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Pfiloha €. 1 ke Smlouvé o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci ¢. 16466-P

Service Level Agreement

1. Predmét SLA

Pfedmétem SLA (dohodnuté urovné servisni podpory) jsou spole¢nosti AVONET, s.r.o. (dale jen
Poskytovatel) garantované parametry mési¢ni dostupnosti sluzby, maximalni doby trvani poruchy
sluzby a definovany zplisob komunikace pfi provoznich problémech u sluzeb poskytovanych na zakladé
Smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci (dale jen ,Smlouva®).

Pfedmétem SLA je sluzba AVONET Internet Premium linka ssphzspl

2. Definice pojmu

2.1 Sledované obdobi z hlediska SLA

Dodrzovani garantovanych parametrd se sleduje vzdy v pribéhu jednoho kalendainiho mésice.
Vyhodnoceni parametrd garantovanych v této smlouvé se provede v mésici nasledujicim po
sledovaném obdobi.

2.2 Porucha sluzby

Poruchou poskytované sluzby se rozumi stav, kdy jeden nebo vice parametra sluzby jsou horsi nez
technické parametry uvedené v technické specifikaci sluzby nebo stav, kdy je provoz sluzby znemoznén
z divodu na strané Poskytovatele.

2.3 Preruseni z diivodu planovanych praci nebo udrzby

Preruseni z dGvodu planovanych praci nebo udrzby je takové preruSeni sluzby, které je nejméné 5 dni
pfedem oznameno na kontaktni pracovisté Uzivatele. VeSkera udrzba a prace budou planovany tak,
aby byl minimalizovan dopad pferu$eni sluzby na Uzivatele. Pokud Poskytovatel nedodrzi planovany
termin pro udrzbu, je povinen prevzit pferuSenou sluzbu do stavu poruchy, a to od okamziku, kdy méla
byt 4drzba ukonéena.

Poskytovatel je opravnén prerusit poskytovani sluzby i bez pfedchoziho ozndmeni UzZivateli za u€elem
pravidelné udrzby sité v dobé vylukového okna (maintenance window), které probiha vzdy v utery od
2:00 do 6:00 hod.

2.4 Vyssi moc

Za poruchu ve smyslu SLA se nepovazuje porucha zplsobena vy$Si moci, tj. Zivelnou pohromou
(zaplavy, pozar, zemétfeseni, plosné vypadky rozvodu elektrické energie, apod.), vale€nym konfliktem
nebo teroristickym Gdtokem a nebo jinymi podobnymi udalostmi, jez nastaly nezavisle na vl
Poskytovatele a brani mu v plnéni jeho povinnosti, jestlize nelze rozumné predpokladat, ze by
Poskytovatel tuto pfekazku nebo jeji nasledky odvratil nebo pfekonal a dale, ze by v dobé vzniku
zavazku tuto prekazku predvidal.

2.5 Zacatek poruchy

Pro uroveni servisni podpory F2 a F3 se za zagatek poruchy pro ur€eni doby trvani poruchy sluzby
povazuje €as, kdy se sluzba dostane do stavu poruchy. Pro Uroven servisni podpory F1 se za zagatek
poruchy pro ur&eni doby trvani poruchy sluzby povazuje €as jejiho ohladeni uzivatelem v dobé trvani
poruchy na technickou podporu poskytovatele.
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2.6 Doba odezvy

Doba mezi zaCatkem poruchy a informovanim UzZivatele o krocich vedoucich k jejimu odstranéni a
o pfedpokladané dobé jejiho ukonleni. Do doby odezvy se zapocitava pouze doba uplynula
v servisnich hodinéach, pokud neni dohodnuto jinak.

2.7 Priibézna informace o poruse

V pfipadé, Zze doba trvani poruchy prekroCi maximalni délku poruchy dle ¢&l. 4, Uzivatel je o stavu
poruchy informovan v dohodnutych pravidelnych intervalech na kontaktni pracovisté Uzivatele.

