DIGI ROMANIA S.A.

ANEXA 7 — NIVELURI DE SERVICIU SI KPI

la Oferta de Referinta pentru servicii de acces local la puncte fixe
Versiune V1.8

1. Obiect

Prezenta anexa stabileste nivelurile serviciilor, regulile de masurare si indicatorii de performanta aplicabili serviciilor
furnizate in baza ORA. DIGI nu raspunde pentru nefunctionarea sau degradarea serviciilor determinata de reteaua
Beneficiarului ori de cauze imputabile Beneficiarului sau utilizatorului final al acestuia. Orice despagubire datorata
pentru cauze imputabile DIGI nu poate depési valoarea lunara a serviciului furnizat pentru accesul afectat, in conditiile
contractuale aplicabile.

2. Principii de masurare

¢ momentele relevante sunt inregistrate in sistemele DIGI;

e Beneficiarul poate consulta marcajele temporale pentru propriile comenzi/tichete;
e timpul imputabil DIGI este separat de suspendarile justificate;

e orice suspendare are motiv codificat i interval documentat;

e indicatorii sunt calculati dupa definitii stabile si verificabile.

3. SLA de furnizare

Proces Termen maxim
Raspuns la cererea de acces 10 zile calendaristice
Solutie tehnica 6 zile lucratoare
Procesare comanda 9 zile lucratoare
Livrare LLA/VULA standard 15 zile lucratoare
Livrare cu realizarea ultimului segment 20 zile lucratoare
Refuz comanda 2 zile lucratoare
Colocare — spatiu pregatit 5 zile lucratoare
Colocare — spatiu nepregatit 30 zile lucratoare

4. SLA de remediere
Eveniment Termen maxim
Demararea remedierii Tn programul de lucru In curs de determinare
Remedierea defectiunii accesului In curs de determinare
Remedierea facilitatilor asociate aflate Th spatiile DIGI In curs de determinare

5. Disponibilitate si parametri de performanta

Pentru serviciul VULA, nivelul minim de disponibilitate este de 97%, calculat lunar, in conditile Anexei 2. Pentru
celelalte componente, disponibilitatea se determina potrivit parametrilor tehnici si conditiilor aplicabile serviciului
contractat.

6. Incident repetat

Un incident repetat este un incident care reapare asupra aceleiasi resurse dupa inchiderea incidentului anterior si este
identificat ca atare pe baza evidentelor tehnice disponibile.

7. Incident post-activare

Daca un defect imputabil DIGI apare imediat dupa activare si demonstreaza cé serviciul nu a fost furnizat
corespunzator, incidentul este tratat ca incident post-activare, iar inchiderea formala a comenzii nu afecteaza
inregistrarea si remedierea acestuia.

8. Excluderi si suspendari
Urmatoarele evenimente se exclud din calculul disponibilitatii:
o fortd majora in conditiile contractuale;



imposibilitatea accesului la locatia utilizatorului;

defect in domeniul de responsabilitate al Beneficiarului,;

intervale de suspendare solicitate/acceptate de Beneficiar;

mentenanta programata numai in conditiile de notificare prevazute de ORA.

orice alta situatie aflatd in responsabilitatea Beneficiarului si/sau a utilizatorului final al acestuia, inclusiv utilizarea
frauduloasa sau ilegald, traficul de tip flood, favorizarea raspandirii de virusi, bresele de securitate cibernetica ori
alte utilizari contrare legii.

o

. Mentenanta programata

notificare in avans;

identificarea serviciilor/punctelor afectate;

fereastra si impactul estimat;

actualizari in cazul depasirii ferestrei;

excluderea din disponibilitate numai a intervalului justificat.

10. KPI

KPI Definitie

KPI-1 Timp mediu activare

media timpilor de furnizare

KPI-2 Activari Tn SLA

procent finalizat in termen

KPI-3 Rata de respingere

procent comenzi respinse

KPI-4 Respingeri eronate

procent contestatii admise/respingeri nejustificate

KPI-5 Timp mediu remediere

media timpilor de restabilire imputabili DIGI

KPI-6 Remedieri in SLA

procent tichete inchise in termen

KPI-7 Incidente repetate

ponderea incidentelor repetate

KPI-8 Disponibilitate

disponibilitate pe componenta

KPI-9 Comenzi restante

comenzi depasite/nefinalizate

KPI-10 Programari ratate

interventii nerealizate din cauze DIGI

KPI-11 Port/kit

timp furnizare/remediere

KPI-12 Backhaul

timp furnizare/modificare/remediere

12. Raportare

format electronic exportabil;
istoric suficient pentru verificare/reconciliere;
procedura de contestare a calculului SLA.

raport individual catre Beneficiar pentru propriile servicii;
raportare/publicare agregata conform obligatiilor ANCOM;




	1. Obiect
	2. Principii de măsurare
	3. SLA de furnizare
	4. SLA de remediere
	5. Disponibilitate și parametri de performanță
	6. Incident repetat
	7. Incident post-activare
	8. Excluderi și suspendări
	9. Mentenanță programată
	10. KPI
	12. Raportare

