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Service Level Agreement, tj. Dohoda o garantované drovni kvality poskytovanych sluZeb (déle jen ,SLA) je pisemné ujednani, kterym se Poskytovatel
zavazuje Ucastnikovi poskytnout zaruku za dodrZeni meznich hodnot urcité skupiny parametrli pro konkrétni sluzby, pro které je SLA nabizeno v ramci
sjednané Dil¢i smlouvy (dale jen ,Sluzba“). Sjednana roven SLA, je-li pro danou Sluzbu nabizeno, musi byt vZdy vyslovné uvedeno v Dil¢i smlouvé.

Podminkou pro poskytnuti SLA je, Ze si Ugastnik pronajme koncové zafizeni od Poskytovatele.

Garantovana (rove kvality poskytovanych sluZeb (SLA) stanovuje zejména tyto hodnoty kli€ovych kvalitativnich parametri:

- dobu opravy Vypadku;

- mésicni dostupnost Sluzby.

Pii méfeni jednotlivjch parametrii Grovné kvality Sluzby bude Poskytovatel zohlediiovat zatiZeni sité Ugastnikem a soucasné budou sledovany
kvalitativni ukazatele SluZby definované jako hodnoty parametrii Sluzby.

Pfi zjistovani, zda byly dodrZeny kvalitativni parametry sluzby pfistupu k siti Vodafone, k jejimuZ poskytovani je nutné pronajaté koncové zafizeni,

nebudou brany v dvahu pro Poskytovatele nepfiznivé hodnoty zapficinéné v disledku jakékoliv udalosti zpiisobené nedodrZenim povinnosti ze strany
Ucastnika (zakonnych nebo smluvnich).

V pfipadé, Ze mezni hodnoty jednotlivych parametri trovné kvality SluZby uvedené v ¢l. 5 pfip. ¢l. 6 tohoto SLA budou Poskytovatelem poruseny, ma
Ugastnik pravo na slevu z ceny Sluzby, piicemZ cenou Sluzby se pro tento Giéel rozumi pravidelna pausalni mésicni platba za Sluzbu (bez DPH) zvjena
o piipadnou cenu zvolené Grovné SLA (bez DPH). Sleva bude Ugastnikovi poskytnuta v nejblize nasledujicim ziiétovacim obdobi v pfislu§ném
vylictovani ceny za poskytnuté sluzby. Zptisob vypoctu slevy je uveden vtomto SLA dale.

Poskytovatel mé pravo odmitnout, piipadné zrusit poskytovani SLA v pipadé, Ze pripojka na strané Ugastnika nespliiuje technické parametry pro
danou Groven kvality sluzby. Odmitnuti, pfipadné zruSeni SLA Poskytovatelem nema za nasledek ukonéeni prislu$né Dil¢i ¢i Ramcové smlouvy. Ostatni
prava a povinnosti smluvnich stran dle prislusné Diléi nebo Ramcové smlouvy ziistavaji nedotéena.

Poskytoval je rovnéZ opravnén odmitnout poskytovani SLA, piipadné zcela & Gasteéné odmitnout jakékoli naroky Ugastnika dle &l. 7 tohoto SLA ,
jestliZe dojde knedodrZeni hodnoty jednotlivyjch parametrii Grovné kvality Sluzby Poskytovatelem v disledku zavady vzniklé v souvislosti
s nestandardni instalaci provedenou na Zadost Uastnika.

2.1 ZaVypadek se pro Gcely této dohody povazuje skutecnost, Ze Sluzbu nelze vyuZit nebo ji Ize vyuZit pouze ¢astecné pro zavadu technického nebo
provozniho charakteru na strané Poskytovatele (také jen jako ,Vypadek”).

2.2 Za dobu opravy Vypadku se pro iiéely tohoto vjpoétu povazuje doba od nahlaseni Vypadku Ugastnikem Poskytovateli na pfedem sjednany kontakt
(dohledové centrum Poskytovatele - tzv. NOC) a potvrzeni Vypadku Poskytovatelem do doby odstranéni piiciny Vypadku. Doba opravy Vypadku se
pocita v hodinach.

2.3 0 nahlaseni Vjpadku Ugastnikem bude vidy v okamZiku telefonického nahlaseni Vipadku Ugastnikem na sjednany kontakt a potvrzeni Vyjpadku
Poskytovatelem ucinén Poskytovatelem ,Zaznam o vypadku“. V okamZiku odstranéni pficiny nahlaSeného Vypadku bude Poskytovatelem ,Zaznam o
vypadku“ uzavien. OkamZiky vzniku a uzavieni Zaznam{ o vypadku jsou archivovany v Zaznamu o vypadku jako ¢asové piiznaky po dobu nezbytné
nutnou.

