SERVISNE SLUZBY

platné od 1. januara 2011

DOL SLA - SERVICE LEVEL AGREEMENT

Uvodné ustanovenia

Objednavka sluzby upravuje vztahy medzi subjektmi predmetnej sluzby a stanovuje technické, prevadzkové a
organizacné podmienky, za ktorych prevadzkovatel poskytuje sluzbu Gcastnikovi. Priloha k zmluve je neoddelitelnou
sucast'ou zmluvy o poskytovani telekomunikacnych sluZieb uzatvorenej medzi prevadzkovatel'om a ucastnikom.

Sluzba znamena sluzbu ponukanu prevadzkovatelom spocivajlicu v pristupe k sieti Internet po pevnej linke v datovej
sieti poskytovatela.

Predmet a rozsah sluzby

V ramci sluzby bude prevadzkovatel’ poskytovat’ Gcastnikovi nasledujlice:

. pristup k sieti Internet a jej sluzbam
. navrh a pridelenie registrovaného IP adresného priestoru (kazdému ucastnikovi je prideleny
adresny priestor siete Internet podl'a adresného planu poskytovatel'a)
moznosti zriadenia, poskytnutia a sprava DNS domény druhej Urovne
asistencia pri registracii mien domény druhej Grovne
sluzby sekundarneho DNS servera Ucastnika na technoldgii poskytovatela
sluzby zalozného postového servera elektronickej posty na technoldgii poskytovatela
pripojenie do SIX (Narodné internetové peeringové centrum) rychlostou 100Mbps
medzinarodnu konektivitu pripojenim na globalne IP siete

Pristup k sieti Internet tvori:

. Ucastnicka pripojka — kazdy ucastnik pevného pristupu k sieti Internet musi mat’ v ramci
sluzby aspon jednu Ucastnicku pripojku s priamym pripojenim k uzlu DOL
. permanentny virtualny okruh (PVC) k sieti DOL a sieti Internet

Zriadenie pristupu k sieti Internet poskytovatel'om zahfna:

nastavenie parametrov pristupu k sieti Internet pod I a objednavky sluzby
pridelenie adresného priestoru

spravu mena domény Ucastnika

cell potrebnu konfiguraciu, nastavenia a ozZivenie linky

Technické podklady poskytovania sluzby

SLA STANDARD SLA PREMIUM
Dostupnost’ sluzby 99,00% 99,70%
Tolerovana doba nedostupnosti sluzby za obdobie 1,00% 0,30%
Garantovana doba opravy 8hod *) 4hod
Planovana Udrzba Max 8hod mesacne Max 8hod mesacne
Prevadzka dohl'adového centra 24h/365d 24h/365d
Zdakaznicka podpora 24h/365d 24h/365d
Kapacitna garancia vyhradena kapacita vyhradena kapacita

*) Do garantovanej doby opravy poruchy sa pocita iba dennd doba medzi 7:00 a 19:00 hod. mimo sob6t, nediel’ a
sviatkov
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SLA STANDARD je zahrnuta v zakladnej cene sluzby

V pripade zaujmu o zvySenu technickd podporu doporucujeme Specificky SLA PREMIUM, kde doba opravy je skratena
na 4hod. Toto rozsirenie je Standardné za priplatok 10% zo zakladnej cene sluzby.

Dostupnost’ sluzby je pocitana na 30 diiovej mesacnej baze ako podiel rozdielu celkového Casu poskytovania sluzby a
celkového Casu nedostupnosti sluzby s celkovym ¢asom poskytovania sluzby.

Dostupnost’ nie je redukovana

= planovanou, vopred ohlasenou udrzbou (3 dni), vykonavanou mimo pracovnu dobu, pricom celkova doba udrzby v
jednom mesiaci nepresahuje 8 hodin (inak sa doba presahujlica tento limit zapocitava do nedostupnosti sluzby)

= vypadkami, spésobenymi zariadeniami zakaznika

= preruseniami sluzby v dosledku prac na zaklade objednavky/poZiadavky ucastnika

= poruchami pristupovych okruhov

= Nedostupnost’ sluzby sa pocita od telefonického nahlasenia problému Gcastnikom na centralny dispecing, alebo od

Casu odhalenia nedostupnosti prevadzkovatel'om, podl'a toho, ¢o nastane skor. Doba nedostupnosti konci obnovenim
sluzby a naslednym potvrdenim.

Ak garantovana dostupnost’ sluzby nie je v danom mesiaci zabezpecena, ma zakaznik pravo na kredit nasledovne:

SLA STANDARD SLA PREMIUM
Za kazdl aj zapocatd hodinu vypadku prekracujicu tolerovant 0,50% z poplatku za 0,50% z poplatku za
dobu nedostupnosti sluzby obdobie obdobie

Za kazdu aj zapocatl hodinu nad garantovani dobu opravy 0,25% z poplatku za 0,25% z poplatku za
poruchy obdobie obdobie

Poruchy a servisné zasahy

Hlasenie poruchy alebo nedostatku prevedie Ucastnik telefonicky alebo faxom na pracovisko Hot-Line
prevadzkovatela. Tato sluzba je k dispozicii nepretrzite 24 hodin, 7 dni v tyzdni.

Hlasenie Gcastnika musi obsahovat’ hlavne:

obchodné meno Ucastnika

popis nedostatku

Cas vzniku a nahlasenia nedostatku

meno a kontakt osoby konajlicej v mene Gcastnika

Pokial' nie je mozné nedostatok alebo poruchu odstranit’ zdsahom pracoviska Hot-Line s pomocou Ucastnika,
pracovisko Hot-Line zorganizuje pre opravu poruchy servisny zasah.

Pokial' bude pocas odstrafiovania poruchy zistené, Ze porucha alebo nedostatok nie je na telekomunikacnej sieti
prevadzkovatela, ale je lokalizovand na zariadeniach Ucastnika, ma prevadzkovatel pravo na uhradu vzniknutych
nakladov podla cennika servisnych prac a nakladov na prepravu.

Centralny dispecing poskytovatela je dostupny 24 hodin denne, 365 dni v roku na Cislach 0905 478 008 alebo
0905 704 447. DalSimi kontaktmi s e-mail: hotline@dol.sk alebo fax +421 55 31 12 201
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