Priloha ¢. 2

Urovei kvality servisnych sluzieb dispederského informacného systému pre
zabezpecenie ¢innosti Operaéného strediska ZZS

1. Servisné sluiby
NeoddeliteTnou si€astou poskytovania kaZdej z jednotlivych ¢iastkovyeh sluzieb tvoriacich Sluzbu zabezpedenia
prevadzky dispeterského informac¢ného systemu (dalej aj len . sluzba™), konkrétne:

Komunika¢na infradtruktaora - sluzba MPLS VPN,

Sluzba outsourcing komunikaénej mfrastrukeary:

Sluzba CTI Middleware;

SluZba dispecersky informacny systém (Command Control);
Sluzba lokalizacie vozidiel AVL:

6. Hlasova sluzba;

vratane vykonu servisnych, udrzbovych a podpomych Cinnosti v rozsahu a parametroch definovanych v tejto prilohe

b el bl —

2. Zodpovednosti zmiuvnych strdn pri prevdadzke sluiby

V ramei prevadzky sluzby je vo vieobecnosti dohodnuté nasledujice rozdelenie zodpovednost medzi Objednavatelom
a Poskytovatefom (ak nie je pre jednotlivé poskytované sluzby dohodnuté inak) vrozsahu servisnych moduloy
uvedenvch v kapitole 3.

Aktivita/ Zodpove | Objednivatel’ | Poskytovatel’
Sprava a admistricia hardware a operaéného syvstému Padporuje Vvkondva
Spl“é\ a & adnus tracia Ep!ikaéného prostredia Podporuge ! Vykonava
Sprava e admnistracia databisy . Podpnru);.- Vykm;s:iwi.
Monitorng 7 Vykondva Podporuje
Zalohovanw a hack up - poan. * o P(;dp(:l"ujl. - Vykonava .
Patchovanie riedenia + technicke aktualizacie Podporuje Vykondva
Konfigurséne smeny pom. ** \»‘_vkona';n Podporup
HelpDesk prve) urovne pre volania uzivatelov rieienia Vykondva NA
HelpDesk druhej o trete arovne poskyvtovatela Pc‘bc.i-p-un..uc ‘ \"_\'kﬁ;éw
I.Siagnﬂ stika a odstranovanse porich. riesenie chybovych stavoy f Podporuge Vykonava
Vytvorenic a aktualizicia previdzovej dokumenticic “ . Po(;p_c;rﬁju Vykandva
Preventivna udriba Podporue Vykondwva

Legenda: V= Vykondva, P = Podporuge, NA = bez mvdpovednosti
Pomm.
* s vynimkou ReDat. zalohovane v adpovednosti Objedndvatela

** - Obgednavatel mdZe v yudit na realizdeiu konfiguraénych amicn predplateny kredit v rozsahu zmluvy Manage (definicia v daliej kapitol



3. Servisné moduly
Uroved kvality sluzby zabezpetuje Poskviovatel nasledovnymi servisnymi modulmi. kioré méze Objednavarel
vyuZivat'

3.1 Modul Servisuej podpory (SUPPORT)
Technické podpora, diagnostika a odstradovanie porich na Systeme resp. Zariadeni. vratane vymeny

vymenitelnych chybnych ¢asti zariadenia za funkéné. Na zaklade poZiadavky Objednavatela a v zavislosti od
typu poruchy su zahajene prace na odstraneni poruchy v ¢asovych lehotach nizsie uvedenych:

Severity/ Urovei Popis
prublému
S1 - Critical System je z dévadu poruchy nefunkény s kritickym vplyvom na previdzku:
(Kriticky) - Znemoznenie prevadzky u viacej ako 30% intemych alebo externych telefonnych liniek
{H'S)

Systenv Aplikacia(-e) celkom zlyhala/(-i) alebo je rozsiahlo potkodena(-¢). Nicktore
alebo vietky Casti softvéru/softvérovej aplikacie podporujicej hlavné procesy zlyhali a
st celkom nefunkéné alebo je ich funk&nost obmedzena tak, e kritickym spésobom
vplyvaju na prevadzku systemu, (S)

