Ramcova zmluva o Pristupe Optik a Suvisiacich sluzbach, Priloha €. 4: Odstranovanie poruch, SLA a KPls

1. Uroven kvality (SLA) poskytovania Sluzieb
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Zriadenie Pristupu Optik:
Doba zriadenia sluzby — Standardna intalacia

Ukoncenie aktivit Poskytovatela (zriadenie DOP) nevyhnutnych na nasledné zriadenie sluzby pre Podnik

Sledovany parameter Hodnota

Doba zriadenia sluzby Standardna instalécia 99 % do 10 pracovnych dni

Zmluvna pokuta pri nedodrZani Doby zriadenia sluzby sa vypocita nasledovnym spdsobom:

Zmluvna pokuta = Pocet inStalovanych pripojok presahujucich Dobu zriadenia sluzby z dovodu pochybenia na
strane Poskytovatela vynasobeny sumou 5% z Ceny za zriadenie nového Pristupu Optik. Zmluvna pokuta sa
neuplatiuje v pripade, ak Podnik neoznamil 3 mesiace vopred poZadovany pocet zriadenych DOP
Poskytovatelom.

Do Doby zriadenia sluzby sa nezapocitava doba Pozastavenia zriadenia sluzby zo strany UzZivatela.
Uvedeny parameter sa sleduje pre tie instaldcie, kde Podnik poZiadal Poskytovatela o zriadenie DOP.

Doba zriadenia sluzby — NeStandardna instalacia

Pod Nestandardnou instaldciou sa rozumie instaladcia definovana v Prilohe ¢. 1 Ramcovej zmluvy. Doba
zriadenia nesStandardnej inStaldcie je predmetom cenovej ponuky Poskytovatela za zhotovenie Nestandardne;j
inStalacie. Ponuka na zhotovenie nestandardnej instalacie bude dorucena v lehote do 10 pracovnych dniv 99%
pripadoch.

Zakaznicke poruchy Pristupu Optik

Pod zakaznickou poruchou (CITT) sa rozumie porucha ohldsenad UZivatefom Podniku na jeho kontaktné
centrum. Po uskutoéneni prvotnej analyzy vramci svojej zodpovednosti je Podnik opravneny nahlasit
zékaznicku poruchu u Poskytovatela. Poskytovatel nasledne v pripade, Ze nahlasenie spifia potrebné
nalezitosti, potvrdi prijatie poruchy a zaéne ju odstrariovat.

Diagnostika jednotlivych typov moZnych poruch je Prilohou 11 Ramcovej zmluvy.

Doba opravy poruchy (TTR) od potvrdenia jej prijatia

Sledovany Time to repair Popis / topoldgia | Dopad na Podnik | Zmluvna pokuta
parameter (TTR) (rddovo) (koeficient TTR)

Domova pripojka | 72h (99 % 0Od 00S po 0z 1 zékaznik 5%

(DOP) zriadena pripadov)

Poskytovatefom

Last mile 48h (99 % Od OLT po O0S 1-10 zakaznikov 5%
pripadov)

Backhaul 24h (99 % Core siet — OLT 10-100 5%
pripadov) zdkaznikov

OLT 12h (99 % - 10-100 5%
pripadov) zdkaznikov

Core siet 4h (99 % Bod prepojenias | Vsetci zakaznici 5%

(Remote Gate) pripadov) Podnikom

ManaZment 8h (90 % Zakaznicky - -

softvér (Online pripadov) systém

checker)

Middleware 8h (90 % Rozhranie - -

(Provisioning pripadov)

systém)

Zriadenie 10 pracovnych Od prijatia - -

domovej optickej | dni (99% ticketu

pripojky pripadov)
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Ramcova zmluva o Pristupe Optik a Suvisiacich sluzbach, Priloha €. 4: Odstranovanie poruch, SLA a KPls
Zmluvna pokuta plati len pri nedodrzani Doby opravy poruchy (TTR) a vypocita nasledovnym sp6sobom:
Zmluvna pokuta = Mesacny poplatok za pouZivanie Pristupu Optik vynasobeny poctom dotknutych zakaznikov
s poruchou dlhsou TTR podla tabulky vynasobeny koeficientom TTR%

Zmluvnd pokuta sa nebude aplikovat po dobu 24 mesiacov od nadobudnutia Uc¢innosti Ramcovej zmluvy.

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

Priepustnost Pristupu Optik

Podnik je na zaklade zdkaznickej staZznosti opravneny poZiadat Poskytovatela o odstranenie poruchy v pripade,
ak parameter rychlost Pristupu Optik nesplfia minimalne nasledovné hodnoty:

Sledovany parameter Hodnota

70 % maximalnej rychlosti, ktord moze UzZivatel ocakavat

Rychlost Pristupu Optik — BeZnd rychlost ey v .
¥ putp ¥ vacsinu ¢asu dfia

Hodnota Minimalnej rychlosti je 40 % z Maximalnej

Rychlost Pristupu Optik- Minimalna rychlost rchlosti.

maximalna teoreticky dosiahnutelna rychlost stahovania a
odosielania dat, ktori UZivatel mbze ocakavat, Zze bude mat
k dispozicii pri pristupe k Sluzbe minimalne raz denne (od
0.00 hod. do 24.00 hod.).

