>CETIN

KKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKKK

KVALITA SLUZBY
PRILOHA 12



Obsah

1 Zakladni podminky KVality SIUZDY .........ccoceiiiiiieeis et e e e e 3
2 Popis parametrll KVAlILY ...........ooiiiiiiiiiiic e 3
OBCHODNI TAJEMSTVI SMLOUVA O PRISTUPU KE KONCOVYM USEKUM

»CETIN 216



2.1

2.1.1

2.2

2.21

Zakladni podminky kvality sluzby

Tato pfiloha popisuje kvalitativni parametry zfizeni a oprav sluzby poskytovani Pfistupu ke
koncovym usekim.

Nezbytnou podminkou pInéni kvalitativnich parametr( dle této Smlouvy je soucinnost
Poskytovatele, pfipadné Ugastnika Poskytovatele. Po dobu, kdy Poskytovatel, pfipadné
Ugastnik Poskytovatele, je v prodleni s poskytnutim této souginnosti, se Ihity pro pinéni
kvalitativnich parametru stavi, pfipadné se neplnéni kvalitativnich parametrq, které je zcela
nebo z&asti zplsobeno nedostatkem soucinnosti, nepovazuje za poruseni podminek této
Smlouvy.

Popis parametri kvality

Maximalni doba zfizeni nebo provedeni zmény sluzby PFistupu ke koncovym Usekim dle
PFilohy 1

Doba zfizeni nebo provedeni zmény sluzby Carrier Ethernet Access a Carrier TDM Access
nepfesahne pro 90% pfipadd 14 kalendafnich dnl. Pro ucely tohoto ustanoveni se
zohledhuji pouze sluzby zfizené na zakladé uplnych objednavek pfijatych ze strany CETIN
obsahujicich spravné Udaje v pfipadech, kdy je sluzba zfizena na prostfedcich existujici
technické sité CETIN, které maji pro pfredmétny Pfistup ke koncovému Useku dostate¢nou
kapacitu a odpovidajici technické parametry. Definice doby zfizeni je uvedena v kapitole
2.2.

Poskytovatel m& moznost pozadat CETIN o zfizeni nebo provedeni zmény vybranych
sluzeb Carrier Ethernet Access a Carrier TDM Access, ve zrychleném reZzimu
prostfednictvim doplfikové sluzby Express Set Up dle Prilohy 1. V tomto pfipadé se za
limitni dobu zfizeni povazuje doba uréena pfislusnou variantou doplfikové sluzby Express
Set Up.

Za absenci soucinnosti ze strany Poskytovatele se povaZzuje rovnéz pfipad, kdy skute¢ny

poctu objednavek zfizeni sluzeb Pfistupu ke koncovym usekdm prekroci prognézu tohoto
poctu o vice nez 20% dle Pfilohy 9 — O&ekavané objemy Sluzeb.

Definice doby zfizeni a souvztaznych pojmi

Za zacatek doby instalace se pro ur€eni doby trvani instalace sluzby povazuje €as pfijeti
objednéavky ze strany CETIN zplsobem stanovenym v Pfiloze 10 — Pravidla a postupy.
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222 Do doby zfizeni se nezapocitava zejména ¢&as,

e kdy je objednavka predana Poskytovateli sluzby zduvodu nutnosti zajistit
soucinnost Poskytovatele nebo UcCastnika Poskytovatele, zejména z divodu
nemoznosti sjednat termin navstévy technika CETIN u Uc¢astnika Poskytovatele,

e doba mezi nejbliz§im terminem navstévy technika nabidnutym Ug&astnikovi a
skute€nym sjednanym terminem navstévy technika,

e doba mezi sjednanym terminem navstévy technika a skutenym terminem
navstévy technika v pfipadé, kdy se navstéva technika neuskute¢ni z davodu
nikoliv na strané CETIN; za neuskuteCnéni navstévy technika se povazuje rovnéz
pfipad, kdy Poskytovatel nebo Ugastnik Poskytovatele nezajisti pFistup
zaméstnance CETIN k technickému prostfedku umisténému v prostorach
Poskytovatele nebo prostorach treti osoby, kam Poskytovatel zajistuje pfistup,
Poskytovatel nebo Ugastnik Poskytovatele nezajisti pfistup zamé&stnance CETIN
ke koncovému bodu sité umisténém v prostorach uzivatele sluzby Poskytovatele
nebo prostorach tfeti osoby, kam Poskytovatel zajistuje pfistup.

