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Rozsah dokumentu
Postupy popsané v této pfiloze na Urovni provoznich procesu se tykaji:
= Pfipojeni v Koncovém bodé

= Pristupu k vefejné dostupnym sluzbam elektronickych komunikaci poskytovanych spole¢nosti
CETIN.

= souvisejicich volitelnych sluzeb ke Smlouvé

Pro vylou€eni pochybnosti, CETIN je opravnén pofizovat fotodokumentaci Cinnosti provadénych
ze strany CETINu dle Smlouvy, zejména dle této pfilohy, a to rovnéz v prostorach Ugastnika Partnera,
a to zejména pro ucely pfedchazeni Skodam &i pozdéjsSich neopravnénych reklamaci. CETIN je povinen
pfi pofizovani fotodokumentace dle tohoto odstavce dodrzovat pfislusné obecné zavazné a ucinné
pravni predpisy. Partner je povinen zohlednit pravo CETINu uvedené v tomto odstavci ve smluvnich
vztazich Partnera s Ugastniky Partnera.

Implementace Smiouvy
Proces implementace Smlouvy a zahajeni poskytovani Velkoobchodnich sluzeb

Zahrnuje zejména vybér Typu obsluhy, dohodnuti terminu technické pfipravenosti (zfizeni pFistupu k
OSS, k billingové aplikaci apod.), dohodnuti terminu testovani a podminek pilotniho provozu, viz obr. 1

‘ Technické kroky ’

Aktivace pfistupu
k OSS

Testovani Odstranéni
komunikace nedostatku
Podepsani

protokolu o

vysledku testovani

Pilotni provoz

Sluzba je
spusténa

Komer¢ni provoz

Obr. 1 Technické kroky
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2.2. Popis procesnich kroku

Po nabyti t¢innosti Smlouvy zahaji Partner a spolec¢nost CETIN technické postupy vedouci ke spusténi
Sluzeb.

2.2.1. Volba typu obsluhy

Partner v zavislosti na mife svych technickych a obchodnich pfedpokladd voli Typ obsluhy dle kapitoly
5. Timto typem urcuje procesni obsluhu ve viech relevantnich procesech mezi Partnerem a spole€nosti
CETIN po celou dobu trvani smluvniho vztahu nebo do doby smluvni zmény Typu obsluhy.

2.2.2. Realizace pfistupu k IT/OSS

Spole€nost CETIN zajisti Partnerovi vesSkeré nezbytné informace a podporu pro propojeni IT/OSS
prostfedi v rozsahu dle zvoleného typu obsluhy bezodkladné, pfedevsim pak doda:

= Prfistupové adresy
= Pristupové kédy
2.2.3. Pilotni provoz

Pilotni provoz bude ¢asové omezené obdobi po propojeni IT/OSS prostfedi. Na délce a formé pilotniho
provozu se obé strany vzajemné dohodnou.

2.3. Termin zahajeni poskytovani Velkoobchodnich sluzeb

CETIN zahaji poskytovani Velkoobchodnich sluzeb v terminu dle zadosti Partnera s pfihlédnutim
pribéhu integrace a nastaveni systém( CETINu a Partnera a k vysledkim testovani.

3 Popisy metod komunikace

Standardni funkce nutné k obsluze procesu Service Provisioning i Service Assurance budou poskytnuty
v téchto variantach:

3.1. B2B GW (SI)

Volani webové sluzby s definovanym XML obsahem. Technologie pfedpoklada odbér funkce strojovym
rozhranim (SI).

Komunikace mezi aplikaci Partnera a webovou sluzbou probiha pfes vefejny internet a je zabezpecena
pomoci SSL na urovni HTTP protokolu.

3.2. WEB Interface (WI)
Standardni prostfedi pomoci WEB GUI vyuzivané zastupci Partnera.

Komunikace bude probihat pomoci HTTPS protokolu, za pomoci uzivatelskych uc¢td s jednoznacnym
pfifazenim opravnéni zabezpeenym certifikdtem. Technologie je uréend vyhradné pro obsluhu
zvolenym personalem na strané Partnera sluzby.

Metody komunikace jsou popsané v Typu obsluhy dle kapitoly 5.

4 Standardni funkce pro obsluhu procest

Pro standardni obsluhu procesu Service Provisioning (dale jen Provisioning) i Service Assurance (dale
jen Ticketing) bude poskytnuta sada funkci. Jednotlivé funkce mohou mit dil¢i odliSné vlastnosti dle
metod komunikace WI/SI.
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Vstup pro objednavky (Provisioning)

Funkce Vstup objednavky sluzby Pfipojeni a Pfistupu je uréena pro zadani poZadavku na zfizeni,
zménu, ¢i zruSeni Sluzby do systému spolecnosti CETIN a smérovani feSeni dle procesu pro poskytnuti
sluzby. Funkce zajisti vytvofeni objednavky s unikatnim identifikatorem v systémech spole¢nosti CETIN,
jeji validovani vSemi standardnimi mechanismy internich systému spole¢nosti CETIN a smérovani
feSeni dle procesu pro poskytnuti Sluzby. V pribéhu realizace objednavky bude Partner dostavat
notifikace o stavu realizace, jez mohou vyzadovat nutnou soucinnost, ¢i rozhodnuti o dalSim feSeni
pozadavku (napfiklad souhlas s realizaci investiéni akce, pokud bylo pozadovano ocenéni). Zaznam
0 zplUsobu vyFeSeni realizace objednavky mlze byt proveden v elektronické podobé. Metoda Web
Interface (WI) nabizi zaloZeni objednavky jednoduchym a intuitivnim zpisobem a poskytne zakladni
funkce pro nezbytné souvisejici kroky. Metoda B2B GW (SI) umozfiuje plnohodnotné propojeni systému
pro objednani Sluzeb na strané spolecnosti CETIN a prostfedi na strané Partnera a nabizi automatickou
podporu procesnich kroku.

Vstup pro nahlaseni poruch (Ticketing)

Funkce Vstup pro hlaseni poruch Pfipojeni a PFistupu je ur€ena pro zadani hlaSeni o poruse &i jiném
mimoprovoznim stavu sluzby PFipojeni a Pfistupu do systémul spolecnosti CETIN. Funkce zajisti
vytvofeni unikatniho poruchového listku v systémech spole¢nosti CETIN, jeho validovani vSemi
standardnimi mechanismy internich systému spole¢nosti CETIN a smérovani dle povahy hlasené
udalosti na relevantni feSitelskou roli (dle zvoleného Typu obsluhy) az do doby uplného vyfeSeni
hlasené poruchy. Systém mulze automaticky notifikovat Partnera o stavu feSeni. Zaznam o zplsobu
vyfeseni poruchového hlaseni muze byt proveden v elektronické podobé. Metoda Web Interface (WI)
nabizi zalozeni hlaseni o poruse jednoduchym a intuitivnim zpdsobem a poskytne zakladni funkce pro
nezbytné souvisejici kroky. Metoda B2B GW (Sl) umoznuje plnohodnotné propojeni systému pro feSeni
poruch na strané spolec¢nosti CETIN a prostfedi na strané Partnera a nabizi automatickou podporu
procesnich kroka.

Modul ovéreni dostupnosti sluzby (Scan/Check)

Funkce Ovéreni dostupnosti sluzby slouzi, pro ovéfeni, zda je mozné zfidit v pozadovaném umisténi
nabizené sluzby a s jakymi technickymi parametry. Ovéreni Ize provést dle identifikace adresy umisténi,
¢i identifikace existujici sluzby.

Funkce vraci informace o moznosti zfizeni sluzeb a jejich pfedpokladanych parametrech
Funkce pro smlouvani terminu navstévy technika (Kalendar)

Tato funkce je uréena pro obslouzeni procesnich krokd, kdy je vyzadovano sjednani termind navstévy
technika u Ugastnika Partnera. Funkce pracuje na principu poskytnuti volnych éasovych Useki (,Slot)
dle pristavenych kapacit technikil CETINu Nabidka slotd se Fidi optimaliza¢ni logikou zdrojii CETINu. V
pFipadé nedostatku volnych slotd umozni KalendaF predat pozadavek s kontaktem na Ug&astnika
Partnera spole¢nosti CETIN, ktera pouze v tomto pfipadé zajisti smluveni terminu s U&astnikem
Partnera. Funkce je volana vzdy nad konkrétni objednavkou/poruchovym listkem béhem komunikace
s Ugastnikem Partnera. Partner vybere z nabizenych slot(i ten, ktery nejvice odpovida pozadavku
Ugastnika Partnera a oznadi ho v systému. Metoda Web Interface (WI) nabizi jednoduché a intuitivni
ovladani a zakladni funkce, kdy pro zavolani nabidky volnych slotd je tfeba zadani Cisla objednavky
nebo poruchového listku. Metoda B2B GW (SI) umoziuje zabudovani funkce pIné do IT prostfedi
Partnera a nabizi automatickou podporu procesnich kroku.

