Docusign Envelope ID: 06C1A14A-430C-418B-8680-BF5E48208EA1

Popis sluzby SLA
Platnost od 01. 02. 2024

Tento dokument stanovuje podminky tykajici se Grovné kvality a dostupnosti poskytovanych SluZeb (dale také ,SLA"). Uroveri sluzby SLA
si mohou smluvni strany (Smluvni partner/U¢astnik a TMCZ/poskytovatel) sjednat ve vztahu k dale uvedenym Sluzbam v pfisluSném
Smluvnim dokumentu, zejména ve Specifikaci sluzby nebo Ugastnické smlouvé. Podminky SLA se dale fidi ujednanimi ve Smiouvé,
Podminkach Firemniho feseni/ VSeobecnych podminkach poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci, Specifikacich
sluzby, Ugastnické smlouvé a dal$ich Smluvnich dokumentech.

I. Aktualné nabizené Sluzby

1 Prehled Sluzeb a jednotlivych urovni SLA

K dale uvedenym Sluzbam si mohou Smluvni strany sjednat nasledujici drovné Sluzby — SLA:

Uroven sluzby - SLA
Nazev Sluzby
95,00% 99,00% 99,50% 99,70% 99,90% 99,99%

Lambda * NE NE ANO NE NE ANO
Pronajaty okruh * NE ANO ANO NE NE ANO
Ethernet Line * NE ANO ANO NE NE ANO
Ethernet VPN * NE ANO ANO NE NE ANO
Profesionalni internet * NE ANO ANO NE NE ANO
IP Tranzit * NE NE ANO NE NE ANO
IP VPN * NE ANO ANO NE NE ANO
Telefonni pfipojeni NE ANO ANO NE NE ANO
IP komplet * NE ANO ANO NE NE ANO
Datova centra NE NE NE NE NE ANO
Datova centra SDC NE NE NE NE NE ANO
T-Cloud VDC NE NE NE NE ANO ANO
T-Cloud Virtualni zéloha NE NE NE NE ANO ANO
T-Cloud Virtualni datova ulozisté NE NE NE NE ANO ANO
Managed Firewall NE NE NE NE NE NE

DDoS Ochrana NE NE NE NE NE ANO

* Urovné sluzby SLA, které jsou pro danou Sluzbu k dispozici, zavisi na zvoleném technickém feseni, zejména vak na konkrétni
technologii pouzité pro posledni mili dané Sluzby a na tom, jeli dana Sluzba realizovana se zalozni pfistupovou linkou ¢&i bez ni.

Konkrétni uroven SLA sjednana pro jednotlivou Sluzbu je uvedena v pfislusném Smluvnim dokumentu, zejména ve Specifikaci sluzby.
Neni-li ve Smluvnim dokumentu uvedena konkrétni aroven SLA, plati, ze SLA neni pro pfisluSnou Sluzbu sjednano.

2 Garantované hodnoty parametrti SLA

Oznaceni Grovné - SLA a garantované hodnoty pfislu$né urovné — SLA

Parametry SLA 95,00% 99,00% * * 99,50% * * * 99,70% 99,90% 99,99% * * * *
Dostupnost Sluzby 95,00% 99,00% * * 99,50% * * * 99,70% 99,90% 99,99%" * * *
Doba odstranéni Poruchy 36 hodin 24 hodin 8 hodin 6 hodin 5 hodin 4 hodiny

Definice a zplisob méFeni Dostupnosti Sluzby jsou uvedeny v Obchodnich podminkach Firemniho feSeni/ VSeobecnych podminkach
poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci, popr. v jinych Smluvnich dokumentech.

Dobou odstranéni Poruchy se pro ucely sjednaného SLA rozumi doba urena pro odstranéni existujici Poruchy ze strany TMCZ, ktera
pocina bézet od okamziku nahlaSeni pozadavku Smluvniho partnera na feSeni existujici Poruchy sjednanym zpisobem TMCZ a ktera
trva az do okamziku odstranéni Poruchy.

* * dfive oznaceno také jako ,SLA DSL®
** * dfive oznaceno také jako ,SLA Optimum*
* * **dfive oznaceno také jako ,SLA Premium®
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3 Smluvni pokuta za nedodrzeni SLA

Klesne-li v kalendainim mésici poskytovani Sluzby z viny TMCZ dostupnost Sluzby pod procentualni hranici sjednané urovné SLA, je
Smluvni partner opravnén po TMCZ pozadovat déle sjednanym zplisobem smluvni pokutu, kterou TMCZ uhradi formou slevy z pravidelné
mésicni (mésicni pausalni) ceny dotcené Sluzby. VySe smluvni pokuty se vypocita dle nasledujici tabulky, a to jako procentualni ¢ast
z pravidelné mési¢ni (mési¢ni pausalni) ceny dotéené Sluzby po uplatnéni vSech sjednanych slev. Je-li pravidelna (mési¢ni pausaini)
cena sjednana za jiné nez mésicni poskytovani Sluzby, vypocita se vySe smluvni pokuty jako procentualni ¢ast z pomérné €asti ceny,
ktera odpovida pravidelné mésicni (mésicni pausalni) cené za Sluzbu v kalendafnim mésici po uplatnéni vSech sjednanych slev. Neni-li
pravidelna (mési¢ni pausalni) cena u dané Sluzby sjednana, pak se smluvni pokuta vypocita jako procentualni ¢ast z jiné ceny, kterou
by TMCZ Smluvnimu partnerovi vyuctoval za danou Sluzbu za kalendaini mésic, ve kterém k poruSeni SLA doSlo (pfed snizenim ceny o
smluvni pokutu). Smluvni strany se dale dohodly, Ze smluvni pokuta za pfekroceni sjednané SLA — Doba odstranéni Poruchy je zahrnuta
ve smluvni pokuté za nedodrzeni dostupnosti Sluzby a Smluvnimu partnerovi tak nenalezi za nedodrzeni SLA — Doba odstranéni Poruchy
Z&dna dal$i smluvni sankce, ani nahrada ujmy.

v?(zls;:zg?:itms::zgii Oznaceni Grovné SLA a procentni sazba smluvni pokuty za nedodrzeni dostupnosti Sluzby
Od Do 95,00% 99,00% 99,50% 99,70% 99,90% 99,99%
299,99 % 0% 0% 0% 0% 0% 0%
99,99 % > 299,90 % 0% 0% 0% 0% 0% 10%
99,90 % > 299,70 % 0% 0% 0% 0% 10% 15%
99,70 % > 299,50 % 0% 0% 0% 10% 15% 20%
99,50 % > 299,00 % 0% 0% 10% 15% 20% 30%
99,00 % > 298,00 % 0% 10% 20% 25% 30% 40%
98,00 % > 295,00 % 0% 20% 30% 35% 40% 50%
95,00 % > 10% 20% 30% 35% 40% 50%

4 Specifické podminky parametru SLA a dopliikové parametry SLA u vybranych Sluzeb

Nasledujici ustanoveni tohoto €lanku 4 upravuji specifické podminky SLA pro vybrané Sluzby a maji v pfipadé rozporu pfednost pred
podminkami SLA uvedenymi v pfedchozich &lancich tohoto Popisu sluzby SLA. Dalsi specifické podminky SLA (v€etné dalSich
doplrikovych parametrll SLA a pfipadnych vyluk z odpovédnosti TMCZ) pro vybrané Sluzby mohou byt upraveny v pfislusném popisu
sluzby konkrétni Sluzby, pfi¢emz takové specifické podminky SLA uvedené v pfislusném popisu sluzby konkrétni Sluzby maiji pro danou
konkrétni Sluzbu prednost pfed podminkami SLA uvedenymi v tomto Popisu sluzby SLA.

4.1 Doplitkové (vykonnostni) parametry Sluzby Pronajaty okruh

V ramci Sluzby Pronajaty okruh jsou pro v§echny nabizené Urovné Sluzby SLA - 99,0%, 99,5% a 99,99% garantovany tyto doplrikové
(vykonnostni) parametry:

Bit Error Rate (BER) - Bitova chybovost je definovana pomérem chybné pfijatych bitl bE k celkovému poctu pfijatych bitt za definovanou
dobu méfeni.

Sluzba Pronajaty okruh bude povazovana za Sluzbu nesplfujici doplfikovy (vykonnostni) parametr BER, pokud hodnoty doplfikového
(vykonnostniho) parametru BER prekroci limity uvedené v nasleduijici tabulce:

Pfenosova rychlost Garantovana hodnota BER
< 2 Mbit/s 1.75 x 10e-7
2 Mbit/s 3.56 x 10e-8
34 Mbit/s 1.17 x 10e-8
155 Mbit/s 1.16 x 10e-8

Pro posouzeni garantovanych hodnot se akceptuje pouze 24 hodinovy test, provedeny TMCZ, a to podle méfici metody popsané nize a
s kalibrovanymi pfistroji s platnou certifikaci.

