Vseobecné podminky ke Smlouvé o SLA

I. Pfedmét SLA

1.1) Pfedmétem Sluzby SLA (dohodnuté urovné sluzeb) jsou spolecnosti SychrovNET s.r.o.
sidlem Smetanova 1101 Vsetin, IC 17297729 (dile jen poskytovatel), garantované
parametry mésiéni dostupnosti pfipojeni, definovani zplisobu komunikace a zptsobu nahrady v
ptipadé poruchy sluzby piipojeni k Internetové siti na zakladé Smlouvy o SLA, Ustanoveni o
SLA ve Smlouvé o poskytovani telekomunika¢nich sluzeb internetu nebo v dodatku této smlouvy.

1.2) Piedmétem Sluzby SLA ze strany uZivatele je zavazek zaplatit za tuto garanci kvality
poskytovanych sluzeb cenu dle ¢lanku VII.

I1. Zpusob objednani SLA

2.1) Sluzbou SLA se rozumi individudlni droveil sluzeb poskytovanych poskytovatelem
uzivateli, na zdkladé ustanoveni ve Smlouvé o poskytovani telekomunikacnich sluzeb internetu
nebo dodatku k této smlouvé nebo Smlouvy o SLA, dalc oznagend jako SLA véetné hodnoty jeji
tirovné v procentech (%) a dal$imi informacemi jako telefonni ¢isla odpovédnych osob na strané
uZivatele atd. viz. niZze. Smlouvu nebo Ustanoveni o Sluzb& SLA je mozné uzaviit jak pro sluzby
nové, tak pro sluzby stavajici formou dodatku ke smlouvé. Sluzbu SLA je mozno aktivovat jen na
zakladé Smlouvy, Ustanoveni o SLA obsazené ve smlouvé nebo dodatkem ke smlouve. Sluzba
SLA nabude ué¢innosti vzdy od prvniho dne v kalendainim meésici nasledujicim po podpisu
Smlouvy o SLA, Smlouvy o poskytovani telekomunikacnich sluzeb internetu s ustanovenim o SLA,
nebo dodatku.

III. Definice pojmiu

3.1) Sledovani obdobi z hlediska SLA

Dodrzovani garantovanych parametri se sleduje vzdy v prubéhu jednoho kalendéiniho mésice.
Vyhodnoceni parametri garantovanych v SLA se provede v mésici nasledujicim po sledovaném
obdobi. V mésici nasledujicim po sledovaném obdobi mé uZivatel, pokud nedoslo k dodrzeni
garantovanych parametrii, moznost pisemn& pozadovat dobropis ve vySi pom¢mé Casti mésicni
ceny za sluzby.

3.2) Porucha sluzby
Poruchou poskytované sluzby se rozumi stav, kdy jeden nebo vice parametri sluzby jsou horsi nez

technické parametry uvedené ve specifikaci sluzby nebo stav, kdy je provoz sluzby znemoZnén
z duvodu na strané poskytovatele.



3.3) Udalosti vyssi moci

Za poruchu ve smyslu SLA se ncpovazuje porucha zplisobend vyS$$i moci, {j. Zivelnou poruchou
(zaplavy, pozar, zemétieseni, plosné vypadky rozvodu elektrické energie, apod.), vale¢nym
konfliktem nebo teroristickym Gtokem a nebo jinymi podobnymi udalostmi, jeZ nastaly nezévisle na
vili poskytovatele a brani mu ve splnéni jecho povinnosti, jestlize nelze rozumné predpokladat, ze
by poskytovatel tuto prekazku nebo jeji nasledky odvratil nebo ptekonal a dale, Ze by v dob¢ vzniku
zavazku tuto prekazku predvidal, nejsou povazovany za poruchy na stran¢ poskytovatele a nejsou
zapo¢itavany ani do dostupnosti, ani do délky poruchy.

3.4) Zacatek poruchy

Za zalatek poruchy se pro ureni doby trvani poruchy sluzby povaZuje Cas nahlaSeni poruchy
povéienou osobou uZivatele stanovenou ve Smlouvé o SLA, Smlouvé o poskytovani
telekomunikaénich sluzeb internetu u ustanoveni o SLA nebo dodatku ke smlouve, a to
telefonickym ohlasenim z telefonniho &isla uvedeného ve Smlouvé o SLA, Smlouvé o poskytovani
telekomunikaénich sluzeb internetu u ustanoveni o SLA ncbo dodatku.

