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1 Inngangur

petta skjal er vidauki vid viomidunartilbod Milu um bitastraumsadgang og lysir pjénustustigi
Milu vegna bitastraums.

Vidaukinn inniheldur auk pess gaedaviomiounarsamning (SLA) og geedatryggingu (SLG) par
sem pjénustuvidmio Milu i formi meelanlegra stika eru sett fram. Pau pjéna peim tilgangi ad
endurspegla pjonustumarkmid Milu.

| pessu skjali eru skilgreindir meelikvardar (KPI) er varda geaedi, afhendingartima,
afhendingarnékveemni og vidgerdartima.

Mila birtir manadarlega a heimasidu sinni arangurstengda maelikvarda (e. KPI's) sem byggjast
a fyrrgreindum pjénustuvidmidunum.

Innskraning pjénustukaupa & pjonustuvef.

Adur en fyrsta pontun er skrad skal pjonustukaupi hafa skrifad undir samning pennan og hafa
sent inn skraningareydublad til Milu til ad fa adgang ad bjénustuvef.

2 Skilgreiningar

Afhendingartimi Fjoldi vinnudaga fra stadfestir réttri pontun til villulausrar afhendingar

pjénustu. Ef pjénustukaup breytir pontun pa telst afhendingartiminn
fra peirri dagsetningu.

Afhendingarnakveemni:  Afhendingarnakveemni akvardast af pvi hlutfalli pantana sem hefur
verid hnokralaust afhent til pjénustukaupa innan pess tima sem
skilgreindur er i afhendingarviomidum.

Hnokralaus afhending P& hefur ekki verid tilkynnt um bilun sem rekja ma til Milu, 3
vinnuddgum eftir afhendingu pjonustu. Ef bilun er tilkynnt sem rekja
ma til Milu pa telst pjonustan ekki vera afhent fyrr en bilun hefur verid
lagfeerd.

Sveedaskipting Sveedi 1 neer yfir pann péttbyliskjarna par sem alpjénustuveitandi eda
samstarfsadili er med starfstdo.

Sveedi 2 naer 10 km. radius Gt fyrir péttbyliskjarnann par sem
alpjonustuveitandi eda samstarfsadili er med starfstdo.

Sveedi 3 telst vera svaedid sem er fyrir utan 10 km. radius fra starfstod
alpjonustuveitanda eda samstarfsadila.

Lista yfir starfsstodvar Milu og samstarfsadila ma sja hér.
https://www.mila.is/lum-milu/samstarfsadilar/

3 Pantanir
Til pantana teljast: nytengingar, breytingar, flutningar og uppsagnir.

Mila skal senda pontunarstadfestingu eigi sidar en 1 vinnudegi eftir mottoku pontunar. Slik
stadfesting stadfestir ekki réttleika pontunar.
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bjénustukaupi parf ad senda inn sérstaka pontun vegna samtenginga i STP. STP
stadsetningar ma sja i vidauka 4.

Visad er i grein 2.6 i samningi, grein 5.5 i vidauka pessum auk vidauka 5 grein 7 um skyldur
pjénustukaupa. | té6flum hér ad nedan er ad finna meelikvarda afhendingarnakveemni og
afhendingartima DSL og GPON.
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Tafla 1: Afhendingarnakveemni DSL og GPON

Meelistiki: Afhendingarnakveemni
Markmio: 2 90% pantana skulu vera afhentar hnokralaust a tima.
Skilgreiningar: Afhendingarndkveemni akvardast af pvi hlutfalli pantana sem

hnokralaust hefur verid afhent til pjonustukaupa innan pess tima
sem skilgreindur er i afhendingarvidmioum sja 3.2 og 3.3.

Hnokralaus afhending pydir:

i) A0 pdntun hafi verid afgreidd med fullnaegjandi heetti
innan tilskilins afhendingartima.

i) Ad ekki berist bilanatilkynning innan 3ja virkra daga fra
afhendingu sem tengist pontun beint.

Takmarkanir: Afgreidsla a peim hluta pjonustu sem er i eigu endanotanda eda
pjonustukaupa eru ekki hluti af pessu gagnasetti.

Meelingaradferd: Afhendingarndkveemni er maeld med pvi ad skoda timastimpil pegar
pontun er afhent og athuga hvort bilun hafi verid skrad a linuna innan
priggja virkra daga fra fyrrgreindum timastimpli.