2.8 Servisni zasah

Servisni zasah je vykon praci vedoucich k pfimé lokalizaci a naslednému odstranéni poruchy sluzby,
at' uz opravou sluzby nebo poskytnutim nahradni sluzby bezchybné.

2.9 Preruseni poruchy

Doba, kdy je pracovnikim Poskytovatele z dlivodll na strané UzZivatele nebo tfeti osoby znemoznéno
nebo znacné ztizeno provedeni servisniho zasahu v prostorach, kam Uzivatel zajistuje pfistup. Pokud
Uzivatel pfistup neumozni, je pozastaveno nacitani ¢asu poruchy. O této skutecnosti je UzZivatel
informovan na kontaknim pracovisti Uzivatele. Od okamziku umoznéni pfistupu je pak nacitani ¢asu
poruchy obnoveno.

2.10 Ukonceni poruchy

Porucha je ukonéena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poruSe, tj. uvedenim do technického stavu,
ktery je definovan v technické specifikaci sluzby, a pfedanim Uzivateli k ovéreni.

2.11 Dostupnost

Pomér doby, béhem které je sluzba Uzivateli dostupna bez poruch z diivodll na strané Poskytovatele,
k délce celého sledovaného obdobi. Vyjadfuje se v procentech. Mési¢ni dostupnost se urci
nasledujicim zpusobem:

Mésicéni dostupnost (v %) = [(pocet hodin v mésici) — (soucet hodin trvani vS§ech poruch v mésici)] x 100
(pocet hodin v mésici)

Pozn.: Pocet hodin v mésici = 720

Délka poruchy se kalkuluje v hodinach s pfesnosti na jedno desetinné misto. Pokud porucha pfesahuje
z jednoho do nasledujiciho mésice, zapoditava se do parametru dostupnosti a maximalni délky trvani
poruchy v mésici, v kterém byla ukon&ena.

Do doby trvani poruchy se pro vypocet garantovanych parametrii nezapocitava:

e porucha na vnitfnim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé Poskytovatele;

e porucha zpusobena vypadkem napajeni, které nezajistuje Poskytovatel, pfipadné poruchy
zplsobené Uzivatelem nebo €innosti vykonavanou osobou opravnénou Uzivatelem;

e doba, po kterou neni servisnim technikim Poskytovatele (za u€elem opravy poruchy) umoznén
pfistup do objektu Uzivatele &i objektu tfeti strany s pfistupem pod kontrolou Uzivatele;

e doba vznikla éekanim na provéreni funkénosti prostfedkd Uzivatele delSi nez 30 minut;

e preruseni dodavky sluzby z dlvodu planovanych praci nebo udrzby (viz €l. 2.3), v pfipadé
zalohovaného pfipojeni jen pokud je v provozu alespori jedno pfipojeni (primarni nebo zalozni);

e preruseni dodavky sluzby z divodu zplisobenych vysSi moci (viz ¢l. 2.4).

2.12 Kontaktni pracovisté Uzivatele

Uzivatel definuje v Pfiloze &. 2 Kontakty nebo na infostrankach Poskytovatele pfislusna pracovisté nebo
osoby (v€éetné komunikaénich kanal(), které na strané Uzivatele:

e pfijimaji veSkera oznameni Poskytovatele, tykajici se sluzby

e feSi akutni provozni problémy a poruchové stavy sluzby

o informuji Poskytovatele o skute€nostech, tykajicich se sluzby
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2.13 Kontaktni pracovisté Poskytovatele

Poskytovatel definuje v Pfiloze €. 2 Kontakty nebo na infostrankach Poskytovatele pfislusné pracovisté
nebo osoby (véetné komunikacénich kanald), které na strané Poskytovatele:

e prijimaji veSkera oznameni Uzivatele, tykajici se sluzby

o FeSi akutni provozni problémy a poruchové stavy sluzby

o informuji Uzivatele o skute€nostech, tykajicich se sluzby

3. Dohodnuté zpusoby komunikace

3.1 P¥ijem poruchy

UZivatel hlasi poruchy a jiné skute€nosti, tykajici se sluzby, pouze na Kontaktni pracovité Poskytovate
a vyuziva definované komunikacéni kanaly dle PFilohy €. 2 Kontakty. UzZivatel je pfed nahlaSenim poruchy
povinen zkontrolovat stav koncového zafizeni umisténého u UZivatele a stav napajeni, které neni
zajistovano Poskytovatelem. NahlaSeni poruchy sluzby se fidi nasledujici procedurou:

