
ANEXA 4
Acord privind Nivelul Calitatii Serviciului (SLA)

in reteaua Ro-NET

Acest acord (denumit in continuare “SLA”) stabileste nivelul de calitate al Serviciilor de comunicatii si Serviciului de inchirieer fibra neeechipata furnizate in reteaua Ro-NET de catre ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS si se constituie ca parte integranta a Contractului.

1. Definitii si abrevieri

Aria de Non-Responsabilitate (ANR) – reprezinta acele retele, subretele, link-uri, locatii, echipamente, porturi, etc. (“in afara granitelor” retelei  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS) asupra carora  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS nu are controlul total privind accesul, testarea si / sau configurarea.

Banda [Kbps / Mbps / Gbps] – reprezinta parametrul de transport care indica fluxul maxim de date disponibil pentru un port / circuit / Serviciu, conform dimensionarii sale tehnice.

WBSC (eng.: Wholesale Business Service Center)  - reprezinta colectivul ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS insarcinat cu furnizarea serviciului de preluare/inregistrare, monitorizare si inchidere a reclamatiilor operatorilor Beneficiari de servicii de comunicatii ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS, serviciu disponibil permanent (24 ore pe zi, 7 zile pe saptamanta).
CPE (eng.: Customer Premises Equipment) – reprezinta echipamentul terminal aflat la locatia Clientului Beneficiarului prin intermediul caruia este furnizat serviciul contractat.

Degradarea Serviciului – reprezinta starea Serviciului caracterizata de deteriorarea parametrilor de transport cu mai mult de 100 % fata de nivelul garantat si pentru cel putin 30 de minute consecutive / zi. 

Deranjament – orice stare de Degradare sau Intrerupere a Serviciului; perioada de Deranjament incepe o data cu deschiderea unui Tichet de Deranjament si ia sfarsit la momentul la care Deranjamentul respectiv este rezolvat.

Pentru a fi luat in considerare, Deranjamentul trebuie inregistrat la WBSC. Beneficiarul va anunta Deranjamentul, iar WBSC va deschide un Tichet de Deranjament si va comunica Beneficiarului identificatorul (ID-ul) Tichetului.

Deranjamentul se considera rezolvat odata cu revenirea valorilor parametrilor reclamati intre limitele contractate, la momentul constatarii acestei stari de fapt de catre ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS.

Deranjamentul se considera inchis cand testele Beneficiarului confirma revenirea valorilor parametrilor reclamati intre limitele contractate, moment la care si Tichetul de Deranjament va fi inchis cu momentul (data / ora) la care Deranjamentul a fost rezolvat.

Tichetele de deranjament false nu vor fi luat in considerare din perspectiva Deranjamentelor. Costurile operatiilor efectuate de catre ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS ca urmare a Tichetelor de deranjament false vor fi suportate de catre Beneficiar ca Servicii Suport.

Interfata Beneficiar – interfata CPE dinspre LAN-ul Beneficiarului.
Interfata de acces – interfata CPE dinspre reteaua ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS
Interfata de retea – interfata situata pe echipamentul RoNETdin PI sau PABL la care se conecteaza linia de acces sau echipamentul Beneficiarului..

Intreruperea Serviciului - stare ce impiedica Beneficiarul sa transmita date, caracterizata de pierderea conectivitatii pentru mai mult de 5 minute consecutive.

Latenta (One Way Delay) – timpul necesar unui cadru Ethernet / unui pachet IP pentru a ajunge de la punctul de masurare sursa pana la punctul de masurare destinatie. Se va considera media aritmetica a valorilor masurate. In general poate fi utilizata latenta dus-intors pentru simplificarea masuratorilor.

Linia de acces – este o conexiune dedicata, permanenta, punct-la-punct care conecteaza CPE-ul de cel mai apropiat PoP-ul ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS.

Mentenanta Corectiva –activitatea efectuata de catre  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS asupra retelei sale, pana la Punctul de demarcatie, pentru a rezolva problemele care afecteaza furnizarea sau Disponibilitatea Serviciului.

Mentenanta Programata – reprezinta orice activitate cu rol preventiv, necauzata de un Deranjament, efectuata de catre  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS asupra retelei sale, pana la Punctul de demarcatie. 

NTU – echipament aflat in proprietatea si administrarea  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS, situat la capatul dinspre Beneficiar al Liniei de acces, la care se conecteaza CPE-ul Beneficiarului.

PE - router situat la marginea retelei IP / MPLS ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS, implicat in furnizarea Serviciului de comunicatii pentru Beneficiar.
Perioada de Masuratori Nevalide (PMN) – reprezinta acele intervale de timp in care rezultatele masuratorilor indicatorilor sunt irelevante ca urmare a unor circumstante cum ar fi, fara a se limita la:

· Perioade de Mentenanta Programata;

· Perioade de testare, instalare si punere in functiune a Serviciului de comunicatii;

· Tichet de Deranjament Fals (ex: cand motivele deschiderii tichetului nu sunt justificate);

· Perioade de Forta Majora;

· Perioade de suspendare a Serviciului.

