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ANEXO |

ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS (SERVICE LEVEL AGREEM ENT) (“SLA”)
DE GRUPALIA INTERNET S.A.

El presente Anexo regula el acuerdo de nivel deiges (Service Level Agreemer(tSLA”)
que formara parte integrante de las Condicionesefats de uso (en los sucesivo, CGC)
celebrado entr&L CLIENTE y GNET. A tal efecto,GNET se obliga a prestar los servicios
descritos en las CGC de acuerdo con los objetivw<alidad aplicables &NET como
prestador del servicio.

SERVICIOS DE DATOS:
1. GARANTIA DEL SERVICIO.

GNET prestara sus servicios de conexién de alta veddcfugh speed network servigedos
“Servicios”) a través de una red fiable y de alé@didad. Como parte de este compromiso,
GNET ofrece a sus clientes las siguientes garantias:

Garantia de Instalacion

Garantia de Disponibilidad de Red y responsabilzdalta de disponibilidad
Garantia de “Latencia'L@tency de la Red

Garantia de Entrega de Paquetes

AANENEN

Las Garantias de Latencia y de Entrega de Pagsetaplican unicamente a los Clientes del
Servicio de Acceso a Internet DedicaddGIeET.

El incumplimiento por parte dBNET de alguna de estas garantias, facilitara a leatels una
indemnizacién, de acuerdo con lo establecido map @&n este SLA.

2. GARANTIAS
A. GARANTIA DE INSTALACION.

Para cada uno de los Servicios listados a contidmaGNET garantiza que se instalara la
conexion delCLIENTE dentro de los plazos correspondientes, previameetedados en el
CGC, a contar desde la fecha en la que la ordgredielo ha sido validada e introducida en la
plataforma eVoz establecida para tal fin.

El pedido no sera validado hasta que una Orderedel®y el CGC debidamente firmados, asi
como cualquier otra documentacion requerida GNET, hayan sido recibidos, validados,
aprobados e introducidos en la plataforma eVoz.

Dentro de la documentacion adicional gBRET podra requerir, se encuentra la siguiente: un
cuestionario de Asignacion de IP y cuestionarios ganfiguraciones BGP, SMTP y DNS,
cuando éstas hayan sido solicitadas por el Clemtl cuestionario de Asignacion de IP.



La Garantia de Instalacion GNET estara sujeta a las siguientes condiciones:

v' El CLIENTE o0 su representante deberd cooperar GNET en el proceso de
instalacion, lo cual incluye cumplimentar debidateenna Orden de Pedido, que
contenga informacién detallada de la direccion digega del servicio asi como un
listado de contactos locales. Cualquier cambio gomst en la Orden de Pedido
realizado por o en nombre deCLIENTE o el acaecimiento de cualquier
acontecimiento fuera del control razonable GNET, como pueda ser de Fuerza
Mayor, podra dar lugar a retrasos de los cCUWBNET no serd responsable.

v EI CLIENTE o su representante debera estar fisicamente peemeel momento de la
instalacion y deber& proporcionar acceso a logagkie comunicacion de los edificios
designados, en las fechas acordadas con el tédeidostalaciones dENET. Ese
acceso y acompafnamiento a los edificios deber@rsporcionado a todo el personal
necesario para llevar a cabo la instalacion deta&xion.

La Garantia de Instalacion es de aplicacion atvate de tiempo entre la fecha de la Orden de
Pedido original y la fecha de la Garantia de lasiah original. Si el Cliente solicita un cambio
a la Orden de Pedido durante la implementacidrseielicio, la Garantia de Instalacién podra
comenzar de nuevo, a criterio G&ET, una vez el cambio solicitado sea aceptado.

3. SERVICIOS DE RED

3.1 DISPONIBILIDAD DE RED Y RESPONSABILIDAD POR FALTA D E
DISPONIBILIDAD

GNET se obliga a la prestacion regular y continua delige ADSL, 24 horas al dia durante
todo el afio natural, y garantiza una DisponibilidadRed de su Servicio del 99,99% dentro de
subackboney sus redes metropolitanas.

