Uvjeti koristenja usluge SLA

Predmet Uvjeta koristenja

1. Predmet ovih Uvjeta koristenja usluge SLA (dalje: Uvjeti koriStenja) je usluga SLA (eng. Service
Level Agreement) (dalje: Usluga).

2.  Ovim Uvjetima koristenja ureduju se odnosi izmedu Al Hrvatska d.o.o. iz Zagreba, Vrtni put 1
(dalje: Al) kao operatora javnih elektroni¢kih komunikacijskih mreza i usluga s jedne strane, te
podnositelja zahtjeva za zasnivanje pretplatnickog odnosa za Uslugu (dalje: Pretplatnik) s
druge strane, a koji nisu uredeni ili su drugacije uredeni Opéim uvjetima poslovanja Al
Hrvatska d.o.o. (dalje: Opéi uvijeti).

O Usluzi

3. SLA (Service Level Agreement) ili Ugovor o razini kvalitete pruzanja telekomunikacijskih usluga
je skup parametara kvalitete telekomunikacijskih usluga i njihove razine. Uslugu SLA moguce
je ugovoriti na sljedeéim uslugama:

e Biz Centrex

e  Biz Trunking

e  Biz IP Trunking

e  Biz VPN total

e Biz Internet Pro

e  Biz Internet Super
e  Biz IP-VPN

e Biz TV Pro

e  MetroBusiness

e  MetroVoice

e m|VoicelP

e Posebna rjeSenja (govorno, Internet, podatkovna i TV)

4. U cilju ispunjavanja parametara SLA od strane Al, u tehni¢kom smislu Usluga ¢ée se realizirati
kao backup primarne usluge s istim obiljezjima (pri ¢emu brzina backup-a ne mora biti jednaka
brzini primarne usluge i ovisi o Pretplatnikovim potrebama).

5. Dostupna su tri SLA modela: Bronze, Silver i Gold. Osnovna razlika u modelima je vremenu

zajamcene mjesec¢ne dostupnosti i tehnickom rjesenju backup-a:
e  SLA Bronze - 4 sata mjesec¢no (dostupnost 99,45%)

e SLA Silver - 2 sata mjese¢no (dostupnost 99,72%)

e SLA Gold - 1 sata mjesec¢no (dostupnost 99,86%)



6.

SLA je namijenjen poslovnim korisnicima koji imaju ugovorenu barem jednu od usluga iz tocke
3. ovih Uvjeta koristenja.

Zasnivanje pretplatnickog odnosa

7.

Pretplatnici mogu biti pravne osobe i/ili fizicke osobe koje sklapaju pravni posao i djeluju na
trzistu u sklopu trgovacke, poslovne, obrtnicke ili profesionalne djelatnosti.

U slucaju da je Pretplatnik unaprijed odredio dan raskida pretplatni¢kog ugovora, razdoblje
obveznog trajanja se racuna od datuma sklapanja pretplatnickog ugovora do Zeljenog datuma
raskida pretplatni¢kog ugovora.

Obracun i naplata koristenja Usluge

9.

10.

Mjesec¢na naknada za SLA uslugu u pravilu se obra¢unava mjesec¢no za obracunsko razdoblje
(kalendarski mjesec) putem ra¢una kojeg Al izdaje Pretplatniku, pocevsi od datuma aktivacije
usluge.

Iznimno, u kalendarskom mjesecu u kojem je doslo do aktivacije SLA usluge bit ¢e obracunat
dio mjesecne naknade za koristenje usluge u iznosu razmjernom broju dana od dana aktivacije
do isteka mjeseca u kojem je aktivacija napravljena. Takoder u kalendarskom mjesecu u kojem
je prestao vaziti Ugovor o pruzanju SLA usluge, bit ¢e obrac¢unat dio mjese¢na naknade u iznosu
razmjernom broju dana od dana prestanka Ugovora o pruzanju SLA usluge do isteka mjeseca u
kojem je prestao vaziti Ugovor.

Ogranicenje odgovornosti

11.