Popis Typt obsluhy (Tier)
Typy obsluhy Partnera (Tier1 — Tier3)
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5.1.1. CETIN definuje tfi typy obsluhy Partnera, které reflektuji miru technologické a obchodni preference Fidit
procesni flow spole¢nosti CETIN ve stanovenych procesech, a to na zakladé pravidel definovanych v
kapitole 6 a 7 této pfilohy.

5.1.2. Partner v dobé jednani a podpisu Smlouvy na zakladé Referenéni nabidky voli konkrétni Typ obsluhy
pro relevantni procesy. Tento zvoleny Typ obsluhy je pro Partnera zavazny po celou dobu trvani
Smlouvy.

5.1.3. Po dobu platnosti Smlouvy muaze Partner pozadat spoleénost CETIN o zménu typu obsluhy. O zménu
obsluhy je nutno pozadat minimalné 6 mésicl pfi zméné z Sl na Wl a 3 mésice pfi zméné z WI na SI.
Pfi zméné Typu obsluhy je nutno pfetestovat pfislusny Typ obsluhy pfed jeho spusténim do pilotniho
provozu

5.1.4. Partner bez ohledu na vybrany Tier musi smlouvat terminy pracovniho pfikazu (PP).
5.2. Popis Typu obsluhy
5.2.1. Provisioning (SP)
= Typ obsluhy SP — Tier 1
o vyuziva pouze metodu komunikace WEB Interface (WI),

o Vv procesu Provisioning neni moznost fizeni procesu zfizovani spousténim
Konfiguraénich automatu ze strany Partnera.

= Typ obsluhy SP — Tier 2 a SP-Tier 3
o vyuziva pouze metodu komunikace B2B GW (Sl),

o Vv procesu Provisioningu neni moznost fizeni procesu zfizovani spou$ténim
Konfiguraénich automatu ze strany Partnera.

5.2.2. Ticketing (SA)

= Typ obsluhy SA — Tier 1

o vyuziva pouze metodu komunikace WEB Interface (WI1),

o Vv procesu Ticketingu neni moznost fizeni procesu odstranéni poruch.
= Typ obsluhy SA — Tier 2

o vyuziva pouze metodu komunikace B2B GW (SI),

o Vv procesu Ticketingu neni moznost fizeni procesu odstranéni poruch.
= Typ obsluhy SA — Tier 3

o vyuziva pouze metodu komunikace B2B GW (SI),

o Partner nese odpovédnost za fizeni procesu odstranéni poruch,

o povinné vyuziva Doplrikové funkce OSS — Dekompozice sluzeb a Diagnostika sluzeb
dle Pfilohy 1.4. a pIné realizuje Fizeni procesu.

5.2.3. Zakladni pravidla pouzivani Typu obsluhy Tier3:

» Partner sméruje dal$i feSeni Poruchy se zohlednénim vysledkd Diagnostiky (doporucené
smérovani na fesitelské role),

» Partner nesméruje opakované feSeni Poruchy na feSitelské role, které neodpovidaji
lokalizované Poruse,

» Partner nesjednd termin navétévy technika u U&astnika Partnera v pfipadé, kdy situace
nevyzaduje pro odstranéni Poruchy navstévu technika.
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6 Procesy zfizovani, zmény a ruseni sluzby (Provisioning)

Zakladni vlastnosti procesu SP (Service Provisioning) zajiStuji moznost zfizovani, zmény a ruseni
Pfipojeni, PFistupu a poskytnuti Sluzeb dle Pfilohy 1.1 a 1.2 Smlouvy.

6.1. Rozdily z pohledu TypU obsluhy

Procesni model je shodny pro vSechny Typy obsluhy, s tim Ze se li§i technicka realizace zpétnych
notifikaci dle technického feSeni rozhrani, jimz byl pozadavek od Partnera pfijat. Pokud byl pozadavek
pfijat metodou B2B GW (SI), tak jsou notifikace doru€ovany stejnou metodou. Pokud byl poZzadavek
zadan metodou Web Interface (WI), tak jsou notifikace doru€ovany pres e-mail.

6.2. Typy procesu a podprocesu:

= Qvéfeni dostupnosti
o Vyuziti sluzby Scan/Check

= Zfizeni sluzby:
o Odeslani objednavky
o Potvrzeni investi¢ni akce
o Vysledek technického Setfeni
o Instalagni otazky
o Sjednani terminu vyjezdu technika
o Zmeéna sjednaného terminu
o ZruSeni sjednaného terminu
o Potvrzeni instalace
o Flexibilni objednavka
o Projektova podpora

=  Zména existujici sluzby
o Zména sluzby (napf. zména rychlosti, technologie, doplfikovych sluzeb, ...)
o Prekladka
o Flexibilni objednavka
o Projektova podpora
o Pozastaveni Sluzby
o Obnoveni Sluzby

= ZruSeni sluzby

= Objednavka prace

= Technické Setieni

= Restart KZ

6.2.1. Ovéfeni dostupnosti

Pfed objednanim Sluzby je Partner povinen provést Check/Scan dostupnosti Sluzby, aby minimalizoval
pocet pozadavkd na zfizeni, které neni mozno v daném okamziku technicky realizovat, jakoz i ovéfil
vlastnosti lokality, v niz ma byt Sluzba poskytovana. Vysledkem Check/Scan je ovéfeni zejména
technickych parametrd sluzby Pfipojeni a Pfistupu.

SMLOUVA O PRISTUPU K VEREJNE PEVNE KOMUNIKACNI siTI VULA

7127




SUBJECT OF NON-DISCLOSURE

6.2.2. Zfizeni Sluzby

Objednani WS sluzeb - RAO

Poskytovatel CETIN

Scan/Check
Ovifant dostup nasti
= on o s e aa “Ovefani MSTUPNOSH == == == = = P shutoy na adrase, &

di Kanttkace ‘___J
vadan!

< Nad G NT istwr NT mst < P

Povizioning
Vywotant
il —————2 5 100% 1 O DIRONG WY > :tnﬂnﬂCEﬂan:
andent
Techncad ho Safent

-
A

Provisioning
Potvazani souhiasu s
resfizaci imvestit sl
e

Povisioning
Vrace nl wilediu T8
Visedak TS o odEdndviey,
wama paramatrd

2o kontgusd

A4

Irtarni prozes Kalendar
adjednant Pastytout! funkce
shaded faendifea pro
Pxttovatae | — — — — — Sedninlmrmhuntasce= — — — — =P gadninl wmning »
NIy tachnEay
pRstorach
P

Potwrzen! konfigusce site o P

Vracaniinformaca o e LN
downlant T

Y

WS shuzeb

Povizioning
PrREtipotvaen
(= == o o= o o —KONTEUraE KZ == == == == == = - povedan! < >

knfguracesuidy
podmiftiresizan

Provizioning
Nottsxao
- — — — Nedspidniresizace /Iméns terminu- — — — — nedspding resizacl ¢ >
3 Imant =ming
nIascs

Povizioning
Nottkaa o
dokonteni disomu
Qoednavey

- \ziadak ras

Fdae

Obr. 2 Proces zfizeni sluzby

6.2.3. Popis procesnich krokd
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6.2.3.1. Pfed odeslanim objednavky Partner vyuZije Ovéfeni dostupnosti, pro vyhodnoceni moznosti realizace
pozadovanych sluzeb.

