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§1 POSTANOWIENIA OGOLNE

1. Niniejszy regulamin $wiadczenia ustugi Gwarancja SLA, dalej zwany Regulaminem SLA,
okresla zakres i warunki $wiadczenia ustugi Gwarancja SLA przez Operatora.

2. Definicje okreslone w Regulaminie Swiadczenia Ustugi Multimedia Internet przez Ope-
ratora, dalej zwanym Regulaminem, maja bezposrednie zastosowanie w niniejszym
Regulaminie SLA, chyba ze z tresci Regulaminu SLA wprost wynika inaczej. W zakresie
nieuregulowanym w niniejszym Regulaminie SLA zastosowanie maja odpowiednie
postanowienia Regulaminu.

3. Abonent zobowigzany jest do zapoznania sig i przestrzegania postanowien Regulaminu
oraz niniejszego Regulaminu SLA.

4. Regulamin SLA jest przekazywany Abonentowi przy zawarciu Umowy Abonenckiej
o $wiadczenie Ustugi albo Aneksu do Umowy Abonenckiej o $wiadczenie Ustugi.

5. Regulamin SLA jest dostepny do wgladu w siedzibie oraz w Biurach Obstugi Klienta
Operatora oraz na stronie multimedia.pl.

§2 DEFINICJE

1. Abonent - osoba fizyczna prowadzaca we wtasnym imieniu dziatalnos¢ gospodarcza
lub zawodowa, wspdlnicy spétki cywilnej w zakresie wykonywanej przez nich dziatalno-
$ci gospodarczej, osoby prawne oraz jednostki organizacyjne nieposiadajace osobowosci
prawnej, ktérym ustawa przyznaje zdolnos¢ prawna posiadajacy zawartg z Operatorem
Umowe Abonencka na swiadczenie Ustugi.

2. Rekompensata SLA - odszkodowanie przystugujace Abonentowi w przypadku przekro-
czenia Czasu Naprawy.

3. Czas Naprawy - liczony od momentu Zgtoszenia Awarii czas, w ktérym Operator zobo-
wiazany jest usunac Awarieg, okreslony w Cenniku dla ustugi Gwarancja SLA.

4. Godziny robocze - godziny, w ktérych usuwane sa Awarie, zdefiniowane dla ustugi
Gwarancja SLA jako przedziat godzin od godz. 7.00 do godz. 22.00, we wszystkie dni
tygodnia.

5. Ustuga - ustuga telekomunikacyjna swiadczona przez Operatora, polegajaca na doste-
pie do sieci Internet (Ustuga Multimedia Internet).

6. Gwarancja SLA - Ustuga Dodatkowa do Ustugi, w przedmiocie zapewnienia przez
Operatora sprawnego usuwania Awarii.

7. Zgtoszenie Awarii - zakwalifikowanie przez stuzby techniczne Operatora zgtoszonego
zdarzenia jako Awaria, dokonane zgodnie z §7 Regulaminu SLA.

§3 ZASADY SWIADCZENIA UStUGI GWARANCJA SLA

1. W ramach ustugi Gwarancja SLA Operator zobowiazuje sie do usuniecia Awarii w czasie
nie dtuzszym niz Czas Naprawy.

2. Operator zastrzega mozliwos¢ swiadczenia ustugi Gwarancja SLA w wariantach (pakietach),
ktore okreslac bedzie Cennik.

3. Zakres ustugi Gwarancja SLA, okreslony w Cenniku, w tym dla danego wariantu (pakietu),
stanowi podstawe do okreslenia Czasu Naprawy oraz wysokosci Rekompensaty SLA.

4. W razie posiadania przez Abonenta wiecej niz jednego Pakietu Internet w ramach tej samej
Umowy Abonenckiej lub w razie $wiadczenia Ustugi w ramach tej samej Umowy
Abonenckiej do wiecej niz jednego miejsca $wiadczenia Ustugi, Umowa Abonencka okre-
$la Pakiet Internet wraz z miejscem $wiadczenia Ustugi, objety ustuga Gwarancja SLA
zamowiona przez Abonenta.

§4 PRAWA | OBOWIAZKI ABONENTA

1. Zamoéwienie na ustuge Gwarancja SLA mogg ztozy¢ Abonenci, ktorzy posiadaja zawarta
z Operatorem Umowe Abonencka na swiadczenie Ustugi.

2. Abonent zobowiazany jest zapewni¢ dostep do Lokalu w Godzinach roboczych co naj-
mniej na 1 godzine przed uptywem Czasu Naprawy.

3. W razie braku zapewnienia dostepu do Lokalu na zasadach okreslonych w ust. 2 powyzej,
usuniecie Awarii realizowane jest zgodnie z Regulaminem, a ustuga Gwarancja SLA
i Regulamin SLA nie maja zastosowania, w szczegdlnosci Abonentowi nie bedzie przystu-
giwac Rekompensata SLA.

4. Abonent jest uprawniony do otrzymania Rekompensaty SLA, pod warunkiem zapewnie-
nia przez Abonenta dostepu do Lokalu zgodnie ust. 2 niniejszego paragrafu.

