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1. Predmet Prilohy

1.1 Predmetom tejto prilohy k R&mcovej zmluve o Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner
(dalej len ,Priloha”) je zdvazok Telekomu zabezpecit dohodnutd kvalitu a rozsah sluzby Metallic Partner,
Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner podla definovanych SLA parametrov a zavdzok UZivatela
zaplatit dohodnutu cenu za poskytovanie SLA Premium.

2. Definicia a vyklad pouzitych pojmov

2.1 »SLA Basic” zakladna uroven kvality poskytovanych sluzieb pristupu Metallic Partner, Optic Partner, Internet
Partner a NGA Partner, ktora je poskytovana bezplatne ku kazdému zriadenému pristupu.

2.2 »SLA Premium*“ spoplatnend vyssia Uroven kvality poskytovanych sluzieb pristupu Metallic Partner, Optic
Partner, Internet Partner a NGA Partner, ktora je poskytovana za Uhradu k zriadenému pristupu na zaklade
objednavky uzivatefom.

2.3 ,Doba zriadenia sluzby” je sledovany parameter SLA Basic a SLA Premium, pocet dni od zadania objednavky
do systému aZ po Uspesnu aktivaciu sluzby v priemere vzhfadom na celkovy pocet zriadeni.

2.4 »,Doba odmietnutia zriadenia sluzby“ je sledovany parameter SLA Basic a SLA Premium, pocet dni od zadania
objednavky do systému az po notifikdciu o odmietnuti zriadenia sluzby z dovodov inych ako zo strany
uzivatela v priemere vzhladom na celkovy pocet odmietnuti zriadenia (zrusenia objednavky).

2.5 »Spolahlivost fungovania sluzby v % je sledovany parameter SLA Basic a SLA Premium, celkovy pocet hodin
fungovania sluZieb v sledovanom obdobi (oCisteny o dobu portch) v pomere k celkovému poctu hodin v
sledovanom obdobi.

2.6 »Doba odstranenia poruchy” je sledovany parameter SLA Basic a SLA Premium, celkovy pocet hodin trvania
poruch sluzieb v pomere k celkovému poctu poruch v sledovanom obdobi.

2.7 »,Doba ukoncenia poskytovania sluzby” je sledovany parameter SLA Basic a SLA Premium, t. j. pocet dni od
zadania poziadavky do systému azZ po Uspesné zrusenie sluzby v priemere vzhfadom na celkovy pocet
ukonceni.

2.8 ,OP“ st Obchodné podmienky spoloc¢nosti Slovak Telekom, a.s. na poskytovanie elektronickej komunikacnej

sluzby Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner.

2.9 ,Operator servisného strediska Telekomu“ je kontaktna osoba Telekomu na nahlasovanie poruchovych
stavov a ich rieSeni, ktora je pracovnikom servisného strediska Telekomu.

2.10  ,0znamenie o priebehu Poruchy” je telefonické ozndmenie Operatora servisného strediska Telekomu, ktorym
informuje o pricine Poruchy a aktudlnom predpokladanom case jej odstranenia. Toto ozndmenie sa vykona
vzdy pred uplynutim predpokladanej doby odstranenia Poruchy tak, ako bola oznamena zo strany Telekomu v
poslednom takomto ozndmeni.

2.11  ,Porucha”je taky stav, ktory znemoziuje riadne uzivanie sluZzby Metallic Partner, Optic Partner, Internet
Partner a NGA Partner v rozsahu a kvalite stanovenej v technickych podmienkach a podla jej technickych
parametrov. Na obnovenie bezporuchového prevadzkového stavu je nutné vykonat opravny technicky zasah
alebo iné prevadzkové opatrenie.

2.12  ,Pozastavenie poruchy” je neposkytnutie sucinnosti zo strany UZivatela pri odstrafiovani poruchy ako napr.
(neumoznenie vstupu do budovy).

2.13  ,Priloha” je tato Priloha o poskytovani dohodnutej Urovne sluzby.

2.14  ,Sledované obdobie” je obdobie od prvého po posledny den v kalenddarnom mesiaci vratane.

2.15 ,Zaznamenand hodnota” je hodnota, ktora je namerana (vypocitana) v informacnych systémoch Telekomu.

