
Tento dokument stanovuje podmínky týkající se úrovně kvality a dostupnosti poskytovaných Služeb (dále také .SLA"). úroveň služby SLA 
sl moh?u smluvní strany sjednat ve vztahu k dále uvedeným Službám v prlslušném Smluvním dokumentu, zejména ve Specifikaci služby 
nebo Učastnické smlouvě. Podmínky SLA se dále rldí ujednáními ve Smlouvě, Podmínkách Firemního fešení, Specifikacích služby, 
Účastnické smlouvě a dalších Smluvních dokumentech. 

Přehled Sluzeb a jednotllvych úrovní SLA 

K dále uvedeným Službám sl mohou smluvní strany sjednat následující úrovně služby - SLA: 

Núev Slufby 
ůrovefl aluiby • SLA 

95,00"/, 99,00% 99,50% 99,70% 99,90% 99,99% 

Lambda• NE NE ANO NE NE ANO 

Pronajatý okruh • NE ANO ANO NE NE ANO 

Ethernet Line • NE ANO ANO NE NE ANO 

Ethernet VPN • NE ANO ANO NE NE ANO 

Profulonálnl Internet• NE ANO ANO NE NE ANO 

IP Tranzit• NE NE ANO NE NE ANO 

IPVPN • NE ANO ANO NE NE ANO 

Telefonnl prtpo)enl NE ANO ANO NE NE ANO 

IP komplet• NE ANO ANO NE NE ANO 

IP komplet premlum • NE NE ANO NE NE NE 

IP komplet premlum+ • NE NE ANO NE NE NE 

Datov6 centra NE NE NE NE NE ANO 

Oatovi centra SOC NE NE NE NE NE ANO 

Vlrtuálnl datov, centra NE NE ANO NE NE ANO 

Vlrtuálnl datov6 centrum (N) NE NE ANO NE NE ANO 

Vlrtu61nl dloha NE NE ANO NE NE ANO 

Vlrtuilnl datod ulo!liti NE NE ANO NE NE ANO 

Tlakov6 alu.tby NE NE NE NE NE NE 

Spr6va mobllnlch z.aff.zenl ANO ANO ANO ANO ANO ANO 

Managed Flrewall NE NE NE NE NE NE 

OOoS Ochrana NE NE NE NE NE ANO 

• úrovně služby SLA, které jsou pro danou Službu k dispozici, závisí na zvoleném technickém fešení, zejména však na konkrétní 
technologii použité pro poslední míli dané Služby a na tom, Jeli daná Služba realizována se záložní pfístupovou linkou či bez ní. 

Konkrétní úrover'\ SLA sjednaná pro jednotlivou Službu je uvedena v pfíslušném Smluvním dokumentu, zejména ve Specifikaci služby 
nebo Účastnické smlouvě. Není-li ve Smluvnlm dokumentu uvedena konkrétní úroveň SLA, platí, že SLA nenf pro pHslušnou Službu 
sjednáno. 
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2 Vyhodnocované parametry SLA 

Pro dále uvedené Služby jsou, resp. nejsou, v rámci sjednaného SUI. vyhodnocovány následující parametry: 
Dostupnost Služby 

• Dopli'lkové parametry 

• Doba odstraněni Poruchy 

NhevSlutby 
Vyhodnocovan6 parametry 

Dostupnost Slu!by Ooplňkov6 parametry Doba odatraninl Poruchy 

Lambda ANO NE ANO 

Pronajatý okn1h ANO ANO ANO 

Ethernet Line ANO ANO ANO 

Ethernet VPN ANO ANO ANO 

Profeslonilnl Internet ANO NE ANO 

IP Tranzit ANO NE ANO 

IP VPN ANO ANO ANO 

Telefonnl pflpoJenl ANO NE ANO 

IP komplet ANO ANO ANO 

IP komplet premlum ANO NE ANO 

IP komplet premlum+ ANO NE ANO 

D1tov6 centra ANO NE NE 

D1tov6 centra SOC ANO NE NE 

Vlrtu61nl datov, centra ANO NE ANO 

Vlrtu61nl d1tov6 centrum (N) ANO ANO ANO 

Vlrtu61nl úloha ANO NE ANO 

Virtu6Inl d1tov6 ulolliti ANO NE ANO 

Tl1kov6 alu!by NE ANO ANO 

spr,v1 mobllnlch uflzenl ANO ANO ANO 

M1n1ged Firewall NE ANO ANO 

DOoS Ochrana ANO NE NE 

U některých vybraných Služeb mohou být sjednány I další dopl/lkové parametry SUI., které Jsou popsané pro danou Službu dále 
v tomto dokumentu nebo v pflslušném Popisu služby. 

3 Garantované hodnoty parametru SLA 

Označeni úrovn6 • SLA a garantovan6 hodnoty pf11lui n6 ůrovn6 • SLA 

Parametry SLA 95,00% 99,00% 99,50% 99,70% 99,90% 99,99% 

D01tupno1t Slutby 95,00% 99,00% 99,50% 99,70•/4 99,90% 99,99% 

Doba odstraninl Poruchy 36 hodin 24 hodin a hodin 6 hodin 5 hodin 4 hodiny 

Definice a způsob měfenl Dostupnosti Služby jsou wedeny v Obchodních podmínkách Firemního fešení. popf. v j iných Smluvních 
dokumentech. 
Dobou odstraněni Poruchy se pro účely sjednaného SLA rozuml doba určená pro odstraněni exlstujfcl Poruchy ze strany TMCZ, která 
počlná běžet od okamžiku nahlášeni požadavku Smlwnlho partnera na fešenl existujlcl Poruchy sjednaným způsobem TMCZ a která 
trvá až do okamžiku odstraněni Poruchy. 
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4 Smluvní pokuta za nedodrienl SLA 

Klesne-li v kalendárnfm měsíci poskytováni Služby z viny TMCZ dostupnost Služby pod procentuální hranici sjednané úrovně SLA, Je 
Smluvní partner oprávněn po TMCZ požadovat dále sjednaným způsobem smluvní pokutu, kterou TMCZ uhradí formou slevy z pravidelné 
měsfčnf (měsfčni paušální) ceny dotčené Služby. Výše smluvní pokuty se vypočítá dle následující tabulky, a to jako procentuální část 
z pravidelné měsfčnf (měsíční paušální) ceny dotčené Služby po uplatněni všech sjednaných slev. Je-li pravidelná (měsfčni paušálnl) 
cena sjednána za jiné, než měsíční poskytováni Služby, vypočítá se výše smluvnl pokuty jako procentuální část z poměrné části ceny, 
která odpovídá pravidelné měslčnf (měslčnl paušální) ceně za Službu v kalendámlm měsíci po uplatnění všech sjednaných slev. Není-li 
pravidelná (měsíční paušálnl) cena u dané Služby sjednána, pak se smluvní pokuta vypočítá jako procentuální část z jiné ceny, kterou 
by TMCZ Smluvnlmu partnerovi vyúčtoval za danou Službu za kalendám! měsíc, ve kterém k porušení SLA došlo (pred snlženlm ceny o 
smluvní pokutu). Smluvnl strany se dále dohodly, že smluvnl pokuta za pfekročenl sjednané SLA - Doba odstraněni Poruchy je zahrnuta 
ve smluvnl pokutě za nedodrženi dostupnosti Služby a Smluvnímu partnerovi tak nenáleží za nedodržení SLA - Doba odstraněni Poruchy 
žádná další smluvnl sankce, ani náhrada újmy. 

