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1 Zakladni podminky kvality Sluzby

Nezbytnou podminkou pInéni kvalitativnich parametrt dle Smlouvy je soucinnost Partnera, pfipadné
Ugastnika Partnera. Po dobu, kdy Partner, pfipadné Ug&astnik Partnera, je v prodleni s poskytnutim této
soucinnosti, se Ihty pro plnéni kvalitativnich parametr(i stavi, pfipadné se neplnéni kvalitativnich
parametrl, které je zcela nebo z¢asti zpusobeno nedostatkem soucinnosti, nepovazuje za poruseni
podminek Smlouvy.

Pro vylou€eni pochybnosti, za nedostatek soucinnosti ze strany Partnera se povazuji rovnéz pfipady,
kdy pocet novych objednavek na zfizeni Sluzeb PFipojeni a Sluzeb Pfistupu pfekro¢i hodnoty uvedené
v prognézach v poctu Sluzeb PFipojeni a Sluzeb Pfistupu, viz Pfiloha 10.

2 Popis parametru kvality

2.1.  Maximalni celkova doba zfizeni Sluzeb Pripojeni v€éetné Sluzby Pristup dle Pf¥iloh 1.1 a 1.2

2.1.1. Celkova doba zfizeni Sluzeb PFipojeni véetné Sluzby PrFistup 0100, 0250, 0500, 01000, O2000, FLY,
SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL VULA CA, nebo vcetné Sluzby
PFistup Optical VULA CA nepfesahne pro 90 % pfipadu 9 kalendainich dnu, pro 95 % pfipadd 18
kalendarnich dn(, ve 99,5 % pfipad(l 58 kalendarnich dnu. Pro ucely tohoto ustanoveni se zohledriuji
pouze sluzby zfizené na zakladé uplnych objednavek pfijatych ze strany CETINu obsahujicich spravné
udaje v pfipadech, kdy je sluzba zfizena na prostfedcich existujici technické Sité CETIN, které maji pro
predmétné Sluzby Pfipojeni a Sluzby Prfistup dostate¢nou kapacitu a odpovidajici technické parametry.
Definice doby zfizeni je uvedena v ustanoveni 2.2 nize.

2.1.2. Parametr doby zfizeni sluzeb se neaplikuje v souvislosti s Projektovou podporou definovanou v Pfiloze
3 — Pravidla a postupy a €innostmi provadénymi v jejim ramci, v€. zejména realizace objednavek.

2.2. Definice doby zfizeni a souvztaznych pojmu

2.2.1. Za zaléatek doby instalace se pro ur€eni doby trvani instalace Jednotlivé sluzby povaZuje €as pfijeti
objednavky ze strany CETINu zpGsobem stanovenym v Pfiloze 3 — Pravidla a postupy.

2.2.2. Do doby zfizeni se nezapoditava zejména ¢as:

= kdy je objednavka pfedana Partnerovi sluzby zplisobem stanovenym v Pfiloze 3 — Pravidla a
postupy z diivodu nutnosti zajistit souginnost Partnera nebo Ug&astnika Partnera, zejména z
d@vodu nutnosti sjednat termin navstévy technika CETINu u Ugastnika Partnera,

= doba mezi nejblizSim terminem navstévy technika nabidnutym Partnerovi a skuteCnym
sjednanym terminem navstévy technika,

= doba mezi sjednanym terminem navstévy technika a skute€nym terminem navstévy technika v
pfipadé, kdy se navstéva technika neuskute¢ni z divodu nikoliv na strané CETINu; za
neuskutec¢néni navstévy technika z divodd nikoliv na strané CETINu se povaZuje rovnéz
pfipad, kdy Partner nebo Ug&astnik Partnera nezajisti pfistup zaméstnance CETINu k
technickému prostfedku umisténému v prostorach Partnera nebo prostorach tfeti osoby, kam
Partner zaji$tuje pfistup, nebo pfipad, kdy Partner nebo Ugastnik Partnera nezajisti pfistup
zameéstnance CETINu ke koncovému bodu sité umisténém v prostorach uzivatele sluzby
Partnera nebo prostorach tfeti osoby, kam Partner zajistuje pfistup.

2.2.3. Za konec doby zfizeni se povazuje okamzik odeslani zpravy o aktivaci sluzby zpisobem stanovenym v
Pfiloze 3 — Pravidla a postupy.