3.5) Servisni zasah

Servisni zasah je vykon praci, vedoucich k pfimé lokalizaci a naslednému odstranéni poruchy
sluzby at’ uz nahradni sluzbou bezchybnou nebo odstranénim poruchy na pienosovém zafizeni ¢i
médiu. Za servisni zasah jsou povazovany i SW ¢innosti (reset a rekonfigurace).

3.6) PreruSeni poruchy

Pokud je pfi servisnim zasahu nutny pfistup servisniho technika poskytovatele k elektronickému
komunikaénimu zafizeni umisténému v prostorach uZivatele, nebo prostorach tfeti osoby, kam
uzivatel zaji§tuje piistup, je uzivatel povinen tento pristup umoznit. Pokud uzivatel pfistup
neumozni, je pozastaveno naditani asu poruchy. Poskytovatel o pozastaveni nacitani ¢asu a jeho
dtivodu uvédomi uzivatele telefonicky a zaroven s uzivatelem dohodne ¢as, kdy bude pfistup
servisnimu technikovi poskytovatele umoznén. Od okamziku umoznéni pfistupu servisniho
technika poskytovatele k clektronickému komunikacnimu zafizeni je pak nacitani Casu poruchy
obnoveno.

3.7) Ukonceni poruchy
Porucha je ukonéena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poruse, tj. uvedenim do minimalné stejného

technického stavu, ktery byl pred zjisténim zavady, nebo v piipadé, Ze systém sam rozpozna, Zc
zavada byla odstranéna.

3.8) Dostupnost sluzby

Dostupnost sluzby je pomér doby, kdy byla uzivateli sluzba dostupna bez poruchy z divodu na
stran& poskytovatele, k délce celého sledovaného obdobi. Vyjadiuje se v procentech.



M¢ési¢ni dostupnost se ur¢i nasledujicim zpusobem:

Meésic¢ni dostupnost (v %) = [(pocet hodin v mésici) — (soucet trvani v8ech poruch v mésici)| x 100

(pocet hodin v mésici)

Pokud porucha piesahuje zjednoho mésice do nasledujiciho mésice, rozpocitava se doba do
kazdého mésice zvlast.

Do doby poruchy se pro vypocet garantovanych parametrii nczapo¢itava:

3.9) TypySLA

porucha na vnitinim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé
poskytovatele,

doba jind nezli stanovena pro jednotlivou Kkategorii jako doba s
garantovanymi parametry mésicni dostupnosti sluzby

porucha zptisobena vypadkem napajeni na koncovém zafizeni uzivatele,

doba, po kterou neni zaméstnancim poskytovatele (za ucelem odstranéni
poruchy) umoznén pfistup do objektu uzivatele ¢i objektu tieti strany
s pristupem pod kontrolou uzivatele,

porucha zplsobena zavinénim uzivatele,

preruSeni z divodu plénovanych praci nebo udrzby - je takové preruseni
sluzby, které je nejmén¢ 2 dny piedem oznameno uzivateli, nebo je
odsouhlaseno obéma stranami. Veskeré prace budou planovany tak, aby byl
minimalizovan dopad preruseni sluzby. Preruseni z divodu planovanych
praci se pro Gc¢cly SLA nepovazuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti se
nezapocitava. Pokud poskytovatel nedodrzi planovany termin pro préci, je
poskytovatel povinen prevzit prerusenou sluzbu do stavu poruchy, a to od
okamziku, kdy méla byt prace ukonc¢ena,

preruseni z divodl pravidelné Gdrzby - je takové pieruseni sluzby, které je
stanoveno 2x mésicné v no¢nich hodindch 1:00-5:00hod. vzdy v l.den a
20.den v mésici. PreruSeni z divoda pravidelné Gdrzby se pro Gcely SLA
nepovazuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti se v uvedeném obdobi
nezapocitava.

Poskytovatel SLA umozni uzivateli vybrat typ sluzby SLA, a to ze dvou kategoriich:

SLA prvni kategorie

SLA druhé¢ kategorie

- garantuje parametry mésicni dostupnosti pfipojeni 12 hodin denné¢, a
to od 8:00 do 20:00, 365 dni v roce.

