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Zmeény oproti predchozi verzi ceniku

Verze 1.1 je minor verzi pavodniho ceniku 1.0. platného od 1. 6. 2022, takze ceny zakladnich sluzeb a
dal$i podminky zUstavaji beze zmeény, pouze se Cenik rozsifuje o:

« Navyseni ceny vyhrazenych servert pro Kontaktni centrum

e Pridano zahranicni Cislo s adresou

 Odstranény ceny internetovych (jsou kalkulovany projektove)

e Upresnéni SLA u polozek uctovanych dle spotfeby
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1. Sluzby TELCO

a. SIPTRUNK

SIP TRUNK IPEX slouzi pro pfipojeni telefonnich ustfeden a call center do telefonni sité. Sit IPEX je pak
propojena s pevnymi i mobilnimi sitémi véech operator(i v CR i zahranici. Poplatek za uskute¢néné
hovory v CR, pfipadné& i za ostatni hovory, je zpoplatnén bud’ pevnou &astkou, nebo podle
spotfebovanych minut dle pfislusneho tarifu.

TRUNK mUze byt vyuzit jak v ramci Kontaktniho centra IPEX, tak i pro pfipojeni telefonni Ustfedny treti
strany (Ustfedny vlastnéné zékaznikem). Soucasti sluzby je pfistup k Cisldm tisfiového volani a
lokalizace volajici na Cisla tisfoveho volani.

100 K¢ / més.

* Tato polozka neni uctovana v pripade, Ze SIP TRUNK je dodavan jako soucast Kontaktniho centra IPEX. Standarané jsou nastaveny 4 hovorove kanaly.
Jejich pocet je navysovan dle potreby v proporcik poctu uZivateld. Nestandarani poZaaavky mohou byt zpoplatneny dle projektove ceny.

**/této poloZce je kompletni vyuctovan/ TELCO sluzeb ve variante uctovani dle spotrebovanych minut, nebo prepad nad limit obsaZeny ve FLAT
polozZce. Zpoplatnéni dle provolanych minut ale 9. e).

“**\olgni na dohodnuté destinace (typicky CR FIX a mobily nebo i cely provoz a poplatky za cisla) jsou zpoplatnény pausainé (vychazi se z objemu
hovord a rozsahu cisel na stavajici fakture), ostatni destinace nad rémec FLAT a poplatky specidini cisla (CR a zahranicy) jsou zpoplatnény dle
provolanych minut a ceniku cisel dle 9. e). V této poloZce je uctovana pevné dohodnuta castka za TELCO sluzby, prepad nad limit je uctovany do
polozky data_telco_count. V pripadé opakovaného nardstu provozu (ve dvou po sobé jsoucich mésicich) je poskytovatel opravnén po preachozim
upozorneni pausal pro dalsi obdobl adekvatné navysit, pripadné zakaznik musi omezit provoz. V pripadé nardstu provozu o vice neZ 50% je
poskytovatel opravnén toho navyseni vydctovat.

Brany pro pfipojeni PBX

Sluzba obsahuje prevodnik (port) z klasickych rozhrani (HTS, ISDN2, ISDN30) na SIP protokol (VolP) a
slouzi jako pfevodnik mezi klasickou PBX a SIP trunkem, nebo opacné. V cené nejsou provolane
minuty ani poplatek za TRUNK, Cisla a podobné.

rentn_SN4112/JS/EUI : 350 K&/ més.

U rentn_SNATIAJSIEUL T 700K / més.

U rentn_SNATBSIEUL 1400KE / més.

rentn_SN-DTA/1BIS2V E 350 K&/ més.
"""""""""""""""""""""" rfenitn SN-DTA2BISAY | 700KE] mes.
"""""""""""""""""""""" rentn_SN4638/5BIS ~ 1400K&/més.
"""""""""""""""""""""" rentn_SN4970/1ETSV/EUI 1 2000K&/més.
"""""""""""""""""""""" ] r’eﬁiﬁ_'s'rxizléio'/fésbiﬁéd|'i' ~ 3000K&/més.
aktiv_porthtsisdn ! 1000KE/ jedn
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b. SMSaFAXbrany

Slouzi pro odesilani SMS, odesilani i pfijem SMS a odesilani i pfijem faxd. Lze odesilat/pfijimat z
aplikaci IPEX (Komunikator v Call centru, Helpdesk) nebo pres APl z aplikaci zakaznika. Nutnou
podminkou je TRUNK IPEX.

