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1. Uvod

1.1. Tato priloha uréuje zavazok ZSD zabezpecdit dohodnutt kvalitu a rozsah sluzby pri poskytovani Pristupu Optik (dalej
pre ucely tejto prilohy oznaceny aj ako ,Sluzba“) podla definovanych SLA a KPI parametrov. ZSD pri poskytovani
Pristupu Optik dodrziava prislusné ustanovenia vSeobecne zavaznych pravnych predpisov a technickych noriem
platnych v Slovenskej republike v oblasti bezpecnosti a ochrany vratane medzinarodne akceptovanych Standardov.

2. Definicie a vyklad pouzitych pojmov
2.1 ,Doba zriadenia sluzby” je pocet dni od zadania objednavky zo strany Podniku do systému ZSD aZ po potvrdenie jej
vybavenia systémom. Sleduje sa priemerna hodnota vzhladom na celkovy pocet zriadeni.

2.2 ,Dostupnost sluzby v %“ je celkovy pocet hodin fungovania sluzieb v Sledovanom obdobi (oéisteny o dobu portch) v
pomere k celkovému poctu hodin v Sledovanom obdobi.

2.3 ,Doba odstranenia poruchy” je ¢as medzi zaciatkom poruchy a jej odstranenim.

2.4 ,Operator servisného strediska ZSD“ je kontaktna osoba ZSD na nahlasovanie poruchovych stavov a ich rieseni, ktora je
pracovnikom servisného strediska ZSD.

2.5 ,,0zndmenie o priebehu Poruchy” je telefonické ozndmenie resp. ozndmenie prostrednictvom IT rozhrania od Operatora
servisného strediska ZSD, ktorym informuje o pricine Poruchy a aktualnom predpokladanom case jej odstranenia. Toto
oznamenie sa vykona vidy pred uplynutim predpokladanej doby odstranenia Poruchy tak, ako bola ozndmena zo strany
ZSD v poslednom takomto oznameni.

2.6 ,Porucha” je taky stav, ktory znemoznuje riadne uZivanie sluzby v rozsahu a kvalite stanovenej v technickych
podmienkach a podla jej technickych parametrov. Na obnovenie bezporuchového prevadzkového stavu je nutné vykonat
opravny technicky zasah alebo iné prevadzkové opatrenie.

2.7 ,Pozastavenie poruchy” alebo ,,Pozastavenie zriadenia sluzby” je pripad neposkytnutia sucinnosti zo strany UZivatela pri
odstrafiovani poruchy ako napr. (neumozZnenie vstupu do budovy) alebo v pripade vyssej moci

2.8 ,Priloha” je tato Priloha o poskytovani dohodnutej Urovne sluzby.
2.9 ,Sledované obdobie” je obdobie od prvého po posledny deri v kalenddrnom mesiaci vratane.

2.10 ,Zaznamenana hodnota“ je hodnota, ktora je namerana (vypocitana) v informacénych systémoch ZSD.

3. Uroveii kvality (SLA) poskytovania sluzby

3.1 Zriadenie Pristupu Optik:
3.1.1  Doba zriadenia sluzby — Standardnd instalacia

Ukoncenie aktivit ZSD nevyhnutnych na nasledné zriadenie sluzby pre Podnik

Sledovany parameter Hodnota

Doba zriadenia sluzby / Standardna intalacia 99% do 10 pracovnych dni

Zmluvnd pokuta pri nedodrzani Doby zriadenia sluzby sa vypocita nasledovnym spésobom:
Zmluvna pokuta = Pocet inStalovanych DOP presahujlcich Dobu zriadenia sluzby podla 3.1.1 z dévodu pochybenia
na strane ZSD vyndasobeny sumou 5% z ceny poplatku za zriadenie nového Pristupu Optik v zmysle Prilohy ¢.5.,

kapitola 1.1.

Do Doby zriadenia sluzby sa nezapocitava doba Pozastavenia zriadenia sluzby zo strany Uzivatela.
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3.1.2 Doba zriadenia sluzby — NeStandardna instalacia

Pod NesStandardnou inStalaciou sa rozumie inStalacia tak ako je definovana v Prilohe ¢.2 Ramcovej zmluvy o Pristupe
Optik.

3.2 Zakaznicke poruchy Pristupu Optik:

Pod zakaznickou poruchou (CITT) sa rozumie porucha ohlasena UZivatelom Podniku na jeho kontaktné centrum. Po
uskutoéneni prvotnej analyzy v ramci svojej zodpovednosti je Podnik opravneny nahlasit zakaznicku poruchu do ZSD.
ZSD nasledne v pripade, Ze nahladsenie spitia potrebné nalezitosti, potvrdi prijatie poruchy a zaéne ju odstrariovat.

