Pfiloha &. 5
ke Smlouvé o akceptaci platebnich karet
Service Level Agreement
(,SLAY)

1. OBECNE

Tato Pfiloha ¢. 5 upravuje tzv. garanci dostupnosti SluZeb poskytovanych Poskytovateli sluZeb
Smluvnimu partnerovi a je nedilnou soucasti Smlouvy. Vyrazy s velkymi po¢atecnimi pismeny, jeZ
nejsou v této Pfiloze €. 5 definovany, maji stejny vyznam jako ve Smlouvé nebo ve VOP.

EVOG se zavazuje poskytovat Sluzby specifikované v €l. 1.3 Smlouvy v souladu s timto SLA.

FVO se zavazuje poskytovat Sluzby specifikované v ¢l. 1.4 Smlouvy v souladu s timto SLA.

(tyto sluzby poskytované ze strany FVOG a FVO déle jen ,Sluzby”).

2, SKUTECNA DOSTUPNOST SLUZEB

2.1 Vypocet

Skutecna dostupnost SluZeb (,SDS") pfedpoklada, Ze Sluzby jsou plné funkéni, a ve viech svych
ohledech odpovidaji Smlouvé, vcetné vSech specifikaci dle pfiloh Smilouvy. SDS je méfena
v primeéru za kazdé po sobé jdouci Ctvrtletni obdobi v pfislusném kalendainim roku. Pro Gcely
méreni SDS do konce roku 2019 se bude poditat pouze obdobi od tcinnosti Smlouvy do konce

kalendafniho roku 2019. SDS je méfena dvacet Ctyfi hodin denné sedm dni v tydnu (24/7)
v prubéhu jednoho mésice, a je pocitana dle nasledujiciho vzorce:

(T;”-)* 100 - SDS v %

Legenda:

T = Celkovy pocet minut v pribéhu méfené Ihaty

U = Neplanovana doba vypadku v minutach v pribéhu mérené Ihity (D - P)
D = Celkova doba vypadku v minutach v pribéhu méfené Ihity

P = Planovana doba vypadku v minutach v pribéhu méfené Ihity

22 Podminky

Poskytovatelé sluZeb se zavazujf zajistit, Ze maximaini ro¢ni planovana doba vypadku pro veskeré
Sluzby nepresahne dve steé ctyricet (cislem: 240) minut. Poskytovatelé sluZeb se zavazuf za|lstlt, Ze
planovana doba vypadku nebude zasahovat do nasledujiciho obdobi:

7:00 - 22:00 (CET), v jakykoliv pracovni i nepracovni den

O planované dobé vypadku informuji Poskytovatelé sluzeb Smluvniho partnera e-mailem na
adresu m.prihoda@narodni-divadlo.cz pfedem, a to v souladu s nasledujici tabulkou:

Typ planované Notifikacni doba Komentar
odstavky (v Pracovnich dnech)
i Standardni 5 N/A



mailto:m.prihoda%40narodni-divadlo.cz

Urgentni 1 Detailni popis Ucelu planované doby

odstavky bude poskytnut Smiuvnimu
partnerovi do tfi (¢islem: 3) Pracovnich dnd.

2.3

Vyluky

PFi vypoactu SDS nebude bran zfatal na:

(1

24

Naplanované nebo Smluvnimi stranami vzdjemné dohodnuté vypadky zplsobené
v disledku vylepSovani, aktualizace systému, nebo jinych podplrnych opatfeni, véetng,
nikoliv v&ak vwlucnd, planované Gdrzby;

Vypadky zplsobené Smluvnim partnerem;
Vypadky zplsobené ze strany n&kterého z Karetnich schémat;

Vypadky zplsobené plsobenim vy$$i moci (napf. stavky, pfirodni katastrofy, opatfeni
vlady, nepokoje, valky, apod.); nebo

Vypadky zplsobené CNB, zpracovatelskymi bankami, Vydavatelskymi bankami &
poskytovateli telekomunikacnich sluzeb vybranymi na zakladé dohody mezi Smluvnimi
stranami (typicky v pfipadé vypadku signdlu mobilnich operator(), pficemz takové
vypadky se pro Ucely SLA povazuji za vypadky zplsobené plsobenim vy3si moci.

