Priloha C. 4

k Zmluve o poskytovani verejnych sluzieb na poskytovanie sluzby Pevné pripojenie na

Internet

O kvalite elektronickej komunikacnej sluzby Pevné pripojenie na

1)

2)

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

Internet

Clanok 1
Predmet Gpravy

Tato Priloha ¢. 4 k Zmluve o poskytovani verejnych sluzieb na poskytovanie sluzby Pevné pripojenie
na Internet (dalej len ,Zmluva") O kvalite elektronickej komunikacnej sluzby Pevné pripojenie na
Internet (dalej tiez ,Priloha o SLA") tvori neoddelitelnd Cast’ Zmluvy. Legislativne skratky a iné
pojmy zadefinované v tele Zmluvy, ktorej sucastou je tato priloha, maji v ustanoveniach tejto
prilohy rovnaky vyznam ako v tele Zmluvy, pokial’ nieco iné nevyplyva z ustanoveni tejto prilohy.
Predmetom tejto Prilohy o SLA je Uprava prav a povinnosti medzi spolo¢nost'ou Orange Slovensko,
a.s. (dalej len ,,Podnik") a Ucastnikom v suvislosti

a) so zavazkom podniku ku garancii kvalitativnych parametrov sluzby,

b) s dohodnutymi postupmi a cinnost'ami pri nahlasovanim a odstrafiovanim poruch,

c) s dohodnutymi postupmi a ¢innostami pri realizacii planovanej Gdrzby siete podniku.

Clanok 2
Definicia a vyklad pouzitych pojmov

~doba pokrytia® (dalej tiez ,CT" — Coverage Time) je doba, pocas ktorej podnik zodpoveda za
dodrzanie definovanych Parametrov SLA v ramci sledovaného obdobia. Doba pokrytia sa moze
zhodovat’ so sledovanym obdobim alebo méZze tvorit’ len Cast' sledovaného obdobia. Pre Ucely
vypoctov sa CT vyjadruje v celych mindtach za dané sledované obdobie.

~doba odstranenia poruchy" (dalej tiez ,TTR" — Time To Repair) je garantovany parameter,
definovany ako maximalna doba trvania jednotlivej poruchy.

~doba trvania poruchy" (dalej tieZ , Tour") je doba medzi Casmi T, a T, kde T, je Cas nahlasenia
alebo potvrdenia poruchy ucastnikom a T je Cas odstranenia poruchy sluzby podnikom alebo tiez
Tour = T - Ta. Pre Gcely vypoctov sa doba trvania poruchy udava v celych minGtach.

~dostupnost’ sluzby" (dalej tiez ,SA" — Service Availability) je garantovany parameter vyjadrujici
percentualnu mieru doby dostupnosti sluzby v pomere k dobe pokrytia. Sluzba je dostupna, pokial
nie je v stave poruchy sluzby. Dostupnost’ sluzby je definovana nasledujldcim vzorcom:

CT—2 Toyr 100%
CT /

SA[%)] =

kde ZTour je suma vSetkych zaznamenanych dob trvania poruchy v danom sledovanom obdobi.
Vysledna hodnota SA je vyjadrena v percentach zaokrihlenych na dve desatinné miesta nahor.
~koncovy bod sluzby" je koncovy bod siete podniku, v ktorom sa Ucastnikovi poskytuje Sluzba.
Tento bod je tvoreny fyzickym rozhranim s funkénymi, mechanickymi, elektrickymi a protokolovymi
vlastnostami, ktoré umoZiuje pripojenie telekomunikacného zariadenia Ucastnika k sieti podniku.
Umiestnenie a vlastnosti koncového bodu sluzby su definované v technickej Specifikacii sluzby
Pevné pripojenie na Internet (Dalej tieZ , Technické $pecifikacia sluzby").

~parametre SLA" sU vSetky garantované parametre vyjadrujlice Uroven a kvalitu poskytovanej
sluzby definované v tejto prilohe o SLA.