6.2.3.2. Neobsazeno

6.2.3.3. Pro objednani pozadované sluzby, zasila Partner pozadavek, v ramci néhoz specifikuje identifikaci
zvolené Sluzby/Sluzeb dle PFilohy 1.1 a 1.2, umisténi do kterého chce zfidit pfipojeni, pfiznak o
vyuziti/nevyuziti Doplikové sluzby dodani KZ, technické kontaktni Udaje pro zahajeni pfipadné
investi¢ni akce (IA) a realizaci. Sou€asti pozadavku je i informace, zda v pfipadé nutnosti realizace |A,
souhlasi Partner s jejim ocenénim (Zvlastni individuaini technické Setfeni), pfi€emz naklady na toto
ocenéni jsou uctovany nad ramec standardniho zfizeni vzdy, pokud Partner poSle objednavku na
lokalitu, ktera byla v ramci Ovéfeni dostupnosti definovana jako "Investment”, a to i v pfipadé, pokud
Partner nepotvrdi pokraCovani v realizaci sluzby nebo pokud k potvrzeni realizace sluzby, kde je potfeba
IA doslo, ale Partner nebo U&astnik Partnera nasledné realizaci pozadované sluzby odmitl. V pfipadé
pozadavku na zfizeni sluzby s migraci Sirokopasmové sluzby je Partner povinen sdélit Udaje potfebné
pro autorizaci pozadavku opousténym Partnerem dle procesu ruseni sluzby popsaného v ustanoveni
6.2.5.1 této prilohy. V pfipadé, ze Partner vramci objednavky na zfizeni/zménu Sluzby objedna
Sluzbu/Sluzby, ktera/které dle Ovéfeni dostupnosti v ramci technického Setfeni ze strany spole¢nosti
CETIN neni/nejsou dostupna/dostupné, ma CETIN pravo tyto objednavky systémové zamitat.

6.2.3.4. Po provedeni technického $etfeni (TS) je Partner notifikovan o vysledku TS. Vysledek TS muze byt
pozitivni nebo negativni (pozadavek je zamitnut). Tim je objednavka ve smyslu ustanoveni 3.8 Smlouvy
pfijata.

6.2.3.5. Pokud bylo TS pozitivni a je tfeba sjednat termin instalace u Ug&astnika Partnera, tak je Partner
pozadan CETINem o smluveni terminu instalace. Partner mize pozadat CETIN o sjednani terminu
instalace, ale pouze v pfipadé, Zze neni k dispozici prvni termin instalace do 6 (Sesti) kalendarnich dna.
Pred vlastnim vybérem terminu musi nejprve Partner vlozit do systému spole¢nosti CETIN informace o
mistni situaci, jiz zjisti od U&astnika Partnera (vyplnit ,Instalaéni otazky*). Dle té&chto informaci je
zajisténa potfebna uroven a rozsah praci nutnych pro realizaci sluzby (spravna alokace €asu na
realizaci, dodate€né vybaveni technika, i zajisténi dalSi soucinnosti). V pfipadé, ze je Partner pozadan
o smluveni terminu instalace CETINem a nesjedna termin instalace nejpozdéji do 30 (tficeti)
kalendafnich dnl ode dne takové zadosti CETINu, pak je CETIN opravnén dotéenou
objednavku/dotéené objednavky stornovat, tedy objednavka vic¢i CETINu neplsobi zadné pravni
nasledky, pfiemz Partnera o takovém stornu informuje bez zbyteéného odkladu; takové storno
objednavky bude identifikovano v souladu s Kuchafkou.

6.2.3.6. Technické Setfeni muze byt spusténo ve dvou rezimech, dle pozadavku Partnera, jenz byl pfijat jako
soucast objednavky. A to jako jednoduché technické Setfeni, pfi kterém se Setfeni omezuje na dostupné
zdroje, v ramci néhoz muze byt provedeno mistni Setfeni, pfipadné jako Zvlastni individualni technické
Setfeni pro ocenéni IA, pokud by byla pro realizaci sluzby nutna. Zvlastni individualni technické Setfeni
stanovi cenu IA pro vSechny IA, které nevyzaduji existenci opravnéni (titulu) dle zakona &. 183/2006
Sb., o uzemnim planovani stavebnim fadu (stavebni zakon), ve znéni pozdéjSich pfedpisu, resp. dle
zakona €. 283/2021 Sb., stavebni zakon, ve znéni pozdéjSich pfedpisu, ode dne jeho ucinnosti, (napf.
rozhodnuti o umisténi stavby nebo uzemni souhlas). Pro IA vyZzadujici takové opravnéni (titul) uvedeny
v pfedchozi vété se objednavka zamita a cena je pouze indikativni. CETIN objednavku zamita i v
pfipadech, kdy pfi realizaci |A zjisti, Ze €astka, kterou by bylo tfeba vynalozit za ziskani sluZzebnosti
pfesahuje vysi v misté a Case obvyklou.

6.2.3.7. Pokud je nutna IA, je tfeba ze strany Partnera odsouhlasit pfedpoklddanou vysSi spolutgasti na
nakladech, pokud je tato vy3si nez 0,- K¢, na realizaci IA, a to do 21 (dvaceti jedna) kalendarnich dni
od zpracovani nacenéni. V tomto pfipadé se nesjednava termin instalace, ale je zajiSténa realizace ve
Ihité do 30 (tficeti) pracovnich dni od potvrzeni nacenéni IA Partnerem doruc¢enym spolecnosti CETIN,
pokud se takova IA realizuje pouze na pozemku zadatele o sluzbu Partnera (rezerva na hranici
pozemku), nebo ve lhité 120 (sto dvacet) pracovnich dni pokud se IA realizuje jak na pozemku zadatele
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o sluzbu Partnera, tak i na jinych pozemcich (napf. pozemcich obce, tietich osob atd.), obé IA vSak v
celkové délce nejvyse 100 m. Uvedené terminy neplati v pfipadech, (i) kdy je pro realizaci nutné nové
opravnéni (titul) dle stavebniho zakona, (ii) kdy realizaci brani do¢asna stavebni uzavéra, (iii) kdy nelze
s ohledem na klimatické podminky IA v uvedeném terminu realizovat, nebo (iv) kdy Zzadatel o sluzbu
Partnera zada o odklad realizace. V pfipadé, zZe (i) nedojde k odsouhlaseni nakladl v uvedené Ihité, je
objednavka zruSena a Partner zaplati provedené Zvlastni individualni technické Setfeni. Pro vylouceni
pochybnosti, v pfipadé, Ze je pfedpokladana vySe spolul€asti na nakladech rovna 0,- K¢, je CETIN
opravnén realizovat |IA bez dalSiho, tedy zejména bez potvrzeni Partnera.

6.2.3.8. Po zahajeni realizace objednavky jsou provedeny na strané spole¢nosti CETIN potfebné konfigurace.
Nakonfigurované parametry pfedava spole¢nost CETIN Partnerovi pro jeho ucely. V relevantnich
pfipadech bude spole¢nosti CETIN Partnerem vraceny set vybranych parametr( pro finalni nastaveni
sluzby.

6.2.3.9. Nasledné je provedena realizace v Siti CETIN. O dokond&eni realizace je Partner opét notifikovan.
Spoleénost CETIN je nasledné& opravnéna ovéfit s Ugastnikem Partnera prabéh realizace, jako? i jeji
kvalitu. DalSi poZzadavky nad rdmec uvedenych €innosti mohou byt realizovany zvlastni objednavkou
prace. CETIN neni povinen objednavku pfijmout. V pfipadé, Ze v ramci pfislusné realizace vyjde najevo,
Ze na pfisludnych technickych prostfedcich €i zafizenich je poskytovana sluzba, u které CETIN eviduje
jeji vypoveéd ¢&i jiny zpUsob ukonéeni nebo zruSeni, budou takové technické prostfedky &i zafizeni
uvolnény bude-li to pro ucely probihajici realizace nezbytné ¢i vhodné.

6.2.3.10.Ve vSech pfipadech, kdy dojde ke zméné terminu realizace, je Partner o této zméné informovan vcetné
informace o dalSim feseni, ¢i terminu vyfeseni.

6.2.4. Zména sluzby

Tento proces vychazi z procesu zfizeni, kdy umoZziuje nad jiz zfizenou sluzbou provadét zmény v
konfiguraci a feSeni sluzby, napf.:

= zmény doplfikovych sluzeb,
= pozastaveni/obnoveni sluzby na Zadost Partnera,
= zména produktu.

Kromé& zmén parametrd sluzby umozriuje tento proces i realizaci migrace sluzby mezi jednotlivymi
partnery a prelozeni Pfipojky na novou adresu, tzv. pfekladka. Cena za pfelozeni Pfipojky se hradi vzdy
a je stejna jako za zfizeni dané PFipojky a zfizeni daného Pfistupu dle Pfilohy 5.