Perioada de timp SLA – intervalul de timp pentru care se calculeaza indicatorii de SLA.
Pierderea de Pachete (Packet Loss) –este definit ca raportul dintre pachetele IP pierdute si numarul totalul de pachete IP transmise de la punctul de masurare sursa la punctul de masurare destinatie pentru serviciile IP. Se va considera media aritmetica a valorilor masurate.

Punct de Demarcatie (PoH): 

· Interfata echipamentului Beneficiarului in cazul in care CPE-ul este inchiriat si gestionat de ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS;

· Interfata de acces in cazul in care ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS primeste drepturi de acces la monitorizarea Serviciului pe CPE;

· interfata NTU dinspre CPE, in cazul in care ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS nu gestioneaza CPE-ul sau nu are drepturi de acces la monitorizare pe CPE;

· Interfata de retea in cazul in care ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS nu asigura Linia de acces.
RFC – memorandum publicat de IETF (Internet Engineering Task Force), ce descrie metode, comportamente, cercetari sau inovatii aplicabile sistemelor de internet si de conectare la internet. RFC 2544 prezinta si defineste un numar de teste ce pot fi folosite pentru a descrie caracteristicile de performanta ale echipamentelor de interconectare in retea. In plus, acest documente descrie formatele specifice pentru raportarea rezultatelor testelor.

Servicii suport - operatiuni efectuate de catre ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS in plus fata de cele descrise in serviciile de comunicatii Ro-NET si care coincid cu serviciile suport acordate de ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS operatorilor care beneficiaza de serviciile sale de comunicatii.
Situatii Conjuncturale Nefavorabile (SCN) – reprezinta acele situatii neprevazute pe care  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS nu le poate controla si in care acesta nu poate fi facut responsabil de consecintele negative asupra Serviciului, cum ar fi cazurile in care  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS nu are acces la echipamente din motive independente de vointa acestuia. Pot fi considerate SCN si cazuri in care  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS se confrunta cu furturi de cabluri. SCN apar si atunci cand, fara ca enumerarea sa fie limitative, Beneficiarul nu respecta urmatoarele obligatii:

· De a actualiza software-ul si configuratiile corespunzator cu cerintele ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS aferente Serviciului (daca exista);

· De a respecta Politica de Utilizare Acceptabila a serviciilor IP (daca exista);

· De a asigura un mediu corespunzator pentru functionarea CPE-urilor si / sau conditii de operare in conformitate cu specificatiile tehnice ale  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS sau ale fabricantului de echipament;

· De a asigura conditiile de desfasurare a operatiilor de Mentenanta Corectiva cand este cazul.

Tichetul de deranjament – reprezinta o inregistrare a unei reclamatii in sistemele informationale  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS, care permite urmarirea evolutiei deranjamentului. Tichetul de deranjament este identificat printr-un numar unic, comunicat Beneficiarului.
Urmatoarele informatii trebuie furnizate pentru a deschide un Tichet de deranjament:

- Numele Clientului

- IDul circuitului / IDul punctului terminal

- Descrierea deranjamentului

- Numarul TT al Clientului 

- Data si ora la care a aparut deranjamentul

- Rezultatul testelor, daca sunt disponibile
- Orice informatie suplimentare care poate ajuta la identificarea deranjamentului

Tichete de deranjament false – tichete de deranjament bazate pe valori ale parametrilor de transport care nu sunt reflectate de inregistrarile interne ale  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS sau care, dupa investigatii, se dovedesc a fi sub incidenta SCN, parte din ANR sau in perioada de PNM.

Timp de Notificare – este intervalul de timp, ce urmeaza perioadei de restaurare a Serviciului, necesar notificarii Beneficiarului ca Serviciul a fost repus in functiune (valorile parametrilor sunt in limitele garantate).

Timp de Reactie - este intervalul de timp in care WBSC raspunde apelului Beneficiarului si deschide un Tichet de deranjament.

Timp de Restabilire (TTR) - este timpul necesar pentru rezolvarea Deranjamentului. Nu intra in calculul acestui timp situatiile in care lucrarile de restabilire se situeaza sub incidenta SCN sau perioadele de suspendare a Serviciului.

