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SLA - Service Level Agreement
spoleénosti Ceské Radiokomunikace a.s.

1.

Vseobecna ustanoveni

1.1.

1.2
1.3.
1.4.

Service Level Agreement (déle SLA] je oboustranné odsouhlasena dohoda mezi Poskytovatelem
a Ugastnikem o dGrovni kvality poskytovanych Sluzeb.

S5LA umoZniuje definovat kvalitu a garance SluZeb pomoci vybranych parametra.
5LA dohoda je poskytovana samostatné k jednotlivym Sluzbam Poskytovatele.

Sjednana Groven SLA je ke kaZdé sluzbé definovana v Dil&i smlouvé Sluzhy. SLA obsahuje vice tid, rozdélenych dle parametr(i a hodnot
téchto parametrd. Tyto parametry jsou definovany v bodé 2.3 tohoto dokumentu.

Definice parametr(i SLA

2.1

2.2.

Dostupnost sluzby

2.1.1. Dostupnost se sleduje v mésiénim intervalu. Interval se vztahuje vzdy ke kalendarnimu mésici. Pro vypotet dostupnosti Sluzby
ve sledovaném obdohi se pouZije nasledujici vzorec:
(Ts— Ty
dostupnost sluzby = ——m————- x 100 %
Ts

2.1.2. Tsznati obhdobi, po které ma byt Sluzha podle smlouvy v daném mésici (astnikovi poskytovana,
s vyjimkou doby oprévngného omezeni poskytovani sluzby ustanoveni bodu 8.4 VEeobecnych podminek poskytovani sluzeb
Informacnich a komunikatnich technologif Poskytovatele.

Ty znati obdobfi, po které (Iizastnik nemaohl Sluzbu Fadnd uZivat z diivodd na strané Poskytovatele.

2.1.3. Doby a obdobi se potitaji na celé, byf jen zapogaté minuty a dostupnost se vyjadri v procentech zaokrouhlené na dvé desetinna
mista.

2.1.4. Do dohy nedostupnosti Sluzby Ty se nezapotitava doba od vzniku dané Gdajné nedostupnosti SluZhy do zahdjeni servisniho
zasahu v piipad8, Ze Gtastnik neumoZnil Poskytovateli bezodkladng po pozadani provést servisni zdsah na zafizeni
Poskytovatele, umisténém v lokalité GEastnika.

2.1.5. Do doby nedostupnosti Sluzby Ty se nezapotitavaji zavady, které jsou poskytovany mimo poskytovanou sluzbu Smart Cloud
Poskytovatele a zavady, o nichZ Poskytovatel objektivné zjistil, Ze nemaji pFicinu na strané Poskytovatele, nebo Ze je zavinil
Geastnik.

2.1.6. Do doby nedostupnosti sluzby Ty se nezapotitavaji poruchy zplsohené zafizenim nebo programovym vybavenim
implementovanym zakaznikem na provozovanou sluzbu, stejné tak poruchou zplisobenou interoperatibilitou mezi programovym
vyhavenim Ugastnika a Poskytovatele..

2.1.7. (gastnik je povinen zajistit pro opravnéné osoby Poskytovatele pristup k zafizeni Poskytovatele umisténému v objektu, kde je
Sluzba instalovana, a to pro Geely GEastnikem vyZzadaného servisniho zédsahu nebo po predchozi dohodég s GEastnikem pro Géely
preventivni (drZby svého zafizeni. Pokud GEastnik nezajisti pro Geely servisniho zdsahu na zafizeni sité Poskytovatele
zpristupnéni vsech prostor a mistnosti svého objektu, kde se zafizeni nachazi, €as, ktery servisni zaméstnanec neho skupina
Poskytovatele ztrati €ekanim na zpristupnéni téchto prostor se nezapocitdva do doby trvani zavady. Pokud z divodu
neposkytnuti soutinnosti Gtastnika vzniknou Poskytovateli jakékoliv vydaje [napiiklad nutnosti opakovani vyjezdu k opravé), ma
Poskytovatel préavo poZadovat Ghradu vzniklych vydajli od GEastnika.

Doba provadéni planované Gdrzby

2.2.1. Pro zajisténi planované Gdrzby zafizeni a pro zajisténi praci, souvisejicich s rozvojem technické infrastruktury Poskytovatele,
jsou vymezeny pravidelné tasové intervaly — tzv. ,servisni okna", a to v nasledujicich dnech a hodinach:

A.  Servisni okno ,A": — kaZdé Gtery v lichém kalendarnim tydnu v dob& od 01:00 do 05:00 hodin Servisni okno ,A* mlze
Poskytovatel vyuZivat bez omezeni, véetné praci, které se projevi vypadkem velké gasti infrastruktury.