- garantuje parametry mési¢ni dostupnosti pfipojeni 24 hodin denné,
365 dni v roce.



IV. Kontakty na uzivatele

Uzivatel je povinen do Smlouvy o SLA, popi. ustanoveni o SLA obsazené ve Smlouvé o
poskytovani telekomunikac¢nich sluzeb internctu nebo dodatku k této smlouvé uvést aktualni
telefonni ¢isla a jména odpovédnych osob a v pfipadé zmén kontakti je u poskytovatele
aktualizovat. Kontakty musi byt uvedeny na osoby, které:

- fesi aktudlni provozni problémy a poruchové stavy vSech typl sluzeb — tyto
kontakty poskytovatel informuje o ,,Pf{jmu ozndmeni o poruSe, Pferuseni
poruchy, Ukon¢eni poruchy*,

- eviduji a pfijimaji oznameni o pieruseni z divodu planovanych praci a
Gdrzby — na tyto kontakty pfedem poskytovatel oznamuje uZivateli pferuSeni
z duvodu planovanych praci a udrzby.

V. Smlouva o SLA,

Ustanoveni o SLA ve smlouvé o poskytovani telekomunikac¢nich sluZeb internetu nebo
dodatku k této smlouvé

Smlouva o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouvé o poskytovani sluzeb internetu nebo dodatku k této
smlouvé je zdvazna smlouva popf. ustanoveni popf. dodatek, ktery miZe byt uzavien jak ke
sluzbam novym, tak ke sluZzbam stavajicim. Smlouva o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouv¢ o
poskytovani sluzeb internetu nebo dodatku k této smlouvé ma tiimési¢ni vypovédni lhiitu pro ob&
smluvni strany, vypovéd’ musi byt dana druhé strané pisemné a lhiita béZi od prvniho dne v mésici
nasledujicim po doruceni vypovédi. Smlouva o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouve o poskytovéani
sluzeb internetu nebo dodatku k této smlouvé musi obsahovat zejména tyto udaje: datum, od
ktercho je SLA uplatilovano a aroven SLA pro.danou sluzbu.

VI. Dohodnuté zpasoby komunikace

6.1) Prijem poruchy

Prvni kategorie typu SLA

Technicka podpora poskytovatele informujici o ,,Pf{jmu ozndmeni o poruSe, pferuseni poruchy a
ukonéeni poruchy” je dostupnd telcfonicky od 8. do 20. hodiny denné na telefonnim €isle uvedeném
ve smlouvé o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouvé o poskytovani sluzeb internetu nebo dodatku k
této smlouvé, nebo miZe byt porucha mimo tyto hodiny ohldsena formou SMS na telefonnim cisle
uvedeném ve smlouvé o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouvé o poskytovani sluzeb internetu nebo
dodatku k této smlouvé.



Poskytovatel nemize garantovat dodrzeni parametrdi SLA v piipadech, kdy porucha neni
uZivatelem nahlasena pravé na uvedend kontaktni ¢isla. UZivatel je pfed nahlaSenim poruchy na
linku ziizenou poskytovatelem pro tento el povinen zkontrolovat stav zafizeni uzivatele, stav
napajeni a jinych podobnych zatizeni, ktera jsou zajistovana uzivatelem. V piipadg, Ze uZivatel tuto
povinnost opakované neplni, nemusi poskytovatel sluzbu do poruchy pfijmout.

Nahlaseni poruchy sluzby se fidi nasledujici procedurou:

UZivatel:
- Nabhlasi svoji identifikaci (osoba/podnik/adresa)
- Nahlasi typ sluzby
- Uvede udaje o poruse
- Odsouhlasi ¢as za¢atku poruchy s operatorem poskytovatele

Operator poskytovatele:
- Ohlasi svoji identifikaci
- Potvrdi pfevzeti poruchy od uzivatele
- Odsouhlasi ¢as za¢atku poruchy s uZivatelem

V piipadé, Ze uzivateli neni zndmo ptesné oznaceni sluzby a poskytovatel musi sluzbu identifikovat
z databaze, povazuje se za zatatek poruchy doba, kdy byla sluzba uspéSn¢ identifikovana.