223 Za konec doby zfizeni se povazuje okamzik odeslani zpravy o aktivaci sluzby zplsobem
stanovenym v Pfiloze 10 — Pravidla a postupy.

224 Poskytovatel nebo Ug&astnik m(ze pozadat o zfizeni sluzby v uréitém terminu
prekraCujicim vy§ uvedené poZadované doby. V tom pfipadé se Sluzba pfistupu ke
koncovym useklm povaZuje za zfizenou v posledni den vySe uvedené pozadované doby.

225 Pro prelozeni, pfemisténi koncového bodu sluzby Pfistupu ke koncovym usekim a pro
zménu sluzby pfistupu ke koncovym Usekdm plati analogicky ustanoveni vy$e uvedenych
odstavcU tohoto ¢lanku.

226 Casovy limit pro dobu zfizeni sluzby uvedeny v bodu 2.1.1 resp. 2.1.2 se nevztahuje na
objednavky, kdy je nutné navyseni kapacit sité vystavbou.

2.3 Ovérovani moznosti zfizeni sluzby
Doba ovéfeni moznosti zfizeni sluzby véetné ovéfeni prostiednictvim technického Setfeni
a pfedani zpravy o jeho vysledku Poskytovateli nepfesahne pro 90% pfipadd 3 pracovni

dny od okamziku pfijeti objednavky ze strany CETIN zpUsobem stanovenym v Pfiloze 10
— Pravidla a postupy.

2.4 Porucha sluzby

241 Podil instalaci sluzby, u kterych byla do 30 dn(li od instalace zjiSténa Porucha nepfesahne
7%. Z vypoctu jsou vylou€eny Poruchy zpusobené zdkaznikem

242 Casovy limit pro odstranéni Poruchy sluzby pfistupu ke koncovému useku Usek ¢&ini 24
hodin pro 90% pfipadu.
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Poskytovatel ma moznost zvolit pro jednotlivé Pfistupy ke koncovym Usekim individualni
aroven sluzeb (SLA) dle PFilohy 13. Casové limity opravy vybranych sluzeb Carrier
Ethernet Access a Carrier TDM Access se zvolenou individualni arovni sluzby, se v tomto
pfipadé urcuji pfislusnou variantou SLA.

Podil poruch opakujicich se do 30 dnli na stejné sluzbé u stejného koncového bodu sité
nepfesahne 7%.

Pocet poruch za kalendarni mésic nepfesahne 5% z poctu aktivnich sluzeb.

Definice doby Poruchy a souvztaznych pojmu

Za zaCatek Poruchy se pro urCeni doby trvani poruchy sluzby povazuje Cas pfijeti
poruchového hlaseni do systémO CETIN jejiho ohlaSeni Poskytovatelem pfedanim
poruchového hlaseni pfes jednim ze zpUdsobu uvedenych v Pfiloze 10 — Pravidla a postupy.

Do doby opravy Poruchy se nezapocitdva zejména Cas,

e  kdy je poruchoveé hlaSeni pfedano Poskytovateli sluzby z divodu nutnosti zajistit
soucinnost Poskytovatele nebo UCastnika Poskytovatele, zejména z divodu
nemoznosti sjednat termin navstévy technika CETIN u Uc¢astnika Poskytovatele,

e doba mezi nejbliz§im terminem navstévy technika nabidnutym Poskytovateli a
skuteCnym sjednanym terminem navstévy technika,

e doba mezi sjednanym terminem navstévy technika a skuteénym terminem
navstévy technika v pfipadé, kdy se navstéva technika neuskuteéni z divodi
nikoliv na strané CETIN; za neuskuteénéni navstévy technika se povazuje rovnéz
pfipad, kdy Poskytovatel nebo U&astnik Poskytovatele nezajisti pFistup
zaméstnance CETIN k technickému prostfedku umisténému v prostorach
Poskytovatele nebo prostorach tfeti osoby, kam Poskytovatel zajistuje pFistup,
Poskytovatel nebo Ug&astnik Poskytovatele nezajisti pfistup zamé&stnance CETIN
ke koncovému bodu sité umisténém v prostorach uzivatele sluzby Poskytovatele
nebo prostorach tfeti osoby, kam Poskytovatel zajistuje pfistup.