Timabil meelingar: | Manadarlega.

KPI gogn fyrir Afhendingarndkvaemni eru birt/afhent méanadarlega.

Tafla 2: Afhendingartimi DSL

Meelistiki: Hamarksafhendingartimi skv. settu afhendingarviomidi

Markmio: 2 90% pantana skulu vera afhentar innan settra afhendingarviomioa.
Beidnir sem lenda utan viomidunarmarka verda unnar eins hratt og
auoio er.

Skilgreiningar: Sett afhendingarviomid sem reiknast fra peim tima sem kerfi Milu

tekur & maéti fullgildri péntun teljast nad svo framarlega sem pontun
hefur veridé afhent innan:

i) 5 vinnudaga fyrir sveedi |
i) 7 vinnudaga fyrir sveedi Il

iii) 10 vinnudaga fyrir sveedi Il

Takmarkanir: e Adeins pantanir sem ekki hafa sérstaka dagsetningu i ,dags
Oskast".
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e Pontun er ekki hluti af staerra verkefni fyrir pjonustukaupa t.d.
yfirfaerslu af adgangsnetsbanadi pjonustukaupa yfir a bunad
Milu

e Efleggja parf nyja strengi, p4 mé gera rad fyrir allt ad 6 — 8
vikna afhendingartima. bar af leidandi telja slikar pantanir ekki
med.

e Pontun telst ekki fullgild fyrr en fullnaegjandi upplysingar hafa
borist

Meelingaradfero:

e Fjoldi vinnudaga er skilgreindur sem fjéldi vinnudaga fra pvi ad
pontun er skrad par til han hefur verid afhent ad fradregnum
fjolda daga sem pontun hefur verid sett i bid t.d. vegna
ofullnaegjandi upplysinga fra pjonustukaupa.

e Satimi sem tekur ad laga bilun sem kemur upp innan 3ja daga
sem afleiding af péntunarferli reiknast med i
heildarafhendingartima.

e Ef pontun er umbokud a nyja dagsetningu af Milu, skal
skraningardagsetning ekki breytast.

e Ef pontun er endurskrad af pjonustukaupa, skal
skréningardagsetning uppfeerast.

Timabil meelingar:

Ménadarlega.

KPI gogn fyrir Afhendingarndkvaemni eru birt/afhent manadarlega.

Tafla 3: Afhendingartimi GPON

Meelistiki:

Hamarksafhendingartimi skv. settu afhendingarvidmioi

Markmio:

2 90% pantana skulu vera afhentar innan settra afhendingarviomioa.
Beidnir sem lenda utan viomidunarmarka verda unnar eins hratt og
auoio er.

Skilgreiningar:

Sett afhendingarviomid sem reiknast fra peim tima sem kerfi Milu
tekur & maéti fullgildri péntun teljast nad svo framarlega sem pdntun
hefur verid afhent innan 20 virkra daga.

Takmarkanir:

e Gildir adeins ef lj6sleidari og ljésleidaratengigrind er pegar til
stadar.

e Adeins pantanir sem ekki hafa sérstaka dagsetningu i ,dags
Oskast".

e Pantanir sem eru hluti af staerra verkefni fyrir pjonustukaupa
t.d. yfirfeerslu af adgangsnetsbinadi pjonustukaupa yfir &
banad Milu eru undanskildar
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Ef leggja parf nyja strengi og/eda verkid krefst
jardvinnuframkvaemda, pa ma gera rad fyrir allt ad 3ja manada
afhendingartima. bar af leidandi telja slikar pantanir ekki med.

e Pontun telst ekki fullgild fyrr en fullnaegjandi upplysingar hafa
borist

e Ef stadfang er merkt sem ljésleidarahaeft a pjonustuvef en
lj6sleidari er ekki til stadar pa ma gera rad fyrir lengri
afhendingartima og teljast slikar pantanir ekki meo.

Meelingaradfero:

e Fjoldi vinnudaga er skilgreindur sem fjéldi vinnudaga fra pvi ad
pontun er skrad par til han hefur verid afhent ad fradregnum
fjolda daga sem pontun hefur verid sett i bid t.d. vegna
ofullnaegjandi upplysinga fra pjébnustukaupa.

e Satimi sem tekur ad laga bilun sem kemur upp innan 3ja daga
sem afleiding af péntunarferli reiknast med i
heildarafhendingartima.

e Ef pontun er umbokud a nyja dagsetningu af Milu, skal
skraningardagsetning ekki breytast.

e Ef pontun er endurskrad af pjonustukaupa, skal skraningar-
dagsetning uppfeerast.