82 - Major Problémy maju vplyv na funkenost systému (niektoré casti dodaného systému nefungujo
(Vazrmny) korektne) s dopadom na prevadzku a kvalitu poskytovanych sluzieb objednavatel'om:
Problém sa prejavuje znemoznenim prevadzky u viace; ako 15% intemych alebo
externych uZivateTov (H/S)

System/Aplikacia(-e) je funkéna len Ciastotne. Je ovplyvanena z dovodu zlyhania alebo
obmedzenia niektorej zo systémovych funkeii podporujucich dolezité Einnosti
systému/aplikdcie. (S)

83 - Minor Problémy maju zanedbatelny vplyv na funkénost' systému alebo poskytované sluzby
{Nevyznamny) objednavatelovi a su tolerovateIné pri pouzivani systému:

Vplyvom poruchy ¢asti dodaného zariadenia dodlo k zniZeniu kapacity systému bez
podstatného vplyvu na jeho celkovii prevadzku Porucha sa prejavuje obmedzenim
prevadzky u viacej ako 5% internych alebo extemych telefénnyeh liniek (H'S)
Systém/Aplikacia(-e) je plne funkéna. iba niektoré funkcie si obmedzené Tato
kategdria zahma aj funkcie, ktore sice preukazatel'ne celkom zlyhali. ale nie su v dany
moment vyuZivane a nemaju Ziadny vplyv na riadny chod systémuaplikacie. ($)

84 System/Aplikicia(-e) je 7 pohladu prevadzky pine funkény. Objednévatel’ pozaduje
informacic alebo asistenciu ohFadom funkcii a moZznosti dodaného systému. Resp. problem
~droboého nedostatku', ktory je mozné odstranit’ s dodavkou nového SW upgrade.

PODMIENKY

Ohjednavatel' a Poskytovatel' sa dohodli, ze zoznam opravnenych oséb bude dodany elektronickou postou na mail
dis(@ 135 sk Splnenie tychto podmienok zo strany Objednavatel'a je nevyhnutngé pre kvalitné poskytovanie sluzby
zo strany Poskytovatel'a.

ZAHRNUTE SLUZBY
. online podpora resp. telefonicka podpora objednavatelovi pri odstrafiovani problému;
diagnostika systému a jeho Casti;
- dopravné. pripadne ubytovanie pracovnika poskvtovatela:
vymeny a opravy nahradnvch dielov:
odstranenie softvérovych vad aplikaciou existujucich softvérovyeh patchov ;
praca technika spojena s odstrafovanim vzniknutej zavady
obnovenie funkcie zariadenia po strate systémovveh dat nahranim zalohv.



NEZAHRNUTE SLUZBY

V ramci 1e)to sluzby mie su zahmuté sluzby, ktoré nie su priamo spojené s niesenim vzniknutyeh technickych
problémov, najmaé:

uzivatel'ska podpora Desktop services

zasah na mieste mimo dohodnutého ¢asu

upravy kablovych rozvodov pre zariadenie

odstranovanie poruch alebo vimeny chybnych ¢asti inveh ako pokrytyeh sluzbou (napr. koncové
zariadenia a prislusenstvo zariadenia vritane bazovych stanic a telefonov DECT. GSM bran a zilozného
zdroja napajama)

dodéavka alebo vymena spotrebného materialu, batérii a d'alicho prislusenstva

3.2 Modul Servisnej podpory koncovyeh zariadeni (REPLACE)

POPIS SLUZBY

Sluzby opravy alebo vymeny koncovych zariadeni - telefonnyceh pristrojov, modemov a drobného prislusenstva,
nahlavnych soprav

Vimena do 1 pracovného dia od prijatia poziadavky.

Pozn.: Sluzba REPLLACE sa nevztahuje na batérie do prenosnych telefonnych pristrojov (DECT a pod.)

