»C E T I N SUBJECT OF NON-DISCLOSURE

CLEN SKUPINY PPF

Priloha €. 1

SLA pro Sluzbu DF Rent

1. Uvodni ustanoveni
1.1. Zakladnimi parametry SLA pro Sluzbu DF Rent (,Sluzba“) jsou Dostupnost Sluzby, doba Zfizeni
Sluzby a termin odstranéni Poruchy, jak dale definovany a popsany v této pfiloze.

1.2. V pfipadé nutného servisniho zasahu na stran& Pronajimatele budou informace o tomto zasahu
zaslany Najemci nejpozdéji 30 (tficet) kalendarnich dni pfed timto zasahem, resp. vypadkem.

1.3. Neobsazeno.

1.4. Pokud by ustanoveni SLA byla v rozporu s ustanovenimi obsazenymi v téle Smlouvy, aplikuji se
pfednostné ustanoveni téla Smlouvy.

2. Prehled parametri SLA

2.1. Urovefi SLA a servisnich zasahl je uvedena v nasleduijici tabulce:

Popis Metrika zavazku
Dostupnost Sluzby 99,00 %
Reakéni doba na ohlaseni Poruchy Do 1 hodiny od prvniho kontaktu
Lokalizace a pfijezd na misto Poruchy Do 4 hodin od ohlageni Poruchy
Obnoveni provozu Sluzby Do 24 hodin od ohlaseni Poruchy

3. Definice a vyklad pouzitych pojmu
3.1. Dostupnost Sluzby se vyjadiuje v % funkEnosti Sluzby za kalendaini mésic podle nasledujiciho
predpisu:

(720 — doba trvani planovanych praci v obdobi) — (doba frvani vSech Poruch v obdobi) x 100
(720 — doba trvani planovanych praci v obdobi)

kde delka kalendainiho mésice pro vypocet Dostupnosti SluZby je standardizovana na 720 hodin a -
jakakoli ,doba trvani* dle shora uvedeného pfedpisu je vyjadifena v hodinach; ,obdobim" se rozumi
obdobi pfislusného kalendarniho mésice. '

3.2. Eskalace je akt komunikace mezi jednotlivymi stupni fizeni Pronajimatele a Najemce, jejimz cilem je
ziskat dodatecnou technickou podporu pfi odstrafiovani Poruch nebo jinych potiZi.

J

3.3. Network Operations Centre (,NOC") je dohledové centrum, které zajistuje primarni zakaznicky servis
a technickou podporu. Jeho prostrednictvim Najemce ohlasuje Poruchy nebo poZadavky na servis,
dostava aktualizace a Pronajimatel informuje o obnoveni poskytovanych sluzeb.

3.4. Vypadek Sluzby je casovy interval, ktery je dan poctem minut od okamziku nahlaseni Poruchy po
okamzik obnoveni Sluzby. '

3.5. Zfizeni Sluzby znaéi datum, ke kterému Pronajimatel zajistuje zprovoznéni Sluzby Najemci.
Pronajimatel toto datum potvrdi Najemci pisemné, po piijeti objednavky nebo uzavieni smiouvy.
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3.6. Za Poruchu, jak definovana v téle Smlouvy, ani za poruseni povinnosti Pronajimatele se nepovazuje:

4.1.

36.1.
36.2.
3.6.3.
3.6.4.

3.86.5.

3.6.6.

3.6.7.

3.6.8.

omezeni souvisejici s pfipadnym méfenim provadénym na Piedmétu najmu;
preruseni Sluzeb dle ustanoveni ¢lanku 7 v téle Smlouvy;
nedostupnost Pfedmétu najmu v obdobi, na kterém se Strany predem dohodnou;

provadéni planovanych praci ze strany Pronajimatele, které ovlivni nebo mohou ovlivnit
poskytovani Sluzby, pokud je to s pfihlédnutim k povaze planované préace mozné, je
Pronajimatel povinen o planovanych pracich informovat Najemce alespoii 10 (deset)
kalendarnich dn( pred jejich zahajenim. V pfipadé, Ze si je Pronajimatel védom, ze planované
prace zplsobi pferueni poskytovani Sluzby (,Povolené pferuseni”), je Pronajimatel povinen
zgjistit, aby doba Povoleného pferuseni byla co nejkratSi a planované preruseni bylo
prednostné sméfovano do obdobi nizkého provozniho zatizeni (00:01 — 06:00 hodin)
s vyjimkou téch praci, které je nutné nebo vhodné provést v denni dobé;

provadéni Emergency PEW, které znamenaji takové jednani Pronajimatele, které (i) je tfeba
ucinit bezodkladné, aby nedoSlo zejména k ohroZeni poskytovani Sluzby Najemci Ci jeji
bezpetnosti, (i) Pronajimatel u€ini, aby prfedeSel vypadku Sluzby €i zhorSeni kvality Sluzby.
Emergency PEW jsou oznamovany 1 (jeden) pracovni den pied jejich provedenim, nebo
nejpozdeéji bez zbytecného odkladu po jejich provedeni;