; 50 K& / més.

* Nedilnag soucast licence Call centrum a Kontaktni centrurm, SMS Ize posilat z aplikace komunikator nebo z IVR call centra, pripadné z jakekoliv
aplikace zakaznika pripojené pres AP SMS brany. Provoz z brény je zaarma, hradi se pouze 1KC za kaZdou odeslanou SMS na mobiln/ sité v CRa SK a
3 K& do zahranici SMS v CR, Slovensku a Polsku maji (témeér) 100% dorucitelnost. v EU velmi vysokou doruditeinost, u ostatnino zahranici zélezi na
Zzemi a operatorovi; nékae to fungovat bude bez problémd, nekae ne - to nelze dopreau stanovit, je potreba otestovat (a pozor, zaleZi v dané zemi i
na operatorovi).

**SMS Ize posilat z aplikace komunikator nebo z modulu SMS chat v Helpdesku—v obou pripadech je jiz soucasti tohoto moadulu, ten je dostupny
pouze pro Enterprise, je nutne aktivovat. Pripadné z jakekoliv aplikace zakaznika pripojené pres AP SMS brany. Hradl se pausal za provoz brany a 1.50
K¢ za kaZdou odeslanou SMS na mobilni sité v CR.

c. Telefonnicisla
V TRUNKU IPEX (nutnd podminka) Ize provozovat pevna, zelena a barevna &isla jak z CR, tak zahraniéi.
Specialitou jsou mobilni &isla z CR, ktera Ize pouzit na pFijem hovord v Call centru, na jedno &islo miize
probihat vice hovorl soucasné. Lze prevést bud’ stavaijici ¢isla nebo pridélit Cisla nova.

Pevna &islaCR
Jedna se o klasicka 9mistna Cisla zac¢inajici kodem prislusného regionu (napr. 2xxxxxxxx pro Prahu),
k dispozici jsou Cisla pro vSechny regiony.

provoz_cislo | 50 K&/ més.

""""""""""""""""""""" provor_blok 10 1T 100KE ] més.
""""""""""""""""""""" orovor_blok 100 | T200KE ] més.
~ provoz_blok_1000 L """ 300 KE / més.

vraceni_cisla 200K/ jedn.
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Zelena abarevna éislaCR

Jsou ur¢ena pro firmy, které potfebuji zlepSit svoji prezentaci a nabidnout zakaznikim jedno
pfistupove C&islo zdarma, nebo za vyhodnych podminek. Jsou pfidélena bud’ nova telefonni &isla z
rozsahu poskytovatele nebo z rozsahu CTU, nebo mohou byt pfenesena &isla stavajici. U Zeleného
Cisla zakaznik vyuziva Cislo s prefixem 800, u Barevneho Cisla prefixy 81x, 84x a 85x

Zahranicéni ¢isla

zelene_cislo : 250 K& / més.

e T harevnecisio LT 250K&/ més.
aktiv_barevne_cislo :L - _SJEBE)_K_é_/_je_c]n_ -

"okt _zelene cisio | 990K/ jedn.
“akiiv_barevne_cisiolctu | 5990KE/ jedn.
aktiv_zelene_cisiolcty | 5990KE/ jedn.

""" wiaceni_cisla | 200K&/jedn.

~ Zate_cislo T 250KE I més.

Jsou uréena pro firmy, které chtéji provozovat zahrani¢ni Cislo pro své provozovny puasobici v
zahranici. Obsahuje hlasovy kanal pro 1 soubé&zny hovor, dalsi hlasové kanaly Ize k Cislu dokoupit.
Pouzitelne jak pro prichozi volani, tak i pro odchozi volani, ceny dle ceniku sluzby Pevné volani.
Trendem posledni doby jsou restrikce ze strany mnoha narodnich Telekomunikacnich uradd, kdy
vyzaduji dolozit fyzickou pritomnost v dané zemi, nékdy fakturou od mistniho TELCO operatora,
nékdy najemni smlouvou. Situace se stale méni, aktualni informaci k dané zemi sdélime na dotaz.
Pro pfipady, kdy zakaznik neni fyzicky pfitomen, nabizime sluzbu Zahrani¢ni ¢islo s adresou, kdy pro
potfeby pridéleni Cisla zprostfedkujeme pfes subjekt splfiujici podminky pro pfidéleni Cisla.