Rychlost Pristupu Optik- Maximalna rychlost

Poskytovatel a Podnik si pre sledovania parametra vzajomne dohodli mechanizmus podla prilohy A k tejto
Prilohe.

Poskytovatel a podnik prerokuju pondkanu uUroven parametra pri kazdej technologickej zmene na strane
Poskytovatela.

Podnik sa zavazuje, Ze nebude vykonavat merania rozsahom, ktoré by mohli degradovat priepustnost
infrastruktury a zapri¢init problém s dodrzanim parametra Priepustnosti Pristupu Optik.

Postup riesenia poruch na Pristupe Optik a eskalacné procedury

Eskala¢nd matica pre nahlasovanie incidentov, rieSenie zakaznickych staznosti a planovanych prac sa nachadza
v Rdmcovej zmluve.

Kvalitativne parametre (KPI) poskytovania sluzby Pristup Optik

Kvalitativny parameter (KPI) poskytovania Sluzby sa vyhodnocuje kvartdlne pri minimalnom pocte 10
nahlasenych zakaznickych portch (CITT) a to vyluéne za Ucelom ziskania informacii o parametroch Sluzby.

KPI uvedené vtomto bode nesliZia na stanovenie sankcie pre Poskytovatela a nezakladaju Ziadny narok
Podniku napr. na zlavu z poplatkov, na sankciu alebo moznost neplnenia zo strany Podniku, ale sa uvadzaju
vyluéne informativne.

KPI Dostupnost sluzby - Pristup Optik

Dostupnost sluzby (SA) sa vypocita podla nasledovného vzorca:

Availability = 100 * (1-( 5(S_KI * S_DURATION / OP_DURATION)) [%]

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

S_DURATION = duration of “i” incident [min],

strana 2/4



2.1.1

2.2

3.1

4.1

4.2

4.3

4.4

5.1

5.2

Ramcova zmluva o Pristupe Optik a Suvisiacich sluzbach, Priloha €. 4: Odstranovanie poruch, SLA a KPls
OP_DURATION = Duration of Observation Period [min], e.g. of week, OP_DURATION=7*24*60=10080 min

Dostupnost sluzby Pristup Optik

Sledovany parameter Hodnota

Dostupnost sluzby Pristup Optik > 99,861 %

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

Dostupnost pre IT systém

Dostupnost rozhrania na online aktivaciu ONT

Sledovany parameter Hodnota

Dostupnost rozhrania na online aktivaciu ONT, MW

, >99,5 % kvartal
Poskytovatela pre zadavanie objednavky 99,5 % kvartaine

Time to Repair (TTR) 3h

Negativne vymedzenie poruchy

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

c) prerusenie z dovodu nepredvidatelnych a neodvratitelnych udalosti (Vis major).
Planované prace

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

Operator servisného strediska Poskytovatela je povinny informovat kontaktnd osobu Podniku o planovanych
pracach dorucenim formularu Planované prace e-mailom najmenej 5 pracovnych dni pred ich uskutocnenim.
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.

Poskytovatel 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 navrhnut
preloZenie planovanych prac na iny termin a Poskytovatel je povinny mozZnost presunutia terminu objektivne
preverit.

Urgentné prace

Urgentné prace su naliehavé planované prace nevyhnutné na stabilizaciu kvality Sluzby. Vykondvaju sa v
planovanom ¢asovom okne, obvykle v termine do 24 hodin od oznamenia.

Postup, podmienky nahlasenia su rovnaké ako pri Planovanych pracach s tym, Ze minimalna poziadavka na
identifikaciu afektovanych zakaznikov partnera je uvedenie OLT, alebo mesta, kde sa prace budu vykonavat.
Urgentné prace nevyzaduju spatnu reakciu voci realizatorovi urgentnej planovanej prace, pokial su splnené
definované podmienky nahldsenia. Prerusenie sp6sobené Podnikom

Prerusenie sp6sobené Podnikom je najma prerusenie:

a) sposobené nevhodnym pouZivanim zariadeni zo strany Podniku alebo ich odpojenim,

strana 3/4



7.1

8.1

8.2

8.3

8.4

8.4.1

8.4.2

8.5
8.5.1

9.1

9.2

9.3

9.4

Ramcova zmluva o Pristupe Optik a Suvisiacich sluzbach, Priloha €. 4: Odstranovanie poruch, SLA a KPls

b) spbsobené poruchou na zariadeni alebo vedeni Podniku, resp. na zariadeni alebo vedeni tretej strany alebo

na zariadeni Podniku alebo jeho UzZivatela, resp. vedeni a zariadeni tretej strany, ktoré nie su vo vlastnictve
Poskytovatela alebo Vlastnika VEKS.