2.4 Do doby opravy Vypadku se nepocita doba, po kterou trvaly zejména nasledujici skutecnosti:

- doba, po kterou nebyl Poskytovateli umoznén piistup k pipojce (Sluzba pfistupu k siti Vodafone) na strané Ugastnika a Poskytovatel tak nemél
mozZnost poskytovat SluZbu, resp. zajistit opravu Vypadku,

- jiné neposkytnuti soucinnosti Ugastnika dle Ramcové smlouvy,

- doba, po kterou nebyla zjisténa chyba na strané Poskytovatele

- doba, po kterou nebyla Sluzba dostupna v priibéhu planované Gidrzby Poskytovatele nebo jeho dodavatell,

- doba, po kterou nebyly splnény nezbytné predpoklady pro poskytovani Sluzby, zejména podminek nutnych pro provoz zafizeni Poskytovatele (napf.
dodavka elektrické energie, apod.)

- doba, po kterou nebyla Sluzba dostupna z diivodu nedbalosti nebo $patného uZiti Sluzby, neopravnéného zasahu do instalace ¢i konfigurace
zafizeni, popfipadé poskozeni koncového zafizeni & jakéhokoli jiného zafizeni ze strany Ugastnika,

- doba, po kterou trva vy$si moc.

- chyby koncového zakaznického zafizeni a patch cordu

- stav portu switche err-disabled (disledek ¢innosti zakaznika)

- mechanické poSkozeni patch panelu (RJ45 - keystone)

- stav kdy byla zdkaznikem naru$ena funkce IP gatewaye (MAC nebo IP address stealing).
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2.5 Vypadek nebude Poskytovatelem potvrzen v piipadé, Ze Poskytovatel neshleda na své strané Zadnou zavadu, tzn. zpravidla v pfipadé, Ze bude
postupem dle ¢l.4 Poskytovatelem ovéreno, Ze Sluzba je funkéni.

2.6 Vypfipadé, Ze bude z provoznich divodi nutno uskutecnit planovanou idrzbu systémii a prerusit pfisluSnou Sluzbu (tzv. maintenance window), bude se
takova tidrZba uskuteciovat prednostné v dobé od 02.00 hod. do 07.00 hod, a vidy po oznameni UGastnikovi, které bude uskutecnéno nejpozdéji 5
pracovnich dni predem.

2.7 Vpfipad€ potfeby preruSeni poskytovani Sluzby za icelem provedeni nouzovjch praci (tzv. emergency works) je Poskytovatel opravnén uskutecnit tyto
prace po oznameni zaslaném U¢astnikovi alespoii 24 hodin pfedem.

2.8 Preruseni poskytovani SluzZby z diivodu planované (idrZzby (maintenance windows) Ci provadéni nouzovych praci (emergency works) se nepocita do
doby opravy Vypadku.

2.9 Za Géelem efektivniho feeni Vipadk se USastnik zavazuje ustanovit v Diléi smlouvé kontaktni osobu, ktpré Poskytovateli poskytne pinou soucinnost
pfi jejich feSeni. Poskytovatel je povinen fesit Vypadky Sluzby bez zbyteéného odkladu po jeho nahla$eni Uéastnikem.

2.10 Pokud v3ak Poskytovatel v nocni dobé tj. v dobé od 19.00 hod. do 07.00 hod. Zjisti, Ze doSlo k prerueni SluZby je povinen Ucastnika kontaktovat a
okamfZité zahajit feSeni problén]u pouze za podminky, Ze to bylo mezi Poskytovatelem a U€astnikem sjednano v Diléi Smlouvé. V opaéném pripadé
bude Poskytovatel kontaktovat Ucastnika nejdfive v rannich hodinach po 07.00 hod.

3.1 Mésicni dostupnost Sluzby je pomér doby, béhem které je v daném kalendainim mésici SluZba funkéni v rozsahu dohodnuté Grovné SLA ze strany

Poskytovatele k celkové provozni dobé Sluzby v daném kalendainim mésici.

3.2 Tento parametr je dan nasobkem 100 a poméru rozdilu celkového poctu hodin v daném kalendainim mésici a doby opravy Vypadku v daném
kalendainim mésici k celkovému poctu hodin v daném kalendainim mésici.