Porucha je ukon&ena zprovoznénim sluzby Pfistupu ke koncovému uUseku, ktera byla
v poruse, a predanim notifikace o vyfeSeni poruchy Poskytovateli jednim ze zpusobl
uvedenych v Pfiloze 10 — Pravidla a postupy. Pro uréeni doby trvani poruchy sluzby se za
ukoné&eni poruchy povazuje Cas predani této notifikace Poskytovateli.

Celkova doba poruchy se stanovuje ¢asem od nahlaseni poruchy Poskytovatelem do doby
ukoné&eni poruchy a odectenim souctu vSech dob pfipadajici na tzv. aviza, tedy dob, kdy
CETIN ¢&ekal na reakci od Poskytovatele nebo uZivatele jeho sluzby.

Preruseni poskytovani sluzby Useku z divodu planovanych praci nebo udrzby je takové
preruseni poskytovani sluzby, které bylo v souladu se Smlouvou pfedem oznameno
Poskytovateli, se nepovaZuje za Poruchu a do vypoc&tu délky poruchy sluzby se
nezapocitava.
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256 Za Poruchu se nepovaZzuje:

e Porucha na vnitfnim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé
CETIN;

e Porucha zplUsobena vypadkem napajeni, které nezajistuje CETIN.

257 Pokud by naklady na opravu pfesahly pétinasobek ro¢ni uhrady za provozovani sluzby,
muze CETIN opravu odmitnout. Tim je dan divod pro ukonceni provozovani sluzby ze
strany CETIN.

258 PFi pferuseni provozu sluzby Pristupu ke koncovym Usekdm z davodu Poruchy trvajicich
nepretrzité déle, nez 2 (dva) kalendaini dny, pokud za poruchu majici za nasledek
preruseni provozu Poskytovatel neodpovida, snizi CETIN v ramci reklamacéniho fizeni
ceny za pouzivani sluzby Pfistupu ke koncovym usekim o 1/30 za kazdy den preruseni
provozu.

259 Predpokladem pro pfiméfené snizeni ceny uvedené v pfedchozim odstavci 2.5.8. je, Ze
Poskytovatel bez zbyte¢ného odkladu uvédomi CETIN o vzniku poruchy majici za
nasledek preruseni provozu a zaroven poskytne nezbytnou soucinnost pfi odstrafiovani
Poruchy (napf. v pfipadé Poruchy na pfipojném vedeni ke koncovému &i pfistupovému
bodu nebo na koncovém bodu). Tato lhuta se pocita ode dne, kdy Poskytovatel oznamil
CETIN Poruchu.

2.5.10 Ustanoveni odstavcl 2.5.8 a 2.5.9. tohoto ¢lanku neplati, pokud je u jednotlivé Sluzby
Pristupu ke koncovym usekim mezi CETIN a Poskytovatelem sjednané SLA (Service
Level Agreement), které stanovi jinak.

2.6 Dostupnost objednavkového systému a doplikovych funkci OSS

2.6.1 Nefunkénost systému pro pfijimani objednavek (Objednavkovy systém - Vstup objednavky)
prostfednictvim SI/WI rozhrani provozované CETIN nepfekro¢i v Uhrnu 15 hodin v
kalendafnim meésici.

26.2 Nefunk&nost funkce Scan/Check pro ovéfeni dostupnosti sluzby provozované CETIN
nepiekroCi v uhrnu 15 hodin v kalendafnim mésici.

2.6.3 Nefunk&nost systému Ticketing pro nahlaseni poruch provozované CETIN nepiekroCi v
Uhrnu 15 hodin v kalendafnim mésici.

26.4 Nefunk&nost systému Dekompozice sluzeb ovlivnénych vypadkem na strané CETIN
provozované CETIN nepfekroci v uhrnu 15 hodin v kalendafnim mésici.

26.5 Nefunkénost diagnostiky poruch provozované CETIN nepfekro¢i v Ghrnu 15 hodin
v kalendafnim mésici. Za nefunkénost neni povaZzovan nekompletni vysledek diagnostiky
poruch, ktery byl zpisoben upfednostnénim zakaznického provozu v siti pfed provozem

diagnostiky.
2.7 Vyhodnoceni parametri kvality
2.71 Parametry kvality se vyhodnocuji za kalendafni mésic.
2.7.2 Kazda instalace/ porucha/ technické Setfeni je vyhodnocovana v obdobi, kdy byla

dokon&ena resp. uzaviena.
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	1 Základní podmínky kvality služby
	Tato příloha popisuje kvalitativní parametry zřízení a oprav služby poskytování Přístupu ke koncovým úsekům.
	Nezbytnou podmínkou plnění kvalitativních parametrů dle této Smlouvy je součinnost Poskytovatele, případně Účastníka Poskytovatele. Po dobu, kdy Poskytovatel, případně Účastník Poskytovatele, je v prodlení s poskytnutím této součinnosti, se lhůty pro ...

