Priloha €. 3 k Ramcovej zmluve o poskytnuti verejnych sluzieb

Uroven poskytovania Sluzieb

A. Parametre urovne poskytovanej podpory na Centralny komunikaény uzol

a. Pre zriadenie, alebo zmenu sluzby si minimalne nasledovné parametre:
Parameter Hodnota
Doba potvrdenia objednavky do 5 pracovnych dni
Reakény cas pri vypadku sluzby 1 hodina
Minimalny cas testovania sluzby 1 hodina

b. Pre podporu prevadzky komunikaénej infrastruktiry je dohodnutd nasledovna droven podpory
poskytovanych sluzieb

Parameter Hodnota
Stratovost po¢as 95% ¢asu merania 0,7%
Oneskorenie pocas 95% ¢asu merania 40ms
Variacia pocas 95% casu merania 15 ms
Dostupnost 99,97%
Doba odstranenia poruch 4 hodiny 4 hodiny

B. Vypocet dostupnosti sluzby
e Dostupnost sluzby (DS) je vyjadrena v % a vypocita sa podla vzorca:

dostupnost’ sluzby = T -T,) %100 %

(Ts)

o kde Ts— Cas prevadzky sluzby (okruhu) v mesiaci

e Ty — ¢as nedostupnosti sluzby (okruhu) v mesiaci
Do Ty sa nezapocitava:

e vypadok elektrickej energie v mieste prevadzkovania sluzby

e Zivelné pohromy v mieste Podniku a iné okolnosti sp6sobené vy$sSou mocou

e krade? alebo nasilné poskodenie techniky Podniku umiestnenych v lokalite Uéastnika, nevyhnutnej na
poskytovanie sluzby

e totdlne softvérové poskodenie na zariadeniach Podniku umiestnenych v lokalite Ucastnika,
potrebnych k poskytovaniu sluzby, zavinené imyselne alebo z nedbanlivosti U¢astnika alebo tretimi
stranami

e nefunkénost lokalnej siefovej infrastruktury za zariadenim Podniku umiestnenym v lokalite U&astnika
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e doba ohlasenych planovanych prac

e doba ohlasenych neplanovanych préc

e doba merania

e docasné prerusenie poskytovania sluzby na Ziadost U¢astnika

e docasné prerusenie poskytovania sluzby z dévodu zmeny prevadzkovych parametrov sluzby na ziadost
Ucastnika (zmena rychlosti a pod.), z dévodu prekladky uzlu na Ziadost U¢astnika a pod.

e prerusenie spdsobené nevhodnym pouZivanim zariadeni uchddzaca zo strany Ucastnika alebo ich
odpojenim

e neposkytnutie nevyhnutnej sucinnosti Podniku pri odstrafiovani Poruchy, a najmada neumoznenie
pristupu servisnych pracovnikov Podniku alebo poverenych pracovnikov Podniku k
zariadeniu/zariadeniam a kablovym trasam indtalovanym u U&astnika, nebude sa ¢as od prichodu
pracovnikov Podniku po umozZnenie pristupu k zariadeniu/zariadeniam a kablovym trasam
(neobmedzeny pristup do priestorov, kde st umiestnené technické prostriedky Podniku potrebné na
poskytovanie sluzby)

e zapri¢inené nefunkénostou (aj opakujlcou sa) koncovych zariadenti, ktoré st majetkom Uéastnika.

e Casy sa pocitaju na celé minuty, dostupnost sa vyjadruje v % zaokruhlene na jedno desatinné miesto
smerom nahor.

Vysvetlivky:

»Stratovost je priemerny polet paketov (vyjadreny v percentdch) poslanych od jedného koncového bodu
siete uchddzada umiestneného v lokalite Objedndvatela do referenéného bodu merania umiestneného
v SIXe, pocas dohodnutej doby merania, ktoré podla merania neboli Uspesne dorucené. Pocas merania
musi byt sluzba vymedzena len pre Ucely merania.

