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DOHODA O UROVNI SLUZIEB (,SLA)

pre procesy zberu a poskytovania Udajov spolo¢nosti Gemius

Tato SLA (Dohoda o Urovni sluzieb) opisuje metriky a pozadované Urovne sluzieb, ktoré sa vztahuju
na zber a dodavanie udajov v ramci niektorych nasich sluzieb, a je neoddelitelnou sucastou Dohody
medzi vami a nami, ktora dopifia Podmienky pouzivania sluzby Gemius.

Obsah
Obsah

1. PredmetSLA
2 Spolupraca stran
3. Platnost SLA
4. Technické prerusenia
5 Parametre dostupnosti sluzieb
5.1. Zaruky zberu udajov
5.2. Zaruky dostupnosti poskytovania tdajov
6. Informovanie o doleZitych problémoch

7.  Postup pri hlaseni nezrovnalosti

v A b b PP W N NN PR PR

8. Zlava SLA

1. Predmet SLA

NA €O SA VZTAHUJE SLA

IT infrastruktira Gemius — subor komponentov, vratane IT zariadeni a softvéru potrebného na
prevadzku a riadenie prevadzkovych procesov pod nadou kontrolou.

Zber udajov — vietok softvér, nastroje a procesy podporujuce zber a ukladanie udajov klienta v IT
infrastrukture Gemius pod nasou kontrolou.

Poskytovanie udajov — sluzby zamerané na poskytovanie pristupu klientovi k spracovanym
udajom klienta alebo porovnavacim udajom. Klient ziska pristup prostrednictvom aplikaénych
rozhrani alebo API.

Prevadzkové procesy — kombinacia procesov zberu a dodavania udajov.

€O SLUBUJEME

Vyvijame maximalne Usilie, aby sme od nasich klientov neustale zbierali idaje a spolahlivo ich
spristupfiovali (poskytovanie udajov).
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sa zavazujeme zbierat’ a poskytovat’ udaje v sulade s konkrétnymi parametrami,

zaviazali sme sa okamzite informovat’ naSich klientov o akychkolvek vyznamnych problémoch
suvisiacich s prevadzkovymi procesmi v sulade s dohodnutymi pravidlami,

uvadzame postup, ktory je potrebné dodrziavat v pripade, Ze klienti zistia problém v
prevadzkovych procesoch,

uvadzame prava klienta, ak nesplnime povinnosti stanovené v SLA

AKE SLUZBY SLA ZAHRNA

SLA sa vztahuje na:

Ll

Poskytovanie sluzby gemiusPrism Enterprise,
zberu udajov v ramci sluzby Audit,
poskytovanie udajov gemiusAudience,
poskytovanie udajov AdReal.

2. Spolupraca stran

Technické oznamenia — nasa komunikacia zasielana klientovi prostrednictvom e-mailu, v ktorej
poskytujeme informacie o tazkostiach v prevadzkovych procesoch. Technické oznamenia sa tykaju
napriklad datumu a €asu tazkosti.

Uréené osoby — osoby uréené klientom, ktoré mézu od nas dostavat technické oznamenia a iné
oznamenia tykajuce sa urovne sluzieb.

Oznamenie — informovanie nas o poruche prevadzkovych procesov (chyba). Klient zasiela
oznamenie e-mailom na adresu podpory uvedenu v podmienkach pouzivania sluzby Gemius.

€O OCAKAVAME OD KLIENTA

Klient bude s nami spolupracovat’ v sulade s nasledujucimi pravidlami:

1.

Klient nas prostrednictvom e-mailu informuje o kontaktnych udajoch uréenych oséb a v
pripade personalnych zmien nam bezodkladne poskytne aktualizované informacie.

Klient nam bezodkladne zasle oznamenie s popisom zistenych nezrovnalosti;

Klient bude s nami spolupracovat pri odstrafiovani chyb a vybavovani Ziadosti, napriklad
poskytovanim informacii potrebnych na analyzu chyby;

Klient rozumie a suhlasi s tym, ze mézu nastat situacie, v ktorych budeme musiet’ prerusit
dostupnost’ prevadzkovych procesov bez predchadzajuceho technického oznamenia.
Slubujeme, Ze tak urobime len vo vynimocnych pripadoch, napriklad z bezpe¢nostnych
dévodov, v pripade utoku Skodlivého softvéru alebo inych nepredvidatelnych okolnosti.

3. Platnost SLA

Zaruky poskytované SLA su udelené prislusnému klientovi na dobu trvania zmluv uzavretych s nami
na poskytovanie sluZieb gemiusPrism Enterprise, Audit, gemiusAudience alebo AdReal.