Subor Diagnostika.xlsx popisuje diagnostiku jednotlivych typov moznych poruch.

-

Diagnostika.xlsx

3.2.1 Doba opravy poruchy (TTR) od potvrdenia jej prijatia
Sledovany Time to repair (TTR) | Popis /topoldgia | Labea oo | e TR
DOP 72h (99% pripadov) | Od 00S po ONT 1 Usivatel 5%
Last mile 48h (99% pripadov) | Od OLT po OOS 1-10 UZivatelov 5%
Backhaul 24h (99% pripadov) | Core siet — OLT 10-100 Uzivatelov 5%
OLT 12h (99% pripadov) 10-100 Uzivatelov 5%
Bod prepojenia s 5%
Core siet 4h (99% pripadov) Podnikom Vsetci UZivatelia
iTOP 8h (90% pripadov) Zakaznicky systém - N/A
Middleware 8h (90% pripadov) Rozhranie - N/A

Zmluvna pokuta plati len pri nedodrzani Doby opravy poruchy (TTR) a vypocita nasledovnym spésobom:

Zmluvnd pokuta = Mesacny poplatok za pouzivanie Pristupu Optik v zmysle Prilohy €.5., kapitola 2.1.
vynasobeny po¢tom dotknutych Uzivatelov s poruchou dlh$ou TTR podla tabulky v kapitole 3.2.1
vynasobeny koeficientom TTR%

Zmluvna pokuta sa nebude aplikovat po dobu 24 mesiacov od nadobudnutia G¢innosti Ramcovej zmluvy.

Zmluvnd pokuta sa pocita za kazdé opakované prekrocenie Time-to-repair.

3.2.2 Priepustnost Pristupu Optik

Podnik ja na zaklade staZnosti Uzivatela opravneny poZiadat ZSD o odstranenie poruchy v pripade, ak parameter
rychlost Pristupu Optik nespifia minimélne nasledovné hodnoty

Sledovany parameter Hodnota

Rychlost Pristupu Optik 70 % maximalnej rychlosti’

e 7SD a Podnik si pre sledovania priepustnosti vzajomne dohodli nasledovny mechanizmus

m-

Throughput.docx
e  7SD a podnik prerokuju ponukanu Uroven parametra pri kazdej technologickej zmene na strane ZSD.
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e Podnik nebude vykondvat merania rozsahom, ktoré by mohli degradovat priepustnost infrastruktdry ZSD
a zapricinit problém s dodrZanim parametra Priepustnosti Pristupu Optik.

3.2.3  Postup rieSenia poruch na Pristupe Optik a eskalacné procedury

Sposob odstranovania poruch popisuje nasledovny dokument ZSD

-

Odstranovanie
poruch.docx

Eskalaéna matica pre nahlasovanie incidentov, rieSenie staznosti UZivatelov a planovanych prac sa nachadza v Casti
2.0 vyssie prilozeného dokumentu.

4. Kvalitativne parametre (KPI) poskytovania sluzby

Kvalitativny parameter (KPI) poskytovania sluzby sa vyhodnocuje kvartalne pri minimalnom pocte 10 nahlasenych
zdkaznickych poruch (CITT) a to vyluéne za Ucelom ziskania informacii o parametroch sluzby.

KPI uvedené v tomto bode 4. nesluZia na stanovenie sankcie pre ZSD a nezakladaju Ziadny narok Podniku napr. na zlavu
z poplatkov, na sankciu alebo mozZnost neplnenia zo strany Podniku, ale sa uvadzaju vyluéne informativne.

4.1 KPI Dostupnost sluzby - Pristup Optik

Dostupnost sluzby (SA) sa vypocita podla nasledovného vzorca:

Availability = 100 * (1-( £(S_KI * S_DURATION / OP_DURATION)) [%]

S_KI = level of service degradation or % of affected subscribers from incident

S_DURATION = duration of “i” incident

OP_DURATION = Duration of Observation Period [min], e.g. of week, OP_DURATION=7*24*60=10080 min

4.1.1  Dostupnost sluzby Pristup OPTIK

Sledovany parameter Hodnota

Dostupnost sluzby Pristup OPTIK > 99,861 %

4.1.2 CCC calls ratio ZSD

Ide o pomer zékaznickych staznosti (Customer Trouble Ticket ) pridelenych Podnikom na riesenie ZSD k celkovému
poctu zdkaznikov Podniku vyuzivajucich Sluzby Pristup Optik na VEKS ZSD. Indikator je vyjadreny v percentach

Sledovany parameter Hodnota

CCC calls ratio ZSD <15%

Revizia KPIs na strane Podniku prebieha na roc¢nej baze.
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5.