6.2.5. ZruSeni sluzby

Tento proces zajiStuje provedeni krokd nutnych pro ukonéeni poskytovani sluzby. Zejména jde o
zruSeni konfigurace sluzby a ukonceni zpoplatnéni sluzby na strané spolecnosti CETIN. Proces ruSeni
ma dva podprocesy:

6.2.5.1. Standardni zruSeni, kdy neni na stejném misté poskytovana sluzba koncovému u&astnikovi jinym
Partnerem. Tento proces je zapoc€at pfijetim poZzadavku na zruSeni sluzby ze strany Partnera. Zrusit je
mozno bud jednotlivou sluzbu Pfistupu, nebo vSechny sluzby. Pfi ruSeni posledni sluzby pfistupu musi
byt zruSena i sluzby Pfipojeni.

ZruSeni Sluzby s pfevodem k jinému partnerovi bude provedeno po autorizaci Partnera, ktera spociva
v kontrole, zda k pozadovanému datu zruSeni Sluzby bude fadné ukonéena pfislusna smlouva
Ugastnika Partnera. Na zakladé objednavky zfizeni sluzby odeslané piejimajicim (novym) partnerem,
spole¢nost CETIN zasild poZzadavek na autorizaci pfes objednavkové rozhrani Partnerovi (ktery je v
pozici opousténého partnera), pfiCemz Partner musi provést autorizaci poZzadavku nejpozdéji do 5
pracovnich hodin od pfijeti pozadavku, jinak je poZadavek povaZovan za neautorizovany. V tomto
pfipadé je objednavka zfizeni Sluzby s pfevodem od jiného partnera spole€nosti CETIN zamitnuta. Po
autorizaci Partnerem spole€nost CETIN potvrzuje datum, ke kterému bude Sluzba zruSena u Partnera
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(ktery je v postaveni opousténého partnera). Kazdy procesni krok je notifikovan. Pfesna specifikace
datovych udaju nutnych pro objednavku zfizeni Sluzby s prevodem od jiného partnera je uréena v
dokumentu ,Kucharka®“.

CETIN, Partner i pfejimajici partner koordinuji aktivity na své strané (v€etné autorizace Partnerem) s
dlrazem na minimalizaci vypadku sluzby a dodrzeni zavaznych Ih{it stanovenych obecné zavaznymi
pravnimi pfedpisy nebo rozhodnutim spravniho organu.

Pro ucely plnéni parametrd kvality Sluzeb dle Smlouvy se nezohledriuje doba ¢ekani na autorizaci
opousténym partnerem, doba delSi nez 9 dni od zruSeni sluzby poskytované opousténému partnerovi,
pokud je uvedena v objednavce na zfizeni Sluzby a pfipadna doba na spojena se zménou technologie
¢i konfiguraci PFipojky Ci PFistupu na jinou konfiguraci, nez byla pfed migraci.

6.2.6. Flexibilni objednavka

Partner je opravnén vramci Flexibilni objednavky umoznit spole¢nosti CETIN, aby informovala
Ugastniky Partnera o moznosti Zmény rychlosti dle ustanoveni odst. 6.2.6.1 nize nebo o moznosti
Zmény adresy dle ustanoveni odst. 6.2.6.2 niZe a v pfipadé zajmu U&astnika Partnera o realizaci Zmény
rychlosti nebo Zmény adresy a s predchozim souhlasem Ug&astnika Partnera takovy proces spoleénost
CETIN realizovala bez schvaleni Partnerem. Partner je o téchto zménach informovan v ramci notifikace
0 Uspésné realizaci sluzeb nebo reportem v rdmci domluvené periodicity.

6.2.6.1. Zmeéna rychlosti

Jedna se o proces, kdy v ramci realizace sluzby bylo zjisténo, Zze parametry sluzby neumoznuiji zfidit
objednanou rychlost a Ugastnik Partnera souhlasi s realizaci rychlosti niz8i nebo v ramci realizace
sluzby bylo zji$téno, Ze je mozné realizovat vy$$i nez objednanou rychlost a Ugastnik Partnera souhlasi
s realizaci rychlosti vysSi.

6.2.6.2. Zména adresy

Jedna se o proces, kdy v ramci realizace sluzby bylo zjisténo, Ze adresa zaslana objednavkou Partnera
je odli¥na neZ adresa pozadovana Ug&astnikem Partnera. CETIN v tomto pfipadé provede realizaci
pozadovanych sluzeb v objednavce Partnera na adrese pozadované U&astnikem Partnera v pfipadg,
Ze sluzby v objednavce Partnera jsou na adrese pozadované U&astnikem Partnera dostupné a neni
tfeba vynalozit naklady vysSi nez predpokladané pfi realizaci na adrese uvedené v objednavce.

6.2.7. Kombinace Zména rychlosti a Zména adresy
6.2.8. Objednavka prace

Slouzi pro realizaci pozadavk( Partnera na €innosti, které jsou nad ramec standardniho procesu zfizeni
sluzby a jsou uctovany hodinovou sazbou a naklady za material. Pfiklady objednavek prace:

6.2.8.1. Technické prace (na sluzbé)
= zhotoveni nového vnitfniho rozvodu v ramci budovy/arealu
6.2.8.2. Prace s KZ (na sluzbé)
= zapojeni a pfezkouSeni modemu ¢&i konfigurace dalSich zafizeni zakaznika (PC/NB).
6.2.8.3. Mistni $etfeni u Ugastnika Partnera (bez vazby na sluzbu)
6.2.8.4. Vybudovani vnitfnich rozvodl (bez vazby na sluzbu)

= jedna se o vybudovani vnitfnich rozvodl malého rozsahu (zfizeni pfipojeni objektu bez
realizace sluzby)

6.2.8.5. Uprava mistni sit& (bez vazby na sluzbu)
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»= objednani pfeloZeni telekomunikaéniho vedeni z pozemku nebo budovy, ¢i demontaz vedeni,
pokud neni jiz vyuzivané

6.2.9. Projektova podpora

Jedna se o proces, kdy Partner poZaduje v ramci objednavek na realizaci sluzeb pro Ugastnika
Partnera, aby ze strany CETINu doslo ke koordinaci pozadavkl Partnera mimo standardni proces
objednavky Partnera. Partner je povinen v pfipadé takovych pozadavk( informovat CETIN dostate¢né
pfedem s jasné a jednoznacné definovanymi pozadavky v ramci daného projektu Partnera. Na zakladé
takto sdélenych pozadavktl CETIN nasledné provede posouzeni a pfipadné nacenéni a definovani
postupu, pokud je ze strany CETINu mozné dané pozadavky feSit, a to s pfihlédnutim ke vSem
okolnostem.

7 Proces oprav sluzby (SA)
7.1. ZA&kladni charakteristika procesu

SA (Service Assurance) procesy pokryvaji kroky identifikace mimoprovozniho stavu sluzby Pfipojeni a
Pfistupu, jeho zaregistrovani nebo nahlaseni spolec¢nosti CETIN, zjiStovani pficin a obnovu
standardnich vlastnosti sluzby definovanymi postupy a v definovanych ¢asech.

7.2. Popis procesnich kroku
7.2.1. Obecné pozadavky na hlaseni poruch

7.2.1.1. Partner bude zasilat poruchova hlaseni vyhradné elektronicky, a to metodou B2B GW (SI) nebo
metodou Web Interface (WI) v zavislosti na zvoleném Typu obsluhy (Tieru).

7.2.1.2. Poruchy hlasené Partnerem spolecnosti CETIN budou pfijimany k feSeni v rezimu 24x7.

7.2.1.3. Poruchové hlaseni zasilané Partnerem spolecnosti CETIN musi obsahovat pfesnou identifikaci (ID)
sluzby PFipojeni a Pfistupu podle Pfilohy 1.1 a 1.2 specifikaci poruchy a pfiznak o vyuziti/nevyuziti
Doplnkové sluzby dodani KZ a volitelné pfiznak o vyuziti/nevyuziti instalace SZS na pfipojce FIX poté,
co bude instalace SZS ze strany spolec¢nosti CETIN dostupna; v rémci instalace SZS spole&nost CETIN
umisti SZS na pfisluSnou Pfipojku; o dostupnosti moznosti vyuZiti instalace SZS bude spoleénost
CETIN Partnera informovat oznamenim poté, co bude uvedena moznost dostupna. Pfesny vycCet
povinnych atribut(l je pfedmétem dokumentu ,Kuchafka“. Spolecnost CETIN je opravnéna poruchové
hlaSeni zasilané Partnerem odmitnout:

7.2.1.3.1. v pfipadé, ze Partner nevyuziva sluzbu Diagnostika a poruchové hlaSeni zasilané Partnerem
spole¢nosti CETIN nebude obsahovat vyplnény atribut ,Note*;

7.2.1.3.2. v pfipadé, Ze Partner vyuziva sluzbu Diagnostika a z vyhodnoceni Diagnostiky vyplyva, Ze Porucha
neni na strané spole€nosti CETIN a poruchové hlaseni zasilané Partnerem spolecnosti CETIN
nebude obsahovat vypInény atribut ,Note®.

