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GARANTOVANA UROVEN SLUZIEB (SLA)

1. Predmet a U¢éel dokumentu

Cielom dokumentu "Garantovand Uroven sluzieb" (dalej len "SLA") je definovaf referencné parametre pre
poskytovanie sluzby FORPSI Cloud Computing (dalej len "sluzba") a pre monitorovanie skutocne poskytovanej
Urovne kvality.

Cielom SLA je tiez definovat pravidld interakcie medzi firmou INTERNET CZ, a.s., (dalej len INTERNET CZ) a
zdkaznikom. SLA je neoddelitelnou sUCasfou Zmluvy uzavretej medzi firmou INTERNET CZ a Zdkaznikom v sUlade s
¢l. 3 Podmienok poskytovania sluzby FORPSI Cloud Computing. SLA sa aplikuje samostatne na kazdého
Zd&kaznika a na kazdy Zmluvu.

2. Platnost a doba trvania SLA - zmeny alebo ndhrada SLA

SLA nadobudne platnost na dobu neuritl pre kazdého Zdkaznika ddtumom uzavretia kazdej Zmluvy a kondi
ddtumom ukoncenia Zmluvy, ku ktorej sa vztahuje. INTERNET CZ si vyhradzuje prdvo tento dokument kedykolvek
zmenit alebo nahradit aj niekolkokrdt v priebehu trvania zmluvy. Zmeny urobené v dokumente SLA, alebo novy
dokument SLA, ktorym sa nahradzuje ten predchddzajuci, vstipi do platnosti vzdy na dobu neurcitu, tj. az do
daliej zmeny alebo ndhrady, od ddta zverejnenia tohto dokumentu na strdnke forpsicloud.sk/zmluvne-
podmienky. V tomto pripade md viak Zdkaznik prévo odstUpit od Zmluvy v sUlade so spdsobmi uvedenymi v
Zmluve do 30 (tridsiatich) dni od zverejnenia zmeny a/alebo ndhrady SLA. V pripade odstUpenia od Zmluvy zo
strany Zdkaznika sa uplatnia ustanovenia uvedené v Eldnku 11.1. a 11.3. Podmienok poskytovania sluzby.

3. SLA poskytovanej sluzby

INTERNET CZ urobi vietko preto, aby zaistila maximdinu dostupnost Virtudinej infrastruktiry vytvorenej a
alokovanej Zakaznikom a tiez dodrziavanie nasledujucich prevddzkovych parametrov:

1) Zdroje Datacentra, ktorého prostrednictvom je poskytovand Sluzba
a. 100% uptime na ro¢nej bdze pre elektrické napdjanie a/alebo klimatizéciu prostredia;

b. vypnutie Virtudinej infrastruktiry vytvorenej a alokovanej Zakaznikom spdsobené vypadkom
elektrickej energie a/alebo klimatizdcie prostredia predstavuje nefunk&nost, za ktord bude
Zd&kaznikovi poskytnuté odikodnenie, v zdvislosti na dizke trvania nefunk&nosti, vo forme
kreditu, ktorého vyska bude stanovend v sulade s nasledujucim ¢ldnkom 6 tohto SLA.

c. 99.,95% uptime narocnej bdze pre pristupnost prostrednictvom internetove;j siete k Virtudinegj
infrastruktire  vytvorenej a  alokovanej Zdkaznikom; Kompletnd nedostupnost
prostrednictvom internetovej siete k virtudine] infrastruktire vytvorenej a alokovanej
Zdkaznikom po celkovy dobu prekracujicu dobu stanoveny parametrom Uptime
garantovanym firmou INTERNET CZ, predstavuje nefunkénosf, za ktord bude Zdkaznikovi
poskytnuté odikodnenie, v zavislosti na dizke trvania nefunk&nosti, vo forme kreditu, ktorého
vyska bude stanovend v stlade s nasledujucim cldnkom 6 tohto SLA.

2) Virtudina infrastruktira vytvorend a alokovand Zdkaznikom

a. 99,95% uptime na roCnej bdze pre dostupnost fyzickych uzlov (serverov) hosfujdcich
Virtudinu infrastruktdru;

b. nefunk&nost Virtudinej infrastruktury vytvorenej a alokovanej Zdkaznikom po celkovy dobu
prekracujucu dobu stanovenU parametrom Uptime garantovanym firmou INTERNET CZ,
spbsobend poruchami a/alebo anomdliami vyssie uvedenych fyzickych uzlov, predstavuje
nefunk&nost, za ktorl bude Zdkaznikovi poskytnuté odskodnenie, v zavislosti na dizke trvania
nefunkcnosti, vo forme kreditu, ktorého vyska bude stanovend v sUlade s nasledujucim
Cladnkom 6 tohto SLA.
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4. Planovand udriba

Doba potrebnd pre vykonanie pldnovanej Udrzby sa nezapocitava za Ucelom vypoctu Uptime. Pldnovand
Udrzba sa tyka Cinnosti riadne vykondvanych firmou INTERNET CZ za UCelom zaistenia funk&nosti zdrojov
Datacentra, ktorého prostrednictvom je poskytovand Sluzba, a fyzickych uzlov hostujucich Virtudinu
infrastrukturu; tato Udrzba mdze byt riadna a mimoriadna.

Firma INTERNET CZ upozorni Zdkaznika na vykondvanie Udrzbdrskych zdsahov aspon 48 hodin dopredu
prostrednictvom emailu odoslaného na emailovy adresu uvedenu v objedndvacej faze. INTERNET CZ sa
zavdzuje urobif vietko preto, aby vykonala pldnované udrzbdrske zdsahy v Case s minimdlnym dopadom na
Virtudinu infrastruktiru Zdkaznika.

