Service Level Agreement — S.I.C bigcloud

Sluzba Service Level Agreement (dale SLA) urCuje individualni nastaveni uUrovné sluzeb poskytovanych
Poskytovatelem Uzivateli na zakladé Smlouvy. Sluzba SLA je poskytnuta k sluzbam elektronickych komunikaci
poskytovanych Poskytovatelem.

Definice

Sledované obdobi z hlediska SLA — dodrzeni urovné sluzeb se sleduje vzdy v pribéhu jednoho kalendarniho
mésice (resp. jeho odpovidajici ¢ast v pfipadé Ze sluzba byla v daném mésici zprovoznéna, ukonéena Ci
prerusena).

Porucha sluzby — stav, kdy je sluzba nedostupna nebo prokazatelné nespravné funguje. Prokazani castecné
nefuk&nosti je na strané Uzivatele.

Casteéna nefukénost — &asteénou nefunkénosti se rozumi stav, kdy je v poruse pouze &ast sluzby, se kterou
Ize sluzbu vyuzivat s omezenim.

Udalosti vy$si moci — do vySe uvedené Poruchy sluzby nejsou zapocitavany poruchy zplsobené vyssi moci, {j.
Zivelnou pohromou (zaplavy, pozar, zemétfeseni, plosné vypadky rozvodu elektrické energie, apod.), valecnym
konfliktem, teroristickym Gtokem nebo jinymi podobnymi udalostmi, jez nastaly nezavisle na vuli Poskytovatele.

Zacatek poruchy — je Cas jejiho ohlasSeni opravnénym zastupcem Uzivatele nebo ¢as zaznamenany
monitoringem Poskytovatele. Ukonc¢eni poruchy — porucha je ukonéena uvedenim sluzby v poruse do minimalné
stejného technického stavu, ktery je definovan ve Smilouvé resp. TS dané sluzby.

Trvani poruchy — doba od Zac¢atku poruchy po Ukoné&eni poruchy.

Preruseni poruchy — pokud je pfi servisnim zasahu nutna soucinnost Uzivatele a ten ji neumozni, neni doba,
kdy nebyla tato soucinnost poskytnuta zapocitavana do doby Trvani poruchy. O pozastaveni bude Uzivatel
Poskytovatelem informovan.

Planované preruseni — je preruseni sluzby z dlvodu planovanych praci ¢i udrzby infrastruktury Poskytovatele,
které je nejméné 5 dni pfedem oznameno UzZivateli prostfednictvim e-mailu. Provozovatel z divodu minimalizace
dopadli bude tyto Cinnosti planovat pouze v nezbytné mife a pokud mozno v nocnich hodinach. Doba
planovaného pferuseni se nezapocitava do souctu trvani poruch v daném mésici.

Preruseni provozu v pripadé poruch velkého rozsahu - Poskytovatel mize sluzbu kdykoliv pferusit, vzdy vSak
Uzivateli nahlasi rozsah a predpokladanou dobu preruseni sluzby. K pferuseni sluzby z divodu poruch velkého
rozsahu dochazi za Ucelem odvraceni Skod vétSiho rozsahu, zabranéni ohrozeni zdravi nebo zivota. Preruseni
provozu se v tomto pfipadé nepovazuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti se nezapocitava.

Dostupnost sluzby — je pomér doby, kdy byla Uzivateli sluzba dostupna bez poruch z ddvodu na strané
Poskytovatele v ramci celého sledovaného obdobi. Vyjadfuje se v % takto:

Mésiéni dostupnost (v %) = [(celkova doba v mésici v hod.) — (soucet trvani poruch v daném mésici)] x 100
(celkova doba v mésici v hod.)

Pocet hodin v mésici je stanoven na 720. Do doby poruchy se pro vypodet garantovanych parametrd
nezapocitava doba, kdy byla opétovna funkénost sluzby provéfovana Uzivatelem, a také kdy byl zahajen proces
kontaktovani Uzivatele pro odsouhlaseni ukonéeni poruchy.



Sledované parametry SLA
V ramci SLA jsou sledovany tyto parametry:

Parametr — Jednotka — Zpusob vypoétu / uréeni

Mésicni dostupnost - % - vypoctem - viz definice vySe "Dostupnost sluzby"
Sluzba — garantovana dostupnost sluzby v %

Bigcloud systém Matrix - 99,99

IP konektivita Bigcloud - 99,95

Smluvni sankce za nedodrzeni SLA

Sluzba - rozsah dostupnosti v % - vyse sankce v % z mésiéni ceny sluzby
Bigcloud systém Matrix - 99,99 - 99,975 5
Bigcloud systém Matrix - 99,975 - 99,95 10
Bigcloud systém Matrix - 99,95 - 99,90 25
Bigcloud systém Matrix - 99,90 - 99,70 50
Bigcloud systém Matrix - 99,70 a méné 100
IP konektivita - 99,95 - 99,90 5

IP konektivita - 99,90 - 99,80 10

IP konektivita - 99,80 - 99,70 15

IP konektivita - 99,70 - 99,50 20

IP konektivita - 99,50 - 99,00 30

IP konektivita - 99,00 - 98,00 50

IP konektivita - 98,00 a méné 100

Narok Uzivatele

PFi nedodrzeni sledovanych parametrt z divodl na strané Poskytovatele ma Uzivatel narok na smluvni sankci
dle tohoto SLA.

Uzivatel v takovém pfipadé uplatni u Poskytovatele sv(j narok pisemnou formou nejpozdéji nasledujici mésic po
meésici, ve kterém narok vzniknul. Narok zanika, pokud neni ve Ih(té uplatnén a rovnéz v pfipadé, pokud existuje
alespon jedna neuhrazena faktura (zavazek UZivatele vici Poskytovateli) ve které Ihata splatnosti v prodlevé
vétSi nez 14 dni.



