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Service Level Agreement (dale SLA) je oboustranné odsouhlasena dohoda mezi Poskytovatelem

a Ugastnikem o drovni kvality poskytovanych Sluzeb.
SLA umoznuje definovat kvalitu a garance SluZzeb pomoci vybranych parametru.

SLA dohoda je poskytovana samostatné k jednotlivym Sluzbam elektronickych komunikaci
Poskytovatele.

Provozni podminky poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci stanovi,

zda a k jakym Sluzbam Ize SLA sjednat.

Sjednana uroven SLA je ke kazdé sluzbé definovana v Technické specifikaci Sluzby. SLA

obsahuje vice tfid, rozdélenych dle parametri a hodnot téchto parametr(. Tyto parametry jsou
definovany v bodé 2.3 tohoto dokumentu.

Dostupnost se sleduje v mési¢nim intervalu. Interval se vztahuje vzdy ke kalendarnimu

mésici. Pro vypocet dostupnosti Sluzby ve sledovaném obdobi se pouzije nasledujici
vzorec:

- “my
dostupnost sluzby = ———— x100%6

Ts

Ts znadi obdobi, po které méa byt Sluzba podle smlouvy v daném mésici Ugastnikovi
poskytovana.s vyjimkou doby opravnéného omezeni poskytovani sluzby ustanoveni bodu
8 V&eobecnych podminek poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych
komunikaci Poskytovatele.
T~ znaci obdobi, po které Ugastnik nemohl Sluzbu fadné uzivat z dtivodtl na strané
Poskytovatele.
Doby a obdobi se pocitaji na celé, byt jen zapoCaté minuty a dostupnost se vyjadfi
v procentech zaokrouhlené na dvé desetinna mista.

Do doby nedostupnosti Sluzby Ty se nezapocitava doba od vzniku dané udajné

nedostupnosti Sluzby do zahajeni servisniho zasahu v pfipadé, ze u€astnik neumoznil
Poskytovateli bezodkladné po pozadani provést servisni zasah na zarizeni
Poskytovatele, umisténém v lokalité ucastnika.

Do doby nedostupnosti Sluzby Tn se nezapocitavaji zavady, které jsou mimo sit

elektronickych komunikaci Poskytovatele a zavady, o nichZ Poskytovatel objektivné zjistil,
Ze nemaji priinu na strané Poskytovatele, nebo Ze je zavinil u€astnik. U sluzby
s nepfimym pfistupem neodpovida Poskytovatel za zavady vzniklé mezi koncovym
bodem sluzby a koncovym zafizenim ucastnika.

Ugastnik je povinen zajistit pro opravnéné osoby Poskytovatele prFistup k zafizeni
Poskytovatele umisténému v objektu, kde je Sluzba instalovana, a to pro ucely
ucastnikem vyzadaného servisniho zasahu nebo po pfedchozi dohodé s ucastnikem pro
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uCely preventivni udrzby svého zafizeni. Pokud ucastnik nezajisti pro ucely servisniho
zasahu na zafizeni sité Poskytovatele zpfistupnéni v8ech prostor a mistnosti svého
objektu, kde se zafizeni nachazi, Cas, ktery servisni zaméstnanec nebo skupina
Poskytovatele ztrati ¢ekanim na zpfistupnéni téchto prostor se nezapocitava do doby
trvani zavady. Pokud z ddvodu neposkytnuti soucinnosti Ucastnika vzniknou
Poskytovateli jakékoliv vydaje (napfiklad nutnosti opakovani vyjezdu k opravé), ma
Poskytovatel pravo pozadovat Uhradu vzniklych vydaji od Ucastnika.

Poruchou se rozumi jakakoliv udalost, ktera neni soucasti standardniho chovani Sluzby,
a kterd zplsobuje preruseni dodavky nebo snizeni kvality Sluzby z pfi¢iny na strané
Poskytovatele.

