Pfiloha ¢.2D — Ujednani o Grovni datowych sluzeb

Priloha ¢. 2D — Ujednani o arovni datovych sluzeb

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby s odbornou péci a s vyuzitim posledniho stavu techniky.
Poskytovatel zajisti dodrzovani Kvalitativnich ukazatell sluzby (dale jen ,Kvalitativni ukazatele®) pokud
neni sjednano jinak.

1. Smluvni pokuty

Pfi zjistovani, zda byly dodrZzeny Kvalitativni ukazatele, nebudou brany v Gvahu pro Poskytovatele
neprfiznivé hodnoty:
a) vzniklé v dusledku nedodrZeni povinnosti ze strany Uéastnika (at' jiZz vyplyvajicich ze
zakona nebo ze Smlouvy) nebo

b) vzniklé v dusledku jakékoliv udalosti nebo okolnosti, jiz nemohl Poskytovatel rozume
pfedpokladat a jez je zcela mimo jeho kontrolu.

V pfipadé nesplnéni kvalitativniho ukazatele je U&astnik opravnén vyuétovat Poskytovateli smiuvni

pokutu, jejiz vyse bude vypoétena podle tabulky u konkrétni sluzby a urovné parametru dle &lanku 2
této prilohy, a to za kazdy jednotlivy pfipad nedodrzeni kvalitativniho parametru.

2. Kvalitativni ukazatele datovych sluzeb

V Priloze €.1 Smlouvy jsou v definici jednotlivych sluzeb uvedeny kvalitativni ukazatele (parametry),
ktere se na danou sluzbu vztahuji.

2.1. Dostupnost

Definice

« Kvalitativni parametr Dostupnost znamena ve vztahu k Dil¢i sluzbé v procentech
vyjadfenou pomérnou dobu, kdy na sluzb& neni zavada, ku dobé trvani daného
kalendainiho mésice.

Pfi hodnoceni garantovanych parametri se nezapocitava:
a) doba, kdy je vypadek zplsoben Ucastnikem, Cinnosti vykonavanou osobou
Utastnikem povéfenou, nebo diivodem na strané Ucastnika (napf. poruchou na
vnittnim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které je majetkem Ugastnika a
neni smluvné udrZovano Poskytovatelem)

b) doba, po kterou odstranéni vypadku brani neposkytnuti soucinnosti ze strany
Ucastnika

c) doba &ekani na provéfeni funké&nosti technickych prostiedki Uéastnika

d) doba mimofadnych vyluk provozu

e) doba vypadku zpusobeného vy$si mocl,

Urovné
99,000% Sankce za nedodrzeni garantované dostupnosti

99,300% Sankce za nedodrZeni garantované dostupnosti
99,500% Sankce za ne.dodrzeni garantované dostupnosti
99,600% Sankce za nedodrZeni garantované dostupnosti
99,900% Sankce za nedodrzenl garantovane dostupnosti

99,990% Sankce za nedodrzeni garantované dostupnosti
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Priloha ¢ 2D - Ujednani o Grovni datovych sluzeb

Pokuty

Definovana
minimalni Vyse smluvni pokuty
hodnota
99,000% 0,05*R* mésiéni cena poskytované sluzby
99,300% 0,07*R* mésiéni cena poskytované sluzby
99,500% 0,08*R* mési¢ni cena poskytované sluzby
99,600% 0,085*R* mésicni cena poskytované sluzby
99,900% 0,1*R* mési¢ni cena poskytované sluzby
99,990% 0,2*R* mésicni cena poskytované sluzby

¢« R = definovana minimalni hodnota dostupnosti - hodnota skute¢né dosazena
(v % zaokrouhleno nahoru na tfi desetinna mista)

e Maximaini vySe smiuvni pokuty je rovna pravidelného mésiéniho poplatku za
dotcenou sluzbu

3. Ostatni ujednani

3.1.

3.2.

3.3.

3.4,

3.5.

