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1. Pifedmeét a ucéel dokumentu

Cilem dokumentu "Garantovana uroven sluzeb" (déle jen "SLA") je definovat vychozi parametry pro
poskytovani sluzby FORPSI Cloud (dale jen ,Sluzba") a pro sledovani urovné kvality skute¢né
poskytované.

Cilem SLA je také definovat pravidla vztahu mezi obchodni spolecnosti INTERNET CZ, a.s. (dale jen
INTERNET CZ) a Zakaznikem. SLA je nedilnou sou€asti Smlouvy uzaviené mezi INTERNET CZ, a.s. a
Zakaznikem v souladu s €l. 3. Podminek poskytovani sluzby FORPSI Cloud Computing. SLA se
uplatiiuje samostatné pro kazdého Zakaznika a pro kazdou Smlouvu.

2. Platnost a doba trvani SLA zmény SLA

SLA se pro kazdého Zakaznika uzavira na dobu neurcitou, vstupuje v platnost datem uzavieni a koné&i
datem ukoncéeni Smlouvy, ke které se vztahuje. INTERNET CZ si vyhrazuje pravo tento dokument
kdykoliv zménit nebo nahradit a to i nékolikrat béhem trvani smlouvy. Zmény provedené v dokumentu
SLA vstupuji v platnost vzdy datem zvefejnéni na forpsicloud.cz/smluvni-podminky a to na dobu
neurcitou.

V tomto pfipadé ma Zakaznik pravo odstoupit od Smlouvy za podminek ve Smlouvé uvedenych a to do
30 (tficeti) dnli od zvefejnéni zmény SLA. V pfipadé odstoupeni od Smlouvy ze strany Zakaznika se
uplatni ustanoveni uvedena v ¢lanku 11.1. a 11.3. Podminek poskytovani Sluzby FORPSI Cloud
Computing.

3. SLA poskytované sluzby

3.1.INTERNET CZ udéla v8e pro zajisténi maximalni dostupnosti Virtualni infrastruktury vytvorené a
alokované Zakaznikem a také pro dodrZeni nasledujicich provoznich parametru:
A) Zdroje Datacentra, jehoz prostfednictvim je Sluzba poskytovana

a. 100% uptime na rocni bazi pro elektrické napajeni a/nebo klimatizaci; Nefunk&nost Virtualni
infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem zplsobené vypadkem elektrické energie
a/nebo klimatizace predstavuje nefunkénost, za kterou bude Zakaznikovi poskytnuta
kompenzace, v zavislosti na délce trvani nefunkénosti, a to ve formé kreditu, jehoz vyse bude
stanovena v souladu s nasledujicim ¢lankem 6. tohoto SLA.

b. 99,95% uptime na roCni bazi pro dostupnost prostiednictvim sité internet Virtualni
infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem; Kompletni nedostupnost prostfednictvim
sité internet k Virtualni infrastruktufe vytvofené a alokované Zakaznikem po celkovou dobu
prekradujici dobu stanovenou parametrem uptime garantovanym firmou INTERNET CZ,
predstavuje nefunkénost, za kterou bude Zakaznikovi poskytnuta kompenzace, v zavislosti
na délce trvani nefunkénosti, ve formé kreditu, jehoz vySe bude stanovena v souladu
s nasledujicim ¢lankem 6. tohoto SLA.

B) Virtualni infrastruktura vytvofena a alokovana Zakaznikem

a. 99,95% uptime na ro¢ni bazi pro dostupnost fyzickych uzld (serverd) hostujicich Virtuélni
infrastrukturu;

b. Nefunkénost Virtualni infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem po celkovou dobu
prekracujici dobu stanovenou parametrem uptime garantovanym firmou INTERNET CZ,
zpusobena poruchami a/nebo anomaliemi vySe uvedenych fyzickych uzll, predstavuje
nefunkénost, za kterou bude Zakaznikovi poskytnuto odSkodnéni, v zavislosti na délce
trvani nefunkénosti, ve formé kreditu, jehoz vySe bude stanovena v souladu
s nasledujicim ¢lankem 6. tohoto SLA.