2)

3)

2)

5. Zistovanie poruch a/alebo anomadlii

Pripadné poruchy a/alebo anomdlie na zdrojoch Datacentra, ktorého prostrednictvom je
poskytovand Sluzba, alebo na fyzickych uzloch hostujicich Virtudinu infradtruktdru vytvorend a
alokovanu Zdkaznikom, nahlasuje Zdkaznik prostrednictvom otvorenia tiketu zdkaznickej podpore na
stranke support.forpsicloud.sk; za UCelom uznania kreditov v sUlade s nasledujucim ¢ldnkom 6 budu
nicméné vzaté do Uvahy iba nefunkénosti potvrdené také monitorovacim systémom firmy INTERNET
CL.

Zdkaznik modze hidsif poruchy alebo anomdlie zdkaznicke] podpore firmy INTERNET CZ 24 hodin
denne. Kazdd nahldsend porucha alebo anomdlia bude bez zbytocného odkladu predand
oddeleniu technickej podpory v poradi podla asu prijatia.

Monitorovanie zo strany INTERNET CZ je robené prostrednictvom Specifickych softwarov, ktoré
zaznamendvaju a uvdadzaju pripadné poruchy a anomdlie a upozomuju na ne v redinom case
oddelenie podpory, ktoré je operativne 24/7/365.

6. Kredity

V zmysle tohto SLA INTERNET CZ uznd Zdkaznikovi, ako odskodnenie, kredit rovnajici sa 5% celkovych
ndkladov spotrebovanych v priebehu 30 (tridsiatich) dni pred nefunkcnosfou Sluzby, prislusnou
Virtudlnou infrastruktirou Zdkaznika za kazdy Casovy interval trvajuci 15 (patndsf) mindt nad limit
stanoveny v SLA a to az do maximdlinej doby tri sto mindt. Pre uznanie kreditu musi Zdkaznik odoslat
Ziadost oddeleniu podpory INTERNET CZ prostrednictvom otvorenia tiketu na strdnke
support.forpsicloud.sk do 10 dni od okamziku ukoncenia nefunkcnosti. Kredity uznané firmou
INTERNET CZ budu vysporiadané len pripisanim prislusnej sumy na administracnom panely.

Bez obmedzenia vyssie uvedeného sa ustanovuje, ze Sluzba v obdobi necinnosti nespotrebovdava
ndklady a preto v tomto obdobi nebude dochddzaft k odrdtavaniu prislusnej sumy podia Cennika

za kazdy Zdkaznikom vytvoreny a alokovany zdroj v rdmci Virtudinej infrastruktury. V pripade, Ze pride
k chybnému odrdtaniu nejakej sumy, INTERNET CZ ju vrdti prostrednictvom administracného panelu.
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7. Obmedzenia pouzitelnosti SLA

NiZsie sU uvedené podmienky, za ktorych, napriek tomu Ze sa vyskytne pripadnd nefunk&nost, nemd Zdkaznik
ndrok na odskodnenie stanovené v SLA:

1)

2)

3)

4)

5)
6)

priciny spoésobené vyssou mocou, tj. udalosti, ktoré objektivne znemozniuji pracovnikom firmy
INTERNET CZ zasiahnut pre zaistenie zmluvne stanovenych cinnosti zo strany INTERNET CZ (medzi ktoré
patri, ale nie len: staivky a manifestdcie, ktoré zablokuju verejné komunikdcie; cestné nehody; vojny
a teroristické Utoky; prirodné katastrofy ako zé&plavy, burky, uragdny atd.);

mimoriadne zdsahy, ktoré je nutné na zdklade Usudku INTERNET CZ urobit urgentne za Ucelom
predidenia nebezpecenstiev, ktoré by mohli ohrozit bezpecnost a/alebo stabilitu a/alebo integritu
Virtudinej infrastruktury vytvorenej a alokovanej Zdkaznikom alebo v nej obsiahnutych data a/alebo
informdcii. Pripadné vykonanie tychto zdsahov viak bude Zdkaznikovi ozndmené prostrednictvom
emailu odoslaného na adresu elekironickej posty uvedenej v objedndvacej fdzi s prestihom mensim
i nez 48 hodin alebo sucasne so zacatim predmetnych operdcii alebo hned jako to bude moziné;

Nedostupnost alebo zablokovanie Virtudinej infrastruktiry vytvorenej a alokovanej Zdkaznikom
spdsobené: a) nesprdvnym pouzivanim, nesprdvnou konfigurdciou alebo vypinacimi prikazmi, ktoré
chtiac alebo nechtiac urobi Zdkaznik; b) anomdliami alebo nesprdvnym fungovanim
aplikacnych/operacnych softwarov poskytnutych tretimi osolbami; c) neplnenim alebo porusenim
Imluvy zo strany Zdkaznika.

Anomdilie alebo nesprdvne fungovanie sluzby, tj. neprovedené nebo oneskorené odstrdnenie alebo
vyradenie spdsobené neplnénim alebo porusenim Zmluvy zo strany Zdkaznika alebo nespravnym
vyuzivanim Sluzby zo strany Zdkaznika;

nepripojenie virtudinej/ych infrastruktiry/infrastruktlr k verejnej sieti spdsobené Zdkaznikom;

priciny, ktoré spdsobia nepristupnost, celkovi alebo Ciastocny, Virtudine infrastruktiry vytvorené a
alokované Z&kaznikom z dévodu porUch v internetovej sieti, ktord je externd k obvodu INTERNET CZ
a v kazdom pripade mimo jej kontrolu (ako priklad uvddzame poruchy alebo problémy).
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