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1 Zakladni podminky

1.1 Pfedmétem SLA (dohodnuté urovné Sluzeb) jsou spolenosti CETIN poskytované
parametry mésicni dostupnosti a maximalni délky poruchy Sluzby.

1.2 Predmétem SLA ze strany Partnera je zavazek zaplatit za takovou Uroven poskytovanych
Sluzeb cenu dle ¢lanku 4 této pfilohy nize.

2 Zpusob objednani SLA

21 Sluzbou SLA se rozumi individualni urovef Sluzeb poskytovanych spole¢nosti CETIN

Partnerovi na zakladé Smlouvy. Pro nové zfizované Sluzby bude poZadavek SLA
definovan v objednavce konkrétni Sluzby.

3 Definice pojmu
3.1 Sledované obdobi z hlediska SLA
3.1.1 Dodrzovani poskytovanych parametri SLA se sleduje vzdy v prabéhu jednoho (1)

kalendarniho mésice. Vyhodnoceni parametrd SLA se provede v kalendafnim mésici
nasledujicim po sledovaném kalendainim mésici. V kalendafnim mésici nasledujicim po
sledovaném kalendafnim mésici rovnéz pfipadné dojde k vystaveni dobropisu ve vySi
pfisludné ceny za SLA, pokud ve sledovaném kalendainim mésici nebyly parametry SLA
dodrzeny. V takovém pfipadé ma Partner v kalendafnim mésici nasledujicim
po sledovaném kalendafnim meésici také moznost pisemné pozadovat vraceni pomérné
Casti pfislusné mésicni ceny za Sluzbu ve vysi dle této pfilohy.

3.2 Doba odezvy

3.21 Doba odezvy znamena dobu mezi zacatkem poruchy a informovanim Partnera spolecnosti
CETIN o krocich vedoucich k odstranéni poruchy a o pfedpokladané dobé ukon&eni
poruchy.

3.3 Pribézna informace o poruse

3.3.1 V pfipadé, Zze délka poruchy pFekroli délku poruchy dle &l. 4 této pfilohy, Partner je
opravnén kdykoliv zjistit stav procesu odstrariovani poruchy poslanim dotazu pfes B2B
rozhrani.

3.4 Dostupnost Sluzby

3.41 Dostupnost Sluzby znamena pomér doby, kdy byla Partnerovi pfislusna Sluzba dostupna

bez poruch z divodu na strané spole¢nosti CETIN, k délce celého sledovaného obdobi.
Vyjadfuje se v procentech.

3.4.2 Mési¢ni dostupnost Sluzby se urci nasledujicim zpusobem:

Mésiéni dostupnost (v %) = [(poc€et hodin v mésici) — (soucet trvani vSech poruch zavinénych CETINem v mésici)] x 100

(pocet hodin v mésici)

3.4.3 Pokud porucha pfesahuje z jednoho kalendafniho mésice do nasledujiciho kalendainiho
mésice, zapocitava se doba trvani takové poruchy pouze do parametru dostupnosti Sluzby
a maximalni délky trvani poruchy v kalendarnim mésici, ve kterém byla ukon&ena.

344 Do doby poruchy se pro vypocet parametrd SLA nezapocitava:

a) porucha na vnitfnim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé
spole¢nosti CETIN;

b) porucha zpUsobena vypadkem napajeni, které nezajistuje spoleénost CETIN, pfipadné
porucha zpUsobena Partnerem nebo ¢innosti vykonavanou osobou Partnerem
povéfenou;

c) doba, po kterou neni zaméstnancim spole¢nosti CETIN (za ucelem opravy poruchy)
umoznén pristup do objektu Partnera &i objektu tfeti strany s pfistupem pod kontrolou
Partnera;
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d) doba vznikla ¢ekanim na provéreni funkénosti prostfedk( Partnera delSi nez tficet (30)
minut.

Preruseni z divodu planovanych praci nebo udrzby

Planované prace jsou popsané v Pfiloze 10 - Pravidla a postupy. Pro vylou€eni
pochybnosti, planované prace, ani Emergency PEW se do doby poruchy nezapogitavaji.

Objednavka SLA

Partner objednava nebo rusi droven SLA pro stavajici Sluzby. Objedndvka musi obsahovat
zejména tyto Udaje: Cislo a oznaceni Sluzby, datum, od kterého je SLA pro danou Sluzbu
pozadovano a uroven SLA pro danou Sluzbu.

Reporting

Spole¢nost CETIN zpracuje na zakladé zalozenych poruchovych hlaseni mési¢ni report
parametrd SLA (,Mési¢ni report®) s pfehledem poruch a dosazené meési¢ni dostupnosti
pro vSechny Sluzby s definovanou SLA, které byly v poruSe a zasle jej Partnerovi spolecné
s dafiovym dokladem (fakturou) k uhradé spole¢nosti CETIN poskytnutych Sluzeb, a to
v kalendafnim meésici nasledujicim po sledovaném kalendainim mésici. V pfipadég, Ze
v daném mésici nebyla Sluzba v poruse, nebude Mési&ni report zaslan.