Parametry uvedené v tomto odstavci jsou vyhodnocovany v intervalu jednoho
kalendafniho mésice a v intervalu jednoho roku, ktery je definovan jako obdobi po sobé
nasledujicich 12 mésicu, které zacina prvnim dnem mésice nasledujiciho po mésici, ve
kterém byla sluzba ptedana Ugastnikovi.

Méslénl dostupnost sluzby 99,50%
Dostupnost 99,5%-99,0% v¢. sleva 5%
Dostupnost 99,0%-97,0% v¢. sleva10%
Dostupnost 97,0%-95,0% Vv¢. sleva20%
Dostupnost 95,0% a mensi sleva 30%

Maximalni pocet poruch - integrita Sluzby

maximalnl pocet poruch za mésic 2
sleva za kazdou dal$l zavadu 4%
maximainl pocet poruch za rok nedefinovano
sleva za kazdou dal$i zavadu nedefinovano

Doba provadéni planované udrzby
povinnost hlasit udrzbu predem (kalendarni dny) 7
sleva za nedodrzeni terminu 4%

Maximalni pocet provadénych servisnich praci

maximalnl pocet servisnich pracl za mésic 2
sleva za kazdou dal$l servisni praci 4%
maximalni poCet servisnlch pracl za rok 4
sleva za kazdou dalSi servisni praci 4%

MaxIimalnl doba servisnich praci

maximalni doba servisnich pracl za mésic 12
sleva za kazdou dal$i zapocatou hodinu prace 4%
maximalni doba servisnich praci za rok nedefinovano
sleva za kazdou dal$l zapocatou hodinu prace nedefinovano
Maximalni doba opravy poruchy 24 hod
sleva za kazdou dalSi hodinu 5%
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maximalnl sleva za opravy celkem 20%
Postup v pi‘ipadé nedostupnosti Sluzby ano
sleva pfinedodrzeni postupu 4%

Servisni praci se rozumi jakakoliv planovana ¢innost, b&éhem jejiz vykonavani mize dojit
ke zhorSeni technickych parametri Sluzby, nebo k pferuSeni dodavky Sluzby.

Pro zajisténi planované udrzby zafizeni a pro zajiSté€ni praci, souvisejicich s rozvojem
technické infrastruktury sité elektronickych komunikaci Poskytovatele, jsou vymezeny
pravidelné ¢asové intervaly - tzv. ,,servisni okna", a to v nasledujicich dnech a hodinach:

Servisni okno ,A": - kazdé utery v lichém kalendafnim tydnu v dobé od 01:00 do
05:00 hodin Servisni okno .A" muze Poskytovatel vyuzivat bez omezeni. vcetné
praci, které se projevi vypadkem velké ¢asti sité. Poskytovatel mize vyuzit vdaném
-kalendainim mésici pouze jedno servisni okno ,A".

Servisni okno ,B": - kazda sobota v sudém kalendafnim tydnu v dobé& od 14:00 do
19:00 hodin Servisni okno ,B" slouzi pro provadéni praci, které nelze provadét
v noc¢nich hodinach. Poskytovatel mize vyuzit v daném kalendafnim mésici pouze
jedno servisni okno ,B".

Poskytovatel se zavazuje, Zze bude vyuzivat servisnich oken pouze v pfipadech, kdy
provadéni udrzby nelze za pouZiti rozumného Usili zajistit bez preruSeni sluzby.
Poskytovatel je povinen oznamit Ucastnikovi svlj umysl vyuzit servisniho okna pfedem,
a to s nejméné tydennim predstihem. V pfipadé, Ze by preruSeni Sluzby spojené
s ohlasenym vyuzitim servisniho okna mohlo zpUsobit G€astnikovi zavaznou Ujmu nebo
S8kodu, ucastnik mize pisemné pozadat Poskytovatele o presunuti praci do jiného
servisniho okna. Povinnosti Poskytovatele je k takové Zadosti u€astnika pfihlédnout a je-
li to za pouziti rozumného usili mozné, provést prace v jiném servisnim okné.

