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Uvod
1.1

1.10

Tato priloha uvadza podrobnosti o postupoch, ktoré musia dodrzat zmluvné strany za uéelom promptného odstranenia
portch pristupu k Ukonéovacim ¢astiam prenajatych okruhov

Telekom zodpoveda za odstrafiovanie poruch na technickych prostriedkoch Telekomu (t. j. medzi koncovym bodom VTS
Telekomu a rozhranim v kolokaénom mieste Opravneného poskytovatela).

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 stlade s prilohou 7 (Poplatky a ceny).

Opravneny poskytovatel je povinny zabezpedit pracovnikom Telekomu na ich poZiadanie moznost merania ukonc¢ovacich
Casti prenajatych okruhov, t. j. zabezpecit pristup Telekomu ku koncovému bodu VTS Telekomu, u koncového uZivatela a
odpojit svoje nadvazujlce zariadenia v kolokaénej miestnosti.

Za poruchy v zodpovednosti Telekomu sa nepovazuju: pldnované prace Telekomu, prerusenie spésobené zédkaznikom,
resp. Opravnenym poskytovatelom, a prerusenie z dévodov vy$Sej moci (vis major).

Planované prace, ktoré sposobia prerusenie alebo do¢asné obmedzenie v poskytovani elektronickej komunikaénej
sluzby Opravneného poskytovatela, patria do kategorie predvidatelnych udalosti a nepovazuju sa za poruchy. Planované
prace su planované prerusenia 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. Informéacia musi obsahovat:

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

V pripade, ze uvedeny termin vykonania planovanych prac Opravnenému poskytovatelovi nevyhovuje, méze Opravneny
poskytovatel pozadovat prelozenie 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, st prerusenia:

= spOsobené nevhodnym pouZzivanim zariadeni Telekomu zo strany Opravneného poskytovatela alebo ich
odpojenim, ktoré Telekom nemohol odstranit z dévodu neumoznenia pristupu technickych pracovnikov
Telekomu do priestorov, v ktorych je umiestnena infrastruktira alebo koncovy bod VTS Telekom, alebo
z dévodu neposkytnutia nevyhnutnej sucinnosti zo strany Opravneného poskytovatela pri oprave poruchy,

= alebo prerusenie spésobené poruchou na vnutornom 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$§ej moci (vis major): Telekom nezodpoveda za neposkytnutie, oneskorenie alebo prerusenie
poskytovania telekomunikaénych sluzieb, ak bolo spdsobené nepredvidatelnymi a neodvratitelnymi udalostami (vis
major). Takymi st najma: zivelné pohromy, poziare, epidémie, havarie, nepredvidatelné a neobvyklé vypadky energii,
administrativne obmedzenia ainé Ukony miestnej S$tatnej spravy, vladdy alebo inych prisluSnych organov, branna
pohotovost $tatu, obc¢ianske nepokoje, sabotaze, Strajky, ako aj iné zdsahy osobitnej intenzity, ak si okolnostami
vyluéujucimi zodpovednost podla véeobecne zavaznych pravnych predpisov Slovenskej republiky.
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Postup pri odstranovani porich

Kontaktné body

Telekom, ako aj Opravneny poskytovatel, st povinni zriadit kontaktny bod - pracovisko s nepretrzitou obsluhou tak, aby
bola zabezpeéena nepretrzitda moznost ohlasovania portch.

Kontaktnym bodom na nahlasovanie portich Telekomu je pracovisko riadenia sieti a sluzieb, operator pre velkoobchod:

= tel.0800 123 369
= fax: 02 4445 4582

Postup pri zistovani poruch

Predtym, ako ktordkolvek zmluvna strana ohlasi poruchu, musi sa uistit, Ze porucha skuto¢ne existuje, a tiez, Zze sa
porucha nachadza na strane druhého telekomunikaéného podniku (zmluvnej strany). Ak sa v priebehu odstrafiovania
poruchy zisti, Ze porucha nie je na technickych prostriedkoch Telekomu, Telekom uctuje Opravnenému poskytovatelovi
poplatok za mylné nahlasenie poruchy podla prilohy 7 (Poplatky a ceny).