~porucha sluzby" je stav sluzby, ktory v dosledku chyby v sieti podniku znemoziiuje ucastnikovi
riadne vyuzivanie sluzby v dohodnutom rozsahu a v zmysle technickych parametrov deklarovanych
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v Zmluve a jej prilohach. Na obnovenie riadneho prevadzkového stavu sluzby je pritom nutné

vykonat’ opravny zasah alebo iné prevadzkové opatrenie. Za poruchu sluzby sa nepovazuje

a) taka porucha, za ktord podnik nezodpoveda v zmysle ¢lanku 3 tejto Prilohy o SLA;

b) nefunkénost’ doplnkovych sluzieb;

C) znizenie kvality alebo preruSenie poskytovania sluzby v désledku planovanej udrzby riadne
ohlasenej ucastnikovi v zmysle CI.7.

Sluzba je dostupnd, pokial nie je v stave poruchy sluzby. Porucha sluzby sa vztahuje vzdy na jeden

koncovy bod sluzby. V pripade sporu medzi Ucastnikom a podnikom o tom, & je sluzba v stave

poruchy sluzby sa za poruchu sluzby bude povazovat' nepriechodnost’ ICMP ping-u medzi koncovym

bodom sluzby a aktualnou IP adresou servera na URL: www.six.sk.

8) ,prevadzkovy priestor podniku" je priestor vopravnenej drzbe podniku na zaklade
vlastnickeho, najomného, podnajomného alebo obdobného vztahu, v ktorom sa nachadza koncovy
bod siete podniku.

9) ,prevadzkovy priestor ucastnika"™ je priestor v opravnenej drzbe Ucastnika na zaklade
vlastnickeho, najomného, podnajomného alebo obdobného vzt'ahu, v ktorom sa nachadza koncovy
bod sluzby a zariadenia podniku prostrednictvom ktorych je sluzba poskytovana.

10) ,pristupovy okruh" je fyzické alebo logické telekomunikacné spojenie medzi koncovym bodom
umiestnenym v prevadzkovych priestoroch Ucastnika a koncovym bodom narodnej siete. Podnik je
opravneny vo vlastnom mene zabezpecit’ zriadenie a/alebo prenajom pristupového okruhu od iného
podniku.

11) ,siet’ podniku™ je elektronicka komunikacna siet’ prevadzkovana podnikom, prostrednictvom
ktorej je poskytovana sluzba. Siet’ podniku zahffia narodnu siet’ s koncovymi bodmi umiestnenymi v
prevadzkovych priestoroch podniku a pripadné pristupové okruhy.

12) ,sledované obdobie" je obdobie od prvého po posledny den v kalendarnom mesiaci vratane.

13) ,sluzba Pevné pripojenie na Internet" (dalej tiez ,sluzba") je elektronickd komunikacna sluzba,
ktorej poskytovanie je predmetom Zmluvy, ku ktorej prislticha tato Priloha o SLA.

Clanok 3
Rozsah zodpovednosti

1) Podnik zodpovedd za insStalaciu, prevadzku, Udrzbu a kvalitu vSetkych technologickych zariadeni
siete podniku, prostrednictvom ktorych je sluzba poskytovana, instalovanych od koncového bodu
sluzby v smere do siete podniku okrem vedeni alebo zariadeni vo vlastnictve tretej strany, ktorych
pouzitie pre Ucely poskytovania sluzby bolo s tretou stranou dohodnuté, sprostredkované alebo
zabezpecené Ucastnikom.

2) Ucastnik zodpovedd za instalaciu, prevadzku, udrzbu a kompatibilitu vSetkych technologickych
zariadeni inStalovanych od koncového bodu sluzby v smere do siete v sprave (castnika.

3) Ucastnik zabezpeli pracovnikom poverenych podnikom pristup ku vSetkym zariadeniam v sprave
podniku, ktoré sa nachadzaju v prevadzkovych priestoroch Gcastnika alebo v prilahlych priestoroch,
pre potreby ich instalacie, opravy alebo Udrzby.