5.1

6.1

6.2

6.3

6.4

7.1

9.1

9.2

Negativne vymedzenie poruchy

Medzi Poruchy nepatri :
a) prerusenie z dévodu planovanych prac,
b) prerusenie spésobené Podnikom alebo jeho UZivatelfom,

¢) prerusenie z dovodu nepredvidatelnych a neodvratitelnych udalosti (Vis maior).

Planované prace

Planované prace su planované prerusenia poskytovania sluzby Pristupu Optik alebo planované prace a preventivne
merania, ktoré mozu viest k preruseniu poskytovania sluzby zo strany ZSD.

Operator servisného strediska ZSD bude informovat kontaktni osobu Podniku o planovanych pracach dorucenim
formularu Planované prace e-mailom najmenej 5 pracovnych dni pred ich uskuto¢nenim. Informacia bude obsahovat:

a) datum a cas zacatia a ukoncenia vykonania planovanych prac,
b) zoznam lokalit, v ktorych je Pokrytie Optik a Pristup Optik poskytovany,
c) doévod vykonania planovanych prac.

ZSD bude planovat dobu na vykonavanie planovanych prac tak, aby dopad na prerusenie poskytovania Pokrytia Optik a
-Pristupu Optik bol ¢o najmensi.

V pripade, Ze uvedeny termin vykonania planovanych prac Podniku nevyhovuje, méze Podnik navrhnat preloZenie
planovanych prac na iny termin a ZSD je povinny moznost presunutia terminu objektivne preverit.

Prerusenie sposobené Podnikom

Prerusenie sposobené Podnikom je najma prerusenie:
a) sposobené nevhodnym pouzivanim zariadeni ZSD zo strany Podniku alebo ich odpojenim,

b) spOsobené poruchou na vnitornom vedeni Podniku, resp. na vedeni tretej strany alebo na zariadeni Podniku
alebo jeho uzivatela, resp. zariadeni tretej strany, ktoré nie su vo vlastnictve ZSD.

Cena za poskytovanie KPI a SLA Pristupu Optik

ZSD poskytuje v tejto Prilohe definované kvalitativne parametre za Standardnych podmienok bez dodatocnej uhrady.

Kompenzacie za nedodrzanie dohodnutej trovne sluzby

ZSD na zadklade zaznamenanych hodndét vypocita vysku kompenzacie v € bez DPH za nedodrZanie hodnét garantovanych
parametrov.

ZSD zodpoveda v rozsahu podla tejto Prilohy za dodrzanie hodnét garantovanych parametrov SLA. Ak ZSD nesplini
parametre podla tejto Prilohy, ma Podnik pravo:

e Pri nedodrzani hodndt garantovanych parametrov KPI iniciovat rokovania vsulade s bodom 9.4.1 s cielom
dohodnutia takych opatreni, ktoré zabezpecia napravu parametrov KPI

e  Prinedodrzani hodnot garantovanych parametrov SLA pravo na kompenzaciu podla bodu a 9.5 tohto ¢lanku.
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9.3 Kaidd kompenzacia za nedodrZzanie hodnot garantovanych parametrov SLA podla tejto Prilohy bude uplatfiovand vidy
s ohlfadom na prislusny Pristup Optik, pri ktorom nebola Uroven SLA dodrZzana a za Sledované obdobie.

9.4 KPI

9.4.1 V pripade nedodrZania KPI prekrocenim sledovaného parametra v sledovanom obdobi ma Podnik pravo pozadovat
prerokovanie moznych napravnych opatreni.

9.4.2  Vpripade, Ze takéto rokovania neviedli k vzdjomnej akceptovatelnej dohode, je kazda zo Zmluvnych stran opravnena
iniciovat eskala¢nu proceduru v zmysle postupu pre RieSenie sporov v ¢lanku 20 Ramcovej zmluvy o Pristupe Optik.

9.5 SLA

9.5.1 V pripade nedodrzania SLA prekrocenim sledovaného parametra v Sledovanom obdobi bude Podniku poskytnuta
kompenzacia podla postupu podla kapitoly 3 tejto prilohy - Urover kvality (SLA) poskytovania sluzby.

10. Zodpovednost

10.1 Ak nie je v tejto Prilohe uvedené inak, zodpovednost ZSD za poskytnuté Pokrytie Optik a Pristup Optik sa riadi Rmcovou
zmluvou o Pristupe Optik.
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