No obstante, dicho servicio podra verse interrumppbr el tiempo imprescindible por
operaciones de mantenimiento de la red o por otmasas constitutivas de caso fortuito o fuerza
mayor. En todo casdGNET notificarda al CLIENTE las fechas de dichas operaciones de
mantenimiento de la red, cuando ello sea técniceemgosible y con un plazo de antelacion
razonable.

GNET realizara todos sus esfuerzos para que la inteénige solvente en el plazo mas breve
posible, de forma que ELIENTE se vea afectado minimamente.

En caso de que la Red @&NET experimente una indisponibilidad de mas de 15 toswu
consecutivos, por causas no imputables CAIENTE, 6 aquellas imprescindible por
operaciones de mantenimiento de la red o por otmasas constitutivas de caso fortuito o fuerza
mayor, el Cliente recibira, previa solicitud=NET, un indemnizacion en los terminos que se
establecen a continuacion:

GNET respondera exclusivamente por la falta de displiéioi del servicio cuando se deba a
una causa directamente imputabl@MNET. En caso de que, durante un periodo de facturacion,
el CLIENTE sufriera interrupciones temporales del servicio AD&NET procedera a
indemnizar alCLIENTE con una cantidad que sera, al menos igual al priontsd importe
facturado por ese servicio durante los tres mesesiares a la interrupcion, prorrateado por el
periodo en el que se efectle la interrupcion deraoucon lo previsto en la legislacion vigente.
A estos efectosGNET indemnizara alCLIENTE , en la factura correspondiente al periodo
inmediato al considerado o en la siguiente a ésitage hubiera producido el cierre de los
procesos de facturacién, cuando la interrupcion silicio suponga el derecho a una
compensacion por importe superior a 1 euro, y foesdamado por parte del cliente.



No obstante, cuando la interrupcion temporal sdaddea causas de fuerza mayGNET se
limitard a compensar @ILIENTE mediante la devolucion del importe de la cuotalutna del
servicio ADSL, prorrateado por el tiempo que hubigurado la indisponibilidad, con exclusion
de cualquier otra indemnizacion.

A los fines de comprobar la indisponibilidad, ebgedimiento estandar d&NET consiste en
comprobar la conectividad del router del Clientedrante el envio depfngs’) cada minuto. Si
el router del Cliente no responde después del edgid0 ciclos de pings consecutivos,
GNET considerara que el Servicio no esta disponible.

GNET no garantiza la disponibilidad del servicio ADSL @rcaso de que &LIENTE haya
introducido en su equipo informatico elementos dedWware o de software que impida el
normal funcionamiento o continuidad en el accesantarnet. Asimismo, no se hace
responsable del equipo informéatico @IENTE ni de las alteraciones que este equipo pueda
producir en el normal funcionamiento del servicio.

3.2 GARANTIA DE LATENCIA DE LA RED.

Sélo para los Clientes del Servicio de Acceso ertet Dedicado, la Latencia media mensual
de la Red para paquetes transportados por la REMNHE& entre los equiposubsdel backbone
(Backbone HuBspara las siguientes regiones, es la que se éispexicontinuacion:

v' Dentro de Europa: 35 milisegundos 0 menos
v" Dentro de Norte América: 50 milisegundos o menos
v' . De Nueva York a Londres (Trasatlantico): 85 milisegps o menos

La "Latencia de la Red” (oRound trip tim& se define como el tiempo medio necesario para
que un paquete IP realice un trayecto de ida ytawsitreBackbone Huben la Red d&SNET

y dentro de las regiones especificadas anterioen&MET monitoriza la latencia agregada de
la Red deGNET de manera continuada, tomando sucesivas muestias tempos que tardan
los paquetes IP en realizar trayectos de ida yaveeltre un grupo d@ackbone Huhs

GNET, en caso de haber sido notificado po€EIENTE de que la Latencia de la Red supera
las cifras sefialadas mas arriba, realizara loeesis razonables para determinar el origen de
dicho exceso en la Latencia de la Red y para domlagno problema siempre que el origen del
problema esté en la Red GAET.