2.2.4. Partner mGze pozadat o zfizeni sluzby v urcitém terminu pfekracujicim 9 (devét) kalendarnich dnt. V
tom pfipadé se pro ucely tohoto ustanoveni Sluzba povaZuje za zfizenou do 9 (devét) kalendarnich
dnu.
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2.3. Technickeé Setreni

2.3.1. Podil automatizovanych technickych Setfeni provedenych v dobé nepfesahujici dvé minuty dosahne
nejméné 90 %.

2.3.2. Podil manualnich technickych Setfeni provedenych do 4 (&tyf) pracovnich dnli od ukonceni
systémového technického Setfeni dosahne 90 %. Do hodnoceni se nepocita komplexni technické
Setfeni s pFipravou investi¢ni akce a Setfeni, kdy je nutna oprava nebo obnoveni prostfedku Sité CETIN,
které budou vyuzity k nové zfizenym sluzbam.

2.3.3. Podil technickych Setfeni s pozitivnim vysledkem, u kterych bude pfi nasledné instalaci zjisténa
nemoznost zfidit sluzbu z divodu chybéjici sité, nepfesahne 5 %. Zapocitavaji se pouze objednavky,
kdy nebude mozné zfidit sluzbu ani po opraveé sité ze strany CETINu.

2.4. Porucha nové ziizené sluzby

2.4.1. Podil Sluzeb P¥istup 0100, 0250, 0500, ©1000, 02000, FLY, SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO,
START, START ADSL, DSL VULA CA a Sluzeb Pristup Optical VULA CA, u kterych byla do 14 (&trnact)
kalendarnich dnl od instalace zjiSténa Porucha, nepfesahne 8 %. Z vypoctu jsou vylouceny Poruchy v
odpovédnosti Ugastnika Partnera.

2.5. Urceni doby Poruchy

2.5.1. Za zaCéatek Poruchy se pro ureni doby trvani Poruchy povazuje €as pfijeti poruchového hlaseni do
systém( CETINu jednim ze zplsobu uvedenych v Pfiloze 3 — Pravidla a postupy. Maximaini pocet
poruchovych hlaseni predanych do systému CETINu v dobé od 22 h do 6 h nesmi prekro€it 3 %
z celkového poctu poruchovych hlaseni Partnera v daném mésici.

2.5.2. Do doby Poruchy se nezapoditava zejména cas,

= kdy je poruchové hlaseni pfedano Partnerovi sluzby jednim ze zpUlsob( uvedenych v Pfiloze 3
— Pravidla a postupy z divodu nutnosti zajistit souginnost Partnera nebo Ugastnika Partnera,
zejména z divodu nutnosti sjednat termin navétévy technika CETINu u Ugastnika Partnera,

= doba mezi nejblizS§im terminem navstévy technika nabidnutym Partnerovi a skute€nym
sjednanym terminem navstévy technika,

= doba mezi sjednanym terminem navstévy technika a skute¢nym terminem navstévy technika v
pfipadé, kdy se navstéva technika neuskuteCni z divodu nikoliv na strané CETINu; za
neuskutecnéni navstévy technika z dlivodul nikoliv na strané CETIN se povazuje rovnéz pfipad,
kdy Partner nebo Ugastnik Partnera nezajisti pfistup zaméstnance CETINu k technickému
prostfedku umisténému v prostorach Partnera nebo prostorach tfeti osoby, kam Partner
zajistuje pristup, nebo pFipad, kdy Partner nebo Ugastnik Partnera nezajisti pfistup
zaméstnance CETINu ke koncovému bodu sité umisténém v prostorach uZivatele sluzby
Partnera nebo prostorach tfeti osoby, kam Partner zajidtuje pfistup.

2.5.3. Porucha je ukon&ena zprovoznénim Jednotlivé sluzby, ktera byla v PoruSe, a pfedanim notifikace o
vyfeSeni Poruchy Partnerovi jednim ze zplsobl uvedenych v Pfiloze 3 — Pravidla a postupy.

2.5.4. PreruSeni poskytovani Jednotlivé sluzby z divodu planovanych praci nebo udrzby, které bylo v souladu
se Smlouvou pfedem oznameno Partnerovi, se nepovazuje za Poruchu a do vypoctu délky Poruchy
Jednotlivé sluzby se nezapocitava. Veskera udrzba a prace budou planovany tak, aby byl minimalizovan
dopad na preruseni sluzby.