Timabil meelingar:

Ménadarlega.

KPI gogn fyrir Afhendingartima eru birt/afhent manadarlega.

4  Bilanir

Mila tekur ekki vid bilanatilkynningum né ©6drum pjonustubeidnum fra vidskipavinum
pjénustulaupa, enda er su pjénusta alfarid a abyrgd pjonustukaupa.

Ef bilun verdur a bitastraumsadgangi, pannig ad ekki komi ,sync” a linu, skal pjénustukaupi
senda beidni um pjénustuvef Milu, eda um samskiptagéatt Milu, http://thjonusta.mila.is

A pad jafnt vid hvort sem um er ad raeda adgangsleidir 1, 2 eda 3.

i toflunum hér & eftir er ad finna maelikvarda DSL og GPON bilana

Tafla 4: Bilanir DSL

Meelistiki:

Hamarkslagfeeringartimi skv. settu afhendingarviomioi

Markmio:

Akvedid hlutfall bilana skal vera lagfeert innan settra
afhendingarvidmida. Bilanir sem lenda utan vidmidunarmarka verda
unnar eins hratt og audio er.

Skilgreiningar:

Sett afhendingarviomid sem reiknast fra peim tima sem kerfi Milu
tekur a mati bilanatilkynningu telst nad svo framarlega sem bilun
hefur verid lagfeerd innan:
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i) 90% innan 3ja vinnudaga fyrir svaedi |

e Innan 1 vinnudags fyrir Fyrirtaekjatengingar
i) 85% innan 5 vinnudaga fyrir sveedi Il

e Innan 3ja vinnudaga fyrir Fyrirteekjatengingar
iii) 80% innan 5 vinnudaga fyrir svaedi lll

¢ Innan 3ja vinnudaga fyrir Fyrirteekjatengingar

Takmarkanir:

e Eingbngu teljast med bilanatilkynningar par sem ekki koma
fram sérstakar éskir um dagsetningu vidgerdar.

e Ef ekki naest i endanotenda er litid svo a ad bilun sé lagfeerd &
peim degi sem reynt var ad framkvaema lagfeeringu.

e Bilanir sem fela i sér jardvinnuframkvaemdir heyra ekki undir
pessar meelingar.

Meelingaradferd:

e Fjoldi vinnudaga er skilgreindur sem fjoldi vinnudaga fra pvi ad
bilun er skrad inn i kerfi par til lagfaering hefur verid
framkveemd.

Reikniadfero:

Afhendingarviomid i % =100- [fjoldi bilana sem ekki hafa verid
vidgerdar innan timamarka & sveedi & timabilinu]/[fjoldi bilana
pjonustukaupa & sveedi 4 timabilinu] *100

Timabil meelingar:

Ménadarlega.

KPI gogn fyrir vidgerdartima bilana eru birt/afhent manadarlega.

Tafla 5: Bilanir GPON

Meelistiki:

Hamarkslagfeeringartimi skv. settu afhendingarviomidi

Markmio:

Akvedid hlutfall bilananna skal vera lagfert innan settra
afhendingarviomida. Bilanir sem lenda utan viomidunarmarka verda
unnar eins hratt og audio er.

Skilgreiningar:

Sett afhendingarviomid sem reiknast fra peim tima sem kerfi Milu
tekur a mati bilanatilkynningu telst nad svo framarlega sem bilun
hefur verid lagfeerd innan:

i)  90% innan 3ja vinnudaga fyrir sveedi |

e Innan 1 vinnudags fyrir Fyrirteekjatengingar
i) 85% innan 5 vinnudaga fyrir sveedi Il

e Innan 3ja vinnudaga fyrir Fyrirteekjatengingar

iii) 80% innan 5 vinnudaga fyrir sveedi lll
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¢ Innan 3ja vinnudaga fyrir Fyrirtaekjatengingar

Takmarkanir: e Eingbngu teljast med bilanatilkynningar par sem ekki koma
fram sérstakar 6skir um dagsetningu vidgerdar.

e Ef ekki naest i endanotenda er litid svo a ad bilun sé lagfeerd a
peim degi sem reynt var ad framkvaema lagfeeringu.

e Bilanir sem fela i sér jardvinnuframkveemdir heyra ekki undir
pessar maelingar.