4) Podnik nezodpovedda za poruchy a nedodrzanie garantovanych parametrov SLA, ktoré vznikli
v dbsledku udalosti nazyvanych ako vysSia moc, ktoré pre Ucely tejto Prilohy o SLA znamenajd
najma prirodné alebo Zivelné pohromy, teroristické Utoky, explézie, zavaly, poSkodenie siete
podniku tret'ou stranou, sabotaze, Strajky, obcianske nepokoje, vojenské operacie alebo branna
pohotovost’ Statu, obmedzenia ainé Ukony Statnej alebo verejnej spravy alebo iné udalosti
osobitnej intenzity, ktoré podnik nedokaze primerane ovplyvnit'.

5) Podnik nezodpoveda za poruchy a nedodrZanie garantovanych parametrov SLA spOsobené:

a) prerusenim dodavok elektrickej energie pre zariadenia v sprave podniku umiestnené
v prevadzkovych priestoroch U(cCastnika okrem pripadov ak si dodavku elektrickej energie
zabezpecuje podnik vo vlastnej rézii;

b) nespravnou alebo neopravnenou manipuldciou so zariadenim v sprave podniku zo strany
Ucastnika;

Strana 2/6



6)

7)

8)

9)

1)

2)

3)

1)

¢) neumoznenim alebo oneskorenym umoznenim pristupu podnikom poverenych pracovnikov
k zariadeniam podniku instalovanym v prevadzkovych priestoroch Gcastnika;

d) neposkytnutim dostatocnej stcinnosti Ucastnikom pri opravnom alebo prevadzkovom zasahu
podniku;

e) poruchou na vedeni alebo na zariadeni vo vlastnictve tretej strany, ktorého pouzitie bolo pre
Ucely poskytovania sluzby s tretou stranou dohodnuté, sprostredkované alebo zabezpecené
Gcastnikom;

f) neopravnenym zasahom tretej strany do zariadeni podniku v prevadzkovych priestoroch
Ucastnika.

Ak je pristupovy okruh pre primarne pripojenie rieSeny prostrednictvom mobilnej radiovej siete

podniku, potom podnik nezodpoveda za zhorSenie prenosovych parametrov sluzby v dosledku

zmeny fyzikalnych parametrov prostredia ovplyviujucich Sirenie radiovych vin medzi koncovym
bodom sluZby a koncovym bodom narodnej siete.

Ucastnik nie je opravneny bez suhlasu podniku vyuzivat' zariadenia v sprave podniku inak, ako pre

ucely Zmluvy alebo v prospech tretich os6b.

Ucastnik nie je opravneny bez suhlasu podniku premiestiiovat’ alebo inak manipulovat’ so

zariadeniami v sprave podniku instalovanymi v prevadzkovych priestoroch ucastnika.

Ucastnik sa zavazuje uhradit’ podniku:

a) vsetky naklady, ktoré vznikli podniku pri opravnych alebo prevadzkovych zasahoch vykonanych
v dosledku portch, za ktoré zodpoveda ucastnik;

b) vsetky naklady, ktoré vznikli podniku v dosledku nahlasenia takej poruchy Ucastnikom, ktora nie
je zapriCinena poruchou na zariadeni v zodpovednosti podniku podl'a bodu 1 tohto clanku;

c) vsetky Skody a naklady, ktoré vznikli podniku v dosledku neopravnenych zasahov Ucastnika do
zariadeni vo vlastnictve a sprave podniku a taktiez v pripadoch ak Ucastnik umozni neopravneny
zasah tretim osobam nedostatocnym zabezpecenim prevadzkovych priestorov Ucastnika.

Clanok 4
Zavazok kvality

Podnik zabezpeCuje pre potreby prevadzky a Udrzby sluzby a za UCelom vcasnej a korektnej

identifikacie poruch nepretrzité monitorovanie siete podniku. Podnik na zaklade informacii

dostupnych z monitoringu siete zabezpecuje zasahy a prevadzkové opatrenia v sieti podniku za

Ucelom udrzania parametrov sluzieb v dohodnutej kvalite.