3.2.V pfipadé sluzby nazvané ,Cloud Server SMART*, kterou za&kaznik aktivoval prostfednictvim
administracniho panelu, INTERNET CZ udéla vSe pro zajisténi maximalni dostupnosti Virtualni
infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem, a také pro dodrzeni nasledujicich provoznich
parametru:

A) Zdroje Datacentra, jehoz prostfednictvim je Sluzba poskytovana
a. 100% uptime na rocni bazi pro elekirické napajeni a/nebo klimatizaci; Nefunk&nost
Virtualni infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem zplsobené vypadkem
elektrické energie a/nebo klimatizace predstavuje nefunkénost, za kterou bude
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Zakaznikovi poskytnuta kompenzace, v zavislosti na délce trvani nefunkénosti, a to ve
formé kreditu, jehoZ vySe bude stanovena v souladu s nasledujicim ¢lankem 6. tohoto
SLA.

b. 99,8% uptime na ro¢ni bazi pro dostupnost prostfednictvim sité internet Virtualni
infrastruktury  vytvofené a alokované Zakaznikem; Kompletni nedostupnost
prostfednictvim sité internet k Virtualni infrastruktufe vytvofené a alokované Zakaznikem
po celkovou dobu prekraéujici dobu stanovenou parametrem uptime garantovanym
firmou INTERNET CZ, pfedstavuje nefunkénost, za kterou bude Zakaznikovi poskytnuta
kompenzace, v zavislosti na délce trvani nefunkénosti, ve formé kreditu, jehoz vySe bude
stanovena v souladus nasledujicim ¢lankem 6. tohoto SLA.

B) Virtualni infrastruktura vytvofena a alokovana Zakaznikem

a. 99,8% uptime na roéni bazi pro dostupnost fyzickych uzl( (server() hostujicich Virtualni
infrastrukturu;

b. Nefunkénost Virtualni infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem po celkovou
dobu prekracujici dobu stanovenou parametrem uptime garantovanym firmou
INTERNET CZ, zplsobena poruchami a/nebo anomaliemi vySe uvedenych fyzickych
uzl(, pfedstavuje nefunkénost, za kterou bude Zakaznikovi poskytnuto odSkodnéni,
v zavislosti na délce trvani nefunkénosti, ve formé kreditu, jehoz vySe bude stanovena v
souladu
s nasledujicim ¢lankem 6. tohoto SLA.

4. Planovana udrzba

Doba potfebna pro provedeni planované udrzby se nezapocitava do hodnoty parametru uptime.
Planovana udrzba se tyka Cinnosti fadné provadénych INTERNET CZ a ucelem zajisténi funk&nosti
zdrojli Datacentra, jehoz prostfednictvim je Sluzba poskytovana, a fyzickych uzl( hostujicich Virtualni
infrastrukturu. Tato udrzba mlze byt fadna a/nebo mimofadna. INTERNET CZ upozorni Zakaznika na
planovanou udrzbu alespori 48 hodin pfedem prostfednictvim emailu odeslaného na emailovou adresu
uvedenou v objednavce. INTERNET CZ se zavazuje udélat vSe proto, aby provedla planované zdsahy v
dobé s minimalnim dopadem na Virtuélni infrastrukturu Zakaznika.

5. Zjistovani poruch a/nebo anomalii

a) Pripadné poruchy a/nebo anomalie na zdrojich Datacentra, jehoz prostfednictvim je Sluzba
poskytovana, nebo na fyzickych uzlech hostujicich Virtualni infrastrukturu vytvofenou a alokovanou
Zakaznikem, nahlasuje Zakaznik zaslanim tiketu na oddéleni zakaznické podpory prostfednictvim
support.forpsicloud.cz. za uUCelem v souladu s nasledujicim ¢lankem 6. budou pro uznani
kompenzace brany v potaz pouze nefunkénosti potvrzené monitorovacim systémem INTERNET
Cz.

b) Zakaznik maze hlasit poruchy nebo anomalie zakaznické podpofe INTERNET CZ 24 hodin denné.
Kazda nahlasena porucha nebo anomalie bude bez zbyte¢ného odkladu pfedana technickému
oddéleni v poradi dle ¢asu pfijeti.

¢) Monitorovani ze strany INTERNET CZ je provadéno prostifednictvim specifického software, ktery
zaznamenava a detekuje pfipadné poruchy a anomalie a upozorfuje na né v realném Case
oddéleni zakaznické podpory, které pracuje v rezimu 24/7/365.

