Priloha ¢.5

PORIADOK A KVALITA POSKYTOVANIA IP SLUZBY — SLA IP
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b)

d)

e)

Cl. 2

Vymedzenie pojmov

,Chrbticova siet™ je infrastruktira zabezpetujlica smerovanie IP paketov pozostavajlca vylicne z vybranych uzlov
siete v ktorych mé SWAN nain3talované zariadenia na meranie parametrov siete. Stcastou chrbticovej siete su aj
prepoje medzi tymito uzlami.

Vypadok siete" je situdcia v ktorej uzol cez ktory je zékaznik pripojeny nemédZe z chrbticovej siete prijimat’ alebo do
nej posielat’ pakety po dobu nepretrZitych 15 mindt.

,Oneskorenie™ je priemerny ¢as potrebny na prenesenie paketu z jednoho vybraného uzla siete do druhého a spat’
merany SWANom potas jednoho mesiaca.

Stratovost™ je priemerny poCet paketov (vyjadreny v percentéch) poslanych medzi dvomi uzlami siete poas jednoho
mesiaca ktoré podla merania SWANu neboli spesne dorucené.

JVaridcia oneskorenia (jitter)" je priemerna variacia oneskorenia medzi vybranymi uzlami siete merand SWANom
pocas jednoho mesiaca.

Uréenie zakladnych parametrov SLA

Spolo¢nost’ SWAN poskytuje téastnikovi nasledujlice parametre a hodnoty pre poskytovanie SLA podla nasledovnej pecifikacie:

Stratovost’ Oneskorenie Variacia Dostupnost’
pocas 95% chbticovej siete oneskorenia
casu pocas 95%
casu

SLAI- Max. 0.3% 80ms 10ms 99.9%
Premium
SLA II Max. 0.7% 80ms 13ms 99.7%
SLA III Max. 1% 95ms 16ms 99.5%
€l.3  Meranie

Spolo&nost’ SWAN vykonéva periodické merania vo vybranych uzloch siete. Merania nemusia zahffiat’ vietky uzly do ktorych je
zékaznik pripojeny, a nemusia byt totoZné s cestou ktorou pakety zakaznika prechadzaji chrbticovou sietou. Merania sa
vztahujll iba na chrbticov(i siet SWANu a nezahffiajli iné siete do ktorych méZe byt zékaznik pripojeny. Spolotnost’ SWAN si
vyhradzuje prévo zmenit’ meracie body a metodol6giu merania bez sthlasu zakaznika.

Do DOP sa nezapotitava:

o doba ohlasenych planovanych prac
+ doba ohlasenych neplanovanych prac )
« dodasné prerudenie poskytovania sluzby na Ziadost Uéastnika
¢ dogasné prerusenie poskytovania sluzby z dovodu zmeny prevadzkovych parametrov okruhu resp. sluzby na Ziadost
Ucastnika (zmena rychlosti a pod.), z dovodu prekladky jedného koncového bodu na Ziadost U¢astnika a pod.
« prerusenie spdsobené Ugastnikom alebo ddvodom na strane Ucastnika je najmé ale nie len preruSenie:
o spdsobené nevhodnym pouzivanim zariadeni SWANu zo strany objednavatela alebo ich odpojenim
o  sposobené vypadkom elektrického napéjania na strane Ucastnika
. neumoznenie pristupu technickych pracovnikov SWANu do priestorov, v ktorych je umiestnena infrastruktira alebo
koncovy bod Zakaznika
e neposkytnutie suéinnosti zo strany Zakaznika pri poruche ,
« zapriinené nefunkénostou (aj opakujicou sa) koncovych zariadeni, ktoré su majetkom U&astnika
« prerudenie z ddvodu nepredvidatefnych a neodvratitefnych udalosti (Vis Major)
¢l 4 Postup pre poruchové stavy
a) Miestom na nepretr#ité (24 hodin denne, 7 dni v tyZdni, 52 tyZdfiov v roku) nahlasovanie portich na poskytovanych
digitalnych okruhoch je NOC SWANu (dohl'adové stredisko, Helpdesk) spolonosti SWAN:
e telefénne Cislo +421 2 58 303 908
e telefonne islo +421 2 58 303 909
e faxové Cislo +421 2 58 303 989
e  mobil +421 908 706 819
®  e-mail helpdesk@SWAN.sk
Tento dokument obsahuje déverné informacie a pravidla s ich nardbanim podiiehajli Zakonom o ochrane utajovanych skutolnosti a ochrane
autorskych prav. Akékol'vek kopirovanie, publikovanie alebo poskytnutie tretej strane tohto dokumentu alebo jeho Easti nie je moZné bez sthlasu

