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ACCORD SUR LE NIVEAU DE SERVICE
RELATIF AL’ACCES SPECIALISE AINTERNET

Le présent Accord sur le niveau de service (« ANS ») est régi par le Contrat de fourniture principal (« CFP ») d’Allstream et
I'annexe relative aux services applicable, publiés sur www.allstream.com, ainsi que par la demande de service applicable,
intervenus entre le Client et Allstream Business Inc. et/ou Allstream Business US, LLC (« Allstream »). Le sens des temmes
non définis dans le présent ANS et qui figurent en italique est celui qui leur est attribué dans le CFP, I'annexe relative aux
services ou la demande de service applicable. Allstream et le client peuvent étre désignés individuellement par le terme
« partie » et collectivement par le terme « parties ».

Le présent ANS contient des renseignements sur la fourniture des services de communications (« services ») acquis par le
client de temps a autre au moyen d’'une demande de service approuvée par Allstream.

1.0 DISPONIBILITE DU SERVICE

1.1 L’instance spécialisée du service sera disponible 99,999 % du temps chaque mois civil. La méthode
de calcul de la disponibilité est la suivante :

(Minutes totales dans le mois civil) — (Minutes totales de panne de service)

Exemple : 30 jours x 24 heures x 60 minutes =43 200 minutes = disponibilité de 100 %

Minutes totales dans le mois civil

Les « minutes totales dans le mois civil » sont établies comme suit.

1.2 Credit

1.2.1 Advenant une panne de service, selon la détermination exclusive d’Allstream, Allstream

créditera au client les frais mensuels périodiques (« FMP ») applicables uniqguement au
service touché a 'emplacement concerné. Si Allstream les approuve, les crédits seront
imputés au compte du client pour compenser les FMP facturés. Les crédits ne s’appliquent
qu'aux FMP facturés pour le mois applicable et le service touché, et non aux taxes,
suppléments et autres frais, qui sont portés au compte du client et doivent étre payés en
totalité chaque mois.

1.3 Description

1.3.1 Par panne de service, on entend une perte totale de la connectivité du service a un ou

Disponibilité totale dans le mois civil
Point de départ Au maximum Crédit
100 % 99,999 % 0%
<99,999 % 99,5 % 10 %
<99,5 % 97,5 % 20 %
<97,5 % 93 % 35%
<93 % 0% 50 %

plusieurs établissements du client.
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1.3.2

1.33

1.34

1.35

Une panne de service ne comprend pas une interruption du service et n’est pas le résultat
d’'une telle interruption a) causée par l'utilisation négligente du service par le client ou
d’autres, b) attribuable a une panne d’alimentation, d’équipements, de systémes ou de
connexions qu’Allstream ne fournit pas, c) se produisant pendant toute période durant
laquelle le clienta libéré le service/circuit visé afin qu’Allstream puisse réorganiser un contrat
de service du client ou le mettre en ceuvre, d) qui se poursuit en raison du défaut du client
d’autoriser le remplacement de tout élément du service, e) attribuable a la maintenance
planifiée, f) attribuable a une force majeure, g) pour laquelle un dérangement est introuvable
ou indéterminé, h) lorsque le client signale une dégradation du service/circuit, mais refuse
de le libérer ades fins d’essai ou de réparation, ou i) attribuable a une défaillance de I'acces
réseau entre 'emplacement desservi et le centre de données d’Allstream.

Une panne de service commence lorsque le client la signale en ouvrant une fiche de
dérangement valide et en libérant le service touché a des fins d’essai et de réparation. La
durée de la panne de service et le calcul des crédits sont établis en fonction de la date et de
I'heure indiquées sur la fiche de dérangement produite par le systéme de signalement des
dérangements d’Allstream. La période d’une panne de service prend fin lorsque le service
fonctionne conformément al'accord sur le niveau de service applicable.

Si le client signale une panne de service, mais refuse de libérer le service/circuit touché a
des fins d’essai ou de réparation, il ne s’agit pas d’'une panne de service.

Si un technicien d’Allstream est dépéché sur les lieux d’un événement, d’'une dégradation ou
d’'une autre interruption de service signalé et qu’il est déterminé par la suite que cette
interruption de service ne constitue pas une panne de service, le client peut étre assujetti
aux frais d’entretien alors en vigueur d’Allstream.