»Oneskorenie” je priemerny ¢as potrebny na prenesenie paketu z jedného koncového uzla VPN siete
Podniku umiestneného v lokalite Objednavatela do referencného bodu merania umiestneného v SiXe
a spat, merany pocas dohodnutej doby merania av stave, kedy je sluzba vymedzena len pre Ucely merania

»Varidcia oneskorenia (jitter)” je priemerna variacia oneskorenia medzi koncovym uzlom VPN siete
uchadzaca umiestneného v lokalite Objednavatela a referencnym bodom umiestnenym v SIXe merana
pocas dohodnutej doby merania. Po¢as merania musi byt sluzba vymedzena len pre ucely merania.

C. Meranie
a) Meranie Dostupnosti sluzby

Podnik vykonava pravidelné merania Dostupnosti sluzby za kalendarny mesiac. U¢astnik ma taktie?
pravo na meranie Dostupnosti sluzby. V pripade nezhody vo vysledkoch merania vykona Podnik
a Ucastnik porovnanie nameranych hodnét, presetri vietky zaznamenané hodnoty (odpocita
hodnoty uvedené v bode 2) a opatovne vykona vypocet Dostupnosti sluzby.

b) Meranie Oneskorenia, Stratovosti, Variacie oneskorenia
Meranie sa vykondva medzi zariadenim Podniku umiestneného v lokalite U¢astnika a referenénym
bodom umiestneného v SIXe. Meranie sa vykonava vidy v pripade, kedy je sluzba uréena vylu¢ne na
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Meranie. U&astnik md taktie? pravo na meranie. V pripade nezhody vo vysledku merania sa meranie
vykona opatovne. Doba merania zavisi od individudlnej dohody s U¢astnikom.

D. Postup Uzivatela pre nahlasenie a odhlasenie Poruchy, Vypadku

a) Telefénne ¢islo na nahlasovanie problémov oznami Podnik Uéastnikovi najneskor v defi odovzdania
Centralneho komunika¢ného uzla do prevadzky. Pripadnd zmenu kontaktnych ddajov musi Podnik
oznamit Ucastnikovi najneskér 7 dni pred terminom zmeny Udaju. Podnik poskytuje miesto s
nepretrzitou moznostou nahlasovania poruch (24 hodin denne, 7 dni vtyzdni, 365 dni v roku).
Elektronickd adresa na nahlasovanie poruch: kontakt@nczisk.sk

b) Nahlasenie poruchy
Telefonické nahlasenie Operatorovi Helpdesku Podniku musi obsahovat:

e meno a funkciu osoby nahlasujlcej poruchu

e kontaktné telefénne islo

e evidencné Cislo objednavky sluzby, resp. oznacenie sluzby podla protokolu o odovzdani
e cas vzniku poruchy

e podrobny technicky popis poruchy

E. Postup Podniku pri nahlasovani Poruchy, Vypadku sluzby

Ohlasovanie poruchy

Pri nahlaseni poruchy Operatorovi Helpdesku Podniku je tento Operator povinny vytvorit ticket, pridelit
poruche evidenéné &islo a informovat o fiom Zodpovedného zastupcu Uéastnika alebo Kontaktnu osobu,
ktory poruchu nahlasuje. Toto evidenéné Cislo sa bude pouzivat vo vSetkych dalSich kontaktoch stvisiacich
s danou poruchou a bude pouZité pri vypracovavani pisomnej spravy o poruche.

Odstrarfiovanie poruchy/vypadku sluzby

Zodpovedny zastupca Ucastnika alebo Kontaktnd osoba sa mdie priebezne informovat o priebehu
odstranovania poruchy, a to formou telefonického rozhovoru s Operatorom Helpdesku Dodavatela. Po
odstraneni poruchy Operator Helpdesku Podniku oznami telefonicky odstranenie poruchy zodpovednému
zastupcovi Ucastnika a sti¢asne Podnik zasle U&astnikovi na vopred dohodnutt e-mailovi adresu pisomnu
spravu o odstraneni poruchy obsahujicu minimalne presny datum a ¢as nahlasenie poruchy, opis poruchy
a datum a ¢as odstranenia poruchy.

