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Dohoda o trovni poskytovanych sluzeb
Zakladni parametry SLA 1
Garantovana dostupnost sluzby: 99.0%
Garantovana doba ziizeni:
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Tato dohoda o tGrovni sluzeb (“SLA”) se vztahuje ke vSem sluzbam dodavanym spole¢nosti POPE servis s.r.o. (dale jen Poskytovatel), u nichz byla objednana a jejichz
poskytnuti bylo potvrzeno podpisem smlouvy (pfip. dopliujici specifikace). Dohoda je ti¢inna po celou dobu trvani sluzeb. Poskytovatel neni povinen v souladu se
zékonem &.127/2005 Sb. ve znéni predpist pozdéjsich uhrazovat Ugastnikovi nahradu $kody, kterd mu vznikne v dtsledku preruseni sluzby nebo vadného poskytnuti
sluzby. Sluzbami se pro ucely této Dohody rozumi produkty sluzeb elektronickych komunikaci a ¢innosti, k jejichz poskytovani se Poskytovatel zavazal ve Smlouvé (pfip.
dopliyjici specifikaci), kterou smluvni strany mezi sebou uzaviely a na zaklad¢ které jsou sluzby poskytovany a zaroven, kde se Poskytovatel zavazal k poskytovani
garance kvalitativnich parametrd. Pro odstranéni vSech pochybnosti se smluvni strany zavazuji a prohlasuji, Ze:

1. Piedani sluzby

1.1. Datem zfizeni sluzby ( “dale DZS™) je minén den, kdy Poskytovatel informuje Utastnika, Ze sluzba je funkéni.

1.2. Utastnik pteda Poskytovateli béhem dvou pracovnich dnii po pijeti zakazkového listu:

a) potvrzeni o piijeti sluzby (formou podpisu a predani zakazkového listu) nebo

b) odmitnuti sluzby, pokud sluzba nebude pln& funkéni (Ugastnik nicméné nemé pravo odmitnout sluzbu pro nepodstatnou poruchu nebo nedostatek, které nemohou
zpuisobit nefunkénost Sluzby). V takovém piipad je Ugastnik povinen popsat nedostatky a neshody b&hem dvou pracovnich dnii od obdrZeni zakazkového listu v ramci
oznameni o odmitnuti pievzeti sluzby. Doba od pfedani sluzby do doru¢eni odmitnuti sluzby Poskytovateli se nezapocitava z hlediska sankci za nedodrzeni DZS do lhut
plnéni DZS. Pokud Poskytovatel dostane ozndmeni o odmitnuti pievzeti sluzby od Utastnika, provede Poskytovatel v rozumné mife takové préce, které jsou nutné pro
odstranéni nedostatktl, s nimiz byl seznamen. Po dokonceni téchto praci zopakuje Poskytovatel testy, aby proveéfil, ze parametry a funkénost ztizované sluzby jsou ve
shodé s parametry uvedenymi na zakazkovém listé (piip. pfedavacim protokolu) a objednavkou pfedavané sluzby.

1.3. Datum, ke kterému Ucastnik sluzbu prevezme (nebo datum kdy je mozné usuzovat, ze Utastnik sluzbu piijal, k éemuz dochazi zejména tehdy, pokud Utastnik v
rozporu se smlouvou odmitne sluzbu pievzit; v takovém pripads se ma za to, Ze sluzba byla Ucastnikem pievzata), je datum DZS definované v tomto odstavci 1.
Poskytovatel je opravnén zait Giétovat kazdou sluzbu, ktera byla Utastnikem prevzata.

2. Datum zfizeni

2.1. U v8ech dodavanych sluzeb provede Poskytovatel ziizeni sluzby k datu, na némz se strany dohodly. Pokud je datum zfizeni sluzby (DZS) zpozdéno oproti
dohodnutému datu zfizeni sluzby z diivodi na strané Poskytovatele, je Ucastnik odSkodnén snizenim jednorazového zfizovaciho poplatku za zfizeni dle tabulky uvedené
nize. Ucastnik nema pravo na zadné dalsi kompenzace nebo nahradu skody.