Dostupnost Slutby 
Označeni úrovni SLA • proeentnl sazba smluvnl pokuty u nedodrtenl dostupnosti Stufby v kalend6fnlm mtslcl 

Od Do 95,00% tt,00% tt,50% tt,70% tt,90% tt,99% 

:ttt,tt % 0% 0% 0% 0% 0% 0% 

tt,99%> :t 99,to o/. 0% 0% 0% 0% 0% 10% 

tt,90%> Z:99,70 ¾ 0% 0% 0% 0% 10% 15% 

tt,70 %> :t9t,50 % 0% 0% 0% 10% 15% 20% 

tt,50%> :t9t,OO % 0% 0% 10% 15% 20% 30% 

tt,00 %> :ttl,00% 0% 10% 20% 25% 30% 40% 

98,00%> :t95,00 % 0% 20% 30% 35,-. 40% 50% 

95,00 %> 10% 20% 30% 35% 40% 50% 

5 Specifické podmlnky parametru SLA • doplnkové parametry SLA u vybraných Sluteb 

Následujíc( ustanoveni tohoto článku 5 upravuji specifické podmínky SLA pro vybrané Služby a mají v pffpadě rozporu prednost pi'ed 
podmínkami SLA uvedenými v pfedchozlch článclch tohoto Popisu služby SLA. Další specifické podmínky SLA (včetně dalších 
doplňkových parametrů SLA a prlpadných výfuk z odpovědnosti TMCZ) pro vybrané Služby mohou být upraveny v prfslušném Popisu 
služby konkrétní Služby, prlčernž takové specifické podmínky SLA uvedené v prlslušném Popisu služby konkrétnl Služby mají pro danou 
konkrétnl Službu pfednost pred podmínkami SLA uvedenými v tomto Popisu služby SLA. 

5.1 Doplňkove (vykonnostnl) parametry Slufby Pronajatý okruh 

V rámci Služby Pronajatý okruh jsou pro všechny nabízené úrovně Služby SLA - 99,0%, 99,5% a 99,99% garantovány tyto doplňkové 
(výkonnostní) parametry; 

Bit Error Rate (BER) - Bitová chybovost je definována poměrem chybně prijatých bitů bE k celkovému počtu pt'ijatých bitů za deOnovanou 
dobu měfenl. 

Služba Pronajatý okruh bude považována za Službu nesplňující doplňkový (výkonnostnl) parametr BER, pokud hodnoty doplňkového 
(výkonnostního) parametru BER pi'ekročf limity uvedené v následujlcl tabulce: 

Pfenosod rychlost Garantovaná hodnota BER 

< 2 Mblt/s 1.75x 10e-7 

2 Mblt/s 3.56 X 108-8 

34 Mblt/s 1.17x10e-8 

155 Mblt/s 1.16 x 108-8 

Pro posouzeni garantovaných hodnot se akceptuje pouze 24 hodinový test, provedený TMCZ, a to podle měffcf metody popsané níže a 
s kalibrovanými prlstrojl s platnou certifikaci. 
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Služba Pronajatý okruh bude považována za službu nesplflujlcl doplflkový (výkonnostnl} parametr Služby až od okamžiku, kdy je 
Smluvním partnerem nahlášeno jeho nedodrženi a toto nedodrženi je následně potvrzeno ze strany TMCZ. TMCZ poté zahajuíe proces 
ověfovánf v souladu se svými lntemfmi procesy. 

V prlpadě, že je Služba Pronajatý okruh považována za dostupnou, ale nesplfluje výše uvedený doplflkový (výkonnostnl) parametr BER 
z důvodu zaviněni na straně TMCZ, je Smluvnl partner oprávněn po TMCZ požadovat dále sjednaným způsobem smluvnl pokutu. Smluvnl 
pokuta za nedodrženi výkonnostnlho parametru BER Je 1 O% z pravidelné měsíční (měslčnl paušální} ceny sjednané pro konkrétní Službu 
Pronajatý okruh po uplatněni všech sjednaných slev, a to za veškerá nedodrženi doplflkového (výkonnostnlho) parametru BER v jednom 
kalendámlm měsíci (za účelem vyloučeni jakýchkoliv pochybnosti je stanoveno, že je pouze jedna zde uvedená smluvní sankce za 
veškerá nedodrženi zde uvedeného doplflkového (výkonnostnlho} parametru BER u dané Služby v jednom kalendámlm měsíci). Je-li 
pravidelná (měsíční paušální} cena sjednána za jiné, než měsíční poskytováni Služby, nebo není-li pravidelná (měsíční paušálnl} cena u 
dané Služby sjednána, pak se pro účely výpočtu smluvní pokuty aplikuje způsob stanovený u smluvní pokuty za nedodrženi SL.A (článek 
4). 

Mětfcl metoda 

Pro měrenl jsou použity dva datové analyzátory, každý na jednom konci okruhu. Analyzátor je nastaven v souladu s ITU G.821 pro 
rychlosti 64 -1024 kbit/s a G.826 pro rychlosti 2048kbit/s-155 Mbit/s. 

5.2 Doplňkové (vykonnostnl) parametry Služby Fthemet Line a Ethernet VPN 

V rámci Služby Ethernet Line a Ethernet VPN jsou pro všechny nablzené úrovně Služby SL.A - 99,0%, 99,5% a 99,99% garantovány tyto 
doplflkové (výkonnostnl) parametry dle definovaných trld Služby (CoS) : 

• Mean Frama Delay (MFD) - je definováno Jako aritmetický průměr jednosměrných (one-way) zpožděni za určitý časový Interval 
(T= kalendám! měsfc). Jednosměrné (one-way) zpožděni Je časový úsek od okamžiku vysláni ethernetového rámce ze 
zdrojového UNI (user interface network) do okamžiku, kdy ethernetový rámec dorazí k cílovému UNI (user interface network). 
Jednosměrné (one-way) zpožděni Je někdy obtížné měrit, proto může být hodnota aproximována z obousměrného měfenl. 

• lnter-frame Delay Variatlon (IFDV) - je definováno Jako Percentil Pv (pro tfldu Real tlme Pv= 99,9%, pro trrdu Business 99,0%) 
z absolutních hodnot rozdílů ve zpožděni ethernetových rámců mezi zdrojovým a elfovým UNI (user Interface network) dle 
určitých podmlnek, které zahrnuji parametry delta t (t=1sec) a T (T= kalendárnlm měsíc). Podrobné Informace Jsou uvedeny 
v T echníckých specifikaclch MEF 26.1. 

