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DOHODA O UROVNI SLUZEB (SLA 3)
Zakladni parametry SLA 3

Garantovana dostupnost sluzby: 99.7%

Garantovana doba zfizeni:
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Tato dohoda o Urovni sluzeb (“SLA”) se vztahuje ke vS8em sluzbdm dodavanym spole¢nosti Dial Telecom, u nichZ byla objednéana a jejichz
poskytnuti bylo potvrzeno podpisem produktové specifikace. Dohoda je G€innd po celou dobu trvani sluzeb.Poskytovatel neni povinen
v souladu se zakonem &.127/2005 Sb. ve znéni predpist pozdé&jSich uhrazovat Ugastnikovi nahradu 3kody, kterd mu vznikne v dasledku
preruSeni sluzby nebo vadného poskytnuti sluzby.

Sluzbami se pro Gcely této Dohody rozumi produkty sluzeb elektronickych komunikaci a €innosti, k jejichz poskytovani se Dial Telecom
zavazal ve Smlouvé nebo Produktové specifikaci, kterou smluvni strany mezi sebou uzavrely a na zakladé které jsou sluzby poskytovany a
zaroven, kde se Dial Telecom zavazal k poskytovani garance kvalitativnich parametri. Pro odstranéni vSech pochybnosti, smluvni strany
se zavazuji a prohladuji Ze:

1 Predani sluzby
1.1 Datem zfizeni sluzby ( “Datum RFS”) je minén den, kdy Dial Telecom informuje Ugastnika, Ze sluzba je funkéni.
1.2 Ugastnik preda Dial Telecomu béhem dvou (2) pracovnich dni po pfijeti predavaciho protokolu:

a) potvrzeni o pfijeti sluzby (formou podpisu a pfedani predavaciho protokolu Dial Telecomu) nebo

b) odmitnuti sluzby, pokud sluzba nebude piné funkéni (Ugastnik nicméné nema pravo odmitnout sluzbu pro nepodstatnou
poruchu nebo nedostatek, které nemohou zpGsobit nefunkénost Sluzby). V takovém pfipadé je Ugastnik povinen popsat
nedostatky a neshody béhem dvou (2) pracovnich dnii od obdrzeni pfedavaciho protokolu v rdmci ozndmeni o odmitnuti
prevzeti sluzby. Doba od predani sluzby do doru¢eni odmitnuti sluzby Dial Telecomu se nezapocitava z hlediska sankci
za nedodrZeni RFS do Ihit plnéni RFS. Pokud Dial Telecom dostane oznameni o odmitnuti pfevzeti sluzby od Ugastnika,
provede Dial Telecom v rozumné mife takové prace, které jsou nutné pro odstranéni nedostatk(, s nimiz byl seznamen.
Po dokon¢eni téchto praci zopakuje Dial Telecom testy, aby provéfil, Ze parametry a funk&nost zfizované sluzby jsou ve
shodé s parametry uvedenymi na predavacim protokolu a objednavkou pfedavané sluzby.

1.3 Datum, ke kterému Ugastnik sluzbu pfevezme (nebo datum kdy je mozné usuzovat, ze Ugastnik sluzbu pfijal, k éemuZ dochazi
zejména tehdy, pokud Ugastnik v rozporu se smlouvou odmitne sluzbu prevzit; v takovém pripadé se méa za to, Ze sluzba byla
Ugastnikem prevzata), je datum RFS definované v tomto odstavci 1. Dial Telecom je opravnén zagdit fakturovat kazdou sluzbu, ktera
byla Ugastnikem prevzata.

2 Datum z fizeni

2.1 U vSech dodavanych sluzeb provede Dial Telecom zfizeni sluzby k datu, na némz se strany dohodly. Pokud je datum zfizeni sluzby
(RFS) zpozdéno oproti dohodnutému datu zfizeni sluzby z ddvodd na strané Dial Telecomu, je UCastnik odSkodnén snizenim
jednorazového poplatku za zfizeni dle tabulky uvedené nize. U€astnik nemé pravo na zadné dalSi kompenzace nebo nahradu Skody.

Zdrzeni s S P P . Ao
Méné nez 6 pracovnich dni 10 %
6-10 pracovnich dni 20%
11-15 pracovnich dni 30 %
16-20 pracovnich dni 50 %
21-25 pracovnich dni 5%
Vice nez 25 pracovnich dni 100 %

3 Garantovana dostupnost sluzby

3.1 Dial Telecom usiluje o dosaZeni nejvys8i mozné miry spolehlivosti. Sit Dial Telecomu je monitorovana a udrZzovana 24 hodin denné
kazdy den v roce.