F. Postup pre planované a neplanované prace

a) V pripade planovaného prerusenia sluzby/vypadku sluzby alebo vykonavania cinnosti, ktoré mézu
viest k ich preruseniu, je Podnik povinny pisomne/emailom, resp. telefonicky oznamit vykonévanie
planovanej prace U&astnikovi minimdélne 3 (tri) pracovné dni vopred.

b) V pripade nepldanovaného prerusenia sluzby/vypadku sluzby alebo vykondvania ¢innosti, ktoré mozu
viest kich preruseniu, je Podnik povinny pisomne/emailom/faxom, resp. telefonicky oznamit
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c)

d)

vykondavanie planovanej prace U¢astnikovi minimalne 1 (jeden) pracovny defi vopred.

U&astnik, je povinny prijem informacie obratom potvrdit faxom na dohodnuté &islo, resp. emailom na
adresu csc@telekom.sk, pripadne pocas telefonického oznamenia na dohodnuté Cislo (0800 123 369),
pricom hovor je zaznamenavany a uchovavany minimalne po dobu 15 dni.

U¢astnik ma pravo Ziadat zmenu ¢&asu vykonania pldnovaného a neplanovaného prerusenia
sluzby/vypadku, ak by zmena zmensila dopad planovanej prace na poskytované sluzby a Podnik sa
zavazuje poziadavke vyhoviet, ak to bude v jeho mozZnostiach.

Podnik sa zavizuje, Ze €as a postup planovanej a nepldnovanej prace bude volit tak, aby v maximalnej

a)

b)

c)

d)

e)

f)

miere znizil dopad na poskytované sluzby. V pripade akejkolvek zmeny je Podnik povinny tito zmenu
prerokovat s U¢astnikom rovnakym postupom, ako novu planovani pracu, pricom sa Ucastnik
zavazuje reagovat obratom, ak si to bude planovana praca vyzadovat.

Zlavy z mesacného poplatku sluzby za nedodrzanie dohodnutej urovne SLA IP VPN
vSeobecne

Dodavatel zodpoveda v rozsahu podla tejto Prilohy €. 3 k Zmluve za dodrzanie hodnét garantovanych
parametrov SLA tak ako su uvedené tejto v Prilohe €. 3 k Zmluve.

Ak Podnik nesplni tuto povinnost je povinny poskytnut Uéastnikovi zlavu z pravidelného mesaéného
poplatku uvedeného v Prilohe ¢. 2 Zmluvy a to vo vyske podla bodu H tejto Prilohy ¢. 3 k Zmluve,
pokial sa zmluvné strany nedohodnu inak.

Kazda zlava z ceny za nedodrzanie hodnét garantovanych parametrov SLA, podla tejto Prilohy €. 3 k
Zmluve bude uplatfiovana vidy s ohfadom na prislusnu cenu za sluzbu, na ktoru sa zlava vztahuje a za
sledované obdobie.

Pre vypocet zlavy podla bodu H tejto Prilohy €. 3 k Zmluve sa za zéklad vypoctu stanovuje mesacny
poplatok za prislusnud sluzbu podla ceny za poskytovanie sluzby uvedenej v Prilohy ¢.2 k Zmluve.

Podnik na zaklade zaznamenanych hodnot vypocita vysku zlavy z mesaéného poplatku za sluzbu podla
ceny uvedenej v Prilohy ¢.2 k Zmluve.