Reklamace

Pokud Partner nesouhlasi s udaji v Mési¢nim reportu, mize tyto své vyhrady uplatnit za
podminek stanovenych v PFiloze 8 — U&tovani a placeni.

Poskytované parametry a ceny

Spolecnost CETIN v ramci SLA poskytuje mésiéni dostupnost Sluzby a maximalni dobu
poruchy Sluzby v dale uvedenych parametrech. SLA je poskytovano ke Sluzbam, kde jsou
definovany rlizné urovné parametr(i Sluzby podle dostupnosti a limitem ¢asu na odstranéni
poruchy, resp. maximalni délkou nepfetrzité poruchy. Ruzné uUrovné parametrd SLA
odpovidaji riznym technickym feSenim, zejména v pfistupovém vedeni. Pfehled drovni
SLA a pfislusnych parametrd je uveden v nasleduijici tabulce:

Tabulka 1: Parametry SLA

Uroven SLA Mésicni Max. délka Doba Délka preruseni
dostupnost poruchy odezvy po z diivodu udrzby
(v %) (hod.) ohlaseni a plan. praci
poruchy
(hod.) (v hod/rok)
SLA Basic - 15 - -
SLA 99.0 99,0 12 1 10
SLA 99.5 99,5 8 1 10
SLA 99.7 99,7 6 1 10
SLA 99.9 99,9 4 1 10
SLA 99.9xx 99,9xx 1 1 10
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4.2 Ceny za SLA

4.2.1 Cena za SLA pro danou Sluzbu se uréuje procentualni sazbou ze zakladni mési¢ni ceny
Sluzby dle ceniku jednotlivych SluZeb beze slev a doplfikovych sluzeb.

Tabulka 2: Tabulka cen za SLA

Sluzba Urover SLA Cena za SLA (%
z mésiéni ceny Sluzby)

Carrier Ethernet Access (CEA) nesymetricke
rychlosti a symetrické rychlosti do 20 Mbit/s
v€etng, Carrier Ethernet Access MW (CEA SLA 99.0 0 %

MW) symetrické rychlosti do 20 Mbit/s v€etné,

Carrier Ethernet Access LITE (CEA LITE)

Carrier Ethernet Access (CEA) symetrické
rychlosti do 20 Mbit/s v€etnég, Carrier Ethernet
Access MW (CEA MW) symetrické rychlosti do
20 Mbit/s vEetné

SLA 99.5 10 %

Carrier Ethernet Access (CEA) rychlosti nad
20 Mbit/s, Carrier Ethernet Access MW (CEA
MW) rychlosti nad 20 Mbit/s, Carrier Ethernet
Access DUO (CEA DUO), Carrier Ethernet
Access SPECI (CES MET, CES OPT, CES
MW)

SLA 99.5 0 %

Carrier Ethernet Access (CEA) rychlosti nad
20 Mbit/s, Carrier Ethernet Access MW (CEA
MW) rychlosti nad 20 Mbit/s, Carrier Ethernet
Access DUO (CEA DUO), Carrier Ethernet
Access SPECI (CES MET, CES OPT, CES
MW)

SLA 99.7 15 %

Carrier TDM Access (CTA) SLA 99.5 0 %

Carrier TDM Access (CTA) SLA 99.7 15 %

Vy&si SLA dle predchozi dohody se SLA99.9 Individualni

spole€nosti CETIN

SLA 99.9xx Individualni

4.3 Vypocet a vylucétovani vracené ¢astky pfi nedodrzeni parametrti SLA

431 P¥i nedodrzeni jednoho €i vice parametrt SLA dle ¢l. 4 této pfilohy z diivodd vyhradné na
strané spole¢nosti CETIN je Partnerovi vracena formou dobropisu cela cena za SLA
uvedena v této pfiloze. Dale ma Partner narok na vraceni pomérné Casti z mésicni ceny
za dot€enou Sluzbu (,mési€éni cena“). Pfedpokladem pro vraceni pomérné ¢asti z mésicni
ceny je, Zze Partner uplatni narok na vraceni u spoleé¢nosti CETIN pisemnou formou, a to
nejpozdéji do dvou (2) mésicl ode dne, v némz doslo k nedodrzeni jednoho nebo vice
parametrd SLA dle €l. 4 této pfilohy z dGvodu vyhradné na strané spole¢nosti CETIN.
Spole¢nost CETIN zasila Partnerovi Mésic¢ni report. Narok Partnera dle tohoto odstavce
zanika, pokud neni ve Ihuté dle predchozi véty fadné uplatnén. V pfipadé, Ze je Partner
vléi spolecnosti CETIN v prodleni s jakoukoli uhradou, neni spole¢nost CETIN povinna,
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byt fadné uplatnénému, naroku Partnera vznesenému dle této pfilohy vyhovét.

