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SPECIFIKACE TECHNICKE PODPORY SLUZEB COMVERGA a.s. (SLA)

V tomto dokumentu jsou popsany postupy a podminky pro pfipady nahlasovani chybovych stavl (vad a poruch)
u dodanych, pronajatych nebo provozovanych sluzeb (dale jen Sluzba nebo Sluzby) spole¢nosti COMVERGA
a.s. (dale jen Poskytovatel), definice chybovych stavi, postupy a podminky pro jejich odstranovani, parametry
garantované Poskytovatelem a dal$i podminky tykajici se nahlaSovani, detekovani chybovych stav(, jejich
zpracovavani a feSeni, a to pro pfipad poskytovani servisni podpory ze strany Poskytovatele v Urovni a za
cenovych podminek dle smlouvy uzaviené mezi Poskytovatelem a jeho obchodnim partnerem.

V dal§im textu se pod oznacenim Sluzba nebo Sluzby rozumi dodana, pronajata, provozovana a Poskytovatelem
sledovana a podporovana technologie COMVERGA, a sluzby na této technologii poskytované.

1. Definice chybovych stavi (vad a poruch)

Priorita 1 — Service Critical Fault — je to situace, kdy je Sluzba, Ci jeji €ast, uplné nebo ¢aste¢né nefunkéni, nebo
jsou naruseny jeji funkce tak, ze partner nebo jeho zakaznici nemohou Poskytovatelem poskytovanou sluzbu, &i
jeji €ast, radné pouzivat. Okamzita naprava je nezbytna.

Priorita 2 - Major Fault — je to situace, kdy je Sluzba, i jeji Cast, Casteéné nefunkéni, ale pro uzivatele je pfislusna
sluzba poskytovana Poskytovatelem stale dostupna. Naprava je nezbytna.

Priorita 3 - Minor Fault — je to situace, kdy byl u Sluzby, €i jeji ¢asti, identifikovan problém, ale pfisluSna sluzba
poskytovana Poskytovatelem je pro uzivatele stale dostupna a chyba ma maly nebo zadny dopad na provoz.

2. Proces pro zpracovani a feSeni chybovych stava

Dohled partnera (1st level support) provadi primarni analyzu chyb, kontrolu dohledového systému a stav HW.
V pfipadé problému kontaktuje partner telefonicky technickou podporu Poskytovatele a odesila mu zaroven email
s popisem problému, kontaktnimi udaji, Casem, kdy se problém objevil a jakékoliv dalSi udaje vztahujici se k
problému.

Technicka podpora Poskytovatele (2nd level support) provadi zpracovani a analyzu partnerem nahlasenych
pfipadu (ticket processing) a ovéfeni chybového stavu v zavislosti na druhu problému. Pribézné informuje
partnera o vSech zjisténych detailech problému, stavu jeho FeSeni, postupu a pfedpokladanych Casech jeho
vyfeSeni za podminek stanovenych smlouvou. V situaci, kdy je zjiSténa SW chyba, Poskytovatel pfedava
pozadavek na opravu SW na 3rd level support.

Oddéleni vyvoje SW (3rd level support) zajiStuje provedeni opravy, Hotfix-Patch nebo vytvofeni nové verze
software za Uc€elem odstranéni chyby. Pfipravuje a provadi instalaci novych verzi software na pfislusné Casti
technologie COMVERGA.

3. Casové rezimy podpory

COMVERGA poskytuje podporu a dohled za smluvné sjednanych cenovych podminek ve dvou alternativnich
¢asovych rezimech

a) 24x7,tj. nepfetrzité, 365 dni v kalendarnim roce,
b)  8x5, tj. pouze v pracovnich dnech (mimo svatky, So a Ne), v pracovni dobé od 8:00 do 16:30 hod.
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4. Garantované parametry Sluzby — SLA
Poskytovatel garantuje u Sluzeb, které provozuje a dohleduje, nasledujici parametry:

a) Dostupnost Sluzby za kalendarni mésic
b) Dobu reakce Poskytovatele na ohlaseni zavady
c) Dobu odstranéni zavady

Dostupnost
Garantovana dostupnost Sluzby je v pfislusSném kalendarnim mésici stanovena na 99,5 %.

