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2.

Uvod

Tato Priloha uvadza podrobnosti o postupoch, ktoré musia dodrzat zmluvné strany za u¢elom promptného odstranenia
poruch virtudlneho lokalneho uvolneného pristupu.

Telekom zodpoveda za odstrafiovanie portich na technickych prostriedkoch Telekomu, t. j. medzi zariadenim ONT
(vratane) respektive ucastnickou zasuvkou aodovzdavacim rozhranim (vratane) v kolokaénom mieste Opravneného
poskytovatela, zriadenom na zaklade Zmluvy o spolupraci pri poskytovani kolokacie.

Telekom zodpoveda za poruchu na virtudlnom lokalnom uvolnenom pristupe, ak je porucha medzi ONT (vratane)
respektive Ugastnickou zasuvkou a odovzdavacim rozhranim (vratane rozhrania).

Ak sa pri odstrafiovani poruchy zisti, Ze za tito poruchu nezodpoveda Telekom, Opravneny poskytovatel je povinny
uhradit Telekomu vzniknuté naklady (poplatok za mylné nahlasenie poruchy) v sulade s Prilohou 9 (Poplatky a ceny).

Za poruchy v zodpovednosti Telekomu sa nepovazuje: planované prace Telekomu, prerusenie spdsobené zakaznikom,
resp. Opravnenym poskytovatelom, a preru$enie z dévodov vy$Sej moci (vis major).

Planované prace, ktoré sposobia prerusenie alebo doasné obmedzenie v poskytovani elektronickej komunikaénej
sluzby Opravneného poskytovatela, patria do kategorie predvidatelnych udalosti a nepovazuju sa za poruchy. Planované
prace su planované preru$enia poskytovania VTS alebo planované prace a preventivne merania, ktoré mozu viest k
preruseniu poskytovania VTS zo strany Telekomu.

Telekom bude informovat kontaktni osobu Opravneného poskytovatela o planovanych pracach doru¢enim formularu
»Planované prace“ faxom a e-mailom najmenej 5 pracovnych dni pred ich uskuto¢nenim. Informdacia musi obsahovat:

= datum a ¢as zacatia a ukoncéenia vykonania planovanych prac,
= zoznam preru$enych alebo ohrozenych sluzieb,
= ddvod vykonania planovanych prac

V pripade, Ze uvedeny termin vykonania planovanych prac Opravnenému poskytovatelovi nevyhovuje, moze Opravneny
poskytovatel pozadovat preloZzenie planovanych prac na iny termin a Telekom je povinny moznost presunutia terminu
preverit.

Telekom bude planovat dobu na vykonavanie planovanych prac tak, aby dopad na prerusenie poskytovania
elektronickych komunikaénych sluzieb bol pre Opravneného poskytovatela ¢o najmensi.

Prerusenie sposobené zakaznikom, resp. Opravnenym poskytovatelom, su prerusenia, spdsobené nevhodnym
pouzivanim zariadeni Telekomu zo strany Opravneného poskytovatela alebo ich odpojenim
= ktoré Telekom nemohol odstranit zdévodu neumoznenia pristupu technickych pracovnikov Telekomu do
priestorov, vktorych je umiestnend infraStruktira alebo koncovy bod VTS Telekom alebo zdévodu
neposkytnutia nevyhnutnej siéinnosti zo strany Opravneného poskytovatela pri oprave poruchy,
= alebo prerusenia sposobené poruchou na vnitornom vedeni Opravneného poskytovatela, resp. na vedeni tretej
strany alebo poruchy na zariadeni Opravneného poskytovatela, resp. zariadeni tretej strany, ktoré nie st vo
vlastnictve Telekomu

PreruSenie z dévodov vy$Sej moci (vis major): Telekom nezodpoveda za neposkytnutie, oneskorenie alebo prerusenie
poskytovania telekomunikacnych sluzieb, ak bolo sposobené nepredvidatelnymi a neodvratitelnymi udalostami (vis
major). Takymi s najma: Zivelné pohromy, poziare, epidémie, havarie, nepredvidatelné a neobvyklé vypadky energii,
administrativne obmedzenia ainé Ukony miestnej Statnej spravy, vlady alebo inych prisluSnych organov, branna
pohotovost Statu, ob&ianske nepokoje, sabotaze, Strajky, ako aj iné zasahy osobitnej intenzity, ak su okolnostami
vyluéujucimi zodpovednost podla v§eobecne zavaznych pravnych predpisov Slovenskej republiky.

