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1. Uvod

1.1 Tato Priloha uvadza podrobnosti o postupoch, ktoré musia dodrzat zmluvné strany za Géelom
promptného odstranenia poruch na Pristupe GPON.

1.2 Telekom zodpoveda za odstrafiovanie portch na technickych prostriedkoch Telekomu, t. j. medzi
dohodnutym rozhranim na strane uzivatela (ChPODB, Riser box, ZB) a odovzdavacim rozhranim
(kolokacia zriadena na zaklade Zmluvy o spolupraci pri poskytovani kolokacie alebo sluzba Carrier
Ethernet zriadena na zaklade Zmluvy o Carrier Ethernet).

1.3 Podnik sa zavazuje nezasahovat akymkolvek vzajomne neodsuhlasenym (&i uz zmluvne, alebo
technickymi predpismi definovanym) spésobom do poskytnutej optickej infrastruktiry Telekomu
s tym, Zze nebude pouzivat optickl infrastruktiru Telekomu inak ako pre uéel uzivania.

1.4 Podnik zodpoveda za poruchy vlastnych zdkaznikov a plne zodpoveda za rieSenie problémov
vzniknutych medzi dohodnutym rozhranim na strane uzivatela (ChPODB, Riser box, ZB) smerom
k svojmu uzivatelovi (zasuvka, koncové zariadenie dodavané zo strany Podniku).

1.5 Telekom nezodpoveda za vznik poruch, ktoré vznikli nasledkom neodborného alebo neopravneného
zaobchadzania Podniku alebo jeho uzivatela pri zriadeni sluzby (poins§talacna peridda) alebo rieSeni
poruchy. Podnik zodpovedd za preverenie funkénosti nim inStalovanej &asti vedenia v dobe
poinstalaénej periody.

1.6 Ak sa pri odstrafiovani poruchy zisti, ze za tuto poruchu nezodpoveda Telekom, Podnik je povinny
uhradit Telekomu vzniknuté naklady (poplatok za neopravneny vyjazd technika) v sulade s Prilohou 9
(Poplatky a ceny).

1.7 Za poruchy vzodpovednosti Telekomu sa nepovazuju: planované prace Telekomu, preruSenie
sposobené zakaznikom, resp. Podnikom, a preruSenie z d6vodov vy$§ej moci (vis major). Za
preruSenie, za ktoré Telekom nenesie zodpovednost sa povazuje najma:

= preruSenie spdsobené nevhodnym pouzivanim zariadeni Telekomu zo strany Podniku, Uzivatela
alebo tretej strany, alebo ich odpojenim,

= preruSenia na sieti a zariadeniach Telekomu, ktoré nemohli byt Telekomom v€as odstranené
z dévodu neposkytnutia nevyhnutnej suéinnosti zo strany Podniku, UzZivatela alebo nevyhnutnych
tretich stran (napr. spravcov objektu) pri oprave poruchy,

= preruSenie spdsobené poruchou na vnatornom vedeni alebo zariadeniach, ktoré nie su vo
vlastnictve Telekomu.

1.8 PreruSenie zdbévodov vy$§ej moci (vis major). Telekom nezodpoveda za neposkytnutie, oneskorenie
alebo prerusenie poskytovania komunikaénych sluzieb, ak bolo spdsobené nepredvidatelhymi a
neodvratitelnymi udalostami (vis major). Takymi su najma: zivelné pohromy, poZiare, epidémie,
havarie, nepredvidatelné a neobvyklé vypadky energii, administrativne obmedzenia a iné ukony
miestnej Statnej spravy, vlady alebo inych prislusnych organov, branna pohotovost §tatu, ob&ianske
nepokoje, sabotaze, Strajky, ako aj iné zasahy osobitnej intenzity, ak st okolnostami vylu¢ujdcimi
zodpovednost podla véeobecne zavaznych pravnych predpisov Slovenskej republiky.
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2. Planované prace

2.1 Planované prace, ktoré sposobia preruSenie alebo doGasné obmedzenie v poskytovani elektronicke;
komunikacCnej sluzby Podniku, patria do kategdrie predvidatelnych udalosti a nepovazuju sa za
poruchy. Planované prace su planované prerusenia poskytovania VTS alebo planované prace a
preventivne merania, ktoré moézu viest k preruseniu poskytovania VTS zo strany Telekomu.

2.2 Urgentné prace su naliehavé planované prace nevyhnutné na stabilizaciu kvality sluzby. Vykonavaju
sa v planovanom ¢asovom okne, obvykle v termine do 24 hodin od oznamenia.