stav, ktery nebyl zplGsoben U(mysiné nebo =z hrubé nedbalosti Pronajimatelem,
neni-li ve Smlouvé stanoveno jinak;

preruSeni zplsobené nezavisle na jednani Pronajimatele, a to zejména nikoli viak vyluéné (i)
jednanim Najemce ¢i osob s Najemcem spolupracujicich, (i) Vy$si moci, (iii) jednanim
jakychkoli jinych tietich osob, (iv) nebo jingmi podobnymi udalostmi, jeZ nastaly nezavisle na
vili Pronajimatele a brani mu ve spinéni jeho povinnosti;

stav zplsobeny vadou zafizeni potfebného pro poskytovani Sluzby, které je ve viastnictvi &i
v uzivani osoby odli§né od Pronajimatele.

4. Dostupnost Sluzeb

Poskytované Sluzby jsou udrzovany a monitorovany Pronajimatelem 24 hodin denné, kazdy den
v kalendafnim roce. Pronajimatel bere na védomi, Ze spolehlivost Sluzby je pro Najemce kriticky
dilezity parametr. Pronajimatel v tomto ohledu posiluje své zavazky nabidkou kompenzaci — slev,
pokud dojde ke snizeni spolehlivosti provozu nad ramec nasledujicich ujednani.

41.1.

Nasledujici tabulka odrazi celkovou spolehlivosti Sluzby, pokud dojde k Poruse, urover 1
(99,00 %):

Mésiéni dostupnost Sluzby Ky ";‘:; zﬂs:t"y Ry
100,00 % - 99,00 % 0%
98,99 % - 97,00 % 10 %
96,99 % - 95,00 % 30 %
94,99 % - 93,00 % 50 %
92,99 % - 90,00 % 75 %
je mensi nez 90 % 100 %
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4.2.

43.

4.4,

5.1.

5.2.

5.3.
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Doba odstranéni Poruchy

4.21. V pfipadé, Ze Pronajimatel neodstrani Poruchu, ktera brani fadnému uzivani Vlakna do
24 hodin od nahlaseni Poruchy, popf. od zjisténi jejiho vyskytu Pronajimatelem (rozhodna je
skutecnost, ktera nastane dfive) je Pronajimatel povinen zaplatit Najemci smiuvni pokutu. Vyse
smluvni pokuty bude vypoétena dle délky trvani zavady takto:

Délka vypadku Sluzby Vyse smluvni pokuty

24 a méné hod. 0,-Kec

vice nez 24 hod az 36 hod. (vcetné) [2.500,- K&
vice nez 36 az 48 hod. 5.000,- K¢
vice nez 48 hodin 5.000,- K& za kazdy den od 3. dne

Soucet smluvnich pokut a slev, na které mlze Najemci vici Pronajimateli podle Smlouvy vzniknout
narok je omezen ¢astkou 20 % (dvacet procent) z celkového souctu uhrazenych Cen za Sluzbu DF
Rent v piislusném kalendainim roce.

Neuplatni-li Najemce narok na slevu ¢i smluvni pokutu nejpozdéji do posledniho dne kalendarniho
mésice bezprostfedné nasledujiciho po kalendarnim mésici, ve kterém doslo ze strany Pronajimatele
k nedodrzeni nékterého parametru SLA uvedeného v této pfiloze, pak prislusny narok Najemce na
slevu a smluvni pokutu zanika. Sleva bude poskytnuta primarné prostfednictvim zapo¢tu vici Cené
za Sluzbu DF Rent za nejblize nasledujici zu¢tovaci obdobi.

5. Hlaseni Poruch a proces jejich odstrafovani
Pro ohlasovani Poruch a dalSich poZzadavki je k dispozici nepretrZita sluzba dohledového centra NOC.
Kontakty na dohledové centrum jsou nasledujici:

Adresa:
Telefon:
E-mail:

Zjisti-li Najemce Poruchu, ohlasi tuto skutecnost telefonicky, e-mailem nebo pisemné na dohledovém
centru NOC.

Nahlaseni Poruchy je provadéno dle nasledujici procedury:
Najemce:
sdéli svoji identifikaci (jméno/kontakt/spolecnost/adresa),

a.
b.  sdéli ¢islo Sluzby uvedené na predavacim protokolu, pokud je mu znamo,

o

poskytne informace tykajici se Poruchy,

d.  odsouhlasi zacatek Poruchy s operatorem dohledového centra NOC.
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NOC:
a. sdéli svoji identifikaci,
b.  potvrdi pfevzeti Poruchy od Najemce,
c.  odsouhlasi zacatek Poruchy s Najemcem,

d. dohodne s Najemcem zplsob a urovenn komunikace pro vyménu informaci tykajicich se
diagnostiky Poruchy a jejiho odstranéni.