Pravo na zlavu vznikd momentom porusenia povinnosti zo strany Podniku, na ktoré sa zlava vztahuje.
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H. Dohodnuta vyska zlavy z mesacného poplatku za Centralny komunikaény uzol v pripade
nedodrzania dohodnutej Grovne SLA, hodnét uznanych v €asti SLA — Dostupnost sluzby,

Stratovost, max. doby odstranenia poruchy

a) V pripade nedodrZania dostupnosti sluzby SLA je vySka zlavy z mesacného poplatku za Centrdiny

komunikaény uzol uréena nasledovne:

Nedodrzanie dostupnosti sluzby o

Zlava z mesacného poplatku

0%-0,5%
05%-1,0%
1%-3,0%
3%-10,0%
10%-20,0 %

5,00%
10,00%
15,00%
20,00%
30,00%

b) V pripade nedodrzania dostupnosti sluzby Centrdlny komunikacny uzol

viac ako o 20%, bude

Objedndvatelovi priznana zlava z mesacného poplatku vo vyske 30 % s pravom odstupenia od

Objednavky,

c) V pripade nedodrzania hodnét uznanych v ¢asti SLA — Stratovost je Objednévatelovi priznana zlava z
mesacného poplatku za sluzbu Centrdlny komunikacny uzol , ktora je ur¢ena nasledovne:

Stratovost

Zlava z mesacného poplatku

0,8%-5%
5%-10,0%
10 a viac %

5,00%
10,00%
15,00%

d) Pre odstrdnenie pochybnosti sa ma za to, Ze ak su dané skutocnosti podla ¢l. H tejto Prilohy €. 3 k
Zmluve, zlava sa rovna suctu vSetkych zliav podla ¢lankov H a) az d). Prilohy €. 3 k Zmluve.

l. Zaverecné ustanovenia

a) Zmluvné strany su povinné dodrziavat Zmluvu jej prilohy.

b) Ucastnik sa zavizuje poskytnit nevyhnutni stcinnost Podniku pri odstrafiovani poruchy, najma

umozni pristup servisnych pracovnikov Podniku alebo poverenych pracovnikov Podniku k zariadeniam

a kablovym trasdm instalovanym u Ucastnika. V opa¢nom pripade sa nebude ¢as od prichodu

pracovnikov Podniku po umoznenie pristupu k zariadeniam a kablovym trasam poditat do casu

Nedostupnosti sluzby.
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c)

d)

Ak Ucastnik neposkytne nevyhnutnu stéinnost Podniku pri odstrariovani Poruchy, a najma neumozni
pristup  servisnych pracovnikov Podniku alebo poverenych pracovnikov Podniku k
zariadeniu/zariadeniam a kablovym trasdm in$talovanym u Uc&astnika, nebude sa ¢as od prichodu
pracovnikov Dodavatela po umoznenie pristupu k zariadeniu/zariadeniam a kablovym trasam pocitat
do c¢asu Nedostupnosti sluzby TN.

V pripade Poruchy a ak U¢astnik odmietne UpIné preruenie poskytovania sluzby, ktoré je nevyhnutné
pre realizaciu odstranenia poruchy alebo merania, do ¢asu nedostupnosti sa zapocitava aZz c¢as od
momentu Uplného prerusenia sluzby

Ucastnik je povinny poskytnut Podniku pri plneni zavazkov vyplyvajucich z tejto prilohy primeranu
sucinnost a spolupracu; najma je povinny :

e oboznamit svojho splnomocneného technického zastupcu s pravami, povinnostami a s
jednotlivymi postupmi dohodnutymi v Zmluve

e Aktualizovat zoznam kontaktnych os6b U¢astnika v dohodnutej forme, poskytovat ho Podniku
a pisomne oznamit Podniku zmenu splnomocneného technického zastupcu

e zabezpedit osvetlenie a privod elektriny
e oznamit Podniku Udrzbu alebo vypadok z dévodu vypadku elektrického napéjania

na svojom koncovom telekomunikacnom zariadeni, dalej odpojenie od koncového
bodu sluzby a opatovné zapojenie na koncovy bod.
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