cOre.cz - GARANCE SMLUVNICH PARAMETRU - SLA

1. Uvodni ustanoveni

1.1. Tento dokument ,,cOre.cz - garance smluvnich parametr(i — SLA” (dale jen ,,SLA“) upravuje blizsi
podrobnosti technické, provozni a organizacni povahy pro poskytovani telekomunikacnich sluzeb
(dale jen ,,Sluzba“). Dokument definuje zakladni smluvni parametry sluzeb a poskytovani slev z ceny
Sluzby v pfipadé nedodrzeni smluvnich parametra.

1.2. Poskytovatelem této Sluzby je spolecnost, ktera je jako Poskytovatel uvedena v uzaviené
Smlouvé (dale jen ,Poskytovatel”) a ktera v souladu s platnymi pravnimi predpisy a v ramci povoleni
udélenych Ceskym telekomunikaénim Ufadem zaji$tuje poskytovani telekomunikagnich sluZeb tfetim
osobam — Zakaznikdm v siti cOre.cz.

1.3. Tento dokument doplfuje a rozvadi ustanoveni VSeobecnych podminek pro poskytovani
telekomunikacnich sluzeb vydanych Poskytovatelem (dale jen ,,VSeobecné podminky“) a pfi vykladu
tohoto Popisu sluzby a pojm, které pouziva, je tfeba vychazet z ustanoveni téchto Vseobecnych
podminek.

2. Predmét sluzby

2.1. Poskytovatel poskytuje Zakaznikovi na zakladé uzaviené Smlouvy a v rozsahu v ni uvedeném
Sluzbu garance smluvnich parametr( k telekomunikacnim sluzbam sité cOre.cz.

2.2. Definice zarucenych parametrt Sluzby, zplsob méreni a vyhodnoceni Sluzby je popsan v kapitole
3. 2.3. Hodnoty parametrd pro jednotlivé kvalitativni tfidy SLA a slevy za nedodrZeni téchto
parametrl jsou popsany v kapitole 4.

2.4. Postup v pripadé nedostupnosti Sluzby je popsan v kapitole 5.

2.5. V pripadé nedodrzeni smluvné garantovanych parametr( podle kvalitativni tfidy Sluzby ma
uzivatel pravo na slevu z mésicni ceny za poskytovanou sluzbu. Vyse slev za nedodrzeni parametri
pro jednotlivé kvalitativni tfidy jsou definovany v kapitole 4.

3. Zarucené parametry sluzby
3.1. Zakladnimi smluvnimi parametry kvality sluzeb cOre.cz jsou :

= dostupnost a integrita sluzby
= postupy v pripadé nedostupnosti sluzby



3.2. Dostupnost sluzby se sleduje v mési¢nim intervalu. Pro uréeni dostupnosti sluzby v kalendarnim
meésici se pouzije nasledujici vzorec :

dostupnost sluzby = ( (P-N) /P ) x 100%

kde P znaci obdobi, po které ma byt sluzba podle smlouvy v daném mésici Zakaznikovi poskytovana
véetné doby opravnéného preruseni poskytovani sluzby a N obdobi po které Zakaznik nemohl sluzbu
fadné vyuzivat z divodd na strané poskytovatele. Doby a obdobi se poditaji na celé, byt jen zapocaté
minuty a dostupnost se vyjadfi v procentech zaokrouhlené na dvé desetinnd mista.

V ptipadé, Ze neni dostupnd IP adresa 193.8.86.201 a zaroven IP adresa 8.8.8.8 (pfikaz ping na IP
adresu neodpovidd) povaZuje se sluzba za nedostupnou.

Za cast obdobi, ve kterém nebyla sluzba dostupna, se odpovidajici podil pravidelnych mésicnich
poplatkd neplati.

V pfipadé, Ze v zu¢tovacim obdobi neni z dlivod( viny na strané poskytovatele dodrzena smluvni
mésicni dostupnost sluzby, nalezi Zakaznikovi dalsi smluvni snizeni ceny. Smluvni snizena cena se
pocitd procentni sazbou z pravidelného mési¢niho poplatku za sluzbu.