3.2 Dial Telecom garantuje dostupnost sluzby po celou dobu trvani sluzby (garantovana dostupnost sluzby). Délka mésice pro vypodet
kompenzace je standardizovana na 30 dni (720 hodin).

Dostupnost sluzby/ mésic = ((720 — souget trvani planovanych praci v mésici) — (soucet trvani vSech
poruch v mésici)) X 100

(720 — soucet trvani planovanych praci v mésici)
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3.3 Pokud Dial Telecom nedosahuje garantované dostupnosti sluzby pro vdechny garantované sluzby, Ugastnik bude kompenzovén
slevou z ceny dle vzorce uvedeného v tabulce nize.

Mésiéni dostupnost (%) Sleva z pravidelné mésiéni platl
(99,7 - 99,0> 3%
(99,0 - 98,0> 8%
(98,0 - 97,0> 15%
(97,0 - 950> 25%
(95,0 - 90,0> 35%
| Méné nez 90,0 50%

3.4 Jakakoliv sleva z mési¢ni platby vyplyvajici z nedodrzeni garantované dostupnosti sluzby bude vypoctena za kazdy mésic od data
RFS pro danou sluzbu a bude odeétena od faktury v nasledujicim mésici. Maximalni mésiéni sleva za nedostupnost sluzby a
nedodrzeni SLA vSak ¢ini nejvySe 100% z pravidelné mési¢ni platby za sluzbu.

3.5 Do mésiéni nedostupnosti sluzby nebudou zapocitany vypadky ani preruSeni nebo vady ve sluzbé vyplyvajici zejména z nize
uvedenych pficin:

c) Ugastnik poZaduje od Dial Telecomu otestovani sluzby, agkoliv nebyla ohlaSena ani detekovana Zadna porucha.

d) Sluzba je zménéna nebo upravena na pokyn Ugastnika a s jeho védomim takovym zplGsobem, Ze parametry sluzby
definované timto SLA nemohou byt spinény.

e) V pfipadé zasahu vyssi moci;

f) Jakékoliv preruseni pfimo vyplyvajici z poruch nebo nedostatkd v ramci sluzby nebo zafizeni zptsobenych Ugastnikem
napr. vypadek napéjeni v lokalité u Ugastnika.

9) Doba po kterou prokazatelngé Ug&astnik nedokaZe zajistit pFistup k zafizeni pro provozovani sluzby pro zastupce Dial
Telecomu nebo pro osoby povéfené Dial Telecomem, aby provedli opravu poruchy.

h) Utastnik nedokaZze zajistit dostupnost technické kontaktni osoby nebo kontaktni osoby pro eskalaci nebo pisemné
neinformuje o zméné této kontaktni osoby a timto opomenutim dojde ke zdrZeni odstranéni poruchy.

i) Poruchy zptsobené vypadky vybaveni nebo systém zajisténych Ugastnikem nebo jakoukoliv tfeti stranou, ktera neni

fizena nebo kontrolovana Dial Telecomem.
j) Planované prace dle této dohody. ’
k) Doba vznikla ¢ekanim na provéfeni funk&nosti prostfedk(l Ucastnika del$i nez 30 minut.

3.6 Pro kazdou sluzbu pfipravi Dial Telecom na mési¢ni bazi report kvality. Pokud dostupnost klesne pod garantovanou urover, zasle Dial
Telecom report na email technické kontaktni osoby uvedené v produktové specifikaci.

4 Planované prace a nouzové zasahy

4.1 Ugastnik dostane faxem nebo emailem piehledné a véasné upozornéni od Helpdesku Dial Telecomu o planovanych vypadcich na
nékterych sluzbach z divodd Udrzby nebo jinych praci (véetné méfeni, feSeni vypadkd a upgrade technického vybaveni) — ,planované
prace". Ugastnik je upozornén na planované prace alespoi 7 dni pred zapodetim praci. Planované prace jsou vyhaty z vypoétd
garantované dostupnosti sluzby, pokud (a pouze do tohoto rozsahu) nepfesahnou 12 hodin redlné nedostupnosti v kalendafnim roce.
Vyjimkou z povinnosti upozornéni v terminech uvedenych v této dohodé je feSeni nouzovych zasahu, kdy je Ugastnikovi poskytnuto v
rozumné mife tolik informaci, kolik je mozné. Za servisni zasah jsou povazovany i SW ¢innosti (reset, rekonfigurace).