4. Technické prerusenia

Pravidelné technické prerusenie — Gdrzba zamerana na zabezpecenie ¢o najlepSej dostupnosti
vSetkych nasSich sluzieb. Na tento ucel méze pravidelné technické preruSenie vyZadovat, aby sme
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na kratky ¢as vypli nase systémy ( ), aby sme mohli implementovat aktualizicie alebo vykonat
prislusné zmeny. Pravidelné technické prerusenia sa nezapocitavaju do ¢asu nedostupnosti.

Planované technické prerusenie — udrzba, ktori vykonavame, aby sme v buducnosti predisli
nudzovému technickému preruseniu. Tento typ technického prerusenia (okrem pravidelného
technického prerusenia) mézeme naplanovat’ a v takom pripade vam najmenej 2 dni vopred
zasleme technické oznamenie. Planované technické preruSenia sa nezapocitavaju do ¢asu
nedostupnosti.

Nudzové technické prerusenie — udrzba na vykonanie naliehavych oprav, vykonanie nadzovych
udrzbovych €innosti alebo ked su prevadzkové procesy prerusené z dovodov, ktoré nemézeme
ovplyvnit. Technické oznamenie zasielame vzdy, ked je to mozné, a ked nudzové technické
prerusenie ovplyvriuje prevadzkové procesy.

Nudzoveé technické preruSenia sa zapocitavaju do ¢asu nedostupnosti.

Cas nedostupnosti — celkovy po&et minit mimo planovanych a pravidelnych technickych
preruseni, pocas ktorych klient nema pristup k udajom, t. j. po€as ktorych nedochadza k
poskytovaniu udajov. Cas nedostupnosti nezahfia &as, poéas ktorého klient nema pristup k idajom
z niektorého z nasledujucich dévodov:

e okolnosti suvisiace s poskytovatelom internetovych sluzieb klienta,

e vysSia moc,

e zlyhanie internetovej chrbtovej siete,

e Zzlyhanie vlastného hardvéru, softvéru alebo sietového pripojenia klienta,

e obmedzenia Sirky pasma siete klienta,

e konanie alebo opomenutie klienta,

¢ okolnosti, ktoré nemdzeme primerane ovplyvnit.

AKE TYPY TECHNICKYCH PRERUSENi POUZiIVAME

. . Pocita sa do ¢asu
Kedy dochadza k preruseniu? e T
Nezasielame technické oznamenia;
Pravidelné technické | preruSenie je o najkratSie a moze sa NIE
prerusenie vyskytnut raz tyZdenne v stredu medzi
6:00 a 9:00 CET/CEST.
. . . . . | Klienta informujeme minimalne 2 dni pred
Planované technické . . A -
e EEE preru§en|m, ktoré sa méze vyskytnut NIE
medzi 6:00 a 9:00 CET/CEST.
Nudzové technické Technické oznamenie zaSleme o ANO
prerusenie najskor.

5. Parametre dostupnosti sluzby

Pracovné dni — dni od pondelka do piatku s vynimkou Statnych sviatkov v Pol'sku a na Slovensku.

Pracovna doba — od 9:00 do 17:00 CET/CEST v pracovnych dfioch.
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5.1. Zaruky zberu udajov

Cas zberu Gdajov — parameter SLA, ktory definuje skutoény zber tidajov, s vynimkou pripadov
uvedenych v definicii Gasu nedostupnosti.

AKY CAS ZBERU UDAJOV ZARUCUJEME KLIENTOVI

Poskytujeme nasledujuce Standardy pre ¢as zberu udajov:

gemiusPrism Enterprise Audit
99% 99%

Cas dostupnosti
udajov

Cas zberu udajov (A) sa vypoéita na zaklade nasledujiceho vzorca:
A=(TM-CN)/(TM) x 100 %.

A = Cas dostupnosti udajov, TM = celkovy pocet minat za mesiac (pocet dni za mesiac vynasobeny 1
440 minutami za defi), CN = ¢as nedostupnosti

5.2. Zaruky dostupnosti poskytovania udajov

Doba dostupnosti udajov — parameter SLA navrhnuty tak, aby zabezpecil, ze klient méze
skuto¢ne vyuzivat poskytovanie udajov, s vynimkou pripadov uvedenych v definicii doby
nedostupnosti.

Cas udrzby — &as, podas ktorého poskytovanie tdajov nemusi byt dostupné, t. j. as pravidelnych
a planovanych technickych preruseni, vypocCitany pre kazdy kalendarny mesiac.