cc cislo_zahrA 250 K&/ més.
cc cislo_zahrB 350 K&/ més.
cc pripl_cislo_s_adresou 1250K¢ / més.
cc kanal_zahr 200 K&/ més.
cc zelene_cislo_zahr 500 K& / més.
cc aktiv_cislo_zahr 500K¢&/ jedn.
cc aktiv_kanal_zahr 350 K&/ jedn.
cc aktiv_zelene_zahr 1000KE/ jedn.
cc aktiv_zahr_adr 2 000K¢/ jedn.

*Zona A — Austrélie, Rakousko, Belgie, Brazilie, Bulharsko, Kanada, Némecko, Estonsko, Finsko, Francie, Chorvatsko, Kypr, Dansko, Recko, Hong Kong,
Madarsko, Irsko, Izrael, Italie, Japonsko, Lotyssko, Litva, Lucembursko, Malta, Mexiko, Nizozemi, Novy Zeland, Norsko, Polsko, Portugalsko, Rumunsko,

Singapur, Slovensko, Slovinsko, Jizni Afrika, Spanélsko, Svédsko, Svycarsko, Velka Britanie, USA

** Z0na B — Argentina, Bahrajn, Chile, Dominikanska republika, £1 Salvador, Georgia, Panama, Peru, Porto Rico, Jizni Korea

***Belgie, Bulharsko, Francie, Chorvatsko, Italie, Némecko, Madarsko, Polsko, Rakousko, Rumunsko, Slovensko, Slovinsko, Soojené kralovstvi, indlvidugine
Ize resit Nizozemi, Recko, Spanélsko

***x Zahranicni Zelené Cislo je moZné zrialit pro Slovensko, Madarsko nebo Polsko (jsou moZné i aalsizemé, ceny individuaing). Volajici'v dané zemi vola
na zelené Cislo zadarma, cenu volani hradi provozovate! linky.
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c. Mobilnicisla
Jedna se o standardni mobilni Cislo, ktere je soucasti SIP trunku pfivedeneho do ustfedny / call
centra. Hovory Ize standardné pfijimat v call centru, identifikovat se timto Cislem pfi zpé&tném volani
alze pfijimat vice soub&znych hovort. Cislo Ize vyuzit i pro SMS chat.

Cc mobile_number 500Ke/
mes.

Cc aktiv_mob_cislo 990K¢/
jedn.

*Sluzba je omezena na 4 SIP kanaly, pro vyssi zatiZzeni bude predioZena projektova cena

d. Cenikpevného volani
Jsou zpoplatnény veskeré odchozi hovory ,po minutach® podle ceniku pro Odchozi hovory, vyjma
volani na tisfové linky, zakaznickou podporu IPEX a volani na zelena &isla v CR (800). Po dohodé miize
byt &ast hovord (typicky volani v CR do pevnych a mobilnich siti, ale i ostatni provoz) zpoplatnéno
pausalng, tzv. FLATEM. U zelenych ¢&isel v CR i zahrani¢i hradi poplatky za pfichozi hovory
provozovatel Cisla, dle ceniku pro Prichozi hovory.

Cenik pro odchozi hovory CR - IPEX TEAM Standard

VPN v siti VOIPEX ! ZDARMA ! ZDARMA
PEVNE-PEWNE o ZDARMA | 0,65KE/min. _
PEVNE - MOBIL | ZDARMA | 0,99 K&/min.
Tarifikace 60+30.
Cenik pro prichozi hovory - IPEX TEAM 800
ZDARMA: 0,90 . 350 . DLECENIKUJEHO | POUZEPAUSALNi 1 ZDARMA . 0,90K&/min. 1 3,50 K&/min.
| K&/min. | K&min. |,  OEPRATORA : POPLATEK : I |
I I I I I I I
1 1 1 1 1 1 1
: hradi : hradi : : : : hradi tel : hradi tel
radi provozovatel radi provozovatel
hradi volajici :f;zz\zy.i\fii : Zpr:‘c;vt:)“zr:::tseéi : hradi volajic : hradi provozovatel : hradi volajici : z pevnych siti : z mobilnich siti