• Frame Loss Ratlo (FLR) - je definováno jako poměr ztracených ethernetových rámců, které nedoraz! od zdrojového UNI (user 
Interface network) k cllovému UNI (user interface network) nebo jim nejsou potvrzeny, k celkovému počtu zaslaných 
ethernetových rámců za určitý časový Interval (T= kalendáfnl měsíc). Hodnota je udávána v procentech (%) Jako průměr za 
kalendám! měsíc. 

Tridy slutby 
Mifeno v n6rodnl sili Mileno v ttchto umlch 

Výkonnoatnl parametry T-Moblle Czech Republlc tHk' republika, Polsko, (CoS) Madarako, Rumunsko 

FLR S0,025% S0,025% 

REAL-TIME IFDV S10ms s 10ms 

MFD S40ms ssoms 

FLR s0,025% s 0,025% 

BUSINESS IFDV s20ms S20ms 

MFD s40ms ssoms 

FLR S 0,1% S0.1% 

STANDARD IFDV . . 
MFD sSOms S60ms 

Všechny výkonnostnl parametry Služby Ethernet Line a Ethernet VPN Line jsou jednosměrné a .End-to-End" {UNI-UNI, UNI-NNI nebo 
NNI-NNI). 

V prlpadě, že Smluvnl partner nevyužlvá doplflkovou službu QoS, tak jsou mu u doplflkových (výkonnostních) parametrů FLR, IFDV, 
MFD u Služeb Ethernet Line a Ethernet VPN Line garantovány hodnoty pro tffdu Business. 

Služba Ethernet Line čl Ethernet VPN bude považována za Službu nesplflujlcf doplflkové (výkonnostnl) parametry Služby až od okamžiku, 
kdy je Smluvnlm partnerem nahlášeno jejich nedodrženi a toto nedodrženi Je následně potvrzeno ze strany TMCZ. TMCZ poté zahajuje 
proces ověřováni v souladu se svými lnternlml procesy. 

V prfpadě, že Je Služba Ethernet Line nebo Ethernet VPN považována za dostupnou, ale nesplfluje výše uvedené doplflkové (výkonnostnl) 
parametry z důvodu zavlněni na straně TMCZ, je Smluvnl partner oprávněn po TMCZ požadovat dále sjednaným způsobem smluvnl 
pokutu. Smluvnl pokuta za nedodrženi doplflkových (výkonnostnlch) parametrů 0ednoho a/nebo vice najednou nebo postupně) Je 10 % 
z pravidelné měslčnl (měslčnl paušáln0 ceny sjednané pro konkrétní Službu Ethernet Line nebo Ethernet VPN po uplatněni všech 
sjednaných slev, a to za veškerá nedodrženi doplflkových (výkonnostnlch) parametrů v jednom kalendéřnlm měslcl (za účelem vyloučeni 
jakýchkoliv pochybnosti je stanoveno, že Je pouze Jedna zde uvedená smluvnl pokuta za veškerá nedodrženi Jakýchkoliv zde uvedených 
doplflkových (výkonnostnlch) parametrů u dané Služby v jednom kalendá1nl měsíc). Je-li pravidelná (měslčnl paušálnl) cena sjednána 
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za jiné, než měslčnl poskytováni Služby, nebo nenl-li pravidelná (měslčnl pau~lnl) cena u dané Služby sjednána, pak se pro účely 
výpočtu smluvnl pokuty aplikuje způsob stanovený u smluvnl pokuty za nedodrženi SLA (článek 4). 

Smluvní pokuta za nedodrženi doplllkových (výkonnostních) parametrů Služby Ethernet Line nebo Ethernet VPN může být aplikována, 
pouze pokud jsou dodrženy tyto podm Inky: 

Oba PE routery/switche (cllový i zdrojový PE router/swltch) jsou umístěny v těchto zemlch - Ceská republika, Polsko, Maďarsko, 
Rumunsko, Německo (pouze v datovém centru Equinix/Ancotel ve Frankfurtu nad Mohanem) nebo Rakousko (pouze v datovém 
centru lnterxion ve Vldnl), 
Využiti přlstupové linky nepřesahuje hodnotu 95 %, 

• Pro potfeby výpočtu doplllkových (výkonnostních) parametrů FLR, IFDV a MFD se použlvá řada OAM ethernetových rámců 
s konstantnlm odstupem a časovými známkami, 
Měřeni problhá každou minutu zaslánlm ethernetových rámců o velikosti 512 byte, 

• Casový Interval pro každé měfenl Je 60 minut, během něj systém sblrá zkušebnl vzorky, které se použiji pro výpočet hodnot 
doplllkových (výkonnostních) parametrů, 
Pro výpočet hodnot doph'lkových (výkonnostních) parametrů ze zkušebnlch vzorků se použije metoda 95% Percentilu. 

5.3 Doplr\kové (vykonnostnf) parametry Slu.tby IP VPN a IP komplet 

V rámci Služby IP VPN (případně Služby IP komplet, kde je Služba IP VPN jako volitelná komponenta) jsou garantovány pro všechny 
úrovně služby SLA - 99,0%, 99,5% a 99,99% tyto doplňkové (výkonnostnl) parametry dle definovaných servisnlch tHd Služby (CoS): 

• Packet loss - udává procento ztracených IP paketů, které nedoraz! od zdrojového koncového zařlzenl (CE routeru) k cílovému 
koncovému zařlzenl (CE routeru) nebo j im nejsou potvrzeny. Hodnota se udává v procentech(%) jako průměr za kalendářnl měslc. 

• Jitter - kollsánl velikosti zpožděni paketů při jednosměrném průchodu sltl (vzniká např. na koncových zařlzenlch (CE routerech) 
jako důsledek změn routovánl, chováni interních front routeru atd.). Hodnota se udává v milisekundách (ms) jako průměr za 
kalendám! měsíc. 

• Latency - jednosměrné zpožděni IP paketu. Casový úsek od okamžiku vyslán! IP paketu od zdrojového koncového zařlzenl (CE 
routeru) do okamžiku, kdy IP paket doraz! k cllovému koncovému zaflzenf (CE routeru). Hodnota se udává v milisekundách (ms) 
Jako průměr za kalendám! měsíc. 

Tfldaslu!by Mtfeno mezi dvima CE routery v n,rodnl sltl T-Mobli. Czech Republlc 

(CoS) Packetlon Jltter Latency 

Dlamond s 0,05% (0,1%)11 S12ms s20ms 

Platlnum s 0,05% (O, 1%)11 - S40ms 

Gold s 0,05% (O, 1%)11 - S40ms 

Sltver s 0,05% (0, 1%)'1 - S40ms 

Bronze s 0,2% (0,5%)11 - S50ms 

Tflda slufby 
Mtfeno mezi dvima CE routery umlstinýml v tichto různých zemlch 

Čeaki republika, Polsko, Mad'arsko, Rumunsko 
(CoS) 

Packet Ion Jltter Latency 

Dlamond s 0,05% (0,1%)'1 s12ms s50ms 

Platlnum s 0,05% (0,1%)11 - s 50ms 

Gold s 0,05% (0,1%)11 - s 50ms 

Sltver s 0,05% (0,1%)'1 . s50ms 

Bronze s 0,2% (0,5%)11 . S60ms 

1) Hodnoty definovará v ůvo,ce )1011 ure.ny pro pllsn,pov• le<:hnologie lypU XOSl 

Uvedené výkonnostní parametry Služby IP VPN (respektive IP komplet) nejsou garantovány pro mobilní nebo satelitní pflstupové 
technologie. 