En el caso de quBNET no pueda solucionar esta Latencia de la Red efazb ple dos (2)
horas tras la notificacién dEILIENTE relativa al exceso de Latencia de la Red y siempes

la Latencia media de la Red en los treinta (303 digeriores haya excedido la establecida més
arriba, elCLIENTE recibira, previa peticion &@NET, un indemnizacion para el periodo que
va desde el momento de la notificacion QEIENTE hasta que la media de Latencia de la Red
de los treinta (30) dias anteriores sea inferiasaifras sefialadas mas arribaCEIENTE no
podra obtener en ninglin caso mas de un (1) mésd#ennizacién en un mismo mes.

4. OTRAS DEFINICIONES.

“Acceso a Internet Dedicado” dlrternet Transit es el servicioLayer 3 de GNET que
proporciona a los clientes acceso a la Interneiqaib

“Hubs del Backboné o “Backbone Hubisse refiere a las instalaciones de red principées
puntos de presencia) operadas, controladas y piaghiele GNET, que estan conectadas
directamente abackbonede la red de fibra dENET y que tienen al menos @igabit Switch
Router (GSR). En grandes redes metropolitanas, con mamdaunto de presencia de estas



caracteristicas, se designara uno de ellos dae&bone Hulpara el célculo de las estadisticas
medias mensuales tanto de Latencia de la Red cerRémlida de Paquetes.

“Puntos On-Net” son los edificios que estan dineetate conectados a la Red@NET vy, por
tanto, en los que no se requiere @MET alquile a un tercero un bucle local para proporaio
conectividad.

“Red deGNET” es la red de comunicaciones de datos/telecomcioioas y los componentes
de esa red operados, controlados y propiedad@dNET, incluyendo ebackbonenternacional

de fibra deGNET, sus redes metropolitanas de fibra, cualquierpegoonectado a dicha fibra y
el software, datos y know-how utilizado p@GNET para la prestacion de los Servicios. En
aquellos casos en los gGAIET presta Servicios a edificios mediante sus prdpstalaciones,

la Red deGNET incluye asimismo dichas instalaciones. La RedGIMET no incluye el
equipamiento de las instalaciones de los cliembsscircuitos telefonicos de o encargados por
los clientes ni las redes o equipos relacionadesngusean operados y controlados@NIET .

“Tarifa Mensual Peridédica”Monthly Recurring Charge(MRC) es la tarifa mensual fija y
periddica facturada por GNET por el Servicio, sénjyicio de cualesquiera tarifas variables que
puedan basarse en el uso llevado a cabo por elt€lie

“Indisponibilidad de la Red” es el nUmero de mirsutpue la Red d&NET no esta disponible
para elCLIENTE , incluyendo el numero de minutos que la Red>8#T no esta disponible
debido a cualquier trabajo de Mantenimiento no Rmmgdo sobre la Red d8NET. La
Indisponibilidad de la Red no incluird el tiempo Mlantenimiento Programado, o cualquier
indisponibilidad que resulte de:

(a) problemas con o el mantenimiento de aplicasioaquipos o instalaciones del Cliente (b)
actuaciones u omisiones dELIENTE o de un usuario autorizado; (c) indisponibilidades
causadas por compafiias distintas GHET, excepto circuitos telefénicos encargados por
GNET o (d) Fuerza Mayor.

“Mantenimiento Programado” es cualquier mantenitoiete la Red d&NET (o de parte de
ella) a la que elCLIENTE esté conectado que se realice durante el horatémdar de
mantenimiento, que en Norte América es entre 188 3:las 7:00 de la mafana excepto en la
zona horaria del Pacifico donde el horario estaddanantenimiento es entre las 2:00 y las 6:00
de la mafanaPAQ. En Europa, el horario estandar de mantenimieatentre las 4:00 y las
8:00 de la mafana en el horario de Centro Eurodeagae es lo mismo, entre las 3:00 y las
7:00 de la mananasMT) (hora local deHub del Backbonele GNET al cual el circuito del
CLIENTE esté conectado). Se notificard via email a losntdis al menos 2 dias laborables
antes de cualquier mantenimiento programado quermabilidad afecte a su servicio. En la
mayoria de los casos, el mantenimiento no utilizar&otalidad del horario estandar de
mantenimiento, sin embargo, GNET informar4d al Q&emle la duracion estimada del
mantenimiento en la notificacion enviada por email.