12.

Al je odgovoran za ispravan rad opreme i usluga u vlastitoj mrezi te za vlastitu opremu na
lokaciji Pretplatnika, jednako kao i za ispravan rad onih transmisijskih sustava koji su u njegovoj
izravnoj nadleznosti.

Al ne preuzima nikakvu odgovornost bilo kakve vrste za naknade Stete u sljedeéim slucajevima:

*» neispravno funkcioniranje ili smetnje prouzroc¢ene od strane tre¢ih osoba (npr. prekid u
napajanju elektri¢nom energijom)

= slucaj viSe sile uklju¢uju¢i elementarne vremenske i prirodne nepogode, lavine, odrone
zemlje, poplave, udare groma ili pozar, rat, vojne operacije, teror ili gradanski nemiri

» slucaj nastanka prekida usluge ili poteskoée u radu iste ukoliko do toga dode uslijed
nepazljivog rukovanja opremom od strane Pretplatnika

»  uslijed kvarova na opremi koja nije u djelokrugu Al

*»  uslijed promjene uvjeta rada opreme Al, a da Al nije prethodno obavijesten i konzultiran

Odgovornost Pretplatnika

13.

14.

Pretplatnik se obvezuje osigurati nesmetan rad opreme koja je sastavni dio Usluge, a za koju
nije odgovoran Al.

Pretplatnik je obavezan osigurati smjestaj opreme u skladu s propisanim standardima te u
skladu s preporukama proizvodaca opreme. Za svu opremu za koju odgovora Al, trebaju biti
ispunjeni tehnicki uvjeti prema specifikacijama proizvodac¢a opreme. Zajamcena kvaliteta



15.

16.

17.

isporuke proizvoda na svim lokacijama moguéa je samo uz uvjet osiguranog priklju¢ka na
besprekidno napajanje.

Nadalje, u sluc¢ajevima koji su opisani u nastavku, Pretplatnik se obvezuje pomoc¢i, odnosno
pruziti maksimalnu podr$ku Al putem resursa i stru¢nog znanja:

- obveza prijavljivanja bilo kojeg uoc¢enog problema ili greske na servisnoj infrastrukturi ili

Pretplatnika

- u slucaju pruzanja podrske na licu mjesta radi odrzavanja opreme ili otklanjanja kvara,
Pretplatnik mora osigurati neometan pristup prostorima u kojima se predmetne
komponente nalaze.

Pretplatnik se nadalje obvezuje priopéiti sve mjere i radnje koje bi mogle dovesti do smanjenja
raspolozivosti ili rada Usluge poput promjena u vlastitoj mrezi koje zahtijevaju promjenu
tehnickih i operativnih uvjeta (npr. promjena konfiguracije povezanog hardvera isporuc¢ene
usluge ili promjena kontakt osoba), radi azuriranja mjernih rezultata ugovorenih usluga koji
sluze za operativno pracenje statusa usluga obaju strana.

Tocka razgranic¢enja odgovornosti za uslugu koju Al pruza Pretplatniku je priklju¢ak (eng. port)
na pristupnom uredaju Al na koji se spaja oprema u nadleznosti Pretplatnika.

Vrijeme pruzanja Usluge

18.

19.

Vrijeme pruzanja usluge za Usluge iz ¢lanka 1. ovih Uvjeta koristenja je svakog dana u godini
od 00:00 do 24:00 sata neprekidno. Navedeno ne vrijedi u sljedeé¢im slucajevima: izvanredno
stanje i viSa sila, ukljucujué¢i elementarne vremenske i prirodne nepogode, lavine, odrone
zemlje, poplave, ili poZar, rat, vojne operacije, terorizam ili gradanski nemiri i ispravljanja
gresaka koja prouzroci Pretplatnik. Sve najavljene aktivnosti odrZzavanja od strane Al ne utjecu
na vrijeme pruzanja usluge.

Koristenje pri¢uvnog pristupa kapacitetom jednakog ugovorenoj brzini neée se smatrati
narusavanjem pruzanja usluge.