B.  Servisni okno ,B": — kazda sobota v sudém kalendanim tydnu v dobé od 14:00 do 19:00 hodin Servisni okno ,B* slouzi
pro provadéni praci, které nelze provadét v nognich hodindch. Poskytovatel mize vyuzit v daném kalendarnim mésici
pouze jedno servisni okno ,B*.

2.2.2. Poskytovatel se zavazuje, Ze bude vyuZivat servisnich oken pouze v pfipadech, kdy provadéni (drzby nelze za pouZiti
rozumného Gsili zajistit bez preruseni sluZby. Poskytovatel je povinen oznamit Géastnikovi svij Gmysl vyuZit servisniho okna
predem, a fo s nejméné tydennim prredstihem. V pripadg, Ze by pFerugeni SluZby spojené s ohlaSenym vyuzitim servisniho okna
mohlo zplsobit GEastnikovi zdvaZnou Gjmu nebo Skodu, GEastnik miZe pisemné poZadat Poskytovatele o presunuti praci do
jiného servisniho okna. Povinnosti Poskytovatele je k takové Zadosti G€astnika prihlédnout a je-li to za pouZiti rozumného Gsili
moZné, provést prace v jiném servisnim okné.
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2.2.3. V dobé servisniho okna nemusi byt Sluzba poskytovéna a tato doba neni soutdsti doby trvani sluzby v mésici-TS, ani doby
nedostupnosti Sluzhy Ty

2.3. Maximalni po€et poruch (integrita SluZzby), maximéalni doba obnovy SluZby po poruse

2.3.1. Poruchou se rozumi jakakoliv udalost, kterd neni soutésti standardniho chovéni Sluzby, a kterd zplsobuje prerusent dodavky
nebo sniZeni kvality 5luZby z priginy na strané Poskytovatele.

2.3.2. Parametry uvedené v tomto odstavci jsou vyhodnocovany v infervalu jednoho kalendarniho mésice a v intervalu jednoho roku,
ktery je definovéan jako ohdobi po sob& nasledujicich 12 mésicd, které zatina prvnim dnem mésice nasledujiciho po mésici, ve
kterém byla sluzba predana Utastnikovi.

SLA-S
Mésiéni dostupnost sluzby 99,99%
Dostupnost 99,98%-99,9% vc. sleva 10%
Dostupnost 99,9%-99,0% VE. sleva 20%
Dostupnost 99,0%-98,0% vE. sleva 35%
Dostupnost 98,0% a mensi sleva 50%
Maximalni poéet poruch - integrita Sluzby
maximalni potet poruch za mésic 1
sleva za kaZdou dal57 zavadu sleva 10%
maximalni pocet poruch za rok 2
sleva za kazdou dalsi zavadu sleva 20%
Doba provadéni planované Gdrzbhy
povinnost hlasit Gdrzbu predem [kalendarni dny] 7
sleva za nedodrZeni terminu 4%
Maximalni po&et provadénych servisnich praci
maximalni pocet servisnich praci za mésic 2
sleva za kaZdou dalSi servisni préaci 4%
maximalni potet servisnich praci za rok 8
sleva za kaZdou dalSi servisni praci 4%
Maximalni doba servisnich praci
maximalni doba servisnich praci za mésic 12
sleva za kaZdou dal37 zapocatou hodinu prace 4%
maximalni doba servisnich praci za rok 24
sleva za kaZdou dal57 zapocatou hodinu prace 4%
Maximalni doba opravy poruchy 8 hod
sleva za kaZdou dal5i hodinu sleva 5%
maximalni sleva za opravy celkem sleva 50%
Postup v pFipadé nedostupnosti Sluzby ano
sleva pri nedodrZeni postupu 4%

Servisni praci se rozumi jakékoliv planovand ginnost, béhem jejiz vykonavani mize dojit ke zhorSeni technickych parametr( Sluzby,
nebo k preruseni dodavky Sluzby.

3. Postup Feseni poruchy Sluzhy
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3.1

3.2.

Definice poruchy Sluzby

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

3.1.6.

3.1.7.

3.1.8.

3.1.9.

3.1.10.

3.1.11.

3.1.12.

3.1.13.

Ozndmeni poruchy Sluzby je uréeno okamzikem, kdy povéieny pracovnik jedné smluvni strany sdéli povéienému pracovnikovi
druhé smluvni strany, Ze byly zjistény nespravné provozni parametry nebo preruseni provozu Sluzby Poskytovatelem.

(zastnik, pFip. povéieny zastupce GEastnika je povinen hlasit viechny pripadné zévady, problémy a nedostatky, které se projevi
sniZzenim kvality poskytovanych SluZeb dle pfedmétu Smlouvy, telefonem na pracovisté Dohledového centra Poskytovatele na
telefon: 800 988 988

Sdélent spojena se vznikem nebo opravou zévady musi ohsahovat tyto néleZitosti:

. identifikaci G¢astnika

Ll misto (ndzev) a adresu provozovani sluzhy

. identifikagni €islo sluzby

. identifikaci zafizeni, na némz se projevuje zavada (pokud je zndmo)

. popis zavady
tas, kdy se zavada projevila Tg
. tas nahlaseni zavady T,
. jméno kontaktni osoby a telefonické spojeni na ni.

