Priloha ¢. 6

Dohoda o kvalité zabezpeceni sluzeb (SLA)

Uzavienim dohody o poskytovani sluzby SLA garantuje Telefénica Uéastnikovi zkrdcenou dobu
oprav poruch a definovanou odezvu, tzn. komunikaci pfi provoznich problémech.

1. Parametry SLA:

Parametr Garantovana hodnota
Maximalni doba reakce, odezvy spole¢nosti Telefénica a 5 hodin
informovani Ucastnika od nahlaseni poruchy y
Maximalni doba odstranéni poruchy 12 hodin

2. Sankce:

v

Sankce za poruseni povinnosti ze strany spolecnosti Telefonica poskytovat pInéni fadné a vcas a
odstrafiovat vady pInéni je uvedena pfimo v odst. 1.9 Rdmcové smlouvy.

3. Na zakladé Dodatecnych informaci ze dne 26.11.2013, odpovéd ¢. 6, Centralni zadavatel
upresnil podminky SLA takto:

»Sankci za neodstranéni vady pInéni stanovil Centralni zadavatel obecné, nicméné uplatnéni smluvni
pokuty je zamysleno zejména na zasadni pochybeni poskytovatele sluZzeb. Nebude-li odstranéna
vada u mensich sluzeb, zvazi Zadavatel, zda smluvni pokutu v daném pripadé vibec uplatni, aby
byla pfimérena zajistované povinnosti. Pokud budou sluzby pInény fadné v souladu se zadanim,
nebude ddvod k uplatiovani sankce."

4. Definice souvisejicich pojmu:

Vadou plInéni (dale téZ ,,Poruchou") se rozumi stav, kdy dojde k zavadé v poskytovani sluzeb na
pripojce, tzn. kdy jeden nebo vice parametrl sluzby u pripojky jsou horsi nez technické parametry
uvedené v technickeé specifikaci sluzby nebo stav, kdy je provoz sluzby znemoznén z ddvodd na
strané Telefonica.

Zacatek poruchy - Za zacatek poruchy se pro uréeni doby trvani poruchy pripojky, povazuje ¢as
jejiho ohlaseni U¢astnikem dohodnutym zpdsobem na kontaktni misto Telefénica.

Doba odezvy - je doba mezi za¢atkem poruchy a informovanim Uéastnika o krocich vedoucich k
jejimu odstranéni a o predpokladané dobé jejiho ukonceni.

Servisni zasah - je vykon praci vedoucich k pfimé lokalizaci a ndslednému odstranéni poruchy
pripojky odstranénim poruchy na prenosovém zafizeni ¢i mediu. Za servisni zasah jsou povazovany i
SW ¢innosti (reset, rekonfigurace) vedouci k odstranéni poruchového stavu.

Preruseni poruchy - pokud je pfi servisnim zasahu nutny pristup zaméstnancd Telefonica, pripadné
zaméstnancd jeho smluvnich partnerd, k telekomunikacnimu zafizeni poskytovatele véetné
koncového bodu sité umisténému v prostorach Ucastnika, je Uastnik povinen tento pFistup
umoznit. Pokud U¢astnik pFistup neumozni, je pozastaveno nacitani ¢asu poruchy. Telefénica o
pozastaveni naditani ¢asu a jeho divodu uvédomi Uastnika faxem nebo e-mailem nebo telefonicky
a zaroven s U¢astnikem dohodne ¢as, kdy bude pFistup umoznén. Od okamziku umoznéni pFistupu k
telekomunikacnimu zafizeni poskytovatele véetné koncového bodu sité je pak nacitani ¢asu poruchy
obnoveno.




Ukonceni poruchy - ¢as ukonéeni poruchy je doba, kdyz vsechny parametry definované predavacim
protokolem pro danou pfipojku, na které byla identifikovana porucha, jsou lepsi nebo shodné s
technickymi parametry, uvedenymi v technické specifikaci sluzby a je U¢astnikovi predana
informace o ukonéeni poruchy pro odsouhlaseni. Pokud se U¢astnik k oznameni ukonéeni poruchy
spolecnosti Telefonica do 30 min. nevyjadri, je béh doby trvani poruchy prerusen (tzv. Avizo).
Nesouhlasi-li U¢astnik a trva na tom, Ze porucha nebyla odstranéna, bézi dale ¢as poruchy.

Planovana vyluka provozu - vyluka z ddvodu zavaznych technickych nebo provoznich ddvodd v siti
Telefénica nebo z ddvodu planovanych praci nebo Udrzby je takové preruseni nebo omezeni provozu
pripojky, které je nejméné 5 dni pfedem oznameno U¢astnikovi a on s omezenim nebo pFerudenim
provozu souhlasi. Pferuseni z téchto divodu se pro Ucely SLA nepovazuje za poruchu a do vypoctu
délky poruchy se nezapocitava. Veskera udrzba a prace budou planovany tak, aby byl minimalizovan
dopad prerudeni nebo omezeni provozu pipojky na U¢astnika a budou vykonavany v ¢ase mezi
24.00 az 6.00 s vyjimkou praci, které je nutno provést v denni dobé. Pokud Telefénica nedodrzi
planovany termin ukonceni praci nebo Udrzby, je povinen prevzit prerusenou sluzbu do stavu
poruchy.

Udalosti vysSi moci - Za poruchy sluzby SLA se nepovazuji omezeni nebo preruseni poskytovani
verejné dostupnych sluzeb elektronickych komunikaci zpdsobena disledky pdsobeni okolnosti
vylucujicich odpovédnost ve smyslu ust. § 374 zak.¢. 513/1991 Sb., obchodni zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpisi. Takové poruchy nejsou povazovany za poruchy na strané spolecnosti
Telefdnica a nejsou zapoditavany ani do garantované dostupnosti, ani do garantované délky
poruchy.

5. Soudinnost ze strany U&astnika:

Ucastnik umozni zaméstnancOm Telefénica, pfipadné zaméstnancdm jeho smluvnich partnerd
pristup k telekomunikacnim zafizenim Telefdnica a to véetné koncového bodu sité umisténém v
objektu U¢astnika ¢i objektu tfeti strany s pfistupem pod kontrolou U¢astnika za U¢elem opravy
poruchy.

Povéreny zaméstnanec U¢astnika a dal$ich U¢astnikd (administrator sluzeb) bude ohlasovat zavady
a poruchy na bezplatnou linku Zakaznické podpory 800 111 777.

Pti ohlaseni poruchy povéreny zaméstnanec:
— Nabhlasi identifikaci (tel. Cislo) pfipojky PRA v poruse.
— Nabhlasi svoji identifikaci (osoba/podnik/adresa).
— Uvede Udaje o poruse.

— Odsoubhlasi ¢as zacatku poruchy s operdtorem linky Zakaznické podpory.



