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Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb

SLA — Next Business Day (NBD)
PFiloha &. 1 ke smlouvé &. 4930092111 -B2B

1. Uvodni ustanoveni

Tato Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb (SLA), uzavirana dle ustanoveni § 1746 odst.
2 zakona €.89/2012 Sb. (ob&ansky zakonik) v u€inném znéni, je nedilnou soucasti Smlouvy
o poskytovani telekomunikacnich sluzeb a tvofi jeji Pfilohu €. 1.

Pfedmétem dohody SLA je poskytovani technické podpory a garance dostupnosti Sluzby
Klientovi v€éetné garance servisnich zasahl od nahlaseni Poruchy Klientem.

Sluzba je definovana Smlouvou, mize se jednat o konektivitu, napajeni, popf. kombinaci.
V pfipadé napajeni se SLA dle ¢l. 4.1.3 mlGze poskytnout pouze v pfipadé 2 napajecich
vétvi se zalohou UPS.

Zakladnimi garantovanymi parametry dohody SLA jsou Dostupnost Sluzby, doba Zfizeni
Sluzby a termin odstranéni Poruchy.

V pfipadé nutného servisniho zasahu na strané Poskytovatele budou informace o tomto
zasahu zaslany Klientovy nejpozdéji 14 dni pfed timto zasahem, resp. vypadkem.

Poskytovatel si vyhrazuje pravo zménit rozsah a uroven poskytovaného servisniho zajisténi
v této dohodé SLA, v pfipadé, Ze dojde k vyznamné zméné v trznich podminkach nebo ke
zméné iniciované rozhodnutim pfislusného spravniho organu, které by mohly ovlivnit
schopnosti Poskytovatele poskytovat Sluzby. Takové zmény musi byt Klientovi oznameny
pisemné a to nejméné Sedesat (60) dnl pfed nabytim ucinnosti.

Pokud by ustanoveni této dohody SLA byla v rozporu s ustanovenimi obsazenymi ve
Smlouvé, plati pfednostné ustanoveni Smlouvy.
2. Prehled poskytovanych garanci

Zavazna uroven poskytovanych Sluzeb a servisnich zasahu je uvedena v nasledujici
tabulce:

Popis Metrika zavazku
Garantovana Dostupnost Sluzby Dle domluvené hodnoty ¢l. 4.1
Reaké&ni doba na ohlaseni Poruchy Do 30 minut od prvniho kontaktu

Do 12:00 hodin nasledujiciho

Obnoveni provozu Sluzby pracovniho dne
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3. Definice a vyklad pouzitych pojmu

Dostupnost Sluzby se vyjadfuje v % funk&nosti Sluzby za kalendaini mésic podle

nasledujiciho pfedpisu:

(720 — doba trvani planovanych praci v obdobi) — (doba trvani véech Poruch v obdobi) x 100
(720 — doba trvani planovanych praci v obdobi)

kde délka kalendarniho mésice pro vypocet Dostupnosti Sluzby je standardizovana na 720
hodin.

Eskalace je akt komunikace mezi jednotlivymi stupni fizeni Poskytovatele a Klienta, jejimz
cilem je ziskat dodate¢nou technickou podporu pfi odstrafiovani Poruch, Zavad nebo jinych
potizi.

Dohledové centrum (DC) je pracovisté, které zajiStuje primarni zakaznicky servis a
technickou podporu. Jeho prostfednictvim Klient ohlasuje poruchy nebo poZzadavky na
servis, dostava aktualizace a Poskytovatel informuje o obnoveni poskytovanych sluzeb.

Porucha (dale téz i Zavada) je stav, ktery Caste€né nebo UpIné znemoziiuje pouzivat
Sluzbu nebo sniZuje stanovenou kvalitu Sluzby.

Terminem Sluzba nebo Sluzby se v dohodé SLA rozumi produkty sluzeb elektronickych
komunikaci a ¢innosti, k jejichz poskytovani se Poskytovatel zavazal ve Smlouvé, kterou
Smluvni Strany mezi sebou uzaviely a na zakladé které jsou Sluzby poskytovany a zarovern
kde se Poskytovatel zavazuje k poskytovani garance kvalitativnich parametra.

Smluvni Strany je spole¢né oznaceni pro Poskytovatele a Klienta

Vypadek Sluzby je €¢asovy interval, ktery je dan poétem minut od nahlaseni Poruchy po
obnoveni Sluzby.

Zfizeni Sluzby znali datum, ke kterému Poskytovatel zarucuje zprovoznéni Sluzby
Klientovi. Poskytovatel toto datum potvrdi Klientovi pisemné, po pfijeti objednavky nebo
uzavieni smlouvy.

4. Dostupnost sluzeb a zaruky za spolehlivost provozu

Poskytované Sluzby jsou udrzovany a monitorovany 24 hodin denné, kazdy den v roce.
Poskytovatel bere na védomi, Zze spolehlivost Sluzby je pro Klienta kriticky dualezity
parametr. Poskytovatel v tomto ohledu posiluje své zavazky nabidkou kompenzaci, pokud
dojde ke sniZeni spolehlivosti provozu nad ramec nasledujicich ujednani. Pokud neni ve
smlouveé stanoveno jinak, plati ujednani SLA dle ¢lanku 4.1.1.