3.3 Pro(icely tohoto vypoctu se kalendaimim mésicem rozumi 30 dni, tzn. celkem 720 hodin.

4.1 Funkénost Sluzby je sledovana na IP vrstvé mezi vstupnim bodem Ugastnika, tj. mezi routerem Ugastnikem pronajatym od Poskytovatele
s IP adresou definovanou v Pfedavacim protokolu a hraniénim routerem Poskytovatele. SluZba je nedostupna v pfipadé, kdyZ opakované neprojde

< o

piikaz ping (zjisténi casové odezvy) z Koncového bodu sité na hranicni router Poskytovatele.

Typy SLA

SLA . :

Basic Standard Silver Gold
Minimalni mésicni dostupnost lokality pfipojené o o o o
prostrednictvim sluzby pfistupu k siti Vodafone 99,0% 99,5% 99,7% 99,9%
Maximalni doba opravy Vypadku 12 hod** 12 hod** 9 hod** 6 hod
Zakaznicka podpora 24h/365d 24h/365d 24h/365d 24h/365d
Rozsah planované tdrzby Max 8 hodin mésicné Max 2,4(,),mJnUt Max 2v49vmv' hut Max 2,4?,"1' nut

mésicné mésicné mésicné

NOC 24h/365d 24h/365d 24h/365d 24h/365d
Stupeii Agregace Maximalné 1:50 Vyhrazena kapacita Vyhrazena kapacita Vyhrazena kapacita
Ziizovaci poplatek za SLA Bez poplatku Bez poplatku Bez poplatku 15.000,- Ké
Meésicni pausal za SLA* ** Bez pausalu Bez pausalu 25% z ceny Sluzby 75% z ceny Sluzby

*) Uroveii SLA Basic je uréena pouze pro sluzbu Vodafone Company DSL
**) Do doby opravy Vypadku se pocita pouze denni doba véetné sobot, nedéli a svatkli mezi 7:00 h a 19:00 hod..
**%) \y§e mésicniho pausalu za SLA se pocita z ceny SluZby, jiZ se pro tento Gicel rozumi pravidelna pausalni mésicni platba za pfisluSnou Sluzbu (bez DPH),

Typ SLA Gold Ize objednat pouze pro Sluzby, které Poskytovatel realizuje pomoci dvou nezavislych datovych okruhdi.
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Dostupnost Sluzby je sledovana pomoci SBC, ktery vyhodnocuje priibéh kaZzdého uskutecénéného hovoru véetné signalizace. Iniciuje s koncovym zafizenim
komunikaci na Grovni vSech pouZivanych protokolli a poskytuje detailni informace o sestavovani hovoru, kvalité signalizace a zpoZdéné registrace PBX.

SLA pro sluzbu Vodafone IP Extension Standard Gold
Minimalni mésiéni dostupnost sluzeb V2 tstfedny 99,5% 99,99 %
Maximalni doba opravy Vypadku 10 hod * 4 hod
Zakaznicka podpora 24h/365d 24h/365d
Rozsah planované (idrzby Max 240 minut mésiéné Max 240 minut mésiéné
NOC 24h/365d 24h/365d

*) Do maximalni doby opravy Vypadku se pocita pouze denni doba véetné sobot, nedéli a svatki mezi 7:00 h a 19:00 hod.

**) Mésicni pausal zvoleného typu SLA je jiz zahmut v pravidelné mésicni platbé za Sluzbu Vodafone IP Extension dle varianty sluzby zvolené v Dil¢i smlouve.

Dostupnost SluZby je definovana témito parametry:

Dostupnost konektivity, ktera je sledovana na linkové vrstvé mezi vstupnim bodem Ugastnika, tj. uréenym portem piepinace Poskytovatele. Sluzba je
nedostupna v pfipadé, kdy vSechny poskytnuté predavaci rozhrani KBS nejsou funkéni. Nefunkénost KBS je stav, kdy KBS nepfijima, ¢i nepfedava eth
ramce. Garance poskytovatele pokryva technickou zpisobilost poskytovanych datovych rozvodi.

(port aktivniho zafizeni Poskytovatele) vykazuji stav link down, jehoZ pfi¢ina neni na strané poskytovatele.

Dostupnost napajeni, je sledovana pomoci rozvadéce silové distribuce (RSD). Mistem predani elektrické energie jsou koncové zasuvky umisténé

v podlaze pod jednotlivymi stojany. SluZba je nedostupna v pfipadé, kdyZ ani v jednom ze dvou, Gi vice jisticli (napajecich vétvi) urenych pro
predmétny stojan neni dodavéna elektricka energie v dohodnutém rozsahu, Vybavovaci charakteristika jisticd ,B“ a rozsah jisténi se shoduje se
zvolenou tirovni jistiCe v technickeé specifikaci sluzby. Garance poskytovatele pokryva technickou zplisobilost jistiCe a silového vedeni do mista predni

elektrické energie.