4.2 Dial Telecom informuje U&astnika pouze o takovych planovanych pracich, které ovlivni nebo mohou ovlivnit provoz sluzeb Ugastnika.

4.3 VSechny planované prace nebo nouzové zasahy jsou provadény takovym zpusobem, aby zpdsobily minimalni pferuSeni provozu na
kterékoliv sluzbé. Vypadky z diivod(i nouzovych zasaht jsou zahrnuty do vypoctd garantované dostupnosti sluzby.

4.4 Upozornéni o planovanych pracich nebo naléhavych zasazich budou posilany na kontaktni osobu uvedenou v produktové specifikaci a
eskala¢ni kontaktni osobu uvedenou v produktové specifikaci. Upozornéni budou zasilana na email a fax, pokud budou obé tyto
polozky v produktové specifikaci vypinény. Ugastnik je povinen poslat potvrzeni o pfijeti informace tykajici se planované prace na
email helpdesk@dialtelecom.cz nejpozdéji do 1 pracovniho dne od obdrZzeni upozornéni z Dial Telecomu, Ze jsou tyto prace
planovéany. V pfipadé, Ze Dial Telecom do 1 pracovniho dne neobdrzi pisemny nesouhlas s provedenim planované prace, budou prace
povazovany za schvélené a bude se k nim pfistupovat jako k planovanému zasahu.

5 Hl&Seni poruch
5.1 Pfijeti poruchy
Helpdesk Dial Telecomu provozuje Helpdesk pro pfijimani informaci o poruchach okruht v rezimu 24*7*365 na telefonnim ¢isle +420

226 204 400. Ugastnik musi pouzivat toto kontaktni &islo pro ohlageni poruchy, jinak Dial Telecom nemaZe garantovat parametry SLA.
OhlaSeni poruchy sluzby je provadéno dle nasledujici procedury:

Ugastnik:
. Sdéli svou identifikaci (jméno/spole¢nost/adresa)
. Sdéli &islo pFislusné sluzby uvedené na predavacim protokolu pfislusné sluzby
. Poskytne informace tykajici se poruchy
. Odsouhlasi zagatek poruchy s operatorem Dial Telecomu

Operator Dial Telecomu:

. Sdéli svou identifikaci

. Potvrdi pfevzeti poruchy od Ugastnika

. Odsouhlasi zag4tek poruchy s Ugastnikem

. VloZi data do nového trouble ticketu (TT) a sdéli &islo TT U&astnikovi

Pokud Ugastnik nezna piesné &islo sluzby a operator Dial Telecomu musi sluzbu identifikovat dotazem z databaze, je za
zacatek poruchy pro ucely kalkulace SLA povaZzovan ¢as, kdy byla sluzba pIné identifikovana.
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5.2 Odpovéd na ohlaSeni poruchy a diagnostika
Po ziskani dostate¢nych informaci z relevantniho oddéleni pro fizeni sité a z monitorovaciho centra nebo jinych oddéleni zapojenych
do feSeni poruchy poskytne zaméstnanec Dial Telecomu FeSici poruchu nasledujici informace kontaktni osobé Ucastnika:

. Sdeéli svou identifikaci a ndzev svého oddéleni

. Cislo prislusné sluzby, jak je uvedeno na predavacim protokolu

. Cislo poruchy (&islo trouble ticketu)

. Zadatek poruchy odsouhlaseny Ugastnikem

. Dévod vypadku, pokud je v dany okamzik znam (zpravidla porucha zafizeni, vypadek trasy mimo Gzemi Ceské
republiky,...)

. Informace o krocich podniknutych k opravé poruchy (zaloZzeno na vysledcich diagnostiky, napfiklad: nutnost poslat
techniky Dial Telecomu, aby mohla byt lokalizovana nebo opravena porucha na koncovém bodé v lokalité U¢astnika) a
ocekavanou dobu trvani vypadku.

Tyto informace budou poskytnuty Ugastnikovi dohodnutym zpasobem telefonicky, faxem nebo emailem. Doba pro poskytnuti

téchto informaci je stanovena na 1 hodinu.