______________________________________________________________________________________

*Sluzba ZELENE CISLO je zpoplatnéna pausainim poplatkem, u sluzby jsou Zpoplatnény uskutecnéné prichozi hovory dle objemu provolanych minut,
tyto hovory plativolany a pro volajiciho jsou zdarma. Tarifikace hovorného je 60+].
** Sluzba BAREVINE CISLO je zpoplatnéna jen pausainim poplatkem, poplatky za uskutecnéné hovory plati volajici dle ceniku jeho operétora.
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Cenik pro odchozi hovory spec. linky a zahranici

Zelené linky 800 ZDARMA

Destinace Pevné sité Mobilni sité
Tistiové linky 112, 150, 155, 156, 158, 199 ZDARMA Australie 0,63 K&/min. 2,49 K&/min.

Belgie 0,63 K&/min. 2,49 K¢/min.
Voldniv ramci sité IPEX ZDARMA L - ___

Brazilie 4,88 K&/min 4,88 K&/min
VOLANI NA LINKY SE SDILENYMI NAKLADY &na T T 0,63 K&/min. 0,63 K&/min.
Modré linky 81x, 83x a 84x 0,65 K¢/min.
Bilé linky 840, 841, 842 a 848 1,50 K¢&/min. Dansko 0,63 K&/min. 1,88 K&/min.
Tarifikace 60+30.

Egypt 3,63 K&/min 3,63 K&/min

France 0,63 K&/min. 1,88 K&/min.
—Eh_OFvgtglzo _______________ ()_’6_3_K%/_n1_ir; - _4’_85 _Ké_/r;‘i_n_ -
1180 — Informace o tel. ¢islech v €R 28,85 K&/min. Indie 7777777 0_,6_3_K_é/_m_ir; _____ (_),és_l(_é;r'r_nﬁ T
1181 — Informace o tel. &islech v zahrani¢i 28,85 K&/min. ko 07T 0,63 K&/min. 7,38 K¢/min.
1183 — Sluzba T-Mobile Asistent 25,00 K&/min. talie 7T 0,63 K&/min. 3,63 K¢/min.
1188 — Sluzba 02 Asistent 28,85 K¢/min. Japonsko 77 1,13 K¢/min. 3,63 K¢/min.
13129 — Ohlagovna poruch v siti Telefénica 02 6,00 K&/min. Kanada 0,63 K&/min. 3,63 K¢/min.
1411x — Informace 9,00 K&/min. Némecko 0,63 K&/min. 2,49 K¢/min.
14111 — Informace o precislovani telefonnich 6,00 K&/min. Norsko 77 1,88 K¢/min. 1,88 K&/min.
stanic ..
14112 — Presny Cas 6,00 K&/min Novy Zéland 0,63 K&/min 1,88 K&/min
10xx, 12xx, 140x—Komeréni sluzby 4,00 K&/min. Polsko 77 0,63 K&/min. 1,88 K&/min.
T Rakousko 0,63 K&/min. 1,88 K&/min.
Tarifikace 60+30 pro voldni na ¢isla 1183, 1411x, 10xx, Recko 7T TT 0,63 K&/min. 0,63 K&/min.
12xx, 140x, 13129,14111 a 14112. Tarifikace 60+60 pro
voldni na ¢isla 1180, 11811188

Slovensko 0,63 K&/min 2,19 K&/min
972 — sit Ceskych drah 0,65 K&/min. Slovinsko 7777 2,49 K&/min. 2,49 K&/min.
973 — sif Ministerstva obrany 0,65 K&/min. Zpanélsko 0,63 K&/min. 3,63 K¢/min.
974 — sif Ministerstva vnitra 0,65 K&/min. Zvédsko 77 0,63 K&/min. 1,88 K¢/min.
95x — jiné nevefejnésité  0,65K¢/min. Taiwan 7 3,63 K¢/min. 3,63 K¢/min.
Tarifikace 60+30. T TTTTTTTTTTT usa T 1,13 K¢/min. 1,13 K¢/min.