Sluzba Pronajaty okruh bude povazovana za sluzbu nesplnujici doplfikovy (vykonnostni) parametr Sluzby az od okamziku, kdy je
Smluvnim partnerem nahlaSeno jeho nedodrZeni a toto nedodrzeni je nasledné potvrzeno ze strany TMCZ. TMCZ poté zahajuje proces
ovéfovani v souladu se svymi internimi procesy.
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V pfipadé, Ze je Sluzba Pronajaty okruh povazovana za dostupnou, ale nesplfiuje vy$e uvedeny doplfikovy (vykonnostni) parametr BER
z dGvodu zavinéni na strané TMCZ, je Smluvni partner opravnén po TMCZ pozadovat dale sjednanym zplsobem smluvni pokutu. Smluvni
pokuta za nedodrzeni vykonnostniho parametru BER je 10 % z pravidelné mésicni (mésicni pausalni) ceny sjednané pro konkrétni Sluzbu
Pronajaty okruh po uplatnéni vSech sjednanych slev, a to za veSkera nedodrzeni doplfikového (vykonnostniho) parametru BER v jednom
kalendafnim mésici (za ucelem vylouceni jakychkoliv pochybnosti je stanoveno, Ze je pouze jedna zde uvedena smiluvni sankce za
veskera nedodrzeni zde uvedeného doplrikového (vykonnostniho) parametru BER u dané Sluzby v jednom kalendafnim mésici). Je-li
pravidelna (mésic¢ni pausalni) cena sjednana za jiné, nez mésicni poskytovani Sluzby, nebo neni-li pravidelna (mésic¢ni pausalni) cena u
dané Sluzby sjednana, pak se pro ucely vypocétu smluvni pokuty aplikuje zplsob stanoveny u smluvni pokuty za nedodrzeni SLA (¢lanek
3).

Mérici metoda

Pro méfeni jsou pouzity dva datové analyzatory, kazdy na jednom konci okruhu. Analyzator je nastaven v souladu s ITU G.821 pro
rychlosti 64 —1024 kbit/s a G.826 pro rychlosti 2048kbit/s-155 Mbit/s.

4.2 Dopliikové (vykonnostni) parametry Sluzby Ethernet Line a Ethernet VPN

V ramci Sluzby Ethernet Line a Ethernet VPN jsou pro vS§echny nabizené urovné Sluzby SLA - 99,0%, 99,5% a 99,99% garantovany tyto
doplrikové (vykonnostni) parametry dle definovanych tfid Sluzby (CoS) :

e Mean Frame Delay (MFD) - je definovano jako aritmeticky primér jednosmérnych (one-way) zpozdéni za urcity ¢asovy interval
(T= kalendarni mésic). Jednosmérné (one-way) zpozdéni je Casovy Usek od okamziku vyslani ethernetového ramce ze
zdrojového UNI (user interface network) do okamziku, kdy ethernetovy ramec dorazi k cilovému UNI (user interface network).
Jednosmérné (one-way) zpozdéni je nékdy obtizné méfit, proto maze byt hodnota aproximovana z obousmérného méreni.

¢ Inter-Frame Delay Variation (IFDV) - je definovano jako Percentil Pv (pro tfidu Real time Pv= 99,9%, pro tfidu Business 99,0%)
z absolutnich hodnot rozdilt ve zpozdéni ethernetovych ramcli mezi zdrojovym a cilovym UNI (user interface network) dle
urcitych podminek, které zahrnuji parametry delta t (t=1sec) a T (T= kalendarnim mésic). Podrobné informace jsou uvedeny
v Technickych specifikacich MEF 26.1.

e« Frame Loss Ratio (FLR) - je definovano jako pomér ztracenych ethernetovych ramcu, které nedorazi od zdrojového UNI (user
interface network) k cilovému UNI (user interface network) nebo jim nejsou potvrzeny, k celkovému poctu zaslanych
ethernetovych ramct za urcity ¢asovy interval (T= kalendafni mésic). Hodnota je udavana v procentech (%) jako primér za
kalendafni mésic.

Tfidy Sluzb MéFeno v narodni siti Méfeno v téchto zemich
(!(,:OS) y Vykonnostni parametry T-Mobile Czech Republic Ceska republika, Polsko,
Mad'arsko, Rumunsko
FLR <0,025% <0,025%
REAL-TIME IFDV <10ms <10ms
MFD <40ms < 50ms
FLR <0,025% <0,025%
BUSINESS IFDV <20ms < 20ms
MFD <40ms < 50ms
FLR <0,1% <0,1%
STANDARD IFDV
MFD <50ms <60ms

VSechny vykonnostni parametry Sluzby Ethernet Line a Ethernet VPN Line jsou jednosmérné a ,End-to-End“ (UNI-UNI, UNI-NNI nebo
NNI-NNI).

V pripadé, Ze Smiuvni partner nevyuziva dopliikovou sluzbu QoS, tak jsou mu u doplikovych (vykonnostnich) parametrt FLR, IFDV,
MFD u Sluzeb Ethernet Line a Ethernet VPN Line garantovany hodnoty pro tfidu Business.

Sluzba Ethernet Line ¢i Ethernet VPN bude povaZzovana za Sluzbu nesplriujici doplfikové (vykonnostni) parametry Sluzby az od okamziku,
kdy je Smluvnim partnerem nahla$eno jejich nedodrzeni a toto nedodrZeni je nasledné potvrzeno ze strany TMCZ. TMCZ poté zahajuje
proces ovéfovani v souladu se svymi internimi procesy.

V pfipadé, Ze je Sluzba Ethernet Line nebo Ethernet VPN povaZovana za dostupnou, ale nesplriuje vy$e uvedené doplrikové (vykonnostni)
parametry z divodu zavinéni na strané TMCZ, je Smluvni partner opravnén po TMCZ pozadovat dale sjednanym zpGsobem smluvni
pokutu. Smluvni pokuta za nedodrzeni doplikovych (vykonnostnich) parametrd (jednoho a/nebo vice najednou nebo postupné) je 10 %
z pravidelné mési¢ni (mésiéni pausalni) ceny sjednané pro konkrétni Sluzbu Ethernet Line nebo Ethernet VPN po uplatnéni vSech
sjednanych slev, a to za veskera nedodrzeni dopliikovych (vykonnostnich) parametrl v jednom kalendafnim mésici (za u¢elem vylouceni
jakychkoliv pochybnosti je stanoveno, Ze je pouze jedna zde uvedena smluvni pokuta za veskera nedodrzeni jakychkoliv zde uvedenych
doplrikovych (vykonnostnich) parametrt u dané Sluzby v jednom kalendaini mésic). Je-li pravidelna (mési¢ni pausalni) cena sjednana
za jiné, nez meésicni poskytovani Sluzby, nebo neni-li pravidelna (mési¢ni pausalni) cena u dané Sluzby sjednana, pak se pro ucely
vypoctu smluvni pokuty aplikuje zplsob stanoveny u smluvni pokuty za nedodrzeni SLA (¢lanek 3).
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Smluvni pokuta za nedodrzeni doplikovych (vykonnostnich) parametrd Sluzby Ethernet Line nebo Ethernet VPN mUze byt aplikovana,
pouze pokud jsou dodrzeny tyto podminky:

. Oba PE routery/switche (cilovy i zdrojovy PE router/switch) jsou umistény v t&chto zemich - Ceska republika, Polsko, Madarsko,
Rumunsko, Némecko (pouze v datovém centru Equinix/Ancotel ve Frankfurtu nad Mohanem) nebo Rakousko (pouze v datovém
centru Interxion ve Vidni),

e Vyuziti pfistupové linky nepfesahuje hodnotu 95 %,

e  Pro potfeby vypoctu doplikovych (vykonnostnich) parametrd FLR, IFDV a MFD se pouziva fada OAM ethernetovych ramct
s konstantnim odstupem a €asovymi znamkami,

e Méfeni probiha kazdou minutu zaslanim ethernetovych ramcu o velikosti 512 byte,

. Casovy interval pro kazdé méfeni je 60 minut, béhem néj systém sbira zkugebni vzorky, které se pouZiji pro vypog&et hodnot
doplfikovych (vykonnostnich) parametr(,

. Pro vypocet hodnot dopliikovych (vykonnostnich) parametrd ze zkuSebnich vzorkl se pouzije metoda 95% Percentilu.