SPOSOB POSKYTOVANIA SLUZBY

Vietky poziadavky na shuzbu REPLACE su nahlasované v Servisnom stredisku Poskytovatel'a faxom alebo e-
mailom v pracovne; dobe Poskytovatela. Poziadavka Objednavatela je prijata a zaevidovana pod referenénym
cislom a potvrdena. Poskyiovatel zadle nahradné zariadenie na adresu Objednavatela alebo na ind nim uréenu
adresu. Objednavatel’ zasle chybne zariadenie do opravy na adresu logistického strediska Poskytovatel'a primerane
zabalene. so struénvm popisom poruchy.

NEZAHRNUTE SLUZBY

V ramci siuzby REPLACE nie sii zahrmute iné ¢innosti ako uvedené. najmi:

- technicka konzultacia alebo dial'kova diagnostika zariadena;
konfiguraéne zmeny zakaznickych alebo systémovych parametrov zariadenic:
oprava alebo vymena ¢asti zariadenia podliehajucich prirodzenému opotrebovaniu (napr. mikrotelefénna
Snura. pripojna dndra. batérie a pod.);
oprava alebo vymena zanadeni, do ktorych bol vyvkonany neopravneny zasah a‘alebo ktor¢ boli
upravovane Objednavatel'om,
Upravy kablovvch rozvodov.,

3.3 Modul BACKUP

POPIS SLUZBY

Pravidelné zalohovanie uZivateI'skych a systémovych parametrov zariadeni 7a ugelom rychleho uvedenia systému
do povodneho stavu nabranim zédlohovaney databazy do zariadenia v pripade potkedenia, alebo straty udajoy zo
zanadenia.

PODMIENKY
Zariadenie musi byt vybavené moznostou pre dialkovy pristup, V pripade poZiadavky na vvkonanie zilohovania
zabezpeti objednavatel pripojenic pre dialkovy pristup (napr. modem, VPN).



3.4 Modul PREVENT

POPIS SLUZBY
Pravidelnd preventivna prehliadka a udrzba komunikagného zariadenia Technicka prehliadka zariadenia na mieste
zahftia:

vizualna kontrola zariadenia, kontrola funkénost ventlaénych jednotiek:
- vizudlna kontrola napajacicho zdroja a zalozného napajaciebo zdroja:

kontrola kapacity zaloZznych batérii;

kontrola programoveho vybavenia zanadenia;
- kontrola programovych diagnostickych prostriedkov zanadema (chybove a stavové registre):
- kontrola existencie zaloimych suborov,

SPOSOB POSKYTOVANIA SLUZBY

Slurba PREVENT je dostupna potas pracovnej doby Poskytovatela. Sluzba je vykonavana poéas vopred
dohodnuieho a adsuhlaseného planu preventivych prehliadok, Vysiedkom prehhadky je pisomné sprava - zapis o
vvkonani preventivie| prehliadky - so sumanzaciou zisteného stavu zariadenia. vykonanych ¢innosti a pripadnych
odporuéan .

NEZAHRNUTE SLUZBY
V' rame1 tohto modulu nie su zahmuté -
odstranovanie porich na zaniadeni;
- sluzby suvisiace s giasto&nym alebo uplnym premiestnenim zariadenia;
- sluzby suvisiace s navrhom, planovanim alebo riadenim komunikaénych sieti;
- indtalacia a ozivenie hardwarového alebo softwarového rozsirenia zariadenia,