Podnik sa zavazuje za podmienok dohodnutych v Zmluve a jej prilohach zjednat’ napravu tak, aby

sluzba splnala technické parametre deklarované v prilohach Zmluvy.

Podnik garantuje dodrzanie hrani¢nych hodn6t parametrov TTR a SA uvedenych v Technickej

Specifikdcii sluzby za nasledovnych podmienok:

a) Garancia a vyhodnocovanie parametrov TTR a SA sa vzdy viaze k jednému konkrétnemu
koncovému bodu sluzby.

b) Do doby trvania poruchy sa nepocita doba, pocas ktorej bolo pri poruche primarneho rieSenia
sluzby vyuzité jej plnohodnotné zaloZné rieSenie s prenosovou rychlostou aspon na Urovni
primarneho rieSenia sluzby.

c) Do vypoctu parametrov SLA sa nezapoCitavaju Casové periédy, pocas ktorych doslo k
prerueniu poskytovania sluzby alebo bola znizend kvalita sluzby v dosledku planovanej ddrzby
a poruch, za ktoré podnik nezodpoveda v zmysle Bodov 4 a 5, Clanku 3 tejto Prilohy o SLA.

Clanok 5
Zl'avy za nedodrzanie garantovanych parametrov SLA

Podnik zodpoveda za dodrzanie garantovanych parametrov SLA len v rozsahu definovanom touto
prilohou o SLA. Podnik neposkytuje Ziadne prehlasenia a zaruky vo vztahu k porucham sluzby.
Jedinym opravnym prostriedkom Ucastnika v pripade poruchy sluzby alebo v pripade neschopnosti
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2)

3)
4)
5)
6)

7)

1)

2)

3)

4)
5)

podniku poskytnit’ sluzbu v stlade so Zmluvou a jej prilohami bude poskytnutie zl'avy z poplatku za
pouzivanie sluzby tak, ako je to uvedené v tejto Prilohe o SLA.

V pripade prekroCenia garantovanych parametrov SLA, za ktoré nesie v zmysle tejto Prilohy o SLA
zodpovednost’ podnik, sa podnik zavézuje poskytnut’ ucastnikovi na zaklade jeho pisomnej ziadosti
zl'avu z pravidelného mesacného poplatku za poskytovanie sluzby v koncovom bode sluzby, ktory
bol priamo postihnuty prekrocenim garantovaného parametra SLA v prisluSnom sledovanom obdobi
podl'a nasledovnej tabul'ky:

Hodnota

v . Zl'ava
prekrocCenia

Parameter SLA

2% z pravidelného mesacného
poplatku za pouzivanie sluzby

Za kazdé prekrocenie garantovaného parametra

TTR o kazdU celi hodnotu prekrogenia 1 hodina

3% z pravidelného mesacného
poplatku za pouzivanie sluzby

Za kazdé prekrocenie garantovaného parametra

.l - 1%
SA o kazdu celu hodnotu prekrocenia

Kol'kokrat je prekroeny garantovany parameter SLA o hodnotu prekrocenia, tol'kokrat sa nasobi
dohodnuta vyska zl'avy uvedena v bode 2 tohto clanku.

Vypocitané zlavy za nedodrzanie jednotlivych parametrov SLA vyjadrené v eurach sa v ramci
sledovaného obdobia spocitavaju.

Celkova percentudlna hodnota zl'avy je obmedzend na 100% z pravidelného mesacného poplatku za
poskytovanie sluzby v koncovom bode sluzby, ktory bol priamo postihnuty prekrocenim.

Celkovl zl'avu za nedodrzanie garantovanych parametrov SLA v jednom sledovanom obdobi je
mozné uplatnit’ len jeden krat.

Ak doba trvania jednotlivej poruchy presahuje dve sledované obdobia, parameter TTR sa
vyhodnocuje v sledovanom obdobi, v ktorom je porucha ukoncena.

