Priloha €. 3: SLA

Priloha €. 3: Garantovana uroven poskytovanych sluzieb (Service Level Aqreement - SLA)

Nazov zakazky:
Pevné hlasové sluzby

Specifikacia sluZieb: SLA sa vztahuje na vietky poskytované podla Prilohy €. 1 - Technicka $pecifikacia.
Pokrytie servisu: 24 hodin denne, 7 dni v tyZzdni a 365 dni v roku.
Typ servisu: on site. Dostupnost sluzby = 99,95 %;

Reak¢ny cas:
e 1 hod. od nahlasenia kritickej vady,
e 8 hod. od nahldsenia beinej vady.

Doba odstranenia vady:
e 4 hod. od nahldsenia kritickej vady,
e 24 hod. od nahldsenia beznej vady.

Kritickd vada - vada, ked sluzbu nie je mozné poskytovat alebo ma vada kriticky vplyv na poskytovanie
sluzby.

Beznd vada - vada, ktord nema na poskytovanie sluzby vyrazny vplyv a obmedzuje spravnu
funkcionalitu sluzby.

Poskytovatel sa zavazuje, Ze v pripade zavineného porusenia fubovolného parametra SLA z jeho strany,
poskytne U&astnikovi kredit za obdobie, vyjadreny v zlave z pravidelného poplatku za nefunkénu sluzbu
za obdobie avsak maximalne do vysky 100 % z mesacného poplatku podla ¢l. IV bod 1 pism. b) Zmluvy,
nasledovne:

Za kazdu aj zacatu hodinu nedostupnosti sluzby (1,00 % z pravidelného mesacného poplatku za
prekracujucu tolerovanu dobu odstranenia vady |sluzby

Kredity za jednotlivé porusenie jednotlivych parametrov SLA sa v ramci obdobia spocitavaju.

Uéastnik nie je opravneny pozadovat od Poskytovatela pinenie zaviazkov vyplyvajicich z SLA v pripade,

ked porucha vznikla ako désledok:

- neopravneného zdsahu do koncového zariadenia poskytovatela, technického zariadenia
poskytovatela alebo do siete poskytovatela, za ktory Poskytovatel nie je zodpovedny,

- udalosti, ktord nastala nezavisle od vole Poskytovatela brani Poskytovatelovi v splneni jeho
povinnosti, ak nemozno rozumne predpokladat, Ze by Poskytovatel tuto udalost alebo jej nasledky
predvidal, odvratil alebo prekonal.

Dostupnost sluzby sa vypocita nasledovne:

LTN)xloo%

(75)

dostupnost sluzby =

kde
Ts — ¢as prevadzky sluzby v mesiaci, t.j. dizka jedného kalendarneho mesiaca, resp. doba medzi
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zaCiatkom poskytovania sluzby a koncom kalendarneho mesiaca okrem planovanej udrzby, pokial sa
pocas doby Ts uskutocnila.

Tn — ¢as nedostupnosti sluzby v mesiaci. Pre uréenie ¢asu nedostupnosti sluzby, sa za zaciatok
nedostupnosti sluzby sa povaZuje okamih, kedy bola ozndmena porucha kontaktnou osobou U¢&astnika
kontaktnej osobe Poskytovatela. Koniec nedostupnosti sluzby nastdva okamihu, kedy bolo odstranenie
poruchy a opatovné sprevadzkovanie sluzby oznamené kontaktnou osobou Poskytovatela kontaktnej
osobe Ucastnika. Poskytovatel zaru€uje, e doba opravy poruchy sluzby nepresiahne dohodnutt dobu
v zmysle tejto SLA. Prevadzkovy cas, kedy parametre sluzby neboli dodrzané z pri¢in na strane
zakaznika, nebude zapocitavany do ¢asu nedostupnosti sluzby.

Casy sa pocitaju na celé minuty, dostupnost sa vyjadri v % zaokrthlene na dve desatinné miesta.

Zo zavazku Poskytovatela vyplyvajuceho z tejto SLA je vyli¢end doba planovanej udrzby, avsak za
podmienky, Ze tdto doba nepresiahne 4 (slovom: Styri) hodiny v jednom kalendarnom mesiaci.
Poskytovatel je povinny pldnovani Gdribu pisomne oznamit Uclastnikovi aspori 48 (slovom:
Styridsatosem) hodin vopred. V pripade, ak doba planovanej Gdrzby presiahne 4 (slovom: $tyri) hodiny,
alebo ak Poskytovatel neozndmil uskutoénenie planovanej udriby Ucastnikovi aspori 48 (slovom:
Styridsatosem) hodin vopred, bude takato skutocnost posudzovand ako nedodrzanie mesacnej
dostupnosti sluzby, pokial nie je s U¢astnikom vopred pisomne dohodnuté inak.

Ucastnik je povinny poskytnut Poskytovatelovi pri plneni zavazkov vyplyvajucich z tejto SLA primeranu

sucinnost a spolupracu, najma je povinny:

- oboznamit svojho splnomocneného technického zastupcu s pravami, povinnostami a
s jednotlivymi postupmi dohodnutymi v zmluve,

- e-mailom oznamit Poskytovatelovi zmenu osoby splnomocneného technického zastupcu,

- umoznit  pristup  servisnych  pracovnikov  Poskytovatela k  telekomunikaénému
zariadeniu/zariadeniam a kablovym trasam a rozvodom instalovanym u U&astnika,

- zabezpedit osvetlenie a privod elektriny,

- oznamit Poskytovatelovi udrzbu alebo vyluku z dévodu vypadku elektrického napajania na svojom
koncovom telekomunikaénom zariadeni, dalej odpojenie od koncového bodu sluzby a opatovné
zapojenie na koncovy bod.

Sprava o poruche:

Poskytovatel vypracuje spravu o kazdej kritickej poruche a bude ju archivovat min. jeden rok. Spravu
za$le U&astnikovi najneskdr do 10 pracovnych dni od odstrénenia.

Jednotné kontaktné miesto na nahlasovanie Ziadosti o technick podporu - hldsenie portch

Poruchy poskytovanych sluZieb sa nahlasuju na telefénnom ¢isle 0800 123 369 .

Nahldsend porucha je zapisand do TTM (Trouble Ticket Management) systému Poskytovatela.
Nasledne je iniciovany postup na odstranenie poruchy podla dohodnutého SLA a informovanie
Ugastnika.

Proces kazdej zmeny konfiguracie po odovzdani do prevadzky je iniciovany prostrednictvom
komercného kontaktu Poskytovatela.
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