2.3 Telekom bude emailom informovat kontaktni osobu Podniku o planovanych pracach najmenej 5
pracovnych dni pred ich uskuto¢nenim. Ak sa jedna o urgentné prace, informuje Telekom Podnik
okamzite. Informacia musi obsahovat' minimalne:
= |dentifikaciu dotknutého uzla;
= zoznam dotknutych poskytovanych sluzieb formou vzajomne odsuhlasenych identifikatorov;
= presny termin (datum a as zaGiatku a konca) a dizku trvania prac;
= vplyv/prejav na sluzby Podniku.

2.4 Vpripade, Zze uvedeny termin vykonania planovanych prac Podniku nevyhovuje, m6ze Podnik
vtermine do 2 pracovnych dni od obdrzania informéacie pozadovat s prisluSnym oddvodnenim
preloZenie planovanych prac na iny termin av8ak nemoéze planované prace zamietnut. Telekom je
v takomto pripade povinny moznost presunutia terminu preverit. Ak sa Podnik v tejto lehote nevyjadri
poklada sa to za odsuhlasenie terminu vykonania planovanych prac podla navrhu Telekomu.

2.5 Telekom bude planovat dobu na vykonavanie planovanych prac tak, aby dopad na prerusenie
poskytovania elektronickych komunika¢nych sluzieb bol pre Podnik o najmens§i. Servisné okno pre
realizaciu planovanych prac je &asovy interval, ktory spolo¢nost Telekomu vyuziva k realizacii
planovanych prac, ktoré planovane nepresiahnu vymedzeny ¢asovy Usek. VSetky udrzbové prace
budi planované tak, aby minimalizovali dopad na preruSenie sluzieb Podniku a budd vykonavané
v servisnom okne v preferovanom ¢ase medzi 24:00 - 06:00 s vynimkou prace, ktoré je nutné vykonat
v priebehu dennej doby. Neodkladné planované prace budu dohodnuté operativne podla potreby.

3. Postup pri odstranovani portch

3.1 Nahlasovanie portch a kontaktné body

3.1.1  Poruchy sa nahlasuju a odhlasuju elektronicky prostrednictvom dohodnutého rozhrania a
v dohodnutej forme. Detaily vzajomnej elektronickej komunikacie su definované v prislusnych
IT integracnych dokumentoch.

3.1.2 Nad ramec elektronickej komunikacie su Telekom aj Podnik povinni zriadit kontaktny bod -
pracovisko s nepretrzitou obsluhou tak, aby bola zabezpe€end nepretrzitd moznost ohlasovania
porich aj vpripade, Ze nie je mozné poruchu nahlasit elektronicky prostrednictvom
dohodnutého rozhrania .

Kontaktnym bodom na nahlasovanie poruch Telekomu je pracovisko riadenia sieti a sluzieb:
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operator pre velkoobchod
tel. 0800 123 369
email: customer-service-center@telekom.sk

3.2 Podmienky pre smerovanie poruchy od Podniku do Telekomu

3.2.1  V nadvaznosti na spolupracu Telekomu a Podniku musi Podnik zabezpecit bod ohlasovania
poruch pre svojich zakaznikov.

3.2.2  Predtym, ako Podnik nahlasi poruchu, musi sa uistit, ze porucha skuto¢ne existuje, a tiez, ze sa
porucha nachadza na strane Telekomu. Ak sa v priebehu odstrafiovania poruchy zisti, ze
porucha nie je na technickych prostriedkoch Telekomu, Telekom je opravneny nauétovat
Podniku poplatok za neopravneny vyjazd technika podla Prilohy 9 (Poplatky a ceny).

3.2.3  Smerovat poruchu zo strany Podniku do Telekomu je mozné po tom, ako:
a) bolo overené, ze ide o skutoénul poruchu identifikovanu na infrastruktdre Telekomu
b) bolooverené, Ze na strane zakaznika je funkéné a zapnuté KZ v dobe odjazdu technika Podniku
od zakaznika
c) technik vteréne vykonal merania zo zasuvky alebo preveril kontinuitu vlidkna/zvaru ¢ervenym
svetlom a problém bol zisteny na sieti Telekom.

3.3 Registracia portch (telefonické nahlasovanie portch)

3.3.1  Aksa porucha nahlasuje telefonicky na kontaktné body podla 2.1, oznamenie poruchy musi
obsahovat nasledovné udaje:

= obchodné meno objednavatela (uzivatela )

= meno a priezvisko kontaktnej osoby objednavatela (uzivatela sluzby), ktora nahlasuje
poruchu

= kontaktné telefonne &islo Podniku

= kontaktné telefénne &islo koncového uZivatela a jeho adresu

= oznadenie UCastnickeho vedenia

= popis poruchy, jej prejavy a vSetky dalSie informacie, ktoré mézu poméct'k rychlejSiemu
odstraneniu poruch

= detailne info o predchadzajlcej diagnostike vykonanej zo strany Podniku

3.3.2 Operator Telekomu je povinny telefonicky informovat kontaktni osobu Podniku o:
=  svojom mene a priezvisku
= dobe prijatia oznamenia poruchy
= referencnom Cisle poruchového hlasenia

3.3.3 Kazdazo zmluvnych stran je povinnaviest evidenciu hladseni o poruchach a priebehu naslednych
¢innosti vykonanych zmluvnymi stranami.