4.3 Doplnkové (vykonnostni) parametry Sluzby IP VPN a IP komplet

V ramci Sluzby IP VPN (pfipadné Sluzby IP komplet, kde je Sluzba IP VPN jako volitelna komponenta) jsou garantovany pro vSechny
urovné sluzby SLA — 99,0%, 99,5% a 99,99% tyto doplrikové (vykonnostni) parametry dle definovanych servisnich tfid Sluzby (CoS):

. Packet loss - udava procento ztracenych IP paketl, které nedorazi od zdrojového koncového zatizeni (CE routeru) k cilovému
koncovému zafizeni (CE routeru) nebo jim nejsou potvrzeny. Hodnota se udava v procentech (%) jako prumér za kalendaini mésic.

e Jitter - kolisani velikosti zpozdéni paketd pfi jednosmérném priichodu siti (vznika napf. na koncovych zafizenich (CE routerech)
jako dlsledek zmén routovani, chovani internich front routeru atd.). Hodnota se udavéa v milisekundach (ms) jako primér za
kalendarni mésic.

e Latency - jednosmé&rné zpoZzdéni IP paketu. Casovy usek od okamziku vyslani IP paketu od zdrojového koncového zafizeni (CE
routeru) do okamziku, kdy IP paket dorazi k cilovému koncovému zafizeni (CE routeru). Hodnota se udava v milisekundach (ms)
jako primér za kalendafni mésic.

T¥ida sluzby Méfeno mezi dvéma CE routery v narodni siti T-Mobile Czech Republic
(CoS) Packet loss Jitter Latency
Diamond <0,05% (0,1%)" <12ms <20ms
Platinum <0,05% (0,1%)" - < 40ms
Gold <0,05% (0,1%)" - <40ms
Silver <0,05% (0,1%)" - < 40ms
Bronze <0,2% (0,5%)" - <50ms
MéFeno mezi dvéma CE routery umisténymi v téchto riznych zemich
Trida sluzby Ceska republika, Polsko, Mad’arsko, Rumunsko
S Packet loss Jitter Latency
Diamond <0,05% (0,1%)" <12ms <50ms
Platinum <0,05% (0,1%)" - < 50ms
Gold <0,05% (0,1%)" - < 50ms
Silver <0,05% (0,1%)" - < 50ms
Bronze <0,2% (0,5%)" - <60ms

1)  Hodnoty definované v zavorce jsou uréeny pro pfistupové technologie typu xDSL

Uvedené vykonnostni parametry Sluzby IP VPN (respektive IP komplet) nejsou garantovany pro mobilni nebo satelitni pfistupové
technologie.

V pfipadé, Ze Smluvni partner nevyuziva doplfikovou sluzbu QoS, tak jsou mu u doplriikovych (vykonnostnich) parametrd Packet loss,
Jitter a Latency u sluzby IP VPN (respektive IP komplet) garantovany hodnoty pro tfidu Bronze.

Sluzba IP VPN (respektive IP komplet) bude povaZovana za Sluzbu nesplfiujici doplfikové (vykonnostni) parametry Sluzby az
od okamziku, kdy je Smluvnim partnerem nahlaSeno jejich nedodrzeni a toto nedodrzeni je nasledné potvrzeno ze strany TMCZ. TMCZ
poté zahajuje proces ovéfovani parametrd Sluzby v souladu se svymi internimi procesy.

V pfipadé, Ze Sluzba IP VPN (respektive IP komplet) naplfiuje parametry dostupnosti, ale nesplfiuje vySe uvedené dopliikoveé
(vykonnostni) parametry z diivodu zavinéni na strané TMCZ, je Smluvni partner opravnén po TMCZ pozadovat dale sjednanym zplisobem
smluvni pokutu. Smluvni pokuta za nedodrzeni doplfikovych (vykonnostnich) parametr( (jednoho a/nebo vice najednou nebo postupné)
€ini 10 % z pravidelné mési¢ni (mésicni pausalni) ceny sjednané pro konkrétni Sluzbu IP VPN (respektive IP komplet) po uplatnéni vSech
sjednanych slev, a to za veskera nedodrzeni doplrikovych (vykonnostnich) parametrd v jednom kalendafnim mésici (za u¢elem vylouceni
jakychkoliv pochybnosti je stanoveno, Ze je pouze jedna zde uvedena smluvni pokuta za veSkera nedodrzeni jakychkoliv zde uvedenych
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doplrikovych (vykonnostnich) parametrd u dané Sluzby v jednom kalendafnim mésici). Je-li pravidelna (mési¢ni pausalni) cena sjednana
za jiné nez mésicni poskytovani Sluzby, nebo neni-li pravidelna (mésicni pausalni) cena u dané Sluzby sjednana, pak se pro ucely

vypoctu smluvni pokuty aplikuje zplsob stanoveny u smluvni pokuty za nedodrzeni SLA (¢lanek 3).

Smluvni pokuta za nedodrzeni dopliikovych (vykonnostnich) parametrd Sluzby IP VPN (respektive IP komplet) mize byt aplikovana,

pouze pokud jsou dodrzeny tyto podminky:

. Oba CE routery (cilovy i zdrojovy CE router) jsou umistény v t&chto zemich - Ceska republika, Polsko, Madarsko, Rumunsko

e  Pro potfeby vypoctu Packet loss, Latency a Jitter a musi byt vyslana série UDP paketd s konstantnim odstupem a ¢asovymi
znamkami. Po obdrzeni téchto UDP paketl cilovym koncovym zafizenim sesbira cilové koncové zafizeni "zaslanou ¢asovou
znamku" a odesle odpovidaci UDP paket. Zdrojové koncové zafizeni po pfijeti UDP paketu sesbira "vyslané ¢asové znamky",

specifikaci poc¢tu a ¢etnosti UDP paketu a specifikaci vykonnostnich IP SLA parametrd,

. Méreni ve tfidé Diamond se provadi kazdou minutu zaslanim 1000 pakett o velikosti 56 Bajtli s 20 ms ¢asovou prodlevou,

. Méreni ve tfidach Platinum, Gold a Silver se provadi zaslanim paketu o velikosti 740 Bajtu kazdou sekundu,
e Vyuziti pfistupové linky nepfesahuje hodnotu 95 %.

4.4 Specifické podminky parametru SLA - Dostupnost Sluzby a Doba odstranéni Poruchy u Sluzby Telefonni pfipojeni a IP

Komplet (hlasova sluzba)

Garantované parametry dostupnosti hlasovych sluzeb Telefonni pfipojeni a IP komplet se z pohledu parametru SLA — Dostupnost Sluzby
a Doba odstranéni Poruchy vztahuji k funkénosti propojeni mezi koncovym bodem Sluzby v lokalité Smluvniho partnera a telefonni siti

TMCZ.
4.5 Specifické podminky parametru SLA - Dostupnost Sluzby u Sluzby Datova centra

Parametr SLA — Dostupnost Sluzby se u Sluzby Datova centra vztahuje k dostupnosti napdjeni (zajisténi spotieby elektrické energie) a
dostupnosti internetového pfipojeni IP infrastruktury Smluvniho partnera k siti Internet. Zakladni parametr SLA — Dostupnost Sluzby se
nevztahuje na funkénost a provoz umisténého zafizeni Smiuvniho partnera nebo na funkénost a provoz infrastruktury instalované

Smluvnim partnerem do technologickych prostor racku (stojanu).

Specifické podminky parametru SLA - Dostupnost Sluzby u Sluzby Datova centra jsou definované v platném Popisu Sluzby Datova centra

a v Obchodnich podminkach a podminkach SLA u sluzby Datova centra, popf. v Provoznim fadu.

4.5.1 Parametr SLA - Dostupnost napajeni

Soucasti Sluzby jsou dva elektrické pfivody do racku (stojanu). Oba elektrické pfivody jsou napdajeny zalohovanym zdrojem elektrické
energie (UPS), pficemz jeden z pfivodu vzdy slouzi jako zalozni. Dodavka elektrické energie pro oba zalohované zdroje elektrické energie
(UPS) je zajisténa prostfednictvim dodavek ze sité dodavatele elektrické energie. Oba zalohované zdroje elektrické energie (UPS) jsou

navic zalohovany diesel generatory.

Napajeni se povazuje za nedostupné pouze v pfipadé, kdy neni zajiSténa dodavka elektrické energie ani jednim z obou elektrickych
pfivodl (tzn. kdy je vypadek elektrické energie na obou elektrickych pfivodech sou¢asné). TMCZ neodpovida za nedostupnost napdjeni
v pfipadé existence vy$Si moci, v pfipadé prekro¢eni maximalniho vyuzitelného elektrického pfikonu Smluvnim partnerem a dale také v
ptipadé nedostupnosti napéjeni, které je zplisobeno Smluvnim partnerem (a to i jen ¢astecné). Za predavaci bod napdjeni se u Sluzby

povazuji zasuvky A+B vétvi (elektrickych pfivodu).

4.5.2 Parametr SLA — Dostupnost internetového pripojeni

Soucasti Sluzby je mimo jiné i pfipojeni k celosvétové siti Internet prostfednictvim celoevropské vysokokapacitni patefni sité TMCZ. Za
nedostupnost internetového pfipojeni se povazuji pouze pfipady, kdy dojde k trvalému a nepfetrzitému omezeni pfenosu dat Smluvniho

partnera pres IP sit. Za pfedavaci bod internetového pfipojeni se u Sluzby povazuje Ethernetovy port v daném stojanu (racku).