V nadvaznosti na spolupracu Telekomu a Opravneného poskytovatela musi Opravneny poskytovatel zabezpedit bod
ohlasovania portch 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.

Lehoty na odstranovanie poriuch

Pri hlaseniach o poruchach Telekom povinny odstranit tieto poruchy v ramci existujdcich technickych a prevadzkovych
moznosti do 24 hodin vramci VS Telekomu (lehota na odstranenie poruchy) po prijati hlasenia o poruche od
Opravneného poskytovatela.

Doba trvania poruchy sa podcita ako &iselny/¢asovy rozdiel medzi okamihom prijatia hlasenia o poruche (rozhodujuci je
pritom ¢asovy udaj zaevidovania poruchy na strane Telekomu) a okamihom, ked Telekom poruchu odstrani a oznami to
kontaktnému pracovisku Opravneného poskytovatela.

Oneskorenia, za ktoré je zodpovedny Opravneny poskytovatel alebo jeho zakaznik, adekvatne znizuji vypoditant dobu
trvania poruchy.

Telekom je povinny oznamit najneskdr 5 pracovnych dni vopred Opravnenému poskytovatelovi planované obmedzenie
alebo prerusenie poskytovania pristupu k danej ukonéovacej asti prenajatého okruhu.

Telekom nezodpovedd za vznik poruch pristupovej &asti okruhu ktoré vznikli nasledkom neodborného alebo
neopravneného zaobchadzania Opravneného poskytovatela, alebo inych o0séb so zariadeniami umiestnenymi
v objektoch opravneného poskytovatela.

Registracia poruch

Oznamenie poruchy musi obsahovat nasledovné tdaje:

. obchodné meno Opravneného poskytovatela

. meno a priezvisko kontaktnej osoby, ktora nahlasuje poruchu

] kontaktné telefonne ¢islo Opravneného poskytovatela

. adresu koncovych bodov okruhu

. identifikaciu okruhu/oznacenie ukoncovacich Gasti prenajatych okruhov podla Protokolu o odovzdani

. popis poruchy, jej prejavy a vSetky dalSie informécie, ktoré mézu pomoct k rychlejSiemu odstraneniu poruchy
Ll ¢as vzniku poruchy

= ¢as ohlasenia poruchy

. odpovede na otazky operatora Telekomu v rdmci moznosti objedndvatela

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

Ll svojom mene a priezvisku

Ll dobe prijatia 0znamenia poruchy

Ll referenénom ¢&isle poruchového hlasenia

Kazda zo zmluvnych stran je povinna viest evidenciu hldseni o poruchach a priebehu naslednych ¢innosti vykonanych
zmluvnymi stranami.

Postup pri odstrafnovani portch

Pracovisko Telekomu na ohlasovanie portch definované v bode 2.1.2 a Opravneny poskytovatel bude zodpovedat za
aktualizaciu a poskytovanie informacii druhej strane o odstrafiovani portch.

Pocas odstrafiovania poruchy méze ktorakolvek strana rozhodnut, Ze je potrebna spolupraca so zamestnancami druhého
prevadzkovatela pre pracu v teréne. Takuto poziadavku je potrebné adresovat pracoviskdm na ohlasovanie porich
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definovanych v bode 2.1.2 alebo poverenym pracoviskam obidvoch subjektov dodato¢ne dohodnutych na odstranenie
poruchy.

Pocas odstraniovania 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 nemdéze byt zo strany
spoloénosti Telekom odstranena v dohodnutom ¢ase z nalezitych dévodov, dohodne sa novy termin. Ak v dohodnutom
termine zakaznik nezabezpedci pristup Opravnenému poskytovatelovi, zauctuje sa dodato¢ny poplatok za dopravu a
pracu. 24 hodin na odstranenie poruchy v tomto pripade nemusia byt dodrzané.

