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1 Zakladni podminky kvality
1.1 Tato pfiloha popisuje kvalitativni parametry zfizeni a oprav Sluzeb.
1.2 Nezbytnou podminkou pInéni kvalitativnich parametrt dle Smlouvy je souginnost Partnera,

pfipadné Ugastnika Partnera. Po dobu, kdy Partner, pfipadn& Ugastnik Partnera, je
v prodleni s poskytnutim této soucinnosti, se Ihuty, resp. doby, pro pinéni kvalitativnich
parametrd stavi, pfipadné se neplnéni kvalitativnich parametrq, které je zcela nebo z¢asti
zpusobeno nedostatkem soucinnosti, nepovazuje za poruseni podminek Smiouvy.

2 Popis parametri kvality
21 Maximalni doba zfizeni nebo provedeni Zmény Sluzby.
211 Doba zfizeni nebo provedeni Zmény Sluzby Carrier Ethernet Access a Carrier TDM

Access nepresahne pro devadesat (90) % pfipadu devét (9) kalendarnich dnd. Pro ucely
tohoto odstavce se (i) nezohlednuji Sluzby zfizované postupem dle odst. 2.2.4 této pfilohy,
(ii) zohlednuji pouze Sluzby zfizené na zakladé uplnych objednavek pfijatych ze strany
spole¢nosti CETIN obsahujicich spravné udaje, a to v pfipadech, kdy je Sluzba zfizena na
prostfedcich existujici technické sité spolecnosti CETIN, které maji pro pfedmétny Pfistup
ke koncovému useku dostateCnou kapacitu a odpovidajici technické parametry; pro
vylou€eni pochybnosti se pro tyto uCely za existujici technickou sit' spole€nosti CETIN
nepovazuji vnitini rozvody. Definice doby zfizeni je uvedena v odst. 2.2 této pfilohy.

21.2 Partner ma moznost pozadat spole¢nost CETIN o zfizeni nebo provedeni Zmény Sluzeb
Carrier Ethernet Access a Carrier TDM Access, ve zrychleném reZimu prostfednictvim
doplrikové sluzby Express Set Up dle Prilohy 1 - Podminky Sluzby. V tomto pfipadé se za
limitni dobu zfizeni povazuje doba uréena pfislusnou variantou doplfikové sluzby Express
Set Up.

213 Za absenci soucinnosti ze strany Partnera se povaZuje rovnéz pfipad, kdy skutecny pocet
objednavek zfizeni Sluzeb Pristupu ke koncovym Usekim prekro¢i prognézu tohoto poctu
o dvacet (20) a vice % dle Pfilohy 9 — O¢ekavané objemy Sluzeb.

2.2 Definice doby zfizeni a souvztaznych pojmu

221 Za zacatek doby instalace se pro ur€eni doby trvani instalace Sluzby povaZuje €as pfijeti
objednavky ze strany spole¢nosti CETIN zplisobem stanovenym v PFiloze 10 — Pravidla a
postupy.

222 Do doby zfizeni se nezapocgitdva zejména:

a) Cas, kdy je objednavka vracena Partnerovi z divodu nutnosti zajistit soucinnost
Partnera nebo Ucastnika Partnera, zejména z divodu nemoZnosti sjednat termin
navstévy technika spole¢nosti CETIN (,technik®) u UCastnika Partnera;

b) doba mezi nejbliz§im terminem navstévy technika nabidnutym Ug&astnikovi Partnera a
skute€nym sjednanym terminem navstévy technika;

c) doba mezi sjednanym terminem navstévy technika a skutenym terminem navstévy
technika v pfipadé, kdy se navstéva technika neuskutecni z divodud nikoliv na strané
spoleénosti CETIN; za neuskute¢néni navstévy technika z divodl nikoliv na strané
spoleg¢nosti CETIN se povazuje rovnéz pripad, kdy Partner nebo Ugastnik Partnera
nezajisti pfistup zaméstnance spole¢nosti CETIN, resp. technika k technickému
prostfedku umisténému v prostorach Partnera nebo v prostorach treti osoby, kam
Partner zajistuje pfistup, Partner nebo Ug&astnik Partnera nezaijisti ptistup zaméstnance
spole¢nosti CETIN, resp. technika ke Koncovému bodu sité umisténému v prostorach
uzivatele sluzby Partnera nebo prostorach tfeti osoby, kam Partner zajistuje pfistup.

223 Za konec doby zfizeni se povazuje okamzik odeslani zpravy o aktivaci Sluzby zplsobem
stanovenym v P¥iloze 10 — Pravidla a postupy.