Meelingaradferd: e Fjoldi vinnudaga er skilgreindur sem fjoldi vinnudaga fra pvi ad
bilun er skrad inn i kerfi par til lagfaering hefur verid
framkveemd.

¢ Reikniadfero:

Afhendingarviomio i % =100- [fjoldi bilana sem ekki hafa verid
vidgerdar innan timamarka a sveedi a timabilinu]/[fjéldi bilana
pjénustukaupa a sveedi a timabilinu] *100

Timabil meelingar: | Manadarlega.

KPI gogn fyrir vidgerdartima bilana eru birt/afhent manadarlega.

5 Beetur
5.1 Almenn akveedi

Adeins eru greiddar baetur til pess pjonustukaupa sem er greidandi bitastraumsins p.e. Internet
og tengingu en ekki til peirra adila sem veita virdisaukandi pjénustur yfir bitastrauminn t.d.
sjonvarp og VolP.

Nai Mila ekki einum eda fleirum af athendingarviomidum sinum, eins og pau eru skilgreind i
t6flunum hér ad ofan, pa greidir Mila baetur til viokomandi pjonustukaupa i samraemi vid grein
5.3.

Eftirfarandi fravik geta gefid pjénustukaupa rétt & bétum:

e Tilsett hlutfall pantana viokomandi pjénustukaupa, skv. hluta 3.1, hefur ekki verid athent
hnokralaust innan umsamins tima, eins og tilgreint hefur verid og sampykkt i kerfi Milu.
Hér eru einungis medtaldar pantanir sem ad 6llu jofnu hefdi matt setla ad haegt hefdi
att ad afgreida innan umsamins tima.

e Tilsett hlutfall pantana vidkomandi pjénustukaupa, fer fram yfir pau timamdrk sem
tilgreind eru i hluta 3.2 & 3.3. P6 med peim takmoérkunum sem par koma fram.

e Tilsett hlutfall bilana, hja viokomandi pjénustukaupa Milu fer fram yfir pau timamaork
sem tilgreind eru i hlutum 4.1 og 4.2. Hér eru ekki medtaldar bilanir sem eiga sér
skyringu i peim hluta fjarskiptanetsins sem er i eigu pjonustukaupa eda endanotanda.

Eftirfarandi atridi teljast ekki fravik:
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e Pegar pontun eda bilanatilkynning var ekki send i gegnum pjonustuvef Milu heldur med
einhverjum 6drum heetti sem er ekki formlega vidurkenndur af Milu.

e Afhending pdntunar pegar pjonustukaupi hefur 6skad eftir pvi ad afhending véru fari
fram samhlida annarri starfsemi til endanotanda eins og t.d. fjarleeging fyrirliggjandi
tengingar.

e Ekki er heegt ad vidhalda geedum i neti Milu vegna adsteedna sem Mila getur ekki radid
vid (e. Force Majeure), par med talid yfirmettunar & linum vegna aukinnar umferdar eda
breytingar framkvaemdar & neti Milu ad krofu par til baerra yfirvalda.

5.2  Skyld atvik

Endurteknar bilanir sem eiga sér stad a nanast sama tima a4 sému linunni i kerfi Milu veitir
pjonustukaupa eingdngu rétt a einfaldri bétagreidslu (bilun enn opin og 6fragengin i kerfinu).

5.3 Upphaeair

bjénustukaupi & rétt & b6tum sem nema 35% af manadargjaldi (&n VSK) peirra tenginga sem
fara yfir videigandi viomidunarhlutfoll, fyrir hverja linu sem hefur ordid fyrir fravikum skv.
greinum 5.1 og 5.2 hér ad ofan.

5.4 Greidsla béta

Til pess ad geta fengio greiddar baetur skal pjénustukaupi, fyrir lok fyrsta manadar eftir lidandi
arsfjéroung, senda Milu lista med peim tengingum, sem urdu fyrir fravikum i arsfjoréungnum.
bjénustukaupi skal fyrir hvert nimer afhenda gdégn sem tengjast afhendingartima og
vidgerdartima.

Mila ber lista pjonustukaupa saman vid sina eigin skraningu yfir nimer sem ordid hafa fyrir
fravikum og tekur saman lista yfir paer tengingar sem koma fram & badum listum. Fyrir hverja
peirra tenginga, sem fer yfir hlutfallid, greidir Mila pjonustukaupa upphaed sbr. grein 5.3 hér ad
ofan.

