Dostupnost sluzby - Service Level Agreement ( SLA )

Dostupnost sluzby je pomér doby, kdy byla opravnénému UZzivateli sluzba dostupna bez poruch z diivodu na strané
spole¢nosti Cesky bezdrat Mobile s.r.o., k délce celého sledovaného obdobi. Vyjadiuje se v procentech. Sluzba SLA je
poskytovana spoleénosti Cesky bezdrat Mobile s.r.0. u téch SluZeb resp.Sluzeb EriVolP ( dale jen sluzby ), kde vyse SLA
je uvedena ve Smlouvé resp. Smlouveé EriVolP ( dale jen smlouva ) nebo v objednavce jednotlivé sluzby, ktera je takto
potvrzena spoleénosti Cesky bezdrat Mobile s.r.o. .

Mésic¢ni dostupnost se urc¢i nasledujicim zptisobem:

Mési¢ni dostupnost (v %) = [(pocet hodin v mésici) — (soucet trvani v8ech poruch v mésici)] x 100
(pocet hodin v mésici)

Pozn.: pocet hodin v mésici = 720

Zacatek poruchy
Za zacatek poruchy se pro uréeni doby trvani poruchy sluzby povazuje €as jejiho telefonického ohlaSeni opravnénym
Uzivatelem a pfevzetim poruchy spole¢nosti Cesky bezdrat Maobile s.r.0. na dohled tel.. 590 990 000.

Ukonceni poruchy
Porucha je ukoncena zprovoznénim sluzby, ktera byla v poruse, tj. uvedenim do minimalné stejného technického stavu
jako byla pied vznikem poruchy.

r

Vypocet vraceni pomérné ¢asti z mésiéni ceny Sluzeb s garanci SLA ( pokud ve smlouvé neni dohodnuto jinak )

Dostupnost sluzby/mésic Pomérna &ast
mésicni ceny k
SLA 99.0 SLA 99.5 SLA 99.7 SLA 99.9 SLA 99.9xx vraceni
99.00 % a ve&tsi 99.50 % a vétsi 99.70 % a veétsi 99.90 % a vetsi 99.9xX % a vétsi 0%
99.49 % a7 98.90 | 99.69 % az99.30 | 99.89 % az 99.50 | (99.9xx-0.001)% az
0 - ) 0
98.99 % -98.30 % % % % 99.80% 5%
LYAPS” YRS 0/ %
98.29 % -97.60 % 98.89 /1:)/212 98.30 | 99.29 /%ZZ 98.90 | 99.49 /(())ZZ 99.10 99.79 % a3 99.70 % 10%
YA YRS 0/ %
97.59 % -96.90 % 98.29 /1:)/212 97.70 | 98.89 % az 98.502 99.09 /(())ZZ 98.80 99.69 % a3 99.60 % 15%
0, ~ V) ~ 0, ~
96.89 % -96.20 % 97.69 /1:)/212 97.30 | 98.49 /%ZZ 98.20 | 98.79 /(())ZZ 98.60 99.59 % a2 99.50 % 20%
Méné nez 96.20 % | Méné nez 97.30 % | Méné nez 98.20 % | Méné neZ 98.60 % | Méné nez 99.50 % 30%
trvani souvislé poruchy v hodinach Pomérna &ast
mésicni ceny k
SI;EAQ%O SLA 99.5 SLA 99.7 SLA 99.9 SLA 99.9xx vraceni
Porucha <12 Porucha <8 Porucha <6 Porucha <4 Porucha < 1 0%
12.01-16 8.01az12 6.01 az9 4.01az 6 1.01 az2.50 5%
16.01 - 20 12.01 az 16 9.01 az 12 6.0l az 7 2.51az3.50 10%
20.01-24 16.01 az 19 12.01 az 13 7.01 az8 3.51 az4.50 15%
24.01 -28 19.01 az 20 13.01 az 14 8.01az9 4.51 az5.50 20%
Vice nez 28 Vice nez 20 Vice nez 14 Vice nez 9 Vice nez 5.5 30%

V piipadé, Zze nebudou dodrZeny oba z garantovanych parametri. Pomérna ¢ast mésicni ceny se tudiz v takovém piipadé
bude skladat z obou ¢asti mésicni ceny. Celkova vyse vracené mesi¢ni ceny pii nedodrzeni OBOU PARAMETRU muze
byt maximalné 60 %, pokud neni ve smlouvé dohodnuto jinak.