2. Indicatorii SLA si angajamentele ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS
2.1 a) Disponibilitatea Serviciilor de comunicatii electronice 
Valoarea Disponibilitatii Serviciului in reteua RoNET, intre Punctele de Delimitare, este calculata trimestrial, pe baza Tichetelor de deranjament deschise de catre Beneficiar, prin WBSC, dupa urmatoarea formula:

	
	3x720x60 -  ∑  Durata in minute a deranjamentelor valide inregistrate in trimestrul respectiv

	Dst =
	---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------   x 100  [%]

	
	                                                                                    3x720x60


Disponibilitate per Serviciu:

Disponibilitatea si toate masuratorile referitoare la aceasta:

· se refera exclusiv la Serviciul furnizat si reteaua  RoNET care nu cade in aria ANR, iar

· masuratorile corespunzatoare nu vor fi luate in considerare pe durata PMN si nici in cazul SCN.

ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS garanteaza Disponibilitatea trimestriala a Serviciului de comunicatii in Reteaua RoNETastfel:

Dst > 99%
In cazul in care valorile disponibilitatii trimestriale sunt sub nivelul garantat, Beneficiarul este indreptatit sa fie compensat dupa cum urmeaza:

	Limitele de incadrarea a valoarea masurate a Disponibilitatii trimestriale pentru Serviciului de comunicatii in Reteaua RoNET
	Cota de compensatie aplicata de ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS tarifului lunar de furnizare a Serviciului de comnicatii, in trimestrul ulterior masurarii

	Dst > 99%
	Fara compensatii

	98,0% < Dst < 99,0%
	5%

	97,0% < Dst < 97,9%
	10%

	Dst < 96,9%
	15%


2.1 b) Disponibilitatea Serviciului de inchiriere fibra
Valoarea Disponibilitatii Serviciului in reteua RoNET este calculata trimestrial, pe baza Tichetelor de deranjament deschise de catre Beneficiar, prin WBSC, dupa urmatoarea formula:

	
	3x720x60 -  ∑  Durata in minute a deranjamentelor valide inregistrate in trimestrul respectiv

	Dst =
	---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------   x 100  [%]

	
	                                                                                    3x720x60


ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS garanteaza Disponibilitatea trimestriala a Serviciului Inchiriere fibra optica neechipata astfel:

Dst > 99,5%
In cazul in care valorile disponibilitatii trimestriale sunt sub nivelul garantat, Beneficiarul este indreptatit sa fie compensat dupa cum urmeaza:

	Limitele de incadrarea a valoarea masurate a Disponibilitatii trimestriale pentru Serviciului de comunicatii in Reteaua RoNET
	Cota de compensatie aplicata de ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS tarifului lunar de furnizare a Serviciului de comnicatii, in trimestrul ulterior masurarii

	Dst > 99,5%
	Fara compensatii

	98,0% < Dst < 99,5%
	5%

	97,0% < Dst < 97,9%
	10%

	Dst < 96,9%
	15%


2.2 Parametrii de transport (Latenta, Pierdere de pachete) – pentru Serviciile de comunicatii electronice
ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS garanteaza Calitatea Serviciului de transport de pachete intre Punctele de Delimitare i astfel:
	Parametru de transport a Serciului furnizat intre Punctele de Delimitare 
	Valorile maxime gaarantate in conditiile testelor efectuate conform  RFC 2544 intre porturile de retea din PI si PABL

	Intrzierea medie a trasferului de pachete (Latenta)
	< 5 ms

	Jitter (abaterea intarzierii pachetelor)
	< 5 ms

	Rata erorilor
	< 10 exp (-4)

	Rata de pierdere a pachetelor/cadrelor Ethernet
	< 10 exp (-3)

	Rata de transfer a informaţiei utile (throughput, normalizat)
	≥ 90% din banda disponibilă


Valorile acestor parametrii reprezinta valori medii pe Perioada de Timp Lunara si nu sunt garantate in cadrul ANR, in timpul PMN sau in cazul SCN.  Testele de masurare a parametrilor se vor face sub valoarea contractata a largimii de banda a serviciului de comunicatii (ex. CIR) si cu stricta respectarea a recomandarilor RFC 2544.
In orice situatie (la semnarea procesului verbal de acceptanta, la verificarea inchiderii unui Tichet de deranjament, etc.) masuratorile parametrilor de transport vor fi agreate de catre  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS si Beneficiar si vor respecta urmatoarele conditii:

· Fiecare esantion de masurare va fi testat conform RFC 2544 si / sau ITU-T Y.1564 si va dura cel putin cinci minute, avand dimensiunea cadrelor de 512 bytes;

· Se vor folosi instrumentele si metodele de masurare agreate de catre  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS in prealabil cu Partenerul;

· Nu vor fi luate in considerare in cadrul ANR, in timpul PMN sau in cazul SCN;

· Masuratorile trebuie sa fie programate, iar rezultatul va fi raportat si analizat de catre ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS si Beneficiar.