Druha kategorie typu SLA

Technicka podpora poskytovatele informujici o ,,P¥{jmu oznameni o poruse, picrueni poruchy a
ukonéeni poruchy" je dostupna telefonicky od 0:00 do 24:00 hodin denn¢ na telefonnim Cisle
uvedeném ve smlouvé o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouvé o poskytovani sluzeb internetu nebo
dodatku k této smlouvé, nebo miZe byt porucha mimo tyto hodiny ohldSena formou SMS na
telefonnim &isle uvedeném ve smlouvé o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouvé o poskytovani sluzeb
internetu nebo dodatku k této smlouve.

Poskytovatel nemiizc garantovat dodrZeni parametri SLA v piipadech, kdy porucha neni
uzivatelem nahlagena pravé na uvedena kontaktni &isla. Uzivatel je pfed nahlaSenim poruchy na
linku zfizenou poskytovatelem pro tento el povinen zkontrolovat stav zafizeni uZivatele, stav
napajeni a jinych podobnych zafizeni, ktera jsou zajiitovana uZivatelem. V pfipad¢, Ze uzivatel tuto
povinnost opakované neplni, nemusi poskytovatel sluzbu do poruchy pfijmout.

Nahlaseni poruchy sluzby se fidi nasledujici procedurou:

Uzivatel:
- Nahlasi svoji identifikaci (osoba/podnik/adresa)
- Nahlasi typ sluzby
- Uvede udaje o poruse
- Odsouhlasi ¢as za¢atku poruchy s operatorem poskytovatele

Operator poskytovatele:
- Ohlasi svoji identifikaci
- Potvrdi pfevzeti poruchy od uZivatele
- Odsouhlasi ¢as za¢atku poruchy s uzivatelem



V piipadg, ze uzivateli neni znamo presné oznaceni sluzby a poskytovatel musi sluzbu identifikovat
z databaze, povazuje se za zaCatek poruchy doba, kdy byla sluzba uspésné identifikovéana.

6.2) Diagnostika poruchy

Poskytovatel je povinen informovat uzivatele o krocich vedoucich k odstranéni poruchy a
predpokladané dobé jejiho odstranéni. Uzivatel je v prub&hu odstrafiovani poruchy povinen sdélit
poskytovateli veskeré informace, které povedou k lokalizaci a co nejrychlej§imu odstranéni
poruchy.

6.3) Stanoveni délky poruchy

Délka poruchy je vypocitana jako z asovy usek, béhem kterého nebyla sluzba v minimalné stejném
technickém stavu stanoveném ve Smlouvé, tedy od zacatku poruchy respektive oznameni poruchy
uzivatelem do doby ukonéeni poruchy. Casovy usek bude stanoven pro kazdou poruchu zvIast’.

6.4) Zprava o poruse

Po ukonéeni poruchy, nejpozdéji viak do 2 dnii ode dne, ve kterém byla porucha ohldSena, sepise
povéfena osoba poskytovatele formulat Zpravy o poruse, ve kterém bude stanoven Cas zaCatku
poruchy respcktive ohlaseni poruchy, ¢as ukonéeni poruchy a stanoveni délky poruchy. Zprava o
poruse bude vyhotovena ve dvou vyhotovenich, kdyz jednu obdrzi Poskytovatel a druhou UZivatel.
Poskytovatel piedlozi tuto zpravu Uzivateli ke kontrole. Podpisem Zpravy o poruSe ze strany
poskytovatele i uzivatele bude tato zprava podkladem pro stanoveni dostupnosti sluzby v daném
mésici.

Souhrn ¢ast délek poruch z zkontrolovanych a podepsanych Zprav o poruSe Poskytovatelem i

Uzivatelem na konci mésice bude doplnén do vypoctu mésicni dostupnost garantovanych parametri
sluzby. Souhrn ¢asti bude uveden v Mési¢nim reportu.

6.5) Reporting

Poskytovatel zpracuje Mési¢ni report garantovanych parametrii SLA (déle jen Mésicni report),
s ptehledem poruch obsazenych ve Zpravach o poruse, a dosazené mési¢ni dostupnosti.

6.6) Vyhrady uZivatele

Pokud uZivatel nesouhlasi s udaji v Mé&si¢nim reportu poruch, mize tyto své vyhrady uplatnit bez
zbyteéného odkladu, nejpozdéji viak ve Ihuté 2 mésicli ode dne vystaveni reportu pisemnou
formou, a to s pfiloZzenim Zprav o poruse a vyznaCenim nespravnych skutecnosti zaznamenanych v
Mg¢sicnim reportu.