3.5 Modul asistenénych sluzieb (MANAGE)

POPIS SLUZBY
Obsahom sluzby je poskytnutic konzuliaénych a implementaénych slukich suvisiacich s implementovanym
Systemom. Tato sluzba umozhuje Objednavatelovi pristup a vvuZitie odbomnej technickej kompetencie pre
vykonavanie zmien konfiguracnych ddajov komunikaéného zariadenia - systémovych parametrov alebo
adayov Objednavatel'a - na dialku:
analyzu akwmidlneho stavu:
analyzu novovzmiknutych potrieb a poiadaviek;
navrh architektar riedeni s ohl'adom na potreby a trendy:
technicku a ekonomicku analyzu ricteni z pohladu prevadzkového zalazeniaa  prevadzkovych nakladov;
testovanie nove) funkcionality a realizovatelnosti riesenia;
d'alsia customizacia dodaného Systému;
- navrh, testovanie a implementacia novych smerovacich pravidiel podla poziadaviek objednavatela
Rozsah sluzby je definovany poltom vyuZitelnych pracovnych hodin do mesiacs s prenositelnostou v ramei
stvrt'roka.

SPOSOB POSKYTOVANIA SLUZBY

Sluzba MANAGE je dostupni pocas pracovnej doby Poskytovatela. PoZiadavka na sluzbu je nahlasovana
telefonicky, faxom alebo emailom do Servisného strediska Poskytovatela, Poziadavka je prijaté a zaevidovana a
okamzZite postupend Specialistovi Servisného strediska na vybavenie. V pripade. Ze si vietei Specialisti obsadeni,
budu pozadované konfiguraéné zmeny vykonané de 8 pracovnych hedin od prijatia poziadavky. Sluzba
MANAGE je vykonavana vyluéne na dialku, tj. cez dialkovy oristup do zariadenia. Sprava o vvkonani zmien je
zasland tomu pracovnikovi Objednavatel'a zo Zoznamu opravnenych osob (vid vyssie ¢L.3.1 Prilohy), ktory
poziadavku na vykonanie zmien vzniesol a 10 bud' e-mailom alebo faxom. V pripade bodu 2 z Popisu sluzby je
dohodnuty ¢asovy harmonogram s objednavatel'om, vratane price na mieste.

Sluzba je ukoncend potvrdenim vykazu prac/ montazneho listu.

NEZAHRNUTE SLUZBY

V ramci tejto sluzby nie si zahmuté
dialkova diagnostika hardvérovych, sottvérovych alebo konfiguratnyeh problémoy:
Zmeny programaove) verzie zariadema. softwarove updaty a upgrady.



4. Rozsah a uroven stuiieb

Pre jednotlivé poskytované sluby poskytovatel’ zabezpedi vyidie definované servisné moduly nasledovne:

Sludte/ Servisny modul SUPTORY RFPLACE BACRKLP PREVINT MANAGE
MPLS VPN - pozn * ' NA NA NA . NA 1 NA
Uu[soua;mgrmm mira : Ano ‘ Nie Ano Ano ! Ano .
CTIMudleware Ano Nie j Ano | Nie .-;nn
Command Control ‘ Ano Nie . Ano i Nie Ano

‘A VI 7 ' Anu Nie i Ano | Nie Nie

Hlasova sluzba Ano Ano ** | Ane ** Ano ** ‘ AI‘IU“"

Poan * Servisnd aroven sluzby MPLS VPN j poskyiovana m podnemok uvedenych kapitole &

** plau pre mriadents OXE Alcatel-Lucent. nie pre infrattrukiur vergjne] tebefonne] siete tnky 155
Uroven poskytovanych servisnyeh modulov pre jednothvé sluzby je nasledovna:

4.1 Modul SUPPORT

ol Conired AVl THux slufim

Mol S CPPORT Duts. Con faf. CTlmidcvware

Vst pwobif s (hlazva Dhdsrrdmenie Chtorsa [k trimenie Oy O rincrie Chhran Qe L eipenic Chlorsa Ok tranuic
S1-Crnal | 2 4 Zh 4 | 1h ah h. 6h  2h ah
S2. Mapor *h | D | 2 NRD | 2n | wBD | 2w NBD 2b NHD

S} - Mmor NBD | wesac . NBD | s e I NBD | Imesac | NBD | ﬁti;h: ‘ \ﬁn .