4.6 Specifické podminky vyhodnocovanych parametrt SLA u Sluzby DDoS ochrana
Sluzba DDoS ochrany je k dispozici ve 3 variantach: Bronze, Silver a Gold

Funkce / parametr Bronze Silver Gold
DDoS Monitoring ANO NE ANO
DDoS Ochrana NE ANO ANO
glo'éet konzulta¢nich hodin uréenych pro stanoveni specializovaného 2 hodiny 6 hodin 8 hodin
anu Ochrany
Neomezeny pocet ochrannych akci NE ANO ANO
Nezavislost poplatku na velikosti napadeni NE ANO ANO
Service Level Agreement (SLA) ANO ANO ANO
32:Lub[:ir::o:tr:;ti;rlr1‘:iléggir;t6rg sitového provozu T-Mobile Czech ANO ANO ANO
Monitoring a detekce utokd na L3 a L4 ANO NE ANO
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Proaktivni ohlaSovani udalosti (mobilni sms a email) ANO NE ANO
Sluzba je poskytovana nepretrzité vSechny dny v roce 24 hodin denné. Parametry SLA zachycuje tabulka nize.

SLA parametr Bronze Silver Gold

Dostupnost Monitoringu 99.9% NE 99.9%

Dostupnost Ochrany NE 99.99% 99.99%

Doba reakce pro oznameni potencialniho ttoku 30 minut NE 15 minut

Doba reakce pro aktivaci ochrany (nasazeni protiopatreni) NE 30 minut do 15 minut

VesSkeré zde uvedené Ihdty pocinaji bézet okamzikem doruceni pfisluSného pozadavku (na odstranéni Poruchy Sluzby nebo na
zakaznickou a technickou podporu Sluzby na misté) sjednanym zpusobem TMCZ ze strany Smluvniho partnera.

,Doba reakce pro oznameni potencialniho Utoku” je maximalni doba méfena od okamziku zjisténi chybové udalosti nebo prekroceni
hranice datového toku ze strany TMCZ do okamziku, kdy systém automaticky/TMCZ posle oznameni o této skutecnosti Smluvnimu
partnerovi, jejiz doba je stanovena vySe, pokud Smluvni partner sdm prokazatelné neodsouhlasil prodlouzeni této doby.

,Doba reakce pro aktivaci ochrany” je maximalni doba méfena od okamziku odsouhlaseni nasazeni protiopatfeni proti zjiSténé chybové
udalosti nebo prekro€eni datového toku ze strany Smiluvniho partnera do okamziku nasazeni odsouhlaseného protiopatfeni ze strany
TMCZ, jejiz doba je stanovena vyse, pokud Smluvni partner sam prokazatelné neodsouhlasil prodlouzeni této doby.

Ackoliv se TMCZ zavazuje vynalozit pfiméfené Usili na omezeni dopadu DDoS utoku, kvuli slozité celkové povaze a Spatné
predvidatelnosti rozsahu takovych utok, TMCZ nemUze zarugit, Ze Plan Ochrany nebo aplikovana opatfeni budou vzdy a bezpodmineéné
plné efektivni. TMCZ nenese odpovédnost za pfipadnou ujmu, ktera maze vzniknout v disledku jakéhokoli Gtoku DDoS nebo jakymkoliv
opatrenim pfijatym TMCZ pro ochranu pfichoziho provozu do sité Smluvniho partnera. Doba reakce pro oznameni potencionalniho utoku
a doba reakce pro aktivaci ochrany jsou pouze dobami obvyklymi, které mohou byt v konkrétnich pfipadech ze strany TMCZ prekroceny
bez jakékoliv odpovédnosti TMCZ.

4.7 Specifické podminky vyhodnocovanych parametrii SLA u Sluzby T-Cloud VDC

Garantované parametry dostupnosti sluzby sluzby T-Cloud VDC se z pohledu parametru “SLA — Dostupnost Sluzby” vztahuji k funkénosti
laasS platformy sluzby T-Cloud VDC, uvnit kterého existuji virtualni servery Smluvniho partnera. TMCZ negarantuje dostupnost pro vlastni
komponenty (vnéjsi software) Smluvniho partnera.

V pfipadé, Ze je Sluzba T-Cloud VDC zfizena i s externim pfipojenim k siti internet potom se parametry dostupnosti Sluzby vztahuiji i k
funkénosti této konektivity, ale jen do mista nejblizSiho peeringového bodu, v némz je konektivita TMCZ propojena s jinym poskytovatelem
internetového pfipojeni (ISP).

Sluzba je povazovana za nedostupnou, pouze pokud nelze v ni existujici virtualni servery po jejich vypadku nastartovat, nebo nefunguje
externi internetova konektivita k témto virtualnim servertim.

Dostupnost administracniho portalu Cloud Director a API (Application Programming Interface) rozhrani nepodléha garanci dostupnosti.
TMCZ si vSak klade za cil dosahnout dostupnosti pro tento administracni portal a API rozhrani 99,9 % v mési¢nim prdméru. Vypadek,
poruchy nebo jind nedostupnost na administraénim portalu nebo API rozhrani neovliviiuji vypoc&et dostupnosti Sluzby T-Cloud VDC.

Smluvni sankce se sjednava v podobé slevy poskytnuté Poskytovatelem Smluvnimu partnerovi do Vyuctovani a pocita se procentni
sazbou dle ¢l. 3 a to z celkové ceny vyuctované Smluvnimu partnerovi v daném kalendafnim mésici za vyuzité vykonové zdroje (bez
Subskripci) Sluzby po uplatnéni vSech slev.

4.8 Specifické podminky vyhodnocovanych parametrii SLA u sluzby T-Cloud Virtualni tlozisté

Garantované parametry dostupnosti sluzby T-Cloud Virtualni ulozisté se z pohledu parametru “SLA — Dostupnost Sluzby” vztahuji
k funkénosti virtualniho ulozisté. V pfipadé, ze je virtualni datové Ulozisté zfizeno i s pfipojenim k siti internet, tak se vztahuji i k funkénosti

internetového pfipojeni (ISP).

Sluzba je povazovana za nedostupnou, pokud nelze zapisovat nebo &ist data z tohoto vzdaleného Ulozisté, nebo nefunguje konektivita k
tomuto Ulozisti.

4.9 Specifické podminky vyhodnocovanych parametrii SLA u Sluzby T-Cloud Virtualni zaloha

Garantované parametry dostupnosti sluzby T-Cloud Virtualni zaloha se z pohledu parametru “SLA — Dostupnost Sluzby” vztahuji
k funkénosti zalohovaci platformy.

Sluzba zalohovani je povazovana za nedostupnou pro danou chranénou polozku v pfipadé selhani zalohovani nebo obnoveni chranéné
polozky az do znovuzahajeni Uspésného zalohovani nebo obnoveni chranéné polozky, pokud jsou pokusy o zalohovani nebo obnovu
polozky opakovany minimalné jednou za Sedesat minut.
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5  Vyluky z SLA

TMCZ neni odpovédny za neposkytnuti nebo vadné poskytnuti Sluzby, resp. za Ujmu, vzniklou v disledku nasledujicich skute¢nosti, které
pokud nastanou, nejsou povazovany za Poruchu Sluzby a Sluzba neni v jejich dusledku povazovana za nedostupnou (resp. vadné
poskytnutou):