firmy SWAN, a.s.
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Priloha €.5

Nahlasenie poruchy
Telefonické nahldsenie poruchy do strediska NOC musi obsahovat’:

e Meno a funkciu osoby nahlasujlcej poruchu,

e kontaktné telefénne islo,

e evidentné &islo objednavky okruhu, resp. oznacenie digitélneho okruhu podla protokolu o odovzdani,
e {as vzniku poruchy,

e podrobny technicky popis poruchy.

Potvrdenie nahlsenia Poruchy pisomne alebo faxom bez omeskania od telefonického nahldsenia Poruchy musi podat
Utastnik alebo zodpovedné osoba a musf obsahovat:

e evidentné &islo zmluvy, objednévky okruhu, oznacenie okruhu podl'a Odovzdavacieho protokolu,

e datum a as telefonického nahlasenia Poruchy,
e podrobny technicky popis Poruchy,
L ]

Meno a funkciu osoby, ktora telefonicky nahlasila poruchu.

V pripade, ze Ugastnik nepotvrdi pisomne telefonické ohlasenie Poruchy, spolocnost’ SWAN nezodpoveda za
poskytnutie Servisu podi‘a SLA.

c)

e)

f)

¢l.5
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d)

9)

Ohlasovanie poruchy

Pri nahldseni poruchy pracovnik NOC SWANu otvori ticket, prideli poruche eviden¢né €islo a informuje o fiom
Ukastnika alebo Zodpovedného zéstupcu Ucastnika, ktory poruchu nahlasuje. Toto evidenné &islo sa bude pouZivat
vo véetkych daldich kontaktoch stvisiacich s danou poruchou a bude pouZité pri vypracovévani pisomnej spravy
o poruche.

Odstrafiovanie poruchy

Pracovnik Zakaznika sa mdZe priebezne telefonicky informovat o priebehu odstratiovania poruchy na NOC SWANu.
SWAN sa zavazuje:

e  Zatat &innosti potrebné na odstranenie poruchy do 30 mindt od nahlasenia poruchy.
e  Odstranit poruchu podla Urovne jej klasifikacie,

e Potas diagnostikovania poruchy vynaloZit vEetko Usilie na o najskorgie obmedzenie vplyvu poruchy za
Gelom zabezpetenia aspofi minimalneho rozsahu digitdlneho okruhu aZ do jeho Gplného obnovenia.

Odstranenie portch )
Po odstraneni poruchy NOC SWANu ozndmi telefonicky odstranenie poruchy zodpovednému zastupcovi Ucastnika
alebo UZastnikovi.
Reklamécia portch
Pre potreby reklamacného konania s platné ¢asy nahlasenia a odhlésenia poruchy na operatorovi NOC SWANu
v zmysle predchadzajlicich bodov podia zAaznamov v dohadovom systéme a Ticketing systéme SWANu.

Postup pre planované a neplanované prace

V pripade planovaného prerusenia digitalnych okruhov alebo vykonavania ginnosti, ktoré mozu viest' k ich preruseniu,
je SWAN povinny pisomne oznamit vykondvanie planovanej prace Utastnikovi minimalne 5 (pat) pracovnych dni
vopred. :

V pripade neplénovanych prac je SWAN povinny pisomne oznamit vykondvanie neplanovanej prace Utastnikovi
minimaine 1 (jeden) pracovny defi vopred.