7.2.1.4. Pfijata poruchové hlaSeni budou v systémech spoleénosti CETIN oznadena datem a asem pfijeti.
7.2.1.5. Na zakladé ID sluzby Pfipojeni a Pfistupu bude stanoven typ sluzby, urover obsluhy a mezni doba
opravy hlaSené poruchy.

7.2.1.6. Kazdé nové prichozi poruchové hlaseni na sluzbu Pfipojeni a PFistupu bude na strané spole¢nosti
CETIN porovnané s aktualné existujicimi a feSenymi poruchami, resp. aktualnim seznamem
ovlivnénych sluzeb. Pokud v tomto seznamu v danou chvili existuje tato konkrétni sluzba Pfistupu a
Pfipojeni, nové hlasena porucha nezahajuje poruchovy proces v CETIN, ale je podvazana pod existujici
poruchu a jeji feSeni se Fidi poruchovym procesem nadfizené poruchové udalosti, v ramci néhoz bude
notifikovan o vyvoji feSeni.
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7.2.1.7. Kazdé nové pfichozi poruchové hlaSeni na sluzbu Pfipojeni a Pfistupu bude na strané spole¢nosti
CETIN porovnavané s aktualné existujicimi seznamem sluzeb ovlivnénych pravé probihajici
planovanou praci PEW. Pokud v tomto seznamu v danou chvili existuje tato sluzba, nové hlasena
porucha nezahajuje poruchovy proces v CETIN, ale je podvazana pod existujici PEW a jeji feSeni se
fidi procesem nadfizené planované prace PEW, v ramci néhoz bude notifikovan o vyvoiji feSeni.

7.2.1.8. Vystavenim poruchového hlaseni Partner akceptuje zpoplatnéni vyjezdu nebo zpoplatnéni feseni
poruchového hlaseni v téch ptipadech, kdy je Porucha zplisobena zafizenim Partnera nebo U&astnika
Partnera.

7.2.1.9. V pfipadé, ze se poruchové hlaseni tyka sluzby Pfipojeni a PFistupu, u které nedoSlo k Poruse ve
smyslu Smlouvy, ale Partner pozaduje provést alternativni konfiguraci sluzby z diivoda na jeho strané
anebo pozZaduje odbornou konzultaci tykajici se sluzby, mize spoleénost CETIN uzavfit hlaseni jako
konzultaéni. Pro vylou€eni pochybnosti, takova situace se nepovazuje za Poruchu pro uc€ely ostatnich
ustanoveni Smlouvy.

7.2.2. HIaSeni poruch Partnerem v Tieru 1
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Hlaseni poruch WS sluzeb — Tier 1

Poskytovatel CETIN

Dekompozice
Poskytnuti seznamu
<« ——— — ——— Optional- — — — — — — — P sluzeb ovlivnénych [€ — P
aktudlnim stavem

CETIN sité

Diagnostiky
Optional [ Pposkytnuti funkce

Vyplri webovy formulaf < — 1 f .
pro vytvofeni NetCo TT dlag;}zfgllj pro  [€ — W
A

Ticketing
Poskytnuti funkce
> ~ vytvoreni >
poruchového listku |

naWSsluzbu a
zahdjeni jeho reseni

\ 4

Notifikace o potfebé sjedndniterminu | Webovy portal
Technika u zdkaznika NetCo

<

Interni proces
feSeni poruch
koncovych
sluzeb
poskytovanych
WS zakaznikem

Kalendar
Poskytnuti funkce
kalendare pro
moznost sjednani |
terminu navitévy |
technikav
prostorach
zékaznika

Interni NetCo
proces feSeni
poruch WS

» v
» sluzeb

Naplanuj vyjezd technika

A
y

Ticketing
Odstranéni poruchy
|@——Notifikace o uzavieni TT - mail————— nastrané NetCo, [«

uzavieni NetCo
poruchového listku

\ 4

Kz
Konfigurace KZ

Konfigurace KZ

A

A

Ticketing
| €——Notifikace o stavu Fedeni TT - mair———— Mailova notifikace [«
stavu fedenf

Faze

Obr. 3 Proces SA-Tier 1

7.2.2.1. Partner hlasi poruchu sluzby Pfipojeni a Pfistupu vyplnénim povinnych (mandatornich) tdajd na WEB
Interface (WI)

7.2.2.2. Hlasena porucha je spole¢nosti CETIN zaznamenana v internich TT systémech spole¢nosti CETIN
formou unikatniho poruchového listku (TT). Unikatni ID tohoto TT a registrovany ¢as vzniku TT budou
oznameny Partnerovi. Spole€nost CETIN zahajuje feSeni nahlaSené poruchové udalosti.

7.2.2.3. Informace o zménach stavl feSeného poruchového listku budou Partnerovi pfedavany formou
notifikaCnich oznameni na definovanou mailovou adresu.
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7.2.2.4. Spole¢nost CETIN diagnostikuje pficiny poruchové udalosti a podle povahy pfi€iny uréuje zplsob
feSeni a podnika veskeré operace vedouci k obnoveni standardniho provozniho stavu sluzby Pfipojeni
a Pristupu.

7.2.2.5. Pokud spole¢nost CETIN zjisti, Ze feSena poruchova udalost vyzaduje naplanovat vyjezd technika do
prostor U&astnika Partnera a sjednat termin navétévy s Ugastnikem Partnera, bude k tomuto Gkonu
vyzvan Partner.

7.2.2.6. Partner sjedna termin navstévy Ugastnika Partnera vyuzitim funkce Kalendai na WEB Interface (WI)
spole¢nosti CETIN.

7.2.2.7. Spole¢nost CETIN pokraguje vSemi nezbytnymi operacemi v feSeni poruchové udalosti.

7.2.2.8. Cas od zjisténi nutnosti sjednat termin navstévy do oznameni skuteéné sjednaného terminu neni
zapocitavany do doby FeSeni poruch na strané spole¢nosti CETIN.

7.2.2.9. Pokud Partner nesjedna termin navstévy technika v prostorach U&astnika Partnera do 24 hodin od
vyzvy ke sjednani, spolec¢nost CETIN ukongi FeSeni poruchové udalosti, uzavira TT ve svych systémech
a notifikuje Partnera na definovanou e-mailovou adresu.

7.2.2.10.Po obnoveni provozniho stavu sluzby Pfipojeni a Pfistupu spole¢nost CETIN uzavira TT ve svych
systémech a notifikuje Partnera na definovanou e-mailovou adresu.

7.2.3. HlaSeni poruch Partnerem v Tieru 2
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HIaseni poruch sluzeb — Tier 2

Poskytovatel CETIN

Dekompozice
Poskytnuti seznamu
€« - — — — — — — Optionalk — — — — — — — » sluzeb ovlivnénych (<€
aktudlnim stavem

CETIN sité

\ 4

Diagnostiky
Poskytnuti funkce |
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specifickou sluzbu

- —————— Optionafr — — — — — — — >

\ 4

Ticketing
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poruchového listku [
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Vytvor TT: >

\ 4

Interni proces
feSeni poruch
koncovych
sluzeb na
strané
Poskytovatele

Interni CETIN
Ticketing proces feseni
Navrhy dalsiho poruch sluzeb
[ —————Vraceni TT k fedeni / volbé smérovani———| Feleni vyZadujici [« >
kroky / rozhodnuti
zékaznika

Kalendar
Poskytnuti funkce
kalendare pro
moznost sjednani |
terminu navstévy
technikav
prostorach
zékaznika

\ 4

Sjedndvam termin navitevy———————

Kz
Konfigurace KZ

Konfigurace Kz

A
A

Ticketing
Odstranéni poruchy
[ ——  Notifikace o uzavieni T———————— nastrané CETIN,

uzavreni CETIN
poruchového listku

A

Faze

Obr. 4 Proces SA-Tier 2

7.2.3.1. Partner hlasi poruchu sluzby Pfipojeni a Pfistupu pfedanim vyplnénych mandatornich tdaji metodou
B2B GW (SI) do TT systému Spole¢nosti CETIN, kde je udalost zaznamenana formou unikatniho
poruchového listku (TT). ID tohoto TT a registrovany €as vzniku TT budou oznameny Partnerovi.
Spole€nost CETIN zahajuje feSeni nahlaSené poruchové udalosti.