In situatia in care Partile nu ajung la o intelegere cu privire la masuratorile parametrilor de transport, acestea vor fi stabilite de catre  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS, Beneficiarul fiind obligat sa le accepte si respecte.
2.3 ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS garantează performanţele asumate (indicatorii de performanţă) numai dacă Beneficiarul  respectă standardul de serviciu şi utilizează serviciul la o rată de partajare de maxim 12:1 pentru o bandă de 1 Mbps, pentru utilizatori rezidenţiali, şi la o rată de partajare de maxim 6:1 pentru o bandă de 4 Mbps, pentru utilizatori business, inclusiv autorităţi publice, acolo unde este aplicabilă.
2. Intretinerea Serviciului

3.1 Mentenanta Programata – pentru Serviciile de comunicatii electronice
ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS va efectua aceste activitati intr-o maniera care sa nu afecteze livrarea Serviciului, pe cat este posibil.

· Intervalul de timp pentru anuntarea Mentenantei Programate:

ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS va notifica Beneficiarul de fiecare data cand este programata o activitate de mentenanta a Serviciului in reteaua proprie si va specifica momentul la care va incepe si durata estimata, dupa cum urmeaza:

	Tipul Mimpactului asupra Serviciului prin MentenantaProgramata
	Perioada de notificare

	
	

	In cazul in care Serviciul va fi cu siguranta afectat
	In avans cu 5 zile calendaristice

	In cazul in care Serviciul va fi cu siguranta afectat si operatia de mentenanta programata este urgenta
	In avans cu maxim 48 de ore

	In cazul in care Serviciul nu va fi afectat
	Fara notificare


· Perioadele in care Mentenanta Programata este efectuata:

ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS va opera Mentenanta Programata, care afecteaza furnizarea Serviciului in special pe perioada weekendurilor si / sau in timpul noptii. Mentenanta programata in reteaua  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS, de obicei, se va desfasura intre orele 00:00 – 08:00 (ora de referinta este ora Bucurestiului).

3.2 Mentenanta Corectiva - pentru Serviciile de comunicatii electronice si Serviciul de inchiriere fibra
Reclamatia Beneficiarului cu privire la Deranjament trebuie inregistrata direct la WBSC:

· Telefon la +40213050160 (apel in reteaua ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS) sau 
· E-mail la wbsc@orange.com 
WBSC va deschide un Tichet de Deranjament pe baza caruia Beneficiarul poate afla informatii despre evolutia Deranjamentului.

ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS se angajeaza sa respecte timpii de Mentenanta Corectiva dupa cum urmeaza:

· Timpul de Reactie:

· 10 minute sau mai putin

· Timpul de Restabilire, in medie per Perioada de timp:

· Opt (8) ore sau mai putin.
Mentenanta Corectiva nu poate fi anuntata in avans si / sau amanata.

4. Modificari ale Serviciului

Acest capitol face referire la posibilele modificari pe care un Serviciul le poate suferi:

· Modificarea interfetei

· Upgrade / Downgrade

· Relocare

· Etc.

Fara ca enumerarea sa fie limitativa, modificarea tipului de acces sau vitezei portului, modificarea interfetei sau relocarea vor fi tratate precum furnizarea unui nou Serviciu.
5. Compensatii

In toate situatiile in care  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS datoreaza compensatii potrivit acestui SLA,  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS va compensa Beneficiarul:

· cu maxim 30 % din abonamentul lunar aferent Serviciului afectat, chiar daca mai mult de un parametru nu este respectat pentru acelasi Serviciu; si

· la cerere, cu conditia ca cerea acestuia sa ajunga la  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS in cel mult 30 de zile de la sfarsitul lunii pentru care se solicita compensatii; si

· prin creditare, cu evidentiere in facturile ulterioare emise de  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS.
6. Raportarea si solutionarea Deranjamentului
ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS asigura permanent servicii de Help Desk (WBSC) pentru a primi notificari de deranjamente ale Serviciului, asa cum s-a convenit in Contract. WBSC deschide un Tichet de deranjament ca răspuns. După soluţionarea deranjamentului, Beneficiarul este instiintat de WBSC.

Beneficiarul este raspunzator pentru raportarea nedisponibilitatii Serviciului catre WBSC impreuna cu raportul de masuratori.  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS isi rezerva dreptul de a confirma sau respinge raportul Beneficiarului, bazandu-se pe propriile inregistrari.

7. Responsabilitatile suplimentare ale Beneficiarului

Beneficiarul trebuie sa evite crearea de situatii de conjunctura nefavorabila (SCN). Beneficiarul va coopera cu  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS la planificarea, executarea si inlesnirea activitatilor de Mentenanta Programata. In acest scop, precum si pentru solutionarea altor probleme de natura tehnica, Beneficiarul va desemna o persoana avand aceasta responsabilitate in relatia cu  ORANGE ROMANIA COMMUNICATIONS.

Prezenta Anexa a fost incheiata astazi, ……………………….., in doua exemplare, si constituie parte integranta a Contractului.
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