Zdrzeni oproti piislibenému datu Procentualni sleva z jednorazového
zfizeni zfizovaciho poplatku

Méné nez 6 pracovnich dni 10,00%
6-10 pracovnich dni 20 %
11-15 pracovnich dni 30 %
16-20 pracovnich dni 50 %
21-25 pracovnich dni 75 %

Vice nez 25 pracovnich dni 100 %

3. Garantovana dostupnost sluzby

3.1. Poskytovatel usiluje o dosazeni nejvyssi mozné miry spolehlivosti. Vlastni sit’ elektronickych komunikaci je monitorovana a udrzovana 24 hodin denné kazdy den v
roce.

3.2. Poskytovatel garantuje dostupnost sluzby po celou dobu trvani sluzby (garantovana dostupnost sluzby). Délka mésice pro vypocéet kompenzace je standardizovana na
30 dni (720 hodin).

((720 — soucet trvani planovanych praci v mésici) — (soucet trvani vSech poruch v mésici))
Dostupnost sluzby/ mésic = x 100
(720 — soucet trvani planovanych praci v mésici)

3.3. Pokud Poskytovatel nedosahuje garantované dostupnosti sluzby pro viechny garantované sluzby, Ugastnik bude kompenzovan slevou z ceny dle vzorce uvedeného v
tabulce nize.

Mésicni dostupnost (%) | Sleva z pravidelné mésicni platby
(99,0 - 98,0> 3%
(98,0 -97,0> 8%
(97,0 - 95,0> 15%
(95,0 - 92,0> 25%
(92,0 - 87,0> 35%
Méné nez 87,0 50%

3.4. Jakakoliv sleva z mési¢ni platby vyplyvajici z nedodrzeni garantované dostupnosti sluzby bude vypoctena za kazdy mésic od data DZS pro danou sluzbu a bude
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odectena od faktury v nasledujicim mésici. Maximalni mési¢ni sleva za nedostupnost sluzby a nedodrzeni SLA vsak ¢ini nejvyse 100% z pravidelné mési¢ni platby za
sluzbu.

3.5. Do mési¢ni nedostupnosti sluzby nebudou zapoéitany vypadky ani pferuseni nebo vady ve sluzbé vyplyvajici zejména z nize uvedenych pticin:

a) ucastnik pozaduje od Poskytovatele otestovani sluzby, ackoliv nebyla ohlagena ani detekovana zadna porucha,

b) sluzba je zmén&na nebo upravena na pokyn Utastnika a s jeho védomim takovym zptisobem, e parametry sluzby definované timto SLA nemohou byt splnény,

¢) v piipadé zasahu vyssi moci,

d) jakékoliv preruseni piimo vyplyvajici z poruch nebo nedostatkii v ramci sluzby nebo zafizeni zpiisobenych Ugastnikem napf. vypadek napajeni v lokalité u Ugastnika,
¢) doba po kterou prokazatelné Utastnik nedokaZe zajistit pristup k zafizeni pro provozovani sluzby pro zastupce Poskytovatele nebo pro osoby povétené Poskytovatelem,
aby provedli opravu poruchy,

f) ucastnik nedokaze zajistit dostupnost technické kontaktni osoby nebo kontaktni osoby pro eskalaci nebo pisemné neinformuje o zméné této kontaktni osoby a timto
opomenutim dojde ke zdrzeni odstranéni poruchy,

) poruchy zpiisobené vypadky vybaveni nebo systémii zajisténych Utastnikem nebo jakoukoliv tfeti stranou, ktera neni fizena nebo kontrolovana Poskytovatelem,

h) planované prace dle této dohody,

i) doba vznikla Gekanim na provéfeni funké&nosti prostiedki Utastnika del3i neZ 30 minut.

3.6. Pro kazdou sluzbu pfipravi Poskytovatel na mési¢ni bazi report kvality. Pokud dostupnost klesne pod garantovanou urovei, zasle Poskytovatel report na email
technické kontaktni osoby uvedené ve smlouve (ptip. dopliwjici specifikaci).

4. Plinované priace a nouzové zisahy

4.1. Utastnik dostane emailem piehledné a v&asné upozornéni od Helpdesku Poskytovatele o planovanych vypadcich na nékterych sluzbach z divodii Gidrzby nebo jinych
praci (véetn& méfeni, feSeni vypadkii a obmény technického vybaveni) — ,planované prace*. Ugastnik je upozornén na planované prace alespoii 3 dny pred zapodetim
praci. Planované prace jsou vynaty z vypoctl garantované dostupnosti sluzby, pokud (a pouze do tohoto rozsahu) neptesahnou 12 hodin realné nedostupnosti v
kalendainim roce. Vyjimkou z povinnosti upozorn&ni v terminech uvedenych v této dohodé je feseni nouzovych zasahd, kdy je Uastnikovi poskytnuto v rozumné mite
tolik informaci, kolik je mozné. Za servisni zasah jsou povazovany i SW ¢innosti (reset, rekonfigurace).

