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1. Predmet prilohy

1.1 Této priloha uréuje zavdzok Telekomu zabezpecit' dohodnuta kvalitu a rozsah sluzby pri poskytovani Pristupu
GPON (d’alej pre ucely tejto prilohy oznaéeny aj ako ,,Sluzba“) podla definovanych KPIl a SLA parametrov.
Telekom pri poskytovani Pristupu GPON dodrziava prislusné ustanovenia vSeobecne zavaznych pravnych
predpisov a technickych noriem platnych v Slovenskej republike v oblasti bezpecnosti a ochrany vratane
medzinarodne akceptovanych Standardov.

2. Definicia a vyklad pouzitych pojmov

2.1 ,Doba zriadenia sluzby* je pocet dni od zadania objednavky do systému az po potvrdenie jej vybavenia
systémom. Sleduje sa priemerna hodnota vzhl'adom na celkovy pocet zriadeni.

2.2 »Doba odmietnutia zriadenia sluzby“ je pocet dni od zadania objednavky do systému az po notifikaciu o
odmietnuti zriadenia sluzby z dovodov inych ako zo strany Podniku v priemere vzhladom na celkovy pocet
odmietnuti zriadenia (zruSenia objednavky).

2.3 »Dostupnost’ sluzby v % je celkovy pocet hodin fungovania sluzieb v Sledovanom obdobi (ocisteny o dobu
portich) v pomere k celkovému poctu hodin v Sledovanom obdobi.

24 ,,Doba odstranenia poruchy* je celkovy pocet hodin trvania portich sluzieb v pomere k celkovému poctu portch
Vv Sledovanom obdobi.

2.5 ,»Operator servisného strediska Telekomu® je kontaktna osoba Telekomu na nahlasovanie poruchovych stavov
a ich rieseni, ktora je pracovnikom servisného strediska Telekomu.

2.6 ,»Oznamenie o priebehu Poruchy“ je telefonické oznamenie Operatora servisného strediska Telekomu, ktorym
informuje o pri¢ine Poruchy a aktudlnom predpokladanom ¢ase jej odstranenia. Toto oznamenie sa vykond vzdy
pred uplynutim predpokladanej doby odstranenia Poruchy tak, ako bola oznamena zo strany Telekomu v
poslednom takomto oznameni.

2.7 »Porucha® je taky stav, ktory znemoznuje riadne uzivanie sluzby v rozsahu a kvalite stanovenej v technickych
podmienkach a podra jej technickych parametrov. Na obnovenie bezporuchového prevadzkového stavu je nutné
vykonat’ opravny technicky zasah alebo iné prevadzkové opatrenie.

2.8 ,»Pozastavenie poruchy* je pripad neposkytnutia si¢innosti zo strany Podniku pri odstrafiovani poruchy ako napr.
(neumoznenie vstupu do budovy).

2.9 ,»Priloha® je tato Priloha o poskytovani dohodnutej tirovne sluzby.
2.10  ,Sledované obdobie je obdobie od prvého po posledny den v kalendarnom mesiaci vratane.
211  ,Zaznamenana hodnota“ je hodnota, ktora je namerana (vypocitana) v informacnych systémoch Telekomu.

3. Uroveii kvality (SLA) poskytovania sluzby

3.1 Zriadenie Pristupu GPON:
3.1.1  Doba zriadenia sluzby

Ukoncenie aktivit Telekomu nevyhnutnych na nasledné zriadenie sluzbu pre Podnik

Sledovany parameter Hodnota
Doba zriadenia sluzby 40% do 4 kalendarnych dni
Doba zriadenia sluzby 80% do 6 kalendarnych dni
Doba zriadenia sluzby 95% do 30 kalendarnych dni
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Pod problémovou instalaciou sa rozumie situacia, kedy pri fyzickom zriadeni sluzby technikom Podniku je
identifikovany nestlad medzi evidenciou disponibilnej infrastruktiry a skutkovym stavom.
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3.1.2  Doba zriadenia sluzby — problémova instalacia

Ukoncenie aktivit Telekomu nevyhnutnych na nasledné zriadenie sluzbu pre Podnik

Sledovany parameter Hodnota

Doba zriadenia v pripade problémovej instalacie | 80% do 4 kalendarnych dni

Doba zriadenia v pripade problémovej instalacie | 90% do 15 kalendarnych dni

3.2 Zakaznicke poruchy Pristupu GPON:

Pod zakaznickou poruchou (CIN) sa rozumie porucha ohlasena UZivatel'om Podniku na jeho kontaktné centrum.
Po uskutoéneni prvotnej analyzy v ramci svojej zodpovednosti je Podnik opravneny nahlasit’ zakaznicku
poruchu prostrednictvom dohladového centra druhej Strany. Telekom nasledne v pripade, Ze nahlasenie spiia
potrebné nalezitosti, potvrdi prijatie poruchy a za¢ne ju odstrafiovat’.