Ak je zname, Ze spolupraca sa bude vyZzadovat, ked ktorakolvek zo stran po prvykrat ohlasi poruchu na pracovisko na
ohlasovanie portch definované v bode 2.1.2, potom moéze p6vodca poruchy odovzdat relevantné kontaktné tdaje
pracovnikov v teréne, na ktorych sa mozu obracat pracovnici druhej strany.

SLA

Ukonc¢enie/zamietnutie poruchy
Overenie odstranenia/zamietnutia, storno nahlasenej poruchy bude vykonavané telefonicky s kontaktnym pracoviskom
Opravneného poskytovatela na odstranovanie poruch definovanym v bode 2.1.2.
Zmluvna strana zodpovedajlca za odstranenie poruchy bude telefonicky (pripadne pisomne, ak oto druha strana
poziada) informovat druht stranu v najkratSom mozZnom ¢ase po odstraneni poruchy.
Dodand informécia bude obsahovat:
. meno a priezvisko operatora
. referenéné Gislo poruchy
. identifikaciu okruhu/ oznacenie pristupu k ukoncovacim ¢astiam prenajatych okruhov podla Protokolu o
odovzdani
. dévod zamietnutia poruchy alebo
. ¢as ukondgenia poruchy
. ¢as a dovod pozastavenie poruchy
. trvanie poruchy
. miesto poruchy
. spOsob odstranenia
. pri¢inu poruchy
Opravneny poskytovatel a Telekom sa dohodli na nasledovnych moznych trovniach poskytovania sluzby SLA:

SLA standard (nonstop)

SLA medium (nonstop)

SLA high (nonstop)

SLA standard pracovné dni (PO-PIA)
SLA medium pracovné dni (PO-PIA)
SLA high pracovné dni (PO-PIA)

4. ZabezpecCenie poskytovania SLA

4.1 Opravneny poskytovatel a Telekom sa dohodli na nasledovnych parametroch a hodnotach pre zabezpecenie
poskytovania SLA podla zvolenej Grovne poskytovania SLA:
411 SLA standard (nonstop)
SLA parameter Hodnota
TTR <12 hodin
41.2 SLA medium (nonstop)
SLA parameter Hodnota
TTR <8 hodin
413 SLA high (nonstop)
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414 SLA standard pracovné dni (PO-PIA) SLA
SLA parameter Hodnota
TTR <12 hodin
415 SLA medium pracovné dni (PO-PIA) SLA
SLA parameter Hodnota
TTR <8hodin
4.1.6 SLA high pracovné dni (PO-PIA) SLA
SLA parameter Hodnota
TTR <6 hodin

4.2 Uroveri poskytovania SLA - typ nonstop - zabezpeduje ¢asovo neobmedzené sledovanie (24/7/365) uréenych
parametrov SLA v ramci Sledovaného obdobia a po¢as doby poskytovania SLA pre prislusny pristup k ukonc¢ovacej
Casti prenajatého okruhu.

4.3 Uroveri poskytovania SLA - typ PO - PIA - zabezpeduje Gasovo obmedzené sledovanie uréenych parametrov SLA v
ramci Sledovaného obdobia a poc¢as doby poskytovania SLA pre prislusny pristup k ukoncovacej ¢asti prenajatého
okruhu. Sledovanie prislusnych parametrov SLA sa uskuto¢ruje a vyhodnocuje vyluéne pocas pracovnych dni a pocas
pracovnych hodin ( 7:00 - 17:00 hod). Pre sledovanie a vyhodnotenie parametrov SLA sa do tUvahy beru len pracovné
dni a pracovné hodiny. Poéas dni pracovného pokoja ($tatne sviatky a nedele) a dni pracovného volna (sobota) sa
parametre SLA nesleduju a nezapoditavaju do vyhodnotenia pre prisluSny parameter SLA a pristup k ukoncovacej Gasti
prenajatého okruhu. Lehoty na uskuto¢nenie potrebnych tikonov rozhodujlce pre pocitanie hodnoty SLA parametru
pocas dni pracovného pokoja (Statne sviatky a nedele) a dni pracovného volha (sobota) neplynd. Pocas dni
pracovného pokoja a pracovného volna a mimo pracovnych hodin sa na takyto pristup k ukon¢ovacej ¢asti prenajatého
okruhu nazera akoby sa jednalo o pristup bez SLA.