Zakaznik je povinny prijem informécie obratom potvrdit' faxom resp. mailom na adresu helpdesk @SWAN.sk
a vyjadrit' sa k nej do 2 (dvoch) pracovnych dni.

Ucastnik m& pravo Ziadat zmenu Casu a postupu vykonania planovanej prace, ak by zmena zmensila dopad
plénovanej prace na poskytované sluzby a SWAN sa zavézuje poziadavke vyhoviet, ak to bude v jeho moznostiach.
Uéastnik nema pravo zamedzit' vykonaniu pldnovanej prace.

SWAN sa zavidzuje, 7e &as a postup planovanej prace bude volit’ tak, aby v maximalnej miere znizil dopad na
poskytované. )

V pripade akejkol'vek zmeny ohlasenych tdajov je SWAN povinny tuto zmenu prerokovat’ s Utastnikom rovnakym
postupom, ako novi planovan(i pracu, priCom sa Utastnik zavazuje reagovat’ obratom, ak si to bude planovana préca
vyzadovat'.

Tento dokument absahuje ddverné informacie a pravidia s ich nardbanim podlienaji Zakonom o ochrane utajovanych skutoénosti a ochrane
autorskych prav. Akékol'vek kopirovanie, publikovanie alebo poskytnutie tretej strane tohto dokumentu alebo jeho Zasti nie je moiné bez sthlasu
firmy SWAN, a.s.
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ClL6 Cena za poskytovanie SLA

a) Zmluvné strany sa dohodli na poskytovani sluzieb v trovni SLA Il pre lokality uvedené v prilohe 1a a SLA Il pre
lokality uvedené v prilohe 1b..

b) Cena za poskytovanie sluZieb bude v cene mesacnej ceny sluzieb dohodnutych v objednavkach sluzieb.

c) Zlavy z ceny za SLA za nedodrZanie dohodnutej Girovne SLA

Dostupnost’ okruhu Zl'ava z mesacného poplatku
< 99,7% 3%
< 99,5% 5%
< 99,0% 7%
< 98,0% 10%

NedodrZanie max. doby odstrénenia poruchy:
1% z ceny prepojenia za kaZdd zacatl hodinu nad garantovanu dobu odstranenia poruchy

CL7 Zfavy z ceny za SLA za nedodrzanie dohodnutej Grovne SLA

a) SWAN zodpoveda v rozsahu podla tohto Dodatku za dodrianie hodn6t garantovanych parametrov SLA. Ak nesplini
tito povinnost' podla tohto Dodatku, je povinny dohodnutou formou poskytn(t’ objednavatelovi TS zfavu z ceny,
pokial' nie je v Zmiluve o pripojeni dohodnuté inak.

b) KaZdd zlava z ceny za nedodrZanie hodndt garantovanych parametrov SLA, podla tohto Dodatku bude uplatfiovana
vidy s ohladom na prisludny okruh (TS), na ktory sa vztahuje a za sledované obdobie.

¢) Vpripade, Ze pofas sledovaného obdobia bola na zaklade poZiadavky objednévatela vykonand zmena parametrov
okruhu (preloZenie, zmena rychlosti), bud( parametre SLA vyhodnotené osobitne pre okruh pred zmenou a po nej.

d) SWAN na zéklade zaznamenanych hodndt vypoéita vysku zlavy z ceny.

Tento dokument obsahuie déverné informdcie a pravidla s ich narabanim podiiehajli Zakonom o ochrane utajovanych skutoCnosti a ochrane
autorskych prav. Akékol'vek kopirovanie, publikovanie alebo poskytnutie tretej strane tohto dokumentu alebo jeho Casti nie je moZné bez sthlasu
firmy SWAN, a.s.
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