VySe pomérné ¢asti z mésicni ceny se vypocita nasledujicim zplsobem:

Tabulka 3: Tabulka pomérné Casti mésicni ceny k vraceni pfi nedodrZzeni dostupnosti

Sluzby
Dostupnost Sluzby/kalendaini mésic Pomérna
Ccast mésicni
SLA99.0 | SLA995 SLA 99.7 SLA 99.9 SLA ceny
99.9xx k vraceni
99.00% a | 99.50 % a 99.70 % a 99.90 % a 99.9xx % 0%
vetsi vetsi vetsi vetsi a vetsi °
(99.9xx-
98.99% - | 99.49 % az | 99.69 % az 99.89 % az 0.001) % 5
98.30 % 98.90 % 99.30 % 99.50 % az 99.80 °
%
0,
98.29% - | 98.89 % az | 99.29 % az 99.49 % az 22;: 7/8 10 %
97.60 % 98.30 % 98.90 % 99.10 % % ' °
(o]
0,
97.59% - | 9829 % az | 98.89 % az 99.09 % az 225: 6/8 15 %
96.90 % 97.70 % 98.50 % 98.80 % % ' °
(o]
0,
96.89% - | 97.69 % az | 98.49 % az 98.79 % az 22:: 5/8 20 %
96.20 % 97.30 % 98.20 % 98.60 % % ' °
(o]
Méné nez | Méné nez Méné nez Méné nez Méné nez 30 ¥
96.20 % 97.30 % 98.20 % 98.60 % 99.50 % °

Tabulka 4: Tabulka pomérné Casti mé&siéni ceny k vraceni pfi nedodrZeni dob trvani

poruchy
Trvéani poruchy v hodinach Pomérna
cast mésicni
ceny k
vraceni
SLA
SLA 99.0 99 5 SLA 99.7 SLA 99.9 SLA 99.9xx
<
PorL;czha - Poiugha Porucha < 6 Porucha < 4 Porucha < 1 0 %
12.01-16 8'011232 6.01a29 4.01226 1.01 a2 2.50 5%
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16.01 - 20 12'?; 3| 9014212 6.01a27 | 2.51a23.50 10 %

20.01 - 24 16'?; 3| 12014213 | 7.01a28 | 3.51a2450 15 %

24.01-28 19'23 3| 1301az14 | 801429 | 451a2550 20 %

Vicenez | Vice | \ienez14 | Vicenez9 | Vicenez5.5 30 %
28 nez 20

V pfipadé, Ze k pfekroCeni délky poruchy dojde v pfislusném kalendainim mésici vice nez
jedenkrat, pak za kazdou takovou poruchu bude vyc&islena pomérna ¢ast mésicni ceny
k vraceni s tim, Ze tyto ¢asti mésicni ceny se scitaji, avSak soulet téchto pomérnych &asti
mésicni ceny k vraceni nesmi prekrodit tficet (30) % souctu pfislusSnych mésiénich cen,
z nichZ se pomé&rné Casti vypoditavaji, tedy Partnerovi v této souvislosti nevznika narok na
Castku vysSi, nez je uvedena v této vété. Toto pravidlo se neuplatni v souvislosti s naroky
Partnera za nedodrzeni dostupnosti Sluzby, jak je stanovena v této pfiloze.

Vraceni pomérné Casti mési¢ni ceny bude aplikovano jak za nedodrZzeni dostupnosti
Sluzby, tak za trvani poruchy v pfipadé, ze nebudou dodrzeny oba parametry. Pomérna
Cast mésicni ceny se tudiz v takovém pfipadé bude skladat z obou ¢asti mésicni ceny.
Celkova vySe vracené meési¢ni ceny pfi nedodrzeni obou parametri nesmi prekrocit
Sedesét (60) % souctu prislusnych mésicnich cen, z nichz se pomérné &asti vypocitavaji,
tedy Partnerovi v této souvislosti nevznika narok na ¢astku vy3Si, nez je uvedena v této
vété.

Pokud doba jedné poruchy prekro¢i sedm (7) kalendafnich dn(i, Partner ma pravo
okamzité dotéenou Sluzbu zrusit. Pokud Partner dot€enou Sluzbu nezrusi, vySe uvedeny
zpusob vraceni pomérné ¢asti mésicni ceny se neaplikuje a spoleénost CETIN vrati
Partnerovi uhrazenou mésicni cenu pfislusné Sluzby za dany kalendafrni mésic.

V pfipadé dosazeni limitnich hodnot parametra SLA plati, ze nedoslo k poruseni SLA.
Vraceni ceny za nedodrzeni parametrii SLA

V pfipadé, ze Partner vznese narok na vraceni pomérne ¢asti mésicni ceny dle této pfilohy,
nevznika mu narok dle ¢l. 2 odst. 2.5 Pfilohy 12 — Kvalita sluzby pfi zavadé Sluzby delsi
nez dva (2) dny a sou€asné, vznese-li Partner narok dle &l. 2 odst. 2.5 PFilohy 12 — Kvalita
sluzby pfi zavadé Sluzby delSi nez dva (2) dny nevznikd mu narok na vraceni pomérné
¢asti mésicni ceny dle této pfilohy.
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