SLA -Service Level Agreement

spoleénosti Jan Babak, JaBaCom — komunikaéni systémy

1 VSeobecna ustanoveni

1.1 Service Level Agreement (dale SLA) je oboustranné odsouhlasena dohoda mezi Poskytovatelem
a Ugastnikem o urovni kvality poskytovanych Sluzeb.

1.2 SLA umoznuje definovat kvalitu a garance Sluzeb pomoci vybranych parametr(.

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

1.4 Provozni podminky poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci stanovi,
zda a k jakym Sluzbam |ze SLA sjednat.

1.5 Sjednana uroven SLA je ke kazdé sluzbé definovana v Technické specifikaci Sluzby. SLA
obsahuje vice tfid, rozdélenych dle parametrd a hodnot téchto parametrd. Tyto parametry jsou
definovany v bodé 2.3 tohoto dokumentu.

2 Definice parametrt SLA

2.1 Dostupnost sluzby

2.1.1 Dostupnost se sleduje v mési¢nim intervalu. Interval se vztahuje vzdy ke kalendarnimu meésici.
Pro vypocet dostupnosti Sluzby ve sledovaném obdobi se pouzije nasledujici vzorec: (Ts— Tn)
dostupnost sluzby = ——— x 100 %

Ts

2.1.2 Ts zna&i obdobi, po které ma byt Sluzba podle smlouvy v daném mésici U&astnikovi
poskytovana, s vyjimkou doby opravnéného omezeni poskytovani sluzby ustanoveni bodu 8
V8eobecnych podminek poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci
Poskytovatele.

Tn znaéi obdobi, po které Ugastnik nemohl Sluzbu Fadné uzivat z diivod( na strané Poskytovatele.
2.1.3 Doby a obdobi se pocitaji na celé, byt jen zapocaté minuty a dostupnost se vyjadfi v procentech
zaokrouhlené na dvé desetinna mista.

2.1.4 Do doby nedostupnosti Sluzby Tn se nezapocitava doba od vzniku dané udajné nedostupnosti
Sluzby do zahajeni servisniho zasahu v pfipadé, ze ucastnik neumoznil Poskytovateli bezodkladné po
pozadani proveést servisni zasah na zafizeni Poskytovatele, umisténém v lokalité u¢astnika.

2.1.5 Do doby nedostupnosti Sluzby Tn se nezapoditavaji zavady, které jsou mimo sit' elektronickych
Poskytovatele, nebo Ze je zavinil u€astnik. U sluzby s nepfimym pfistupem neodpovida Poskytovatel
za zavady vzniklé mezi koncovym bodem sluzby a koncovym zafizenim u&astnika.

2.1.6 Ugastnik je povinen zajistit pro opravnéné osoby Poskytovatele pfistup k zafizeni Poskytovatele
umisténému v objektu, kde je Sluzba instalovana, a to pro ucely u€astnikem vyzadaného servisniho
zasahu nebo po pfedchozi dohodé s u€astnikem pro ucely preventivni udrzby svého zafizeni. Pokud
UCastnik nezajisti pro ucely servisniho zasahu na zafizeni sité Poskytovatele zpfistupnéni vSech
prostor a mistnosti svého objektu, kde se zafizeni nachazi, ¢as, ktery servisni zaméstnanec nebo
skupina Poskytovatele ztrati ¢ekanim na zpfistupnéni téchto prostor se nezapocitava do doby trvani
zavady. Pokud z divodu neposkytnuti souc¢innosti t¢astnika vzniknou Poskytovateli jakékoliv vydaje
(napfiklad nutnosti opakovani vyjezdu k opravé), ma Poskytovatel pravo pozadovat uhradu vzniklych
vydaju od ucastnika.

2.2 Maximalni pocet poruch (integrita Sluzby), maximalni doba obnovy Sluzby po poruse
2.2.1 Poruchou se rozumi jakakoliv udalost, kterd neni soucasti standardniho chovani Sluzby, a ktera
zpUsobuje preruseni dodavky nebo snizeni kvality Sluzby z pfi¢iny na strané Poskytovatele.



2.2.2 Parametry uvedené v tomto odstavci jsou vyhodnocovany v intervalu
jednoho kalendainiho 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 predana Ugastnikovi.

SLA-0

Mési€ni dostupnost sluzby 95,00%
Dostupnost 95,0%-93,0% V¢. sleva 5%
Dostupnost 93,0%-90,0% Vv¢. sleva 10%
Dostupnost 90,0% a men§i sleva 20%
Maximalni pocet poruch - integrita Sluzby

maximalni pocet poruch za mésic 2

sleva za kazdou dalSi zavadu 2%

maximalni pocet poruch za rok

nedefinovano

sleva za kazdou dal$i zavadu

nedefinovano

Doba provadéni planované udrzby

povinnost hlasit udrzbu pfedem (kalendarni dny) 7
sleva za nedodrzeni terminu 2%
Maximalni poéet provadénych servisnich praci
maximalni poCet servisnich praci za mésic 2
sleva za kazdou dalSi servisni praci 2%

maximalni poc€et servisnich praci za rok

nedefinovano

sleva za kazdou dalSi servisni praci

nedefinovano

Maximalni doba servisnich praci

maximalni doba servisnich praci za mésic

nedefinovano

sleva za kazdou dalSi zapoc€atou hodinu prace

nedefinovano

maximalni doba servisnich praci za rok

nedefinovano

sleva za kazdou dal$i zapo€atou hodinu prace

nedefinovano

Maximalni doba opravy poruchy

48 hod

sleva za kazdou dalSi hodinu

5%