2.5.5. Za Poruchu se nepovazuje zejména:

= porucha na vnitinim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé spole€nosti
CETIN;

SMLOUVA O PRISTUPU K VEREJNE PEVNE KOMUNIKACNI siTI VULA

4/7




SUBJECT OF NON-DISCLOSURE

» porucha zplsobena vypadkem napadjeni, které nezajistuje spolec¢nost CETIN, pfipadné poruchy
zpusobené opravnénym provozovatelem nebo cinnosti vykonavanou osobou Partnerem
povéfenou.

2.6. Maximalni délka Poruchy Sluzby Pfipojeni véetné Sluzby Pristup k Sirokopasmovym sluzbam

2.6.1. Casovy limit pro odstranéni Poruchy Sluzby Pfipojeni véetné Sluzby PFistup 0100, 0250, 0500, 01000,
02000, FLY, SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL VULA CA, nebo
vCetné Sluzby Pristup Optical VULA CA uruje Partner zafazenim Sluzby PFipojeni vCetné nékteré
Sluzby Pfistup k Sirokopasmovym sluzbam (uvedenym v objednavce zfizeni nebo zmény sluzby) do
skupiny A, B nebo C postupem dle Pfilohy 3.

2.6.2. V pfipadech bez nutnosti vyjezdu technika CETINu, nepfesahne doba trvani Poruchy 3 hodiny v 80 %
pfipadl, 12 hodin v 90 % pfipadl a 18 hodin v 99 % pfipadu.

2.6.3. U Poruch s nutnosti vyjezdu technika CETINu, nepfesahne doba trvani Poruchy 26 hodin u 90 %
pFipadl skupiny A a 85 % pfipadu skupiny B; 30 hodin u 75 % pfipadt skupiny C Sluzby Pfistup 0100,
0250, 0500, 01000, 02000, FLY, SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL
VULA CA a Sluzby P¥istup Optical VULA CA. Dale nepfesahne pro vSechny skupiny A, B a C 68 hodin
pro 90 % pfipadd.

V pfipadé sluzby Pfistupu GO PLUS, neni-li zafazena do skupiny A, B nebo C postupem dle Prilohy 3,
bude porucha u 70 % pfipadlu odstranéna do 24 pracovnich hodin od okamziku zjisténi poruchy
CETINem, ne v8ak dfive nez v pracovni den bezprostfedné nasledujici po dni zjiSténi poruchy
CETINem; pracovnimi hodinami se pro vylou€eni pochybnosti rozumi doba od 9:00 do 17:00 hod od
pondéli do patku mimo statni svatek Ci ostatni svatek ve smyslu zakona €. 245/2000 Sb., o statnich
svatcich, o ostatnich svatcich, o vyznamnych dnech a o dnech pracovniho klidu, ve znéni pozdéjSich
predpisQ.

2.6.4. Podil Poruch opakujicich se do 30 (tficet) kalendarnich dnl na stejné sluzbé u stejného koncového
bodu sité nepfesahne 7 %.

2.6.5. Pocet Poruch za kalendaini mésic nepfesahne 2,1 % z poctu aktivnich Sluzeb Pristupu.

2.6.6. Pokud by naklady na opravu pfesahly pétinasobek ro¢ni uhrady za poskytovani sluzby, mize CETIN
opravu odmitnout. Tim je dan dlvod pro ukoncéeni provozovani sluzby ze strany CETINu.

2.6.7. V pfipadech, kdy neni odstranéni Poruchy Sluzby Pfipojeni v€etné Sluzby Pfistup 0100, 0250, 0500,
01000, 02000, FLY, SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL VULA CA,
nebo vcetné Sluzby Pristup Optical VULA CA provedeno do 25 dnu, neni v daném mésici cena pfislusné
Sluzby Pfipojeni véetné Sluzby Pristupu 0100, 0250, ©O500, 01000, 02000, FLY, SPRINT, GRANT,
RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL VULA CA, nebo v&etné Sluzby P¥istup Optical VULA
CA uctovana.

2.7.  Navstéva technika CETINu u Uéastnika Partnera

2.7.1. Prvni volny termin technika CETINu nabizeny U&astnikovi Partnera pro zfizeni Jednotlivé sluzby musi
byt do 6 (Sest) kalendafnich dnt pro 80 % pfipadu.

2.7.2. Prvni volny termin technika CETINu nabizeny Ug&astnikovi Partnera pro opravu Jednotlivé sluzby musi
byt do 30 hodin pro 80 % pfipadu.

