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Ugel prilohy

Ugelem sluzby zvySena servisni podpora je nabidky poskytnuti zvy$ené podpory
odstranovani poruch (,ZPOP“ nebo ,SLA®) jako doplikové sluzby ke sluzbam
SPV/PPV/SPU/PPU.

Zakladni popis

1.2.1 ZvySenou podporu odstrafovani poruch je mozno objednat na konkrétni
zpfistupnéna vedeni SPV/PPV/SPU/PPU/PPOV/PPUO jako nadstavbovou sluzbu,
a to samostatnou objednavkou ZPOP.

1.2.2 Na zakladé objednané a zrealizované nadstavbové sluzby ZPOP na konkrétni
vedeni bude poté uétovana pfislusna mésicni cena za nadstavbovou sluzbu nad
konkrétnim zpfistupnénym vedenim.

1.2.3 Odstranovani poruch na takto oznafenych vedenich provede CETIN v rezimu
zkracené doby vyjezdu technika s tim, Ze bude vynaloZzeno maximalni usili smérem
k brzkému odstranéni poruchy.

Garantované opravy:
ZPOP-2 - odstranéni poruchy na vedeni do 12 prac. hodin
ZPOP-4 - odstranéni poruchy na vedeni do 18 prac. hodin
Podminky ZPOP

1.3.1 Podminkou spusténi ZPOP bude otestovany a funkéni elektronicky interface B2B
GW pro pfijem hlaseni a monitorovani poruch mezi spole€nosti CETIN a Partnerem.

Charakteristika sluzby ZPOP

Garantovana doba opravy od nahlaseni poruchy je definovana takto:

2.1.1 Zacatek béhu garantované doby pro odstranéni poruchy - ¢as fadného nahlaseni
poruchy prostfednictvim elektronického systému pfijmu poruch. Seznam povinnych
udajl je uveden v priloze tohoto dokumentu (této pfilohy).

2.1.2 Konec béhu garantované doby pro odstranéni poruchy — okamzikem zaslani
potvrzeni opravy poruchy odeslané spole¢nosti CETIN v pfipadé, Ze neni odmitnuto
Partnerem z fadnych dlavodu s tim, Ze doba vyjadreni Partnera se do celkové doby
poruchy nepocita.

2.1.3 Potvrzeni opravy poruchy odesila spole¢nost CETIN prostfednictvim B2B GW
zpravou Verify. V tuto chvili se pfestava pocitat doba trvani poruchy az do doby, kdy
Partner vrati zpravu End Verify. V pfipadég, Ze potvrzeni opravy poruchy je odmitnuto
ze strany Partnera z fadnych duvodu, pokracuje béh doby trvani poruchy.

Soucinnost Partnera
2.2.1 Nezbytnym pfedpokladem pro odstranéni poruchy je, ze Partner:

a) zaijisti pFistup technika spole¢nosti CETIN, a to nejen ke koncovému bodu sité,
ale i k celému prabéhu ucastnického vedeni za koncovym Rozvadécem
v nemovitosti. V pfipadé, Ze nebude pfistup umoznén, pozadavek na
odstranéni poruchy bude dale povazovan za bezpfedmétny. Pozadavek na
opravu musi byt zalozen znovu a porucha je vyjmuta z evidence poruch
spadajicich do ZPOP;

b) vyplni poruchovy listek s minimalnimi pozadavky popsanymi v ustanoveni odst.
6.1 této pfilohy.
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Poruchou spadajici do sluzby ZPOP neni:

2.3.1 porucha na vnitfnim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve vlastnictvi
spolecénosti CETIN;

2.3.2 porucha na vedeni, na kterém je evidovan pozadavek na jakoukoliv zménu;
2.3.3 porucha zplUsobena vypadkem napajeni, které nezaijistuje spole¢nost CETIN;

2.3.4 porucha zplUsobena Partnerem nebo €innosti vykonavanou osobou Partnerem
povéfenou, mimo spolecnost CETIN;

2.3.5 hromadna porucha - typ poruchy majici dopad na vice vedeni, kdy jsou tyto poruchy
alokovany ve shodném konkrétnim bodé tzn. maji stejnou pficinu;

