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SLA a servisni podminky sluzeb
pro firemni zakazniky
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DEFINICE POJMU

Pokud néktery uvedeny termin obsahuje na zacatku velké pismeno (napf. Firemni zakaznik, Sluzba atd.), jde o pojem definovany
v dokumentu Obchodni podminky pro firemni zékazniky.

Dostupnost sluzby

Dostupnost sluzby je pocitana jako 100% minus procentni podil poctu hodin preruseni poskytovani Sluzby béhem jednoho
kalendarniho mésice. Do preruseni poskytovani sluzby se nezahrnuji planované vypadky ani emergency vypadky zplsobené
napfr. vypadkem elektrického proudu na strané Firemniho zakaznika.

Doba opravy

Doba potfebna k provedeni opravy. Uvedena doba nezahrnuje prostoje zplisobené tim, ze Firemni zékaznik nezpristupnil misto
poskytovani Sluzby ¢i Koncové zafizeni.

Maximalni doba opravy

Pokud neni sluzba s SLA obnovena do definované Maximalni doby opravy, zacina byt aplikovana smluvni pokuta (s vyjimkou
SLA16). V pripadé SLA 99, SLA 995, SLA 99.7 a SLA 99.9 jde o druhou pokutu vedle pokuty vyplyvajici z nesplnéni deklarované
Dostupnosti. Pokuta je aplikovana za kazdou zapocéatou hodinu po Maximalni dobé opravy, kdy sluzba neni obnovena. V pfipadé
SLA 8 se jedna o kazdou pracovni hodinu.

Zacatek a konec zavady

Cas identifikovaného vypadku ze strany Dohledového centra Poskytovatele nebo &as ohlaseni zavady ze strany Firemniho
zakaznika. Zavada se poklada za ukoncenou okamzikem obnovy parametr( Sluzby, tj. tak, Ze jsou stejné nebo lepsi nez parametry
uvedené v prislusné technické specifikaci sluzeb.

Za zavadu se nepovazuje:

«  pferuseni provozu zplsobené vylucné jednanim Firemniho zékaznika;

- preruseni zplsobené vyssi moci;

«  preruseni provozu za ucelem pravidelné udrzby v rozsahu do 8 hodin ro¢né. Firemni zakaznik musi byt o kazdém dil¢im
preruseni provozu za Ucelem pravidelné udrzby pisemné informovan nejpozdéji 21 dnl predem. Firemni zakaznik je
opravnén z vaznych ddavodl pisemné pozadat Poskytovatele o prelozeni ¢asu konani pravidelné udrzby, a to pisemné
nejméné 10 dni prede dnem konani pravidelné udrzby;

«  preruseni provozu z ddvodu emergency vypadku, napf. vypadku elektrického napajeni na strané Firemniho zakaznika.

DOHLEDOVE CENTRUM SITE

Dohledové centrum sité Nordic Telecom:
- aktivné monitoruje celou Nordic patefni MPLS datovou sit;

» aktivné monitoruje Firemni Nordic Pro Standard a Nordic Pro Premium sluzby zakoncené koncovym zafizenim ve spravée
Nordic Telecom a v pfipadé vypadku zahajuje diagnostiku vypadku a opravu sluzby;

«  pro Firemni zakazniky s pripojenim Nordic Pro Premium moznost hlaseni poruch na Dohledové centrum Nordic 24/7 pro
okamzitou diagnostiku a zahajeni feseni vypadku.

SLA PARAMETRY SLUZEB

Poskytovatel garantuje Firemnimu zékaznikovi dostupnost sluzeb elektronickych komunikaci a dalsi parametry Sluzby takto:

Internet Nordic Pro Stanard, Nordic Pro Premium, VLAN Ethernet, Ethernet VPN, IP-VPN, VolIP linka, Pfipojeni PBX
Posledni mile: PtP MW, PtP Aktivni optika, PtP SHDSL, PtP MW 60 GHz, PtMP Optika

Nazev Dostupnost Maximalni doba opravy Smluvni pokuta
SLA 99* 99,0% 24 hodin Ano
SLA 99.5 99,5% 6 hodin Ano
SLA 997 99,7% 6 hodin Ano
SLA 999 99,9% 6 hodin Ano

*SLA 99 je vychozi SLA pro pripojeni typu Nordic Pro Standard a Nordic Pro Premiu. U téchto spojl neni mozné mit SLA 99.5
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Internet Nordic Pro Start, VolIP linka, Pripojeni PBX
Posledni mile: WiFi 5GHz, GPON, PtMP MW 60GHz, 5G LTE Nordic

Nazev Maximalni doba opravy Smluvni pokuta
SLA 16 Do 16 pracovnich hodin* Ne
SLA 8 Garantovana do 8 pracovnich hodin* Ano

* Pracovni hodiny v pracovni dny v ¢ase 8:00 - 16:00 hod.

Posledni mile: xDSL

Nazev Maximalni doba opravy Smluvni pokuta
SLA 24 Do 24 pracovnich hodin Ne
SLA 12* Garantovana do 12 pracovnich hodin* Ano

* Pracovni hodiny v pracovni dny v ¢ase 8:00 - 16.00 hod.