Dostupnost provozniho prostiedi v misté poskytovaného prostoru v rozsahu hodnot dle bodu 8. Této dohody.

SLA Standard Gold

Minimalni mésicni dostupnost IP 99,5 % 99,9 %

MinimalIni mésicni dostupnost napajeni 99,5 % 99,9 %

Teplota pfivadéného vzduchu 22°C+4°C 22°C+4°C

Relativni vihkost vzduchu 50%+15% 50% +15%

Maximalni doba opravy Vypadku 216 min 43,2 min

Zakaznicka podpora 24h/365d 24h/365d

Rozsah planované tidrzby Max 240 minut mési¢né Max 240 minut mésicné

Proaktivni dohled KBS * 24h/365d 24h/365d

Stupei agregace vyhrazena kapacita vyhrazena kapacita

Maximalni pocet incidentd* * 5 za obdobi 365 dnli 3 za obdobi 365 dnii

Poznamka NA Varianta dosgupné pouze s refiundanci silovych
vedeni a ETH pfipojeni Vodafone.

* KBS - Koncovy bod sité.
** _ 365 po sobé nasledujicich dnii

Dopliujici parametry SLA

- Servisni okno : Prvni iitery v mésici od 22 do 04 hodin.

Reakéni doby zfizeni sluzby

] Standardni objednavky - Garantovana doba zfizeni standardnich sluZeb s pfidanou hodnotou do 6 pracovnich dnii od objednani

u Vodafone
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Expresni zfizeni sluzby 2 dny od objednani u Vodafone

Reakéni doby zmény sluzby

Zména velikosti prostoru ve skiini - 6 pracovnich dnii
ZvySeni sniZeni rychlosti - 4 pracovni dny
ZvySeni piikonu - 4 pracovni dny do celkového maximalniho piikonu na rack 3,6kW

9.1

9.2

9.3

9.4

V pfipadé nedodrZeni parametru Minimalni mésicni dostupnosti lokality pfipojené prostfednictvim Sluzby pevného pristupu se Poskytovatel zavazuje
poskytnout Ugastnikovi jednorazovou slevu z ceny Sluzby (cenou Sluzby se pro tento Géel rozumi pravidelna pausalni mésiéni platba za pfislunou
Sluzbu véetné pausalu za zvolenou troveii SLA) ve vySi 0,5% za kaZdou zapocatou hodinu Vypadku nad definovanou dobu Minimalni mésicni
dostupnosti. Takto poskytnuta vySe slevy za jeden kalendaini mésic nikdy neprekroci 25% z ceny Sluzby (cenou Sluzby se pro tento Gicel rozumi
pravidelna pausalni mésicni platba za pfislusnou Sluzbu véetné pausalu za zvolenou tGrovei SLA).

V piipadé nedodrzeni parametru Maximalni doby opravy V§padku se Poskytovatel zavazuje poskytnout Ugastnikovi jednorazovou Slevu z ceny Sluzby
(cenou Sluzby se pro tento Gcel rozumi pravidelna pausalni mésicni platba za piislusnou Sluzbu véetné pausalu za zvolenou Groveni SLA) ve vysi 0,25%
za kaZdou zapo€atou hodinu opravy Vypadku nad garantovanou Maximalni dobu opravy Vypadku. Takto poskytnuta vySe slevy za jeden Vypadek nikdy
nepiekroci 25% z ceny Sluzby (cenou Sluzby se pro tento Gicel rozumi pravidelna pausalni mésicni platba za pfislusnou Sluzbu véetné pausalu za
zvolenou Groven SLA).

Vraceni pomérné ¢asti mésicni ceny bude aplikovano jak za dostupnost, tak za trvani poruchy. V pfipadé, Ze nebudou dodrZeny oba z garantovanych
parametri. Poméma ¢ast mésicni ceny se tudiz v takovém pfipadé bude skladdat z obou €asti mésicni ceny. Celkova vySe vracené mésicni ceny pfi
nedodrZeni obou parametri miiZe byt maximalné 60 %

V piipadé prekroeni parametru ,Maximalni pocet incidentii“ miZe GCastnik poZadat o ukonCeni predmétné Sluzby bez jakychkoliv sank&nich
poplatkd.

Toto SLA je platné ode dne zfizeni Sluzby.
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