PoZadovana dostupnost Sluzeb

Poskytovatelé sluZeb se zavazuji poskytovat:

(1)

(2)

3)

3

Sluzbu dle ¢l. 1.3 pism. a) Smlouvy tak, aby jeji SDS odpovidalo devadesati osmi
procentdm (Cislem: 98 %) za pfislusné kalendarni ctvrtleti.

Sluzbu dle & 1 4 pism. a) Smlouvy tak, aby jeji SDS odpovidalo alcspori devadesati deviti
celym devadesati deviti setindm procenta (¢islem: 99,99 %) za pfislusné kalendarni
Ctvrtletf.

ostatni Sluzby dle Smlouvy neuvedené vySe tak, aby SDS kaZdé z techto Sluzeb, véetné
sluzby zajistovani Centra obsluhy akceptanta (viz ¢l. 4.1 SLA niZe), odpovidalo alespon
devadesati sedmi procentiim (¢islem: 97 %) za pFislusné kalendafni ctvrtleti.

PRONAJEM TERMINALU POS

Pronajme-li sl Smluvni partner alespon jeden Terminal POS od kteréhokoli z Poskytovateld
sluzeb, Poskytovatelé sluZzeb se zavazuji Smluvnimu partnerovi dodat poZadovany pocet
Terminalt POS do dvou (&islem: 2) Pracovnich dnd po podpisu Smiouvy, piipadné do jing doby
vyslovné za timto Ucelem dohodnuté mezi Smiuvnimi stranami.

Pocet pronajatych Terminal( POS muze byt kdykoli navysen, a to na zédkladé pisemného dodatku
ke Smlouvé. Poskytovatelé sluieb se zavazuji bez zdvazného dlvodu neodmitnout uzavieni
takového dodatku a nové pronajaté Terminaly POS bezodkladné Smluvnimi partnerovi dodat.
KaZdy takovy novy Terminal POS doruci Poskytovatelé sluzeb Smluvnimu partnerovi nejpozdéji
do dvou (&islem: 2) Pracovnich dnd od doruceni této Zadosti spoleénosti EVO, pfipadné do jiné
doby vyslovné dohodnuté mezi Smluvnimi stranami.
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V pfipadé poruchy Terminalu POS & z jiného dileZitého dlvodu na Zadost Smluvniho partnera,
Poskytovatelé sluzeb pronajaty Termindl POS vyméni, a to ve |h(té do nésledujictho Pracovniho
dne od dorucenf této Zadosti.

4. PODPORA
4.1 Centrum obsluhy akceptanta

Poskytovatelé sluzeb se zavazuji zpfistupnit Smluvnimu partnerovi Centrum obsluhy akceptanta
v souladu s timto SLA.

Centrum obsluhy akceptanta predstavuje kontaktni misto, na které se mize Smluvni partner
obratit v pfipadé jakychkoli dotazu ¢i obtizi tykajicich se Sluzeb, zejména zpracovavani Iransakci,
zpracovavani Autorizaci, vyfizovani reklamaci v Programu platebnich karet, ¢ pfevodu &astek
splatnych Smluvnimu partnerovi za dodané zboZi, resp. poskytnuté Sluzby, jeZz byly uhrazeny
Zakazniky pomoci Platebnich karet, vcetné dotazl & obtiZi souvisejicich s Terminaly POS
(,Incident").

Centrum obsluhy akceptanta zpFistupni Poskytovatelé sluZeb za nasledujicich podminek:

asova dostupnost 7:00 - 22:00 (CET), véetné vikend a statnich svatkd

Jazykova dostupnost Cestina / Slovenétina

[l

4.2 ReSenf Incidentd

Poskytovatelé sluZeb se zavazuji zahajit feSeni ozndmeného Incidentu dle nasledujiciho
harmonogramu:

ZavaZnost Popis Dopady Doba odezvy
Incidentu At o i
Kriticka VyFazuje z provozu kritickych Znaény financni Do tFiceti (30)
komponent Sluzeb Smluvni dopad, poskozeni | minut od
partner neni schopen dat, ztrata dat, oznédmenf ¢i
samostatné dofasné Fesit Uniky Gdajd. zjisténi
Incident.
I Zahrnuje zejména (nikoliv viak
{ vylucné) Incidenty tykajici se
zpracovavani Transakci,
; Autorizaci, a SluZbu dle €. 1.3
‘, pism. a) Smlouvy.