Postup pri odstranovani portch

Priloha 7: Odstrariovanie portch strana3z5
Datum vydania: 14.8.2026



Referen¢na ponuka na virtualny lokalny uvolneny pristup

2.1 Kontaktné body

- Telekom, ako aj Opravneny poskytovatel, st povinni zriadit kontaktny bod - pracovisko s nepretrzitou obsluhou tak,
aby bola zabezpecena nepretrzitd moznost ohlasovania porich.

Ak Telekom poskytne automatizovany proces pre nahlasovanie poruch, tento spdsob sa bude pouzivat prednostne

- Vtakom pripad je alternativnym kontaktnym bodom na nahlasovanie portch Telekomu je pracovisko riadenia sieti
asluzieb

- tel. 0800 123 369

2.2 Postup pri zistovani porich

2.2.1 Predtym, ako ktorakolvek zmluvna strana ohlasi poruchu, musi sa uistit, Ze porucha skutocne existuje, a tiez, ze sa
porucha nachadza na strane druhého telekomunika¢ného podniku (zmluvnej strany). Ak sa v priebehu odstrafiovania
poruchy zisti, Ze porucha nie je na technickych prostriedkoch Telekomu, Telekom uétuje Opravnenému poskytovatelovi
poplatok za mylné nahlasenie poruchy podla Prilohy 9 (Poplatky a ceny).

2.2.2 'V nadvéaznosti na spolupracu Telekomu a Opravneného poskytovatela musi Opravneny poskytovatel zabezpedit bod
ohlasovania poruch pre svojich zakaznikov. Opravneny poskytovatel po prevereni svojej Casti ohlasi poruchu na
kontaktny bod Telekomu len v pripade, Ze st splnené podmienky v bode 2.2.1.

2.3 Lehoty na odstrafnovanie poruch

2.3.1 Pri hlaseniach o poruchach pocas pracovnych dni Telekom odstrani tieto poruchy v 80% vSetkych pripadov do 48 hodin
(lehota na odstranenie poruchy) po prijati hldsenia o poruche od Opravneného poskytovatela. Pri hlaseniach
o poruchdch, ktoré st nahlasené v nepracovny der (v sobotu alebo v nedelu, ¢i v zakonom stanovenych sviatkoch) zacina
lehota na odstranenie poruchy plyndt nasledujici pracovny den o 0.00 hod. Sledovanie ¢asu na odstranenie poruchy sa
zastavi 0 24.00 hod. v posledny pracovny den pred diiom pracovného volna a opétovne sa zaéne v prvy nasledujici
pracovny deni 0 00.00 hod.

2.3.2 Doba trvania poruchy sa pocita ako Giselny/¢asovy 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 Opravneného poskytovatela.

2.3.3 Oneskorenia, za ktoré je zodpovedny Opravneny poskytovatel alebo jeho zdkaznik, adekvatne znizuju vypocitani dobu
trvania poruchy.

2.4 Registracia poruch

Ak Telekom poskytne automatizovany proces pre nahlasovanie porlch, tento spésob sa bude pouzivat prednostne
a v zmysle poskytnutej dokumentacie.
V pripade alternativneho nahlasovania poruch sa postupuje podla nasledovnych bodov.