UZivatel:

Nahlasi svoji identifikaci (osoba/firma/adresa/manipulaéni heslo)

o Nahlasi oznaceni sluzby (jednoznacny identifikator z konfiguraénich dat)

e Uvede udaje o poruse

e Odsouhlasi ¢as zacatku poruchy s pracovnikem Kontaktniho pracovisté Poskytovatele

Poskytovatel:
¢ Ohlasi svoji identifikaci
o Potvrdi pfevzeti poruchy od Uzivatele
e Odsouhlasi ¢as zacatku poruchy s Uzivatelem

3.2 Odezva na hlaseni o poruse a diagnostika

Poskytovatel je povinen informovat Uzivatele o krocich vedoucich k odstranéni poruchy a
predpokladané dobé jejiho odstranéni dle sjednané doby odezvy po nahlaseni poruchy. V pfipadé, ze
doba trvani poruchy prekro€i garantovanou délku, je Uzivatel informovan o stavu poruchy
v pravidelnych intervalech dohodnutych mezi kontaktnimi osobami smluvnich stran.

Poskytovatel pfedavé kontaknimu pracovisti UZivatele odezvu na hladenou poruchu, ktera obsahuje:
e Oznaceni sluzby
Nazev (jméno) Uzivatele
Jméno pracovnika Poskytovatele, ktery hlaSeni pfevzal
Cislo poruchy (&islo poruchového listku v elektronickém systému Poskytovatele)
S Uzivatelem odsouhlaseny zacatek poruchy
PFicinu poruchy (obecné: porucha koncového zafizeni, porucha na pfistupové trase)
Rozhodnuti o nutnosti vyslani servisniho technika k dalSi lokalizaci poruchy &i jeji opravé az do
mista ukon&eni sluzby v objektu UZivatele
e Opatieni podniknuta k opravé poruchy a pfedpokladany ¢as jejiho ukonceni

3.4 Ukon¢€eni poruchy

Porucha je ukoncena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poru$e, tj. uvedenim do technického stavu,
ktery je definovan v technické specifikaci sluzby. Uzivatel ovéfi funkénost sluzby a odsouhlasi €as
ukonéeni poruchy.

Poskytovatel pfeda kontaknimu pracovisti UZivatele hlaSeni o ukon&ené porude, které obsahuje:
e Oznaceni sluzby
o Nazev (jméno) UzZivatele
e Jméno pracovnika Poskytovatele, ktery hlaSeni vyhotovil
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3.5 Report SLA

Cislo poruchy (&islo poruchového listku)

S Uzivatelem odsouhlaseny za¢atek poruchy
Pfesnou pfi¢inu poruchy
S Uzivatelem odsouhlaseny konec poruchy

Poskytovatel zpracuje mésicni report s pfehledem poruch a s informaci o dosazené meési¢ni dostupnosti
pro poskytovanou sluzbu s definovanou SLA, ktera byla v poruSe, a doda jej Uzivateli spolecné
s dariovym dokladem k uhradé, a to v mésici nasledujicim po hodnoceném obdobi. V pfipadég, Ze
v daném mésici nebyla sluzba v poruse, nebude report zpracovavan.

3.6 Reklamace

Pokud Uzivatel nesouhlasi s Udaji v mésiénim reportu poruch, maze tyto své vyhrady uplatnit bez
zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji vSak ve lhité do 15 dnd ode dne dodani (pfedani) reportu a platebniho
dokladu s vyuétovanim cen.

