SZCZEGOLOWY REGULAMIN

SWIADCZENIA UStUGI GWARANCJA SLA PRZEZ UPC POLSKA SP.Z 0.0.

Szczegbtowy regulamin Swiadczenia ustugi Gwarancja SLA przez
UPC Polska Sp. z o.0.

§1
Postanowienia ogélne

1. Niniejszy regulamin 3Swiadczenia ustugi Gwarancja SLA, dalej
zwany Regulaminem Szczegétowym, okresla zasady i warunki
Swiadczenia ustugi Gwarancja SLA przez Dostawce ustugi.

2. Definicje i zasady generalne okreslone w Regulaminie Swiad-
czenia ustug telekomunikacyjnych przez UPC Polska Sp. z 0.0.
(zwanym dalej Regulaminem ogélnym) maja bezposrednie za-
stosowanie w niniejszym Regulaminie Szczegétowym, chyba
ze z tresci niniejszego Regulaminu szczegétowego wyraznie
wynika inaczej. W zakresie nieuregulowanym w niniejszym
Regulaminie szczeg6towym zastosowanie maja odpowiednie
zapisy Regulaminu ogélnego

3. Regulamin jest udostepniony Abonentowi Ustugi Gwarancja
SLA nieodptatnie za posrednictwem witryny www UPC Polska
w formie, ktéra umozliwia pobranie, utrwalenie i wydrukowanie
Regulaminu, przed jak i po zawarciu umowy o Swiadczenie ustugi
Gwarancja SLA.

4. Kazdy Abonent Ustugi Gwarancja SLA zobowiazany jest do
zapoznania sie i przestrzegania postanowien Regulaminu.

§2
Definicje
1. Ustuga Gwarancja SLA - ustuga utrzymania poziomu Ustug pod-

stawowych, jako ustuga dodatkowa przeznaczona dla Abonentéw
Biznesowych Ustug podstawowych z oferty ustug dla firm.

2. Godziny robocze dla ustugi Gwarancja SLA - godziny, w ktérych
sg rozwiazywane Awarie, zdefiniowane dla ustugi Gwarancja
SLA jako 07:00 - 22:00 we wszystkie dni tygodnia.

3. Godziny wizyt technikéw - godziny, w ktérych realizowane sa
wizyty technikéw w Lokalu Abonenta Biznesowego, majace na
celu usuwanie Awarii.

4. Bonifikata - rabat naliczany w stosunku do wysokosci faktury
w okresie rozliczeniowym, w ktérym wystapita Awaria nieusu-
nieta w czasie zdefiniowanym jako Maksymalny Czas Usuniecia
Awarii

5. Maksymalny Czas Usuniecia Awarii - czas, w ktérym zgtoszona
Awaria powinna zosta¢ usunieta przez Dostawce ustugi, bez
koniecznosci wyptacania Bonifikaty, zgodnie z wykupionym
przez Abonenta wariantem Ustugi Gwarancja SLA, liczony od
momentu Skutecznego zgtoszenia Awarii.

6. Skuteczne zgtoszenie Awarii - zakwalifikowanie przez stuzby
techniczne Dostawcy ustug zdarzenia zgtoszonego przez Abo-
nenta Biznesowego jako Awaria.

7. Ustugi podstawowe - Ustuga Internetowa, Ustugi Telewizji
Kablowej lub Ustuga Telefoniczna bez tzw. ustug dodatkowych,
do ktérych naleza m.in.: pakiet minut, dostep Wi-Fi, Office365,
pakiety TV premium, ustugi hostingowe oraz inne okreslone
przez Operatora jako ustugi dodatkowe.

8. Abonent Biznesowy - osoba prawna i jednostka organizacyj-
na niebedaca osoba prawna, ktérej odrebna ustawa przyznaje
zdolnos¢ prawna oraz osoba fizyczna wykonujaca we wtasnym
imieniu dziatalnos¢ gospodarcza oraz wspélnicy spétki cywilnej
w zakresie wykonywanej przez nich dziatalnoSci gospodarcze;j.

W pozostatym zakresie maja bezposrednie zastosowanie definicje
z Regulaminu ogélnego.

§3

Zakres i Warunki ustugi Gwarancja SLA

W ramach ustugi Gwarancja SLA Dostawca ustugi zobowiazuje sie
do usuwania Awarii Ustug podstawowych w czasie nie dtuzszym
niz Maksymalny Czas Usuniecia Awarii.

. Ustuga Gwarancja SLA oferowana jest Abonentom Biznesowym

w wariantach okreslonych w Cenniku ustug dodatkowych, ktére de-
finiuja Maksymalny Czas Usuniecia Awarii oraz wysoko3s¢ Bonifikaty.