2.7.3. Dohodnuté &asové rozmezi navétévy u Uéastnika Partnera musi byt dodrzeno u 85 % ptipadu.

2.7.4. Nefunk&nost funkce kalendafe provozované CETINem nepfekro€i v uhrnu 12 hodin (v pracovni dny v
dobé od 7 h do 22 h) v kalendafnim mésici a doba jednoho pfipadu nefunkénosti kalendafe nepfesahne
4 hodiny.
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2.8. Dostupnost objednavkového systému a dopliikovych funkci OSS
2.8.1. Objednavkovy systém (Vstup objednavky)

Nefunkénost funkce sytému pro pfijimani objednavek — Vstup objednavky prostfednictvim SI/WI
rozhrani provozované spole¢nosti CETIN nepfekro¢i v uhrnu 12 hodin (v pracovni dny v dobé od 7 h
do 22 h) v kalendafnim mésici a doba jednoho pfipadu nefunkénosti nepfesahne 4 hodiny.

2.8.2. Scan/Check

2.8.2.1. Nefunkénost funkce pro ovéfeni dostupnosti sluzby Scan/Check provozované spole¢nosti CETIN
neprekroCi v uhrnu 12 hodin (v pracovni dny v dobé od 7 h do 22 h) v kalendafnim mésici a doba
jednoho pfipadu nefunkénosti nepfesahne souvisle 4 hodiny.

2.8.2.2. Reakéni doba funkce pro ovéreni dostupnosti sluzby Scan/Check provozované spole¢nosti CETIN
pro dotazy vznesené v ramci 1 (jedné) celé hodiny (i) pro pocet dotaz(i v rozmezi 1 az 1.600 dotazu
nepfekroCi 5 s (pét sekund) u 90 % (devadesati procent) dotazu, (ii) pro pocet dotazd v rozmezi
1.601 az 2.600 dotazd nepiekroCi 9 s (devét sekund) u 90 % (devadesati procent) dotazl. Do
vyhodnoceni se nezahrnuji ty hodiny, v jejichz ramci poéet vznesenych dotazl prekroci 2.600.

Pro uc€ely vyhodnoceni se zahrnuji pouze celé hodiny v ramci doby od 7:00 do 22:00 v pracovni dny
s tim, Ze kazda hodina se zahrnuje pravé 1x (jedenkrat).

2.8.3. Ticketing

Nefunkénost funkce Ticketing pro nahlaseni poruch provozované CETINem nepfekro€i v uhrnu 12 hodin
(v pracovni dny v dobé& od 7 h do 22 h) v kalendafnim mésici a doba jednoho pfipadu nefunk&nosti
nepfesahne 4 hodiny.

2.8.4. Diagnostika, Dekompozice

Nefunkénost systému Diagnostika sluzeb, resp. Dekompozice sluzeb ovlivnénych vypadkem na strané
provozované CETINem nepfekro¢i v uhrnu 12 hodin (v pracovni dny v dobé od 7 h do 22 h) v
kalendafnim mésici a doba jednoho pfipadu nefunkénosti nepfesahne 4 hodiny. Pro vylouéeni
pochybnosti, pInéni se posuzuje u kazdého systému oddélené.

2.8.5. Pro vylou€eni pochybnosti, vySe uvedené parametry kvality jsou dohodnuty jako minimalni. CETIN
vynalozi pfiméfené Usili v zajmu toho, aby Sluzby byly poskytnuty i v rozsahu nad ramec téchto
parametru.

2.9. Spolehlivost fungovani Sluzby Pripojeni véetné Sluzby Pfistup 0100, 0250, 0500, 01000, 02000,
FLY, SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL VULA CA, nebo véetné
Sluzby Pristup Optical VULA CA

2.9.1. Minimalni spolehlivost fungovani Sluzeb Pfipojeni v&etné Sluzby Pfistup 0100, 0250, ©500, 01000,
02000, FLY, SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL VULA CA nebo
v€etné Sluzby Pfistup Optical VULA CA za kalendaini mésic je 98,5 %. Spolehlivost fungovani sluzby
se vyjadfuje jako procentualni dostupnost Sluzby Pfipojeni v&etné Sluzby Pfistup 0100, 0250, 0500,
01000, 02000, FLY, SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL VULA CA
nebo v&etné Sluzby Pristup Optical VULA CA v kalendainim mésici.