Skute€na mésicni dostupnost se vypocéte z kumulovanych provoznich dob, kdy Sluzba ma chybovy stav
s prioritou 1 - Service Critical Fault v prabéhu kalendafniho mésice, jako podil

(TS =TN) /TS vyjadreny v procentech, kde

TS = doba, po kterou ma byt fFadné Sluzba poskytovana, bez chybového stavu

s prioritou 1, v minutach v daném kalendafnim mésici;
TN = veSkeré doby v daném kalendainim mésici v minutach, kdy ma Sluzba

chybovy stav s prioritou 1, s vyjimkou dob tykajicich se:

e planovaného vypadku (PV), pokud jsou u takového planovaného vypadku dodrzeny

parametry planovaného vypadku
okolnosti vylu€ujicich odpovédnost
odpojeni dohledované technologie od pfivodu elektrické energie
odpojeni Sluzby od internetové konektivity
preruseni pfipojeni k operatorlim ze strany operatort nebo jina zavada na strané operatora
nefunkénost hardware zplsobena neopravnénym zasahem ¢&i manipulaci partnerem
schvalené odstavky souvisejici s provedenim poZzadavku na zménu — CR (change request)

Doby se pocitaji na celé ukonéené minuty, dostupnost Sluzby se vyjadfi v procentech zaokrouhlené na dvé
desetinna mista.

Za ucelem zjisténi dostupnosti je pocatek chybového stavu Sluzby s prioritou 1 definovan jako okamzik, kdy
prokazatelné doslo k danému chybovému stavu s prioritou 1, nebo kdy byl tento chybovy stav s prioritou 1
nahlaSen. Doba ukonceni chybového stavu s prioritou je definovana jako okamzik, kdy dojde k odstranéni
chybového stavu s prioritou 1.

Doby reakce, doby do vyieseni chyby a podminky eskalace chyb

Poskytovatel je povinen reagovat na kazdou kategorii chybového stavu Sluzby v ramci nasledujicich ,reakénich
dob* a zarover je Poskytovatel povinen odstranit chybovy stav v rdmci nasledujicich ,dob do vyfeSeni*:

Kategorie Reakéni doba Doba do vyreseni

Priorita 1 (Critical Fault) 120 minut 24 hodin

Priorita 2 (Major Fault) 120 minut 48 hodin

Priorita 3 (Minor Fault) 120 minut Upravy zdroj. kédu, nové verze SW (min. 1x rok)

Reakéni doba se podita u rezimu podpory 24x7 od nahldSeni do odstranéni zavady. V reZzimu 8x5 tato doba
nebézi (pozastavi se) v dobé& mimo pracovni dobu centra dohledu a podpory Poskytovatele.

Za reakci ze strany Poskytovatele se povaZzuje zpétna informace pfedana partnerovi sjednanym zplsobem,
tykajici se odhadovaného rozsahu chybového stavu Sluzby a pfedpokladané doby jeho vyfeSeni.
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V pfipadé neshody smluvnich stran na priorité€ problému, bude ur&eni priority feSeno jako spor mezi kontaktnimi
osobami uvedenymi ve smlouveé.

V situaci, kdy je Poskytovatelem zjisténa chyba u Sluzby, ktera ma dopad na sluzby poskytované partnerem jeho
koncovym zakaznikiim (KZ), bude Poskytovatel neprodlené, nejpozdéiji vSak ve stanovené reakéni dobé dle vyse
uvedené tabulky, kontaktovat telefonicky a emailem partnera a poskytne mu informace o kategorii chybového
stavu a jeho popis.

5. Technicka podpora Poskytovatele

Telefon: 234 493 130 (v pracovnich dnech od 8:00 do 16:30 hod.)
724 125 361 (nonstop)

E-mail: support@comverga.com (v pracovnich dnech od 8:00 do 16:30 hod.)

Kontakty na podporu partnera

Existuje-li technicka nebo zakaznicka podpora partnera, budou kontakty doplnény pfi uzavieni smlouvy ve
stejném rozsahu, jako kontakty na technickou podporu Poskytovatele.
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