5.5 Takmarkanir

bessi geedaviomid og gaedatrygging eiga adeins vid um bitastraumspjénustu sem er i eigu
og/eda rekstri Milu og ekki a heimtauganetum annarra.

I peim tilfellum sem i ljés kemur ad strengir eda annar bunadur er galladur pa teljast pau ekki
til fravika.

Adeins eru greiddar baetur til pjénustukaupa sem hafa 5 eda fleiri pantanir/bilanir i hvorum flokki
0g sveedi fyrir sig i viokomandi manudi.

Mila askilur sér rétt til ad fella timabundid nidur bétaskyldu til pjénustukaupa med tilkynningui til
pjonustukaupa. bjénustukaupi getur ekki hafnad slikri nidurfellingarkrofu pétt pad orsaki tafir a
pjonustu eda 6épeegindi fyrir pjonustukaupa, ef ad 6drum kosti er ekki heegt ad framkveema
naudsynlegar breytingar & ferlum og/eda télvukerfi Milu. Mila mun tilkynna um slik timabil med
eins l6ngum fyrirvara og heegt er og tilgreina hversu lengi blast ma vid ad astandid muni vara.
Mila skal aflétta 4standinu eins skj6tt og audid er pegar forsendur leyfa.

Mila &skilur sér rétt fyrir hvern arsfijoroung ad fella nidur bétagreidslur vegna pantana
pjonustukaupa ef pjonustukaupi hefur i viskomandi arsfjérdungi lagt inn fjélda pantana sem er
meiri en 25% fra peim fjélda sem gefinn var upp i sidustu aeetlun pjonustukaupa sbr. gr. 2.6 i
samningi pessum.
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| peim tilvikum sem ad jardvinna er naudsynleg gilda ekki pjonustuvidmid pau sem getid er um
i pessu skjali.

Fyrir sértaekar takmarkanir sem eiga vid um hvert pjénustuvidomio, sja greinar 3.1, 3.2, 3.3, 4.1
0g 4.2.

Sja nanar um sérteekar takmarkanir i 6drum vidaukum pessa samnings.

5.6 Adferdafreedi vid botagreidslultreikninga

Hér fylgja deemi um Utreikninga, til einféldunar eru baetur a hvern bitastraum 500kr i stad 35%:
Adili A:
2.500 bilanir hafa komid upp a timabilinu & sveedi 1 og getur pvi myndast réttur til bota. Einungis

85% bilana voru lagfeerdar innan 3ja daga og pvi vantar 5% upp & ad pjonustuviomidi hafi verid
nad sem pydir ad greida parf baetur fyrir 5% bilanir sem gerir 125 stk.

Adili B:

95% bilana hja pessum pjonustukaupa a sveedi 1 hafa verid lagfeeréar innan 3ja daga. bar sem
90% pjénustuvidmidi hefur verid nad og vel pad pa parf ekki ad greida adila B neinar baetur.
Adili C:

| pessu tilfelli hafa einungis 4 bilanir hafa komid upp hja pjonustukaupa & svaedi 1 i manudinum.

Par sem 4 er laegra en naudsynlegur lagmarksfjoldi skv. hluta 4.5 (10 stk.). pa & adili C ekki rétt
a botum.

6 Rekstrartruflanir

Mila veitir upplysingar um allar steerri rekstrartruflanir med Utsendingu tilkynninga til
pjonustukaupa. Mila heldur utan um lista sem inniheldur postfong allra pjénustukaupa sem fa
skulu fyrrgreindar upplysingar. bjonustukaupi skal senda upplysingar um péstféng og
breytingar 4 peim & eftirfarandi péstfang: noc@mila.is

Mila leitast vid ad birta upplysingar um staerri rekstrartruflanir & vefsidu Milu  www.mila.is. A
vefsidunni eru jafnframt birtar upplysingar er varda upphafstima og lokatima truflana pegar
haegt er.

Mila reynir eftir fremsta megni ad framkveema allar breytingar & adgangsneti fyrirteekisins med
eins litlum truflunum og moégulegt er.

7 Tilkynningar

Mila sendir tilkynningar til pjénustukaupa um kerfisbilanir.

Mila leitast vid ad senda tilkynningar vegna skipulagdrar vinnu med 5 daga fyrirvara en minnst
24 tima fyrirvara.
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