Raspolozivost

20.

21.

22.

23.

Raspolozivost je mjera vremena u kojem je usluga raspoloziva s obzirom na vrijeme pruzanja
usluge. Usuglasenim se smatraju sljedecéi parametri raspolozivosti:

Prosje¢na raspolozZivost za sve Usluge iz ¢lanka 1. ovih Uvjeta koristenja iznosi 99% na mjesec¢noj
0Snovi.

Prosjec¢na raspolozivost usluge izracunava se na osnovi zaprimljenih Prijava kvara Pretplatnika,
kao odnos izmedu ukupnog vremena u kojem je usluga bila raspoloziva u odnosu na ukupno
vrijeme pruzanja usluge.

Raspolozivost se izracunava prema sljedeéoj formuli:

Raspolozivost (%) = (1 - ( ts/ tu) ) x 100
ts je ukupno vrijeme trajanja prekida tijekom razdoblja pra¢enja (u satima)
tu je ukupno vrijeme pruzanja usluga tijekom razdoblja pra¢enja (u satima)



24.

25.

26.

Vrijeme prekida evidentira se od vremena primitka Prijave kvara Pretplatnika do trenutka
rjeSenja problema. Navedeno vrijeme prekida definira se usuglasavanjem obaju strana po
zavrSetku rjeSenja problema.

Kod izra¢unavanja prosje¢ne raspolozivosti nec¢e se voditi ra¢una o okolnostima navedenim u
tockama 11. i 12. ovih Uvjeta koristenja i kasnjenju u ispravljanju greSaka koje je prouzrocio
Pretplatnik. S obzirom na to da se izra¢unavanje raspolozivosti odnosi na neplanirani prekid u
pruzanju usluge, sve najavljene aktivnosti odrzavanja ne utje¢u na izra¢unavanje raspolozivosti.
Ako najavljene aktivnosti odrzavanja potraju duZe od vremena definiranog tockom 13. ovih
Uvjeta koristenja, izracun raspolozivosti Usluge uzet ¢e u obzir vrijeme nakon isteka tog
vremena.

Koristenje pric¢uvnog pristupa kapacitetom jednakog ugovorenoj brzini neée se smatrati
naru$avanjem raspolozivosti Usluge.

Prijava kvara

27.

28.

29.

30.
31.

32.

Prekid ili degradacija usluge (kvar) zabiljeZzen na servisnoj infrastrukturi odnosi se na
narusavanje parametara Usluge opisanih ovim Uvjetima koristenja. Pretplatnik se obvezuje
prijaviti kvar sukladno proceduri prijave kvara i opisati ga prema sljedec¢im kriterijima:

» adresa lokacije na kojoj se prijavljuje kvar,
» detaljni opis smetnje na usluzi, dijelu usluge ili na hardverskim komponentama,

*  mogucnost utvrdivanja izvora i ucestalosti greske.

Pretplatnik se obvezuje biti raspoloziv za dodatne informacije u cilju sto brzeg otklanjanja
poteskoca.

Pretplatnik je duzan prekid SLA usluge prijaviti e-mailom na e-mail adresu: ETS.SLA.ITS@A1.hr
ili putem telefona na broj: 0800 091 091.

Pretplatnik moze prijaviti Kontakt osobu koja ¢e biti ovlastena podnositi prijave kvara .

Kontakt osoba mora biti u moguénosti pruziti sve potrebne informacije o stanju usluge kako je
definirano tockama 27. i 28. ovih Uvjeta koristenja.

Pretplatnik je obavezan, prije prijavljivanja kvara, najprije provjeriti svoj vlastiti dio sustava.
Agent Al evidentirat ¢e telefonski zaprimljenu Prijavu kvara upucéenu od strane Pretplatnika.
Nakon pocetne kategorizacije, prijava se prosljeduje osobi odgovornoj za uslugu na rjeSavanje.
Potvrda o zaprimljenoj prijavi kvara, nakon provjere od strane Al, bit ¢e poslana e-mailom
Pretplatniku.