6. Kredity

6.1.Ve smyslu tohoto SLA INTERNET CZ uzna Zakaznikovi za kazdych 15 (patnact) minut nefunk&nosti nad
limit stanoveny v SLA, a to az do maximalni doby 300 (tfi sta) minut, jako kompenzaci kredit rovnajici se
5 % celkovych nakladu spotfebovanych pfislusnou Virtualni infrastrukturou Zakaznika b&éhem 30 (tficeti)
dnu pred nefunkénosti Sluzby nebo v mésici pfedchazejicimu meésici, ve kterém doSlo k nefunkénosti
v pfipadé, ze Zakaznik zakoupil Sluzbu, jejich naklad je odecitan na mési¢ni bazi (jako, napfiklad,
nikoliv zcela ,Cloud Server SMART".

6.2.Pro uznani kompenzace Z&akaznik odeSle autorizovanou zadost oddéleni zakaznické podpory
INTERNET CZ prostfednictvim nového tiketu na support.forpsicloud.cz do 10 (deseti) dnt od okamziku
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ukoncéeni nefunkénosti. Uznana kompenzace bude vypofadana pfipsanim pfislusné Castky kreditu v
administraénim panelu.

6.3.Nehledé na vySe uvedené se stanovuje, Ze Sluzba v obdobi nefinnosti nespotfebovava kredity a proto
v tomto obdobi nedochazi k odecitani prFislusné ¢astky dle Ceniku za kazdy Zakaznikem vytvoreny a
alokovany zdroj v ramci virtualni infrastruktury. V pfipadé, ze dojde k chybnému odecéteni castky,
INTERNET CZ ji vréati prostfednictvim kreditu v administraénim panelu.

6.4.Z4akaznik bere na védomi a souhlasi s tim, Ze pokud zakoupil Sluzbu, za niz je naklad odecitan na
mésiéni bazi (jako, napfiklad, nikoliv zcela "Cloud Server SMART"), nema za obdobi necinnost narok na
zadnou kompenzaci ze strany INTERNET CZ, s vyjimkou kreditu dle pfedchoziho bodu 6.1.

7. Omezeni pouzitelnosti SLA

Zakaznik nema narok na kompenzaci stanovenou ve SLA v pfipadé, kdy nefunkénost byla zplisobena
za nasledujicich podminek:

a)

b)

d)

f)

udalosti zplsobené vyssi moci, které objektivné znemozriuji pracovnikim INTERNET CZ zasahnout
pro zajisténi smluvné stanovenych ¢innosti (mezi které patfi, ale nejenom: stavky a manifestace,
které zablokuji vefejné komunikace; silni€ni nehody; valky a teroristické utoky; pfirodni katastrofy
jako zaplavy, boufre, vichfice atd.);

mimofadné zasahy, které je nutné na zakladé Uusudku INTERNET CZ provést urgentné za ucelem
predchazeni nebezpedi, ktera by mohla ohrozit bezpec&nost a/nebo stabilitu a/nebo integritu Virtualni
infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem anebo v ni obsaZena data a/nebo informace.
Pfipadné provedeni téchto zasahl bude oznameno Zakaznikovi prostfednictvim emailu odeslaného
na adresu elektronické posty uvedené v objednavce i s prfedstihem menSim nez 48 hodin nebo
soucasné se zahajenim predmétnych zasahu anebo jakmile to bude mozné;

nedostupnost nebo zablokovani Virtualni infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem
zpUsobené: a) nespravnym pouzivanim, nespravnou konfiguraci nebo pfikazy kvypnuti, které
umysiné nebo neumysiné provede Zakaznik; b) anomaliemi nebo nespravnou funkci operacniho
systému nebo aplikace poskytnutych tfetimi stranami; c) neplnénim nebo porusenim Smlouvy ze
strany Z&kaznika.

anomalie nebo nespravné fungovani sluzby, tj. neprovedené nebo zpozdéné odstranéni nebo
vyfazeni zpusobené neplnénim nebo porusenim Smlouvy ze strany Zakaznika nebo nespravnym
vyuzivanim Sluzby ze strany Zakaznika;

nepfipojeni Virtualni/ch infrastruktur/y k vefejné siti zplsobené Zakaznikem;

priciny, které zpuUsobi nedostupnost Virtualni infrastruktury vytvofené a alokované Zakaznikem,
celkovou nebo d¢astec¢nou, z dlvodu poruch v internetové siti, které jsou mimo kontrolu
INTERNET CZ.
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