2.3.6 porucha zplUsobena vy§Si moci - Zzivelnou pohromou (zaplavy, pozar, zemétfeseni,
plosné vypadky rozvodu elektrické energie atd.), valeCnym konfliktem, teroristickym
Utokem nebo jinymi podobnymi udalostmi, jez nastaly nezavisle na vali spole¢nosti
CETIN a brani ve spinéni jejich povinnosti, jestlize nelze rozumné pfedpokladat, Ze
by spole¢nost CETIN tuto pfekazku nebo jeji nasledky odvratila nebo prekonal bez
nutnosti vynalozit finanéni prostfedky a dale, Ze by v dobé vzniku zavazku tuto
pfekazku pfedvidala, se nepovazuje za poruchu dle tohoto ustanoveni.

Zruseni sluzby ZPOP

2.4.1 Spole¢nost CETIN ma pravo vypovédét smlouvu na sluzbu ZPOP pro konkrétni
vedeni. Vypovédni doba je stanovena na 2 (dva) mésice. Vypovéd musi byt dana
pisemné s tim, Ze vypovédni doba po¢ina bézet od prvého dne mésice
nasledujiciho po doruceni vypovédi Partnerovi.

Spolecnost CETIN je opravnéna odmitnout objednavku ZPOP:
2.5.1 pokud existuji objektivni zejména technické, ekonomické a pravni davody;

2.5.2 pokud se tyka lokality, kde je na zakladé oznameni spole¢nosti CETIN naplanovana
investicni vystavba spole¢nosti CETIN spojena se zvySenim kvality ucastnickych
metalickych vedeni.

Spole¢nost CETIN toto odmitnuti nalezité oznami Partnerovi do 10 (deseti) pracovnich dni.

Sluzba ZPOP muze byt nasledné poskytnuta na zakladé nové objednavky Partnera, pokud
budou na strané spolecnosti CETIN odstranény piekazky branici poskytnuti sluzby ZPOP.
Informace o0 zméné v siti je poskytovana v ramci Sluzby zpfistupnéni.

Prijem poruch a jejich proces

2.6.1 Prfijem poruch (ij. nahlaSeni a akceptace) se provadi elektronickou cestou
prostfednictvim B2B GW, pomoci nizZ jsou pfedavany poruchové listky vytvorené
na strané Partnera do poruchového systému spole¢nosti CETIN.

2.6.2 Ovérfeni uspésnosti opravy poruchy provede technik telefonicky s technickym
centrem udrzby Partnera:

a) V pripadé nedostupnosti je doba ¢ekani na kontakt 10 minut. V této dobé
provede technik dva pokusy o dovolani se. Pokud se v této dobé& nepodafi spojit
s technickym centrem Partnera, ukonc¢i technik opravu bez ovéfeni a vraci na
NMC CETIN k ukon¢eni poruchy prostifednictvim B2B. Konec doby opravy je
proveden zpravou prostfednictvim B2B GW. V pfipadé, ze Partner neakceptuje
ukoneni poruchy prostfednictvim B2B GW, doba opravy pokracuje od
okamziku, kdy si technik pfebira zpravu na PDA (ve stejném kroku, kdy byl
proces odstranéni poruchy prerusen).

b) V pfipadé, Ze technik ovéfi odstranéni poruchy s NMC Partnera s kladnym
vysledkem, spolecnost CETIN ukongi poruchu prostfednictvim B2B. V pfipadé,
Ze Partner neakceptuje ukonéeni poruchy zpravou prostfednictvim B2B, doba
opravy pokracuje od okamziku pfijeti této zpravy.
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2.6.3 V pfipadé, ze dojde k marnému vyjezdu technika zpiusobenému Partnerem, nebude
doba marného vyjezdu pocitana do doby poruchy.

Zpusob objednani

Sluzbu ZPOP-2 a ZPOP-4 pro jednotlivé sluzby SPV/PPV/SPU/PPU/PPOV/PPUO je
mozno objednat samostatnou objednavkou PROVIDE-ZPOP, kdykoliv v pribéhu
poskytovani pfedmétné sluzby Partnerovi.

Doba aktivace sluzby ZPOP-2 a ZPOP-4 po prijeti platné objednavky PROVIDE- ZPOP je
3 pracovni dny (plati i pro deaktivaci). Aktivace je potvrzena zpravou ACTIVATED. Sluzba
ZPOP je doplnikovou sluzbou ke sluzbé SPV, PPV.