54 NBD | | ~mp NED | - | e -1

Zmluvné sankcic za nedodrzanie doby odstranenia problému

Pokial' porusi Poskytovalel Dobu pre odstranenic problému kategorie S1 a S2. je povinny uhradit’
Objednavatelovi zmluvni pokutu vo vyike 1% pre problém kategorie S1 a0,5% pre problém kategorie S2
z pomernej Casti mesacnej fakturacie odpovedajicej hodnote Ciastkovej sluzby. ktorej sa problém tyka, za kazdu
hodinu omeskania aviak maximalne do vyiky 100% z pomernej ¢asti mesaénej fakturacie za dotknutu &iastkovi
sluzbu. Pomem¢ rozdelenic mesacnej ceny za jednotlivé Ciastkové sluzby je uvedené v tabulke nizsie. V pripade.
ak sa problém tykal sicasne viacerych Ciastkovveh sluzieb, bude celkova vyika pokuty stanovena ako sacet pokut
za jednotlivé Ciastkove sluzby.

CT1l Command
midleware Control

Pomerna hodnota ceny 30% 7% 27% 9% | 8%

Hlas slnzba

Ciastkovi sluZba Outs. Com. Iuf.

Pommn.
9% celkovej mesatnej ceny prislicha Ciastkovej siuzbe MPLS/VPN. Spésob penalizacie pri nedodrzani kvalitativnych
parametrov pre sluzbu MPLS/VPN je uvedeny v kapitole 6



4.2 Modul BACKUP

Slurba BACKUP je vykonavana automaticky, pravidelne | krat za 3 mesiace. 7aloha databazy je archivovana
v elektronicke) forme v objednavatel'a po dobu najmene) |2 mesiacov od doby je) vzniku,

4.3 Modul PREVENT
Sluzba PREVENT je vykonavana 1 krat roéne
4.4 Modul MANAGE

CTI Comnrand AVL

Modul Manage Outs. Com. Inf. Hias sluZzba* L illivare 114 Coattal

Pocet disponibilnych hodin kvartalne 35 24 Q

Pozn. * plati pre zanadenia OXE Alcatel-Lucent, nie pre mfradtruktiaru verejnej telefannej siete linky 155

5. Oznamovanie

Poskytovatel umozni Objednavatefovi nahlasovat ziadosti o vykon servisnvch sluzieb v rozsahu 24 hodin. 7 dni
v ty2dni prostrednictvom Hotline telefonickej a emailovej podpory.

Hotline je telefonicka a e-mailova podpora objednavatel'a pri diagnostikovani a odstranavani porich sluzby vo vietky
kalendarne dmi v Slovenskej republike od 00:00 do 24.00 hod. Poziadavky Objednavatela na poskytnutie servisnej
sluzby budu prijaté. zaevidovana a postipend $pecialistovi Poskytovatel'a na vvbavenie. Vykonanie poZiadavks, resp.
odstranenie poruchy je vzajomne potvrdené so zodpovednym pracovnikom Objednavatel'a, ktory poZiadal o poskytnutie
servisngj sluzby a v pripade jeho nedostupnosti s invm opravnenym pracovnikom Objednévatela,

Single Point of Contact (24/7):

telefonicky: (800 123 369 alebo ~421 2 448 510 65
e-mail: customer-service-centre(d telekom.sk

6. Specifické ustanovenia pre definiciu irovne kvality stuiby dispecersky informacny systém
(Command Control)

Kvalita sluzby Command Control z pohl'adu operitara.