V dobé servisniho okna nemusi byt Sluzba poskytovana a tato doba neni soucasti doby
trvani sluzby v mésici-Ts, ani doby nedostupnosti Sluzby Tn-

Oznameni poruchy Sluzby je uréeno okamzikem, kdy povéfeny pracovnik jedné smluvni
strany sdéli povéfenému pracovnikovi druhé smluvni strany, ze byly zjiStény nespravné
provozni parametry nebo preruseni provozu Sluzby Poskytovatelem.
Ugastnik, pFip. povéieny zastupce udastnika je povinen hlasit véechny pfipadné zavady,
problémy a nedostatky, které se projevi snizenim kvality poskytovanych Sluzeb dle
pfedmétu Smlouvy, telefonem na pracovi§té Dohledového centra Poskytovatele na
telefon: 800 988 988
Sdéleni spojena se vznikem nebo opravou zavady musi obsahovat tyto nalezitosti:

identifikaci ucastnika

misto (nazev) a adresu provozovani sluzby

identifikacni Cislo sluzby (u pfimého pfistupu pfidélené telefonni ¢islo)

identifikaci zafizeni, na némz se projevuje zavada (pokud je znamo)

popis zavady
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Cas, kdy se zavada projevila Ty
¢as nahlaseni zavady Ti
jméno kontaktni osoby a telefonické spojeni na ni.

Sdéleni tykajici se skuteCnosti, na zakladé kterych budou nékterou ze stran uplatfiovany

jakékoli pravni naroky, musi byt pfedana druhé strané pisemné, prokazatelnou formou
(faxem s potvrzenim spravného pribéhu relace, dopisem s doru¢enkou nebo poslem
s potvrzenim prevzeti} k rukam kontaktni osoby druhé smluvni strany. Obsah sdéleni
musi byt dostate€ny pro to, aby druha strana mohla rychle a efektivnhé reagovat. PFi
jednani o narocich se Ize platné odvolavat pouze na sdéleni, ktera byla u€inéna formou
podle tohoto odstavce.

Pokud jde o skuteCnosti, u nichz by forma sdéleni uvedena v predeSlém odstavci
zpusobila prodleni a s nim spojenou Skodu, Ize druhou stranu pfedbézné informovat
jinym zplGsobem. Okamzik, kdy je druhou stranou prevzata predbézna informace, je pro
Ucely pripadnych pravnich narokl pokladan za okamzik pisemného sdéleni, pokud jsou
zaroven splnény vsechny tyto podminky: predbézna informace je predana kontaktni
osobé pfijemce nepochybnym zpusobem, napf. telefonicky osobou znamou nebo
osobou, jejiz identita je zpétné telefonicky ovéfena; obsah predbézné informace je
dostatec¢ny pro rychlou a efektivni reakci druhé strany; do 12 hodin po pfedani predbézné
informace je odeslano pisemné sdéleni s tymz obsahem a s odvolanim na ¢as a formu
predani predbézné informace, které ma vSechny nalezitosti podle ¢lanku 3.1.3 tohoto
odstavce.

Vznik zavady je urCen okamzikem oznacenym T1,kdy jedna smluvni strana sdéli druhé

smluvni strané, Ze byly zjiStény hodnoty parametrl Sluzby mimo povolené meze,
nepravidelnosti nebo pferu$eni provozu sluzby.

Jestlize uc€astnik neumozni Poskytovateli bezodkladné provést servisni zasah na zafizeni

umisténém v lokalité koncového bodu sluzby nebo v lokalité nepfimého pfistupu, ¢as T1
nastane az v okamziku, kdy je servisni zasah ulastnikem umoznén. Pokud ucastnik
neumozni Poskytovateli provést servisni zasah, je servisni zasah preruSen a doba
preruseni se nezapocitava do doby feSeni poruchy.