	2 Popis parametrů kvality
	2.1 Maximální doba zřízení nebo provedení změny služby Přístupu ke koncovým úsekům dle Přílohy 1
	2.1.1 Doba zřízení nebo provedení změny služby Carrier Ethernet Access a Carrier TDM Access nepřesáhne pro 90% případů 14 kalendářních dnů. Pro účely tohoto ustanovení se zohledňují pouze služby zřízené na základě úplných objednávek přijatých ze stran...
	2.1.2 Poskytovatel má možnost požádat CETIN o zřízení nebo provedení změny vybraných služeb Carrier Ethernet Access a Carrier TDM Access, ve zrychleném režimu prostřednictvím doplňkové služby Express Set Up dle Přílohy 1. V tomto případě se za limitní...
	2.1.3 Za absenci součinnosti ze strany Poskytovatele se považuje rovněž případ, kdy skutečný počtu objednávek zřízení služeb Přístupu ke koncovým úsekům překročí prognózu tohoto počtu o více než 20% dle Přílohy 9 – Očekávané objemy Služeb.

	2.2 Definice doby zřízení a souvztažných pojmů
	2.2.1 Za začátek doby instalace se pro určení doby trvání instalace služby považuje čas přijetí objednávky ze strany CETIN způsobem stanoveným v Příloze 10 – Pravidla a postupy.
	2.2.2 Do doby zřízení se nezapočítává zejména čas,

	 kdy je objednávka předána Poskytovateli služby z důvodu nutnosti zajistit součinnost Poskytovatele nebo Účastníka Poskytovatele, zejména z důvodu nemožnosti sjednat termín návštěvy technika CETIN u Účastníka Poskytovatele,
	 doba mezi nejbližším termínem návštěvy technika nabídnutým Účastníkovi a skutečným sjednaným termínem návštěvy technika,
	 doba mezi sjednaným termínem návštěvy technika a skutečným termínem návštěvy technika v případě, kdy se návštěva technika neuskuteční z důvodů nikoliv na straně CETIN; za neuskutečnění návštěvy technika se považuje rovněž případ, kdy Poskytovatel ne...
	2.2.3 Za konec doby zřízení se považuje okamžik odeslání zprávy o aktivaci služby způsobem stanoveným v Příloze 10 – Pravidla a postupy.
	2.2.4 Poskytovatel nebo Účastník může požádat o zřízení služby v určitém termínu překračujícím výš uvedené požadované doby. V tom případě se Služba přístupu ke koncovým úsekům považuje za zřízenou v poslední den výše uvedené požadované doby.
	2.2.5 Pro přeložení, přemístění koncového bodu služby Přístupu ke koncovým úsekům a pro změnu služby přístupu ke koncovým úsekům platí analogicky ustanovení výše uvedených odstavců tohoto článku.
	2.2.6 Časový limit pro dobu zřízení služby uvedený v bodu 2.1.1 resp. 2.1.2 se nevztahuje na objednávky, kdy je nutné navýšení kapacit sítě výstavbou.

	2.3 Ověřování možnosti zřízení služby
	Doba ověření možnosti zřízení služby včetně ověření prostřednictvím technického šetření a předání zprávy o jeho výsledku Poskytovateli nepřesáhne pro 90% případů 3 pracovní dny od okamžiku přijetí objednávky ze strany CETIN způsobem stanoveným v Přílo...
	2.4 Porucha služby
	2.4.1 Podíl instalací služby, u kterých byla do 30 dnů od instalace zjištěna Porucha nepřesáhne 7%. Z výpočtu jsou vyloučeny Poruchy způsobené zákazníkem
	2.4.2 Časový limit pro odstranění Poruchy služby přístupu ke koncovému úseku Úsek činí 24 hodin pro 90% případů.
	2.4.3 Poskytovatel má možnost zvolit pro jednotlivé Přístupy ke koncovým úsekům individuální úroveň služeb (SLA) dle Přílohy 13. Časové limity opravy vybraných služeb Carrier Ethernet Access a Carrier TDM Access se zvolenou individuální úrovní služby,...
	2.4.4 Podíl poruch opakujících se do 30 dnů na stejné službě u stejného koncového bodu sítě nepřesáhne 7%.
	2.4.5 Počet poruch za kalendářní měsíc nepřesáhne 5% z počtu aktivních služeb.