4.2. Poskytovatel informuje Ugastnika pouze o takovych planovanych pracich, které ovlivni nebo mohou ovlivnit provoz sluzeb Utastnika.

4.3.Vsechny planované prace nebo nouzové zasahy jsou provadény takovym zpiisobem, aby zptsobily minimalni pferuseni provozu na kterékoliv sluzbé. Vypadky z
duvodi nouzovych zasahu jsou zahrnuty do vypocti garantované dostupnosti sluzby.

4.4. Upozornéni o planovanych pracich nebo naléhavych zasazich budou posilany na kontaktni osobu uvedenou ve smlouvé (pfip. dopliujici specifikaci) a eskalacni
kontaktni osobu uvedenou ve smlouvé (pfip. doplitujici specifikaci). Upozornéni budou zasilana na email, pokud budou obé tyto polozky ve smlouvé (pfip. dopliujici
specifikaci) vyplnény. Ugastnik je povinen poslat potvrzeni o piijeti informace tykajici se planované prace na email podpora@popeservis.cz nejpozdéji do 1 pracovniho
dne od obdrzeni upozornéni Poskytovatelem, Ze jsou tyto prace planovany. V piipadé, Ze Poskytovatel do 1 pracovniho dne neobdrzi pisemny nesouhlas s provedenim
planované prace, budou prace povazovany za schvalené a bude se k nim pfistupovat jako k planovanému zasahu.