4. Garantované parametry, ceny a vypocet vracené ¢astky

4.1 Garantované parametry

SLA definuje garance pro rizné urovné sluzby podle dostupnosti a maximalni doby trvani poruchy.

Prehled drovni SLA a pfisluSnych parametrl je uveden v nasledujici tabulce:

Tabulka ¢.1 Prehled urovni SLA

Mésicni Rasclici o Maximalni doba
. v nedostupnosti Hlaseni N - P
Uroven SLA dostupnost luzb 2 h Servisni hodiny Doba odezvy trvani poruchy
sluzby sluzby za mésic poruc sluzby
(v minutach)
do 1 hodiny od 10 hodin od
SLAF1 99,6 % 173 Po-Ne, 0-24 Po-P34, 7-20 nahlaseni nahlaseni
poruchy *) poruchy *)
do 2 hodiny od 8 hodin od
SLAF2 99,7 % 130 Po-Ne, 0-24 Po-Ne, 0-24 nahlaseni nahlaseni
poruchy poruchy
do 1 hodiny od 6 hodin od
SLAF3 99,9 % 43 Po-Ne, 0-24 Po-Ne, 0-24 nahlaseni nahlaseni
poruchy poruchy

*) Do doby odezvy a do doby trvani poruchy se zapocitava pouze doba uplynula v servisnich hodinach.

4.2 Cena SLA

Cena SLA se urCuje procentudlni sazbou ze zakladni mési¢ni ceny sluzby, pokud neni stanoveno jinak.
Tato sazba je uvedena v nasledujici tabulce:

Tabulka €. 2 Koeficient pro uréeni ceny SLA

. . Cena SLA
Uroven SLA oL .

(% z mésicni ceny sluzby)
SLAF1 15,0 %
SLAF2 30,0 %
SLAF3 45,0 %
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4.3 Smluvni slevy za nedodrzeni garantované urovné sluzeb

PFi nedodrzeni jednoho a vice garantovanych parametr(i dle ¢l. 4.1 z davodd na strané Poskytovatele
neni Uzivateli u¢tovana cena za SLA nebo je Uzivateli cena za SLA vracena formou dobropisu nebo
slevy.

Rovnéz bude uzivateli vtomto pfipadé pfiznan narok na slevu z mési¢ni ceny sluzby za snizZeni
dostupnosti sluzby nebo piekroceni délky poruchy podle tabulky €. 3 a 4.

Tabulka €. 3 — Sleva za snizeni dostupnosti sluzby:

SLAF1 SLAF2 SLAF3
sleva sleva sleva
Dostupnost sluzby z mésiéni Dostupnost sluzby z mésicni Dostupnost sluzby z mésiéni
ceny sluzby ceny sluzby ceny sluzby
99,5 % < dostupnost < 99,6 % 1% 99,6 % < dostupnost < 99,7 % 2% 99,8 % < dostupnost < 99,9 % 4%
99,4 % < dostupnost < 99,5 % 2% 99,5 % < dostupnost < 99,6 % 4% 99,7 % < dostupnost < 99,8 % 8 %
99,2 % < dostupnost < 99,4 % 4% 99,3 % < dostupnost < 99,5 % 8 % 99,5 % < dostupnost < 99,7 % 12%
99,0 % < dostupnost < 99,2 % 6 % 99,1 % < dostupnost < 99,3 % 10 % 99,3 % < dostupnost < 99,5 % 16 %
98,8 % < dostupnost < 99,0 % 8 % 98,9 % < dostupnost < 99,1 % 12 % 99,1 % < dostupnost < 99,3 % 20 %
98,6 % < dostupnost < 98,8 % 10 % 98,4 % < dostupnost < 98,9 % 16 % 98,9 % < dostupnost < 99,1 % 24 %
98,1 % < dostupnost < 98,6 % 12% 97,9 % < dostupnost < 98,4 % 20 % 98,4 % < dostupnost < 98,9 % 28 %
97,6 % < dostupnost < 98,1 % 14 % 97,7 % < dostupnost < 97,9 % 24 % 97,9 % < dostupnost < 98,4 % 32 %
kazdé zapocaté procento 29 kazdé zapocaté procento 39 kazdé zapocaté procento 4%
pod hodnotu 97,6 % ° pod hodnotu 97,7 % ° pod hodnotu 97,9 % °

