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Priloha ¢. 3 Dohoda o urovni sluzby (SLA) k zmluve o zriadeni a poskytovani sluzby
pripojenia k sieti INTERNET C. 19/01/2024/PM

Poskytovatel’: Odberatel’:
ANTIK Telecom s.r.o. Slovensko IT, a. s.
Carskeho 10 Starova 27

040 01 Kosice 040 01 Kosice

Tel: +421 55 30 12345

Fax:+421 55 623 4401

1) Dostupnost’ sluZieb

Poskytovatel’ sa zavizuje, ze poskytované sluzby bude prevadzkovat’ tak, aby mesa¢na dostupnost’
sluzby poskytovanej sietou IP bola miniméalne 99,99 %.

Dostupnost’ sluzby sa vypocita nasledovne:

(Ts—Tn)
dostupnost sluzby = — x 100%
(Ts)
kde Ts — Cas prevadzky sluzby v mesiaci

Th — ¢as nedostupnosti sluzby v mesiaci

Prevadzkovy cas, kedy parametre sluzby neboli dodrzané z pri¢in na strane zakaznika, nebude
zapoditavany do Gasu nedostupnosti sluzby. Casy sa poéitaji na celé mintty, dostupnost’ sa vyjadri v
% zaokrthlene na dve desatinné miesta.
Do nedostupnosti sluzby sa takisto nezaratava:
- planované prace;
- zlyhanie zariadeni, kabelaze, sluzieb alebo sieti, ktoré nie su suastou servisnej zmluvy
poskytované nasou spolo¢nost’ou;
- podmienky prostredia na strane zakaznika, ako napr. dodavka energie, klimatické prostredie
alebo housing;
- zakaznikove akcie alebo prerusenia;
- pripad Force Majeure (http://en.wikipedia.org/wiki/Force_majeure)

Porucha je uznana po nahlaseni zakaznikom na call centre poskytovatel’a a potvrdenie poruchy naSou
spolo¢nostou. Od tohto momentu sa zac¢ina ratat’ doba napravy poruchy.
Do tejto doby sa nerata:

- zdrZanie pri oprave, ak zakaznik neumozni pristup k svojim zariadeniam alebo priestorom;

- zdrzanie v pripade problémoch kontaktovat’ zakaznika pri uzatvarani poruchy;

- iné zdrzania spdsobené zakaznikom, zamestnancami alebo reprezentantmi zakaznika.

2) Postup pre poruchové stavy

Miestom na nepretrzité (24 hodin denne, 7 dni v tyzdni, 52 tyzdilov v roku) nahlasovanie poruch na
poskytovanych sluzbach je call centrum — hot line poskytovatela:

Primarne telefonne ¢&islo: +421 55 30 344 00
Sekundarne telefonne ¢islo: +421 55 30 123 45
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Kontakty pre pisomnt komunikéciu:
Faxové ¢islo: +421 55 623 4401
e-mail: antik@antik.sk

Call centrum — hot line poskytovatel'a je pracovisko s 24 hodinovou pritomnostou pracovnika pri
dohladovych systémoch sieti poskytovatela. Toto kontaktné miesto moze zadkaznik pouzit’ v pripade
akychkol'vek problémov alebo otazok stvisiacich s poskytovanou sluzbou, nielen v pripade poruchy.

Telefonické hovory podla tejto dohody budi zaznamenavané (nahravané) pre ucely buduceho
preukizania skutocnosti. Pre plnenie povinnosti poskytovatela podla tejto dohody, akceptuju sa len
nahléasenia vykonané spravne a tplne, v stilade s touto dohodou.

a) Ohlasovanie poruchy

Vznik poruchy sa nahlasuje telefonicky. Telefonické nahlasenie poruchy musi obsahovat’:
e meno a funkciu nahlasujticeho a jeho telefonne cislo

miesto vzniku poruchy (adresa)

meno a telefonne ¢islo kontaktnej osoby

¢as vzniku poruchy

¢o najpodrobnejsi popis poruchy

Pri nahlaseni poruchy pracovnik call centra — hot line poskytovatel'a 0znami svoje meno nahlasujicej
osobe, prijme hldsenie o vzniku poruchy a priradi poruche eviden¢né Cislo.
Nasledne zacne ¢innosti pre odstranenie poruchy.

b) Odstrafiovanie poruchy
Pracovnik poskytovatela bude zdkaznika priebezne informovat’ o priebehu odstraniovania poruchy. V
opodstatnenych pripadoch mo6zu pracovnici poskytovatel'a a zdkaznika spolupracovat’ a komunikovat’
priamo.

Poskytovatel’ sa zavizuje:

Zacat’ ¢innosti na odstranenie poruchy:

15 minut - od zistenia poruchy

Za zistenie poruchy sa povazuje nahlasenie poruchy zakaznikom alebo identifikacia poruchy
prostrednictvom dohl'adovych systémov siete poskytovatela.