Otklanjanje kvara

33.

Prijavljenim kvarovima utvrduje se prioritet prema njihovoj hitnosti kako bi se osigurao
primjereni rok za odgovor. Prijave kvarova koji Pretplatniku onemogucuju koristenje usluge
zbog potpunog prekida rada usluge, dobit ¢e najvedi prioritet. Zaprimljene prijave podlijezu
sljede¢im rokovima za odgovor:


mailto:ETS.SLA.ITS@A1.hr

Prioriteti prema hitnosti

Prioritet 1: Kritiéno -
potpuni prekid rada / znacajno narusena kvalitete usluge, a u sluc¢aju | Maksimalno 6 sati
centralne lokacije nije pokrenut pri¢uvni pristup

Vrijeme pronalazenja i
otklona kvara

Prioritet 2: Umjereno ozbiljno -
povremeni i nekontrolirani kratkotrajni prekidi rada / u manjoj mjeri | Maksimalno 8 radnih
narusena kvaliteta usluge, a u slucaju centralne lokacije nije sati*

pokrenut pri¢uvni pristup

Prioritet 3: Manji kvarovi -
manje degradacije usluge uz postojanje punog backupa usluge

Maksimalno 1 tjedan

* Pon.- Pet. 09:00-17:00 (ne ukljucuje blagdane i drZzavne praznike)

34.

35.

Vrijeme pronalazenja i otklona kvara je vrijeme izmedu prijavljivanja kvara agentu Al i viemena
otklanjanja kvara. U utvrdenom Vremenu pronalaZenja i otklona kvara, Al provjerava jesu li
potrebne dodatne informacije za pocetak istrazivanja kvara. Ako su potrebne dodatne
informacije, osoba iz Al koja je odgovorna za sustav kontaktirat ¢e podnositelja prijave. Ako se
kritican kvar stupnja ozbiljnosti 1 ne mozZe otkloniti u predvidenom roku, Pretplatnik ¢e biti
redovito informiran o statusu rjeSavanja kvara putem telefonskog poziva. Pretplatnik moze u
svako doba zatraziti podrobne podatke o statusu svog poziva putem pozivanja agenta Al.
Pretplatnik ¢e u trenutku isteka Vremena za pronalaZenje i otklon kvara biti obavijesten o statusu
rjeSenja kvara putem e-maila.

Kod izra¢unavanja Vremena pronalaZenja i otklona kvara nece se racunati vrijeme koje je
proteklo u sljedec¢im slucajevima: stanja nuzde i visa sila, ukljuc¢ujuéi elementarne vremenske i
prirodne nepogode, lavine, odrone zemlje, poplave, udare groma ili pozar, rat, vojne operacije,
teror ili gradanski nemiri te u sluc¢aju da Pretplatnik nije dao sve raspolozive informacije, a kako
je definirano tockom 27. i 28. ovih Uvjeta koristenja. Vrijeme koje je proteklo u ¢ekanju nuznih
informacija potrebnih za otklanjanje kvara od Pretplatnika nece se racunati u Vrijeme
pronalaZenja i otklona kvara.

Nadzor usluge i vrijeme odrzavanja

36.

37.

38.

39.

40.

U slucaju potrebe, Al ¢e koristiti sljedece vrijeme odrzavanja servisne infrastrukture:
Vrijeme odrzavanja: Pon. - Pet. od 01:00 do 06:00

Al se obvezuje 3 radna dana unaprijed e-mailom o istome obavijestiti Pretplatnika (Pon. - Pet.
od 09:00 do 17:00 )

Tijekom vremena odrzavanja, ovisno o aktivnostima odrzavanja, usluga moze biti nedostupna
ili djelomi¢no dostupna.

U hitnim slucajevima i u slu¢ajevima radova koji zahtijevaju dnevno svjetlo (antenski stupovi i
sl.), moze se koristiti vrijeme izvan usuglasenog vremena za odrzavanje uz prethodni dogovor
Pretplatnika i Al.