5. Negativne vymedzenie poruchy

5.1 Medzi Poruchy nepatri :

a) preruSenie z dévodu planovanych prac,

b) docasné prerusenie poskytovania pristupu k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu na ziadost Opravneného
poskytovatel'a,

c) preruSenie sposobené Opravnenym poskytovatelom ,

d) preruSenie z dévodu nepredvidatelnych a neodvratitelnych udalosti (vis maior).

5.2 Do doby opravy (TTR) sa nezapocitava doba pocas, ktorej Opravneny poskytovatel' nezabezpecil (neumoznil) pristup k
zariadeniam, alebo infrastruktdre v jeho priestoroch.

53 Ak su okolnostami vylu¢ujucimi zodpovednost podla v§eobecne zavaznych pravnych predpisov Slovenskej republiky

6. Spolahlivost poskytovania dohodnutej Grovne SLA

6.1 Dostupnost'sluzby (SA) sa vypocéita podla nasledovného vzorca:

n

1
kde TTR predstavuje sucet dob oprav vSetkych poruch viazucich sa k pristupu k ukon¢ovacej ¢asti prenajatého okruhu
s SLA, ohlasenych Opravnenym poskytovatelom a zaznamenanych vinformaénom systéme Telekomu za Sledované
obdobie. Stucet dob oprav Portch je vyjadreny v minttach. V pripade Poruchy presahujlcej cez viaceré Sledované
obdobia, doba opravy danej poruchy sa zapodita az v ramci sledovaného obdobia, v ktorom je dana Porucha ukonéena.
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6.2 Opravneny poskytovatel a Telekom sa dohodli na dostupnosti sluzby
6.2.1 SLA standard (nonstop)

SLA parameter Hodnota
SA > 98%
6.2.2 SLA medium (nonstop)

SLA parameter Hodnota
SA >98,5%
6.2.3 SLA high (nonstop)

SLA parameter Hodnota
SA >99%
6.2.4 SLA $tandard pracovné dni (PO-PIA)

SLA parameter Hodnota
SA >98%
6.2.5 SLA medium pracovné dni (PO-PIA)

SLA parameter Hodnota
SA >98,5%
6.2.6 SLA high pracovné dni (PO-PIA)

SLA parameter Hodnota
SA >99%
6.3 V pripade, Ze pocas Sledovaného obdobia bola na zaklade poziadavky Opravneného poskytovatela vykonana zmena

parametrov pristupu k ukonéovacej asti prenajatého okruhu (prelozenie/premiestnenie/zmena rychlosti), bude
dostupnost sluzby (SA) vyhodnotena osobitne pre pristup k ukoncovacej ¢asti prenajatého okruhu pred zmenou
parametrov a osobitne pre pristup k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu po zmene parametrov.

7. Podpora pri rieSeni poruchovych stavov okruhov s SLA

7.1 Servisné stredisko Telekomu je kontaktnym pracoviskom Telekomu pre kontaktni osobu Opravneného poskytovatela v
oblasti nahlasovania Portch a Opravnenym poskytovatelom zistenych problémov s poskytovanim pristupu k
ukoncovacej Casti prenajatého okruhu. Zabezpeduje aj informovanie kontaktnej osoby Opravneného poskytovatela o
stave rieSenia a vyrieSeni nahlaseného problému v suvislosti s poskytovanim pristupu k ukonéovacej ¢asti prenajatého
okruhu.