7.2.3.2. Partner bude informovan o zméné stavl feSeného poruchového listku.

7.2.3.3. CETIN diagnostikuje pfi¢iny poruchové udalosti a podle povahy pFic¢iny uréuje zpUsob feSeni a podnika
veSkereé operace vedouci k obnoveni standardniho provozniho stavu sluzby.
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7.2.3.4. Pokud spole€nost CETIN zjisti, Ze feSena poruchova udalost vyZzaduje naplanovat vyjezd technika do
prostor U&astnika Partnera a sjednat termin navétévy s Ugastnikem Partnera, bude k tomuto Gkonu
vyzvan Partner.

7.2.3.5. Partner sjedna termin navstévy svého Ugastnika metodou B2B GW (SI)
7.2.3.6. Spolecnost CETIN pokracuje vSemi nezbytnymi operacemi v fe$eni poruchové udalosti.

7.2.3.7. Cas od zji$té&ni nutnosti sjednat termin navstévy do ozndmeni skuteéné sjednaného terminu neni
zapocitavany do doby FeSeni poruch na strané spole¢nosti CETIN.

7.2.3.8. Pokud Partner nesjedna termin navstévy technika v prostorach U&astnika Partnera do 24 hodin od
vyzvy ke sjednéni, spoleénost CETIN ukonéi feSeni poruchové udalosti, uzavira TT ve svych
systémech, zménu stavu pfedava metodou B2B GW (Sl)a notifikuje Partnera na definovanou e-
mailovou adresu.

7.2.3.9. Po obnoveni provozniho stavu sluzby spolec¢nost CETIN uzavira TT ve svych systémech a notifikuje
Partnera na definovanou e-mailovou adresu.

7.2.4. HlaSeni poruch Partnerem v Tieru 3
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HIaSeni poruch WS sluzeb — Tier 3
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Obr. 5 Proces SA-Tier3

7.2.4.1. Partner vyuzije doplikovou sluzbu Diagnostika pro sluzbu PFipojeni a Pfistupu, na které identifikuje
mimoprovozni stav. Na zakladé vystupu z poZadovanych diagnostik provadi Partner na své strané
komplexni zhodnoceni pfi€in mimoprovozniho stavu a rozhoduje o daldim postupu FfeSeni poruchy.

7.2.4.2. Pokud z tohoto zhodnoceni vyplyva nutnost fedeni na strané CETINu, Partner hlasi poruchu sluzby
PFipojeni a Pfistupu pfedanim vyplnénych mandatornich ddajd metodou B2B GW (SI) do TT systému
spole¢nosti CETIN, kde je udalost zaznamenana formou unikatniho poruchového listku (TT). ID tohoto
TT a registrovany €as vzniku TT budou oznameny Partnerovi. Spole¢nost CETIN zahajuje feSeni
nahlasené poruchové udalosti.
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7.2.4.3. Zmény stavu FeSeného poruchového listku budou Partnerovi predavany metodou B2B GW (SI) a dale
formou notifikaénich oznameni na definovanou mailovou adresu.

7.24.4. Pokud ze zhodnoceni provedeného Partnerem vyplyva, Ze feSena poruchova udalost vyZaduje
naplanovat vyjezd technika do prostor Ugastnika Partnera a sjednat termin navétévy s U&astnikem
Partnera, Partner bezodkladné sjednava a domluveny termin pfedava metodou B2B GW (SlI).

7.2.4.5. Spole¢nost CETIN pokracuje vSemi nezbytnymi operacemi v feSeni poruchové udalosti.

7.2.4.6. Po obnoveni provozniho stavu sluzby Spole¢nost CETIN uzavira TT ve svych systémech a notifikuje
Partnera na definovanou e-mailovou adresu.

7.3. Lh{ty a terminy procesu SA

Lhity pro feSeni oprav sluzeb PFipojeni a Pristupu se Fidi dle Pfilohy 4 — Kvalita sluzby.

8 Planované prace (PEW) a Oznameni o kratkodobém preruseni sluzby
(Kratkodoby PEW)

8.1. Zakladni charakteristika procesu Planované prace (PEW)

Spole¢nost CETIN bude pfedavat Partnerovi informace o sluzbach Pfipojeni a Pfistupu ovlivnénych
planovanymi pracemi (tato situace se nepovazuje za poruchu sluzby)

= Veskera udrzba a prace budou planovany tak, aby byl minimalizovan dopad pferuseni sluzby
na Partnera, a budou vykonavany v ¢ase mezi 24.00 az 6.00 s vyjimkou praci, které je nutno
provést v denni dobé.

» Informace o planovanych pracich PEW oznami spole¢nost CETIN dotéenému Partnerovi
nejpozdgéji 5 pracovnich dni pfed zahajenim PEW.

= Informace bude predavana bezprostfedné po dokonéeni dekompozice ovlivhénych sluzeb
Pfipojeni a Pfistupu.

= PFedavani informaci pouze o pracich s pfedpokladanym dopadem na Partnera.

= Informace o sluzbach Pfipojeni a Pfistupu ovlivnénych pldnovanou praci budou pfedavany
prostfednictvim systémového rozhrani nebo Partnerovi na definované e-mailové kontakty dle

Pfilohy 9 — Adresy a kontaktni osoby, a to pouze v pfipadé Ze ma Partner objednanou
doplrikovou sluzbu Dekompozice sluzby dle PFilohy 1.4 Doplfikové funkce OSS.

8.2.  Zakladni charakteristika procesu Kratkodobé preruSeni sluzby (Kratkodoby PEW)

Spole¢nost CETIN bude pfedavat Partnerovi informace o lokalitdch, kde dojde v ramci planovanych
praci ke kratkodobému preruseni vSech aktivnich sluzeb v ovlivnéné lokalité (tato situace se nepovazuje
za poruchu sluzby)

= VesSkera udrzba a prace budou planovany tak, aby byl minimalizovan dopad kratkodobého
pferuseni sluzby na Partnera:

o doba pferuSeni sluzby nebude pfekracovat 10 minut za kalendaini mésic v jedné
lokalité;

o pocet aktivnich sluzeb ovlivnénych jednim kratkodobym pferuSenim sluzby nepfekrodgi
50 sluzeb.

» Informace o planovaném kratkodobém preruseni dostupnosti sluzeb oznami CETIN dotéenému
Partnerovi nejpozdéji 48 hodin pfed zahajenim vlastni prace. Oznameni a prace se tykaji
vyhradné pracovnich dni.
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= Partnerovi pfedavana informace bude obsahovat definici planované prace nebo udrzby,
specifikaci ovlivnéné lokality.

» Informace o Sluzbach P¥ipojeni a PFistupu ovlivnénych planovanou praci budou predavany
Partnerovi na definované e-mailové kontakty dle Pfilohy 9 — Adresy a kontaktni osoby, a to
pouze v pfipadé Ze ma Partner objednanou doplfikovou sluzbu Dekompozice sluzby dle Pfilohy
1.4 Doplnkové funkce OSS.

= Predmétem kratkodobého preruseni sluzby jsou vzdy prace vedouci ke zlepSeni kvality
poskytovanych sluzeb, modernizace technologického feSeni poskytovanych sluzeb a typicky se
jedna o:

o Prepojeni stavajicich Ugastniki Partnera z DSLAM na tzv. vysunuty DSLAM nové
vybudovany v dané lokalité s cilem dosazeni vy$8i rychlosti pfipojeni a vy3Si
spolehlivosti sluzeb;

o Prepojeni stavajicich Ug&astnikt Partnera na nové technologické fedeni, typicky
prepojeni na nové DSL technologie, pfepojeni z metalické do optické sité;

o Migrace technologickych zafizeni zaji§tujicich poskytovani sluzby Ugastnikim
Partnera do nové pfipravenych prostor s vy$Si mirou fyzické, virtualni a provozni
bezpec&nosti sluzeb.