3.4 Postup pri odstrafiovani porich
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3.4.1 Pracovisko Telekomu na ohlasovanie poruch definované v bode 2.1.2 a Podnik budu
zodpovedat za aktualizaciu a poskytovanie informdcii druhej strane o odstrafiovani poruch.

3.4.2 Telekom po prijati poruchy od Podniku vykona hibkovu centralnu diagnostiku ako aj fyzicku
diagnostiku v teréne za Uuc¢elom vyrieSenia poruchy na svojej infrastruktire.Telekom bude
vykonavat aj proaktivny monitoring na pristupoch GPON, kde su zriadené sluzby Podniku.

3.4.3 Podas odstrafiovania poruchy moze ktorakolvek strana rozhodnut, Ze je potrebna spolupraca so
zamestnancami druhej strany pre pracu v teréne. Takuto poZiadavku je potrebné adresovat
pracoviskam v zmysle eskalaénej matice v élanku 5 tejto Prilohy.

3.4.4 Podas odstrafiovania poruchy v pripade, Ze je to nevyhnutné na odstranenie poruchy a dané
miesto nepodlieha Standardizovanému kliéovému rezimu, modze Telekom od Podniku
pozadovat zabezpecenie pristupu ktelekomunikaénému zariadeniu, ktoré sa nachadza
v priestoroch koncového uzivatela Podniku. Podnik je povinny dohodnut dostatoény ¢asovy
interval vyhradeny na tento Uéel s koncovym uzivatelom a s Telekomom. Ak porucha neméze
byt zo strany Telekomu odstranena v dohodnutom ¢ase z nalezitych dévodov, dohodne sa novy
termin. Ak v dohodnutom termine zakaznik nezabezpedi pristup Podniku, zauctuje sa dodatoény
poplatok za dopravu a pracu. Tri pracovné dni na odstranenie poruchy v tomto pripade nemusia
byt dodrzané.

3.5 Definicia rozhrani pri rieSeni portch

3.5.1 Dohodnutymi rozhraniami pre zodpovednost za poruchu arieSenie portich su podla typu
infrastruktdry bud'Riser box, ChPODB alebo ZB.

3.5.2 Za cCast siete od dohodnutého rozhrania smerom ku koncovému uZivatelovi je zodpovedny
Podnik, Podnik teda zodpoveda za odstranenie poruch, resp. vymenu vadnych zariadeni
uzivatela vratane prisluSenstva, poskodeného optického alebo metalického vedenia u uzivatela
vratane zasuviek a poSkodeného pigtailu vratane konektorov.

3.5.3 Telekom je zodpovedny za opravu resp. vymenu Riser boxu, ChPODB alebo ZB a za poruchy
v sieti Telekom.

3.6 Lehoty na odstrafiovanie portich

3.6.1  Lehoty pre odstranenie portch su definované v Prilohe 14A: SLA a KPI pre Pristup GPON.

3.7 Doba trvania poruchy

3.7.1  Doba trvania poruchy sa pocita ako Ciselny/Casovy rozdiel medzi okamihom prijatia hlasenia o
poruche (rozhodujuci je pritom Casovy udaj zaevidovania poruchy na strane Telekomu) a
okamihom, ked' Telekom poruchu odstrani a oznami to kontaktnému pracovisku Podniku.

3.7.2 Oneskorenia, za ktoré je zodpovedny Podnik alebo jeho zédkaznik, adekvatne znizuju vypoéitanu
dobu trvania poruchy.
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3.8 Ukoncenie/zamietnutie poruchy

3.8.1  Overenie odstranenia/zamietnutia, storno nahlasenej poruchy bude vykonavané elektronicky
dohodnutym spdsobom alebo, ak to nie je mozné, telefonicky s kontaktnym pracoviskom
Podniku na odstrafiovanie porich definovanym v bode 2.1

3.8.2 Pokial zmluvnd strana zodpovedajica za odstranenie poruchy ukonéuje poruchu telefonicky,
dodand informéacia bude obsahovat:

. meno a priezvisko operatora

. referenéné Cislo poruchy

" oznacenie Pristupu GPON

. doévod zamietnutia poruchy alebo
m Cas ukoncenia poruchy

m Cas a dovod pozastavenie poruchy
. trvanie poruchy

. miesto poruchy

= spbdsob odstranenia

. pri¢inu poruchy

3.9 Sietové poruchy

3.9.1  Sietovl poruchu zaklada vzdy vlastnik siete - Telekom. Sietova porucha typu IMN bude zalozena
na zaklade podnetu zaslaného zo systému Telekomu. Odovzdanie hlasenia o poruche musi byt
rieSené len elektronicky na zaklade Struktury ddajov vzajomne dohodnutych. Ak vzhladom na
zavaznost poruchy déjde k telefonickému nahlaseniu, toto nenahradza odovzdanie na rieSenie
prostrednictvom elektronickych systémov. Sucastou hlasenia o poruche bude zoznam
dotknutych sluzieb Podniku.

3.9.2 Po vyrieSeni a uzavreti poruchy posle Telekom dohodnuté navratové hodnoty nevyhnutné na
uzavretie poruchy u Podniku.

3.9.3 Pri storne poruchy posle Telekom dohodnuté navratové hodnoty nevyhnutné na uzavretie
poruchy u Podniku.

3.10 Odstrafovanie portch pri problémoch s rychlostou internetového pripojenia

3.10.1 Znizenie rychlosti internetového pripojenia pod uroven definovanu v Prilohe 14A: SLA a KPI pre
Pristup GPON sa povazuje za poruchu a odstrafiovanie takychto poruch sa riadi vzajomne
dohodnutymi postupmi.

4, SLAaKPI

4.1 SLA a KPI st predmetom samostatnej Prilohy 14A: SLA/KPI pre pristup GPON.

Priloha 7A: Odstraniovanie porach strana 7
Datum vydania: 5.3.2023



Referen¢na ponuka na Pokrytie a pristup GPON

5. Eskalacie

5.1

Eskalaéna matica pre zakaznicke poruchy

Telefonické nahlasenie na THICTBR - 0800
123 369

Email na: Customer-service-center@telekom.sk

Urgovat mozno:

e do LT vyhradeného na rieSenie poruchy
(Celkovy LT)

= ibav pripade nefunkéného email interface na
zalozenie poruchy

= ibav pripade, ze ma zakaznik dopinkovu
sluzbu SLA

Podmienka:

e overeng, ze parametre linky su OK

e overené zo strany ISP, Ze zakaznik ma
funkéné KZ

e overené, Ze zakaznik je fyzicky pritomny pri
Kz

= kontaktné telefénne &islo na zakaznika, resp.
jeho kontaktnu osobu

Email na: poruchy eskalacie@telekom.sk

Podmienka:
e uplynuty LT (44 hodin)

Email na : jana.hakszerova@telekom.sk

Podmienka:
e uplynuty LT (44 hodin)

Email na: jozef.medvecky@telekom.sk

Podmienka

e uplynutie reakéného Casu pre L2 eskalaciu

Manazér timu Helpdesk
ICT biznis rieSeni

Maria Trunkvalter

Manazér timu
administracie
rezidenénych sluzieb

Jana Hakszerova

Manazér timu
administracie
rezidenénych sluzieb

Jana Hakszerova

Manazér technického
helpdesku a asistenénych
sluzieb

Jozef Medvecky

Zakaznikovi je komunikované,
Ze problém bude rieSeny v LT
vyhradenom na rieSenie poruchy

Spatné info do 1PD
v 8tandardnej pracovnej dobe
(7:00 - 15:30)

Spatné info do 1PD
v 8tandardnej pracovnej dobe
(7:00 — 15:30)

Spatné info do 1PD
v 8tandardnej pracovnej dobe
(7:00 — 15:30)

5.2 Eskala¢na matica pre sietové poruchy

Email na: poruchy eskalacie@telekom.sk

Podmienka:
e uplynuty LT (44 hodin)

Email na : jana.hakszerova@telekom.sk

Podmienka:

Manazér timu
administracie
reziden¢nych sluzieb

Jana Hakszerova

Manazér timu
administracie
rezidenénych sluzieb

Spétné info do 1PD
v Standardnej pracovnej dobe
(7:00 — 15:30)

Spatné info do 1PD
v Standardnej pracovnej dobe
(7:00 — 15:30)
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e uplynutie reakéného €asu pre L1
eskalaciu

e uplynuty LT (44 hodin)

Email na: jozef.medvecky@telekom.sk

Podmienka:

e uplynutie reakéného &asu pre L2
eskalaciu

Jana Hakszerova

Manazér technického
helpdesku a asistencnych
sluzieb

Jozef Medvecky

Spatné info do 1PD
v Standardnej pracovnej dobe
(7:00 — 15:30)
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