Zodpovedné pracovisko: oddelenie technickej podpory ICT
Veduci: Zdeno Slanicky

Zodpovedny pracovnik: pracovnik podla smeny

Telefénne ¢&islo: 0800 123 369,

Faxové Cislo: 02/ 4445 4582

e-mail: customer-service-centre@telekom.sk

Nadriadeny pracovnik: Martin Kupec

Telefénne ¢islo: 02/ 58821415

7.2 Hodnoty parametrov SLA tykajluce sa podpory pri rieSeni poruchovych stavov:
7.2.1 Miera Uspes$nosti odpovede
SLA parameter Hodnota
Miera Uspes$nosti odpovede na prvé volanie=80%
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8.

Typicka doba odozvy
SLA parameter Hodnota
Typicka doba odozvy do 20 sekund

Riesenie poruchovych stavov okruhov s SLA

8.1 Kontaktna osoba (Opravneného poskytovatela) nahlasuje Poruchu s SLA len telefonicky Operatorovi servisného
strediska Telekomu.
8.2 Oznamenie Poruchy musi obsahovat nasledovné udaje:
a) obchodné meno Opravneného poskytovatela,
b) meno a priezvisko kontaktnej osoby, ktora nahlasuje poruchu,
c) kontaktné telefonne Cisla,
d) oznadenie pristupu k ukonéovacej Gasti prenajatého okruhu (alebo identifikaciu sluzby) podla notifikacie,
e) popis Poruchy, jej prejavy a vSetky dalSie informacie, ktoré mézu pomadct k rychlejSiemu odstraneniu Poruchy,
f)  odpovede na otazky Operatora servisného strediska Telekomu v ramci moznosti Opravneného poskytovatela,
8.3 V pripade, Ze kontaktna osoba, ktora nahlasuje poruchu neidentifikuje presné oznacenie pristupu k ukonéovacej ¢asti
prenajatého okruhu podla notifikdcie a Operator servisného strediska Telekomu identifikuje okruh z (idajov Telekomu,
povazuje sa za datum a ¢as nahlasenia Poruchy doba, kedy bol okruh Gspesne identifikovany.
8.4 Operdtor servisného strediska Telekomu na zéklade vyhodnotenia poruchového hlasenia je povinny na zaklade
telefonického dotazu Opravneného poskytovatela podat informdciu o stave rieSenia Poruchy
8.5 Informéacia bude obsahovat':
a) obchodné meno Opravneného poskytovatela
b) meno kontaktnej osoby, ktora Poruchu nahlasovala
c) cas nahlasenia Poruchy, t.j. ¢as kedy bola porucha ozndmena kontaktnou osobou Opravneného poskytovatela,
d) presnaidentifikacia pristupu k ukonGovacej ¢asti prenajatého okruhu podla Protokolu o odovzdani,
e) Cas prijatia poruchového hlasenia,
f)  cislo poruchového hlasenia,
g) potvrdenie/zamietnutie poruchového hlasenia,
h) océakavana doba opravy (TTR)
i)  pri¢ina poruchy, ak je vdanom Case tato informéacia znama
j)  oznamenie o nutnosti navstevy technika Telekomu u Opravneného poskytovatela alebo jeho Gi¢astnika.
8.6 V pripade zamietnutia Poruchy hlasenie bude obsahovat eSte nasledovné informécie:
a) dovod zamietnutia Poruchy,
b) datum a Cas zamietnutia Poruchy.
8.7 Operétor servisného strediska Telekomu méze zamietnut poruchové hlasenie iba v tychto pripadoch ak ide o
prerusenie poskytovania pristupu k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu:
a) zddvodu planovanych prac,
b) zdbvodu doéasného prerusenia poskytovania pristupu k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu na ziadost
Opravneného poskytovatela,
c) zddvodu zmeny rychlosti pristupu k ukon€ovacej Casti prenajatého okruhu alebo ukon€ovacej Casti prenajatého
okruhu na Ziadost Opravneného poskytovatela,
d) spobsobené Opravnenym poskytovatelom,
e) zdoévodu nepredvidatelnych a neodvratitelnych udalosti (vis major).
f)  ak Operator servisného strediska neidentifikuje okruh a zakaznik tento okruh nevie identifikovat.
8.8 Operétor servisného strediska Telekomu na poziadanie informuje kontaktnu osobu (Opravneného poskytovatela) o
priebehu odstrafiovania Poruchy v éasoch podla definicie Hlasenie o priebehu Poruchy.
8.9 Informacia o priebehu Poruchy obsahuje nasledovné informacie:
a) casnahlasenia Poruchy, t.j. ¢as kedy bola Porucha ozndmena kontaktnou osobou (Opravneného poskytovatela),
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b) presnt identifikaciu pristupu k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu podla Protokolu o odovzdani,
c) meno a priezvisko Operatora servisného strediska Telekomu,
d) dislo poruchového hlasenia,