V případě, že Smluvní partner nevyužívá doplllkovou službu QoS, tak Jsou mu u doplňkových (výkonnostnlch) parametrů Packet loss, 
Jltter a Latency u služby IP VPN (respektive IP komplet) garantovány hodnoty pro třldu Bro~e. 

Služba IP VPN (respektive IP komplet) bude považována za Službu nesplňujlcl doplňkové (výkonnostnl) parametry Služby až 
od okamžiku, kdy je Smluvním partnerem nahlášeno jejich nedodrženi a toto nedodrženi je následně potvrzeno ze strany TMCZ. TMCZ 
poté zahajuje proces ověrovánf parametrů Služby v souladu se svými lntemfml procesy. 

V pHpadě, že je Služba IP VPN (respektive IP komplet) považována za dostupnou, ale nesplňuje výše uvedené doplňkové (výkonnostní) 
parametry z důvodu zavlněni na straně TMCZ, Je Smluvnl partner oprávněn po TMCZ požadovat dále sjednaným způsobem smluvní 
pokutu. Smluvnl pokuta za nedodrženi doplňkových (výkonnostnlch) parametrů 0ednoho a/nebo vice najednou nebo postupně) je 10 % 
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z pravidelné měsíční (měsíční paušální) ceny sjednané pro konkrétní Službu IP VPN (respektive IP komplet) po uplatnění všech 
sjednaných slev, a to za veškerá nedodrženi dopll\kových (výkonnostních) parametru v jednom kalendáfním měsíci (za účelem vyloučení 
jakýchkoliv pochybností je stanoveno, že je pouze jedna zde uvedená smluvní pokuta za veškerá nedodrženi jakýchkoliv zde uvedených 
dopll\kových (výkonnostních) parametru u dané Služby II jednom kalendáfním měsíci). Je-li pravidelná (měsfčnf paušální) cena sjednána 
za jiné, než měsfčnf poskytováni Služby, nebo nenf-li pravidelná (měsíční paušální) cena u dané Služby sjednána, pak se pro účely 
výpočtu smluvní pokuty aplikuje zpúsob stanovený u smluvní pokuty za nedodrženi SLA (článek 4). 

Smluvní pokuta za nedodržení dopll\kových (výkonnostních) parametru Služby IP VPN (respektive IP komplet) múže být aplikována, 
pouze pokud jsou dodrženy tyto podmínky: 

Oba CE routery (cílový i zdroiový CE router) jsou umístěny II těchto zemích - Česká republika, Polsko, Maďarsko, Rumunsko 
Pro potfeby výpočtu Packet loss, Latency a Jltter a musí být vyslána série UDP paketú s konstantním odstupem a časovými 
známkami. Po obdrženi těchto UDP paketú cílovým koncovým zařízením sesbírá cílové koncové zařízeni "zaslanou časovou 
známku" a odešle odpovídací UDP paket. Zdrojové koncové zarfzení po pnjetf UDP paketu sesbírá •vyslané časové známky", 
specifikaci počtu a četnosti UDP paketů a specffikaci výkonnostních IP SLA parametru, 
Měfenl ve třídě Diamond se provádí každou minutu zasláním 1000 paketů o velikosti 56 Bajtů s 20 ms časovou prodlevou, 

• Měfení ve třídách Platinum, Gold a Silver se provádí zasláním paketu o velikosti 740 Bajtů každou sekundu, 
Využití prfstupové linky nepřesahuje hodnotu 95 %. 
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5.4 Specifické podmlnky parametru SLA • Dostupnost Slulby a Doba odstraněni Poruchy u Sluzby Telefonnl pflpojeni a IP 
komplet (hlasová slulba) 

Garantované parametry dostupnosti hlasových služeb Telefonní pi'ipojení a IP komplet se z pohledu parametru SLA-Dostupnost Služby 
a Doba odstraněni Poruchy vztahuji k funkčnosti propojení mezi koncovým bodem Služby v lokalitě Smluvnlho partnera a telefonní sítí 
TMCZ. 

5.5 Specifická podminky parametru $LA • Do tupnost Sluzby u Sluzby Datová centra 

Parametr SLA - Dostupnost Služby se u Služby Datová centra vztahuje k dostupnosti napájeni (zajištěni spotreby elektrické energie) a 
dostupnosti Internetového pi'ipojenl IP Infrastruktury Smluvního partnera k síti Internet. Základnl parametr SLA - Dostupnost Služby se 
nevztahuje na funkčnost a provoz umístěného zaffzenl Smluvnlho partnera nebo na funkčnost a provoz Infrastruktury Instalované 
Smluvnlm partnerem do technologických prostor racku (stojanu). 

5.5.1 Parametr SLA- Dostupnost napájeni 

Součásti Služby jsou dva elektrické pfívody do racku (stojanu). Oba elektrické pl'ivody jsou napájeny zálohovaným zdrojem elektrické 
energie (UPS ), pi'ičemž jeden z pflvodů vždy slouží jako záložní. Dodávka elektrické energie pro oba zálohované zdroje elektrické energie 
(UPS) je zajištěna prostfednictvfm dodávek ze sltě dodavatele elektrické energie. Oba zálohované zdroje elektrické energie (UPS) jsou 
navlc zálohovány diesel generátory. 

Napájeni se považuje za nedostupné pouze v pffpadě, kdy není zajištěna dodávka elektrické energie ani jedním z obou elektrických 
pffvodů (tzn. kdy je výpadek elektrické energie na obou elektrických pffvodech současně). TMCZ neodpovídá za nedostupnost napájeni 
v pffpadě existence vyšší moci, v pflpadě pfekročenl maximálnlho využitelného elektrického pfíkonu Smluvnlm partnerem a dále také v 
případě nedostupnosti napájeni, které je způsobeno Smluvním partnerem (a to I jen částečně). Za pfedávacl bod napájeni se u Služby 
považuji zásuvky A+B větvi (elektrických pflvodů). 

5.5.2 Parametr SLA- Dostupnost Internetového pflpojenl 

Součástí Služby je mimo jiné I pl'ipojenf k celosvětové síti Internet prostfednlctvlm celoevropské vysokokapacltnl pátefnf sítě TMCZ. Za 
nedostupnost internetového pfipojenl se považuji pouze pflpady, kdy dojde k trvalému a nepfetržltému omezeni pl'enosu dat Smluvního 
partnera pfes IP slť. Za predávacr bod Internetového prlpojenf se u Služby považuje Ethernetový port v daném stojanu {racku). 