4.1.1. Nasledujici tabulka odrazi zamér celkové spolehlivosti provozu a zaruku za
spolehlivost provozu, pokud dojde k Poruse:

Mésiéni dostupnost sluzby VySe smluvni pokuty v %
100,00% - 95,00% 0%
94,99% - 94,00% 10%
93,99% - 92,00% 30%
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91,99% - 90,00% 50%

je mensi nez 90% 100%

5. HIaseni poruch nebo zavad a proces jejich odstranovani

Pro oznamovani Poruch a dalSich pozadavk je k dispozici nepretrzita sluzba dohledového
centra DC. Kontakty na dohledové centrum jsou nasledujici:

Adresa: Palavské namésti 4343/11, 628 00 Brno

Telefon: +420 533 383 385

E-mail:  technicka.podpora@nej.cz

Zjisti-li Klient Poruchu nebo Zavadu Sluzby, ohlasi tuto skuteCnost telefonicky, e-mailem
nebo pisemné na dohledovém centru NOC.

Nahlaseni Poruchy nebo Zavady je provadéno dle nasledujici procedury:
Klient:
a. sdéli svoji identifikaci (jméno/kontakt/spolecnost/adresa),
b. sdéli &islo Smlouvy (Sluzby uvedené na pfedavacim protokolu), pokud je mu znamo,
c. poskytne informace tykajici se Poruchy nebo Zavady,
d. odsouhlasi Zagatek Poruchy s operatorem dohledového centra DC.
DC:
a. sdéli svoji identifikaci,
potvrdi pfevzeti Poruchy od Klienta,
c. odsouhlasi Zagatek Poruchy s Klientem,

d. dohodne s Klientem zpusob a urovef komunikace pro vyménu informaci tykajicich
se diagnostiky problému a jeho odstranéni.

Pokud oznamovatel Poruchy nebo Zavady nedokaze Sluzbu béhem oznameni Poruchy
pfesné specifikovat, je za Zalatek Poruchy povazovan ¢&as, kdy byla Sluzba piné
identifikovana.

Dohledové centrum DC se zavazuje potvrdit pfijem hlaSeni o poruSe nejpozdéji do 30
(tficeti) minut od jeho obdrzeni.

Odpovéd na ohlaSeni Poruchy obsahuje tyto nalezitosti:
DC:
a. sdéli svoji identifikaci,
sdéli Cislo Poruchy,

Cc. sdéli Zatatek Poruchy, ktery byl odsouhlasen Klientem nebo stanoven podle
odstavce 5.4 této dohody SLA,

d. oznami pfi€inu Poruchy, pokud je v dany okamzik znama,

e. informuje o krocich podniknutych k opravé Poruchy,
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f.  oznami pfedbézny termin obnoveni Sluzby.

Za obnoveni Sluzby se povazuje stav, kdy je Porucha odstranéna, parametry sluzby jsou
ve shodé s plvodni technickou specifikaci Sluzby a Klient je informovan, ze Porucha byla
odstranéna.

Cas obnoveni Sluzby je dan okamzikem, kdy je kontaktni osobé& Klienta oznameno, Ze
porucha byla odstranéna. Pokud je kontaktni osoba Klienta nedostupna, povazuje se za
¢as obnoveni Sluzby okamzik, kdy byla zapoc¢ata snaha o kontakt.

Klient potvrdi Poskytovateli, Ze provoz jeho zafizeni je bezporuchovy do fficeti (30) minut
po obdrzeni informace o dokonceni opravy. Pokud Klient v této l|haté nereaguije,
predpoklada se, Ze potvrdil odstranéni Poruchy a Ze je Sluzba plné obnovena.

Pokud operator dohledového centra DC a kontaktni osoba Klienta nedojdou k souladu
v otazce, Ze porucha byla odstranéna a Ze jsou obnoveny plvodni technické parametry
Sluzby, budou uplatnény procedury Eskalace.

Jakmile je odsouhlaseno odstranéni poruchy, bude Klientovi pisemné doru¢ena zprava o
odstranéni Poruchy.

Tato zprava bude obsahovat:
a. identifikaci operatora dohledového centra DC,
b. identifikaci Sluzby a Poruchy,
c. zacCatek Poruchy,
d. popis pFicin a zpusobu Poruchy,
e. vyjadfeni zda se jedna o doasnou (provizorni) i definitivni opravu Poruchy.

Pokud Poskytovatel provede pouze do€asnou opravu poruchy je povinen nejpozdéji do péti
(5) pracovnich dnu od dokon&eni doCasné opravy oznamit Klientovi termin provedeni
definitivni opravy. V tomto pfipadé neplati povinnost informovat Klienta o této planované
opravé pfedem.

Poskytovatel ma pravo uctovat Klientovi naklady spojené se zjistovanim a odstrafiovanim
Poruchy v pfipadé, Ze po nahlaseni Poruchy Klientem objektivné zjisti, Ze:

a. zavada neni na strané Poskytovatele, nebo
b. zavadu zavinil Klient, nebo

c. zavada vubec nenastala.

6. Proces eskalace

Pokud vznikne situace, kdy technici dohledového centra DC nebudou schopni samostatné
odstranit nahlaSenou Poruchu, je zahdjen proces Eskalace, ktery umoziuje vyuZit znalosti
specialistl, respektive zapoijit do feSeni problém vyssi slozky managementu.

Procesni schéma Eskalace sestava z 3 urovni. Nékteré z podminek pro zahajeni Eskalace
na jednotlivych urovnich uvadi nasledujici tabulka:
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Eskalace Typicka podminka pro zahajeni eskalace

. . technik dohledového centra DC jiz v po¢ate¢nim stadiu pozna, ze

uroven 1 . iy . . o
nahlasenou poruchu nedokaze fesit bez dodatecnych zdroju

Grover 2 je nutné rychlé nebo doCasné nahradni feSeni umoznujici odstranéni

poruchy

uroven 3 problém neni mozno vyfesit v akceptovatelném ¢asovém ramci

6.3. Technici dohledového centra DC maji k dispozici aktualizované kontaktni informace na
osoby z vySsi eskalacni urovné tak, aby v pfipadé potfeby mohly byt pfedany Klientovi.
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