Definicia SLA |
. SWAN
Uroven kvality poskytovanej Sluzby }

Konkrétna Urover SLA zvolend G&astnikom pre sluzbu je uvedend v Specifikacii sluzby.

Tento dokument tvori prilohu Ramcovej zmluvy o poskytovani sluzieb a obsahuje opis parametrov zmluvy SLA a systému
dobropisovania sluzby.

2. Dostupnost’ sluzby
Sluzba bude povazovana za dostupnu, ak je Vv priestorocn Koncoveno zakaznika mozne odoslielat a prijimat data - meranie

sa vykondava na zariadeni poskytujlicom rozhranie Sluzby v Mieste inétalacie (Koncové zariadenie Ucastnika/Podniku resp.
Technické zariadenie Podniku). Postdenie dostupnosti sluzby v priestoroch koncového zakaznika sa zvycajne vykonava na
zaklade testu dostupnosti.

Zakaznikovi vznikne narok na dobropisovanie sluzby tak, ako je uvedené v tabulke nizSie, ak dostupnost’ sluzby v
priestoroch koncového zakaznika pocas daného mesiaca po sprevadzkovani sluzby poklesne pod definovant ciel'ovi
hodnot.

3. Definicia variantu SLA

Sluzba je poskytovana v Mieste instalacie u Ucastnika prostrednictvom
technoldgii DSL, LTE biznis alebo zdiel'aného optického pripojenia.

Sluzba je poskytovana v SWAN Core POP alebo
v Mieste inStalacie u Ucastnika, okrem technoldgii SLA Basic.

Sluzba je poskytovana v SWAN Core POP alebo v Datovom centre SWAN; v
pripade zriadenia v Mieste instalacie u Ucastnika vylu¢ne s pouZitim
zaloZného pripojenia (backup), okrem technoldgii SLA Basic.

Dobropis za sluzbu v % mesacného poplatku
za ovplyvnené pracovisko koncového
zakaznika

Mesacna dostupnost’ sluzby

99.99 % > = 99.90 % 0% 0% 10%
99.90 % > = 99.50 % 0% 0% 20%
99.50 % > = 99.00 % 0% 10% 30%
99.00 % > = 98.00 % 10% 20% 40%
98.00 % > 20% 30% 50%

3.1. Vypocet dostupnosti sluzby

Mesacna dostupnost’ sluzby sa pocita v pomere k celkovému Casu prevadzky pocas kalendarneho mesiaca, v ramci ktorého prevadzkové
parametre neboli v dohodnutom rozmedzi pre parametre poskytovania sluzby, takto:

(TS-TN)
Dostupnost’ sluzby = ————————— x 100 %

Kde:

TS = Doba poskytovania sluzby v ramci mesiaca a

TN = Doba nedostupnosti sluzby.

Obe uvedené doby sa rataju v celych mindtach, pricom dostupnost’ sluzby sa vyjadruje v percentach zaokrihlenych na dve desatinné
miesta.

Casovy Usek od zatiatku ddajnej nedostupnosti sluzby do zaatia servisného zasahu sa nezapotitava do doby nedostupnosti sluzby, ak
zakaznik neumoznil SWAN vykonat’ servisny zasah na elektronickom komunika¢nom zariadeni nachadzajlcom sa v priestoroch koncového
zakaznika ihned’, ako bol o to poZiadany.

Poruchy, ktoré sa vyskytnd mimo siete SWAN, a poruchy, u ktorych sa objektivne preukazalo, Ze ich nespdsobila SWAN, resp. také, ktoré
boli zavinené zakaznikom alebo koncovym pouZzivatelom, sa nezapocitavaju do doby nedostupnosti sluzby ani do celkového poctu portch.
Pokial’ ide o sluzbu nepriameho pristupu, SWAN nezodpoveda za poskodenia, ktoré vznikni medzi priestormi koncového pouZzivatela a
vybavenim v priestoroch zakaznika.

Sluzba bude povaZovana za nedostupnt, ak pomocou nej nemozno prenasat’ Udaje, okrem pripadov, ak je nedostupnost’ spésobena
nasledujtcimi dévodmi:

e Planovand Udrzba,

» NUdzova udrzba,

 Vlylii¢end udalost, alebo

» Poruchy spdsobené zakaznikom.
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Doba nedostupnosti sluzby sa zacina okamihom dorucenia spravy zékaznika o nedostupnosti sluzby spolo¢nosti SWAN poskytujticej sluzbu
v sllade s postupom oznamovania poruch Specifikovanom v tejto Zmluve o Urovni sluzieb alebo v dokumente Starostlivost’ o zakaznika a
eskalacné postupy.

Doba nedostupnosti sluzby sa konc¢i okamihom, ked’ SWAN oznami zakaznikovi, Ze poskytovanie sluzby bolo obnovené.

Zakaznik bude povazovany za informovaného o dostupnosti sluzby ak SWAN vyvinula primerané Usilie na to, aby kontaktovala zakaznika v
stlade s dohodnutym postupom, postupom uvedenym v tejto Zmluve o Urovni sluzieb alebo v dokumente Starostlivost’ o zakaznika a
eskalacné postupy.

4. Maximalny cas do oznamenia poruchy (TTN)

Ak méd zakaznik objednant doplnkovu sluzbu Advanced monitoring, dostava o kazdom vypadku hlasenie v elektronickej forme
(mailom/SMS) najneskér do 5 minut od zacatia vypadku.

Vsetky poruchy sluzby su nahlasované v rezime 24/7.