5.8 Spe1,;lfick• podmínky parametru SLA Dostupno t Slu.tby u Sluiby D111ová centra • SOC 

Specifické podmínky parametru SLA - Dostupnost Služby u Služby Datová centra - SOC jsou definované v platném Popisu Služby Datová 
centra a v Obchodních podmínkách a podmlnkách SLA u služby Datacentrum - SOC, popf. v Provozním rádu - SOC. 

5.7 Specifické podmlnky vyhodnocov,iných parametrů SLA u Sluteb Vlrtuálnl datová centra Vlrtualnf ulotlstá a Virtuální 
dloha (BaaS) 

Garantované parametry dostupnosti služeb Virtuální datová centra, Virtuální úložiště a Virtuální záloha (BaaS) se z pohledu parametru 
SLA - Dostupnost Služby vztahuji k funkčnosti Serveru (virtuálnl datové centrum) a/nebo datovému uložištl, a/nebo backupovacl serveru 
a pfipojenr k s111 Internet nebo datové slti. 

5.8 Specifické podminky vyhodnocovaných parametru SLA u Sluleb Virtuiilni datové centrum (N) 

Garantované parametry dostupnosti služeb Virtuálnl datová centra (N) se z pohledu parametru SLA - Dostupnost Služby vztahuji 
k funkčnosti Serveru (vlrtuálnl datové centrum) a pl'ipojenf k síti Internet nebo datové slti. 

5.8.1 Doplňkové parametr HDD 

HDD je definována parametrem IOPS, který je sjednaný ve Specifikaci služby. Parametr IOPS je vyhodnocován v pětiminutových 
Intervalech. Splněni parametru IOPS Je vyhodnocováno vždy za kalendám! měsíc. Relevantnlm požadavkem se rozum! stav, kdy daný 
virtuálnl server Smluvnlho partnera požaduje většl počet diskových transakci než je 90% hodnoty sjednaného parametru IOPS. Za 
porušeni sjednaného parametru HDD v kalendám lm měslcl se považuje pokles procentuálnl hodnoty parametru IOPS pod 95 % v daném 
kalendáfnlm měsíci . Procentuálnl hodnota parametru HDD se vypočltá podle následujlclho vzorce: 

Hodnota parametru HOD v%= (PRP - PNP) / (PRP) • 100% 
Kde: 
PRP = počet intervalů s naměfeným Relevantním požadavkem v kal.m 
PNP = počet intervalů s naměfeným Relevantním požadavkem v kal.m. kdy IOPS nedoséhl 90 % sjednané hodnoty 

V pNpadě, že je Služba VDC (N) považována za dostupnou, ele nespll\uje výše uvedená doplňkový parametr z důvodu zavinění na straně 
TMCZ, Je Smluvní partner oprávněn po TMCZ požadovat dále sjednaným způsobem smluvní pokutu. Smluvnl pokuta za dodrženi 
dopll\kového parametru IOPS v hodnotě í) 90%-95% Je 10 % z pravidelné měslčnl (měslčnf paušélnl) ceny sjednané pro konkrétní 
Kategorii HDD, il) 50%-90% Je 30 % z pravidelné měsíční (měsíční pauMlnl) ceny sjednané pro konkrétní Kategorii HDD, lil) nižší než 
50% je 50 % z pravidelné měslčnl (měsíční paušální) ceny sjednané pro konkrétní Kategorii HDD. Všechny tyto Smluvní pokuty Jsou po 
uplatněn! všech sjednaných slev, a to za veškerá nedodrženi doplllkového parametru v jednom kalendáfnlm měsíci (za účelem vyloučen! 
Jakýchkoliv pochybnosti je stanoveno. že Je pouze jedna zde uvedená smluvní pokuta za veškerá nedodržení Jakýchkoliv zde uvedených 
doplllkových (výkonnostních) parametrů u dané Služby v jednom kalendám! měsíc). Je-U pravidelná (měsíční paušélnl) cena sjednána 
za jiné, než měslčnf poskytováni Služby, nebo není-li pravidelná (měsíční paušální) cena u dané Služby sjednána, pak se pro účely 
výpočtu smluvní pokuty aplikuje způsob stanovený u smluvní pokuty za nedodrženi SLA (článek 4). 
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5.9 Specifické podmfnky vyhodnocovaných parametrú SLA u Sluzby Tiskové feieni 

Garantované parametry SLA u Služby Tiskové řešeni Jsou definovány tyto: 

Označeni úrovni • SLA • garantované hodnoty ptlaluiné úrovni • SLA u slulby Tlakové frianl 

Parametry SLA A 8 C 

Doba reakce u Poruchy 1 4 hodiny 90 minut 60 minut 

Doba reakce u Poruchy 2 6 hodin 3 hodiny 90 minut 

Doba reakce u Poruchy 3 8 hodin 6 hodin 4 hodiny 

Doba neutralizace Poruchy 1 72 hodin 36 hodin 8 hodin 

Doba neutralizace Poruchy 2 S dni 48 hodin 16 hodin 

Doba neutralizace Poruchy 3 5 dni 5 dni 48 hodin 

Doba odstranénl Poruchy 1 3 týdny 3 týdny 2 týdny 

Doba odatranénl Poruchy 2 6 týdnů 5 týdnů 3 týdny 

Doba odatraninl Poruchy 3 5 týdnů 5 týdnú 3 týdny 

Veškeré zde uvedené lhůty počlnajl běžet okamžikem doručeni pi'íslušného požadavku Smluvního partnera na odstraněni existujfcf 
Poruchy sjednaným způsobem TMCZ . 

• Doba reakce• je maximální doba měfená od nahlášen! požadavku Smluvnlho partnera na fešení Poruchy sjednaným způsobem do 
okamžiku zahájeni fešení odstraněni výpadku Služby ze strany TMCZ, jejíž doba je stanovená výše, pokud Smluvní partner sám 
prokazatelně neodsouhlasil prodlouženi této doby . 
. čas neutralizace· je maximální doba měfená od nahlášeni požadavku Smluvnlho partnera na fešenf Poruchy sjednaným zpúsobem, 
do okamžiku, kdy dojde za strany TMCZ ke sníženi kategorie (závažnosti) Poruchy, nebo do okamžiku, kdy lze považovat Poruchu za 
dočasně odstraněnou, resp. kdy je Porucha vyfešena Jiným náhradním způsobem. 