600 1 — Operator 8,00 K&/min Vietnam 2,49 Ké/min 2,49 K&/min
6002 — Operator Standard 12,00 K¢/min.  Tarffikace 60+2. T TTTTTTTmTTTIETT
@ Telefon: Email: @ Web: g
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2. Internet

Profesionalni pfipojky do internetu pro firemni zakazniky. Ceny internetovych pfipojek jsou stanoveny
dohodou dle dostupnych technologii v prislusne lokalité na zakladée technickeho Setfeni. Z pohledu
VOP se jedna o TELCO sluzbu.

a. INTERNET BYZNYS

Sluzba INTERNET BYZNYS je postavena na technologii VDSL a SHDSL. Parametry pripojky zavisi na
konkrétni lokalité. V cené Sluzby je router, neni moznée pfipojit backup.

b. INTERNET PROFI s moznosti zalozni linky

Sluzba INTERNET PROFI je bez agregace, je postavena na mikrovinnych technologiich v placenych
pasmech a na optice. Linka je synchronni. V cené je router, jako zalozZni linka mdze byt pouzita
jakekoliv sluzba z nabidky BYZNYS i PROFI.

3. Doplrikove sluzby

V této sekci jsou uvedeny spole¢né polozky pro skupiny vyse uvedené.

Hlasky pro IVR 'hlaska_IVR ! projektova cena

Dofakturace minimalni U¢tované &astky | e O GloviE s
SlevazanedodrzeniSLA T T gevasta T die obj vypadkd
Slevanapoplatek za Implementaci “Sleva_implementace | projektova cena
Slevaperiodicka—internet 77 sleva_smiowa ' projektovacena
Slevaperiodicka —infrastruktura ‘sleva_infra P projektova cena
Aktivace sluzby uzakaznika Taktv_na_miste T 5000 Kéljedn.
Expresniinstalace linst_expres T 1000 K&/jedn.
Deakivacesiusby T G T """ projektova cena
Marny vyjezd technika-Mw 'iééﬁlét'e'k'j/{/jéiérh@v """ | 2500Ke/jedn.
Manyvyjezdtechnika-xbSL ~ lpoplatek_vyjezdxdls | 1000 K&/jedn.
Poplatekzavystaveniupominky upominka A 150 K&/jedn.
Poplatek za znovuspusténi sluzby proneplaceni restart T 500 K&/jedn.
Poplatekzapapirovou fakturu ‘papirova_faktura S 50 K&/més.
Poplatek za nevraceni zapQjceného/pronajatého zar. ‘poplatek_nevracenihw | ; zlistatkova cena
Semwre . s Pt 150 K&/ balik
Doprava T T prava T ke
___________________________________________ B
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4. Parametry SLA atechnické podpory

Sluzby Kontaktniho centra IPEX maiji v zakladu garanci SLA 97 % pro odstranéni poruchy a podporu bez
garantovane reakcni doby uc¢tovanou v zakladni hodinove sazbé.

Vy$si SLA, vy$Si uroven podpory s vyhodnéjsimi hodinovymi sazbami Ize ziskat zakoupenim vyssi
Urovné podpory. V ramci podpory jsou provadény nejen bézné Upravy systému (napf. konfigurace
novych uZivatelQ ale i dal$i rozvoj systému (napr. optimalizace procesu).

a. Vymezenipredmétu SLA

VSechny periodicky poskytovane sluzby maji garantovanou uroven kvality jejich poskytovani, tzv. SLA.
SLA se tyka pouze Poruch. Termin ,porucha“ oznaluje stav, kdy je u€astnikovi znemoznéno uzivani
sluzby, sluzba je nedostupna, je snizena jeji kvalita nebo omezen jeji bézny sjednany rozsah, a to
vyluéné z technickych ddvodU, které nastaly pred pfipojnym bodem (tj. na strané poskytovatele).
SLA se netyka Zavad. Termin ,zavada“ oznacuje stav, kdy je ucastnikovi znemoznéno uzivani

sluzby, sluzba je nedostupna, je snizena jeji kvalita nebo je omezen jeji bézny sjednany rozsah, a to
vyluéné z technickych davodd, které nastaly za pfipojnym bodem (tj. na strané ucastnika).