2.0 PERTE DE PAQUETS

2.1 Leréseau IP d’Allstream présentera un taux moyen de perte de paquets, de lasource ala destination,
d’au plus un pour cent (1 %) au cours de tout mois civil.

2.2 Credit

2.21

Si cette garantie n’est pas respectée au cours d’un mois civil, le client peut recevoir un crédit
de service équivalanta 1/30 des FMP pour le mois en question pour chaque perte de paquets
moyenne d’un pour cent (1 %) au-dela du maximum moyen d’un pour cent (1 %) garanti, a
hauteur de 15 % au-dela du maximum garanti.

2.3 Description

231

2.3.2
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La perte de paquets moyenne correspond ala moyenne des échantillons pris aintervalle
de cing (5) minutes au cours du mois sur le réseau IP d’Allstream.

Une perte de paquets excessive ne correspond pas et n'est pas attribuable a a) une
surutilisation du service par le client, b) l'utilisation négligente du service par le client ou
d’autres, c)toute période durant laquelle le client a libéré le service/circuit visé afin
qu’Allstream puisse réorganiser un contrat de service du clientou le mettre en ceuvre, d) des
problémes qui se poursuivent en raison du défaut du client d’autoriser le remplacement de
tout élément du service, e)la maintenance planifiée, f) une force majeure, g)des
dérangementsintrouvables ouindéterminés, h) aurefusduclientde libérer ades fins d’essai
ou de réparation le service/un circuit dont il a signalé la dégradation.
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3.0 DELAI DE RETABLISSEMENT MOYEN (« MTTR ») — Le délai derétablissement moyen est un objectif de
rendement seulement, et aucun crédit d’interruption ne sera accordé si cet objectif n’est pas atteint.

3.1 Le MTTR estle temps qu’il faut a Allstream pour rétablir le service, cette période étant mesurée entre
I'ouverture et lafermeture d’'une fiche de dérangement considéré comme une panne de service au sens
des présentes. L’objectif de niveau de service concernant le MTTR pour les services intraréseau est de
trois (3) heures. Le MTTR de I'accés hors réseau est tributaire des tiers fournisseurs d’Allstream. Le
terme « intraréseau » désigne I'acces au réseau local détenu et exploité par Allstream, etle terme « hors
réseau », 'accés local a un réseau qui n’est pas détenu et exploité par Allstream. Le MTTR est un
objectif de rendement seulement, et aucun crédit d’interruption ne sera accordé si cet objectif n’est pas
atteint.

4.0 DEMANDE DE CREDIT

4.1 Le client doit demander un crédit par écrita un représentant du service a la clientéle d’Allstream, en
indiquant le numéro de la fiche de dérangement, dans un délai de trente (30) jours suivant lapanne de
service. Aux fins du calcul des crédits, on considére que chaque mois compte trente (30) jours.

4.2 Les crédits indiqués ci-dessus ne sont pas cumulables. A I'égard de toute panne de service donnée, le
client n’a pas droit a plus de un (1) crédit. Le total des crédits de service du client dans un mois donné
ne peut excéder un (1) mois de FMP pour le service touché, et il ne s’applique pas aux FMP pour
d’autres services. Si le client ne présente pas sa demande a Allstream de la maniére décrite dans le
présent ANS, il renonce ason droit aux crédits pour le mois en question. Pour avoir droitaux crédits de
service, le client doit étre en régle avec Allstream et satisfaire a toutes ses obligations.

4.3 Lescréditsne serontoctroyés que sile clientaccorde a Allstream un accées raisonnable a ses locaux
poury effectuer les réparations, I'entretien, les essais ou tout autre travail nécessaire pour remédier
a la cause de la panne de service.

4.4 Les enregistrements et les données d’Allstream constituent les seules sources pour les calculs et
les déterminations des crédits de service.

5.0 RECOURS EXCLUSIF

5.1LE DROIT A DES CREDITS COMME IL EST INDIQUE DANS LE PRESENT ANS CONSTITUE LE
RECOURS EXCLUSIF DU CLIENT A L’'EGARD DU SERVICE RPV IP/MPLS ET DE TOUTE PANNE,
INTERRUPTION OU DEFICIENCE CONNEXE.
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