	2.5 Definice doby Poruchy a souvztažných pojmů
	2.5.1 Za začátek Poruchy se pro určení doby trvání poruchy služby považuje čas přijetí poruchového hlášení do systémů CETIN jejího ohlášení Poskytovatelem předáním poruchového hlášení přes jedním ze způsobů uvedených v Příloze 10 – Pravidla a postupy.
	2.5.2 Do doby opravy Poruchy se nezapočítává zejména čas,

	  kdy je poruchové hlášení předáno Poskytovateli služby z důvodu nutnosti zajistit součinnost Poskytovatele nebo Účastníka Poskytovatele, zejména z důvodu nemožnosti sjednat termín návštěvy technika CETIN u Účastníka Poskytovatele,
	 doba mezi nejbližším termínem návštěvy technika nabídnutým Poskytovateli a skutečným sjednaným termínem návštěvy technika,
	 doba mezi sjednaným termínem návštěvy technika a skutečným termínem návštěvy technika v případě, kdy se návštěva technika neuskuteční z důvodů nikoliv na straně CETIN; za neuskutečnění návštěvy technika se považuje rovněž případ, kdy Poskytovatel ne...
	
	2.5.3 Porucha je ukončena zprovozněním služby Přístupu ke koncovému úseku, která byla v  poruše, a předáním notifikace o vyřešení poruchy Poskytovateli jedním ze způsobů uvedených v Příloze 10 – Pravidla a postupy. Pro určení doby trvání poruchy služb...
	2.5.4 Celková doba poruchy se stanovuje časem od nahlášení poruchy Poskytovatelem do doby ukončení poruchy a odečtením součtu všech dob připadající na tzv. avíza, tedy dob, kdy CETIN čekal na reakci od Poskytovatele nebo uživatele jeho služby.
	2.5.5 Přerušení poskytování služby Úseku z důvodu plánovaných prací nebo údržby je takové přerušení poskytování služby, které bylo v souladu se Smlouvou předem oznámeno Poskytovateli, se nepovažuje za Poruchu a do výpočtu délky poruchy služby se nezap...
	2.5.6 Za Poruchu se nepovažuje:

	 Porucha na vnitřním vedení nebo na koncovém zařízení, které není ve správě CETIN;
	 Porucha způsobená výpadkem napájení, které nezajišťuje CETIN.
	2.5.7 Pokud by náklady na opravu přesáhly pětinásobek roční úhrady za provozování služby, může CETIN opravu odmítnout. Tím je dán důvod pro ukončení provozování služby ze strany CETIN.
	2.5.8 Při přerušení provozu služby Přístupu ke koncovým úsekům z důvodu Poruchy trvajících nepřetržitě déle, než 2 (dva) kalendářní dny, pokud za poruchu mající za následek přerušení provozu Poskytovatel neodpovídá, sníží CETIN v rámci reklamačního ří...
	2.5.9 Předpokladem pro přiměřené snížení ceny uvedené v předchozím odstavci 2.5.8. je, že Poskytovatel bez zbytečného odkladu uvědomí CETIN o vzniku poruchy mající za následek přerušení provozu a zároveň poskytne nezbytnou součinnost při odstraňování ...
	2.5.10 Ustanovení odstavců 2.5.8 a 2.5.9. tohoto článku neplatí, pokud je u jednotlivé Služby Přístupu ke koncovým úsekům mezi CETIN a Poskytovatelem sjednané SLA (Service Level Agreement), které stanoví jinak.

	2.6 Dostupnost objednávkového systému a doplňkových funkcí OSS
	2.6.1 Nefunkčnost systému pro přijímání objednávek (Objednávkový systém - Vstup objednávky) prostřednictvím SI/WI rozhraní provozované CETIN nepřekročí v úhrnu 15 hodin v kalendářním měsíci.
	2.6.2 Nefunkčnost funkce Scan/Check pro ověření dostupnosti služby provozované CETIN nepřekročí v úhrnu 15 hodin v kalendářním měsíci.
	2.6.3 Nefunkčnost systému Ticketing pro nahlášení poruch provozované CETIN nepřekročí v úhrnu 15 hodin v kalendářním měsíci.
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