Vzhladom na povahu sluzby je nutné definovat’ kvalitativne parametre hodnotiace odozvu Einnosti aplikatneho
prostredia na definovanu akciu operdtora/ulivatela. V pripade, ze odozva aplikacie prekroci nizsie stanovené limity,
sluzba sa povazuje za nefunkéni a poskytovater je povinny odstranit’ tento chybové stav v silade s kapitolou 4.1



| Maximalpa doba

Aplika¢né aktivity operitora | odozvy aplikacie v
~ sekundich

Lokalizicia udalosti - zobrazenie adresy: odozva databazy adresnych bodov pri
radavani miseta udalosti (interval od zadania dotazu po zobrazenie vysledku)*

L]

Zmena Klasifikacie udalosti: doba prechodu k daliej Struktarovanej klasifikacii
udalosti

L =]

Zaradenie udalosti na ¢akacej rady udalosti na riedenie dispecerom: doba od

ukoncenia naberu udalosti po presunutive udalostido ¢akacej rady dispecera

Alokacia vyjazdu k udalosti pn zadani pokynu k novému vyjaadu (aktivita
vykonana presunom vyjazdove) skupiny do z2omarmu udalosti): detekeia
presunutia udalosti z radu udalosti ¢akajucich na rieSenie a odpovedajica anena
stavu vyjazdove] skupiny v prehlade vyjazdovych skupin

=]

Poz.

* - za predpokladu uloZenia adresnych dat v internej databaze systému

7. Specifické ustanovenia pre definiciu tirovne kvality stuzby MPLS VPN

Kvalita sluzby MPLS VPN

Quality of Service (Qo%) predstavuje subor meratelnych veliéin, kioré parantuji kvalitu prenosu dat. Podstata
funk&nosti Quality of Service v MPLS sieti je¢ vytvorenie niekolkych tried sluzby, tzv. Class of Service (CoS).

V sieti MPLS je mo2né prendsat’ pakety s rdznou prioritou podla toho, do akej triedy sluzby patria. Poskytovate! ma vo
svojej sieti pre symetricky pristup zadefinované tieto triedy sluzby:

5 .Best Effort" - zakladna trieda bez prioritizicie

® .Business” - tneda vhodna pre aplikacie citlivé na stratu paketov (SAP, databazové aplikacie. CRM aplikacie, ...)

®  .Streaming” - malé oneskorenie a variatny rozptyl paketov (streamované video, videokonferencie, e-learning, ...)
® .Voice" - garancia oneskorenia paketov, varia¢ného rozpitia a straty paketov, optimalizovana pre prenos hlasu

Objednavatelovi bude poskytovany komunikaény profil B+: 25% Best Effort & 15% Business & 40% Vaoice, ktory je
navrhnuty s prihhadnutim na maximaliziciv komunikacného kandla a splnaju poziadavky Objednavatela
Objedndvatel'ovi bude zriadeny pristup k monitorovacim nédstrojom:

®= NET Reporting (reporty prevadzkovyeh parametrov, typu Basic)

Ziroven v rimei Sluzby SLA su poskytované nasledovné moduly

®* Proaktivny monitoring (24/7 sledovanie dostupnosti sluzby) vvkonavany pracovnikmi dohladového centra
Poskytovatel'a

® SLA monitoring (garancia parametrov: as odstranenia poruchy. dostupnost sluzby, dynamickvch parametrov:
packet loss. jitter, atd’.)

Sluzba NET Reporting

Sluzba poskytuje Objednavatel'ovi on-line pristup k &tatistikam nameranych adajov prevadzkovyeh parametrov jeho
sluzieb (pristupov) priamo ces weh rozhranie. Meranie je uskutoéfiované prostrednictvom pravidelného zberu SNMP
adajoy



Basic reporty - meraju Standardne parametre:

= dostupnost sluzby. doplnkovej sluzby

" vylaZenie pristupového okruhu. dopinkovej sluzby

®=  chybovost’

Ticto reporty poskytuji verejnému obstaravatelovi moznost’ sledovania dostupnost sluzby ako aj jej kvalitu

Vyhody sluzby NET Reporting
= pristup K reportom cez web rozhrame (24/7)

®  pristup zabezpeceny menom a heslom pre konkrétneho uzivatel'a (objednavatel je opravneny uréit’ poéet
uzivatelov. ktori budi mat’ pristup k reportom cez web rozhrame)

*  reporty vo forme grafov, intuitivie ovladanie {GUI rozhrame)