Clanok 6
Riesenie porich

Kontaktné miesto podniku pre nahlasovanie poruch je:
e Zodpovedna osoba: Zakaznicka linka spoloCnosti Orange Slovensko;
o Telefonne Cislo: 0908 908 908 (908 zo siete Orange)
0908 00 61 61 v Case od 8:00 do 21:00.
Zoznam Ucastnikom splnomocnenych os6b opravnenych nahlasovat’ poruchy sluzby (dalej len
~Splnomocnena osoba“) Ucastnik poskytne podniku v osobitnom dokumente Zoznam
splnomocnenych osob ucastnika, ktory musi obsahovat’ nasledovné Udaje:
e Meno a priezvisko splnomocnenej osoby;
e Telefénne disla;
e E-mail;
e Heslo.
Kontaktné Udaje Ucastnika pre proaktivne nahlasovanie poruch identifikovanych monitorovacim
systémom siete podniku Ucastnikovi je uvedeny v Zozname a musi obsahovat’ nasledovné Udaje
(plati len v pripade, Ze sa strany dohodli na poskytovani sluzby Proaktivny monitoring):
¢ Telefonne Cislo pre nahlasovanie porich cez SMS;
¢ E-mail pre nahlasovanie poruch;
o Telefonne Cislo pre nahlasovanie pordch prostrednictvom telefonického kontaktu.
Zékaznicka linka spolocnosti Orange Slovensko je dostupna nepretrzite.
Ak podnik jednoznacne identifikuje poruchu v sieti podniku, ktord ma vplyv na kvalitu sluzby, i bez
jej predchadzajliceho nahlasenia ucastnikom, vyvinie podnik maximalne Usilie na odstranenie tejto
poruchy tak, aby sa ¢o najskor obmedzil dopad poruchy na Ucastnika.
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6) V pripade detekcie poruchy sluzby uUcastnikom, Splnomocnend osoba telefonicky informuje
o poruche kontaktné miesto podniku definované v bode 1 tejto Casti. Tato informacia musi
obsahovat’ nasledujlce Udaje:

Obchodné meno / meno a priezvisko Ucastnika;

Meno nahlasujlcej Spinomocnenej osoby;

Heslo pridelené nahlasujlcej Spinomocnenej osobe;

Telefénne Cislo nahlasujicej Spinomocnenej osoby;

Jednoznacny identifikator koncového bodu sluzby prideleny podnikom (B2B login);

Nazov sluzby, ktora je Gdajne zasiahnuta poruchou;

Popis poruchy, datum a Cas jej vyskytu.

7) Ak osoba nahlasujlica poruchu podniku nepreukaze svoju identitu Splnomocnenej osoby oznamenim
jej mena a hesla v zmysle bodu 6 tohto ¢lanku, potom sa takéto nahlasenie nepovazuje za riadne
nahlasenie poruchy Ucastnikom v zmysle bodu 6 tohto ¢lanku a ¢as takéhoto nahlasenie sa
nepovazuje za Cas nahlasenia poruchy Ucastnikom v zmysle definicie doby trvania poruchy. Trvanie
takto nahlasenej Udajnej poruchy sa nezapocitava do vypoctu garantovanych parametrov SLA.

8) Po nahlaseni poruchy Ucastnikom zaznamena zodpovednd osoba podniku toto hlasenie spolu
s ¢asom nahldsenia poruchy do interného informacného systému podniku a prideli poruche
evidencné Cislo, ktoré bude pouzité pri vSetkych dalSich kontaktoch stvisiacich s danou poruchou.

9) Za zaciatok doby trvania poruchy sa povazuje Cas telefonického nahlasenia poruchy ucastnikom.
V pripade proaktivneho oznadmenia poruchy uUcastnikovi sa za zaciatok doby trvania poruchy
povazuje az Cas nahlasenia alebo potvrdenia poruchy Ucastnikom pocas telefonického kontaktu v
zmysle bodu 6 tohto ¢lanku.

10) Ak podnik pri identifikacii priCin (castnikom nahlasenej poruchy zisti, Ze sa nejedna o poruchu, za
ktor( je v zmysle Clanku 3 tejto Prilohy o SLA zodpovedny podnik, potom sa Cas nahlasenia poruchy
Ucastnikom nepovazuje za zaciatok poruchy.