e) ocakavanu dobu opravy Poruchy.

8.10 Operdtor servisného strediska Telekomu informuje kontaktnt osobu (Opravneného poskytovatela) o odstraneni
Poruchy notifikaciou.
8.11 Poruchové hlasenia su archivované v systéme poruchovych hlaseni po dobu 3 mesiacov od odstranenia Poruchy.
9. Cena za poskytovanie SLA
9.1 Opravneny poskytovatel plati cenu za poskytovanie SLA (cena za poskytovanie SLA), podla tohto ¢lanku, bodu 9.4 tejto
Prilohy mesacéne a cena za poskytovanie SLA sa vybera mesiac vopred, je kone¢nd, bez dalSich priplatkov a zliav.
9.2 Cena za poskytovanie SLA bude Opravnenému poskytovatelovi pravidelne vyicétovana v Ucte za elektronické
komunikaéné sluzby.
9.3 Opravneny poskytovatel je povinny uhradit splatné Giastky ceny za poskytovanie SLA v lehote splatnosti, ktord je
uvedena na prisluSnom vyucétovani alebo upomienke.
94 Cena (mesacne) za poskytovanie SLA (v € bez DPH), za kazdy pristup k ukoncovacej ¢asti prenajatého okruhu, je
nasledovna:
9.4.1 SLA standard Pracovné Dni (7-17/5 Po-Pia)
Kod €
p-9.4.1 13,28
94.2 SLA medium Pracovné Dni (7-17/5 Po-Pia)
Kéd €
p-9.4.2 16,60
943 SLA high Pracovné Dni (7-17/5 Po-Pia)
Kaéd €
p-9.4.3 19,92
9.4.4 SLA Standard Nonstop (0-24/7)
Kod €
p-9.4.4 21,58
9.4.5 SLA medium Nonstop (0-24/7)
Kod €
p-9.4.5 24,90
9.4.6 SLA high Nonstop (0-24/7)
Kéd €
p-9.4.6 28,21
9.5 Zmluvné strany su si vedomé, Ze prislu§na cena (zlava) za poskytovanie SLA sa aplikuje na kazdy pristup k
ucéastnickemu vedeniu podla dosiahnutého poétu pristupov k t¢astnickemu vedeniu s SLA, nie len na ukonéovacie
Casti prenajatého okruhu s SLA nad uréitt hranicu ukonéovacich ¢asti prenajatych okruhov a v ramci toho istého typu a
urovne poskytovania SLA (napr. cena za poskytovanie SLA pre 55 ukoncovacich ¢asti prenajatych okruhov typu
pracovné dni (Po-Pia) s troviiou SLA medium bude stanovena ako 55 ndsobok sumy 16,60 € bez DPH). Do ur¢itého
poétu ukonéovacich asti prenajatych okruhov s SLA sa teda nezapocitavaju ukonéovacie Casti prenajatého okruhu s
SLA iného typu alebo urovne poskytovania SLA.
9.6 Objemova zlava z celkového objemu mesacnych poplatkov SLA
Kéd Pocet SLA k ukor.lcolvacej Casti Vyska zlavy
prenajatého okruhu
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9.7