3.2.1  Doba opravy poruchy (TTR) od potvrdenia jej prijatia

Sledovany parameter Hodnota

Doba opravy poruchy 80% do 48 hodin
Doba opravy poruchy 90% do 120 hodin
Doba opravy poruchy 99% do 240 hodin

3.2.2  Priepustnost’ Pristupu GPON

Podnik ja na zaklade zdkaznickej staznosti opravneny poziadat’ Telekom o odstranenie poruchy v pripade, ak
parameter Priepustnost’ Pristupu GPON nespliia minimalne nasledovné hodnoty

Sledovany parameter Hodnota

Priepustnost’ Pristupu GPON 70 % maximalnej rychlosti

¥ pripade pouzitého modelu spoluprace (model Podnik) plati, Ze hodnota tohto parametru nebude vysia ako je
hodnota garantovana Podnikom pre Telekom.

e Telekom aktualne nedisponuje technickym vybavenim umoziujicim kontrolu a reportovanie
parametra priepustnosti Pristupu GPON. Strany si preto mechanizmus sledovania dohodnt vzajomne.

e  Zmluvné strany prerokuji pontiikanu uroven parametra pri kazdej technologickej zmene (upgrade XG-
PON (XGS-PON) na ktorejkol'vek Strane

e Uvedeny parameter Priepustnost’ Pristupu GPON sa aplikuje vylucne na Pristupy GPON. V pripade
poziadaviek na zvySeny upstream sa parameter nebude aplikovat’, Telekom nebude povinny zmenit’
splitrovaci pomer alebo sietovy dizajn na zéklade zakaznickych portch stvisiacich s Priepustnostou
Pristupu GPON

e  Pokles Priepustnosti Pristupu GPON pod 70% maximalnej rychlosti nezaklada opravnenie Podniku
pozadovat’ sankciu, zmluvna pokutu ani bezplatny upgrade na technolégiu XG PON alebo inu
technologiu. Mechanizmus sankcii sa uplatni, ked” priepustnost’ nedosiahne obmedzenia minimalnej
rychlosti.

e Podnik nebude vykonavat’ merania, ktoré by mohli degradovat’ priepustnost’ VTS Telekom a zapri¢init’
problém s dodrzanim parametra Priepustnosti Pristupu GPON.
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4. Kvalitativne parametre (KPI) poskytovania sluzby

Kvalitativny parameter (KPI) poskytovania sluzby sa vyhodnocuje kvartalne pri minimalnom poéte 10 nahlasenych
zakaznickych porach (CIN).

4.1 KPI Dostupnost’ sluzby - Pristup GPON

Dostupnost’ sluzby (SA) sa vypocita podl'a nasledovného vzorca:
SA (%) =(1-XTTR/YCT) * 100%

e TTR predstavuje sucet dob oprav vSetkych portich viazucich sa k vSetkym Pristupom GPON,
ohlasenych Podnikom a zaznamenanych v informa¢nom systéme Telekomu za Sledované obdobie.
Sucet dob oprav Portch je vyjadreny v mimitach. V pripade Poruchy presahujicej cez viaceré
Sledované obdobia, doba opravy danej poruchy sa zapocita az v rdmci sledovaného obdobia, v ktorom
je dana Porucha ukoncena.

e Doba pokrytia (CT — Cover Time)“ sticet dob, pocas ktorej Telekom zodpoveda za KPI na Pristupoch
GPON, ktoré boli v poruche v ramci sledovaného obdobia. Doba pokrytia je vyjadrena v minutach za
mesiac. Sledovanym obdobim je kvartal.

. Vzorec berie do uvahy len CIN druhej strany (vlastnika zakaznikov), neberie do avahy CIN
vlastnika siete

4.1.1  Dostupnost’ sluzby Pristup GPON

Sledovany parameter Hodnota
Dostupnost’ sluzby Pristup GPON >90 %

5. Negativne vymedzenie poruchy

5.1 Medzi Poruchy nepatri :
a) preruSenie z dovodu planovanych prac,
b) prerusenie spdsobené Podnikom alebo jeho Uzivatel'om,
¢) preruSenie z dovodu nepredvidatelnych a neodvratitelnych udalosti (vis maior).
5.2 Do doby opravy sa nezapocitava doba pocas, ktorej Podnik nezabezpe¢il (neumoznil) pristup k zariadeniam,

alebo infrastrukture v jeho priestoroch.