Objednavani sluzby ZPOP je provadéno stejnym objednavkovym kanalem jako jsou
objednavany ostatni sluzby typu LLU, tedy prostfednictvim interniho systému spolecnosti
CETIN IOOH.

Sluzbu ZPOP-2 a ZPOP-4 pro jednotlivé sluzby SPV/PPV/SPU/PPU/PPOV/PPUO je
mozno zménit &i zrusit samostatnou objednavkou CHANGE-ZPOP, kdykoliv v pribéhu
poskytovani pfedmétné sluzby Partnerovi.

Sluzba ZPOP-2 a ZPOP-4 bude automaticky zruSena spole¢nosti CETIN, pokud na sluzbu
SPV/PPV/SPU/PPU, kde je aktivni nadstavbova sluzby ZPOP-2 ¢&i ZPOP-4, pfijde
objednavka dle RUO typu:

3.5.1 RETURN LINE
3.5.2 TRANSFER
3.5.3 CONVERT

Ceny
Ceny za poskytnuti sluzby (bez DPH):

Jednorazova cena

Cena za aktivaci ¢i zménu sluzby PROVIDE-ZPOP, 644KE
CHANGE- ZPOP:

Mésicni cena

Cena za poskytovani sluzby ZPOP-2 499 K&
Cena za poskytovani sluzby ZPOP-4 299 K¢
Kvalita

Vyhodnoceni parametra sluzby ZPOP-2 a ZPOP-4 bude provadéno Ctvrtletné. Spole¢nost
CETIN bude hodnoceni pfedavat Partnerovi prostfednictvim pfislusného prodejce vzdy
v pribéhu prvniho mésice Ctvrtleti nasledujiciho po skon&eni hodnoceného ctvrtleti. Do
hodnoceni budou zafazeny pouze poruchy dle Smlouvy, které budou v pfedmétném obdobi
uzavieny a odsouhlaseny Partnerem. Partner nasledné do 15 (patnacti) pracovnich dnli po
obdrzeni hodnoceni zasle elektronicky prostfednictvim pfislusného obchodniho zastupce
(kontaktni osoby) spole¢nosti CETIN zpét odsouhlasené vyhodnoceni, pfipadné
pfipominky k hodnoceni plnéni kvality.

Spolec¢nost CETIN provede pfipadné vyrovnani za neplnéni kvalitativnich parametr(, a to
vzdy nejpozdéji za fakturaci 2. (druhého) mésice po skonéeni hodnoceného &tvrtleti

V pfipadé odsouhlaseného piekroCeni doby opravy u jednotlivych poruch, které prekroci
dohodnuté limity, budou uplatnény dale uvedené smluvni kompenzace, nad jejichz ramec
nema Partner pravo cokoli dalSiho pozadovat (zejména nahradu majetkové nebo
nemajetkové ujmy).
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Prekrocéeni P garantované doby poruchy (hodiny) *) Smluvni kompenzace
Pocita se ze souctu mésicni ceny
ZPOP a SPV/SPU resp. PPV/IPPU za
dané ctvrtleti

0O<P<2 5 %

2<P<4 10 %

4<P<6 15 %

6<P<10 20 %

10<P<14 25 %

14<P<18 30 %

18<P=<22 35 %

22<P<24 40 %

24 <P <36 50 %

36 <P <48 70 %

48 < P 90 %

*) rozdil Easu pfijeti poruchy a ¢asu vyjezdu technika se zaokrouhluje na celé minuty smérem dold.
Priklad vypoctu:
Pokud bude pfekro€eni P garantované doby poruchy rovno 6 hod. 1min, pak bude kompenzace
rovna 20%. V pfipadé, ze by bylo pfekro€eni P garantované doby poruchy 6h pfesné, pak by byla
kompenzace 15%.

6 Prilohy

6.1 Priloha 1 — minimalni nalezitosti poruchového listku mimo specifikace B2B

Podrobnosti o uzivateli - priklad Typ sluzby

PPV/PPU[XISPV/SPU [] [SLA-2 [ [SLA-4 [[] [PPOV/PPUO

Jméno ucastnika Novak FrantiSek / Instalater, |Kontakt: 602 696932
a.s.