5. Maximalny cas opravy (TTR)

VSetky poruchy sluzby st odstrafiované v rezime 24x7.
Nedodrzanie ciel'ového Casu opravy sluzby nezaklada narok na poskytnutie dobropisu za sluzby.

Garantovany parameter Basic Optimum Premium
Maximalny ¢as opravy sluzby (TTR) 24 h 8h 4 h

6. Uroven sluzby a dobropis za sluzbu
6.1. Zakaz prehlaseni a zaruk

SWAN nesmie poskytovat’ prehlasenia a zaruky vo vztahu k porucham sluzby. Jedinym opravnym prostriedkom zakaznika v pripade
zlyhania sluzby alebo neschopnosti spolocnosti SWAN poskytn(t’ sluzby v stlade so zmluvou a prislusSnymi poZiadavkami na zabezpecenie
Urovne sluzby bude poskytnutie dobropisu za sluzbu tak, ako je uvedené v tejto Zmluve o Grovni sluZieb.

6.2. Obmedzenie zodpovednosti

V pripade, Ze zakaznik zodpoveda za zriadenie alebo obstaranie pristupovych zariadeni, SWAN neponesie zodpovednost’ za poruchu sluzby
a zaroven nebude povinna poskytnut’ dobropis za sluzbu, ak bude porucha sposobena dévodmi na strane zakaznika alebo vznikne
nasledkom vylti¢enych udalosti alebo planovanej udrzby.

6.3. Limit pre dobropis za sluzbu

Narok na dobropis za sluzbu v pripade nesplnenia dohodnutych parametrov bude mat’ prednost’ pred ostatnymi narokmi. V pripadoch, ked'
spolo¢nost’ SWAN nezabezpecila dodrZanie viacerych garantovanych parametrov sluzby, zakaznik moZe Ziadat' o dobropis za sluzbu len vo
vzt'ahu k jednému z tychto parametrov podla vlastného vyberu.

Spolo¢nost’ SWAN nebude povinna poskytnit’ zakaznikovi dobropis vo vztahu ku kazdému ovplyvnenému pracovisku koncového zékaznika,
kde je poskytovana sluzba vo vyske viac ako 50 % z mesacného poplatku za sluzbu uhradeného koncovym zakaznikom za dané pracovisko
a mesiac, poCas ktorého na zaklade spravy zakaznika o poruchach nebola dosiahnuta dohodnuta Urover sluzby.

6.4. Ziadost' o dobropis za sluzbu

Aby zékaznikovi mohol byt’ poskytnuty dobropis, na ktory ma nérok, zakaznik musi o jeho vyplatenie poZiadat’ pisomne prostrednictvom
zastupcu spolocnosti SWAN do 30 (tridsiatich) dni od konca mesiaca, ku ktorému sa dobropis za sluzbu viaze.

7. Planovana udrzba

Spolo¢nost’ SWAN mdZe priebezne vykondvat’ planovanut ddrzbu siete SWAN. Pocas planovanej Udrzby nie je sluzba poskytovana. Trvanie
planovanej Udrzby sa nezapocitava do doby dostupnosti sluzby (tento Cas nie je stcastou trvania doby, pocas ktorej sa v jednotlivych
mesiacoch poskytuje sluzba (TS)), pod podmienkou, Ze celkové trvanie planovanej Udrzby nepresiahne 4 hodiny pocas jedného
kalendarneho mesiaca. Planovana udrzba v trvani viac ako 4 hodiny za jeden kalendarny mesiac, s ktorou zékaznik vyslovne suhlasil pred
zaCatim prac, sa nebude zapocitavat’' do doby dostupnosti sluzby.

8. Nudzova udrzba

NUdzova udrzba sa vykonava v pripade, ked' nasledkom neocakavanych udalosti spoloénost’ SWAN musi prijat’ opatrenia, aby zabranila
rozsiahlejsim vypadkom sluzby. Spolocnost’ SWAN vyvinie primerané Usilie na to, aby takéto rizika dokazala eliminovat’ bez prerusenia
poskytovania sluzieb. Ak spolo¢nost’ SWAN dokaZe takéto rizika eliminovat’ len zasahom do systému, musi o tom zakaznika okamzite
informovat’. Ak zakaznik poZiada o zmenu terminu, spolo¢nost’ SWAN musi vyvinit’ maximalne Usilie 0 zmenu terminu nidzovej udrzby,
pri¢om berie do Gvahy riziko vzniku rozsiahlejsieho vypadku, ktory by mohol vzniknit’ nasledkom oddialenia preventivnych prac.

9. Vylicené udalosti
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Nespochybiiujlc Ziadne z ustanoveni tejto Zmluvy o Urovni sluzieb s opacnym ucinkom, spoloc¢nost’ SWAN neponesie zodpovednost’ za
prerusenie poskytovania sluzby, ktoré bude spdsobené alebo vznikne na zaklade zasahu vysSej moci, vratane, nie vSak vyhradne
nepredvidatelnych udalosti a udalosti, ktorym nemozno zabranit,, ako napr. povodne, zemetrasenia, burky, zasahy blesku, poziare,
epidémie, vojny, prepuknutie bojov (bez ohl'adu na to, ¢i bola alebo nebola vyhlasena vojna), vytrznosti, Strajky alebo iné pracovné
nepokoje, obCianske nepokoje, sabotaze, rozsiahle vypadky elektrickej siete, vyvlastnenie zo strany viddnych Gradov alebo iné udalosti,
ktoré spolocnost’ SWAN nedokéze primerane ovplyvnit'.

3/3