224 Partner nebo Ugastnik Partnera muze pozadat o zfizeni Sluzby v uréitém terminu
prekradujicim vySe uvedené pozadované doby. V tom pfipadé se Sluzba povazuje za
fadné zfizenou v posledni den vySe uvedené pozadované doby.
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225 Pro prelozeni a / nebo pfemisténi Koncového bodu Sluzby a pro Zménu Sluzby plati
analogicky ujednani obsazena ve vyse uvedenych odstavcich tohoto ¢lanku této prilohy.

2.2.6 Casovy limit pro dobu zfizeni Sluzby uvedeny v odst. 2.1 se nevztahuje na objednavky,
kdy je nutné navy3eni kapacit sité vystavbou.

23 Ovérovani moznosti zfizeni Sluzby na metalickém vedeni

2.3.1 Doba ovéfeni moznosti zfizeni Sluzby, ktera ma byt zfizena po metalickém vedeni, véetné

ovéfeni prostfednictvim technického Setfeni a pfedani zpravy o jeho vysledku Partnerovi,
nepfesahne pro devadesat (90) % pfipadl tfi (3) pracovni dny od okamziku pfijeti
objednavky ze strany spole¢nosti CETIN zpusobem stanovenym v Pfiloze 10 — Pravidla a

postupy.
24 Porucha Sluzby
241 Podil instalaci Sluzby, u kterych byla do tficeti (30) kalendafnich dnd od instalace zjisténa

porucha nepfesahne sedm (7) %. Z vypoctu dle predchozi véty jsou vylouCeny poruchy
zpusobené Partnerem a / nebo jeho zakaznikem, resp. U¢astnikem Partnera.

2.4.2 Casovy limit pro odstranéni poruchy Sluzby ¢&ini dvacet &tyfi (24) hodin pro devadesat
(90) % pfipadd.
243 Partner ma moznost zvolit pro jednotlivé Pfistupy ke koncovym tsekdm individualni uroven

Sluzeb (SLA) dle Ptilohy 13 - SLA. Casové limity opravy vybranych SluZeb Carrier Ethernet
Access a Carrier TDM Access se zvolenou individualni Urovni Sluzby, se v tomto pfipadé
urcuji pfislusnou variantou SLA.

244 Podil poruch opakujicich se do tficeti (30) kalendafnich dnli na stejné Sluzbé u stejného
Koncového bodu sité nepfesahne sedm (7) %.

245 Pocet poruch za kalendafni mésic nepfesahne pét (5) % z poctu aktivnich Sluzeb.

25 Definice doby poruchy a souvztaznych pojmi

251 Za zacCatek poruchy se pro urCeni doby trvani poruchy Sluzby povazuje Cas pfijeti

poruchového hlaseni do systému spole€nosti CETIN (jejiho ohlaseni Partnerem)
pfislusnym zpusobem uvedenym v Pfiloze 10 — Pravidla a postupy.

252 Do doby opravy poruchy se nezapocitava zejména:

a) Cas, kdy je poruchove hlaseni vraceno Partnerovi z divodu nutnosti zajistit soucinnost
Partnera nebo Ucastnika Partnera, napf. z divodu nemoZznosti sjednat termin navstévy
technika spole¢nosti CETIN u Uc¢astnika Partnera;

b) doba mezi nejbliz§im terminem navstévy technika nabidnutym Partnerovi a skuteénym
sjednanym terminem navstévy technika;

c) doba mezi sjednanym terminem navstévy technika a skute€nym terminem navstévy
technika v pfipadé, kdy se navstéva technika neuskute¢ni z ddvodl nikoliv na strané
spolec¢nosti CETIN; za neuskute¢néni navstévy technika z diivodl nikoliv na strané
spoleénosti CETIN se povazuje rovnéz pripad, kdy Partner nebo Ugastnik Partnera
nezajisti pfistup zaméstnance spole¢nosti CETIN, resp. technika k technickému
prostfedku umisténému v prostorach Partnera nebo prostorach tfeti osoby, kam Partner
zajistuje pristup, Partner nebo Ugastnik Partnera nezajisti pristup zaméstnance
spole¢nosti CETIN, resp. technika ke Koncovému bodu sité umisténém v prostorach
uzivatele sluzby Partnera nebo prostorach tfeti osoby, kam Partner zajistuje pfistup.