Adresa ucastnika Hornidolni 13, Vystrkov okr. Praha

ID ucastnického vedeni OL/CRA/CESTEL/CZE-OL/CRA/CESTEL/CZE FUALL
600691

Identifikace paru v PR (u OL:OBJ:7-HR-OLST1HR(Stupkova)

PPV)

Trida sluzby (pro PPV) D

ID sluzby (pro SPV) -

ID sluzby (u Partnera) 212 312 312 (v pripadé Ze neni k dispozici, uvedte —
neni poskytovana telefonni sluzba)

Poruchovy listek Partnera PL-LLU 123456

(Cislo)

Identifikace paru spojovaciho|OL:OBJ:7-HDF-OL51(HDF-CESRAD)/1/1/2/41

kabelu (ID a pozice PR)

Popis poruchy a nasledky
Napf: Sluzba nebyla v dobé& cca 1hod po terminu, kdy méla byt spusténa jesté aktivovana.

Vysledky analyzy Partnera

Nap¥: Pokus o provéreni dostupnosti modemu u zakaznika pomoci DSLAM. Modem neni vidét,
linka je dole. Telefonovano se zakaznikem, modem ma pfipojen ve stejné zasuvce, kde mu byly
poskytovany sluzby od spole¢nosti CETIN

Reklamace — zpFistupnéné vedeni nebylo dosud pfevzaté, na vedeni nemohla byt z diivodu [X]
poruchy zprovoznéna pozadovana sluzba
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)* POZNAMKA k* ID tiéastnického vedeni“: Pro pfipad hlaseni poruchy na vedeni, které bylo
zpfistupnéno v predchozich dvou pracovnich dnech (48h), mize byt tato identifikace nahrazena
plvodnim telefonnim Cislem stanice, ktera byla zpfistupnéna.

POZNAMKA k ,Popisu“: Pro pfipad hlaseni poruchy ,vypadky synchronizace, & vypadky signélu*
je nutno uvést i provozovanou PSD masku a rychlost, na nizZ je sluzba provozovana. V pfipadé, Ze
se jedna o reklamaci je nutno poslat rychlost, na které se sluzba synchronizuje a poZzadovanou
rychlost. Pokud je vedeni spojeno s ostatnimi zpristupnénymi vedenimi do skupiny, na niZ je
poskytovana spole¢na sluzba, je nutno dodat v Popisu identifikaci vSech vedeni s popisem. Pokud
se bude jednat o hromadnou poruchu vice sluzeb prosim uvést do textu.

REKLAMACE — Reklamaci Ize uplatriovat na vedeni, které bylo zpfistupnéno v obdobi predchozich
14 kalendarnich dni.
6.2 Priloha 2 — kontaktni €isla na NMC
6.2.1 Technicka podpora pro operativni fizeni provozu
CETIN Partner

Sidlo spole¢nosti

'Technicka podpora sluzeb LLU
Pracovisté

Pevna linka

e-mailova adresa

Osoba odpovédna za
obchodni vztahy

6.3  Priloha 3 — Definice B2B GW

6.3.1 Definice B2B GW pro elektronickou komunikaci ve formatu XML, slouzi mimo jiné
pro hlaseni poruch a komunikaci o stavu téchto poruch (neni totozny s IOOH pro
objednani sluzby ZPOP).

TT CETIN - B2B -Zakaznik
Verze xxx - seznam a popis jednotlivych dokumentu

Nazev Popis Dokument

B2B rozhrani TT CETIN Popisuje povolené zplsoby komunikace [Umistén na
ver.xxx_zakaznik.doc a spravné reakce na chybove situace  www.cetin.cz

B2B_ReferencniPriruckaverxxx.doc [Popisuje format zprav, plnéni polozek a Umistén na
seznam chybovych stavu www.cetin.cz

sMessageWsSpec-xxx.zip Specifikace SOAP vrstvy Umistén na
www.cetin.cz

sMessage-xxx.zip Specifikace transportni vrstvy Umistén na
www.cetin.cz

TtsM2MSpec-xxx.zip Specifikace zprav TT vrstvy Umistén na

www.cetin.cz

xxx — Cislo aktualni verze
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