Zavada zpUsobena tfeti osobou, v jejimz dlsledku uc€astnik nedodrzel Provozni

podminky, napf. vypadek napajeni v koncovém bodu sluzby nebo v lokalité nepfimého
pfistupu, je povaZzovana za zavadu na strané ucastnika.

V pfipadé sporu o existenci nebo umisténi zavady je Poskytovatel povinen na Zadost

ucastnika vyslat servisniho technika. Pokud se objektivné potvrdi, Ze zavada neni na
strané Poskytovatele nebo Ze zavadu zavinil G€astnik, pfipadné Ze zavada vubec
nenastala, postupuje se podle ustanoveni bodu 3.1.10 tohoto odstavce.

Poskytovatel ma pravo uctovat ucastnikovi naklady spojené se zjiStovanim
a odstrafiovanim zavady v pfipadé, Zze po oznameni zavady uc¢astnikem objektivné zjisti,
ze zavada neni na strané Poskytovatele nebo Ze zavadu zavinil uzivatel, pfipadné ze
zavada vlbec nenastala. Tyto naklady budou stanoveny podle nize uvedenych
jednotkovych cen:

montazni prace 450,- K&/hodinu
vySkové a specialni prace 800,- K&/hodinu
ztrata ¢asu 450,- K&/hodinu
doprava 20,- K&/Km
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Naklady na material budou vycisleny individualné s ohledem na vzniklou zavadu.
Ceny jsou stanoveny bez dané z pfidané hodnoty (dale jen ,DPH"). K uvedenym
cenam bude pfipo¢teno DPH v souladu se zakonem ¢&. 235/2004 Sb., o dani
z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpisu.
Okamzik opétovného zprovoznéni nastava, kdyz Poskytovatel sdéli Uzivateli (nejcastgji
telefonicky), ze byla Poskytovatelem dokonfena obnova Sluzby po poruse. Tento
okamzik je oznacen T,,. V pfipadé, Ze spojeni na povéfeného pracovnika UZivatele je
nedostupné, okamzik T,, nastava prokazatelnym odeslanim oznameni  (hlasova
schranka, fax, e-mail nebo SMS).

Pokud béhem 60 minut po T, oznami UZivatel Poskytovateli a Poskytovatel poté
objektivné zjisti, Ze Sluzba Poskytovatele stale nesplfiuje dohodnuté provozni parametry,
ma se za to, Zze T,, dosud nenastal. Pokud se poruseni dohodnutych provoznich
parametr( Sluzby Poskytovatele projevi pozdéji, povaZzuje se za poruchu novou.

Obdobi mezi okamzikem T, a T, je povazovano za dobu nedostupnosti Sluzby
v pfipadé, ze porucha ma pfic¢inu na strané Poskytovatele.

Porucha, o niz Poskytovatel objektivné zjistil, Ze nema pficinu na strané Poskytovatele,

se nezapocitava do doby nedostupnosti Sluzby (TN)-

Neprodlené po oznameni vzniku poruchy T, zatne Poskytovatel s jejim odstranovanim.

Poskytovatel od oznameni vzniku poruchy T, nejpozdéji do 2hod informuje Uzivatele
o stavu feSeni poruchy Sluzby a o predpokladaném terminu ukonceni opravy, resp.
obnoveni Sluzby po poruse. V pfipadé nové zjisténych zasadnich  skutecnosti,
vztahujicich se k poru$e, informuje Poskytovatel UzZivatele bezprostfedné.

V pfipadé Ze Uzivatel neni pfipraven na odstrafiovani poruchy spolupracova,t feSeni

poruchy je odloZzeno a za T, je pak oznacen okamzik, kdy je Uzivatel pfipraven.

