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Príloha č. 3: Garantovaná úroveň poskytovaných služieb (Service Level Aqreement - SLA) 

 

Názov zákazky: 
Pevné hlasové služby 

 

 

Špecifikácia služieb: SLA sa vzťahuje na všetky poskytované podľa Prílohy č. 1 - Technická špecifikácia. 

 

Pokrytie servisu: 24 hodín denne, 7 dní v týždni a 365 dní v roku. 

 

Typ servisu: on site. Dostupnosť služby = 99,95 %; 

 

Reakčný čas:  

 1 hod. od nahlásenia kritickej vady, 

 8 hod. od nahlásenia bežnej vady. 

 

Doba odstránenia vady:  

 4 hod. od nahlásenia kritickej vady, 

 24 hod. od nahlásenia bežnej vady. 

 

Kritická vada - vada, keď službu nie je možné poskytovať alebo má vada kritický vplyv na poskytovanie 

služby. 

Bežná vada - vada, ktorá nemá na poskytovanie služby výrazný vplyv a obmedzuje správnu 

funkcionalitu služby. 

 

Poskytovateľ sa zaväzuje, že v prípade zavineného porušenia ľubovoľného parametra SLA z jeho strany, 

poskytne Účastníkovi kredit za obdobie, vyjadrený v zľave z pravidelného poplatku za nefunkčnú službu 

za obdobie avšak maximálne do výšky 100 % z mesačného poplatku podľa čl. IV bod 1 písm. b) Zmluvy, 

nasledovne: 

Za každú aj začatú hodinu nedostupnosti služby 

prekračujúcu tolerovanú dobu odstránenia vady 

1,00 % z pravidelného mesačného poplatku za 

služby 

Kredity za jednotlivé porušenie jednotlivých parametrov SLA sa v rámci obdobia spočítavajú. 

Účastník nie je oprávnený požadovať od Poskytovateľa plnenie záväzkov vyplývajúcich z SLA v prípade, 

keď porucha vznikla ako dôsledok: 

- neoprávneného zásahu do koncového zariadenia poskytovateľa, technického zariadenia 

poskytovateľa alebo do siete poskytovateľa, za ktorý Poskytovateľ nie je zodpovedný, 

- udalosti, ktorá nastala nezávisle od vôle Poskytovateľa bráni Poskytovateľovi v splnení jeho 

povinností, ak nemožno rozumne predpokladať, že by Poskytovateľ túto udalosť alebo jej následky 

predvídal, odvrátil alebo prekonal. 

Dostupnosť služby sa vypočíta nasledovne: 

 

kde 

TS – čas prevádzky služby v mesiaci, t.j. dĺžka jedného kalendárneho mesiaca, resp. doba medzi 
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začiatkom poskytovania služby a koncom kalendárneho mesiaca okrem plánovanej údržby, pokiaľ sa 

počas doby TS uskutočnila. 

TN – čas nedostupnosti služby v mesiaci. Pre určenie času nedostupnosti služby, sa za začiatok 

nedostupnosti služby sa považuje okamih, kedy bola oznámená porucha kontaktnou osobou Účastníka 

kontaktnej osobe Poskytovateľa. Koniec nedostupnosti služby nastáva okamihu, kedy bolo odstránenie 

poruchy a opätovné sprevádzkovanie služby oznámené kontaktnou osobou Poskytovateľa kontaktnej 

osobe Účastníka. Poskytovateľ zaručuje, že doba opravy poruchy služby nepresiahne dohodnutú dobu 

v zmysle tejto SLA. Prevádzkový čas, kedy parametre služby neboli dodržané z príčin na strane 

zákazníka, nebude započítavaný do času nedostupnosti služby.  

 

Časy sa počítajú na celé minúty, dostupnosť sa vyjadrí v %  zaokrúhlene na dve desatinné miesta.  

 

Zo záväzku Poskytovateľa vyplývajúceho z tejto SLA je vylúčená doba plánovanej údržby, avšak za 

podmienky, že táto doba nepresiahne 4 (slovom: štyri) hodiny v jednom kalendárnom mesiaci. 

Poskytovateľ je povinný plánovanú údržbu písomne oznámiť Účastníkovi aspoň 48 (slovom: 

štyridsaťosem) hodín vopred. V prípade, ak doba plánovanej údržby presiahne 4 (slovom: štyri) hodiny, 

alebo ak Poskytovateľ neoznámil uskutočnenie plánovanej údržby Účastníkovi aspoň 48 (slovom: 

štyridsaťosem) hodín vopred, bude takáto skutočnosť posudzovaná ako nedodržanie mesačnej 

dostupnosti služby, pokiaľ nie je s Účastníkom vopred písomne dohodnuté inak. 

Účastník je povinný poskytnúť Poskytovateľovi pri plnení záväzkov vyplývajúcich z tejto SLA primeranú 

súčinnosť a spoluprácu, najmä je povinný: 

- oboznámiť svojho splnomocneného technického zástupcu s právami, povinnosťami a 

s jednotlivými postupmi dohodnutými v zmluve, 

- e-mailom oznámiť Poskytovateľovi zmenu osoby splnomocneného technického zástupcu, 

- umožniť prístup servisných pracovníkov Poskytovateľa k telekomunikačnému 

zariadeniu/zariadeniam a káblovým trasám a rozvodom inštalovaným u Účastníka, 

- zabezpečiť osvetlenie a prívod elektriny, 

- oznámiť Poskytovateľovi údržbu alebo výluku z dôvodu výpadku elektrického napájania na svojom 

koncovom telekomunikačnom zariadení, ďalej odpojenie od koncového bodu služby a opätovné 

zapojenie na koncový bod. 

 

Správa o poruche: 

Poskytovateľ vypracuje správu o každej kritickej poruche a bude ju archivovať min. jeden rok. Správu 

zašle Účastníkovi najneskôr do 10 pracovných dní od odstránenia. 

 

Jednotné kontaktné miesto na nahlasovanie žiadostí o technickú podporu - hlásenie porúch 

Poruchy poskytovaných služieb sa nahlasujú na telefónnom čísle 0800 123 369 . 

Nahlásená porucha je zapísaná do TTM (Trouble Ticket Management) systému Poskytovateľa. 

Následne je iniciovaný postup na odstránenie poruchy podľa dohodnutého SLA a informovanie 

Účastníka. 

Proces každej zmeny konfigurácie po odovzdaní do prevádzky je iniciovaný prostredníctvom 

komerčného kontaktu Poskytovateľa. 

 