Cena za poskytovanie KPI a SLA Pristupu Optik

Poskytovatel poskytuje v tejto Prilohe definované kvalitativne parametre za Standardnych podmienok bez
dodatocnej Uhrady.

Kompenzacie za nedodrzanie dohodnutej trovne Sluzby

Poskytovatel na zdklade zaznamenanych hodnét vypocita vySku kompenzacie v € bez DPH za nedodrzanie
hodndét garantovanych parametrov.

Poskytovatel zodpoveda v rozsahu podla tejto Prilohy za dodrzanie hodnot garantovanych parametrov SLA. Ak
Poskytovatel nesplni parametre podla tejto Prilohy, ma Podnik pravo:

a) pri nedodrzani hodn6t garantovanych parametrov KPI iniciovat rokovania podla bodu 7.4 tohto ¢lanku
s ciefom dohodnutia takych opatreni, ktoré zabezpecia napravu parametrov KPI,

b) pri nedodrzani hodnét garantovanych parametrov SLA pravo na kompenzaciu podla bodu 7.5 tohto
¢lanku.

Kazdda kompenzacia za nedodrzanie hodnot garantovanych parametrov SLA podla tejto Prilohy bude
uplatnovana vzdy s ohladom na prislusny Pristup Optik, pri ktorom nebola Uroven SLA dodrzana a za Sledované
obdobie.

KPI

V pripade nedodrzania KPI prekrocenim sledovaného parametra v Sledovanom obdobi ma Podnik pravo
pozadovat prerokovanie moznych napravnych opatreni.

V pripade, Ze takéto rokovania neviedli k vzajomnej akceptovatelnej dohode, je kazdd zo Zmluvnych stran
opravnend iniciovat eskalatnu proceddru v zmysle postupu pre RieSenie sporov v Ramcovej zmluvy.

SLA

V pripade nedodrZania SLA prekrofenim sledovaného parametra v Sledovanom obdobi bude Podniku
poskytnuta kompenzacia podla tejto Prilohy.

Zodpovednost

Ak nie je v tejto Prilohe uvedené inak, zodpovednost Poskytovatela za poskytnuté Pokrytie Optik, Pristup Optik
a Suvisiace sluzby sa riadi R&mcovou zmluvou.

Podniku nevznikne narok na kompenzaciu v pripade, ak k obmedzeniu riadneho uZivania Sluzby déjde
v dosledku Poskytovatefom vopred ohlasenych preruseni distribucie elektriny alebo realizacii Gprav alebo
oprav elektrickych vedeni vyuzivanych na umiestnenie optickej siete, alebo v dosledku pravidelnej udrzby,
opravy VEKS alebo distribuénej ststavy SSD. Za tymto Ucelom sa Poskytovatel zavdzuje oznamit Podniku
pldanované prace v suvislosti s Upravami alebo opravami elektrickych vedeni, distribu¢nej sustavy alebo VEKS,
ktoré by mohli mat vplyv na kvalitu poskytovanej Sluzby, a to formou elektronickej posty. Podniku nevznikne
narok na kompenzaciu ani v pripade, ak k obmedzeniu riadneho uzivania Sluzby dojde v désledku obmedzenia
distribucie elektriny alebo pristupu do distribuc¢nej sustavy na zariadeniach VEKS SSD, na ktoré je SSD podla
zakona €. 251/2012 Z. z. o energetike opravnena bez naroku na ndhradu skody.

Poskytovatel mé povinnost informovat kontaktnd osobu Podniku pred pldnovanym zasahom minimalne 24
hodin vopred v pripade urgentnych prac, ktoré st nevyhnutné na stabilizéciu sluzby, informovat kontaktnd
osobu Podniku o planovanych pracach dorué¢enim formuldru Planované prace e-mailom. Povinnost informovat
sa vztahuje aj na také Cinnosti, vyluky, ktoré boli neplanované a mézu spdsobit Podniku bud priamo, alebo
inym vhodnym spésobom obmedzenie, prerusenie, zmeny alebo iné nepravidelnosti v poskytovani sluzby
Kolokacie, Remote Gate, Pristup Optik. Tato povinnost sa nevztahuje na ¢as mimoriadnej situacie (vis major).

Poskytovatel si v pripade havarijnej situacie, poruchy alebo ohrozenia Zivota alebo majetku a/alebo pri
likvidacii tychto stavov (vratane vzniku a likviddcii tychto stavov na distribucnej sustave SSD) vyhradzuje pravo
prerudit poskytovanie VEKS, Pokrytia Optik, SluZieb a ostatnych plneni podla Ramcovej zmluvy bez
predchadzajiceho upozornenia v tychto pripadoch Podniku nevznikne narok na kompenzaciu.

strana 4/4



