SLA-SERVICE LEVEL AGREEMENT

POPIS SLUZBY

spoleénosti CD - Telematika a.s.

IC: 614 59 445, se sidlem Pernerova 2819/2a, Praha 3

-

CD-TELEMATIKA

zapsané v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vioZka 8938

1. VsSeobecné

1.1 Service Level Agreement (dale SLA) je oboustranné odsouhlasena dohoda mezi Poskytovatelem a Ugastnikem o Grovni

kvality poskytovanych Sluzeb.

1.2 SLA umozriuje definovat kvalitu a garance Sluzeb pomoci vybranych parametr(i. Témito parametry mohou byt napfiklad
dostupnost, maximalni poc¢et poruch, nebo doba obnovy sluzby po poruse.

1.3 SLA dohoda je poskytovana samostatné ke sluzbam elektronickych komunikaci Poskytovatele. V popisu kazdé Sluzby
je uvedeno, zda k ni Ize poskytovat SLA.

1.4 SLA definuje vice tfid, rozdélenych dle parametrt a hodnot téchto parametr(.

1.5 Tridy SLA, poskytované k vybrané sluzbé, jsou vzdy uvedeny v odpovidajicim Popisu sluzby. KliCové parametry
pro monitorovani a reporting kvality Sluzby jsou vzdy definovany v odpovidajicim Popisu Sluzby.

2. Tridy SLA
SLA-A SLA-Al SLA-B SLA-B1 SLA-C
Mésicni dostupnost sluzby 99,20 % 99,20 % 99,70 % 99,70 % 99,90 %
dostupnost 99,70 - 99,89 % sleva 10 %
dostupnost 99,20 - 99,69 % sleva 5 % sleva 10 % sleva 15 %
dostupnost 97,00 - 99,19 % sleva 8 % sleva 8 % sleva 10 % sleva 15 % sleva 20 %
dostupnost mensi nez 97,0 % sleva 15 % sleva 15 % sleva 20 % sleva 20 % sleva 25 %
Maximalni doba opravy poruchy 24 hod 12 hod 10 hod 8 hod 6 hod
sleva za kazdou dalSi hodinu sleva 5 % sleva 10 % sleva 5 % sleva 10 % sleva 10 %
maximalni sleva za opravy celkem sleva 20 % sleva 25 % sleva 20 % sleva 25 % sleva 25 %
Doba provadéni planované udrzby
povinnost hlasit udrzbu pfedem 4 dny 10 dnti 4 dny 10 dnti 10 dnti
sleva za nedodrzeni terminu sleva 3 % sleva 5 % sleva 3 % sleva 5 % sleva 5 %

Poskytnuti kvalitativnich tfidy SLA-C ke sluzbam elektronickych komunikaci vyZaduje vzdy individualni feSeni a
projednani poZadavkl zakaznika s Poskytovatelem. Takové feSeni je vZdy specifické pro konkrétni lokalitu.

3. Definice parametrii SLA

Tato kapitola definuje a blize specifikuje parametry SLA, pouzivané pro garanci kvality sluzeb Poskytovatele.

3.1. Dostupnost Sluzby

Dostupnost se sleduje v mési¢nim intervalu.

Pro uréeni dostupnosti Sluzby v kalendafnim mésici se pouzije nasledujici vzorec:

LPN) *100%

dostupnost sluzby =

,kde P znagi obdobi, po které ma byt sluzba podle smlouvy v daném mésici Ugastnikovi poskytovéna, s vyjimkou doby
Opravnéného preruseni poskytovani sluzby a Doby planované udrzby, odsouhlasené Uzivatelem

N znaé&i obdobi, po které Ugastnik nemohl Sluzbu fadné uzivat z dGvodi 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.
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3.2.

3.3.

Maximalni doba obnovy Sluzby po poruse

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

Doba provadéni planované udrzby

Planovana Gdrzba je provadéna ve vSedni dny v mimopracovni dobu od 18.00 do 6.00 hodin nebo o sobotach a nedélich.
Poskytovatel se zavazuje kazdou planovanou servisni Cinnost oznamit UCastnikovi v predstihu, dle poctu pracovnich
dnll odpovidajici dohodnuté tfidé SLA. Nevznese-li U€astnik do 2 pracovnich dnG namitky, povazuje se provadéni
planované servisni ¢innosti za odsouhlasené.

4. Postup reSeni poruchy Sluzby

4.1.

4.2.

Definice poruchy Sluzby

. Oznameni poruchy Sluzby je uréeno okamzikem, kdy povérfeny pracovnik jedné smluvni strany sdéli povéfenému
pracovnikovi druhé smluvni strany, Ze byly zjiStény nespravné provozni parametry nebo preruseni provozu Sluzby
Poskytovatelem. Tento okamzik je oznacen To.