3. Urovne poskytovania SLA

3.1 SLA Basic sa poskytuje v nasledovnej trovni :

3.1.1  SLA Basic
Sledovany parameter Hodnota
Doba zriadenia sluzby 30 kalendarnych dni

3.1.2 SLA Basic
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3.13

3.14

3.15

3.2
3.21

3.2.2

3.2.3

3.24

3.25

Sledovany parameter

Hodnota

Doba odmietnutia zriadenia sluzby

30 kalendarnych dni

SLA Basic
Sledovany parameter Hodnota
Spolahlivost fungovania sluzby v %“ 80 %
SLA Basic
Sledovany parameter Hodnota
Doba odstranenia poruchy 120 hodin
SLA Basic
Sledovany parameter Hodnota

Doba ukoncenia poskytovania sluzby

65 kalendarnych dni

SLA Premium sa poskytuje v nasledovnej urovni :

SLA Premium

Sledovany parameter

Hodnota

Doba zriadenia sluzby

15 kalendarnych dni

SLA Premium

Sledovany parameter

Hodnota

Doba odmietnutia zriadenia sluzby

15 kalendarnych dni

SLA Premium

Sledovany parameter Hodnota

Spolahlivost fungovania sluzby v %“ 95 %
SLA Premium

Sledovany parameter Hodnota

Doba odstranenia poruchy 72 hodin
SLA Premium

Sledovany parameter Hodnota

Doba ukoncenia poskytovania sluzby

62 kalendarnych dni

4. Negativne vymedzenie poruchy

4.1

4.2

M
a)
b)

c)
d)

edzi Poruchy nepatri :

prerusenie z déovodu planovanych prac,

docasné prerusenie poskytovania sluzby Metallic Partner, Optic Partne, Internet Partner a NGA Partner

na Ziadost uZivatela,

prerusenie spdsobené Uzivatelom,

prerusenie z dovodu nepredvidatelnych a neodvratitelnych udalosti (vis maior).

Do doby opravy sa nezapocitava doba pocas, ktorej Uzivatel nezabezpecil (neumoznil) pristup k zariadeniam,
alebo infrastrukture v jeho priestoroch.

5. Planované prace

5.1

Planované prace su planované prerusenia poskytovania sluzby Metallic Partner, Optic Partner, Internet
Partner a NGA Partner alebo planované prace a preventivne merania, ktoré mozu viest k preruseniu
poskytovania sluzby Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner zo strany Telekomu.
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5.2 Operator servisného strediska Telekomu bude informovat kontaktnui osobu UZivatela o planovanych pracach
dorucéenim formularu Pldnované prace e-mailom alebo faxom najmenej 5 pracovnych dni pred ich
uskutoénenim. Informacia bude obsahovat:

a) datum a Cas zacatia a ukoncenia vykonania planovanych prac,

b) zoznam lokalit v ktorych je sluzba Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner
poskytovana,

c) doévod vykonania planovanych prac.
5.3 Telekom bude planovat dobu na vykonavanie planovanych prac tak, aby dopad na prerusenie poskytovania
sluzby Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner bol pre UZivatela ¢o najmensi.

5.4 V pripade, Ze uvedeny termin vykonania planovanych prac UZivatelovi nevyhovuje, mdze UzZivatel pozadovat
preloZenie planovanych prac na iny termin a Telekom je povinny moZznost presunutia terminu preverit.

6. Prerusenie sposobené Uzivatelom

6.1 Prerusenie sp6sobené Uzivatelom je najma prerusenie:
a) sposobené nevhodnym pouzivanim zariadeni Telekomu zo strany UzZivatela alebo ich odpojenim,

b) spOsobené poruchou na vnatornom vedeni UZivatela, resp. na vedeni tretej strany alebo na UZivatelovom
zariadeni, resp. zariadeni tretej strany, ktoré nie st vo vlastnictve Telekomu.

7. Prerusenie z dovodov vyssej moci (vis major)

7.1 Telekom nezodpoveda za neposkytnutie, oneskorenie alebo prerusenie poskytovania sluzby Metallic Partner,
Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner, ak bolo spésobené nepredvidatelnymi a neodvratitefnymi
udalostami (vis major). Takymi s najma: Zivelné pohromy, poziare, epidémie, havarie, nepredvidatelné a
neobvyklé vypadky energii, administrativne obmedzenia a iné Ukony miestnej Statnej spravy, vlady alebo
inych prislusnych organov, brannd pohotovost $tatu, obc¢ianske nepokoje, sabotéze, strajky ako aj iné zasahy
osobitnej intenzity, ak st okolnostami vylucujicimi zodpovednost podla vseobecne zavaznych pravnych
predpisov Slovenskej republiky

8. Cena za poskytovanie SLA Premium

8.1 UzZivatel plati cenu za poskytovanie SLA Premium, podla tohto ¢lanku, bodu 8.4 tejto Prilohy mesacne a cena
za poskytovanie SLA Premium sa vybera mesiac vopred, je konecna, bez dalsich priplatkov a zliav.

8.2 Cena za poskytovanie SLA Premium bude UZivatelovi pravidelne vyluctovana v Ucte za elektronické
komunikacné sluzby.

8.3 Uzivatel je povinny uhradit splatné ¢iastky ceny za poskytovanie SLA Premium v lehote splatnosti, ktord je
uvedena na prisluSnom vyuctovani alebo upomienke.