“ indemnizacion” significa:

v" Un (1) dia de indemnizacién = 1/30 de la Tarifansleal Periddica del Cliente.
v' . Una (1) semana de indemnizacién = 7/30 de lad M#nsual Periddica del Cliente.
v' _Un (1) mes de indemnizacion = la totalidad ded&f& Mensual Periddica del Cliente.

Si GNET aprueba una solicitud por incumplimiento de lasra@tias de Instalacion,
“indemnizacién” significara la tarifa qu&NET facture alCLIENTE por el primer mes
completo del Servicio, sin incluir las tarifas dstalacion ni cualesquiera otras tarifas aplicables
relativas a la puesta en marcha del Servicio.



5. MODO DE APLICACION DE LAS COMPENSACIONES E INDEM NIZACIONES Y
SUPUESTOS DE EXCLUSION.

La indemnizacion establecida en la Clausula anmteg@plicaré previa peticion deLIENTE ,

una vez quede restablecido el servicio, efectuanddlamada telefénica al nimero de atencion
al cliente a cualquiera de los siguientes nUme¥08:089 889, 91 267 00 00, o enviando un e-
mail a: comercial@evoz.es, indicando sus datoopatss y el numero de la linea que estuvo
interrumpida.

La indemnizacion prevista en este Anexo se apliean& factura mas proxima a la afectada por
la interrupcion o en la siguiente a ésta. En dfeletura, GNET har& constar la fecha, duracién
y célculo de la cuantia de la indemnizacién queesponde alCLIENTE. No se otorgaran
indemnizaciones multiples para el mismo periodo tidenpo. Asimismo, la totalidad de
indemnizaciones que se otorguen por incumplimiglgdGarantias que ocurran en un mismo
mes no excedera en ningun caso la Tarifa Mensuadie que elCLIENTE vaya a abonar
en dicho mes.

6. SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA

El servicio de asistencia técnica delIENTE , es un servicio de consulta via telefénica y
comprende a su vez, un servicio de diagndéstico seuvicio de resolucion de incidencias. Este
servicio no comprende la asistencia técnica dedémgias en el equipo informatico del
CLIENTE .

El servicio de diagnostico es un servicio de as@tetécnica QUENET presta alCLIENTE

via correo electronico a través de la direccidntebaica (sat@gnet.es) o a través del numero de
teléfono 902088725. A estos efec@®@NET recogera de lunes a viernes de 7:00 AM a 23:00 pm
y fines de semana y dias festivos de 09:00 am20l&9 pm., cualquier incidencia que afecte al
funcionamiento del servicio ADSL. Recibido delIENTE un aviso de incidencia relativo al
servicio ADSL,GNET abrira un boletin de incidencias y procedera acardal CLIENTE la
posible causa de la incidencia.

El servicio de resolucion de incidencias compremueervicio de asistencia técnica via correo
electrdnico o telefénico y un servicio de asistariécnica presencial en el domicilio en el que el
Cliente tenga instalado el equipamiento correspnteial servicio ADSL.

GNET asume la obligacién de resolver las incidencias spuée planteen aLIENTE en la
utilizacion del servicio ADSL e iniciara el procedento de resolucion de las incidencias del
mismo, tan pronto como EILIENTE comunique al servicio de Asistencia Técnhica.

GNET prestard alCLIENTE el servicio de resolucion de las incidencias diatinadas de
forma gratuita en aquellos casos en los que ladencia diagnosticada se deba a fallos
originarios imputables @&NET sin perjuicio del coste de la llamada telefonicaapka
resolucion de las incidencias diagnosticadas.

