LUZICE

Vseobecna ustanoveni

1.1  Service Level Agreement (dale SLA) je oboustranné odsouhlasena dohoda mezi Poskytovatelem a Ucastnikem o
urovni kvality poskytovanych Sluzeb.

1.2  SLA umoziiuje definovat kvalitu a garance Sluzeb pomoci vybranych parametr(.

1.3 SLA dohoda je poskytovana samostatné k jednotlivym Sluzbam elektronickych komunikaci Poskytovatele.

1.4  Provozni podminky poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci stanovi, zda a k jakym Sluzbam
Ize SLA sjednat.

1.5 Sjednana uroven SLA je ke kazdé sluzbé definovana v Technické specifikaci Sluzby. SLA obsahuje vice tfid, rozdélenych
dle parametrl a hodnot téchto parametrd. Tyto parametry jsou definovany v bodé 2.3 tohoto dokumentu.

Definice parametrii SLA

2.1  Dostupnost sluzby

2.1.1 Dostupnost se sleduje v mésicnim intervalu. Interval se vztahuje vzdy ke kalendarnimu mésici. Pro vypocet
dostupnosti Sluzby ve sledovaném obdobi se pouZije nasledujici vzorec:
(Ts — Tn)

dostupnost sluzby = —————— x 100 %

2.1.2  Tsznadi obdobi, po které ma byt Sluzba podle smlouvy v daném mésici U¢astnikovi poskytovana, s vyjimkou
doby oprdvnéného omezeni poskytovani sluzby ustanoveni bodu 8 VSeobecnych podminek poskytovani
verejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci Poskytovatele.

Tn znadi obdobi, po které Ugastnik nemohl Sluzbu Fadné uZivat z déivod(i na strané Poskytovatele.

2.1.3 Doby a obdobi se poditaji na celé, byt jen zapofaté minuty a dostupnost se vyjadfi v procentech
zaokrouhlené na dvé desetinna mista.

2.1.4 Do doby nedostupnosti Sluzby Tn se nezapocitava doba od vzniku dané Gdajné nedostupnosti Sluzby do
zahajeni servisniho zadsahu v pfipadé, Ze ucastnik neumoznil Poskytovateli bezodkladné po pozadani provést
servisni zasah na zafizeni Poskytovatele, umisténém v lokalité ucastnika.

2.1.5 Do doby nedostupnosti Sluzby Tn se nezapocitavaji zavady, které jsou mimo sit elektronickych komunikaci
Poskytovatele a zavady, o nichZ Poskytovatel objektivné zjistil, Ze nemaji pfi¢inu na strané Poskytovatele,
nebo Ze je zavinil ucastnik. U sluzby s nepfimym pristupem neodpovida Poskytovatel za zavady vzniklé
mezi koncovym bodem sluzby a koncovym zafizenim ucastnika.

2.1.6  Ucastnik je povinen zajistit pro opravnéné osoby Poskytovatele pfistup k zafizeni Poskytovatele umisténému
v objektu, kde je Sluzba instalovana, a to pro ucely Ucastnikem vyzadaného servisniho zasahu nebo po
predchozi dohodé s ucastnikem pro Gcely preventivni Udrzby svého zafizeni. Pokud ucastnik nezajisti pro
ucely servisniho zdsahu na zafizeni sité Poskytovatele zpfistupnéni vSech prostor a mistnosti svého objektu,
kde se zafizeni nachazi, Cas, ktery servisni zaméstnanec nebo skupina Poskytovatele ztrati ¢ekanim na
zpFistupnéni téchto prostor se nezapocitivd do doby trvani zdvady. Pokud z ddvodu neposkytnuti
soucinnosti Ucastnika vzniknou Poskytovateli jakékoliv vydaje (napfiklad nutnosti opakovani vyjezdu k
opravé), ma Poskytovatel pravo pozadovat Ghradu vzniklych vydajl od ucastnika.
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2.2

Maximalni pocet poruch (integrita Sluzby), maximalni doba obnovy Sluzby po poruse

Poruchou se rozumi jakakoliv uddlost, ktera neni soucasti standardniho chovani Sluzby, a ktera zplsobuje

preruseni dodavky nebo snizeni kvality Sluzby z pficiny na strané Poskytovatele.