Gwarancja SLA nie obejmuje zdarzen bedacych Usterkamiw rozu-
mieniu Regulaminu ogélnego.

§ 4
Uprawnienia i obowiazki Abonenta Biznesowego
Aby méc skorzystaé z Ustugi Gwarancja SLA, Abonent Biznesowy

musi by¢é Abonentem co najmniej jednej Ustugi podstawowej oraz
zawrze¢ umowe Abonencka w zakresie Ustugi Gwarancja SLA.

. Abonent Biznesowy zobowiazany jest zapewni¢ dostep do Lokalu

w Godzinach roboczych dla Ustugi Gwarancja SLA i w czasie nie
dtuzszym niz na 1 godzine przed uptywem Maksymalnego Czasu
Usuniecia Awarii dla danego wariantu ustugi Gwarancja SLA.

. W przypadku braku zapewnienia dostepu w terminie okreslonym

w par. 4 ust. 2, usuniecie Awarii realizowane jest zgodnie z po-
stanowieniami Regulaminu ogélnego, a ustuga Gwarancja SLA i jej
Regulamin nie maja zastosowania, w szczegélnosci Abonentowi
nie bedzie przystugiwac Bonifikata.

. Abonent ustugi Gwarancja SLA jest uprawniony do otrzymania

Bonifikaty, jezeli w przypadku Skutecznego zgtoszenia Awarii
przywrécenie dziatania ustugi nie nastapito w czasie zdefinio-
wanym jako Maksymalny Czas Usuniecia Awarii, pod warunkiem
zapewnienia przez Abonenta dostepu do Lokalu zgodnie z posta-
nowieniami par. 4 ust. 2. Przyznanie Bonifikaty nastepuje na pod-
stawie reklamacji ztozonej przez Abonenta w trybie okreslonym
w par. 5 Tryb postepowania reklamacyjnego niniejszego regulaminu.

. Dezaktywacja ustugi Gwarancja SLA nastepuje po wypowiedzeniu

tej ustugi, ze skutkiem na koniec Okresu Rozliczeniowego naste-
pujacego po okresie, w ktérym zostato ztozone wypowiedzenie
Ustugi Gwarancja SLA.

. Wypowiedzenie i rozwigzanie umowy w zakresie ustugi Gwarancja

SLA nie jest réwnoznaczne i nie pocigga za soba automatycznego
wypowiedzenia Umowy abonenckiej w zakresie Ustug podstawowych.

. Rozwiazanie Umowy abonenckiej w zakresie ostatniej Ustugi pod-

stawowej powoduje automatycznie rozwiazanie umowy abonenc-
kiej w zakresie ustugi Gwarancja SLA.

§5

Tryb postepowania reklamacyjnego

. Abonenci mogg sktada¢ reklamacje dotyczgce niedotrzymania

z winy Dostawcy ustug Maksymalnego Czasu Usuniecia Awarii,

. Do postepowania reklamacyjnego zwiazanego ze Swiadczeniem ustugi

Gwarancja SLA zastosowanie maja postanowienia Regulaminu ogélnego.

§6
Bonifikata

Podstawa do przyznania Bonifikaty dla Abonenta Biznesowego
jest fakt niedotrzymania przez Dostawce Maksymalnego Czasu
Usuniecia Awarii, pod warunkiem zapewnienia przez Abonenta
dostepu do Lokalu zgodnie z postanowieniami par. 4 ust. 2
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2. Wysoko3¢  Bonifikaty liczona jest zgodnie z formuta:

Bonifikata = x% * MRR * (1+FD) <=100% MRR
gdzie:

x% - wartos¢ stanowiaca odsetek miesiecznego zobowiazania Abonen-
ta Biznesowego, zalezna od wariantu ustugi Gwarancja SLA, okreSlona
w Cenniku wtasciwym dla ustugi Gwarancja SLA.

MRR - miesieczne zobowiazanie Abonenta Biznesowego, liczone jako suma
ptaconych w danym okresie rozliczeniowym abonamentéw za wykupione
przez niego Ustugi podstawowe oraz abonament za ustuge Gwarancja
SLA, z uwzglednieniem rabatéw wynikajacych z promocjiwybranych przez
Abonenta.

FD - liczba rozpoczetych kolejnych dni, w ktérych Awaria nie zostata

usunieta.

3. Wysokos¢ naliczonej Bonifikaty nie moze by¢ wieksza niz wysokosé
miesiecznego zobowiazania klienta wynikajaca z sumy abonamentéw
Ustug podstawowych i ustugi Gwarancja SLA.