3.3.V pripadé, Ze doba opravy jednotlivé poruchy, kterd ma pricinu na strané poskytovatele,
presahne smluvenou maximalni dobu od okamziku prokazatelného zjisténi nebo radného ohldseni
vzniku poruchy, nélezi Zakaznikovi smluvni snizeni ceny. Smluvni snizena cena se pocita procentni
sazbou z pravidelniho mési¢niho poplatku za sluzbu.

4. Hodnoty definovanych parametrt

= Meésicni dostupnost sluzby 99,00%

= dostupnost 98,99 — 98,90 snizeni ceny o0 10% z mési¢niho poplatku
= dostupnost 98,89 — 98,80 snizeni ceny 0 20% z mési¢niho poplatku
=  dostupnost 98,79 — 98,70 snizeni ceny 0 30% z mési¢niho poplatku
=  maximalni snizeni ceny za dostupnost 30% z mésicniho poplatku

=  Maximalni doba opravy poruchy dva pracovni dny (48h pracovni dny)

= kazda dalsi hodina snizeni ceny o 1% z mési¢niho poplatku
=  maximalni snizeni ceny za opravy celkem 20% z mésicniho poplatku

= Maximalni mésicni snizeni ceny celkem 50% z mésicniho poplatku



5. Postupy v pripadé nedostupnosti sluzby
5.1. Definice Poruchy Sluzby

= Oznameni Poruchy je urceno okamzikem, kdy povéreny pracovnik jedné smluvni strany sdéli
telefonicky povérenému pracovnikovi druhé smluvni strany, Ze byly zjiStény nesprdvné
provozni parametry nebo preruseni provozu sluzby Poskytovatelem. Tento okamzik je
oznacen T,.

= Okamzik Ty je oznacen za vznik Poruchy, doslo-li k prokazatelnému preruseni Sluzby nebo
degradaci sdruzenych kvalitativnich parametr( (napf.BER) nad smluvné stanovenou hodnotu.

=  Okamzik opétovného zprovoznéni nastdva, kdyz Poskytovatel telefonicky sdéli Zakaznikovi,
Ze Porucha Sluzby Poskytovatele byla odstranéna. Tento okamZik je oznaéen Topravy- V
pfipadé, Ze spojeni na povéreného pracovnika Zakaznika je nedostupné, okamzik Toprayy
nastava prokazatelnym odeslanim oznameni (email nebo SMS).

= Pokud béhem 60 minut po Ty 0zndmi Zakaznik Poskytovateli a Poskytovatel poté
objektivné zjisti, Ze Porucha Sluzby Poskytovatele stale projevuje, ma se za to, Ze Toprayy dosud
nenastal.

=  Pokud se Porucha Sluzby Poskytovatele projevi pozdéji, povaZuje se za poruchu novou.

*  Obdobi mezi okamzikem Ty a Topravy j€ PovaZovano za dobu nedostupnosti sluzby v pfipadé,
Ze Porucha ma pficinu na strané Poskytovatele.

= Porucha, o niZ Poskytovatel objektivné zjistil, Ze nema pficinu na strané Poskytovatele, se
nezapocitava do doby nedostupnosti sluzby.

5.3. Hlaseni Poruchy

= Poruchu v poskytovani Sluzby je Zakaznik povinen ohlasit bez zbytecného prodleni
Poskytovateli a v ohlaseni uvést :
o identifikaci Zakaznika a Sluzby
o Cas, kdy se Porucha objevila
o popis poruchy Sluzby, véetné Udaji o Telekomunikacnim zatizeni, na kterém se
poruchy vyskytuje
= Zakaznik ohlasi Poruchu teprve poté, co ovéri, Ze Porucha neni na jeho strané.
=  Pferuseni napajeni jakéhokoli zatizeni Poskytovatele, umisténého v objektu Zakaznika neni
povazovano za Poruchu ve smyslu téchto podminek.