253 Porucha je ukon¢ena zprovoznénim Sluzby, ktera byla v poruse, a pfedanim notifikace o
vyreSeni poruchy Partnerovi jednim ze zplsobl uvedenych v Pfiloze 10 — Pravidla a
postupy. Pro uréeni doby trvani poruchy Sluzby se za ukonéeni poruchy povaZuje €as
predani této notifikace Partnerovi.

254 Celkova doba poruchy se stanovuje ¢asem od fadného nahladeni poruchy v souladu s
Pfilohou 10 — Pravidla a postupy Partnerem do doby ukon¢eni poruchy a odectenim souctu
vS§ech dob pfipadajici na tzv. aviza, tedy dob, kdy spole¢nost CETIN ¢ekala na reakci od
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Partnera nebo Ug&astnika Partnera, resp. uZivatele sluzby Partnera.

255 Preruseni poskytovani Sluzby z ddvodu planovanych praci nebo udrzby je takové
preruseni poskytovani Sluzby, které bylo v souladu se Smlouvou pfedem oznameno
Partnerovi, a nepovazuje za poruchu Sluzby a do vypoltu délky poruchy Sluzby se
nezapocitava.

2.5.6 Za poruchu Sluzby se dale nepovaZzuje:

a) porucha na vnitfnim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které neni ve spravé
spole¢nosti CETIN,

b) porucha zplUsobena vypadkem napajeni, které nezaijistuje spole¢nost CETIN.

257 Pokud by naklady na opravu pfesahly trojnasobek ro€ni Uplaty za provozovani Sluzby dle
Smlouvy, je spole¢nost CETIN opravnéna opravu odmitnout. Tim je dan divod pro
ukoné&eni provozovani Sluzby, tzn. odstoupeni od Smlouvy v rozsahu takové Sluzby, ze
strany spole¢nosti CETIN.

2.5.8 Pfi pferuseni provozu Sluzby z dlvodu poruchy trvajici nepretrzité déle nez dva (2)
kalendafni dny, pokud za poruchu majici za nasledek pferudeni provozu Sluzby Partner
neodpovida, snizi spole¢nost CETIN v ramci reklamacniho fizeni cenu za pouzivani
Sluzby o 1/30 za kazdy den pferuSeni provozu Sluzby.

2.5.9 Pfedpokladem pro pfiméfené sniZzeni ceny uvedené v odst. 2.5.8 této pfilohy je skutecnost,
Ze Partner bez zbyteéného odkladu uvédomi spole€nosti 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 Ihita se pocita ode dne, kdy Partner oznamil
spole¢nosti CETIN poruchu postupem dle Smlouvy.

2510 Ujednani v odst. 2.5.8 a 2.5.9 této pfilohy neplati, pokud je u jednotlivé Sluzby Stranami
sjednané SLA (Service Level Agreement), které stanovi jinak.

2.6 Dostupnost objednavkového systému a doplitkovych funkci OSS

2.6.1 Nefunkénost systému pro pfijimani objednavek (Objednavkovy systém — Vstup

objednavky) prostfednictvim SI/WI rozhrani provozované spole€nosti CETIN nepfekrodi
v uhrnu patnact (15) hodin v jednom (1) kalendafnim mésici.

2.6.2 Nefunkénost funkce Scan/Check pro ovéfeni dostupnosti Sluzby provozované spole¢nosti
CETIN nepfekroci v uhrnu patnact (15) hodin v jednom (1) kalendafnim mésici.

26.3 Nefunkénost systému Ticketing pro nahlaSeni poruch provozované spole¢nosti CETIN
neprekroCi v uhrnu patnact (15) hodin v jednom (1) kalendafnim mésici.

26.4 Nefunkénost systému Dekompozice sluzeb ovlivnénych vypadkem na strané spolecnosti
CETIN provozované spolecnosti CETIN neprfekro¢i v uhrnu patnact (15) hodin v jednom
(1) kalendafnim mésici.

2.6.5 Nefunkénost diagnostiky poruch provozované spoleénosti CETIN nepfekro&i v uhrnu
patnact (15) hodin v jednom (1) kalendafnim meésici. Za nefunk&nost neni povazovan
nekompletni vysledek diagnostiky poruch, ktery byl zplsoben upfednostnénim
zakaznického provozu v siti pfed provozem diagnostiky.

2.7 Vyhodnoceni parametra kvality
271 Parametry kvality se vyhodnocuji za jeden (1) kalendaini mésic.
2.7.2 Kazda instalace / porucha / technické Setfeni je vyhodnocovana v obdobi, kdy byla

dokonc&ena, resp. uzaviena.
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