Parametry uvedené v tomto odstavci jsou vyhodnocovany v intervalu jednoho kalendafniho mésice a v
intervalu jednoho roku, ktery je definovan jako obdobi po sobé nasledujicich 12 mésicd, které zacina prvnim

dnem maésice nésledujiciho po mésici, ve kterém byla sluzba pfedana U&astnikovi.

SLA-0
Mésicni dostupnost sluzby 95,00%
Dostupnost 95,0%-93,0% v¢. sleva 5%
Dostupnost 93,0%-90,0% v¢. sleva 10%
Dostupnost 90,0% a mensi sleva 20%
Maximalni pocet poruch - integrita Sluzby
maximalni pocet poruch za mésic 2
| sleva za kaZdou dal3i zavadu 2%

maximalni pocet poruch za rok

nedefinovano

| sleva za kazdou dalsi zdvadu

nedefinovano

Doba provadéni planované udrzby

povinnost hlasit udrzbu predem (kalendafni dny) 7
| sleva za nedodrzZeni terminu 2%

Maximalni pocet provadénych servisnich praci

maximalni pocet servisnich praci za mésic 2
| sleva za kazdou dalsi servisni praci 2%

maximalni pocet servisnich praci za rok

nedefinovano

| sleva za kaZzdou dal3i servisni praci

nedefinovano

Maximalni doba servisnich praci

maximalni doba servisnich praci za mésic

nedefinovano

sleva za kazdou dalsi zapocatou hodinu
prace

nedefinovano

maximalni doba servisnich praci za rok

nedefinovano

sleva za kazdou dalsi zapocatou hodinu
prace

nedefinovano

| maximalni sleva za opravy celkem

Postup v pripadé nedostupnosti Sluzby

sleva pfi nedodrZeni postupu

Maximalni doba opravy poruchy

48 hod

| sleva za kazdou dalsi hodinu

5%

Servisni praci se rozumi jakakoliv planovana ¢innost, béhem jejiz vykonavani mize dojit ke zhorseni technickych parametr( Sluzby, nebo k

poruse Sluzby.
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2.3  Doba provadéni planované udrzby

231

2.3.2

2.3.3

Pro zajisténi planované Udrzby zafizeni a pro zajiSténi praci, souvisejicich s rozvojem technické infrastruktury
sité elektronickych komunikaci Poskytovatele, jsou vymezeny pravidelné ¢asové intervaly — tzv. ,servisni
okna“, a to v nasledujicich dnech a hodinach:

A. Servisni okno ,A“: — kazdé utery v lichém kalendarnim tydnu v dobé od 01:00 do 05:00 hodin Servisni
okno ,A“ mlZe Poskytovatel vyuZivat bez omezeni, véetné praci, které se projevi vypadkem velké €asti
sité. Poskytovatel mdlze vyuZit v daném kalendarnim mésici pouze jedno servisni okno ,A”.

B. Servisni okno ,,B“: — kazda sobota v sudém kalendainim tydnu v dobé od 14:00 do 19:00 hodin Servisni
okno ,B“ slouZi pro provadéni praci, které nelze provadét v nocnich hodinach. Poskytovatel miize
vyuZit v daném kalendarnim mésici pouze jedno servisni okno ,,B“.

Poskytovatel se zavazuje, Ze bude vyuZivat servisnich oken pouze v pfipadech, kdy provadéni udrzby nelze

za poufZiti rozumného Usili zajistit bez preruseni sluzby. Poskytovatel je povinen oznamit Uéastnikovi sviij

umysl vyuzit servisniho okna predem, a to s nejméné tydennim predstihem. V ptipadé, Ze by
preruseni Sluzby spojené s ohlasenym vyuZitim servisniho okna mohlo zpUsobit Géastnikovi zavaznou Gjmu
nebo skodu, ucastnik mize pisemné pozadat Poskytovatele o presunuti praci do jiného servisniho okna.