2.9.2. Do vyjadfeni spolehlivosti Sluzby neni zapoc€itdan €as planovanych odstavek sité a souvisejicich
technologii.

2.10. Lhuta pro prevod Sluzby mezi partnery

2.10.1.Doba pfevodu Sluzby mezi partnery v pfipadé Sluzby Pfistup 0100, 0250, 0500, O1000, 02000, FLY,
SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS GO, START, START ADSL, DSL VULA CA, nebo vcetné Sluzby
PFistup Optical VULA CA nepfesahne 9 kalendarnich dnu. Pro ucely tohoto ustanoveni se nezohledriuje
doba do obdrZeni zpravy o autorizaci opousténym partnerem a doba pfevysujici 9 dni, pokud je uvedena
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v objednavce migrace, a pfipadna doba spojena se zménou technologie &i konfigurace Pfipojeni i
Sluzby PFistup na jinou konfiguraci. Toto ustanoveni se vztahuje pouze na zmény Partnera realizované
na zakladé uplnych zadosti pfijatych ze strany CETINu obsahujicich spravné Udaje a odeslanych
pfedepsanym postupem.

2.10.2.Parametr doby pfevodu sluzby mezi Partnery se neaplikuje v souvislosti s Projektovou podporou
definovanou v Pfiloze 3 — Pravidla a postupy a ¢innostmi provadénymi v jejim ramci.

2.11. Lhata pro zménu typu Velkoobchodni sluzby
2.11.1.Neobsazeno.

2.11.2.Doba zmény typu velkoobchodni sluzby nepfesahne 9 kalendarnich dnu. Pro Ucely tohoto ustanoveni
se nezohledfiuje pfipadna doba spojena se zménou technologie ¢&i konfigurace PFipojeni i Sluzby
PFistup na jinou konfiguraci, nez byla pfed migraci a zohledfiuji se pouze zmény Partnera realizované
na zakladé uplnych zadosti pfijatych ze strany CETINu obsahujicich spravné Udaje a odeslanych
pfedepsanym postupem.

2.11.3.Parametr doby zmény typu velkoobchodni sluzby se neaplikuje v souvislosti s Projektovou podporou
definovanou v Pfiloze 3 — Pravidla a postupy a ¢innostmi provadénymi v jejim ramci, v€. zejména
realizace objednavek.

2.11.4.Do doby zfizeni se nezapocitava zejména:

= doba kdy je objednavka pfedana Partnerovi sluzby zpisobem stanovenym v PFiloze 3 — Pravidla
a postupy z ddvodu potfeby zajistit souinnost Partnera nebo U&astnika Partnera, zejména se
jedna o souginnost spoéivajici ve sjednani terminu navstévy technika CETINu u Ugastnika
Partnera,

= doba mezi nejbliz§im terminem navstévy technika nabidnutym Partnerovi a skutenym sjednanym
terminem navstévy technika,

= doba mezi sjednanym terminem navstévy technika a skute¢nym terminem navatévy technika v
pfipadé, kdy se navstéva technika neuskuteéni z davodd nikoliv na strané CETINu; za
neuskute¢néni navstévy technika z davodi nikoliv na strané CETINu se povazuje rovnéz pfipad,
kdy Partner nebo Ugastnik Partnera nezajisti pfistup zaméstnance CETINu k technickému
prostfedku umisténému v prostorach Partnera nebo prostorach treti osoby, kam Partner zajistuje
pFistup, nebo pfipad, kdy Partner nebo Ugastnik Partnera nezaijisti pfistup zaméstnance CETINu
ke koncovému bodu sité umisténému v prostorach uzivatele sluzby Partnera nebo prostorach treti
osoby, kam Partner zajiStuje pfistup.

2.12. Neobsazeno
2.13. Vyhodnoceni parametra kvality

2.13.1.Splnéni parametr( kvality s vyjimkou ustanoveni 2.7.1 se posuzuje a vyhodnocuje za kalendarni mésic.
Parametry uvedené v ustanoveni 2.7.1 se vyhodnocuji za kalendafni rok.

2.13.2.Dodrzeni parametrli kvality se vyhodnocuje spoleéné pro Sluzbu Pfipojeni v€etné Sluzby Pfistup 0100,
0250, 0500, 01000, O2000, FLY, SPRINT, GRANT, RUN, GO PLUS, GO, START, START ADSL, DSL
VULA CA a pro Sluzbu Pfipojeni k siti v€etné Sluzby Pfistup Optical VULA CA.

2.13.3.Kazda Instalace/ Porucha/ Technické Setfeni je vyvhodnocovana za obdobi, kdy byla dokonéena, resp.
uzavfiena.

2.13.4.Z hodnoceni jsou vylou€eny instalace, Poruchy a technicka Setfeni ukoncena v kalendarnich tydnech
¢.52,53a1.
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