Specifikace Poruch Služby Tisková řeienl 
Kategorte (závažnost) Poruchy 
Porucha 1 

Porucha 2 

Porucha 3 

Popis 
• Výpadek celého tiskového systému 
• Nefunguje jedna nebo vice z kritických vlastností tiskového systému, 

které znemož"uJI realizovat tisky na kllčových lokalitách 

• způsobuje občasné výpadky celého tiskového systému v délce 
jednoho výpadku max. 10 minut 

• znemož"ujl realizovat tisky na klíčových zarlzenlch 

• znemož"uje realizovat tisky na lokálních zaffzeních u koncových 
užlvatelú 

V pffpadě nedodrženi kteréhokoliv sjednaného (v tomto článku 5.8 uvedeného) garantovaného parametru u Služby Tiskové fešenf 
z dúvodu zavinění na straně TMCZ, je Smluvní partner oprávněn po TMCZ požadovat dále sjednaným zpúsobem smluvnl pokutu. Smluvní 
pokuta za nedodržení zde sjednaných garantovaných parametrů u služby Tiskové fešení je 5 % z pravidelné měsíční (měsíční paušální) 
ceny sjednané pro konkrétní Službu Tiskové fešenf po uplatnění všech sjednaných slev, a to za každé jednotlivé nedodržení 
garantovaného parametru v jednom kalendářním měsíci. Souhrn všech smluvních pokut za veškerá nedodrženi garantovaných parametrů 
SLA u jedné konkrétní Služby Tiskové fešenf muže v jednom kalendářnlm měsíci činit maximálně 20 % z pravidelné měsíční ceny 
sjednané pro konkrétnf Službu po uplatnění všech slev (maximální výše souhrnné smluvní pokuty za všechna nedodržení garantovaných 
parametrů u jedné Služby Tiskové fešení za kalendářní měsíc). Je-li pravidelná (měsíční paušální) cena sjednána za Jiné, než měslční 
poskytováni Služby, nebo nenf-U pravidelná (měsíční paušálnf) cena u dané Služby sjednána, pak se pro účely výpočtu smluvní pokuty 
aplikuje zpúsob stanovený u smluvní pokuty za nedodržení SLA (článek 4). 

5.10 Specifická podmlnky vyhodnocovaných parametrů SLA u Slutby Spréva moblln1ch zafizenf 

Garantované parametry SLA u Služby Správa mobilních zafízenl jsou definovány tyto: 

Označeni úrovni„ SLA a garantovan, hodnoty ptlaluiné úrovni - SLA u sluiby Sprh• mobllnlch zaflztnl 

Parametry SLA 95,00% 89,00% 89,50% 89,70',4 89,90% 89,89% 

Do• tupno• t Slufby 95,00% 99.00% 99,50% 99,70% 99,90% 99,99% 

Doba odatranénl Poruchy 1 2 týdny 2 týdny 1 týden 1 týden 3 dny 3dny 

Doba odatrani nl Poruchy 2 5 týdnů 5 lýdnú 2 týdny 2 týdny 1 týden 1 týden 
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Veškeré zde uvedené lhůty počlnajl běžet okamžikem doručeni pflslušného požadavku Smluvního partnera na odstraněni existujlcl 
Poruchy sjednaným způsobem TMCZ. 

Kategorie Poruchy Služby: 
Porucha 1 Výpadek systému - nefunguje Jedna nebo vice z kritických vlastnosti systému (závažný pokles kvality, závažné nedostatky) 
Porucha 2 - způsobuje občasné výpadky Služby (restarty) 

5 11 Sp clfické podmfnky a rozsah technlcke podpory vyhodnocovaných parametrů SLA u Služby Managed Firewall 

Garantované parametry SLA u Služby Managed Firewall jsou nabfzeny ve 3 variantách - Standard, Premium nebo Nonstop. Parametry 
varianty SLA - Standard jsou součástí standardní Služby Managed Firewall a parametry varianty SLA - Premium nebo Nonstop jsou k 
dispozici na základě výslovného požadavku Smluvního partnera (ujednáni se Smluvnfm partnerem) za prtplatek k pravidelné měsfčnl 
(paušálnf měslčnf) ceně stanoveny v platném Cenfku služby Managed Firewall, popr. stanoveny výslovně smluvními stranami ve 
Smlouvě/Specifikaci služby. 

Varianty garantovaných parametrů SLA u Sfulby Managed Firewall 
TMCZ poskytuje Smluvnfmu partnerovi následující garantované parametry SLA u Služby Managed Firewall (konkrétní sjednaná varianta 
garantovaných parametrů Služby je sjednána ve Smlouvě/Specifikaci služby, a pokud výslovně sjednána není, tak se Je automaticky 
sjednána varianta Standard): 

Garantované parametry Slutby Standard Premfum Nonstop 

Doba reakce (zahéjenl le§enl odstraněni P01Uchy Služby) 
3 hodiny/ 2 hodiny / 1 hodina/ V pracovnl době (tzn. v pracovnl dny od 8:00 do 18:00ymlrno pracovnl 

dobu (tzn. mimo pracovnl dny a v pracovnl dny od 18:00 do 8:00)" 6 hodin• 5 hodin• 4 hodiny• 

Maxlmálnl doba odstraněni Poruchy pro dedikovaný I sdllený model 18 hodin/ 9 hodin 12 hodin/ 6 hodin 9 hodin I 6 hodin Služby - pro zal'fzenl umlslěná v datových centrech TMCZ v Praza 

Maximélnl doba odstraněni Poruchy Služby 
- pro zarfzenf umlstěné kdekoliv v české republice 24 hodin 18 hodin 12 hodin 

ZAkeznk:ká a technické podpora Služby na mlstě 24 hodin 18 hodin 12 hodin 

Sdllená varianta Služby mé definovaný čas pro plánovanou údrtbu max. do 2h/měslc max. do 2h/měsfc max. do 2h/měsfc 

Veškeré zde uvedené lhůty počfnajf běžet okamžikem doručeni prfslušného požadavku Smluvního partnera (na odstraněni exlstujfcf 
Poruchy nebo na zákaznickou a technickou podporu Služby na místě) sjednaným způsobem TMCZ. 

.Doba reakce• je maximální doba mělená od nahlášeni požadaVku Smluvnlho partnera na fešenf Poruchy sjednaným způsobem do 
okamžiku zahájeni fešenf odstraněni Poruchy Služby ze strany TMCZ, jejlž doba Je stanovená výše, pokud Smluvní partner sám 
prokazatelně neodsouhlasil prodloužení této doby. 

V prlpadě nedodrženi kteréhokoliv sjednaného (v tomto článku 5.11 uvedeného) garantovaného parametru SLA u Služby Managed 
Firewall z důvodu zaviněni na straně TMCZ, je Smluvnl partner oprávněn po TMCZ požadovat dále sjednaným způsobem smluvní pokutu 
ve výši 200,- Kč za každou i za počatou hodinu prodlenl u Jednotlivého nedodrženého garantovaného parametru SLA. Souhrn všech 
smluvnlch sankci za veškerá nedodrženi kterýchkoli garantovaných parametrů Služby Managed Firewall v Jednom kalendáfnlm měslcl 
může činit maximálně výši sjednané pravidelné měslčnl (měslčnl pau§álnl) ceny za poskytováni (provoz) sjednané Služby Managed 
Firewall po uplatněni všech sjednaných slev (maxlmálnl výše souhrnné smluvnl pokuty za všechna nedodrženi garantovaných parametrů 
SLA u Jedné Služby Managed Firewall za kalendáfnl měsíc). Je-li pravidelná (měslční paušální) cena sjednána za Jiné, než měslčnl 
poskytování Služby, nebo nenl-li pravidelná (měslčnl paušální) cena u dané Služby sjednána, pak se pro ůčely vypočtu smluvní pokuty 
aplikuje způsob stanoveny u smluvnl pokuty za nedodrženi SLA (článek 4). 