5.4. Pokud oznamovatel Poruchy nedokaze Sluzbu béhem oznameni Poruchy presné specifikovat, je za
zacatek Poruchy povazovan cas, kdy byla Sluzba plné identifikovana.

5.5. Dohledové centrum NOC se zavazuje potvrdit prijem hlaseni o poruse nejpozdéji do 30 (tficeti) minut
od jeho obdrzeni.

Odpovéd na ohlaseni Poruchy obsahuje tyto naleZitosti:
NOC:

a.  sdéli svoji identifikaci,

b.  sdéli ¢islo Poruchy,

c. sdéli zacatek Poruchy, ktery byl odsouhlasen Najemcem nebo stanoven podle odstavce 5.4
této prilohy,

d.  oznami pfic¢inu Poruchy, pokud je v dany okamzik znama,
e.  informuje o krocich podniknutych k opravé Poruchy,
f oznami predbézny termin obnoveni Sluzby.

56. Za obnoveni Sluzby se povazuje stav, kdy je Porucha odstranéna, parametry Sluzby jsou ve shodé
s plvodni technickou specifikaci Sluzby a Najemce je informovan, Ze Porucha byla odstranéna.

5.7. Cas obnoveni Sluzby je dan okamzikem, kdy je kontaktni osobé& Najemce oznameno, Ze Porucha byla
odstranéna. Pokud je kontaktni osoba Najemce nedostupna, plati, Ze ¢asem obnoveni Sluzby je
okamzik, kdy byla prokazatelné zapocata snaha o kontakt Najemce.

5.8. Najemce potvrdi Pronajimateli, zda provoz jeho zafizeni je bezporuchovy ¢i nikoliv, a to do tficeti (30)
minut po obdrZeni informace o dokonéeni opravy. Pokud Najemce v této |hité nereaguje, plati, Ze
potvrdil odstranéni Poruchy a Ze je SluZba pIné obnovena.

5.9. Pokud operator dohledového centra NOC a kontaktni osoba Najemce nejsou ve shodé, ze Porucha
byla odstranéna, budou Strany postupovat dle ¢l. 6 této pfilohy.

5.10. Jakmile je odsouhlaseno odstranéni Poruchy, bude Najemci pisemné doru¢ena zprava o odstranéni
Poruchy.

Tato zprava bude obsahovat:
a. identifikaci operatora dohledového centra NOC,
b. identifikaci Sluzby a Poruchy,
c.  zacatek Poruchy,
d. popis pfi¢in a zplsobu Poruchy,
e.  vyjadfeni, zda se jedna o dogasnou (provizorni) €i definitivni opravu Poruchy.

5.11. Pokud Pronajimatel provede pouze docasnou opravu Poruchy, je povinen nejpozdéji do péti
(5) pracovnich dnt od dokonéeni docasné opravy oznamit Najemci termin provedeni definitivni
opravy. V tomto pfipadé neplati povinnost informovat Klienta o této planované opravé predem.

5.12. Pronajimatel ma pravo uctovat Najemci naklady spojené se zjiStovanim a odstrafiovanim Poruchy
v pfipadé, Ze po nahlaseni Poruchy Najemcem objektivné zjisti, Ze:
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a.

b.

C. Porucha viibec nenastala.

SUBJECT OF NON-DISCLOSURE

Porucha neni na strané Pronajimatele, nebo

Porucha byla zpisobena ze strany Najemce, nebo

6. Proces eskalace

6.1.

Pokud vznikne situace, kdy technici dohledového centra NOC nebudou schopni samostatné odstranit

nahlasenou Poruchu, je zahajen proces eskalace, ktery umoziiuje vyuZit znalosti specialistil
respektive zapojit do feseni Poruchy vy$§si slozky managementu Stran.

6.2. Procesni schéma eskalace sestava z 3 urovni. Nékteré z podminek pro zahajeni eskalace na
jednotlivych trovnich uvadi nasleduijici tabulka:

Eskalace Typicka podminka pro zahajeni eskalace

el technik dohledového centra NOC jiz v pocateénim stadiu pozna, ze
nahlasenou Poruchu nedokaze fesit bez dodate¢nych zdrojl

, je nutné rychlé nebo docasné nahradni feSeni umoznujici odstranéni

trover 2
Poruchy

uroveii 3 | Poruchu neni mozno vyfesit v akceptovatelném ¢asovém ramci

6.3.

Technici dohledového centra NOC maji k dispozici aktualizované kontakini informace na osoby

z vy§si eskalacni Grovné tak, aby v pfipadé potfeby mohly byt predany Najemci.

6.4. Zakladni tabulky eskalaénich kontakti:

Ezl:zii?i Jméno Funkce E-mail Telefon
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