Sdéleni tykajici se skutetnosti, na zékladé kterych budou nékterou ze stran uplatiiovany jakékoli pravni naroky, musi byt
predana druhé strané pisemng, prokazatelnou formou (faxem s potvrzenim spravného pribghu relace, dopisem s dorugenkou
nebo poslem s potvrzenim prevzeti) k rukdm kontaktni osoby druhé smluvni strany. Obsah sdéleni musi byt dostateény pro to,
aby druha strana mohla rychle a efektivné reagovat. Pfi jednani o nérocich se Ize platné odvolavat pouze na sdéleni, kterd byla
utinéna formou podle tohoto odstavce.

Pokud jde o skutegnosti, u nichz by forma sdéleni uvedend v predeslém odstavci zplsobila prodleni a s nim spojenou Skodu, Ize
druhou stranu predh&zné informovat jinym zplsobem. OkamZik, kdy je druhou stranou prevzata predb&zna informace, je pro
Geely pripadnych pravnich narokd pokladan za okamzik pisemného sdélent, pokud jsou zaroveri spinény viechny tyto podminky:
predb&zna informace je predana kontaktni osob® prijemce nepochybnym zplsobem, napF. felefonicky osobou zndmou nebao
osobou, jejiz identita je zp&iné telefonicky ovErena; ohsah predb&zné informace je dostategny pro rychlou a efektivni reakci
druhé strany; do 1¢ hodin po predant predhézné informace je odeslano pisemné sdéleni s tymz ochsahem a s odvolanim na tas a
formu predani predh&zné informace, které ma viechny naleZitosti podle €ldnku 3.1.3 tohoto odstavce.

Vznik zavady je urgéen okamzZikem oznatenym T, kdy jedna smluvni strana sdéli druhé smluvni strané, Ze byly zjistény hodnoty
parametr( Sluzby mimo povolené meze, nepravidelnosti nebo peruseni provozu sluzby.

Jestlize tgastnik neumozni Poskytovateli bezodkladné provést servisni zasah na zarfzeni umisténém v lokalit® koncového bodu
sluZhy neho v lokalit® neprimého pFistupu, €as Ty nastane aZz v okamZiku, kdy je servisni zdsah Gtastnikem umoznén. Pokud
Gtastnik neumoZni Poskytovateli provést servisni zasah, je servisni zdsah prerusen a doba preruseni se nezapotitava do doby
feSenf poruchy.

Zavada zplsobend treti osohou, v jejimZ dlsledku t€astnik nedodrzel Provozni podminky, nap. vypadek napdjeni v koncovém
hodu sluzby nebo v lokalité neprimého pristupu, je povaZovana za zdvadu na strané (igastnika.

V pripadé sporu o existenci nebo umisténi zavady je Poskytovatel povinen na Zadost GEastnika vyslat servisniho technika.
Pokud se ohjektivné potvrdi, Ze zavada neni na strané Poskytovatele nebo Ze zavadu zavinil GEastnik, pifpadné Ze zavada vibec
nenastala, postupuje se podle ustanoveni bodu 3.1.10 tohoto odstavce.

- Poskytovatel ma préavo Gttovat Geastnikovi naklady spojené se zjistovanim a odstrafiovanim zavady v pripadg, Ze po
oznameni zavady Gtastnikem objektivné zjisti, Ze zavada nenf na strané Poskytovatele nebo Ze zévadu zavinil uZivatel,
pripadné Ze zavada vibec nenastala. Tyto naklady budou stanoveny podle jednotkovych cen uvedenych v ceniku sluzby.
N&klady na material budou vytisleny individualné s ohledem na vzniklou zavadu.

Okamzik op&tovného zprovoznéni nastava, kdyz Poskytovatel sdéli UZivateli (nejéast&ji telefonicky], Ze byla Poskytovatelem
dokongena obnova SluZby po poruSe. Tento okamZik je oznaten Ty, V pFipadé, Ze spojeni na povéreného pracovnika UZivatele je
nedostupné, okamZik T, nastava prokazatelnym odeslanim oznameni (hlasové schranka, fax, e-mail neba SMS).

Pokud béhem B0 minut po Ty, 0znami Uzivatel Poskytovateli a Poskytovatel poté ohjektivné zjisti, Ze SluZzba Poskytovatele stale
nesplfiuje dohodnuté provozni parametry, ma se za to, Ze T, dosud nenastal. Pokud se poruSeni dohodnutych provoznich
parametr( Sluzby Poskytovatele projevi pozdgji, povaZuje se za poruchu novou.