11) Podnik je opravneny v pripade potreby poziadat’ Gc¢astnika o pomoc a sucinnost’ pri rieSeni poruchy
najma za Ucelom detekcie pricin poruchy.

12) Akékol'vek omesSkanie v odstrafovani poruchy, ktoré vzniklo v dbsledku odmietnutia alebo
neposkytnutia dostatocnej sucinnosti zo strany Ucastnika alebo v désledku neumoznenia pristupu
podnikom poverenych pracovnikov k zariadeniam v sprave podniku inStalovanym v prevadzkovych
priestoroch Ucastnika, sa nebude zapocitavat’ do doby trvania poruchy.

13) Podnik je po nahldseni poruchy Ucastnikom povinny bez zbytocného odkladu zacat’ vykondvat
aktivity spojené s identifikaciou a odstrafiovanim poruchy tak, aby boli dodrzané garantované
parametre SLA definované v tejto prilohe o SLA.

14) Po odstraneni poruchy opravneny pracovnik podniku telefonicky informuje Splnomocnenu osobu
Ucastnika, Ze porucha bola odstranena a sluzba je v riadnom prevadzkovom stave. Tato informacia
musi obsahovat’ nasledujlce Udaije:

e Meno a telefénne cislo opravneného pracovnika podniku, ktory informuje o konci poruchy;

e Evidencné Cislo poruchy (ak o to Gcastnik poziada);

 Jednoznacny identifikator koncového bodu sluzby prideleny podnikom (B2B kéd);

e Cas odstranenia poruchy T¢ (ak o to Ucastnik poziada).

Ak je funkcnost’ sluzby Ucastnikom preverena, tak Splnomocnena osoba Ucastnika preberajlca
hldsenie o odstraneni poruchy potvrdi:

¢ Obnovenie prevadzky sluzby a Cas odstranenia poruchy T¢;

¢ Meno a telefonne Cislo Splnomocnenej osoby UcCastnika, ktora potvrdzuje odstranenie poruchy.
Ak Ucastnik po prevereni zisti, ze porucha pretrvava, tak splnomocnena osoba Ucastnika o tejto
skutocnosti opatovne telefonicky informuje kontaktné miesto podniku v zmysle bodu 6 tohto ¢lanku.

Clanok 7
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1)

2)

3)

4)

5)

Planovana udrzba

Z dovodu zabezpecCenia o najvysSej technickej urovne a kvality poskytovanych sluzieb podnik
vykonava Udrzbu pouZitej technoldgie, inovaciu hardvéru a softvéru a kontrolu infrastruktdry. Tieto
prace su definované ako planovana Udrzba a mézu sposobit’ znizenie kvality alebo prerusenie
poskytovania sluzby.

Kazda planovana udrzba je vykonavana podla internych predpisov a pravidiel podniku tak, aby bol v
¢o najvacsej miere obmedzeny dopad na sluzbu.

Zoznam Splnomocnenych o0s6b Ucastnika opravnenych prijimat’ ozndmenia podniku o planovanej
Udrzbe Ucastnik poskytne podniku v osobitnom dokumente Zoznam splnomocnenych 0s6b
Ucastnika, ktory musi obsahovat’ nasledovné Udaje:

Obchodné meno / meno a priezvisko Ucastnika;

Adresa Ucastnika;

ICO / RC;

Telefon, e-mail, fax;

Meno a priezvisko splnomocnenej osoby;

Heslo (Ucastnik prideli jednotlivym splnomocnenym osobam heslo).

Kazda zmena kontaktnych informacii uvedenych v tejto Prilohe o SLA musi byt druhej zmluvnej
strane preukdzatel'ne ozndmend minimalne 2 pracovné dni pred touto zmenou.

Podnik Ucastnika informuje o planovanej Udrzbe, ktora by mohla zapriCinit' zhorsenie kvality alebo
prerusenie poskytovania sluzby najneskor 4 kalendarne dni pred terminom planovanej Gdrzby.
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