Odstranit’ poruchu podl'a urovne jej klasifikacie do:

4 hodin - pri vaznej poruche v akykol'vek def v tyZdni
8 hodin - pri dodlezitej poruche v pracovny dei
12 hodin - pri déleZitej poruche v deii pracovného vol'na

Typ poruchy, tj. ¢i sa jedna o vaznu alebo doleziti poruchu, stanovuje zakaznik pri nahlasovani
poruchy. Za vaznu sa povazuje akakol'vek porucha, ktora spdosobi preruSenie sluzby alebo zniZenie
kvality pod definovanu hranicu. Za ddlezita sa povazuje porucha, ktord mdze viest’ k preruSeniu alebo
zhorSeniu kvality sluzby. Ak zakaznik usudi, Ze v danej chvili ma prenho délezita porucha charakter
vaznej poruchy, uplatni tito poziadavku pri nahlasovani poruchy a poskytovatel’ sa zavézuje ju riesit
ako vaznu poruchu.

Pocas diagnostikovania poruchy vynaloZi poskytovatel’ v§etko usilie na ¢o naskorSie obmedzovanie
vplyvu poruchy za uéelom zabezpeCenia aspon minimalneho rozsahu sluzby az do jej uplného
obnovenia.
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c) Odhlasovanie porich
Po odstraneni (ukonceni) poruchy poskytovatel oznami telefonicky odstrdnenie poruchy
zodpovednému pracovisku zakaznika.
Telefonické odhlasenie poruchy musi obsahovat”:
e meno pracovnika, ktory odhlasuje poruchu
evidencné ¢islo poruchy
pri¢inu poruchy
Cas odstranenia poruchy
cas odhlasenia poruchy

Pre potreby reklamacného konania su platné ¢asy nahlisenia a odhlisenia poruchy na call
centre —hot line poskytovatela v zmysle predchadzajicich bodov.

3) Postup pre planované prace
V pripade planovaného preruSenia sluzieb alebo vykonavania Cinnosti, ktoré mézu viest k ich
preruSeniu je poskytovatel’ povinny oznamit’ vykonavanie planovanej prace zakaznikovi minimalne 3
(tri) pracovné dni vopred e-mailom. Zakaznik je povinny prijem informacie obratom potvrdit' a
vyjadrit’ sa k nej. Zakaznik ma pravo ziadat’ zmenu ¢asu a postupu vykonania planovanej prace, ak by
zmena zmenS$ila dopad planovanej prace na poskytované sluzby a poskytovatel sa zavézuje
poziadavke vyhoviet, ak to bude v jeho moznostiach. Zakaznik nema prdvo zamedzit vykonaniu
planovanej prace. Poskytovatel’ sa zavizuje, Ze Cas a postup planovanej prace bude volit’ tak, aby v
maximalnej miere znizil dopad na poskytované sluzby.
V pripade akejkol'vek zmeny ohlasenych udajov je poskytovatel’ povinny tuto zmenu prerokovat’ so
zdkaznikom rovnakym postupom, ako nova planovani pracu, priCom sa zakaznik zavédzuje reagovat’
obratom, ak si to bude planovana pracy vyzadovat.
Sthrnna doba prerusenia jedného okruhu/sluzby v dosledku planovanych prac nesmie presiahnut’ 480
minut pocas jedného mesiaca.
Maximalna doba vyluky jednotlivej sluzby pri planovanych pracach nesmie presiahnut’ 8 hodin. V
opacnom pripade sa vypadok sluzieb bude klasifikovat ako porucha, ktora sa musi odstranovat’ v
sulade s touto dohodou.

4) Zravy
Mesacna dostupnost’ sluzby v % zl'ava z mesacného pausalu
99,99 > dostupnost’ > 99,20 2%
99,20 > dostupnost’ > 99,00 3%
99,00 > dostupnost’ > 98,00 4%
98,00 > dostupnost’ > 90,00 10%
90,00 > dostupnost’ > 80,00 25%
dostupnost’ < 80,00% 50%

Nérok na zlavu si musi zakaznik uplatnit’ najneskor do 30 dni od vzniku poruchy, inak narok na zl'avu
zanika.

Zakaznik ma narok na zl'avu vylucne podla tejto dohody. Naroky na iné zl'avy sa rusia.

5) Obmedzenie zodpovednosti
Zmluvné strany sa dohodli, ze poskytovatel’ nezodpoveda za poruSenie svojej povinnosti zabezpecit
dohodnutt garantovanu trovei sluzby sposobom a v rozsahu dohodnutom v tejto dohode a v zmluve v
pripade, ak nastana skutoc¢nosti charakteru vys$sej moci, t.j. skuto¢nosti, ktoré nastali nezavisle od vole
spolocnosti ANTIK Telecom a brania jej v splneni jej zavéizkov podla zmluvy. Medzi skutocnosti
vyS$sej moci patria napr. zivelna pohroma (zéaplava, poZziar, zemetrasenie, uder blesku a pod.), vypadky
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elektrickej energie, nemoznost’ pristupu do lokality beznymi dopravnymi prostriedkami (t.j. vlakom
alebo osobnym automobilom), vojensky konflikt alebo teroristicky ttok a iné.

V pripade vyskytu skutognosti s charakterom vys$ej moci sa doba odstranenia poruchy prediZi o dobu
posobenia tychto skutocnosti a skutocnosti objektivne vyvolanych touto skutocnostou a Cas trvania
tejto doby sa nepovazuje za Cas nedostupnosti sluzby podla bodu 2 tejto dohody, ani nebude
posudzovany ako porusenie povinnosti poskytovatela.

V Kosiciach, dila .........cccccevvevveennen.

Poskytovatel’ Odberatel’
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