Do poruch se nezahrnuiji:
o Udalosti globalniho rozsahu s dopadem na vyznamnou ¢ast poskytovateld sluzeb v CR
(napf. vypadek datového centra CeColo, problémy v propojeni hlasovych siti operatord
,velké 3%, globalni DDOS Utoky na kli¢ové sitové zdroje v CR a podobné)
e Udalosti typu Zavada (definované ve VOP v 2.10), tj. udalosti, jejichZ pfi¢ina lezi na strané
zakaznika ¢i jeho dodavatele (napf. chyba obsluhy, nefunkéni e-mailové sluzba,
rekonfigurace sité vedouci k nedostupnosti sluzeb a podobné)
e Vlastnosti systemu, ktere chtél Zakaznik nové vyuzit, byly jim o¢ekavany, ale ukazaly se
jako nedostupne nebo nefunkéni
Poruchy jsou feSeny Poskytovatelem na jeho naklady a Zakaznik ma navic narok na poskytnuti slevy
dle podminek SLA.
Veskera ostatni ¢innosti Poskytovatele nad ramec feSeni Poruchy, jako jsou konfigurace systéemu a
konzultace ohledné poskytovanych sluzeb, popfipadé pozadavky, které byly nahlaseny jako
porucha, ale jednalo se o zavadu (na strané Ucastnika) jsou poskytovany v ramci podpory a jsou
zpoplatnény.
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b. Kategorie poruch a zaklad pro vypocet SLA

Poruchy jsou dle jejich zavaznosti rozdeleny do 3 kategorii:

Sluzba funguje vSsem uZivateldm Sluzba funguje s funk&nimi €i Sluzba vibec nefunguije alespori
pouze s drobnymi omezenimi, kvalitativnimi omezenimi, nebo | 70% uzivatell, nebo je jeji kvalita
ktere vedou se snizeni komfortu nefunguje pro méne nez 30% natolik snizena, Ze sluzba realné
uzivatele, ale zakaznik je uzivatell. UzZivatel pracuje s nepouZzitelna.
obslouzen bez omezeni. velkymi obtizemi a zakaznik je Uzivatel nemdze pracovat a
obslouzZen jen ¢astecné. zéakaznik neni viibec obslouzen.

U CRITICAL a MEDIUM poruch je zakladem pro vypocet slevy za nedodrzeni mési¢ni dostupnosti cena
vSech tzv. afektovanych sluzeb a u MINOR poruch neni tato forma slevy uplathovana. Doba pro
vypocet SLA €ini 30 dnl v mésici, 24 hodin denné, tedy 720 hodin mésicné.

Afektovanymi sluzbami je minéna konkrétni sluzba (=polozka na fakture), pfi dil¢i nefunkénosti dané
sluzby je povazovana za nefunkéni cela sluzba. Pokud je dana sluzba poskytnuta vicenasobné
(typicky sluzby uctovany po uzivatelskych licencich), jsou za afektovanou sluzbu povazovany pouze
nefunkéni sluzby (u konkrétnich uzivatell). Pokud jsou diky nedostupnosti urcité sluzby nedostupné
i dalsi sluzby, jsou za afektovanou suzbu povazovany vSechny tyto sluzby. Do zakladu pro vypocet
slevy se nezapocitavaji polozky u¢tovaneé podle spotreby.

a. Garantované parametry avyse slev

Typ podpory a s tim spojeného SLA

Typ podpory .\ Zaklad | STANDARD :  PLUS . PLATINUM
. vlicencii  Yrir 1 Yeirir  annn
‘VyseSLA | 97% 1 995% 1 997% | 99,9%
‘Reakénidoba 'bezgarance |  4hodiny | 2hodiny | 30minut
_Mex.oprava (FIX) _______ibezgarance  12hodin i Ghodn i 3hodiny
Hlaseni zavady pO-p3, 8-16 h., po-ne, 0-24h | po-ne, 0-24h | po-ne, 0-24h
“Proaktivnidohled * NE__ 1 ANO 1 ANO _+ ANO
“Reakénidoba 'bezgarance | 24hodin | 8hodin | 4hodiny
Zakizkovépravy i Ne i Ne . dastetnar | ano*
Podpora v cené mésicné | - . Thodina | 3hodiny |  6hodin
“Kontaktpodpory ' l.Uroven '  2.Uroved osobnitechnik !  osobni
e . __podpory | _ _podpory | ___________ L _konzultant
Konzultace k rozvoji ' Ne ' Ne ' ne i 4xroCné, a2
: : | \ hod.vceng