8.4 Cena (mesacne) za poskytovanie SLA Premium (v € bez DPH), za kazdy pristup Metallic Partner, Optic Partner
, Internet Partner a NGA Partner :

8.4.1 SLA Premium

Kéd €

p-8.4.1 5,00

9. Kompenzacie za nedodrzanie dohodnutej trovne sluzby

9.1 Telekom zodpoveda v rozsahu podla tejto Prilohy za dodrzanie hodnét garantovanych parametrov SLA. Ak
Telekom nesplni povinnost podla tejto Prilohy, pri nedodrzani hodnét garantovanych parametrov SLA, je
povinny poskytnut UZivatelovi primerani kompenzaciu vo vyske podla bodu 9.4 a 9.5 tohto ¢lanku.

9.2 Kazda kompenzécia za nedodrzanie hodnot garantovanych parametrov SLA podla tejto Prilohy bude
uplatnovana vzdy s ohfadom na prislusny pristup Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA
Partner, na ktory sa vztahuje SLA a za Sledované obdobie alebo jeho ¢ast, ak sa SLA aplikuje len pocas
pomernej Casti Sledovaného obdobia. Kompenzacia pre dariové a uctovné ucely ma charakter znizenia ceny
poskytovanej sluzby.
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9.3 Telekom na zaklade zaznamenanych hodno6t vypocita vysku kompenzacie v € bez DPH za nedodrzanie hodnot
garantovanych parametrov.

9.4 SLA Basic

9.4.1 V pripade nedodrzania SLA Basic prekrofenim niektorého sledovaného parametra SLA Basic v sledovanom
obdobi bude uzivatelovi poskytnuta kompenzacia vo vyske uhradeného mesacného poplatku za poskytovanie
sluzby, pri ktorej doslo k nedodrzaniu parametrov SLA.

9.5 SLA Premium

9.5.1 V pripade nedodrzania SLA Premium prekroc¢enim niektorého sledovaného parametra SLA Premium
v sledovanom obdobi bude uZivatelovi poskytnuta kompenzacia vo vyske uhradeného mesacného poplatku
za poskytovanie sluzby, pri ktorej doslo k nedodrzaniu parametrov SLA.

9.6 Kompenzacia v pripade zavazného alebo opakovaného porusenia SLA

9.6.1 V pripade, Ze d6jde k nedodrzaniu SLA prekrocenim niektorého sledovaného parametra v dvoch po sebe
nasledujucich obdobiach, bude uzivatelovi poskytnuta kompenzacia za druhé sledované obdobie vo vyske
mesacného poplatku za poskytovanie sluzby a zaroven bude uzivatelovi poskytnutd nahrada vo vyske 15%
mesacného poplatku.

9.7 Kompenzacia za nedodrzanie garantovanych hodnot parametrov SLA bude poskytnuta na zaklade dobropisu,
ktory bude vyhotoveny v mesiaci nasledujicom po faktura¢nom obdobi, v ktorom bolo nedodrzanie
garantovanych hodn6t vyhodnotené zo strany Telekomu.

9.8 Telekom zabezpedi vyhodnotenie nedodrzania garantovanych hodnét ku koncu fakturaéného obdobia, ktoré
nasleduje po Sledovanom obdobi.

10. Zodpovednost

10.1 Ak nie je v tejto Prilohe uvedené inak, zodpovednost poskytovatela sluzby Metallic Partner, Optic Partner
a Internet Partner sa riadi RAmcovou zmluvou o Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA
Partner a obchodnymi podmienkami.

11. Poskytovanie, objednanie, aktivovanie a zruSenie SLA

11.1 UzZivatelovi je poskytovana vidy iba jedna uUrover SLA pre pristup Metallic Partner, Optic Partner, Internet
Partner a NGA Partner. Ak uZivatel objedna na pristup Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA
Partner SLA Premium, na prisluSnom pristupe sa SLA Basic neposkytuje.

11.2 Uzivatel si objedna aktivaciu SLA Premium k prislusSnému pristupu Metallic Partner, Optic Partner, Internet
Partner a NGA Partner predloZzenim Objednavky prostrednictvom PARTNER GATEWAY pricom uvedie
oznacenie pristupu Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner.

11.3  SLA bude Uzivatelovi aktivované ku driu zriadenia pristupu Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner
a NGA Partner alebo v pripade aktivacie SLA Premium k existujicemu Metallic Partner, Optic
Partner, Internet Partner a NGA Partner pristupu do dvoch pracovnych dni od okamihu odoslania notifikacnej
spravy o prijati objednavky na doplnkovu sluzbu SLA .

11.4  SLA Premium k prislusnému pristupu Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner zanikne:
a) zanikom Zmluvy o pristupe Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner a NGA Partner ako celku (t.j.

zrusenim pristupu Metallic Partner, Optic Partner, Internet Partner alebo NGA Partner),
b) pisomnou dohodou Zmluvnych stran,

c) uplynutim vypovednej lehoty. Vypovedna lehota je jeden mesiac a uplynie poslednym driom kal. mesiaca
nasledujuceho po doruceni vypovede prostrednictvom Partner Gateway.
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