Vraceni pomérné mési¢ni ceny bude provedeno formou poskytnuti slevy z nasledujici mesi¢ni fakturace opravnénému
UZivateli a to po mésici, ve kterém opravnény Uzivatel uplatnil svilij opravnény narok na vraceni. Narok na vréaceni
muze opravnény UZivatel uplatnit nejdéle do 2 mésict od vzniku opravnéného naroku na vraceni, jinak narok zanika.
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PreruSeni z diuvodu planovanvch praci nebo udrzby

Pteruseni z diivodu planovanych praci nebo udrzby je takové preruseni sluzby, které je nejméné 3 pracovni dny predem
oznameno opravnénému Uzivateli ( email nebo pro velkoobchodni partnery : radius - sekce poruchy ). Veskera udrzba a
prace budou planovany tak, aby byl minimalizovan dopad pteruSeni sluzby na opravnéného Uzivatele a budou
vykonavany v ¢ase mezi 24.00 az 6.00 s vyjimkou praci, které je nutno provést v denni dobé. PreruSeni z divodu
planovanych praci nebo idrzby se pro tcely SLA nepovaZuje za poruchu a do vypoctu dostupnosti ani délky poruchy
sluzby se nezapocitava. Pokud spole¢nost Cesky bezdrat Mobile s.r.0. nedodrzi planovany termin pro udrzbu, je povinna
prevzit pierusenou sluzbu do stavu poruchy, a to od okamziku, kdy méla byt drzba ukon¢ena. Maximalni délka preruseni
z diivodu planovanych praci a udrzby je 10 hod. / ro¢né.

Do doby poruchy se pro vypocet garantovanvch parametra nezapocitava:

> porucha na vnitinim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé spole¢nosti Cesky bezdrat Mobile s.r.0.,

> porucha zptisobena vypadkem napajeni, které nezajist'uje spolecnost Cesky bezdrat Mobile s.r.o., piipadné poruchy
zpusobené opravnénym UZivatelem nebo ¢innosti vykonavanou osobou opravnénym Uzivatelem povéfenou,

> doba, po kterou neni zamé&stnanctim udrzby spoleénosti Cesky bezdrat Mobile s.r.o (za uéelem opravy poruchy)
umoznén pristup do objektu opravnéného UZivatele ¢i objektu tieti strany s ptistupem pod kontrolou opravnéného
UZivatele,

» doba vznikla ¢ekanim na provéteni funkénosti prostiedkti opravnéného Uzivatele del§i nez 30 minut,

> porucha velkého rozsahu, kdy spoleénost Cesky bezdrat Mobile s.r.o mize prerusit sluzbu kdykoli, vzdy vsak
opravnénému UZivateli nahlasi rozsah a pfedpokladanou dobu pteruseni sluzby. K pteruseni sluzby z divodu poruch
velkého rozsahu dochazi za uéelem odvraceni Skod vétsiho rozsahu, zabranéni ohrozeni zdravi nebo Zivota,

» doba poruchy, ktera zapocala bézet v dob€, kdy Uzivatel je po splatnosti s ahradou faktur delsi jak 14 dni.

Tato pravidla pro Service Level Agreement ( SLA ) nabyvaji platnosti a t¢innosti dnem 1.4.2020.

V Pfiboru dne 31.3.2020
Schvalili:

Ing. Petr Benysek a Benedikt Panek
jednatelé spole¢nosti Cesky bezdrat Mobile s.r.0.
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