AKU MESACNU DOSTUPNOST UDAJOV SLUUBUJEME KLIENTOVI

Poskytujeme nasledujice Standardy pre ¢as dostupnosti idajov:

gemlusPrlsm e.gem_ius.corr_1 a API AdReal
Enterprise gemiusAudience
I?ob.a dostupnosti 99% 99%, 97%
udajov

Dostupnost udajov (A) sa vypocita na zaklade nasledujuceho vzorca:
A=(TM-CK-CN)/(TM - CK) x 100 %.

A = Cas dostupnosti udajov, TM = celkovy pocet minut za mesiac (pocet dni za mesiac vynasobeny 1
440 minutami za defi), CK = €as udrzby, CN = ¢as nedostupnosti

6. Informovanie o dolezitych problémoch

Neustale monitorujeme prevadzkové procesy. O akychkolvek podstatnych problémoch z hladiska
klienta tykajucich sa ¢asu zberu Udajov a ¢asu dostupnosti idajov budeme klienta okamzite informovat’
na e-mailové adresy uréenych oséb.

7. Postup pri hlaseni nezrovnalosti
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Doba odozvy — ¢as medzi ulozenim oznamenia na naSom serveri a poskytnutim odpovede
klientovi. Doba odozvy sa tyka nezrovnalosti, ktoré si v8imol zakaznik. Zd6raziujeme, Ze
prevadzkové procesy monitorujeme 24 hodin denne, 7 dni v tyzdni, a doba odozvy sa nevztahuje
na zacatie napravnych opatreni nasim monitorovacim timom v ramci internych bezpe¢nostnych
postupov.

Klient zasiela oznamenie e-mailom na adresu technickej podpory uvedenu v pravidlach sluzieb Gemius
vedla popisov konkrétnych sluzieb. Uistujeme vas, ze na spravy zaslané na tieto adresy odpovieme
v pracovnej dobe a doba odozvy bude maximalne 60 minut. V priebehu odstrafiovania nezrovnalosti
budeme klienta informovat o postupe nasej prace.

8. Zlava SLA

Zlava SLA - zlava uplatnena na fakturu klienta v zuétovacom obdobi, v ktorom neboli dosiahnuté
zaruky pre prevadzkové procesy.

Reklamacia SLA - informacia zaslana na adresu iabmonitor@gemius.sk do dvoch (2) pracovnych
dni od prijatia nizSie uvedenej spravy, obsahujuca:

e spravu, ktord sme zaslali, s vypo&tom mesacnej dostupnosti udajov a €asu zberu udajov;

e nazov spolocnosti, ktora ziada o zlavu SLA.

AKO ZISKAT ZLAVU SLA?
Klient ma narok na zlavu SLA vo vySke uvedenej v tabulke nizSie, ak:

o nesplnili sme Standardy dostupnosti Udajov, ¢asu zberu udajov alebo ¢asu odozvy a

e sluzba poskytovana klientovi, ktorého sa chyba tyka, je platena sluzba;

e oznamenie klienta bolo zaslané do jedného (1) pracovného diia od vzniku chyby;

e klient zaslal reklamaciu SLA;

e v predchadzajucich platbach vykonanych klientom nedoslo k omeskaniu platby odmeny
presahujucemu 30 (tridsat’) dni.

Klient, ktory zaslal oznamenie v danom fakturaénom mesiaci, dostane po skon€eni mesiaca od nas e-
mailom na adresu ur€enej osoby spravu s vypo¢tom €asu dostupnosti udajov a ¢asu zberu udajov za
fakturovany mesiac podfa vzorov Specifikovanych v SLA. Ak neboli spinené zaruky, klient zasle
reklamaciu SLA a dostane zlavu SLA.

Vo vSetkych zalezitostiach tykajucich sa SLA, vratane napriklad ziskania suhrnnych informacii o €asoch
dostupnosti Udajov a €asoch zberu udajov v konkréthom mesiaci, nevahajte kontaktovat' technicku
podporu uvedenu v podmienkach spolo¢nosti Gemius.

AKA JE VYSKA ZLAVY ZA SLA?

Nesplnenie Standardu Vyska zlavy SLA

Cas zberu udajov vyska 1 % mesacnej odmeny za kazdu cellu hodinu €asu
nedostupnosti vypocitaného po prekro€eni garantovaného €asu zberu
Udajov

Cas dostupnosti tdajov suma vo vyske 1 % mesacnej odmeny za kazdu celu pracovnu hodinu

Casu nedostupnosti vypocitana po prekro¢eni garantovaného ¢asu
dostupnosti udajov

Doba odozvy Suma vo vyske 1 % mesacénej odmeny za kazdu hodinu, ktora zacala
po prekroeni garantovaného ¢asu