Po obnoveni Sluzby po poruse bude Poskytovatel neprodlené informovat Uzivatele, ze
porucha Sluzby byla odstranéna. V pfipadé, Ze spojeni na povéfeného pracovnika
Uzivatele je nedostupné, Poskytovatel informuje Uzivatele prokazatelnym odeslanim
oznameni (hlasova schranka, e-mail nebo SMS).

Uzivatel po obnoveni Sluzby po poruse neprodlené provéfi funkénost Sluzby, pfipadné
nejpozd@ji do 60 minut po T,, oznami Poskytovateli , Ze Sluzba stale nesplfiuje
dohodnuté provozni parametry.

Nesouhlasi-li Uzivatel s u0daji, obdrzenymi od pracovist¢ Dohledového centra
Poskytovatele , mize tyto udaje do nasledujiciho pracovniho dne rozporovat pres
pracovisté  Dohledového centra, nebo prostfednictvim obchodniho zastupce
Poskytovatele, jako eskalacniho stupné.

Za Cast obdobi, ve kterém nebyla Sluzba dostupna, se odpovidajici podil pravidelnych mési¢nich
poplatkl neplati. V pfipadé, Ze v zu¢tovacim obdobi neni z dlivodu viny na strané Poskytovatele
dodrzena smluvni mésiéni dostupnost Sluzby, nalezi Ugastnikovi dal$i smluvni sleva.
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V pfipadé, Ze doslo k poruseni postupu pfi planovani servisni prace z divodu zavinéni na strané
Poskytovatele, nalezi Ug&astnikovi smluvni sleva. V pfipadé, Ze podet, nebo doba trvani
servisnich praci pfesahnou maximalni smluvni poCet v daném kalendafnim obdobi, nalezi
Ugastnikovi smluvni sleva.

V pfipadé, ze poCet poruch Sluzby, které maji pfiCinu na strané Poskytovatele, pfesahne
maximalni smluvni po&et poruch v daném kalendainim obdobi, nalezi Ugastnikovi smluvni sleva.
V pfipadé, Ze doba obnovy Sluzby po poruSe, kter& ma prfi¢inu na strané Poskytovatele,
pfesahne smluvenou maximalni dobu od okamZiku prokazatelného zjisté€ni nebo fadného
ohlaseni vzniku poruchy, nalezi Ugastnikovi smluvni sleva.

V pripadé, Zze doslo k poruseni postupu feSeni poruchy Sluzby z didvodu zavinéni na strané
Poskytovatele, nalezi Ugastnikovi smluvni sleva.

Smluvni slevy se pocitaji procentni sazbou z pravidelného mési¢niho poplatku za Sluzbu podle
SLA kvalitativni tfidy Sluzby.

Slevy za nedodrzeni SLA se vztahuji vzdy k mési¢ni cené sluzby, u niz nebylo SLA dodrzeno.
Pokud nebyla Sluzba pouZivana a u&tovana U&astnikovi za celé zG&tovaci obdobi, ale jen za jeho
Cast, vztahuje se sleva za nedodrzeni SLA k cené skutecné vyuctované za toto zuctovaci obdobi.

Slevy se za dané obdobi scitaji. Maximalni vySe slevy se rovna 50% mésicniho poplatku.
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Platny od: 1.4.2016

Cenik sluzeb (dale jen ,Cenik") urcude vySi ceny za Sluzby poskytované korporaci Ceské

Radiokomunikace a.s., se sidlem Skokanska 2117/1, Bfevnov,

169 00 Praha 6, zapsanou

v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 16505, ICO:
24738875, DIC: CZ24738875 - Poskytovatelem a vysi dal$ich uhrad souvisejicich se Sluzbami.

Pokud nejsou vyslovné definovany v tomto Ceniku, maji vyrazy v tomto Ceniku uvozené velkymi
pismeny stejny vyznam jako ve VSeobecnych obchodnich podminkach.