Stfedni Zasahuje kriticky komponent Dopady na Do sto dvaceti
SluZeb. Smluvni partner je bé&znou obchodni | (120) minut od
schopen samostatné docasné ¢innost s mirnym | oznameni €i
Fesit Incident. finanénim zjisténi

dopadem




Mala VyFazuje z provozu nebo zasahuje | Bez vyznamu na Do dvaceti ¢tyF (24)

nekriticky komponent Sluzeb. béZnou obchodni | hodin po
¢innost a pouze oznameni Ci
minimalnf zjisténi

finan¢ni dopad.

O zavaznosti Incidentu rozhoduje Smluvni partner, s tim, Ze pfislusnou klasifikaci je opravnén
uvést v oznamenf Incidentu. Neklasifikuje-li Smluvni partner Incident v ozndmenf, mé se za to, Ze
jde o Incident stfedni zavaZnosti.

5. SLA SANKCE
5.1 Vypocet

V pfipadé, Ze SDS Sluzby nedosahne poZadované dostupnosti Sluzby, jak je specifikovana v ¢l. 2.4
SLA, vznika Smluvnimu partnerovi za kazdy kalendafni mésic narok na zaplaceni smluvni pokuty

ve vysi odpovidajici vysledku vypoctu dle tohoto &l. 5 SLA, zaokrouhlené na celé koruny, v ¢eskych
korunach (,SLA sankce").

Pozadovana dostupnost Sluzby — SDS
Pozadovana dostupnost Sluzby — Miniméalni Groven Sluiby

SLA sankce = zikladni trovefi X

Legenda:

Zakladni Groven = 10 % zcastky fakturované Poskytovateli sluzeb Smluvnimu
partnerovi dle Pfilohy €. 1 Smlouvy.

Minimalni Groven sluzby = hladina Sluzby, kdy je sankce nejvy3si, odpovidajici 99,5 %, resp.
96 % v pFipadé SluZeb dle ¢l. 2.4 (3)(3) SLA.

PoZzadovana dostupnost Sluzby = pro kaZdou ze SluZeb odpovida hladiné stanovené v cl.

2.4 SLA.

SDS = Uroven SluZzby v kalendafnim mésici, zjisténa v souladu s ¢l. 2.1
SLA.

Smluvni strany se dohodly, Ze SLA sankce bude Smluvnimu partnerovi vyplacena tak, Ze
Noskytovatelé sluzeb SLA sankci zohledni vrdmci vyGctovéani, pFicemZ na castku SLA sankce
vystavi dobropis k jiz vystavené faktufe za Sluzby vystavené Poskytovateli sluzeb za mésic, v ramci
kterého vznikl narok Smluvniho partnera na SLA sankeci.

Prevyiuje-li SDS droven poZadovane dostupnosti SluZby vypocet SLA sankce neni relevantni.
Smluvni strany se dohodly, Ze negativni SLA sankce nemd byt vykladana jako povinnost

Smluvniho partnera provést platbu Poskytovateldm sluzeb.

Priklad (uvadeny na Sluzbé zpracovani Autorizaci):

Sluzba Mereni Pozadovana | Minimalni SDS (%) Zakladni
online droveri droveri
dostupnost | Sluzby (K¢)

(%) (%)
Zpracovani | 24x7 99,99 99,50 99,60 70.000
Autorizace




Wipocer SLA sankce by byl ndsledujici:

99,99% — 99,609 =
01x10.000Kex oo = 00% = 039%
99,99% — 99,50% = 0,490, "
Vyise SLA sankce po zaokrouhleni (na celé koruny) za prislusny mésic cini castku 796 K¢

2.2 Reporting

Smiuvni strany se zavazuji, Ze si vzdjemné poskytnou veskeré Udaje ¢i jind data nezbytna ke
kalkulaci SLA sankce za pfislusny mésic, véetné Gdaju o skutedné Urovni SluZby a Castce
odpovidajici zakladni Urovni.
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