6. Planované prace

6.1 Planované prace st planované prerusenia poskytovania sluzby Pristupu GPON alebo planované prace a
preventivne merania, ktoré mozu viest’ k preruseniu poskytovania sluzby zo strany Telekomu.

6.2 Operator servisného strediska Telekomu bude informovat’ kontaktnt osobu Podniku o planovanych pracach
dorucenim formuldru Planované prace e-mailom alebo faxom najmenej 5 pracovnych dni pred ich uskuto¢nenim.
Informécia bude obsahovat:

a) datum a Cas zacatia a ukoncenia vykonania planovanych prac,
b) zoznam lokalit, v ktorych je Pokrytie GPON a Pristupu GPON poskytovany,
¢) dévod vykonania planovanych prac.

6.3 Telekom bude planovat’ dobu na vykonavanie planovanych prac tak, aby dopad na preruSenie poskytovania
Pokrytia GPON a -Pristupu GPON bol ¢o najmensi.
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6.4 V pripade, ze uvedeny termin vykonania planovanych prac Podniku nevyhovuje, méze Podnik navrhnut
prelozenie planovanych prac na iny termin a Telekom je povinny moznost’ presunutia terminu preverit’.
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7. Prerusenie sposobené Podnikom
7.1 Prerusenie sposobené Podnikom je najméi prerusenie:

a) sposobené nevhodnym pouzivanim zariadeni Telekomu zo strany Podniku alebo ich odpojenim,

b) spdsobené poruchou na vniitornom vedeni Podniku, resp. na vedeni tretej strany alebo na zariadeni Podniku
alebo jeho uZivatel’a, resp. zariadeni tretej strany, ktoré nie st vo vlastnictve Telekomu.

8. Cena za poskytovanie KPI a SLA Pristupu GPON

8.1 Telekom poskytuje v tejto Prilohe definované kvalitativne parametre za §tandardnych podmienok bez dodatoénej
uhrady.

9. Kompenzaicie za nedodrzanie dohodnutej Grovne sluzby

9.1 Telekom zodpoveda v rozsahu podla tejto Prilohy za dodrZanie hodndt garantovanych parametrov KPI a SLA.
Ak Telekom nesplni povinnost’ podl'a tejto Prilohy, ma Podnik pravo:

e  Prinedodrzani hodn6t garantovanych parametrov KPI iniciovat’ rokovania v stilade s bodom Chyba! Nenasiel s
a ziaden zdroj odkazov. s cielom dohodnutia takych opatreni, ktoré zabezpecia napravu parametrov KPI

e  PrinedodrZani hodnét garantovanych parametrov SLA pravo na kompenzaciu podl'a bodu a 9.5 tohto ¢lanku.

9.2 Kazda kompenzacia za nedodrZanie hodndt garantovanych parametrov SLA podla tejto Prilohy bude
uplatiiovana vzdy s oh'adom na prislusny Pristup GPON, pri ktorom nebola Grovent SLA dodiZana a za Sledované
obdobie.

9.3 Telekom na zaklade zaznamenanych hodndt vypocita vysku kompenzacie v € bez DPH za nedodrzanie hodn6t
garantovanych parametrov.

9.4 KPI

9.4.1 V pripade nedodrzania KPI prekro¢enim sledovaného parametra v sledovanom obdobi ma Podnik pravo
pozadovat’ prerokovanie moznych napravnych opatreni.

9.4.2  V pripade, ze takéto rokovania neviedli k vzajomnej akceptovatel'nej dohode, je kazdd zo Zmluvnych stran
opravnena iniciovat’ eskalacntl proceduru.

9.5 SLA

951 Vpripade nedodrzania SLA prekrocenim sledovaného parametra v Sledovanom obdobi bude Podniku
poskytnuta kompenzacia vo vyske alikvotnej ¢asti z uhradenej mesacnej ceny za pouzivanie GPON Pristupu .

10.Zodpovednost’

10.1 Ak nie je v tejto Prilohe uvedené inak, zodpovednost’ Telekomu za poskytnuté Pokrytie GPON a Pristup GPON
sa riadi Ramcovou zmluvou na Pokrytie a Pristup GPON.
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