7. REPARACION DE AVERIAS Y MANTENIMIENTO DEL SERVIC 10

GNET vendra obligada a reparar las averias que se praduzn sus instalaciones hasta el
punto de terminacion de red en casa@QIdENTE . EI CLIENTE notificara las averias a través
del canal qu&NET tenga habilitado a tal efecto que sera el nUmemsdgencia técnica. En el
mismo momento de formular la averia, se facilitarfneticion delCLIENTE , el niUmero de
referencia de la misma.

Asimismo, elCLIENTE podra notificar las averias a través de la pagieh de eVoz 6 a
través del correo electronico: sat@gnet.es

Los costes derivados de la reparacion de aveded sufragados p@NET, siempre que las
mismas no sean imputables @LIENTE por negligencia de uso o de conservacion o por
actuaciones dolosas o culposas, tanto sobre lzorad sobre sus equipos.



El mantenimiento del acceso ADSL y de la terminacguministrada estd incluido en el
presente servicio.

No forman parte del mantenimiento incluido en lesspntes condiciones generales, los equipos
(tarjetas, equipamiento informativos,etc) QUEEIENTE conecte al punto de terminacién de
red (PTR).

GNET no asumird los compromisos de reparacion estabkecd este contrato, cuando la
averia sea producida en los medios de transmigiéntransitan por la infraestructura de red
comunitaria (propiedad de la comunidad de prop@taly no exista un contrato especifico de
mantenimiento colGNET para dicha infraestructura, debiendo informa€BIENTE de esta
circunstancia.

Con independencia del mantenimiento general desariteriormente. ECLIENTE podra
solicitar la contratacion del servicio de manteerimid domiciliario sobre equipamiento y
accesorios relacionados con su servicio ADSL, nrmeit correspondiente opcién adicional, y
de conformidad a las condiciones contractuales eueada momento regulen dicha prestacion
del servicio de mantenimiento.

Para ello, elCLIENTE a través de los medios habilitados para el servilgoatencion
comercial, podra solicitar dicha opcion de mantésmmo domiciliario, debiendo aceptar las
citadas condiciones generales de prestacion detanis

El mantenimiento domiciliario mencionado, sera izaalo por GNET y facturado al
CLIENTE .

Las reparaciones efectuadas por el personaGNET en el domicilio delCLIENTE , no
cubiertas por el anteriormente citado servicio dentenimiento, serdn objeto de
contraprestacion econémica por parte@elENTE a favor deGNET.

Dicho servicio se presta, con independencia de @uequipamiento ADSL haya sido
suministrado poGNET, siempre que sea compatible con el servicio, seesiien perfecto
estado en el momento de contraprestacion del genvitorme parte del conjunto de equipos
sobre los QUENET presta asistencia técnica.

SERVICIOS DE VOZ:

En este apartado del Anexo se recogen los val@aemiizados de los diversos parametros o
indicadores de nivel de servicio contemplados emaico del servicio de telefonia fija en la
modalidad acceso directo y cuyo incumplimientowdgat a las compensaciones estipuladas en
el mismo.

1.- PLAZOS DE REPARACION/ATENCION DE AVERIAS

El horario de recepcion de avisos de averias saragmente, es decir, todos los dias del afo,
los siete dias de la semana, durante 24 horasaalAdial fin, quedara habilitado el correo
electrénico (sat@gnet.es) 0 teléfono (912 670 GfB¥)Servicio de Asistencia Técnica de
GNET (SAT), establecido en el contrato.

GNET reparard las averias que se produzcan en las tiedatefonia bajo la modalidad acceso
directo, que hayan sido comunicadas por los mealitss mencionados, a la mayor brevedad
posible, asumiendo, en todo caso, el compromisoedaracion en un plazo maximo de 12
horas, segun la modalidad contratada poCIdENTE , que comenzara a computar desde el
momento en que se reciba el aviso de averia deetiworario establecido para el servicio.

A estos efectos, el periodo de 12 horas respecatinanse computara dentro del horario del
servicio, que en caso de reparacion es el siguidffedias al afio (de Lunes a Viernes de 7h. a
23h. Sabados y Festivos de 09h. a 20h.)