5. Przyznanie Rekompensaty SLA nastepuje na podstawie reklamacji ztozonej przez Abonenta
w trybie okreslonym w §18 Regulaminu. Wysokos¢ udzielonej Rekompensaty SLA okre-
$la¢ bedzie Operator w odpowiedzi na reklamacje przekazana Abonentowi w postepo-
waniu reklamacyjnym lub zostanie ona okreslona w dokumentach rozliczeniowych
za Ustuge przekazanych Abonentowi.

6. Zakonczenie $wiadczenia ustugi Gwarancja SLA nastepuje po wypowiedzeniu tej ustugi,
ze skutkiem na koniec Okresu Rozliczeniowego nastepujacego po okresie, w ktdrym
zostato ztozone wypowiedzenie ustugi Gwarancja SLA lub z dniem zaprzestania $wiad-
czenia Abonentowi Ustugi w zwiagzku z zakoriczeniem Umowy Abonenckiej, w zaleznosci
od tego co nastapi wczesniej.

7. Wypowiedzenie Umowy Abonenckiej w zakresie $wiadczenia ustugi Gwarancja SLA
nie jest rbwnoznaczne i nie pociaga za soba automatycznego wypowiedzenia lub rozwia-
zania Umowy Abonenckiej.
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§5 REKOMPENSATA SLA

1. Podstawa do przyznania Rekompensaty SLA dla Abonenta jest przekroczenie przez
Operatora Czasu Naprawy, pod warunkiem zapewnienia przez Abonenta dostepu do Lokalu
zgodnie z postanowieniami §4 ust. 2 Regulaminu SLA.

2. Wysokos¢ Rekompensaty SLA stanowi okreslong procentowo w Cenniku czes¢ optaty
za Abonament za Pakiet Internet objety ustuga Gwarancja SLA, ktérego dotyczy Awaria,
za kazdy rozpoczety dzien zwtoki w usunieciu Awarii ponad Czas Naprawy.

3. Rekompensata SLA nie moze przekraczac¢ wysokosci miesiecznej Optaty za Abonament
za Pakiet Internet objety ustuga Gwarancja SLA, ktérego dotyczy Awaria (limit), bez
wzgledu na liczbe Zgtoszen Awarii. Powyzszy limit obowiazuje takze w razie wystapienia
wiecej niz jednej Awarii w danym Okresie Rozliczeniowym.

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

5. W kwocie Rekompensaty SLA zawiera sie rowniez odszkodowanie za przerwe w dziata-
niu Ustugi wykraczajaca ponad termin usuwania Awarii okreslony w Regulaminie.
W kazdym przypadku wysoko$¢ Rekompensaty SLA nie moze by¢ nizsza od kwoty
odszkodowania, o ktérym mowa jest w §17 ust. 9* zdanie 1 Regulaminu.

§6 ZGLASZANIE AWARII

1. Operator nie odpowiada za Awarie wynikajace z przyczyn lezacych po stronie Abonenta,
w tym wynikajace z braku dziatania lub nieprawidtowego dziatania Terminala.

2. Stuzby techniczne Operatora dziataja w Godzinach roboczych w czasie umozliwiajacym
usuniecie Awarii, bez przekraczania Czasu Naprawy.

3. Przedziat godzin od godz. 22.00 do godz. 7.00, tj. poza Godzinami roboczymi dla ustugi
Gwarancja SLA, nie jest wliczany do Czasu Naprawy.

4. Abonent zgtasza Awarie pod numerem infolinii wsparcia technicznego Operatora dedy-
kowanym dla ustugi Gwarancja SLA prezentowanym na stronie multimedia.pl.

§7 ROZLICZENIA

1. Rekompensata SLA pomniejsza taczna kwote (saldo) zobowiazan Abonenta z tytutu
Swiadczenia Ustugi.

2. W razie braku wymagalnych zobowiazan Abonenta z tytutu swiadczenia Ustugi, Rekom-
pensata SLA zostanie przekazania Abonentowi przelewem na wskazany przez niego
rachunek bankowy, badz przekazem pocztowym na adres wskazany przez Abonenta.

§8 OPLATY

1. Jezeli Cennik tak stanowi, z tytutu uruchomienia ustugi Gwarancja SLA Abonent zobo-
wiazany jest do uiszczenia optaty aktywacyjnej w wysokosci okreslonej w Cenniku.

2. Wysokosc¢ optaty abonamentowej za ustuge Gwarancja SLA oraz sposéb jej naliczania
okresla Cennik.

3. W przypadku braku akceptacji przez Abonenta zmian Cennika w zakresie ustugi Gwa-
rancja SLA, Abonent uprawniony jest do ztozenia oswiadczenia o rozwiazaniu Umowy
Abonenckiej w zakresie ustugi Gwarancja SLA, ze skutkiem na dzien wejécia w zycie
zmienionego Cennika. W takim wypadku ma zastosowanie 84 ust. 6 i 7 Regulaminu SLA.

4. Abonent uiszcza z gory optate abonamentowa za ustuge Gwarancja SLA, w wysokosci
okreslonej w Cenniku, z czestotliwoscia odpowiadajaca przyjetemu przez Operatora
Okresowi Rozliczeniowemu.

§9 POSTANOWIENIA KONCOWE
1. Regulamin SLA obowiazuje od 01.04.2018 r.