v pfipadech, kdy za poruchu Sluzby neodpovida TMCZ v souladu s pfisluSnymi pravnimi predpisy;
poruchy Sluzby vzniklé vnitfni chybou operacniho systému a dalSiho programového vybaveni tfetich stran. Pfipadnou
odpovédnost nesou tyto tfeti strany dle jejich licenénich ujednani;
poruchy Sluzby vzniklé v dusledku nefunkénosti sluzeb tretich stran ¢i Smluvniho partnera. Pfipadnou odpovédnost nesou tyto
treti strany ¢i Smluvni partner;
nespravné a nepovolené uzivani Sluzby nebo disponovani s hardware ¢i software ze strany Smluvniho partnera;
poruchy Sluzby zapfi¢inéné pocitacovymi viry, ervy, spamy apod., pokud neni zplsobeno zanedbanim povinnosti TMCZ
sjednanych ve Smluvnim dokumentu;
doba preruseni dostupnosti Sluzby ze strany Smluvniho partnera (reset, restart, vypnuti, apod.),
doba, po kterou je Smluvni partner v prodleni s poskytnutim soucinnosti,
doba pferuseni dostupnosti Sluzby z pfi¢iny na strané instalovaného software na serveru (zamrznuti, reset, apod.)
doba, kdy jsou pretizeny systémové prostiedky serveru (procesor, disky, apod.),
doba, ktera je potfebna na obnoveni Udajl ze zalohy,
nespravné uziti za strany Smluvniho partnera — napft. chybné nastaveni parametrt hardware, nevhodné nastaveni parametrt
software ¢i nevhodna volba software apod.,
planované vypadky a udrzba za strany TMCZ,
je-li Sluzba poskytovana se zalozni (back-up) pfistupovou linkou, pak se za nedostupnost Sluzby, resp. za Poruchu sluzby,
povazuje pouze soucasny vypadek primarni i zalozni (back-up) pfistupové linky. Sluzba je v tomto pfipadé dostupna, i kdyz je
funkéni pouze po zalozni (back-up) pfistupové lince, kdy Sluzba mlze mit omezenou funkénost, jako je napfiklad nizSi
prenosova rychlost ¢i snizené doplrikové (vykonnostni) parametry odpovidajici zvolené pfistupové technologii zalozni linky,
u poruch, jejichz feSeni zavisi na vyrobci ¢i dodavateli hardware nebo software, neni mozné garantovat dobu finalniho vyfeSeni
poruchy. Pro poruchy tohoto typu zapoji TMCZ stfedisko technické podpory vyrobce ¢i dodavatele hardware nebo software,
aby byla porucha odstranéna v nejkratSim mozném terminu. Poruchy, u nichz dojde k pfekro€eni garantované doby finalniho
feSeni z tohoto dlivodu, nepodIéhaji sankénim ujednanim, ani nahradé Ujmy, a nezapocitavaji se do doby nedostupnosti Sluzby,
resp. u téchto poruch Sluzby neni garantovana zadna IhGta pro jejich odstranéni
odstavky a poruchy, které nebyly zplsobeny TMCZ, zejména DNS, problémy se smérovanim nebo neopravnéné vlivy treti
strany, jako jsou virtualni utoky na sit nebo poStovni infrastrukturu (DoS/viry/spam).
prostoje a poruchy, ke kterym doslo v disledku provedeni protiopatfeni proti neopravnénym vlivim nebo v disledku
bezpeénostnich incidentu.
prostoje a poruchy od poskytovatell sluzeb tfetich stran mimo kontrolu TMCZ nebo takové, které nelze zpétné vysledovat.;
prostoje a poruchy, které jsou zpUsobeny nespravnym pouzivanim programud nebo zafizeni Smluvniho partnera, coz zahrnuje
zejména:
o nespravné zadani Smluvnim partnerem nebo nedodrzovani pokynt Smluvnim partnerem
o  jednani nebo opomenuti Smluvniho partnera, ktera prekracuji stanovené a/nebo rezervované podminky Sluzby
o  prostoje a poruchy, u kterych je mozné stanovit, Ze byly zplisobeny Smluvnim partnerem
o  prostoje a poruchy, které jsou disledkem vy$si moci. Vy$§i moc je udalost, ktera byla pro obé strany nepredvidatelna
i pfi vynaloZeni nejvétsi péce, kterou Ize rozumné oCekavat; za vy$8i moc Ize v tomto smyslu povazovat zejména
nasledujici udalosti: pozar, vybuchy, vypadky proudu, zemétfeseni, povodné, silné boufe, stavky, embarga, pracovni
spory, opatfeni pfijata civilnimi nebo vojenskymi organy, valka, terorismus (v€etné kyberterorismu), epidemie a
pandemie, jednani a opomenuti poskytovateld internetu, jednani a opomenuti dozor¢ich rad nebo spravnich organu
(v€etné pfijimani zakonu nebo nafizeni nebo jinych aktl viady, které omezuji poskytovani cloudovych sluzeb TMCZ).

TMCZ neodpovida za:

obsah informaci uloZzenych na serverech;

uroven zabezpeceni firewallu a miru vlivu nastaveni firewallu na provozované sluzby, s vyjimkou pfipadd, kdy je firewall
poskytovan a konfigurovan vyhradné ze strany TMCZ;

uplnost zalohovanych dat v disledku nespravného &i netipiného predani pokynt ohledné toho, co se ma zalohovat, Smluvnim
partnerem;

za spravnost samotného procesu zalohovani dat v pfipadé kdy Smluvni partner vyuZije jiny protokol/software;

prodleni se spinénim svych povinnosti €i Gjmu zpusobenou nedostatkem soucinnosti, ke které se Smluvni partner zavazal nebo
kterou je povinen objektivné poskytnout.

6 Zaznamy systémovych udalosti (Logu):

Ustanoveni této kapitoly se vztahuje na Sluzby, jen pokud Smluvnimu partnerovi byla v rdmci Sluzby pfidélena prava spravce k systému
(administratorska prava).

Smluvni partner se zavazuje, Ze bude generovat a ukladat zaznamy systémovych udalosti (provoznich Udaju — logl) podle seznamu
serverll pouzivanych Smluvnim partnerem. Tato €innost se bude provadét pro pfipady, Zze Poruchu by nebylo mozné lokalizovat jinym
zpusobem.

Smluvni partner je povinen zaznamy systémovych udalosti (logy) archivovat po dobu min. 45 dni.
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Smluvni partner je povinen na zadost poskytnout bez prodleni TMCZ pfistup k témto zaznamdm systémovych udalosti serverd (logt),
v opa¢ném pfipadé je Smluvni partner povinen prokazat, Zze za ukon provedeny v ramci Sluzby, pokud Smluvnimu partnerovi a/nebo treti
strané zpusobil Ujmu, odpovida TMCZ.

V pfipadé, Ze TMCZ ma pochybnosti o spravnosti/kvalité zaznamu vedenych Smluvnich partnerem, a na zékladé toho poZzaduje udaje ze
zaznamu systémovych udalosti, Smluvni partner je povinen vytvofit kopie téchto zaznamda, archivovat je do vyfeSeni celé zalezitosti a na
zadost TMCZ je bezodkladné v pavodni nezménéné formé predat/zpfistupnit TMCZ.

7 Profylaxe

TMCZ si u Sluzeb Managed Firewall, Managed LAN, Managed Wifi, SD WAN, Profesionalni internet (s chytrym CPE) vyhrazuje pravo na
stanoveni servisnich oken, nezbytnych k provozovani profylaktickych ¢innosti.

Tato okna budou Smluvnimu partnerovi oznamena, a to s dostate€nym predstihem. Smluvni partner méa pravo pozadat o zménu terminu,
planované servisni okno vSak nelze bez nahrady zrusit.

Cetnost t&chto servisnich oken urduje TMCZ na zakladé doporuéeni vyrobce HW & SW, doporugeni na trhu a/nebo aktualnosti firmware
(nebo jinych SW modull) Zafizeni, které je Smluvnimi partnerovi poskytovano v ramci Sluzby.

V piipadé mimoradné situace (zejména vyskyt kritické zranitelnosti), si TMCZ vyhrazuje pravo na neodkladné feseni vzniklé situace,
véetné moznosti neplanované provést profylaktické €innosti na koncovém zafizeni poskytovaném Smluvnimu partnerovi v ramci sluzby.

VSechny vySe zminéné Cinnosti bude Poskytovatel pfednostné vykonavat mimo standardni pracovni dobu, nebo po vzajemné dohodé se
Smluvnim partnerem (typicky vec€erni/no¢ni hodiny, vikendy, statni svatky).

V pfipadé, ze Smluvni partner neposkytne TMCZ k provedeni profylaxe pozadovanou soucinnost, nebo do doby, nez je tato soucinnost

fadné poskytnuta, TMCZ nem(ize garantovat radné poskytovani Sluzby a neodpovida za jakoukoliv $kodu, ktera v souvislosti se Sluzbou
neosetfenou profylaxi vznikla.

Il. Aktualné jiz nenabizené Sluzby a Sluzby zfizené do 30. 1. 2024 (aplikuje se prednostné, pokud
je v €l. I. sjednano pro jiz aktivni Sluzbu jinak)

8 Prehled Sluzeb a jednotlivych trovni SLA

K dale uvedenym Sluzbam si mohou Smluvni strany sjednat nasledujici drovné Sluzby — SLA:

Uroven sluzby - SLA
Nazev Sluzby
95,00% 99,00% 99,50% 99,70% 99,90% 99,99%
Tiskové sluzby NE NE NE NE NE NE
Sprava mobilnich zafizeni ANO ANO ANO ANO ANO ANO
IP komplet premium * NE NE ANO NE NE NE
IP komplet premium+ * NE NE ANO NE NE NE

* Urovné sluzby SLA, které jsou pro danou Sluzbu k dispozici, zavisi na zvoleném technickém FeSeni, zejména vSak na konkrétni
technologii pouzité pro posledni mili dané Sluzby a na tom, jeli dana Sluzba realizovana se zalozni pfistupovou linkou ¢&i bez ni.

Konkrétni troven SLA sjednana pro jednotlivou Sluzbu je uvedena v pfislusném Smiuvnim dokumentu, zejména ve Specifikaci sluzby
nebo Ucastnické smlouvé. Neni-li ve Smluvnim dokumentu uvedena konkrétni Uroveri SLA, plati, Ze SLA neni pro pfisluSnou Sluzbu
sjednano.