5.12 Specifické podmlnky vyhodnocovaných parametru SLA u Služby DDoS ochrana 

Služba DDoS ochrany Je k dispozici ve 3 variantách: Bronze, SIivar a Gold 

Funkce/ parametr Bronze Sllver Gold 

DDoS Monitoring ANO NE ANO 

DDoS Ochrana NE ANO ANO 

Potet konzultačnlch hodin určených pro stanoveni apeclallzovan,ho 2 hodiny 6 hodin 8 hodin Pl6nu Ochrany 

Neomezený potet ochranných akci NE ANO ANO 

Nadvlslost poplatku na velikosti napadaní NE ANO ANO 
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Servlce Level Agreement (SLA) ANO ANO ANO 

Dostupnost techniků Centra slt'ov6ho provozu T-MobUe Czech 
ANO ANO ANO 

Republlc v retlmu 24"7•365 

Monitoring a detekce útok0 na L3 a LA ANO NE ANO 

Proaktlvnl ohlalov,nl udilostl (mobllnl sms a email) ANO NE ANO 

Služba je poskytována nepretržitě všechny dny v roce 24 hodin denně. Parametry SLA zachycuje tabulka níže. 

SLA parametr Bronze Sllver Gold 

Dostupnost Monitoringu 99.9% NE 99.9% 

Dostupnost Ochrany NE 99.99% 99.99% 

Doba rnkce pro ozn,menl potenclilnlho útoku 30 minul NE 15 minut 

Doba rnkce pro aktivaci ochrany (naunnl protlopatfenl) NE 30 minut do 15 minut 

Veškeré zde uvedené lhůty počínají běžet okamžikem doručeni pflslušného požadavku (na odstranění Poruchy Služby nebo na 
zákaznickou a technickou podporu Služby na místě) sjednaným způsobem TMCZ ze strany Smluvního partnera . 

• Doba reakce pro oznámeni potenciálního ůloku" je maximální doba měrená od okamžiku zjištění chybové události nebo prekročenl 
hranice datového toku ze strany TMCZ do okamžiku, kdy systém automatlckyfTMCZ pošle oznámeni o této skutečnosti Smluvnlmu 
partnerovi, Jejlž doba Je stanovená výše, pokud Smluvnl partner sám prokazatelně neodsouhlasil prodloužení této doby . 

• Doba reakce pro aktivaci ochrany• je maximální doba měrená od okamžiku odsouhlasení nasazeni protiopatfenl proti zjištěné chybové 
události nebo prekročení datového toku ze strany Smluvního partnera do okamžiku nasazeni odsouhlaseného protiopatrenl ze strany 
TMCZ, jejíž doba je stanovená výše, pokud Smluvní partner sám prokazatelně neodsouhlasil prodloužení této doby. 

Ačkoliv se TMCZ zavazuje vynaložit pl'iměrené úsilí na omezeni dopadu DDoS útoků, kvůli složité celkové povaze a špatné 
ptedvldatelnostl rozsahu takových útoků, TMCZ nemůže zaručit, že Plán Ochrany nebo aplikovaných opatrení budou vždy a 
bezpodmlnečně plně efektlvnl. TMCZ nenese odpovědnost za prlpadnou újmu, která může vzniknout v důsledku Jakéhokoli útoku DDoS 
nebo Jakymkoliv opatrenlm pl'ljatym TMCZ pro ochranu pflchozlho provozu do sítě Smluvního partnera. Doba reakce pro oznámeni 
potencionálního ůloku a doba reakce pro aktivaci ochrany jsou pouze dobami obvyklými, které mohou být v konkrétních pfípedech ze 
strany TMCZ pfekročeny bez jakékoliv odpovědnosti TMCZ. 

6 Výluky z SLA 

TMCZ není odpovědný za neposkytnuti nebo vadné poskytnutí Služby, resp. za újmu, vzniklou v důsledku následujících skutečnosti, které 
pokud nastanou. nejsou považovány za Poruchu Služby a Služba není v jejich důsledku považována za nedostupnou (resp. vadně 
poskytnutou): 

v pfípadech, kdy za poruchu Služby neodpovídá TMCZ v souladu s pflslušnýml právními predplsy; 
• poruchy Služby vzniklé vnltfnl chybou operačního systému a dalšího programového vybaveni lfetlch stran. Prlpadnou 

odpovědnost nesou tyto trati strany dle jejich licenčních ujednáni; 
poruchy Služby vzniklé v důsledku nefunkčnosti služeb tletlch stran či Smluvního partnera. Pflpadnou odpovědnost nesou tyto 
tfetl strany čl Smluvní partner. 

• nesprávné a nepovolené užíváni Služby nebo disponováni s hardware či software ze strany Smluvního partnera: 
• poruchy Služby zaprlčlněné počltačovýml viry, červy. spamy apod .• pokud není způsobeno zanedbáním povinnosti TMCZ 

sjednaných ve Smluvním dokumentu: 
• doba prerušení dostupnosti Služby ze strany Smluvnlho partnera (reset, restart, vypnuti, apod.), 
• doba, po kterou Je Smluvní partner v prodlenl s poskytnutím součinnosti, 

• doba pterušenl dostupnostl Služby z pfíčiny na straně instalovaného software na serveru (zamrznuti, reset, apod.) 
• doba, kdy jsou pfetlženy systémové prostfedky serveru (procesor, disky, apod.). 

doba, která je potfebná na obnoveni údajů ze zálohy, 
• nesprávné užití za strany Smluvního partnera - napf. chybné nastaveni parametrů hardware. nevhodné nastaveni parametrů 

software či nevhodná volba software apod., 
• plánované výpadky a údržba za strany TMCZ, 

j&-11 Služba poskytována se záložní (back-up) ptlstupovou linkou, pak se za nedostupnost Služby, resp. za Poruchu služby. 
považuje pouze současny výpadek primární I záložnl (back-up) ptlstupové linky. Služba je v tomto ptlpadě dostupná, I když je 
funkční pouze po záložní (back-up) p~ístupové lince, kdy Služba může mlt omezenou funkčnost, jako je napřlklad nižší 
pfenosová rychlost čl snlžené doph'lkové (výkonnostní) parametry odpovídající zvolené pfístupové technologii záložní linky, 
u poruch. jejichž fešenl závisí na výrobci či dodavateli hardware nebo software, není možné garantovat dobu finálního vyřešeni 
poruchy. Pro poruchy tohoto typu zapojl TMCZ stredlsko technické podpory výrobce či dodavatele hardware nebo software, 
aby byla porucha odstraněna v nejkratším možném terminu. Poruchy, u nichž dojde k pfekročenl garantované doby finálnlho 
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fešení z tohoto důvodu, nepodléhají sankčním ujednáním, ani náhradě újmy, a nezapočítávají se do doby nedostupnosti Služby, 
resp. u těchto poruch Služby není garantována žádná lhůta pro jejich odstraněni. 

