Technicka a cenova Specifikacia servisnych prac a SLA

Definicia pojmov :

Havaria systému - predstavuje totdlny vypadok ustredne, vypadok VVN trunku, PCM alebo ISDN zo
strany pobockovej Ustredne, vypadok viac ako polovice prenasacov analdgovych externych liniek,
vypadok viac ako 40% pobociek.

Systémova porucha - vypadok fubovolného jedného prendsacda statnych liniek, alebo ISDN pripojok,
vypadok viac ako 10% pobociek.

Zavada, Porucha- vypadok jednej pobocky, vypadok sluzieb systému a ostatné mensie zavady v systéme.

Reakéna doba je doba, ktora zacdina plynut od ozndmenia poziadavky na servisnu ¢innost v alebo jeho
Casti dohodnutym sp6sobom a kon¢i zacatim vykonu servisnej ¢innosti.

Vykon servisnej ¢innosti - sa chape okamZita a prioritna ¢innost zhotovitela vedena bez akéhokolvek
zdrzania s ohladom na technické prostriedky, smerujica k plneniu predmetu zmluvy spojenej s
obnovenim prevadzkyschopnosti systému. Do tejto doby sa rata aj sucinnost s operatormi a providermi
poskytujucimi telekomunikacné a datové sluzby objedndvatelovi, realizicia remote servisnych Cinnosti
prostrednictvom elektronickych médii a vykon prepravnych ¢innosti k objedndvatelovi.

Postup pri vykone servisu :

Koncovy uzivatel oznami pozZiadavku na vykon servisu, zaruéného alebo pozaruéného servisu na
telefonne dCisla :

- v pripade poruchy pripojenia:
- v pripade poruchy zariadenia :

Po ukonceni vykonu servisu vystavi predavajuci zaznam o vykonani opravy, ktorého spravnost a rozsah
potvrdi koncovy uzivatel.

Na zdaklade potvrdeného zdznamu o vykonani opravy koncovym uZivatefom, vystavi predavajici
fakturaciu.

V pripade, Ze koncovy uZivatel zariadenia neumozni pristup k zariadeniu pre vykon servisného zasahu,
nebudu garantované reakcné Easy.
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Specifikdcia balika servisnych sluZieb a SLA — PROFESIONAL :

e Hotline - nahlasovanie poziadaviek — prijimanie poZiadaviek 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni cez
ticket systém dodavatela ( ) alebotelefonicky

e On-line monitoring systému: Ano

e Pravidelna profylaktika systému: Ano, 1 x mesaéne
e Dialkova udrzba a remote servis systému do: 1 hod / mesiac

e Reakcna doba pre havdrie systému: do 1 hodin

e Reakcna doba pre systémové poruchy: do 2 hodin

e Reakéna doba pre beiny servis, zavady, poruchy a zmeny: do 4 hodin

e Ak vadné zariadenie nie je mozné vymenit okamzite, mdze byt pouZité ndhradne riesenie pre
docasné sprevadzkovanie systému. Nahradné diely budu fakturované na zdklade servisného
listu.

e Pri poziadavkach na on-site vykon budu servis a dopravné naklady uctované podla platného
cennika.
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