9 Specifické podminky parametru SLA a doplfikové parametry SLA u vybranych Sluzeb

Nasledujici ustanoveni tohoto ¢lanku 4 upravuji specifické podminky SLA pro vybrané Sluzby a maiji v pfipadé rozporu pfednost pred
podminkami SLA uvedenymi v pfedchozich ¢lancich tohoto Popisu sluzby SLA. Dalsi specifické podminky SLA (véetné dal$ich
dopliikovych parametrd SLA a pfipadnych vyluk z odpovédnosti TMCZ) pro vybrané Sluzby mohou byt upraveny v pfisluSném popisu
sluzby konkrétni Sluzby, pfi¢emz takové specifické podminky SLA uvedené v pfisluSném popisu sluzby konkrétni Sluzby maiji pro danou
konkrétni Sluzbu prednost pfed podminkami SLA uvedenymi v tomto Popisu sluzby SLA.

9.1. Specifické podminky vyhodnocovanych parametrii SLA u Sluzby Tiskové reseni
Garantované parametry SLA u Sluzby Tiskové Fe$eni jsou definovany tyto:

Oznaceni Grovné - SLA a garantované hodnoty pfislu$né turovné - SLA u sluzby Tiskové feseni
Parametry SLA A B (&)
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

Stranka 8 /12
ver. OTP 201606

T-Mobile Czech Republic a.s., Tomigkova 2144/1, 14800 Praha 4, Czech Republic, IC:64949681, DIC: CZ64949681
Zapsana do OR u Méstského soudu v Praze, B.3787,



Docusign Envelope ID: 06C1A14A-430C-418B-8680-BF5E48208EA1

Popis sluzby SLA

Platnost od 01. 02. 2024

Doba neutralizace Poruchy 1 72 hodin 36 hodin 8 hodin
Doba neutralizace Poruchy 2 5 dni 48 hodin 16 hodin
Doba neutralizace Poruchy 3 5 dni 5 dni 48 hodin
Doba odstranéni Poruchy 1 3 tydny 3 tydny 2 tydny
Doba odstranéni Poruchy 2 6 tydna 5 tydnu 3 tydny
Doba odstranéni Poruchy 3 5 tydnu 5 tydnu 3 tydny

Veskeré zde uvedené Ihaty pocinaji bézet okamzikem doruceni pfislusného pozadavku Smiuvniho partnera na odstranéni existujici
Poruchy sjednanym zpGisobem TMCZ.

.Doba reakce” je maximalni doba méfena od nahlaseni pozadavku Smluvniho partnera na feseni Poruchy sjednanym zplisobem do
okamziku zahajeni feSeni odstranéni vypadku Sluzby ze strany TMCZ, jejiz doba je stanovena vySe, pokud Smluvni partner sam
prokazatelné neodsoubhlasil prodlouzeni této doby.

,Cas neutralizace” je maximaini doba mé&fena od nahlageni poZzadavku Smiuvniho partnera na fe$eni Poruchy sjednanym zp(isobem,
do okamziku, kdy dojde za strany TMCZ ke snizeni kategorie (zavaznosti) Poruchy, nebo do okamziku, kdy Ize povazovat Poruchu za
doc¢asné odstranénou, resp. kdy je Porucha vyfeSena jinym nahradnim zpusobem.

Specifikace Poruch Sluzby Tiskové reseni

Kategorie (zavaznost) Poruchy Popis

Porucha 1 . Vypadek celého tiskového systému
. Nefunguje jedna nebo vice z kritickych vlastnosti
tiskového systému, které znemoznuji realizovat tisky na kliCovych
lokalitach

Porucha 2 . zplsobuje ob&asné vypadky celého tiskového systému v
délce jednoho vypadku max. 10 minut
° znemoznuji realizovat tisky na klicovych zafizenich

Porucha 3 o znemoziiuje realizovat tisky na lokalnich zafizenich u

koncovych uzivatell

V pfipadé nedodrzeni kteréhokoliv sjednaného (vtomto ¢lanku 5.8 uvedeného) garantovaného parametru u Sluzby Tiskové feSeni
z dGvodu zavinéni na strané TMCZ, je Smluvni partner opravnén po TMCZ pozadovat dale sjednanym zptsobem smluvni pokutu. Smluvni
pokuta za nedodrzeni zde sjednanych garantovanych parametrd u sluzby Tiskové feSeni je 5 % z pravidelné mésicni (mésicni pausalni)
ceny sjednané pro konkrétni Sluzbu Tiskové feSeni po uplatnéni vSech sjednanych slev, a to za kazdé jednotlivé nedodrzeni
garantovaného parametru v jednom kalendafnim mésici. Souhrn v§ech smluvnich pokut za veSkera nedodrzeni garantovanych parametrd
SLA u jedné konkrétni Sluzby Tiskové feSeni mlze vjednom kalendafnim mésici €init maximalné 20 % z pravidelné mési¢ni ceny
sjednané pro konkrétni Sluzbu po uplatnéni v§ech slev (maximalni vySe souhrnné smluvni pokuty za vSechna nedodrzeni garantovanych
parametr(l u jedné Sluzby Tiskové feSeni za kalendafni mésic). Je-li pravidelna (mési¢ni pausalni) cena sjednana za jiné, nez mésicni
poskytovani Sluzby, nebo neni-li pravidelna (mési¢ni paudalni) cena u dané Sluzby sjednana, pak se pro ucely vypoctu smluvni pokuty
aplikuje zpUsob stanoveny u smluvni pokuty za nedodrzeni SLA (¢lanek 3).

9.2. Specifické podminky vyhodnocovanych parametrii SLA u Sluzby Sprava mobilnich zafizeni
Garantované parametry SLA u Sluzby Sprava mobilnich zafizeni jsou definovany tyto:

Oznaceni Urovné - SLA a garantované hodnoty prislusné arovné — SLA u sluzby Sprava mobilnich zafizeni
Parametry SLA 95,00% 99,00% 99,50% 99,70% 99,90% 99,99%
Dostupnost Sluzby 95,00% 99,00% 99,50% 99,70% 99,90% 99,99%
Doba odstranéni Poruchy 1 2 tydny 2 tydny 1 tyden 1 tyden 3 dny 3dny
Doba odstranéni Poruchy 2 5 tydna 5 tydnu 2 tydny 2 tydny 1 tyden 1 tyden

Veskeré zde uvedené lhuty pocinaji bézet okamzikem doruéeni pfislusného pozadavku Smluvniho partnera na odstranéni existujici
Poruchy sjednanym zpGsobem TMCZ.

Kategorie Poruchy Sluzby:

Porucha 1 Vypadek systému - nefunguje jedna nebo vice zkritickych vlastnosti systému (zavazny pokles kvality, zavazné
nedostatky)

Porucha 2 - zpusobuje ob¢&asné vypadky Sluzby (restarty)
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9.3. Specifické podminky vyhodnocovanych parametri SLA u Sluzeb Virtualni datova centra, Virtualni ulozisté a Virtualni
zaloha (BaaS)

Garantované parametry dostupnosti sluzeb Virtuaini datova centra, Virtualni ulozisté a Virtuaini zaloha (BaaS) se z pohledu parametru
SLA - Dostupnost Sluzby vztahuji k funkénosti Serveru (virtualni datové centrum) a/nebo datovému ulozisti, a/nebo backupovaciho
serveru a pfipojeni k siti Internet nebo datové siti.

9.4. Doplnkovy parametr HDD

HDD je definovana parametrem IOPS, ktery je sjednany ve Specifikaci sluzby. Parametr IOPS je vyhodnocovan v pétiminutovych
intervalech. Spinéni parametru IOPS je vyhodnocovano vzdy za kalendaini mésic. Relevantnim pozadavkem se rozumi stav, kdy dany
virtualni server Smiuvniho partnera pozaduje vétsi pocet diskovych transakci nez je 90% hodnoty sjednaného parametru IOPS. Za
poru$eni sjednaného parametru HDD v kalendafnim mésici se povazuje pokles procentualni hodnoty parametru IOPS pod 95 % v daném
kalendafnim mésici. Procentualni hodnota parametru HDD se vypocita podle nasledujiciho vzorce:
Hodnota parametru HDD v % = (PRP — PNP) / (PRP) * 100%

Kde:

PRP = pocet intervalC s naméfenym Relevantnim pozadavkem v kal.m

PNP = pocet intervald s naméfenym Relevantnim pozadavkem v kal.m., kdy IOPS nedosahl 90 % sjednané hodnoty

9.5. Specifické podminky parametru SLA - Dostupnost Sluzby u Sluzby Datova centra - SDC

Specifické podminky parametru SLA - Dostupnost Sluzby u Sluzby Datova centra - SDC jsou definované v platném Popisu Sluzby
Datova centra a v Obchodnich podminkach a podminkach SLA u sluzby Datacentrum - SDC, popf. v provoznim fadu.