6.7)  Pieruseni provozu v pripadé poruch velkého rozsahu

V piipadé poruch velkého rozsahu miize poskytovatel prerusit sluzbu kdykoliv, vzdy viak uZivateli
nahlési rozsah a predpokladanou dobu pteruseni sluzby. K pferuseni sluzby z diivodu poruch



velkého rozsahu dochazi za cclem odvraceni §kod vétsiho rozsahu, zabranéni ohrozeni zdravi nebo
zivota. PferuSeni provozu se v tomto ptipadé povazuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti se
zapocitava.

VII. Garantované parametry a ceny

Prehled o urovni SLA
Poskytovatel sluzbou SLA garantuje zaru¢enou mésicni dostupnost sluzby jednotlivé sluzby. Ve
Smlouvé o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouvé o poskytovani sluzeb internetu nebo dodatku  je

potieba stanovit, ke které respektive kterym sluzbam se SLA vztahuje popf. s jakou hodnotou.

Pi‘chled arovni SLA a p¥islu$nych parametrii je uveden v nasledujici tabulce:

Mésicni dostupnost shusb Vracena ¢astka za nedodrzeni dostupnosti sluzby
P Y [SLA995% SLA 99,7 % SLA 99,9 %
dostupnost > 99,90 0 %
% 0 % :
o 0
09/(?,90 % >dostupnost > 99,70 0% 129
0 ~
09/?,70 % >dostupnost > 99,50 8% 16 %
) .
09/9,50 % >dostupnost > 99,20 39 12 % 20 %
0
0,
09/(?,20 % >dostupnost > 99,00 6% 16 % 24 %
0 Q
09/9,00 % >dostupnost > 98,50 9% 20 % 28 %
0
0 o o~
?/8,50 % >dostupnost > 98,00 12 9% 249 32 9,
0
V)
09/(2)3,00 % >dostupnost > 97,50 15 9% 28 % 36 %
0
09/7,50 % >dostupnost > 97,00 18 % 32 9% 40 %
0
0
09/Z,OO %o >dostupnost > 96,50 21 % 36 % 44 %
[ 2
o9/?,50 % >dostupnost > 96,00 249, 40 % 48 %
96,00 % 0 0 0
>dostupnost............. 27% e 2

Vyse vracené ¢astky v daném mésici je vypocitana jako procentni podil souctu ceny sluzby uvedené
ve Smlouvé o poskytovani telekomunikacénich sluzeb internetu popt. dodatku a ceny za sluzbu SLA
uvedené ve Smlouvé o SLA, Ustanoveni o SLA ve smlouvé o poskytovani sluZeb internetu nebo
dodatku.

Ceny za SLA pro kategorie SLA
Cena za SLA se uréuje procentualni sazbou ze zédkladni mési¢ni ceny sluzby dle ceniku SLA beze
slev a dopliitkovych sluzeb uvedenych ve smlouvé o SLA.

Prvni kategorie SLA ! Druha kategorie SLA

 NazevSLA | Cenapausalu | NazevSLA Cenapausalu
. 99,5% ‘ 0% | 99,5% 12000 ,- + 0%
C997% | 10% o 9T7% 2000 ,- + 10%

99,9% | 20% 99,9% 2000 ,- + 20%




VIIL Vypocet a vyutovani vracené ¢astky pri nedodrZzeni
garantovanych parametri SLA

Pii nedodrZeni garantovanych parametri, z divodl na strané poskytovatele ma uZzivatel narok na
poskytnuti slevy formou dobropisu pomérné ¢asti z mésicni ceny za dotCenou sluzbu za mésic,
v némz bude poskytnuta sleva dle Tabulky 1 (dale jen ,mési¢ni cena®). Pfedpokladem pro vraceni
pomérné &asti z mé&sini ceny je, Ze uzivatel uplatni narok na vraceni u poskytovatele v mésici
nasledujicim po mésici, za ktery byl vystaven M¢sicni report. Narok zanikd, pokud neni ve
stanovené 1huté narok uplatnén. V piipadé platebni nekazn€ uzivatele a existence splatnych
pohledavek poskytovatele vuc¢i uzivateli bude castka poskytovatelem zapocitana na tuto

pohledavku.