TMCZ neodpovídá za: 
• obsah Informaci uložených na serverech; 

úrove/1 zabezpečení firewallu a míru vllvu nastaveni firewallu na provozované služby Smluvním partnerem; 
úplnost zálohovaných dat v důsledku nesprávného či neúplného p7edání pokynů ohledně toho, co se má zálohovat Smluvním 
partnerem; 
za správnost samotného procesu zálohováni dat v pflpadě kdy Smluvní partner využije Jiný protokol/software; 

• prodlení se splněním svých povinnosti či újmu způsobenou nedostatkem součinnosti, ke které se Smluvní partner zavázal nebo 
kterou je povinen objektivně poskytnout. 

Záznamy systémových událostí (Logů): 

• Ustanoveni této kapitoly ,.Záznamy systémových události„ se vztahuje na SIUžby, jen pokud Smluvnímu partnerovi byla 
pfidělena práva správce k systému (administrátorská práva). 

• Smluvní partner se zavazuje, že bude generovat a ukládat záznamy systémových událost! (provozních údajů - logů) podle 
seznamu serverů používaných Smluvním partnerem. Tato činnost se bude provádět pro pfípady, že Poruchu by nebylo možné 
lokaltzovat jiným způsobem. 

• Smluvní partner je povinen záznamy systémových událost! (logy) archivovat po dobu min. 14 dni. 
• Smluvní partner je povinen na žádost poskytnout bez prodlení TMCZ pfístup k těmto záznamům systémových událostl serverů 

(logů). 
• V p7ípadě, že TMCZ má pochybnosti o správnosti/kvalitě záznamů vedených Smluvních partnerem, a na základě toho požaduje 

údaje ze záznamů systémových Událost!, Smluvní partner je povinen vytvofit kopie těchto záznamů a archivovat je do vyfešenl 
celé záležitosti. 

7 2avěrečn6 ustanoveni 

Odpovědnost TMCZ za Poruchy v poskytování Služeb (neposkytnuti nebo vadné poskytnuti Služby) dle Smlouvy a pnslušného Smluvního 
dokumentu je omezena na poskytnuti smluvní pokuty (prostrednlctvrm slevy) za nedodržení SLA dle tohoto Popisu služby SLA, popr. dle 
jiného Smluvního dokumentu, je-li pfíslušné SLA se Smluvním partnerem sjednáno. V této souvislost! (v souvislosti s neposkytnutlm nebo 
vadným poskytnutlm Služby) nemá Smluvnl partner nárok na náhradu jakékoliv újmy. V p7Ipadě okolností vylučujících odpovědnost (vyšší 
moci) nemá Smluvní partner nárok na poskytnuti zde uvedených smluvních pokut za nedodrženi SLA dle tohoto Popisu služby SLA, popf. 
dle j iného Smluvního dokumentu. Smluvní partner rovněž nemá nárok na zde uvedené smluvní pokuty za nedodrženi SLA dle tohoto 
Popisu služby SLA, popf. jiného Smluvního dokumentu, v pfípadě, kdy za takové nedodrženi SLA odpovídá Smluvnl partner, nebo 
v prípadech, kdy neposkytnuti nebo vadné poskytnuti Služby (resp. nedodrženi SLA dle tohoto Popisu služby SLA, popf. jiného Smluvního 
dokumentu) TMCZ nezavinll a dále v prlpadech dalších výjimek vylučujlclch odpovědnost TMCZ stanovených v tomto Popisu služby SLA, 
v příslušných Smluvních dokumentech, zejména ve Specifikaci služby, Popisu služby či Podmínkách Firemnlho fešenl. 

V p7ípadě, že Smluvnlmu partnerovi v jednom kalendámím měsíci vznikne nárok na více smluvních pokut za nedodržení více SLA 
parametrů (včetně dopll\kových (výkonnostnich)) dle tohoto Popisu služby SLA čl Jiného Smluvního dokumentu, tak se smluvnl pokuty za 
nedodržení parametrů SLA nesčítajl a Smluvní partner má nárok pouze na jednu smluvní pokutu za nedodrženi jednoho SLA parametru 
(včetně dopll\kového (výkonnostního)), a to dle rozhodnuti Smluvnlho partnera, není-li v tomto Popisu služby SLA ve specifických 
podmínkách SLA (článek 5) výslovně stanoveno Jinak. 

Výsledná smluvní pokuta náležející Smluvnímu partnerovi za nedodržení SLA parametrů dle tohoto Popisu služby SLA či j iného 
Smluvního dokumentu u jedné konkrétní Služby v jednom kalendámím měsíci může činit maximálně 50 % z pravidelné měsíční (měsíční 
paušální) ceny p7íslušné Služby po uplatnění všech sjednaných slev, není-li v tomto Popisu služby SLA ve specifických podmínkách SLA 
(článek 5) výslovně stanoveno jinak. 

Smluvnl partner je povinen uplatnit požadavek na poskytnuti zde uvedených smluvních pokut za nedodržení SLA parametrů dle tohoto 
Popisu služby SLA, popf. dle jiného Smluvního dokumentu, písemně u TMCZ, a to nejpozději ve lhůtě 2 měsíců od konce zúčtovacího 
období, v němž došlo k nedodrženi SLA parametrů dle tohoto Popisu služby SLA, popr. dle j iného Smluvního dokumentu, ze strany 
TMCZ, jinak jeho právo na uplatnění čl uhrazení těchto smluvních pokut ze strany TMCZ zanikne. 

Smluvní partner má nárok na smluvnl pokutu za nedodrženi SLA parametrů u príslušné Služby dle tohoto Popisu služby SLA, popr. dle 
jiného Smluvního dokumentu, pouze za kalendám! měslc, v němž došlo k události, která vedla k nedodržení SLA parametrů u dané 
Služby. Smluvní partner nemá nárok na smluvní pokutu za nedodrženi SLA parametrů dle tohoto Popisu služby SLA, popf. dle jiného 
Smluvního dokumentu, za kalendám! měsíc, v němž jsou Služby Smluvnímu partnerovi poskytovány zdarma (SLA nepletl na Služby 
poskytované zdarma) nebo v němž jsou Služby poskytovány v pilotním (zkušebním) testovacím provozu. 

Pflpadná smluvní pokuta. náležející Smluvnímu partnerovi za nedodrženi SLA parametrů dle tohoto Popisu služby SLA, popr. dle jiného 
Smluvního dokumentu, se může objevit v příslušném vyúčtováni Služby pod položkou .Sleva za nedodrženi SLA". 

TMCZ má právo vůči Smluvnímu partnerovi na úhradu ceny za činnost pracovníků TMCZ a ceny materiálu a náhradu nákladů vzniklých 
TMCZ v důsledku činnosti spojených s odstraněním Poruchy, pokud se prokáže. že Porucha se netýká Služby poskytované TMCZ, pokud 
se zjisti, že Porucha vůbec nenastala, nebo pokud za ni TMCZ neodpovídá ve smyslu ujednáni ve Smluvnlch dokumentech čl ve smyslu 
pfíslušných ustanovení obecných právních pfedpisů. 
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