9.6. Specifické podminky a rozsah technické podpory vyhodnocovanych parametri SLA u Sluzby Managed Firewall

Garantované parametry SLA u Sluzby Managed Firewall jsou nabizeny ve 3 variantach — Standard, Premium nebo Nonstop. Parametry
varianty SLA - Standard jsou sou¢asti standardni Sluzby Managed Firewall a parametry varianty SLA - Premium nebo Nonstop jsou k
dispozici na zakladé vyslovného pozadavku Smluvniho partnera (ujednani se Smluvnim partnerem) za pfiplatek k pravidelné mési¢ni
(pausalni mésicni) cené stanoveny v platném Ceniku sluzby Managed Firewall, popf. stanoveny vyslovné smluvnimi stranami ve
Smlouvé/Specifikaci sluzby.

Varianty garantovanych parametrti SLA u Sluzby Managed Firewall

TMCZ poskytuje Smluvnimu partnerovi nasledujici garantované parametry SLA u Sluzby Managed Firewall (konkrétni sjednana varianta
garantovanych parametri Sluzby je sjednana ve Smlouvé/Specifikaci sluzby, a pokud vyslovné sjednana neni, tak se je automaticky
sjednana varianta Standard):

dobu (tzn. mimo pracovni dny a v pracovni dny od 18:00 do 8:00)

Garantované parametry Sluzby Standard Premium Nonstop
Doba reakce (zahajeni feSeni odstranéni Poruchy Sluzby) . . .

) - A . i f . 3 hodiny / 2 hodiny / 1 hodina /
V pracovni dobé (tzn. v pracovni dny od 8:00 do 18:00)/mimo pracovni 6 hodin 5 hodin 4 hodiny

Maximalni doba odstranéni Poruchy pro dedikovany / sdileny model
Sluzby - pro zafizeni umisténa v datovych centrech TMCZ v Praze

18 hodin / 9 hodin

12 hodin / 6 hodin

9 hodin / 6 hodin

Maximalni doba odstranéni Poruchy Sluzby
— pro zafizeni umisténa kdekoliv v Ceské republice

24 hodin

18 hodin

12 hodin

Zakaznicka a technicka podpora Sluzby na misté

24 hodin

18 hodin

12 hodin

Sdilena varianta Sluzby ma definovany ¢as pro planovanou udrzbu

max. do 2h/mésic

max. do 2h/mésic

max. do 2h/mésic

Veskeré zde uvedené Ihaty po€inaji bézet okamzikem doru€eni pfislusného pozadavku Smiluvniho partnera (na odstranéni existujici
Poruchy nebo na zakaznickou a technickou podporu Sluzby na misté) sjednanym zpisobem TMCZ.

,Doba reakce” je maximalni doba méfena od nahlaseni pozadavku Smluvniho partnera na feSeni Poruchy sjednanym zplGsobem do
okamziku zahajeni feSeni odstranéni Poruchy Sluzby ze strany TMCZ, jejiz doba je stanovena vySe, pokud Smluvni partner sam
prokazatelné neodsouhlasil prodlouzeni této doby.

V pfipadé nedodrzeni kteréhokoliv sjednaného (v tomto ¢lanku 10.5. uvedeného) garantovaného parametru SLA u Sluzby Managed
Firewall z dGvodu zavinéni na strané TMCZ, je Smluvni partner opravnén po TMCZ pozadovat dale sjednanym zptsobem smluvni pokutu
ve vysi 200,- K& za kazdou i za po€atou hodinu prodleni u jednotlivého nedodrzeného garantovaného parametru SLA. Souhrn vSech
smluvnich sankci za veSkera nedodrzeni kterychkoli garantovanych parametri Sluzby Managed Firewall v jednom kalendafnim mésici
muze ¢init maximalné vysi sjednané pravidelné mési¢ni (mési¢ni pausalni) ceny za poskytovani (provoz) sjednané Sluzby Managed
Firewall po uplatnéni vSech sjednanych slev (maximaini vySe souhrnné smluvni pokuty za vSechna nedodrZeni garantovanych parametru
SLA u jedné Sluzby Managed Firewall za kalendaini mésic). Je-li pravidelna (mésicni pausalni) cena sjednana za jiné; nez mésicéni
poskytovani Sluzby, nebo neni-li pravidelna (mésicni pausalni) cena u dané Sluzby sjednana, pak se pro ucely vypoctu smluvni pokuty
aplikuje zpUsob stanoveny u smluvni pokuty za nedodrzeni SLA (€lanek 3).
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10. Vyluky z SLA

TMCZ neni odpovédny za neposkytnuti nebo vadné poskytnuti Sluzby, resp. za Gjmu, vzniklou v dusledku nasledujicich skute¢nosti, které
pokud nastanou, nejsou povazovany za Poruchu Sluzby a Sluzba neni v jejich disledku povazovana za nedostupnou (resp. vadné
poskytnutou):

e  vpfipadech, kdy za poruchu Sluzby neodpovida TMCZ v souladu s pFisluSnymi pravnimi pfedpisy;

e poruchy Sluzby vzniklé vnitfni chybou operaéniho systému a dalSiho programového vybaveni tfetich stran. Pfipadnou
odpovédnost nesou tyto tfeti strany dle jejich licenénich ujednani;

e  poruchy Sluzby vzniklé v dusledku nefunkénosti sluzeb tfetich stran i Smluvniho partnera. Pfipadnou odpovédnost
nesou tyto treti strany ¢i Smluvni partner;

®  nespravné a nepovolené uzivani Sluzby nebo disponovani s hardware ¢i software ze strany Smluvniho partnera;

e  poruchy Sluzby zapfi¢inéné pocitacovymi viry, ¢ervy, spamy apod., pokud neni zpisobeno zanedbanim povinnosti
TMCZ sjednanych ve Smluvnim dokumentu;

e  doba preruseni dostupnosti Sluzby ze strany Smluvniho partnera (reset, restart, vypnuti, apod.),

doba, po kterou je Smluvni partner v prodleni s poskytnutim soucinnosti,

doba preruseni dostupnosti Sluzby z pfi€iny na strané instalovaného software na serveru (zamrznuti, reset, apod.)
doba, kdy jsou pretizeny systémoveé prostfedky serveru (procesor, disky, apod.),

doba, ktera je potfebna na obnoveni Gdaju ze zalohy,

nespravné uziti za strany Smluvniho partnera — nap¥. chybné nastaveni parametr(i hardware, nevhodné nastaveni
parametr(i software ¢i nevhodna volba software apod.,

e  planované vypadky a udrzba za strany TMCZ,

® je-li Sluzba poskytovana se zalozni (back-up) pfistupovou linkou, pak se za nedostupnost Sluzby, resp. za Poruchu
sluzby, povazuje pouze soucasny vypadek primarni i zalozni (back-up) pfistupové linky. Sluzba je vtomto pfipadé
dostupna, i kdyz je funkéni pouze po zalozni (back-up) pfistupové lince, kdy Sluzba mdze mit omezenou funkénost, jako
je napfiklad nizsi pfenosova rychlost i snizené dopliikové (vykonnostni) parametry odpovidajici zvolené pfistupové
technologii zélozni linky,

® uporuch, jejichz feseni zavisi na vyrobci ¢i dodavateli hardware nebo software, neni mozné garantovat dobu finalniho
vyfeseni poruchy. Pro poruchy tohoto typu zapoji TMCZ stfedisko technické podpory vyrobce ¢i dodavatele hardware
nebo software, aby byla porucha odstranéna v nejkrat§im mozném terminu. Poruchy, u nichZz dojde k prekroceni
garantované doby finalniho feSeni z tohoto dlivodu, nepodiéhaji sank&énim ujednanim, ani ndhradé ujmy, a nezapoditavaji
se do doby nedostupnosti Sluzby, resp. u téchto poruch Sluzby neni garantovana zadna Ihata pro jejich odstranéni.

TMCZ neodpovida za:

e  obsah informaci uloZzenych na serverech;

e  Uroven zabezpeceni firewallu a miru vlivu nastaveni firewallu na provozované sluzby, s vyjimkou pfipadd, kdy je firewall
poskytovan a konfigurovan vyhradné ze strany TMCZ;

. uplnost zalohovanych dat v disledku nespravného &i netipiného predani pokynt ohledné toho, co se ma zalohovat, Smluvnim
partnerem;

e  za spravnost samotného procesu zalohovani dat v pfipadé kdy Smiuvni partner vyuZzije jiny protokol/software;

e  prodleni se splnénim svych povinnosti ¢i Ujmu zpusobenou nedostatkem soucinnosti, ke které se Smluvni partner zavazal nebo
kterou je povinen objektivné poskytnout.