*Pouze Upravy, které zapaaaji do konceptu projektu, Upravy mohou byt placené

§Q

nx | Telefon: Email: o | Web:
| 844 844 000 info@ipex.cz e WWW.Ipex.cz 11


mailto:info@ipex.cz
http://www.ipex.cz/

ARX

Al CONTACT CENTER

dostupnost = 99,9% ! 0,0% ! 0,0% ! 0,0% ! 0,0% ! 0,0%
99,9% > dostupnost=99,7% | T A o FTU100%
799,7% > dostupnost = 99.5% 1 CoTTTT F TT00% T 200%
995% > dostupnost =99,0% | T ' 100% 1 200% .  300%
759,0% > dostprost= 97,0% 1T T TTI00% 1 T200% 1 300% 1 400%
_970% dostupnost=95.0% | 100% 1 200% 1 300% 1 400% | 500%

95,0 % > dostupnost = 90,0% | 20,0 % X 30,0 % X 40,0 % X 50,0 % X 70,0 %
'90,0%>dostupnost [ 300% 1 400%  500% | 600% 1 900%

Za kazdou dalsi zapocatou ! E

hodinu nad sjednanou dobu ! 0,3% ! 05% 0,8% 0,9% 1,0%

==

opravy

Sluzby tyto jsou fakturovany za kalendarni mésic v mésici nasledujicim. Pro potfeby vypoctu SLA je
mésicem minéno obdobi od 26. dne 00:00 pfedchoziho kalendarnino mésice pred mésicem, za ktery
jsou fakturovany sluzby do 25. dne 24:00 pfisluSneho mésice. Sluzby tytu prepaid jsou fakturovany
ode dne spusténi sluzby, ale SLA je vyhodnocovano ve stejném obdobi, jako u postpaid.
Za poruchu se pro ucCely SLA povaZzuje udalost, Ze Sluzbu neni mozno piné vyuzit pro problém
technického nebo provozniho charakteru. Vypadek sluzeb (napf. call centra), ktery nezpisobil, diky
zaloznimu feseni (backupu), nedostupnost ¢i omezeni sluzeb, se nezapocitava do zakladu pro
vypocet slevy za nefunkénost sluzby, neni tedy porusenim SLA.
Zadobu opravy poruchy je povazovana doba od nahlaseni vypadku zakaznikem na kontakty uvedene
ve smluvni dokumentaci do doby jeji odstranéni, doba poruchy se pocita v hodinach, do doby opravy
Poruchy (FIX) se pocita pouze doba pro vypocet SLA uvedené v tabulce vyse.
Dobou odstranéni je minén stav, od kdy je sluzba opét dostupna zakaznikovi v plvodni kvalité a
rozsahu. U poruch kategorie MEDIUM mudze byt touto dobou minén i stav, kdy je zakaznikovi
nabidnuto odstranéni formou nasazeni nove verze software a zakaznik si vyzada pozdéjsi nasazeni
této verze (typicky v noc¢nich hodinach). U poruch MINOR mUze byt touto dobou minén i stav, kdy je
zakaznikovi oznameno, Ze je porucha odstranéna v nove verzi software. V pfipadé, ze by se po
nasazeni ukazalo, Ze porucha nebyla odstranéna, je do doby odstranéni zapocitana i tato doba.
Sankce na nedodrzeni doby opravy u poruch kategorie MINOR je uplatfiovana pouze v pripade, Ze se
po dohodé stanovi jako prioritni a smluvni strany dohodnou na potfebé feseni této poruchy a terminu
reseni.
Do doby opravy se nepocita nasledujici:
e doba, po kterou nebyl IPEXu zajistén pfistup k pfipojnému bodu ze strany zakaznika a IPEX
tak nemél moznost poskytovat sluzbu, resp. zajistit opravu poruchy;
e doba v ramci radné nahlasené prace planované udrzby (240 min. mésicné);
e doba, po kterou nebyly spInény nezbytné pfedpoklady pro jeji poskytovani, zejmena pak
podminek nutnych pro provoz zafizeni IPEX (napf. dodavka elektrické energie, apod.) nebo
doslo k poskozeni zafizeni IPEX ze strany zakaznika.
V pfipadé, Ze mezni hodnoty jednotlivych parametrd SLA nejsou dodrzeny, ma zakaznik pravo na
slevu. Pokud chce zakaznik uplatnit slevu plynouci z nedodrzeni SLA, musi ji uplatnit formou
reklamace dle podminek uvedenych ve VOP. Pfipadna sleva, nalezejici zakaznikovi za nedodrzeni
mési¢ni dostupnosti sluzby, popf. za prekroceni maximalni doby opravy poruchy, se objevi v
naslednem vyuctovani sluzby jako ,Sleva za nedodrzeni SLA".
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b. Prehled SLA jednotlivych sluzeb

