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Poskytovatel” Zakaznik:
@NTIK Telecom s.r.o. Krasno nad Kysucou
Cérskeho 10 1. méja 1255
040 01 Kosice 023 02 Krésno nad Kysucou

Tel: +421 55 30 12345
Fax:+421 55 623 4401

1) Dostupnost’ sluzieb

Poskytovatel’ sa zavdzuje, Ze poskytované sluzby bude prevédzkovat tak, aby mesa¢nd dostupnost
sluzby poskytovanej sietou IoT bola minimélne 99,4%.

Dostupnost’ sluzby sa vypoéita nasledovne:

(Ts~T)
dostupnost sluzby = ———— x 100%
(1Y
kde T; — &as prevadzky sluzby v mesiaci

Ty — das nedostupnosti sluzby v mesiaci

Prevadzkovy Cas, kedy parametre sluzby neboli dodrZané z pri¢in na strane zakaznika, nebude
zapotitavany do ¢asu nedostupnosti sluzby. Casy sa po&itajii na celé miniity, dostupnost’ sa vyjadri v
% zaokrahlene na dve desatinné miesta.
Do nedostupnosti sluzby sa takisto nezaratava:
- planovaneé prace;
- zlyhanie zariadeni, kabeldZe, sluzieb alebo sieti, ktoré nie si sicastou servisnej zmluvy
poskytované nasou spolo¢nostou;
- podmienky prostredia na strane zakaznika, ako napr. dodévka energie, klimatické prostredie
a pod.
zakaznikove akcie alebo prerusenia;
- pripad Force Majeure (http://en.wikipedia.org/wiki/Force_majeure)

Porucha je uznana po nahlaseni zakaznikom na call centre poskytovatela a potvrdenie poruchy nasou
spolo&nostion. Od tohto imomentu sa za€ina ratat’ doba ndpravy poruchy.
Do tejto doby sa nerata:
- zdrZanie pri oprave, ak zakaznik neumozni pristup k svojim zariadeniam alebo priestorom;
zdrzanie v pripade problémoch kontaktovat’ zdkaznika 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 tyZdfiov v roku) nahlasovanie poruch na
poskytovanych sluzbach je call centrum — hot line poskytovatela:

Primarne telefénne ¢islo: +421 85 30 344 00
Sekundame telefénne &isio: +421 5530 123 45
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Kontakty pre pisomni komunikéciu:
Faxové &islo: +421 55 623 4401
e-mail: antik@antik.sk

Call centrum — hot line poskytovatela je pracovisko s 24 hodinovou pritomnost'ou pracovnika pri
dohladovych systémoch sieti poskytovatel'a. Toto kontakiné miesto mdze zédkaznik pouzit' v pripade
akychkolvek problémov alebo otazok suvisiacich s poskytovanou sluZbou, nielen v pripade poruchy.

Telefonické hovory podla tejto dohody budi zaznamendvané (nahrdvané) pre Glely budtceho
preukdzania skutoCnosti. Pre plnenie povinnosti poskytovatel'a podla tejto dohody, akceptuji sa len
nahlasenia vykonané spravee a tiplne, v stlade s touto dohodou.

a) Ohlasovanie poruchy

Vznik poruchy sa nahlasuje telefonicky. Telefonické nahlasenie poruchy musi obsahovat™
s meno a funkeiu nahlasujiceho a jeho telefénne éislo

miesto vzuiku poruchy (adresa)

meno a telefénne ¢islo kontaktnej osoby

¢as vzniku poruchy

¢o najpodrobne;jsi popis poruchy

Pri nahl4seni poruchy pracovnik call centra — hot line poskytovatel'a oznami svoje meno nahlasujice;j
osobe, prijime hlasenie o vzniku poruchy a priradi poruche evidenéné &islo.
Nasledne zaéne Einnosti pre odstranenie poruchy.

b) Odstranovanie poruchy
Pracovnik poskytovatela bude zdkaznika priebezne informovat’ o priebehu odstratiovania poruchy. V
opodstatnenych pripadoch mé2u pracovnici poskytovatel’a a zakaznika spolupracovat’ 2 komunikovat’
priamo.

Poskytovatel’ sa zavizuje:

Zacat’ Cinnosti na odstranenie poruchy:

15 minat - od zistenia poruchy

Za zistenie poruchy sa povaZuje nahlasenie poruchy zikaznikom alebo identifikicia poruchy
prostrednictvom dohladovych systémov siete poskytovatela.

Odstranit’ poruchu podla drovne jej klasifikacie do:

8 hodin - pri vaZnej poruche v akykol'vek deii v tyZdni
10 hodin - pri dolezitej poruche v pracovny den
12 hodin - pri déleZitej poruche v defl pracovného vol’'na

Typ poruchy, tj. ¢i sa jednd o vaznu alebo doleziti poruchu, stanovuje zékaznik pri nahlasovani
poruchy. Za vaZnu sa povazuje akakol'vek porucha, ktora spdsobi prerusenie sluzby alebo zniZenie
kvality pod definovanu hranicu. Za déleziti sa povaZuje porucha, ktord mdze viest’ k prerudeniu alebo
zhorSeniu kvality sluzby. Ak zdkaznik usudi, Ze v danej chvili mé prefiho dbleZita porucha charakter
vaznej poruchy, uplatni tato poZiadavku pri nahlasovani poruchy a poskytovatel’ sa zavdzuje ju riesit
ako vaZnu poruchu.