11. Zaznamy systémovych udalosti (Logu):

Ustanoveni této kapitoly se vztahuje na Sluzby, jen pokud Smluvnimu partnerovi byla v rdmci Sluzby pfidélena prava spravce k systému
(administratorska prava).

Smluvni partner se zavazuje, Zze bude generovat a ukladat zaznamy systémovych udalosti (provoznich udaji — logd) podle seznamu
serverll pouzivanych Smluvnim partnerem. Tato ¢innost se bude provadét pro pfipady, Zze Poruchu by nebylo mozné lokalizovat jinym
zpusobem.

Smluvni partner je povinen zaznamy systémovych udalosti (logy) archivovat po dobu min. 14 dni.

Smluvni partner je povinen na zadost poskytnout bez prodleni TMCZ pfistup k témto zdznamim systémovych udalosti serverl (logt),
v opacném pfipadé je Smluvni partner povinen prokazat, Ze za ukon provedeny v ramci Sluzby, pokud Smluvnimu partnerovi a/nebo treti
strané zpuUsobil Ujmu, odpovida TMCZ.

V ptipadé, ze TMCZ ma pochybnosti o spravnosti/kvalité zaznamd vedenych Smluvnich partnerem, a na zakladé toho poZaduje Gdaje ze
zaznamu systémovych udalosti, Smluvni partner je povinen vytvofit kopie téchto zaznama, archivovat je do vyfeSeni celé zalezitosti a na
zadost TMCZ je bezodkladné v pGvodni nezménéné formé predat/zpFistupnit TMCZ.

12. Profylaxe

TMCZ si u Sluzeb Managed Firewall, Managed LAN, Managed Wifi, SD WAN, Profesionalni internet (s chytrym CPE) vyhrazuje pravo
na stanoveni servisnich oken, nezbytnych k provozovani profylaktickych ¢innosti.

Tato okna budou Smluvnimu partnerovi oznamena, a to s dostate¢nym predstihem. Smluvni partner ma pravo pozadat o zménu terminu,
planované servisni okno vSak nelze bez nahrady zrusit.

Cetnost t&chto servisnich oken uréuje TMCZ na zakladé doporugeni vyrobce HW & SW, doporugeni na trhu a/nebo aktualnosti firmware
(nebo jinych SW modulll) Zafizeni, které je Smluvnimi partnerovi poskytovano v ramci Sluzby.

V pfipadé mimoradné situace (zejména vyskyt kritické zranitelnosti), si TMCZ vyhrazuje pravo na neodkladné fesSeni vzniklé situace,
v&etné moznosti neplanované provést profylaktické ¢innosti na koncovém zafizeni poskytovaném Smluvnimu partnerovi v ramci sluzby.
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VSechny vySe zminéné Cinnosti bude Poskytovatel pfednostné vykonavat mimo standardni pracovni dobu, nebo po vzajemné dohodé se
Smluvnim partnerem (typicky vecerni/no¢ni hodiny, vikendy, statni svatky).

V pfipadé, ze Smluvni partner neposkytne TMCZ k provedeni profylaxe pozadovanou soucinnost, nebo do doby, nez je tato soucinnost
fadné poskytnuta, TMCZ nem(ize garantovat fadné poskytovani Sluzby a neodpovida za jakoukoliv $kodu, ktera v souvislosti se Sluzbou
neosetfenou profylaxi vznikla.

Ill Zavérecna ustanoveni

Odpovédnost TMCZ za Poruchy v poskytovani Sluzeb (neposkytnuti nebo vadné poskytnuti Sluzby) dle Smlouvy a pfislusného Smluvniho
dokumentu je omezena na poskytnuti smluvni pokuty (prostfednictvim slevy) za nedodrzeni SLA dle tohoto Popisu sluzby SLA, popf. dle
jiného Smluvniho dokumentu, je-li pfislusné SLA se Smluvnim partnerem sjednano. V této souvislosti (v souvislosti s neposkytnutim nebo
vadnym poskytnutim Sluzby) nema Smluvni partner narok na nahradu jakékoliv Gjmy. V pfipadé okolnosti vylu€ujicich odpovédnost (vysSi
moci) nema Smluvni partner narok na poskytnuti zde uvedenych smiluvnich pokut za nedodrzeni SLA dle tohoto Popisu sluzby SLA, popf.
dle jiného Smluvniho dokumentu. Smluvni partner rovnéz nema narok na zde uvedené smluvni pokuty za nedodrzeni SLA dle tohoto
Popisu sluzby SLA, popf. jiného Smluvniho dokumentu, v pfipadé, kdy za takové nedodrzeni SLA odpovida Smluvni partner, nebo
v pfipadech, kdy neposkytnuti nebo vadné poskytnuti Sluzby (resp. nedodrzeni SLA dle tohoto Popisu sluzby SLA, popf. jiného Smluvniho
dokumentu) TMCZ nezavinil a dale v pfipadech dalSich vyjimek vylu€ujicich odpovédnost TMCZ stanovenych v tomto Popisu sluzby SLA,
v pfislusnych Smluvnich dokumentech, zejména ve Specifikaci sluzby, Popisu sluzby ¢i Podminkach Firemniho fe$eni/ VS§eobecnych
podminkach poskytovani vefejné dostupné sluzby elektronickych komunikaci.

V pfipadé, Zze Smluvnimu partnerovi v jednom kalendafnim mésici vznikne narok na vice smluvnich pokut za nedodrzeni vice SLA
parametr( (véetné dopliikovych (vykonnostnich)) dle tohoto Popisu sluzby SLA ¢i jiného Smluvniho dokumentu, tak se smluvni pokuty za
nedodrzeni parametrd SLA nescitaji a Smluvni partner ma narok pouze na jednu smluvni pokutu za nedodrzeni jednoho SLA parametru
(vEetné dopliikového (vykonnostniho)), a to dle rozhodnuti Smluvniho partnera, neni-li vtomto Popisu sluzby SLA ve specifickych
podminkach SLA (€lanek 5) vyslovné stanoveno jinak.

Vysledna smluvni pokuta nalezejici Smluvnimu partnerovi za nedodrzeni SLA parametrd dle tohoto Popisu sluzby SLA ¢&i jiného
Smluvniho dokumentu u jedné konkrétni Sluzby v jednom kalendarnim mésici mdze ¢init maximalné 50 % z pravidelné mési¢ni (mésicni
pausalni) ceny pfislusné Sluzby po uplatnéni vSech sjednanych slev, neni-li v tomto Popisu sluzby SLA ve specifickych podminkach SLA
(€lanek 5) vyslovné stanoveno jinak.

Smluvni partner je povinen uplatnit pozadavek na poskytnuti zde uvedenych smluvnich pokut za nedodrzeni SLA parametr( dle tohoto
Popisu sluzby SLA, popf. dle jiného Smluvniho dokumentu, pisemné u TMCZ, a to nejpozdéji ve Ihuté 2 mésich od konce zuctovaciho
obdobi, v némz doslo k nedodrzeni SLA parametri dle tohoto Popisu sluzby SLA, popf. dle jiného Smluvniho dokumentu, ze strany
TMCZ, jinak jeho pravo na uplatnéni ¢i uhrazeni téchto smluvnich pokut ze strany TMCZ zanikne.

Smluvni partner méa narok na smluvni pokutu za nedodrzeni SLA parametr(i u pfislusné Sluzby dle tohoto Popisu sluzby SLA, popf. dle
jiného Smluvniho dokumentu, pouze za kalendafni mésic, v némz doslo k udalosti, ktera vedla k nedodrzeni SLA parametrd u dané
Sluzby. Smluvni partner nema narok na smluvni pokutu za nedodrzeni SLA parametr( dle tohoto Popisu sluzby SLA, popf. dle jiného
Smluvniho dokumentu, za kalendaini mésic, v némz jsou Sluzby Smluvnimu partnerovi poskytovany zdarma (SLA neplati na Sluzby
poskytované zdarma) nebo v némz jsou Sluzby poskytovany v pilotnim (zkuSebnim) testovacim provozu.

Pripadna smluvni pokuta, nalezejici Smluvnimu partnerovi za nedodrzeni SLA parametrd dle tohoto Popisu sluzby SLA, popt. dle jiného
Smluvniho dokumentu, se mGze objevit v pfisluSném vyuétovani Sluzby pod polozkou ,Sleva za nedodrzeni SLA".

TMCZ ma pravo vici Smluvnimu partnerovi na Uhradu ceny za ¢innost pracovnikli TMCZ a ceny materidlu a nahradu naklada vzniklych
TMCZ v dasledku ¢€innosti spojenych s odstranénim Poruchy, pokud se prokaze, ze Porucha se netyka Sluzby poskytované TMCZ, pokud
se zjisti, ze Porucha vlbec nenastala, nebo pokud za ni TMCZ neodpovida ve smyslu ujednani ve Smluvnich dokumentech &i ve smyslu
prisluSnych ustanoveni obecnych pravnich pfedpisu.
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