9 Ostatni procesy
9.1. Neobsazeno
9.2. Vyuzivani IT/OSS systémU spole¢nosti CETIN.

9.2.1. Pristupy k datdm IT/OSS systému jsou povolené pouze pro jednorazové dotazy, tykajici se jednotlivych
pozadavkl na sluzby. Hromadné robotické stahovani dat je vylou¢eno.

9.3. Neobsazeno
9.4. Proces Zakaznicky projekt sité

9.4.1. Zakaznickym projektem sité (ZPS) se rozumi typ pozadavku, kdy Partner pozaduje vycisleni nakladi
na implementaci dedikovaného technického feSeni vCetné odhadu terminl realizace na stavajicim
produktovém portfoliu spoleénosti CETIN pro lokalitu, i lokality zakaznika Partnera.

9.4.2. ZPS bude objednan specifickou objednavkou podle specifikace popsané ve Smiouvé.
9.5. Proces Zakaznického feSeni

9.5.1. Zakaznickym Fe$enim (ZR) se rozumi typ pozadavku, kdy Partner pozaduje vytvofeni cenové nabidky
a navrhu technického feSeni pro konkrétniho zakaznika a konkrétni lokalitu, &i lokality, s kterym hodla
uzavrit smluvni vztah pfipadné predlozit cenovou nabidku.

9.5.2. ZR bude objednano specifickou objednavkou podle specifikace ve Smlouvé.

10 Eskalacni procedury

» Eskalaéni procedury umoznuji Partnerovi feSit situace, kdy v ramci procesl objednani, ¢i opravy
sluzby prekroci ¢as zpracovani pozadavku na strané CETINu minimalni ¢asy garantovaného feSeni
dle definice v Pfiloze 4 — Kvalita sluzby.

= Eskalacni procedury umoznuji Partnerovi feSit situace, kdy v ramci procestl objednani, ¢i opravy
sluzby dojde k poruseni postupu v souladu se Smlouvou.
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= Vystupem eskalaéni procedury, je zajisténi feSeni pro eskalovany proces, nebo poskytnuti bliz§i
informace o feSeni procesu a jeho pfedpokladaném terminu feSeni, pokud jeho feSeni nespada do
¢asového limitu definovaného pro minimaini ¢as feseni.

automaticky systém) a to pouze v odUvodnitelnych pfipadech (Partner nema dostate¢né informace o
feSeni pozadavku a jeho pfipadném zdrzeni, ¢i terminu vyfeSeni).

» Pro eskalaci stanovuji obé Strany kontaktni pracovisté podle Pfilohy 9 — Adresy a kontaktni osoby.

11 IT/OSS Governance

Tato kapitola definuje zakladni pravidla a procesy pro vyuzivani IT/OSS podpory sluzeb v rozsahu
Referenéni nabidky a jejich obsluznych procesu.

11.1. Dostupnost IT/OSS prostredi

IT OSS prostfedi pro podporu procestl definovanych touto pfilohou bude dostupné v rozsahu 7x24 s
vyjimkou definovanych, pravidelnych maintenance windows. VesSkeré planované aktivity nad IT/OSS
prostfedim, které budou provadény v téchto maintenance windows, nevyzaduji schvaleni od Partnera,
avsak podléhaji oznamovaci povinnosti.

11.2. Maintenance windows IT/OSS prostfedi
= Maintenance windows jsou kazdy den v Case 24:00 — 06:00

* Provadéni planované prace v maintenance window bude oznamené 7 dnd pfed zahajenim
prace.

11.3. IT/OSS Incident management

Pro feSeni veskerych mimoprovoznich nebo nestandardnich stavl IT/OSS prostredi zajisti spoleénost
CETIN kontaktni pracovisté (SPOC), pracujici v rezimu 7x24, které:

= pfijme a zaznamena od Partnera hlaSeni o mimoprovoznim stavu IT/OSS prostfedi,

= zajisti pfedani hlaSeného mimoprovoznim stavu IT/OSS prostfedi do feSeni podle internich
postupt spole¢nosti CETIN,

= zajisti nezbytnou komunikaci s Partnerem v pradb&hu feSeni mimoprovoznim stavu IT/OSS
prostredi.

Pro komunikaci s kontaktnim pracovistém (SPOC) CETINu stanovi Partner jedno pracovisté na své
strang, které bude zajiStovat tuto Cinnost na strané Partnera. Jakakoliv hlaSeni od koncovych uzivatell
IT/OSS prostfedi za stranu Partnera pfimo na SPOC CETIN jsou nepfipustna a nebudou akceptovana.
Komunikace bude vedena vzdy pouze mezi SPOC Partnera a SPOC CETIN. Pro hlaseni incidentl
IT/OSS prostfedi stanovuji Strany kontaktni pracovidté podle Pfilohy 9 — Adresy a kontaktni osoby.

11.4. Zmény IT/OSS prostfedi
11.4.1. Spole¢nost CETIN

Spole€nost CETIN si vyhrazuje pravo provadét zmény na IT/OSS prostiedi, zejména sluzby B2B GW
(SI) a WEB Interface (WI). Zmény sluzby B2B GW (SI) a planovany termin jejich implementace oznami
Partnerovi ve Ihutach dle tabulky nize. Spole¢nost CETIN poskytne nezbytnou soucinnost Partnerovi
pro implementaci zmén sluzby B2B GW (SI).

Kategorie zmény Lhita pro oznameni zmény | Rozsah a forma informaci o zméné
sluzby B2B GW (Sl) | (pfed dokonéenim
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implementace na strané
CETINu)
1 3 mésice Kucharka
2 3 mésice Kucharka
3 4 mésice Kucharka
nejméné 12 mésicu Ramcovy popis zmén
) 9 mésicu Kucharka

Jednotlivé kategorie zmén B2B GW (SI) prostfedi jsou vymezeny v tabulce v ¢lanku 14 nize této pfilohy.
11.4.2. Partner

Partner miize pozadat o implementaci zmén do IT/OSS prostfedi. Spole¢nost CETIN vyhodnoti dopady
pozadované zmény bez zbyte€ného odkladu a bude tato zména technicky i komeréné realizovatelna,
poskytne nezbytnou soucinnost pro jeji implementaci.

12 Logistika KZ

Pro uUcely tohoto ¢lanku Error! Reference source not found. se pojmem ,KZ* rozumi rovnéz Specialni KZ.

12.1. Logistika KZ

12.1.1. Spoleénost CETIN po odsouhlaseni podminek zavede polozky do svého systému a zasle zpét
Partnerovi informaci o pfidéleném skladovém kaédu (ID €islo).

12.1.2. Spoleénost CETIN zasle seznam skladl CETINu, na které bude Partner na své naklady zasilat
vybrana KZ.

12.1.3. Rizeni stavu (mnoZstvi) zasob ve skladech CETINu a dostupnost KZ pro moznost realizace
pozadované sluzby je pIiné v odpovédnosti Partnera a spole¢nost CETIN nenese odpovédnost za
pfipadné vice naklady spojené s nedostatkem KZ.

12.1.4. Pokud nebude KZ, nebo jeho substitut, ve skladu CETINu dostupné, spole¢nost CETIN vraci
pozadavek na realizaci sluzby zpét Partnerovi. Dojde ke stornovani vSech pozadavkl spojenych s
doplriikovou sluzbou KZ. Informace o dostupnosti KZ bude ovéfena techniky CETINu dle realného stavu
KZ ve skladu CETINu v dobé realizace poZadavku dle terminu smluvenych Partnerem.

12.1.5. CETIN ma pravo odmitnout skladovat KZ ve vét§im mnozstvi, nez jsou prognézy poctu Pfistupl dle
NUC na obdobi 3 kalendarnich mésicu.

12.2. Logistika zavedeni do skladu CETINu

12.2.1. Dodani KZ bude Partnerem avizovano v pracovni den a to nejméné 24 hodin pfed samotnym zavozem
(e-mailem na kontaktni osobu, avizo je pfijato az potvrzenim pfijeti zpravy). Zavoz muze byt proveden
jen v pracovni dny.