9.8

p-9.6a 0-500 SLA 0%
p-9.6b 500 - 1000 SLA 2%
p-9.6¢ 1000 - 1500 SLA 5%
p-9.6d 1500 - 2000 SLA 8%
p-9.6e 2000 aviac SLA 10%

Objemova zlava sa uplatiiuje na celkovy stcet doplnkovych sluzieb k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu SLA
pocas jedného mesiaca (sucet jednotlivych trovni SLA (Standard, medium, high) v jednom fakturaénom obdobi v
prospech jedného pravneného poskytovatela.

V pripade ak Opravneny poskytovatel' bude poZadovat individualnu SLA, je Telekom ochotny mu takito SLA poskytnut.
Poskytnutie individualnej SLA je mozné len na zéklade technologickych moznosti Telekomu. Telekomsa ma pravo
vyjadrit a odsuhlasit alebo zamietnut navrhovant individualnu SLA vzhladom na pozadované parametre alebo na
pozadované hodnoty parametrov. V takomto pripade ST navrhne individualnu cenu za poskytovanie SLA a tieZ vySku
zlavy za nedodrzanie poskytovanych parametrov.

10. Zlfavy z ceny za nedodrZzanie dohodnutej Grovne sluzby (SLA)

10.1 Telekom zodpoveda v rozsahu podla tejto Prilohy za dodrzanie hodnot garantovanych parametrov SLA. Ak Telekom
nesplni povinnost podla tejto Prilohy, pri nedodrzani hodnét garantovanych parametrov SLA, je povinny poskytnut
Opravnenému poskytovatelovi zlavu z uréenej ceny v € bez DPH vo vySke podla bodu 10.5 az 10.7 tohto ¢lanku.

10.2 Kazda zlava z ceny v € bez DPH za nedodrzanie hodn6t garantovanych parametrov SLA podla tejto Prilohy bude
uplatiiovana vzdy s ohfadom na prislusny pristup k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu, na ktory sa vztahuje SLA a za
Sledované obdobie alebo jeho ¢ast ak sa SLA aplikuje len pocas pomernej ¢asti Sledovaného obdobia.

10.3 Telekom na zéklade zaznamenanych hodnét vypocita vysku zlavy z ceny v € bez DPH za nedodrzanie hodnét
garantovanych parametrov.

10.4 Ak Telekom nedodrzi garantovanu hodnotu Doby opravy Poruchy (TTR) a garantovani hodnotu Dostupnosti sluzby
(SA), bude vySka zlavy z ceny v € bez DPH vypocitana nasledovne:

10.5 SLA standard (Zlava plati pre typ pracovné dni (Po - Pia) a pre typ Nonstop)

Kod Hodnota Vy$ka zlavy
p-10.5a TTR <12 hodin Ziadna- dodrzana doba opravy poruchy (TTR)

_ Za kazdu hodinu omeskania 1 % z ceny za poskytovanie
p-10.5b TTR > 12 hodiny SLA, max. do vysky 50% z ceny za poskytovanie SLA
p-10.5¢ SA <98,00% Ziadna - dodrzana dostupnost sluzby (SA)
p-10.5d 96,00 % < SA <98,00% 5% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA
p-10.5e 95,00% < SA <96,00% 10% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA
p-10.5f 90,00% < SA <95,00% 15% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA
p-10.5g SA < 90,00 % 50% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA

10.6 SLA medium (Zllava plati pre typ pracovné dni (Po - Pia) a pre typ Nonstop)

Kaod Hodnota Vy$ka zlavy
p-10.6a TTR <8 hodin Ziadna- dodrzana doba opravy poruchy (TTR)

. Za kazdu hodinu omeskania 2 % z ceny za poskytovanie
p-10.6b TTR > 8 hodiny SLA, max. do vysky 50% z ceny za poskytovanie SLA
p-10.6¢c SA <98,50% Ziadna - dodrzana dostupnost sluzby (SA)
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10.7