Povinnosti Poskytovatele je k takové Zadosti ucastnika prihlédnout a je- li to za pouziti rozumného Usili

mozné, provést prace v jiném servisnim okné.

V dobé servisniho okna nemusi byt Sluzba poskytovana a tato doba neni soucasti doby trvani sluzby v mésici-
Ts, ani doby nedostupnosti Sluzby Tn.

3. Postup feseni poruchy Sluzby

3.1 Definice poruchy Sluzby

3.11

3.1.2

3.1.3

3.14

3.15

Oznameni poruchy Sluzby je uréeno okamiikem, kdy povéfeny pracovnik jedné smluvni strany sdéli
povéfenému pracovnikovi druhé smluvni strany, Ze byly zjiStény nesprdvné provozni parametry nebo
preruseni provozu Sluzby Poskytovatelem.

Ucastnik, piip. povéfeny zéstupce Ucastnika je povinen hlésit viechny pfipadné zavady, problémy a
nedostatky, které se projevi snizenim kvality poskytovanych Sluzeb dle pfedmétu Smlouvy, telefonem na
pracovisté Dohledového centra Poskytovatele na telefon: +420 800 988 988

Sdéleni spojena se vznikem nebo opravou zdvady musi obsahovat tyto naleZitosti:

e identifikaci ucastnika

e misto (nazev) a adresu provozovani sluzby

e identifikacni ¢islo sluzby (u pfimého pfistupu pridélené telefonni Cislo)

e identifikaci zafizeni, na némz se projevuje zavada (pokud je znamo)

e  popis zavady

e  (as, kdy se zavada projevila TO

e (asnahlasenizavady T1

e jméno kontaktni osoby a telefonické spojeni na ni.

Sdéleni tykajici se skutecnosti, na zakladé kterych budou nékterou ze stran uplatriovany jakékoli pravni
naroky, musi byt predana druhé strané pisemné, prokazatelnou formou (faxem s potvrzenim spravného
pribéhu relace, dopisem s dorucenkou nebo poslem s potvrzenim prevzeti) k rukdm kontaktni osoby
druhé smluvni strany. Obsah sdéleni musi byt dostatecny pro to, aby druha strana mohla rychle a efektivné
reagovat. Pfi jednani o ndrocich se Ize platné odvolavat pouze na sdéleni, ktera byla ucinéna formou podle
tohoto odstavce.

Pokud jde o skutecnosti, u nichZ by forma sdéleni uvedena v predeslém odstavci zplsobila prodleni a s nim
spojenou Skodu, Ize druhou stranu predbézné informovat jinym zplsobem. OkamfZik, kdy je druhou stranou
prevzata predbéina informace, je pro ucely pfipadnych pravnich narokl pokladan za okamzik pisemného
sdéleni, pokud jsou zaroven splnény vsechny tyto podminky: pfedbéznd informace je predana kontaktni
osobé prijemce nepochybnym zplsobem, napft. telefonicky osobou zndmou nebo osobou, jejiz identita je
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3.2

3.1.6

3.1.7

3.1.8

3.1.9

3.1.10

3.1.11

3.1.12

3.1.13

3.1.14

zpétné telefonicky ovérena; obsah predbéziné informace je dostatecny pro rychlou a efektivni reakci druhé
strany; do 12 hodin po predani predbézné informace je odeslano pisemné sdéleni s tymz obsahem a s
odvolanim na cas a formu predani predbézné informace, které ma vsechny nalezitosti podle ¢lanku 3.1.3
tohoto odstavce.

