za
Ustuge objeta Certyfikatem Jako$ci Ustug w danym Okresie Rozliczeniowym.

N ok

6. Procedura zglaszania i obslugi Awarii

Awarie nalezy zglasza¢ telefonicznie na numery +48 15 843 16 00, 533 977 433, 535 333 321,515 098 900
513 158 888

Konieczne jest podanie nastgpujacych danych celem identyfikacji Abonenta:

a) nazwa Abonenta,

b) imi¢ i nazwisko osoby zglaszajace;j,

c) dane niezbedne do kontaktu zwrotnego oraz opis problemu (Awarii).
Opis Awarii powinien by¢ na tyle szczegdétowy, aby umozliwi¢ szybkie i precyzyjne okreslenie jej
przyczyn.
Awaria moze zosta¢ zgloszona réwniez za posrednictwem wiadomosci e-mail na adres pomoc@covernet.pl
CoverNET informuje zglaszajacego Awari¢ o identyfikacji jej przyczyny poza Siecig CoverNET.

CoverNET informuje Abonenta o zaawansowaniu prac podczas usuwania Awarii.

Po usunigciu Awarii, CoverNET kontaktuje si¢ z Abonentem potwierdzajac jej usunigcie. Abonent
potwierdza usunigcie Awarii co skutkuje zamknigciem procesu usuwania awarii. W przypadku braku
mozliwo$ci skontaktowania si¢ z Abonentem, CoverNET zamyka proces usuwania awarii bez
potwierdzenia ze strony Abonenta.

7. Postanowienia koncowe

W przypadku wydania przez CoverNET nowych postanowien, zmieniajacych tres¢ Certyfikatu Jakosci Ustug,
W czasie jej obowigzywania, wigza one Abonenta, jezeli zostaly dorgczone Abonentowi, a Abonent nie zgtosit
zastrzezen w terminie 14 dni od ich dorgczenia.

Abonent, ktory pozostaje w opdéznieniu co do zapfaty naleznosci z tytulu ustug swiadczonych przez CoverNET nie podlega
postanowieniom Certyfikatu Jakosci Usfug. Okres, na podstawie ktorego wyliczane sg wartosci okreslone w Certyfikacie JakosSci
Ustug rozpoczyna ponownie swoj bieg od dnia nastepujacego po dniu uznania rachunku bankowego CoverNET zalegfymi
naleznosciami.

Abonent:
(pieczec i/lub podpis)
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