Pocas diagnostikovania poruchy vynalozi poskytovatel’ vietko Usilie na ¢o naskorSie obmedzovanie
vplyvu poruchy za Uelom zabezpelenia aspoii minimdlneho rozsahu sluzby az do jej dplného
obnovenia.
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¢) Odhlasovanie poruch
Po odstraneni (ukonCeni) poruchy poskytovatel oznami telefonicky odstrancnic poruchy
zodpovednému pracovisku zakaznika.
Telefonické odhlasenie poruchy musi obsahovat’:
+ meno pracovnika, ktory edhlasuje poruchu
cvidentneé islo poruchy
pri¢inu poruchy
¢as odstranenia poruchy
¢as odhlasenia poruchy

Pre potrcby reklamacéncho konania si platné ¢asy nahlisenia a odhlasenia poruchy na call
centre —hot line poskytovatel’a v zmysle predchadzajicich bodov.

3) Postup pre planované prace
V pripade planovaného preruSenia sluzieb alebo vykonavania innosti, ktoré mdzu viest k ich
prerudeniu je poskytovatel povinny oznamit’ vykonavanie planovancj prace zakaznikovi minimalne 3
(tri} pracovné dni vopred e-mailom. Zakaznik je povinny prijem informacie obratom potvrdit’ a
vyjadnt’ sa k nej. Zakaznik ma pravo Ziadat’ zmenu Casu a postupu vykonania planovanej prace, ak by
zmena zmenSila dopad planovanc] prace na poskytované sluzby a poskytovatel sa zaviizuje
poziadavke vyhovief, ak to bude v jeho moznostiach. Zakaznik nema pravo zamedzit vykonaniu
planovanej prace. Poskytovatel sa zavizuje, Ze ¢as a postup planovanej prace bude volif tak, aby v
maximalnej miere znizil dopad na poskytovane sluzby.
V pripade akejkol'vek zmeny ohlasenych tdajov je poskytovatel’ povinny tato zmenu prerokovat’ so
zakaznikom rovnakym postupom, ako nové planovan( pracu, priom sa zakaznik zavizuje reagovat
obratom, ak si to bude planovana pracy vyzadovat'.
Sthrana doba prerusenia jedného okruhu/sluzby v désledku planovanych prac nesmie presiahnut’ 480
minut pocas jedného mesiaca.
Maximalna doba vyluky jednotlivej sluzby pri planovanych pracach nesmie presiahnut’ 8 hodin. V
opa¢nom pripade sa vypadok sluzieb bude kiasifikovat” ako porucha, ktora sa musi odstraiioval’ v
silade s touio dohodou.

4) Zlavy
Mesaéna dostupnost’ sluzby v % zl'ava z mesaéného pausalu
99,40 > dostupnost’ > 99,20 2%
99,20 > dostupnost’ > 99,00 3%
99,00 > dostupnost’ > 98,00 5%
98,00 > dostupnost’ > 90,00 10%
90,00 > dostupnost’ > 80,00 25%
dostupnost’ < 80,00% S0%

Narok na zl'avu si musi zdkaznik uplatnit’ najneskér do 30 dni od vzniku poruchy, inak nirok na zl'avu
zanik4.

Zéakaznik ma narok na zlavu vyluéne podrla tejto dohody. Naroky na iné zlavy sa rusia.

5) Obmedzenie zodpovednosti
Zmluvné strany sa dohodli, Ze poskytovatel' nezodpoveda za porusenie svojej povinnosti zabezpeéit’
dohodnutd garantovani troveil sluzby spdsobom a v rozsahu dohodnutom v tejto dohode a v zmluve v
pripade, ak nastani skutofnosti charakteru vyssej moct, t.j. skutoénosti, ktoré nastali nezavisle od vole
spoloénosti ANTIK Telecom a brania joj v splneni jej zavizkov podla zmluyy. Medzi skutodnosti
vy38ej moci patria napr. zivelnd pohroma (zaplava, poziar, zemetrasenic, iider 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 utok a iné.

V pripade vyskytu skutonosti s charakterom vysiej moci sa doba odstrdnenia poruchy predlzi o dobu
pdsobenia tychto skuto€nosti a skutocnosti objektivie vyvolanych touto skuto¢nost'ou a Cas trvania
tejto doby sa nepovazuje za Cas nedostupnosti sluzby podla bodu 2 tejto dohody, ani nebude
posudzovany ako porudenie povinnosti poskytovatel’a.

V Krasne nad Kysucou, dia 06.10.2023
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