Vznik zavady je uréen okamzikem ozna¢enym T1,kdy jedna smluvni strana sdéli druhé smluvni stranég, ze byly
zjistény hodnoty parametrd Sluzby mimo povolené meze, nepravidelnosti nebo preruseni provozu sluzby.
Jestlize ucastnik neumozni Poskytovateli bezodkladné provést servisni zasah na zafizeni umisténém v lokalité
koncového bodu sluzby nebo v lokalité neptimého pristupu, ¢as T1 nastane az v okamziku, kdy je servisni
zasah ucastnikem umoznén. Pokud Ucastnik neumozni Poskytovateli provést servisni zasah, je servisni zasah
prerusen a doba preruseni se nezapocitava do doby feseni poruchy.

Zavada zpUsobena treti osobou, v jejimZ disledku Ucastnik nedodrZel Provozni podminky, napf. vypadek
napdjeni v koncovém bodu sluzby nebo v lokalité nepfimého pristupu, je povazovana za zavadu na strané
ucastnika.

V pripadé sporu o existenci nebo umisténi zavady je Poskytovatel povinen na Zadost Gcastnika vyslat

servisniho technika. Pokud se objektivné potvrdi, Ze zavada neni na strané Poskytovatele nebo Ze zavadu

zavinil Ucastnik, pfipadné Ze zdvada vlbec nenastala, postupuje se podle ustanoveni bodu 3.1.10 tohoto
odstavce.

Poskytovatel ma pravo UGcétovat Ucastnikovi néklady spojené se zjistovanim a odstrafiovanim

zavady v pfipadé, Ze po oznameni zavady ucastnikem objektivné zjisti, Ze zavada neni na strané

Poskytovatele nebo Ze zadvadu zavinil uZivatel, pfipadné Ze zavada vibec nenastala. Tyto naklady budou

stanoveny podle nize uvedenych jednotkovych cen:

e montaini prace 450,- Ké/hodinu

e  vySkové a specialni prace 800,- K¢/hodinu

e  ztratadasu 450,- K&/hodinu

e doprava 20,- K&/Km

e Naklady na materidl budou vycisleny individudlné s ohledem na vzniklou zavadu.

e Ceny jsou stanoveny bez dané z ptidané hodnoty (dale jen ,DPH”). K uvedenym cendm bude
pfipoteno DPH v souladu se zdkonem ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni
pozdéjsich predpisa.

OkamZik opétovného zprovoznéni nastava, kdyz Poskytovatel sdéli UZivateli (nejcastéji telefonicky), Ze byla

Poskytovatelem dokoncena obnova Sluzby po poruse. Tento okamzik je oznacen Topr. V pfipadé, Ze spojeni

na povéreného pracovnika UZivatele je nedostupné, okamzik Topr nastdva prokazatelnym odeslanim

oznameni (hlasova schranka, fax, e-mail nebo SMS).

Pokud béhem 60 minut po Topr 0zndmi UZivatel Poskytovateli a Poskytovatel poté objektivné zjisti, Ze Sluzba

Poskytovatele stale nesplfiuje dohodnuté provozni parametry, ma se za to, Zze Topr dosud nenastal. Pokud se

poruseni dohodnutych provoznich parametr( Sluzby Poskytovatele projevi pozdéji, povaZuje se za poruchu

novou.

Obdobi mezi okamZikem Ti a Topr je povazovano za dobu nedostupnosti Sluzby v pfipadé, Ze

porucha ma pricinu na strané Poskytovatele.

Porucha, o niz Poskytovatel objektivné zjistil, Ze nema pficinu na strané Poskytovatele, se nezapocitava do

doby nedostupnosti Sluzby (Tn).

Reseni poruchy Sluzby

3.2.1
3.2.2

3.2.3

Neprodlené po oznameni vzniku poruchy T1 zacne Poskytovatel s jejim odstrafiovanim.

Poskytovatel od ozndameni vzniku poruchy T: nejpozdéji do 2hod informuje UZzivatele o stavu feseni
poruchy Sluzby a o predpokladaném terminu ukonceni opravy, resp. obnoveni Sluzby po poruse. V pfipadé
nové zjisténych zasadnich skutecnosti, vztahujicich se k poruse, informuje Poskytovatel UZivatele
bezprostredné.