Obdobi mezi okamZikem Ty a To,r je povaZovano za dobu nedostupnosti Sluzby v pFipad8, Ze porucha ma pficinu na strané
Poskytovatele.

Porucha, o niZ Poskytovatel objektivng zjistil, Ze nema pricinu na strané Poskytovatele, se nezapotitava do doby nedostupnosti
Sluzby (Ty)

ReZeni poruchy Sluzby
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3.2.1. Neprodleng po oznamenf vzniku poruchy T, zaéne Poskytovatel s jejim odstrafiovanim.

3.2.2. Poskytovatel od ozndmeni vzniku poruchy Ty nejpozdgji do 2hod informuje UZzivatele o stavu rfeSeni poruchy Sluzby a o
predpokladaném terminu ukon€eni opravy, resp. obnoveni 5luzby po poruse. V pripadé nové zjisténych zasadnich skute€nosti,
vztahujicich se k poruge, informuje Poskytovatel UzZivatele bezprostredné.

3.2.3. V pripadé Ze UZivatel neni pfipraven na odstrafiovani poruchy spolupracovat, FeSeni poruchy je odloZeno a za Ty je pak oznacen
okamZik, kdy je UZivatel pFipraven.

3.2.4. Po obnoveni Sluzby po porude bude Poskytovatel neprodlené informovat UZivatele, Ze porucha Sluzby hyla odstranéna.
V pripadg, Ze spojeni na povéreného pracovnika UZivatele je nedostupné, Poskytovatel informuje UZivatele prokazatelnym
odeslanim ozndmeni (hlasova schranka, e-mail nebo SMS).

3.2.5. UZivatel po obnoveni Sluzby po poruSe neprodleng provérf funkénost Sluzby, pFipadng nejpozdgji do 60 minut po Tg, 0zndmi
Poskytovateli, Ze Sluzbha stale nespliiuje dohodnuté provozni parametry.

3.2.6. Nesouhlasi-li UZivatel s Gdaji, obdrZzenymi od pracovisté Dohledového centra Poskytovatele, mize tyto Gdaje do nasledujiciho
pracovniho dne rozporovat pres pracovisté Dohledového centra, nebo prostfednictvim obchodniho zastupce Poskytovatele, jako
eskalatniho stupné.

4. Poskytnuti slev za nedodrZeni smluvnich parametrd,

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

Dostupnost SluZzby

Za tast obdobi, ve kterém nebyla Sluzba dostupnd, se odpovidajici podil pravidelnych mésicnich poplatkd neplati. V pripadg, Ze v
z(€tovacim obdobi nenf z divodu viny na strané Poskytovatele dodrZena smluvni mésitni dostupnost Sluzby, nalezi Ugastnikovi dalsi
smluvni sleva.

Servisni prace

V pripadg, Ze doSlo k poruSeni postupu pfi planovéni servisni prace z diivodu zavingni na strané Poskytovatele, naleZi (zastnikovi
smluvni sleva. V pripadé, Ze pocet, nebo doba trvani servisnich praci pfesahnou maximalni smluvni potet v daném kalendarnim obdobi,
nalezi Utastnikovi smluvni sleva.

Poruchy Sluzby

V pripadg, Ze pocet poruch SluZby, které maji pii€inu na stran® Poskytovatele, prfesdhne maximalni smluvni poget poruch v daném
kalendainim ohdobi, nalezi Uastnikovi smluvni sleva.

V pripadé, Ze doba ohnovy Sluzby po poruge, kterd ma pricinu na strané Poskytovatele, pifesahne smluvenou maximalni dobu od
okamZiku prokazatelného zjigténi neho Fadného ohlageni vzniku poruchy, nélezi Zastnikovi smluvni sleva.

Postup FeSeni poruchy Sluzby

V pripadé, Ze doslo k poruSenf postupu FfeSeni poruchy Sluzby z divodu zavinéni na strané Poskytovatele, naleZi (zastnikovi smluvni
sleva.

Vypoéet slevy za sluzbu

Smluvni slevy se potitaji procentni sazbou z pravidelného mésiéniho poplatku za SluZbu podle SLA kvalitativni tFidy Sluzby.

Slevy za nedodrZeni SLA se vztahuji vZdy k mésitni cené sluZby, u niz nebylo SLA dodrZeno. Pokud nebyla Sluzba pouZivana a attovana
Utastnikovi za celé zGttovaci ohdobhi, ale jen za jeho tast, vztahuje se sleva za nedodrZeni SLA k cené skutetn® vylttované za toto
z(i¢tovaci obdobi.

Maximalni sleva

Slevy se za dané obdobi stitaji. Maximalni vyse slevy se rovnd 100% mésitniho poplatku
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