10.8

10.9

10.10

10.11

p-10.6d 96,00 % < SA <98,50% 7,5% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA
p-10.6e 95,00% < SA < 96,00% 15% z mesacénej ceny za poskytovanie SLA
p-10.6f 90,00% < SA < 95,00% 25% z mesacénej ceny za poskytovanie SLA
p-10.6g SA< 90,00 % 60% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA

SLA high (Zlava plati pre typ pracovné dni (Po - Pia) a pre typ Nonstop)

Kéd Hodnota Vy$ka zlavy
p-10.7a TTR <6 hodin Ziadna- dodrzana doba opravy poruchy (TTR)

. Za kazdu hodinu omeskania 2,5 % z ceny za poskytovanie
p-10.7b TTR > 6 hodiny SLA, max. do vysky 70% z ceny za poskytovanie SLA
p-10.7¢c SA <99,00% Ziadna - dodrzana dostupnost sluzby (SA)
p-10.7d 96,00 % < SA <99,00% 10% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA
p-10.7e 95,00% < SA <96,00% 20% z mesacénej ceny za poskytovanie SLA
p-10.7f 90,00% < SA < 95,00% 30% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA
p-10.7g SA < 90,00 % 70% z mesacnej ceny za poskytovanie SLA

Zlava z ceny za nedodrzanie garantovanych hodn6t parametrov SLA bude vzdy zahrnutd vo faktire za fakturacné
obdobie, nasledujuce po fakturacnom obdobi, v ktorom bolo nedodrzanie garantovanych hodnét vyhodnotené zo
strany Telekomu.

Telekom zabezpeci vyhodnotenie nedodrzania garantovanych hodnét ku koncu fakturacného obdobia, ktoré nasleduje
po Sledovanom obdobi.

Zlava z ceny za nedodrzanie garantovanej hodnoty Doby opravy Poruchy (TTR) bude vzdy zahrnuta vo fakture za
faktura¢né obdobie, nasledujuce po fakturaénom obdobi, ktorému predchadza Sledované obdobie, v ktorom bola dana
Porucha ukonéena.

Zlavy z ceny za poskytovanie SLA pre typ SLA: pracovné dni (PO-PIA) sa vypocitavaju tak, Ze pre uréenie Doby opravy
poruchy a Dostupnosti sluzby sa do Gvahy berie len ¢as spadajuci do pracovného dna a pracovnych hodin.

11. Zodpovednost

11.1

Ak nie je v tejto Prilohe uvedené inak, zodpovednost poskytovatela sluzby k ukonéovacej asti prenajatého okruhu sa
riadi R&mcovou zmluvou o pristupe k ukonéovacej asti prenajatého okruhu.

12. Objednanie, aktivovanie a zrusenie SLA

12.1 Opravneny poskytovatel'si objedna aktivaciu SLA k prislusnému pristupu k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu
predloZenim Objednavky pricom uvedie oznacenie pristupu k ukon¢ovacej Casti prenajatého okruhu, Groven atyp SLA.
12.2 SLA bude Opravnenému poskytovatelovi aktivované ku driu zriadenia pristupu k ukonc¢ovacej ¢asti prenajatého okruhu
alebo v pripade aktivacie SLA k existujicemu ukoncovacej Casti prenajatého okruhu do dvoch pracovnych dni od
okamihu odoslania notifikaénej spravy o prijati objednavky na dopinkovu sluzbu SLA .
12.3 SLA k prislu§nému pristupu k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu zanikne:
a) zanikom Zmluvy o pristupe k ukonovacej ¢asti prenajatého okruhu ako celku (t.j. zruSenim pristupu k
ukoncovacej ¢asti prenajatého okruhu),
b) uplynutim doby, na ktoru bolo aktivované k pristupu k ukonéovacej ¢asti prenajatého okruhu,
c) pisomnou dohodou Zmluvnych stran,
d) uplynutim vypovednej lehoty.
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