Tabulka ¢.4 Sleva za prekroc¢eni délky poruchy

Uroven SLA Prekroceni délky poruchy Sleva

SLAF1 kazda zapocata hodina nad maximalni délku poruchy 1 % z mésicni ceny sluzby
SLA F2 kazda zapocaté hodina nad maximalni délku poruchy 1,5 % z mésicni ceny sluzby
SLAF3 kazda zapocata hodina nad maximalni délku poruchy 2 % z mésicni ceny sluzby

Slevy za snizeni dostupnosti sluzby a za pfekro€eni délky poruchy se scitaji. Maximalni celkova sleva
¢ini 100 % mésicni ceny sluzby. Toto pravidlo nema vliv na vraceni ceny za SLA.

5. Eskalaéni procedury a soucinnost

Pokud Uzivatel duvodné pochybuje o spravnosti postupu feSeni poruchy ze strany Poskytovatele, mGze
eskalovat problém. Jména a kontaktni isla pracovnikll Poskytovatele, zajiStujici eskalaéni proceduru,
jsou uvedena v Pfiloze €. 2 Kontakty.

Pokud by mél Poskytovatel problém s oznamovanim planovanych praci a udrzby nebo s ukonéenim
poruchy ze strany Uzivatele, mlze problém eskalovat. Jména a kontaktni €isla pracovnik(i Uzivatele,
zajistujici eskalaéni proceduru, jsou uvedena v Pfiloze €. 2 Kontakty.

Uzivatel se zavazuje, Ze k hlaseni poruch a k eskalaci problému bude pouzivat vyhradné kontaktni idaje
uvedené v PFiloze &. 2 Kontakty.

Pokud bude pro pfipadné odstranéni zavady dilezitda soulinnost na strané Uzivatele, pouzije
Poskytovatel pfi feSeni zavad pouze kontaktni Udaje uvedené v Pfiloze €. 2 Kontakty. Nedostupnost
pracovnik(l Uzivatele v daném pfipadé vede k preruSeni poruchy.

6. Ostatni ujednani

Poskytovatel se zavazuje zajistit UZivateli sluZzbu v rozsahu a za podminek stanovenych touto Pfilohou.
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V pfFipadé zadosti o ukonceni poskytovani SLA (Service Level Agreement) vymezenych touto Pfilohou
ze strany Uzivatele, bude poskytovani SLA ukon¢eno Poskytovatelem k datu zadosti.

UzZivatel nema narok na nahradu skody, ktera by mohla v souvislosti s poruchami Uzivateli vzniknout.

UZivatel poskytne Poskytovateli v nezbytném rozsahu a v zavislosti na charakteru poruchy veSkerou
soucinnost, potfebnou k dodrzeni zavazki ze strany Poskytovatele na zakladé SLA, zejména pak
veSkeré nezbytné informace a pfistup do vlastnich prostor. Uzivatel se zavazuje v dostate¢ném
Casovém predstihu informovat Poskytovatele o veSkerych opatfenich na své strané, jez by mohly mit
vliv na poskytovani dohodnuté SLA.

V pfipadé, Ze Uzivatel nahlasi Poskytovateli udalost, ktera nesplfiuje podminky poruchy sluzby, je
Uzivatel povinen Poskytovateli uhradit veSkeré naklady, které jsou v této souvislosti pfiméfené a ucelné
vynalozeny, zejména pak naklady na analyzu a vyhodnoceni pfisluSsné udalosti a ostatni ukony s tim
souvisejici.

V Uherském Hradisti dne 7. 9. 2020

podpis opravnéné osoby podpis opravnéné osoby
Uzivatele Poskytovatele
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