5. Hlaseni poruch
5.1. Prijeti poruchy: Poskytovatel provozuje Zakaznickou podporu (tzv.Helpdesk) pro pfijimani informaci o poruchach dosazitelnou 7dni v tydnu, v rozsahu uvetejnéném
na webovych strankach Poskytovatele: 777 777 050.
Utastnik musi pouzivat toto kontaktni &islo pro ohlageni poruchy, jinak Poskytovatel nemiize garantovat parametry SLA.
Ohlaseni poruchy sluzby je provadéno dle nasledujici procedury:
Utastnik:
- Sdéli svou identifikaci (jméno/spole¢nost/adresa)
- Sdéli ¢islo smlouvy pro pfislusnou sluzbu uvedené na smlouvé
- Poskytne informace tykajici se poruchy
- Odsouhlasi za¢atek poruchy s obsluhou Helpdesku
Obsluha Helpdesku:
- Sdéli svou identifikaci
- Potvrdi prevzeti poruchy od Utastnika
- Odsouhlasi za&atek poruchy s Utastnikem
- Vlozi data do systému a sd&li Ugastnikovi &islo poruchy pridélené systémem
Pokud Utastnik nezna presné ¢islo sluzby a obsluha Helpdesku Poskytovatele musi sluzbu identifikovat dotazem z databaze, je za zaGatek poruchy pro
ucely kalkulace SLA povazovan ¢as, kdy byla sluzba pln¢ identifikovana.
5.2. Odpoveéd’ na ohlaseni poruchy a diagnostika:
Po ziskani dostate¢nych informaci technické podpory pro fizeni sit¢ a z monitorovaciho centra nebo jinych oddéleni zapojenych do feseni poruchy poskytne zastupce
Poskytovatele fesici poruchu nasledujici informace kontaktni osob& Ugastnika:
- Sdéli svou identifikaci a nazev svého oddéleni
- Cislo smlouvy vztazené k prislusné sluzbé, které je uvedeno na smlouvé
- Cislo poruchy (&islo trouble ticketu)
- Zatatek poruchy odsouhlaseny Ugastnikem
- Divod vypadku, pokud je v dany okamzik znam (zpravidla porucha zafizeni, vypadek trasy mimo tizemi Ceské republikys...)
- Informace o krocich podniknutych k opravé poruchy (zalozeno na vysledcich diagnostiky, napfiklad: nutnost poslat techniky Poskytovatele, aby mohla byt
lokalizovana nebo opravena porucha na koncovém bodé v lokalité Ugastnika) a otekavanou dobu trvani vypadku.
Tyto informace budou poskytnuty Uéastnikovi dohodnutym zptisobem telefonicky nebo emailem. Doba pro poskytnuti téchto informaci je stanovena na 2 hodiny.
5.3. Odstranéni poruchy:
Porucha je odstranéna, kdyz je sluzba obnovena, tedy kdyz jsou v§echny parametry sluzby plné ve shod¢ s parametry uvedenymi v technické specifikaci sluzby a kdyz je
Ukastnik informovén Poskytovatelem, e porucha byla odstranéna. Pro tcely stanoveni doby trvani poruchy je za konec poruchy povaZovén &as, kdy je kontaktni osob&
Ukastnika ozniameno, e porucha byla odstranéna. Pokud je kontaktni osoba Utastnika nedostupna, neni doba stravena pokusy o navazani spojeni s kontaktni osobou
Ukastnika zapo&tena do doby trvani poruchy. V tomto piipadé je za konec poruchy povazovan &as, kdy byla porucha odstranéna a byla zapocata snaha o kontaktovani
kontaktni osoby Ugastnika, aby mohlo byt odsouhlaseno ukon&eni poruchy. Po ohlaseni ukoneni poruchy, musi kontaktni osoba Uastnika jasn& projevit sviij souhlas
nebo nesouhlas, Ze doslo k odstranéni poruchy. Pokud Ugastnik do 2 hodiny po ohl4Seni odstranéni zavady nereaguje, predpokladi se, Ze potvrdil odstranéni zavady a Ze
sluzba je plné funkéni.
Pokud Ugastnik a zastupce Poskytovatele nedojdou k souladu v otazce, zda byly viechny technické parametry sluzby obnoveny (zda je moZné poruchu odstranit), budou
uplatnény eskalaéni procedury. Jakmile je odsouhlaseno s Utastnikem, Ze porucha byla odstranéna, bude Utastnikovi faxem nebo emailem odeslana ,,Zprava o odstran&ni
poruchy®. Zprava bude obsahovat:
- Jméno a oddéleni zastupce Poskytovatele
- Cislo smlouvy vztazené k piislusné sluzbg, které je uvedeno na smlouvé (dopliujicich specifikaci)
- Cislo poruchy (&islo Trouble Ticketu)
- Zatatek poruchy odsouhlaseny Uéastnikem
- Divod vypadku, pokud je v dany moment znam (zpravidla: porucha zafizeni, poruchy trasy mimo tuzemi Ceské republiky ...atd.)
- Utastnikem odsouhlasené odstranéni poruchy
- Textové poznamka v pfipadé nutnosti dalSiho vysvétleni
5.4. Poskytovatel ma pravo uétovat Ugastnikovi naklady spojené se zjiStovanim a s odstraiovanim zdvady v piipadé, Ze po oznameni zavady Utastnikem objektivné
zjisti, 7e zavada neni na stran& Poskytovatele, nebo Ze zdvadu zavinil Ugastnik, pfipadné Ze zdvada vitbec nenastala.
5.5. Eskala¢ni procedury: Helpdesk Poskytovatele ma k dispozici kontaktni informace na osoby z vyssi eskalaéni urovné tak, aby mohly byt predany Ukastnikovi. Tyto
informace miize Ugastnik vyuZit zejména pokud Utastnik neni spokojen s trovni sluZeb poskytnutych pracovniky prvni kontaktni irovn& nebo je prvni kontaktni troveti z
né&jakého diivodu nedostupna.
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Eskala¢ni kontakty:

Eskalaéni Giroven Osoba Funkce Email Telefonni ¢islo

Urovei 1

Uroveii 2

Uroveii 3

6. Zavérecna ustanoveni

6.1. Tuto Dohodu Ize zménit nebo zrusit pouze pisemnym dodatkem podepsanym zastupci obou smluvnich stran.

6.2. Pokud nebylo v této Dohodé ujednano jinak, fidi se pravni poméry z ni vyplyvajici a vznikajici obanskym zakonikem.

6.3. Tato dohoda je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazda ze smluvnich stran obdrzi po jednom.

6.4. Smluvni strany prohlasuji, ze si Dohodu pied podpisem Smlouvy piecetly a Ze tato byla uzaviena dle jejich pravé a svobodné viile a ne v tisni a ne za nenapadné
nevyhodnych podminek v rozporu se zasadami poctivého obchodniho styku.

Misto, dne: Misto, dne:
Jméno opravnéného zastupce Utastnika Jméno opravnéného zastupce Poskytovatele
Podpis Podpis
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