A tal efecto, se consideran como festivos, los dgos y los dias declarados oficialmente como
festivos nacionales.

El citado plazo de 12 horas respectivamente se utamr@psolo en el horario establecido, a partir
del momento en que se haya recepcionado el aviswvetéa delCLIENTE - en que debera
proporcionar el numero de teléfono de la lineddalea. Dicho plazo finalizard en el momento
en el que se repare la averia. No obstante sedevasa cumplido el compromiso de respuesta
cuando la reparacion se realice via remota demsttogitiempos indicados.

En caso de qQUBNET no cumpliera con el plazo de reparacion referidtagoresente clausula,
procedera a devolver GILIENTE la cantidad que corresponda en concepto de paaoidliz de
conformidad con lo estipulado a continuacion, uea transcurrido el citado periodo de 12
horas respectivamente en el horario establecidsesteicio.

El cdmputo quedard interrumpido si@LIENTE indica su indisponibilidad para aceptar la
visita, en el caso de que se requiera desplazamyémtictuacion, en el domicilio del mismo.

2.- PENALIZACIONES

En caso de quENET incumpla el compromiso de reparacion de las avenfaun plazo de 12
horas respectivamente desde que se le comunicgeldaaen las condiciones establecidas
anteriormente, GNET se obliga a abonar aCLIENTE una cuantia en concepto de
penalizacion.

La formula para aplicar esa penalizacion seriglsiente:

Cuota menusal total de la linea de telefonia deesgcdirecto x 15% x el N° de horas de
incumplimiento.

El N° de horas de incumplimiento: Son las horas»a®so o de retraso, respecto a las 12 horas
respectivamente en el horario, transcurridas dggsd&NET recepciono la averia y el personal
de la misma la repard. La base para aplicaciomsipénalizaciones sera la cuota mensual de la
linea de telefénia bajo la modalidad acceso ditecto

La penalizacibn maxima por linea telefénica, sdr&igle del total de la cuota mensual (o
bimestral) del servicio.

Este abono se realizard en la factura que se ehi@.IENTE , pudiendo elCLIENTE
efectuar la reclamacion de facturacion en casmdealizarse dicho abono o no estar conforme
con el mismo, llamando al Departamento de Admiadsén al 912 670 000.

SLA TIEMPO DE REPARACION

Tiempo de respuesta Tiempo de resolucion de Penalizacion
garantizado averias objeto de
penalizacion
12 horas > 12 horas Cuota Mensual x 15% x N° de
horas de incumplimiento




3.- PROVISION DE SERVICIOS

El indicador “Tiempo de provision” se define comdiempo transcurrido desde el hito inicial
(recepcidn de la solicitud dEILIENTE por parte d&SNET) hasta la fecha efectiva de alta en
el servicio. Las penalizaciones en el &mbito delisie de telefonia se aplicaran a los siguientes
servicios:

Tiempo
de
provisiéon
Servicio efectivo Hito inicial

n

Alta de linea telefénica (con actuacione
de preseleccion) TRecepcion solicitud pdBNET (eVoz)

Alta conjunta de linea con servicios de
banda ancha (ADSL) 1Recepcion solicitud pdBNET (eVoz)

Los tiempos expuestos en la tabla anterior no debelnir en ningln caso los retrasos
motivados por causa dEILIENTE , o los retrasos motivados por causa del abonaadros
casos de fuerza mayor.

En caso de incumplimiento de los plazos establecdoa la provisidn de los servicios cuya
responsabilidad sea NET, se aplicara una penalizacion a favor@elENTE de 1,5 € por
linea y dia de retraso en la provision.

El tiempo de resolucion méximo para una reclamadénprovision de 5 dias habiles. El
indicador “Tiempo de Resolucion” se refiere al ntranscurrido desde la apertura por parte
delCLIENTE de una reclamacién hasta que la reclamacién haettelta satisfactoriamente.