Ceny jsou stanoveny bez dané z pfidané hodnoty (dale jen ,DPH"). K uvedenym cenam bude

pfipo¢teno DPH v souladu se zakonem ¢&. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni

pozdéjsich predpisu.

PFenositelnost Cisla

Prenositelnost Cisla - vicenasobna telef ¢isla Ci blok ¢&isel
Zména parametru Sluzby

Zména rozhrani (1 lokalita)

Monitoring CPE - Standard

Monitoring CPE - Professional

Podrobné vyuctovani - Opis faktury

547,00

1 370,00
1 000,00
2 500,00
250,00
250,00
89,00

Pravidelna cena za Sluzbu se uétuje Ugastnikovi za pFislusné zaétovaci obdobi ve vysi stanovené

Smlouvou. Cena je stanovena individualné podle naro€nosti pozadavku a moznosti na jednotlivych

Koncovych bodech sluzby.

Mésicni cena Sluzby
Monitoring CPE - Standard
Monitoring CPE - Professional

Monitoring CPE - Extra

c¢eské R;.dio komunik;ice a.s.
Skokanska 2117/1, 169 00 Praha 6 - Bfevnov
+420 242 411111 +420 242 417 595

Dle Smlouvy
0,00
75,00
120,00
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Poskytovatel ma pravo uétovat Ugastnikovi naklady spojené se zjistovanim a odstrafiovanim
zavady v pfipad&, Zze po oznameni zavady U&astnikem objektivné zjisti, e zavada neni na strané
Poskytovatele nebo Ze zavadu zavinil Ugastnik, pfipadné Ze zavada viibec nenastala. Provede-li
Poskytovatel na zakladé takového oznameni servisni zasah na misté instalace, jedna se
0 neopravnény servisni zasah (dale jen ,Neopravnény servisni zasah"). Uhrada za
Neopravnéné servisni zasahy je Ug&astnikovi Ugtovana na zakladé pocétu provedenych
Neopravnénych servisnich zasah( a pausalni vySe uhrady dle ustanoveni 3.1.10 SLA platného pro
dotéené Sluzby.

Zavada zplisobena tFeti osobou, v jejimz dusledku U&astnik nedodrzel provozni podminky, napf.
vypadek napajeni v Koncovém bodu sluzby nebo v lokalité nepfimého pfistupu, je povazovana za
zavadu na strang Ugastnika. Naklady na material budou vygisleny individualing s ohledem na
vzniklou zavadu.

Poskytovatel méa pravo Ggtovat Ugastnikovi, ktery je v prodleni s placenim vyudétované ceny za
poskytnuté Sluzby, naklady na zpracovani a rozeslani upominek a naklady za pravni vymahani
dluzné castky.

Uhrada nakladd za zpracovani a zaslani upominky je Ugastnikovi G&tovana formou jednorazové
ceny za upominku, ktera bude pfi¢tena k vyuctovani ceny za poskytnuté Sluzby v nasledujicim
zuc¢tovacim obdobi.

Uhrada nékladd za pravni vymahani dluzné &astky bude Ugastnikovi Gétovana ve vysi skutecnych
nakladl (pravni zastoupeni, soudni poplatky, spravni poplatky, apod.).

Rozeslani upominky 49,00
Pravnivymahanidluzné Castky skute¢né naklady
Smluvnipokuta 10 000,00

Smluvni pokuta mdze byt vyuétovana za kazdé jednotlivé poruseni kterékoli povinnosti Ugastnika
uvedené v ¢l. 5.2.1 - 5.2.15 VSeobecnych obchodnich podminek. Smluvni pokutou neni dotéeno
pravo Poskytovatele na nahradu Skody v pIné vysi.

&eské Radiokomunikace 111.s. 24738875 CZ 24738875 2/2
Skokanska 2117/1. 169 00 Praha 6 - Bievnov Zapsano v obchodnim reJdstfiku vedeném
+420 242411111 +420 242 417 595 méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 16505