2.4.1  Oznamenie poruchy musi obsahovat nasledovné idaje:
= obchodné meno objednavatela (uzivatela )
= meno a priezvisko kontaktnej osoby objednavatela (uzivatela sluzby), ktora nahlasuje poruchu
. kontaktné telefonne Cislo Opravneného poskytovatela
= kontaktné telefénne Cislo koncového uzivatela a jeho adresu
= oznacenie Uc€astnickeho vedenia podla Protokolu o odovzdani
= popis poruchy, jej prejavy a vSetky dalsie informacie, ktoré mozu pomaoct k rychlejSiemu odstraneniu poruchy
= odpovede na otazky operatora Telekomu v ramci moZnosti objednavatela

2.4.2 Operator Telekomu je povinny telefonicky informovat kontaktni osobu Opravneného poskytovatela o:

] svojom mene a priezvisku
] dobe prijatia 0znamenia poruchy
. referenc¢nom cisle poruchového hlasenia

2.4.3 Kazda zo zmluvnych stran je povinna viest evidenciu hlaseni o poruchach a priebehu naslednych ¢innosti vykonanych
zmluvnymi stranami.
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2.5  Postup pri odstranovani portch

2.5.1 Pracovisko Telekomu na ohlasovanie poruch definované v bode 2.1 a Opravneny poskytovatel bude zodpovedat za
aktualizaciu a poskytovanie informéacii druhej strane o odstrafiovani portch.

2.5.2 Pocas odstrafiovania poruchy moze ktorakolvek strana rozhodnut, Ze je potrebna spolupraca so zamestnancami druhého
prevadzkovatela pre pracu v teréne. Takuto poziadavku je potrebné adresovat pracoviskam na ohlasovanie porich
definovanych v bode 2.1 alebo poverenym pracoviskdm obidvoch subjektov dodato¢ne dohodnutych na odstranenie
poruchy.

2.5.3 Pocas odstrafiovania poruchy v pripade, Ze je to nevyhnutné na odstranenie poruchy, moze Telekom od Opravneného
poskytovatela pozadovat zabezpecenie pristupu k telekomunikaénému zariadeniu, ktoré sa nachadza v priestoroch
koncového uzivatela Opravneného poskytovatela. Opravneny poskytovatel je povinny dohodnut ¢asovy interval trvajuci
minimalne 2 hodiny vyhradeny na tento Ucel s koncovym uZivatelom a s Telekomom. Ak porucha nemdze byt zo strany
Telekomu odstranena v dohodnutom ¢ase z nélezitych dévodov, dohodne sa novy termin. Ak v dohodnutom termine
zakaznik nezabezpedi pristup Opravnenému poskytovatelovi, zatétuje sa dodatoény poplatok za dopravu a pracu. Tri
pracovné dni na odstranenie poruchy v tomto pripade nemusia byt dodrzané.

2.5.4 Ak je zname, Ze spolupraca sa bude vyzadovat, ked' ktorakolvek zo stran po prvykrat ohlasi poruchu na pracovisko na
ohlasovanie portch definované v bode 2.1.1, potom méze povodca poruchy odovzdat relevantné kontaktné Udaje
pracovnikov v teréne, na ktorych sa méZu obracat pracovnici druhej strany.

2.6 Ukoncenie/zamietnutie poruchy

2.6.1 Overenie odstranenia/zamietnutia, storno nahlasenej poruchy bude vykonavané telefonicky s kontaktnym pracoviskom
Opravneného poskytovatela na odstrafiovanie portch definovanym v bode 2.1

2.6.2 Zmluvna strana zodpovedajuca za odstranenie poruchy bude telefonicky (pripadne pisomne, ak oto druha strana
poziada) informovat druhd stranu v najkratSom moznom ¢ase po odstraneni poruchy.

Dodana informécia bude obsahovat:
= meno a priezvisko operatora
= referenc¢né Cislo poruchy
= oznacenie Pristupu VULA podla Protokolu o odovzdani
= doévod zamietnutia poruchy alebo
= ¢as ukoncenia poruchy
= ¢as a dovod pozastavenie poruchy
= trvanie poruchy
= miesto poruchy
= spbsob odstranenia
= pri¢inu poruchy
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