4. MODO DE APLICACION DE LAS COMPENSACIONES E INDEM NIZACIONES.

La indemnizacion establecida se aplicar4 previacipat del CLIENTE , una vez quede
restablecido el servicio, efectuando una llamatefceica al nimero de atencién al cliente a
cualquiera de los siguientes nameros: 902 089 889267 00 00, o enviando un e-mail a:
comercial@evoz.es, indicando sus datos personales mumero de la linea que estuvo
interrumpida.

La indemnizacion prevista en este Anexo se aplieara factura mas proxima a la afectada por
la interrupcion o en la siguiente a ésta. En dfelstura, GNET haré constar la fecha, duracion
y célculo de la cuantia de la indemnizacién queesponde alCLIENTE. No se otorgaran
indemnizaciones mudltiples para el mismo periodo tigenpo. Asimismo, la totalidad de
indemnizaciones que se otorguen por incumplimigigdsarantias que ocurran en un mismo
mes no excederd en ningun caso la Tarifa Mensuadiea que el Cliente vaya a abonar en
dicho mes.

5. SERVICIO DE ASISTENCIA TECNICA

El servicio de asistencia técnica d&lIENTE , es un servicio de consulta via telefénica y
comprende a su vez, un servicio de diagnostico geuvicio de resolucién de incidencias. Este
servicio no comprende la asistencia técnica dedémgias en los equipos terminales del
CLIENTE.



El servicio de diagnostico es un servicio de asctetécnica QUENET presta alCLIENTE

via correo electronico a través de la direcciéntedmica (sat@gnet.es) o a través del nimero de
teléfono 902088725. A estos efec®SET recogera de lunes a viernes de 7:00 AM a 23:00 pm
y fines de semana y dias festivos de 9:00 am 2089 pm., cualquier incidencia que afecte al
funcionamiento del servicio telefonico. Recibidd @EIENTE un aviso de incidencia relativo

al servicio, GNET abrird un boletin de incidencias y procedera acardal CLIENTE la
posible causa de la incidencia.

El servicio de resolucion de incidencias compramuaervicio de asistencia técnica via correo
electrdnico o telefénico y un servicio de asistarniécnica presencial en el domicilio en el que el
Cliente tenga instalado la linea telefonica.

GNET asume la obligacion de resolver las incidencias spide planteen aCLIENTE e
iniciara el procedimiento de resolucién de lasdeocias del mismo, tan pronto como el
CLIENTE comunique al servicio de Asistencia Técnica.

GNET prestara alCLIENTE el servicio de resolucion de las incidencias diafjpadas de
forma gratuita en aquellos casos en los que ladéncia diagnosticada se deba a fallos
originarios imputables &NET sin perjuicio del coste de la llamada telefénicaapka
resolucion de las incidencias diagnosticadas.

6. REPARACION DE AVERIAS Y MANTENIMIENTO DEL SERVIC 10

GNET vendr& obligada a reparar las averias que se pradwen el servicio de telefonia. El
CLIENTE notificara las averias a través del canal GMET tenga habilitado a tal efecto que
serd el numero de asistencia técnica. En el misamoanto de formular la averia, se facilitara, a
peticion delCLIENTE , el nUmero de referencia de la misma.

Asimismo, elCLIENTE podra notificar las averias a través de la pagieh deGNET, o
través del correo electronico: sat@gnet.es

Los costes derivados de la reparacion de aveded sufragados p@NET, siempre que las
mismas no sean imputables GLIENTE por negligencia de uso o de conservacion o por
actuaciones dolosas o culposas, tanto sobre lzorad sobre sus equipos.

El CLIENTE a través de los medios habilitados para el serdeiatencion comercial, podra
solicitar la opcion de mantenimiento domiciliarigbiendo aceptar las condiciones generales de
prestacién del referido servicio.

El mantenimiento domiciliario mencionado, sera imaalo por GNET y facturado al
CLIENTE ..

Las reparaciones efectuadas por el personaGNET en el domicilio delCLIENTE , no
cubiertas por el anteriormente citado servicio dentenimiento, serdn objeto de
contraprestacion econémica por parte@elENTE a favor deGNET.