Za aktivnosti odrzavanja koje ne mogu prouzrociti prestanak rada usluge ili narusavanje uc¢inka
sustava, obavijest Pretplatniku nije potrebna. Dolazak na lokaciju ée se posebno dogovoriti.



Ugovorna kazna

41.

42.

43.

44,

U slucaju prekoracenja SLA parametara iz razloga za koje Al snosi odgovornost, primijenit ¢e
se sljedeca ugovorna kazna:

- u slucaju prekoracenja ugovorenog Vremena pronalaZenja i otklanjanja kvara, ugovorna
kazna za svakih 15 minuta prekoracenja iznosi 1% od iznosa mjese¢ne naknade paketa
Bronze i Silver odnosno 2,5% iznosa mjese¢ne naknade paketa Gold za svaku pojedinu
lokaciju ili lokacije obuhvacene kvarom, nastale u tom mjesecu za predmetnu uslugu.

- u slucaju prekoracenja ugovorene RaspolozZivosti, ugovorna kazna za svakih prekoracenih
1 % raspolozivosti iznosi 5 % od iznosa mjese¢ne naknade za pojedinu lokaciju ili lokacije
za koje je raspolozivost niza od ugovorene, nastale u tom mjesecu za predmetnu uslugu.

Pretplatnik prihvada da prekidi veze u trajanju kra¢em od 15 minuta, pri ¢emu razmak izmedu
dvaju prekida nije kraéi od 24 sata, ne ulaze u obracun za plac¢anje ugovorne kazne.

Ukupna odgovornost Al u slucaju prekoracenja SLA parametara ograni¢ena je na iznosu
mjesecne naknade koju Pretplatnik plaéa za Uslugu. Za iznos ugovorne kazne Al ¢ée Pretplatniku
izdati knjiZzno odobrenje viSe zaraCunate mjesecne naknade u prethodnom obracunskom
razdoblju.

Ugovorne strane suglasne su da se ugovorna kazna obracunava iskljuéivo za one prijave
kvarova koje imaju Stupanj ozbiljnosti 1 (Kriti¢no).

Posebni uvjeti kod prijevremenog raskida pretplatnickog ugovora

45,

46.

U slucdaju da Pretplatnik jednostrano raskine pretplatni¢ki ugovor za Uslugu prije isteka
razdoblja obveznog trajanja ugovora ili ako je pretplatnic¢ki ugovor za Uslugu tijekom obveznog
trajanja raskinut od strane Al krivnjom Pretplatnika, Pretplatnik je obvezan platiti naknadu za
prijevremeni raskid pretplatnickog ugovora sukladno Opéim uvjetima.

Dodatno, Pretplatnik je obvezan platiti i naknadu u visini popusta na uslugu priklju¢enja na
javnu komunikacijsku mrezu Al sukladno Uvjetima koristenja usluge priklju¢enja na javnu
komunikacijsku mrezu Al Hrvatska d.o.o. za poslovne korisnike usluga Kompletne
komunikacije.

Zavrsne odredbe

47.

48.

Za rjeSavanje svih ostalih pitanja vezanih uz koristenje javnih komunikacijskih usluga Al i
odnosa Al i pretplatnika primjenjuju se Opéi uvjeti poslovanja Al Hrvatska d.o.o., Uvjeti
koristenja javnih telekomunikacijskih usluga u nepokretnoj mrezi i Uvjeti koristenja usluge
priklju¢enja na javnu komunikacijsku mrezu Al Hrvatska d.o.o. za poslovne korisnike usluga
Kompletne komunikacije koji su dostupni na Al prodajnim mjestima i web stranici www.Al.hr.

Al zadrzava pravo izmjene ovih Uvjeta koristenja, o c¢emu ¢e pretplatnici biti obavijesteni putem
web stranice www.Al.hr.

Ovi Uvjeti koristenja primjenjuju se od 26. ozujka 2024. godine.


http://www.a1.hr/