Virtualni PBX
Nazev Dostupnost Maximalni doba opravy Smluvni pokuta
SLA 995 99,5% 24 hodin Ano

Cloud, VPS, Housing

Nazev Dostupnost Maximalni doba opravy Smluvni pokuta

SLA 999 99,9% 6 hodin Ano

HLASENIi ZAVAD

Firemni zakaznik je povinen hlasit zavadu na kontaktni misto NordicTelecom ur¢ené ve Specifikaci sluzeb, a to telefonicky:

- Firemni zakaznici s pridélenou osobni péci mohou hlasit zédvady na tel. ¢islo: +420 800 836 836; mimo pracovni dobu
osobni péce na technickou podporu (volba v Hlasovém automatu) a prokazani se pridélenym PIN kédem);

« nékteri Firemni zakaznici mohou mit pridéleno pfimé cislo na Dohledoveé centrum sité Nordic Telecom a pristupovy PIN
(uveden ve Specifikaci sluzeb).

V pripadé neplnéni nékterého z garantovanych parametrl (ukazateld) snizi Poskytovatel proporciondlné cenu Sluzby
v nasledujicim zuctovacim obdobi.

SMLUVNI POKUTY

Systém zdvojenych pokut

Pro SLA s definovanou Dostupnosti Poskytovatel aplikuje systém zdvojenych smluvnich pokut, které vyplyvajici z pfipadného
neplnéni 2 zakladnich servisnich parametrd na strané Poskytovatele:

1. garantované Dostupnosti sluzby
2. garantované Maximalni doby opravy sluzby

Systém jedné pokuty

Pro SLA 8 a SLA 12 Poskytovatel aplikuje pouze 1 pokutu vyplyvajici z nedodrzeni garantované Maximalni doby opravy. V pfipadé
SLA 8 a SLA 12 se vychazi z pracovnich hodin, které jdou definovany jako pracovni doba 8:00 - 16:00 hod v pracovni dny (tzn.
mimo vikendd a statnich svatk().

Vypocet smluvni pokuty
Pokuta za nesplnéni garantované Dostupnosti

« Aplikace po “schodech” dle dosazené skute¢né Dostupnosti az do definované maximalni vyse slevy z mésiéniho pausalu
sluzby
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Pokuta za nesplnéni garantované Maximalni doby opravy

- Aplikace za kazdou 1 zahajenou hodinu doby trvani opravy nad definovanou Maximalni dobu opravy
Celkova smluvni pokuta je souctem uvedenych pokut a mize dosahovat az vyse 100% mésicni ceny sluzby.

Pokud Poskytovatel v kalendarnim mésici nedodrzi néktery z uvedenych parametr(l SLA tzn. garantovanou Dostupnost a/nebo
garantovanou Maximalni dobu opravy (MDO), uhradi Firemnimu zékaznikovi smluvni pokutu ve vysi definované nasledujici matici:

Realna dostupnost / kalendarni mésic Pokuta Dostupnost Pokuta Maximalni doba opravy (za kazdou
SLA 999 L, onta . ¥ A
od-do (% z mésicni ceny sluzby) zapocatou hodinu opravy nad MDO)
99,50% 99,89% 10%
99,0 0% 99,49% 20%
98,00% 98,99 % 40%
99/9 % 0,80%
9700% 9799% 60%
95,00% 96,99 % 80%
0,00% 94,99 % 100%
Realna dostupnost / kalendarni mésic Pokuta Dostupnost Pokuta Maximalni doba opravy (za kazdou
SLA 997 [, oK e . ¥ _
od-do (% z mésicni ceny sluzby) zapocatou hodinu opravy nad MDO)
99,00% 99,69% 10%
98,00% 98,99 % 20%
9700% 9799% 30%
997% 050%
96,00 % 96,99% 40%
90,00% 94,99 % 60%
0,00% 89,99% 80%
SLA 995 Realna dostupnost / kalendarni mésic Pokuta Dostupnost Pokuta Maximalni doba opravy (za kazdou
’ od-do (% z mésicni ceny sluzby) zapocatou hodinu opravy nad MDO)
99,00% 99,49% 5%
98,00% 98,99% 10%
9700% 9799% 20%
99,5% 0,40%
96,00% 96,99 % 30%
90,00% 94,99 % 40%
0,00% 89,99% 50%
SLA 99 Realna dostupnost / kalendarni mésic Pokuta Dostupnost Pokuta Maximalni doba opravy (za kazdou
od-do (% z mésicni ceny sluzby) zapocatou hodinu opravy nad MDO)
98,00% 98,99% 3%
95,00% 9799% 5%
89,00% 94,99% 10%
99,0% 0,30%
79,00% 88,99 % 20%
64,00 % 78,99% 30%
0,00% 63,99 % 40%
Realna dostupnost / kalendarni mésic Pokuta Dostupnost Pokuta Maximalni doba opravy (za kazdou
SLA8aSLA12 5 o . . , ;
od-do (% z mésicni ceny sluzby) zapocatou pracovni hodinu nad MDO)
NA NA NA 5%