12.2.2. Spole¢nost CETIN zajisti pfevzeti dodavky ve stanoveny den, nejpozdéji do 15,00 hodin.

12.2.3. Prfes dohodnuté rozhrani bude odeslana notifikace o doplnéni stavu zasob Partnerem (umozni vice
polozek v jednom dokladu na Urovefi mnoZstvi a sériové Cislo). Na zakladé této notifikace dojde k
zaloZeni objednavky v systému CETINu a zpét na dohodnuté rozhrani vracena informace o ID
objednavky. Na zakladé potvrzeni o dodani k danému ID objednavky dojde k automatickému navedeni
dodaného zbozi do systému CETINu. VSe s referenci k plivodnimu ID objednavky.
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12.2.4. Partner vystavi pfepravni list, na zakladé kterého potvrdi CETIN pocet pfepravnich oball, spravnost
a neporudenost dodavky.

12.2.5. Soucasti pfepravniho obalu bude dodaci list, na zakladé kterého CETIN provede mnozstevni kontrolu,
kontrolu stavu KZ a v pfipadé sériovatelné polozky i kontrolu sériového Cisla KZ.

12.2.6. CETIN zaSle potvrzeny dodaci list na uréenou e-mailovou adresu Partnera nejpozdéji nasledujici
pracovni den po obdrzeni dodavky a sou¢asné provede pfijem dodavky v systémech CETINu.

12.3. Logistika evidence KZ
12.3.1. Objednani sluzeb je mozné pfes standardni rozhrani, které je popsano v této pfiloze.

12.3.2. Po dodani KZ CETINem odepiSe konkrétni KZ (v pfipadé, Zze se jedna o sériovatelné KZ, pak i
konkrétni sériové &islo KZ), které bylo instalovano U&astnikovi Partnera.

12.3.3. Ukoné&eni pracovniho pfikazu a odpisem KZ se snizi skladova zasoba pfislusného KZ ve skladu
CETINu.

12.3.4. Informaci o snizeni zasoby pfislusného KZ az na uroven sériového ¢&isla a dalSi povinné atributy
Partner obdrzi formou notifikace na dohodnuté rozhrani.

12.3.5. Po prevzeti KZ od Ugastnika Partnera viozi zastupce CETINu konkrétni KZ (v pfipadé, Ze se jedna o
sériovatelné KZ, pak i konkrétni sériové Cislo KZ), do systému CETINu.

12.3.6. Informaci o vlozZeni zasoby pfisluSného KZ az na urover sériového Cisla a dalSi povinné atributy
Partner obdrzi formou notifikace na dohodnuté rozhrani.

12.4. Vraceni KZ Partnerovi

12.4.1. Pifes dohodnuté rozhrani bude zaslana informace o o¢ekavaném vraceni KZ a umoznéno automaticke
odepsani vraceného KZ ze systému CETINu. VSe s referenci k ID pozadavku (umozni vice polozek v
jednom dokladu na Uroven mnozstvi a sériovych Cisel).

12.4.2. Avizo o vyzvednuti zpétného toku KZ zasle Partner CETINu nejpozdéji dva pracovni dny pred
samotnym odvozem spole&nost CETIN vystavi pfepravni list, na zakladé kterého potvrdi Partner pocet
prepravnich obal(l, spravnost a neporusenost dodavky.

12.4.3. Soudasti prepravniho obalu bude dodaci list, na zakladé kterého odpovédny zastupce Partnera
provede mnozstevni kontrolu, kontrolu stavu KZ a v pfipadé sériovatelné polozky i kontrolu sériového
Cisla KZ.

12.4.4. Zpétny tok KZ (nadbyte&né zasoby, reklamace, KZ vracena Ugastnikem Partnera — snesena KZ) bude
realizovan na naklady Partnera, po pfedchozim avizu zastupce spole¢nosti CETIN (Pozadavek na
zpétny tok — popf. dodaci list). Partner zajisti odvoz nejpozdéji do 10 pracovnich dnd od obdrzeni aviza
0 pfipravenosti zpétného toku.

13 VZOR OBJEDNAVKY PODPURNYCH SLUZEB

1 Volba typu rozhrani CETIN B2B brany

1.1.  Webové rozhrani — Tier 1

D Webové rozhrani B2B brany a Tier 1
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D Sluzba Diagnostika

D Sluzba Dekompozice
Udaje pro vystaveni osobniho certifikatu pro pFistup do webového rozhrani

Jméno PFijmeni E-mail Telefon

1.2. Systémové rozhrani — Tier 2
D Systémové rozhrani B2B brany a Tier 2
D Sluzba Diagnostika

D Sluzba Dekompozice

Kontaktni osoba(y) Partnera pro IT integraci systémového rozhrani B2B brany

Jméno PFijmeni E-mail Telefon

1.3.  Systémové rozhrani — Tier 3
D Systémové rozhrani B2B brany a Tier 3
D Sluzba Diagnostika (povinné k Tier 3)

D Sluzba Dekompozice (povinné k Tier 3)

Kontaktni osoba(y) Partnera pro IT integraci systémového rozhrani B2B brany

Jméno PFijmeni E-mail Telefon
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2 Volba Skupiny dle urovné obsluhy

D Typ A

D Typ B
O TypC

3 Flexibilni objednavka

D Zmeéna rychlosti - snizeni
D Zména rychlosti — zvy$eni

D Zména adresy

4  Volba sluzby ZvysSena servisni podpora

D ZvysSena servisni podpora

5 Logistika koncovych zarizeni

Uvedte typy koncovych zafizeni spravovanych v ramci sluzby:

Jaké uzemi bude sluzbou pokryvano: urover kraj

Uvedte minimalni skladovou zasobu pro vSechny typy koncovych zafizeni:

Uvedte pfedpokladany mésiéni objem spravovanych koncovych zafizeni pro vdechny jejich kategorie:
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6 Zvlastni ujednani

14 Kategorizace zmén IT/OSS prostredi

Kategorie Mira dopadu Vysvétleni
Zpétné Zména se projevi na B2B rozhrani, ale neni nutna uprava na
kompatibilni strané Partnera. Proces bude fungovat dale (za pfedpokladu, ze
Uprava Partner implementoval logiku na své strané dle pokynu v

Kucharce, dodrzel doporu¢eni CETINu a neimplementoval logiku
nad ramec popsany v Kuchafce).

Partner provede opakované testy funkénosti vii¢i B2B rozhrani.
Pokud dojde k odchylce ve funkénosti, plati, Ze je zplsobena
implementaci na strané Partnera a nezaklada narok Partnera na
Casovy odklad realizace zmény ani jakoukoliv kompenzaci ze
strany CETINu.

Jedna se zejména o zmény:

= pfidani nepovinného vstupniho parametru (Partner
nemusi zasilat),

= zavedeni nové Velkoobchodni sluzby (objevi se ve
vystupu check/scan — ma byt ignorovan),

= zavedeni nového vystupniho chybového kédu (ma byt
interpretovan jako "neznama chyba" -99),

= zavedeni novych hodnot key-value parametrt ve vystupu
z CETINu (ma byt ignorovan),

= zfizeni krok( procesu, nebo vystupnich atribut(, které se
pro Partnera neprojevi, pokud o né explicitné nepozada
(pfiklad — vytvofena nova Velkoobchodni sluzba, kterou
pokud Partner objednd, zplsobi odeslani nové notifikace.
Partner, ktery tuto Velkoobchodni sluzbu
neimplementoval a neobjednal, dana notifikace

neodejde).
Zmeéna Zména Ciselnikd dle Kucharky.
variabilnich
Ciselnikd Partner provede opakované testy funkénosti vici B2B rozhrani —
2 pokud dojde k odchylce ve funkénosti, plati, Ze je zplsobena
implementaci na strané Partnera a nezaklada narok Partnera na
Casovy odklad realizace zmény ani jakoukoliv kompenzaci ze
strany CETIN.
Uprava s Uprava, ktera neni zpétné kompatibilni, ale Ize ji provést tak, aby
3 dopadem na byla zachovana funk&nost pfedchozi verze B2B rozhrani.
Partnera
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SUBJECT OF NON-DISCLOSURE

Partner, ktery nepfejde na novou verzi rozhrani, nebude mit
dostupné nové funkcionality.

Nekompatibilni Je nutna koordinace Upravy na strané CETINu a vSech partnerd,
zmeéna ktefi vyuzivaji funkénost, u které dochazi ke zméneé, spole¢né
testovani a spole¢né nasazeni na produkci. Neni mozné mit
funkéni starou a novou verzi B2B rozhrani.
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