5.3 Odstranéni poruchy
Porucha je odstranéna, kdyZ je sluzba obnovena, tedy kdyZ jsou vSechny parametry sluzby piné ve shodé s parametry uvedenymi v
technické specifikaci sluzby a kdyz je U€astnik informovan Dial Telecomem, Ze porucha byla odstranéna. Pro Gcely stanoveni doby
trvani poruchy je za konec poruchy povazovan ¢as, kdy je kontaktni osobé UCastnika oznameno, Ze porucha byla odstranéna. Pokud
je kontaktni osoba U¢astnika nedostupna, neni doba stravena pokusy o navazani spojeni s kontaktni osobou U¢astnika zapoctena do
doby trvani poruchy. V tomto pfipadé je za konec poruchy povaZzovan ¢as, kdy byla porucha odstranéna a byla zapocata snaha o
kontaktovani kontaktni osoby U¢astnika, aby mohlo byt odsouhlaseno ukon&eni poruchy.

Po ohlaseni ukonéeni poruchy, musi kontaktni osoba Ucastnika jasné projevit svdj souhlas nebo nesouhlas, Ze doSlo k odstranéni
poruchy. Pokud Ugastnik do 1 hodiny po ohlaSeni odstranéni zavady nereaguje, pfedpoklada se, Ze potvrdil odstranéni zavady a Ze
sluzba je pIné funkeni.
Pokud Ucastnik a operator Dial Telecomu nedojdou k souladu v otazce, zda byly vS8echny technické parametry sluzby obnoveny (zda
je mozné poruchu odstranit), budou uplatnény eskalacni procedury. )
Jakmile je odsouhlaseno s UCastnikem, Ze porucha byla odstranéna, bude Ug&astnikovi faxem nebo emailem odeslana ,Zprava o
odstranéni poruchy“. Zprava bude obsahovat:

. Jméno a oddéleni operatora Dial Telecomu

. Cislo prislusné sluzby, které je uvedeno na piedavacim protokolu (produktové specifikaci)

. Cislo poruchy (&islo Trouble Ticketu)

. Zagatek poruchy odsouhlaseny Ugastnikem

. Dtvod vypadku, pokud je v dany moment zndm (zpravidla: porucha zafizeni, poruchy trasy mimo Gzemi Ceské

republiky ...atd.)

. Utastnikem odsouhlasené odstranéni poruchy

. Textova poznamka v pripadé nutnosti dalSiho vysvétleni

5.4 Dial Telecom ma pravo (ctovat Ugastnikovi naklady spojené se zjistovanim a s odstrafiovanim zavady v pfipadé, Ze po oznameni
zavady Ucastnikem objektivné zjisti, Ze zavada neni na strané Dial Telecomu, nebo Ze zavadu zavinil U¢astnik, pfipadné Ze zavada
viibec nenastala.

5.5 Eskala¢ni procedury: Helpdesk Dial Telecomu ma k dispozici kontaktni informace na osoby z vySsi eskalacni Grovné tak, aby mohly
byt predany Uc&astnikovi. Tyto informace muZze Ucastnik vyuzit zejména pokud Uc€astnik neni spokojen s Grovni sluZzeb poskytnutych
pracovniky prvni kontaktni Grovné nebo je prvni kontaktni Groveri z néjakého divodu nedostupna.

Eskalaéni kontakty:
Eskalaéni Osoba Funkce Email Telefonni #
Groveri
Uroveri 1 Petr Prochazka Vedouci NOC petr.prochazka@dialtelecom.cz +420 226 204 106
Uroven 2 Jakub Valenta Manager velkoprodeje jakub.valenta@dialtelecom.cz +420 226 204 208
Uroveri 2 Jifi Kutilek Manager prodeje jiri.kutilek @dialtelecom.cz +420 226 204 204
Urover 3 Ingrid Ledererova Technicka reditelka Ingrid.ledererova@dialtelecom.cz +420 226 204 304

6 Zavéreéna ustanoveni

6.1 Tuto Dohodu Ize zménit nebo zrusit pouze pisemnym dodatkem podepsanym zastupci obou smluvnich stran.

6.2 Pokud nebylo v této Dohodé ujednano jinak, Fidi se pravni poméry z ni vyplyvajici a vznikajici obchodnim zakonikem.

6.3 Tato dohoda je vyhotovena ve dvou stejnopisech, z nichz kazda ze smluvnich stran obdrzi po jednom.

6.4 Smluvni strany prohlasuji, Ze si Dohodu pred j podpisem Smilouvy piecetly a Ze tato byla uzaviena dle jejich pravé a svobodné vile a

ne v tisni a ne za nenapadné nevyhodnych podminek v rozporu se zasadami poctivého obchodniho styku.