4. Do okresu, za ktéry Abonentowi Biznesowemu przystuguje bonifika-
ta, nie wlicza sie czasu, w ktorym usuniecie Awarii nie byto mozliwe
z przyczyn lezacych po stronie Abonenta.

5. Bonifikata obejmuje réwniez bonifikaty wynikajace z tytutu niewy-
konania lub nienalezytego wykonania Umowy abonenckiej okre-
Slone w Regulaminie ogélnym, w zwiazku z czym, postanowie-
nia par.37 pkt.2 regulaminu Ogoélnego nie maja zastosowania do
Abonentéw Biznesowych korzystajacych z ustugi Gwarancja SLA,
z zastrzezeniem postanowien par.4 ust.3 niniejszego Regulaminu.

§7

Zgtaszanie i usuwanie Awarii

1. Dostawca ustug nie odpowiada za Usterki lub Awarie wynikajace ze ztego
stanu technicznego Urzadzen Korcowych.

2. Wizyty technikéw umawiane sa codziennie w godzinach 07:00 - 22:00
w czasie umozliwiajacym usuniecie Awarii, bez przekraczania Maksymalnego
Czasu Usuniecia Awarii.

3. Przedziat czasu miedzy 22:00 a 7:00 (czyli poza Godzinami roboczymi
dla ustugi Gwarancja SLA) nie jest wliczany do Maksymalnego Czasu
Usuniecia Awarii.

§8
Optaty

1. Za uruchomienie Swiadczenia ustugi Gwarancja SLA Abonent zo-
bowiazany jest do uiszczenia optaty aktywacyjnej w wysokosci

okreslonej w Cenniku Ustug Dodatkowych dla firm.

. Wysokos¢ optat za Ustugi Swiadczone przez Dostawce ustug

oraz sposéb ich naliczania okresla Cennik Ustug Dodatkowych.

. Cennik jest podawany przez Dostawce ustug do publicznej wiado-

mosci oraz jest dostarczany nieodptatnie Abonentowi wraz z Umo-
wa Abonencka, a takze na zadanie Abonenta. Aktualny Cennik jest
réwniez dostepny na stronie internetowej Dostawcy ustug oraz
w Biurach Obstugi Klienta.

. Dostawca ustug powiadamia Abonenta o zmianie Cennika Ustug

Dodatkowych dla firm w zakresie ustugi Gwarancja SLA z wyprze-
dzeniem co najmniej jednego miesiaca przed wprowadzeniem tej
zmiany w zycie, droga elektroniczna na wskazany przez Abonen-
ta w tym celu adres poczty elektronicznej lub za pomoca podob-
nego srodka porozumiewania sie na odlegtos¢. W przypadku braku
akceptacji przez Abonenta ustugi Gwarancja SLA zmian w Cenniku,
Abonent ten uprawniony jest do ztozenia oSwiadczenia o rozwiaza-
niu umowy w zakresie ustugi Gwarancja SLA ze skutkiem na dzien
wejScia w zycie zmienionego Cennika ustug dodatkowych. W takim
wypadku ma zastosowanie par. 4 ust. 6.

. Abonent uiszcza z gory optate abonamentowa w wysokosci okre-

Slonej w Cenniku Ustug Dodatkowych dla firm, z czestotliwoscia
odpowiadajaca Okresowi Rozliczeniowemu lub jego wielokrotnosci
(np. kwartat, pétrocze, rok). Zmiana czestotliwosci optacania Rachunkéw
na wielokrotnos¢ Okresu Rozliczeniowego nastepuje na wniosek
Abonenta.

. W przypadku Swiadczenia Ustugi przez niepetny Okres Rozliczeniowy,

wysokos¢ optaty abonamentowej jest obliczana proporcjonalnie do
liczby dni, w ktérych Ustuga byta Swiadczona.

§9

Zmiana Regulaminu

Dostawca ustug powiadamia Abonenta o zmianie Regulaminu Ustugi
Gwarancja SLA z wyprzedzeniem co najmniej jednego miesiaca przed
wprowadzeniem tej zmiany w zycie, droga elektroniczna na wskazany
przez Abonenta w tym celu adres poczty elektronicznej lub za po-
mocg podobnego Srodka porozumiewania sie na odlegtos¢. W przy-
padku braku akceptacji przez Abonenta ustugi Gwarancja SLA zmian
w Regulaminie, Abonent ten uprawniony jest do ztozenia oSwiadczenia
0 rozwiazaniu umowy w zakresie ustug Gwarancja SLA ze skutkiem na
dzier wejscia w zycie zmienionego Regulaminu. W takim wypadku ma
zastosowanie par. 4 ust. 6

Regulamin wchodzi w zycie z dniem 13 pazdziernika 2014 r.