. OkamZik To je oznaCen za vznik poruchy, doslo-li k prokazatelnému preruSeni Sluzby, nebo ke sniZeni kvality
Sluzby.

. Okamzik opétovného zprovoznéni nastava, kdyz Poskytovatel sdéli Uzivateli (nejcastéji telefonicky), Zze byla
Poskytovatelem dokonéena obnova Sluzby po poruse. Tento okamzik je oznacen Topravy. V pfipadé, Ze spojeni na
povéfeného pracovnika UZivatele je nedostupné, okamZzik Toprawy Nastava prokazatelnym odeslanim oznameni
(hlasova schranka, fax, e-mail nebo SMS).

. Pokud béhem 60 minut po Topravy 0znami Uzivatel Poskytovateli a Poskytovatel poté objektivné zjisti, ze se Sluzba
Poskytovatele stale nesplfiuje dohodnuté provozni parametry, ma se za to, ze Toprawy dosud nenastal. Pokud se
poruseni dohodnutych provoznich parametrt Sluzby Poskytovatele projevi pozdéji, povazuje se za poruchu novou.

. Obdobi mezi okamzikem To @ Topravy j€ povazovano za dobu nedostupnosti Sluzby v pfipadé, Ze porucha ma pficinu
na strané Poskytovatele.

. Porucha, o niZ Poskytovatel objektivné zjistil, Ze nem4 pfi€inu na strané Poskytovatele, se nezapocitava do doby
nedostupnosti Sluzby.

Postup feSeni poruchy Sluzby

Neprodlené po oznameni vzniku poruchy To zane Poskytovatel s jejim odstrafiovanim.

. Poskytovatel od okamziku vzniku poruchy nejpozdéji do 60 minut informuje Uzivatele o stavu feSeni poruchy Sluzby
a o predpokladaném terminu ukonceni opravy, resp. obnoveni SluZzby po poruSe. V pfipadé nové zjisténych
zasadnich skute€nosti, vztahujicich se k poruse, informuje Poskytovatel UzZivatele bezprostfedné.

. V pfipadé Ze UZivatel neni pfipraven na odstrafiovani poruchy spolupracovat, feSeni poruchy je odloZeno a za To
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 UzZivatele je nedostupné, Poskytovatel informuje
Uzivatele prokazatelnym odeslanim oznameni (hlasovéa schranka, fax, e-mail nebo SMS).

. Uzivatel po obnoveni Sluzby po poruse neprodlené proveéfi funkénost Sluzby, pfipadné nejpozdéji do 60 minut po
Toprasy 0znami Poskytovateli, Ze Sluzba stale nesplfiuje dohodnuté provozni parametry.

. Po obnoveni Sluzby po poru$e doruci Poskytovatel Uzivateli e-mailem, nebo faxem, formular Odhlaseni incidentu.
Nesouhlasi-li Uzivatel s udaji, zaslanymi na formulafi Odhlaseni incidentu, mdze tyto Udaje do nasledujiciho
pracovniho dne rozporovat pres pracovisté HelpDesk.

5. Poskytnuti slev za nedodrzeni smluvnich parametrt

5.1.

5.2.

5.3.

Dostupnost Sluzby

Za cast obdobi, ve kterém nebyla Sluzba dostupna, se odpovidajici podil pravidelnych mési¢nich poplatki neplati.
V pfipadé, Ze v zuctovacim obdobi neni z ddvodu viny na strané Poskytovatele dodrzena smluvni mésiéni dostupnost
Sluzby, nalezi U&astnikovi dal$i smluvni sleva.

Servisni prace

V pfipadé, Ze doslo k poruseni postupu pfi planovani servisni prace z ddvodu zavinéni na strané Poskytovatele, nalezi
Uc€astnikovi smluvni sleva.

Poruchy Sluzby

V pfipadé, Ze doba obnovy Sluzby po poruse, ktera ma pficinu na strané Poskytovatele, pfesahne smluvenou maximalni
dobu od okamZiku prokazatelného zjisténi nebo fadného ohladeni vzniku poruchy, nalezi Uastnikovi smluvni sleva.
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5.4. Vypocet slevy za sluzbu

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 mésicni cené sluzby, u niZ nebylo SLA dodrzeno. Pokud nebyla sluzba
pouzivana a uctovana Ucastnikovi za celé zu&tovaci obdobi, ale jen za jeho €ast, vztahuje se sleva za nedodrzeni SLA
k cené skute¢né vyuctované za toto zuctovaci obdobi.

Slevy za nedodrzeni SLA do vySe 500,- K¢ za vyhodnocované obdobi nejsou poskytovany.
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