V pripadé Ze Uzivatel neni pfipraven na odstrarfiovani poruchy spolupracovat, feseni poruchy je odloZzeno a
za T1 je pak oznaen okamiik, kdy je UZivatel pfipraven.
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3.2.4  Po obnoveni Sluzby po poruse bude Poskytovatel neprodlené informovat UZivatele, Ze porucha Sluzby byla
odstranéna. V pfipadé, Ze spojeni na povéreného pracovnika UZivatele je nedostupné, Poskytovatel
informuje UzZivatele prokazatelnym odeslanim oznameni (hlasova schranka, e-mail nebo SMS).

3.2.5 Utivatel po obnoveni Sluzby po poruse neprodlené provéri funkénost Sluzby, pfipadné nejpozdéji do 60
minut po Topr 0zndmi Poskytovateli, Ze Sluzba stdle nespliiuje dohodnuté provozni parametry.

3.2.6  Nesouhlasi-li UZivatel s Gdaji, obdrZzenymi od pracovisté Dohledového centra Poskytovatele, mlzZe tyto Udaje
do nasledujiciho pracovniho dne rozporovat pres pracovisté Dohledového centra, nebo prostiednictvim
obchodniho zastupce Poskytovatele, jako eskala¢niho stupné.

4. Poskytnuti slev za nedodrzeni smluvnich parametraq,

4.1  Dostupnost Sluzby
Za Cast obdobi, ve kterém nebyla Sluzba dostupna, se odpovidajici podil pravidelnych mésicnich poplatkd neplati. V pfipadé,
Ze v zuctovacim obdobi neni z dlivodu viny na strané Poskytovatele dodrzena smluvni mési¢ni dostupnost Sluzby, nélezi
Ucastnikovi dalsi smluvni sleva.

4.2  Servisniprace
V pfipadé, ze doslo k poruseni postupu pfi planovani servisni prace z dlvodu zavinéni na strané Poskytovatele, nalezi
Ucastnikovi smluvni sleva. V pfipadé, 7e pocet, nebo doba trvani

servisnich praci presdhnou maximalni smluvni pocet v daném kalendafnim obdobi, nalezi U¢astnikovi smluvni sleva.

4.3  Poruchy Sluzby
V pripadé, Ze pocet poruch Sluzby, které maji pfic¢inu na strané Poskytovatele, presahne maximalni smluvni pocet poruch v
daném kalendarnim obdobi, nalezi Ugastnikovi smluvni sleva.

V ptipadé, Zze doba obnovy Sluzby po poruse, kterd ma pfi¢inu na strané Poskytovatele, presahne smluvenou maximalni
dobu od okam#Ziku prokazatelného zjisténi nebo Fadného ohlageni vzniku poruchy, nale#i U¢astnikovi smluvni sleva.

4.4  Postup Feseni poruchy Sluzby
V pripadé, Ze doglo k poruseni postupu Fedeni poruchy Sluzby z diivodu zavinéni na strané Poskytovatele, nalezi U¢astnikovi
smluvni sleva.

4.5 \Vypocet slevy za sluzbu
Smluvni slevy se pocitaji procentni sazbou z pravidelného mésiéniho poplatku za Sluzbu podle SLA kvalitativni tfidy Sluzby.

Slevy za nedodrzeni SLA se vztahuji vzdy k mésicni cené sluzby, u niz nebylo SLA dodrZzeno. Pokud nebyla Sluzba pouzivana a
Uctovana Udastnikovi za celé zGétovaci obdobi, ale jen za jeho &ast, vztahuje se sleva za nedodrzeni SLA k cené skuteéné
vyuctované za toto zuctovaci obdobi.

4.6  Maximalnisleva
Slevy se za dané obdobi scitaji. Maximalni vyse slevy se rovna 50% mésicniho poplatku.

4.7  Zavérecné ujednani
Toto SLA se nevztahuje na serverhousingové sluzby, kde je SLA sjedndno vzdy specificky pro konkrétni smlouvu dle
pozadavku zékaznika.
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