®  moZnost prezerania tzv. real-time reportov (pooling time 5 min. oneshorenie pri 2obrazeni cca S min, 7ivotnost 4 -
6 tyzdioy)

® moznost prezerania histarickych nameranveh adajov (denné. tv2denné, mesaéne priemery)
* intormacie o aktualnom stave poskytovane) stuzby

®  maoZnost detailne] analyzy nad meranymi udajnn (sratistiky)

*  vhodny nastro) pre troubleshooting

®  jednoduchy pohlad na stav poskytovanej sluiby

Proaktivny monitoring

Sluzba poskytuje Objednavatelovi neustaly momtoring dostupnosti jeho shuzby sluzieb zo strany Poskytovatela a v
pripade jej vypadku je o tom Objedndvatel bezodkladne informovany. Servisne pracovisko Poskytovatela (tim
monitoringu sieti a sluZieb) sleduje stav dostupnosti konkrétnej sluby (pripajenia) ohjedndvatela a v pripade zmeny
Jeha stavu telefomicky kontaktuje Objednavatela Princip monitorovania spodiva v pravidelnom zistovani stavu
dostupnosti sluzby zaslanim dotazu na koncové zariadenie sluzby umicstnené u Objednavatela. Po prijati odpovede
resp. poirebnych udajov tito informaciu prisludny monilorovaci nastroj vyhodnoti. Tento spdsob dokéze zachytit
poruchovy stav {spravidla v | min. intervaloch), na ziklade kiorého systém vyhodnoti jeho zavazmost a pracovnik
poskytovatels vykona potrebné aktivity smerujice k odstraneniu poruchy.

Vyhody sluzby Proaktivny monitoring

*  nonstop moniloring

= okamzit¢ riedenic poruchového stavu na strane Poskytovatela

* informovanie Objednavatel'a / jeho spraveu siete o vyskyte poruchového stavu
®  skratenie casu skutotne) nedostupnosti sluzby

® podpora 7o strany poskytovatela (24 hodin denne’ 7dni v tvzdni)



Sluzba SLA

Poskytovatel' sa zavizuje poskytovat’ Objednavatelovi sluzbu MPLS VPN v naditandardnej urovin. V ramer SLA sa
sledujo vybrané parametre sluzby MPLS VPN a v pripade ich nedosiahnutia si moze Objednavatel' uplatnit voti
Poskytovatel'ovi narok na zaplatenie zmluvnej pokuty v zmysle bodu ¢l 4 bodu 4.1 tejto pnlohy. Zmluvna pokuta sa
vztahuje na parameter SA. V pripade nesplnenia pozadovane) hodnoty SA bude zmluvna pokuta vvpoéitana 7 pomerne;
mesadne) ceny za MPLS a to

99.98% - 99.5% 10% pomemej mesadnej ceny za MPLS

99.49% - 99.0% = 20% pomernej mesacnej ceny za MPLS

9R.99% - menge) 40% pomernej mesacne) ceny za MPLS

Parametre SLA predstavuyi garancie poskytovania sluzby z pohladu jej zaberpetenia, adrzby, prevadeky a kvality.

Zmluva¢ strany sa dohodli na nasledujice) drovni SLA sluzby MPLS VPN

Uroved SLA
Service availability (SA)

Time to repair (TTR)

Pozndmka: SA sa vzfahuje na dostupnost koncovéhe hodu sfuzhy
TTR sa vziahufe na primdrny pristup (napr. v pripadoch, ked' je POINE rafoing riesenjer
" pre dodrianic uvedenvich parametrov adporicame pousit primerané =dloine riesenic

Garancie kvalitativnych (prevadzkovyeh) parametrov (len pre MPLS VPN, symeirické pristupy).

i oo 4 Best Effort Voice **

i’ncket Loss (PCIL.)

Delay (OWD, RTD)

Jitter

Parametre platia pre 99% garantovaného (sledovandho) casu.
¥ privelkosu paketu 64 bajtov s V0% vyuzitim pasma whradeného pre tenro QoS