[v]

Sluzba . SLAvcen

5. DalSi podminky

a. Definice pojmU

Telekomunikacéni a ICT sluzby
Spole¢nost IPEX a.s. poskytuje v ramci jedné smlouvy TELCO (telekomunikacni) i ICT sluzby. Prava a
povinnosti z telekomunikacnich sluzeb se fidi zakonem ¢. 127/2005 Sb. (zékon o elektronickych
komunikacich), prava a povinnosti z ICT sluzeb se fidi zakonem ¢. 89/2012 Sb. (obcansky zakonik).
Telekomunikacni sluzbou je pfenos signald po sitich elektronickych komunikaci, tj. zejmeéna
poskytovani internetu, poplatky za volani pevné a mobilni sité, provoz a prenosy telefonnich Cisel.
Telekomunikacni sluzbou neni (tudiz spada pod ICT sluzby):

e platba za barevna Cisla

e pronajem telekomunikacnich zarizeni, vedeni

« instalacni poplatky za zfizeni sluzby.
ICT sluzbami jsou zejména sluzby poskytnuti (formou uzivatelskych licenci) telefonnich Ustfeden, call
center a helpdeskd, dale pak videokonference, integrace, implementace a technicka podpora.

b. Mazani CDR anahravek hovoru

1. Volanivramci sluzby Trunk
V souladu s § 97 odst. 3 zakona 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich je poskytovatel povinen
uchovavat po dobu 6 mésicl provozni a lokaliza¢ni Udaje, které jsou vytvareny pfi provozovani
vefejnych komunikacnich siti a pfi poskytovani vefejné dostupnych sluzeb elektronickych
komunikaci. Zaznamy o provedenych hovorech z /do verejnych siti (tzv. CDR) starsi 6 mésicl jsou v
IPEXu automaticky odmazavany.
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2. VolanivramciKontaktniho centra

Sluzby vytvareji tato data:
¢ CDR - zakladni informace o pfichozich, odchozich a internich hovorech
¢ CDR detail - detailni informace o hovoru napf. prepojeni hovoru, prevzeti
hovoru
o Statistiky call centra - statisticke informace o call centru
e Nahravky hovord - zaznamy hovor( se zakazniky
¢ Systemovy log - informace o udalostech napr. pfihlaseni uzivatele, pfehrani
nahravky hovoru Déelky uchovavani jednotlivych dat

Delky uchovavani jednotlivych dat

CDR/ Statistiky callcentra_ L 24mesict o ANO*
CORdetal 1 _3mésice . NE .
Nahravkyhovort L 6mesict ANO
Systemovy log . 12meésicu : NE

*Bez CDR nenimozné nahravky prehrat/stahnout.

Na prani zakaznika je mozné nastavit kratSi dobu uchovavani dat. Zakaznik ma k dispozici funkce pro
export vSech dat. Na pfani zakaznika je mozné nastavit delsi dobu uchovavani dat.

Automaticky jsou v cené zakoupenych licenci zahrnuty nahravky dle rozsahu definovaném v ceniku,
nahravky nad tento rozsah jsou zpoplatnény.
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