Ugastnik poskytne Poskytovateli v nezbytném rozsahu (a v zavislosti na charakteru incidentu ¢
zavady) veSkerou soucinnost, jeZ je potfebna k dodrzeni zavazk( Poskytovatele na zaklade
tohoto Ujednani o drovni sluzeb (tj. k dodrzeni Kvalitativnich ukazatell), zejména pak veskeré
nezbytné informace a pfistup do viastnich prostor. Ué&astnik bude rovn&Zz v dostateéném
predstihu Poskytovatele informovat o veSkerych opatfenich na své strané, jez by mohly mit vliv
na poskytovani sluzeb dle této Smiouvy, zejména pak ve vztahu k predpokladanému rozsahu
vyuZiti sluzeb ze strany Ugastnika a softwarovym a hardwarovym aplikacim a zafizenim
Ucastnika.

V pfipadé, Ze bude Poskytovateli nahlaSen incident &i zavada, které se nepotvrdi byt incidentem
¢ zavadou, Ucastnik uhradi ptiméfené naklady, jez Poskytovatel v souvislosti s nahlasenym
incidentem i zavadou vynaloZil (tj. zejména naklady na analyzu a vyhodnoceni incidentu ¢i
zavady a veskeré ostatni aktivity s tim souvisejici).

Poskytovatel bude nepfetrzité méfit veskeré Kvalitativni ukazatele, vést prokazatelnym zplsobem
evidenci o téchto mé&fenich a zpracovavat vykazy (resp. udrZzovat informace s moznosti prohlizeni
on-line), pfehledy a vystupy z mé&feni a provozniho sledovani tak, aby z nich byla ziejma uroven
pinéni Kvalitativnich ukazateli. Poskytovatel zajisti Gplnost, spravnost a pravdivost takové
evidence, vykazu a vystupl a bude udrZovat tyto informace na svych nosi¢ich dat po dobu trvani
Smiouvy, nepotvrdi-li U€astnik pisemneé Poskytovateli, Ze je nadale neni povinen uchovavat (s
pfipadnym vymezenim rozsahu).

Do patnacti (15) dni od konce kazdého kalendainiho mésice Poskytovatel zpfistupni UzZivateli
souhrnné vykazy a pfehledy pinéni Kvalitativnich ukazatelt v pravé uplynulém kalendainim
mésici. V téchto vykazech a prehledech bude rovnéZ specifikovan vypoéet smiuvnich pokut
uplatniteinych v dusledku nespinéni Kvalitativnich ukazatelu. V pfipadé, Zze ma UzZivatel
opravnéné pochybnosti o Uplnosti, spravnosti &i pravdivosti takovychto vykazl &i prehledd, je
Poskytovatel povinen dolozit zde uvedené Udaje dodateénymi udaji tak, aby umoznil jejich
ovéfeni z téchto hledisek. '

Zadné ustanoveni Smlouvy neomezuje moznost Ugastnika sledovat dodrzovani Kvalitativnich
ukazatell a provadét viastni nezavislé méfeni Kvalitativnich ukazatell, k ¢emuz Poskytovatel
zajisti nezbytnou soucinnost.
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Pfiloha ¢ 2H — Ujednani o trovni hlasovych sluzeb

Priloha ¢. 2H — Ujednani o arovni hlasovych sluzeb

Poskytovatel je povinen poskytovat Sluzby s odbornou pé&i a s vyuzitim posledniho stavu techniky.
Poskytovatel zajisti dodrzovani Kvalitativnich ukazatell sluzby (dale jen ,Kvalitativni ukazatele) pokud
neni sjednano jinak.

1. Smluvni pokuty

Pfi zjiStovani, zda byly dodrZeny Kvalitativni ukazatele, nebudou brany v Gvahu pro Poskytovatele
nepfiznivé hodnoty:
a) vzniklé v dusledku nedodrZeni povinnosti ze strany U&astnika (at jiz vyplyvajicich ze
zakona nebo ze Smlouvy) nebo

b) wvzniklé v dusledku jakékoliv udalosti nebo okolnosti, jiz nemohl Poskytovatel rozumé
predpokladat a jez je zcela mimo jeho kontrolu.

V pfipadé nespinéni kvalitativniho ukazatele je U&astnik opravnén vyuétovat Poskytovateli smiuvni
pokutu, jejiz vySe bude vypoétena podie tabulky u konkrétni sluzby a urovné parametru dle ¢lanku 2
teto pfilohy, a to za kazdy jednotlivy pfipad nedodrzeni kvalitativniho parametru.

2. Kvalitativni ukazatele hlasovych sluzeb

V Priloze ¢€.1 Smiouvy jsou v definici jednotlivych sluzeb uvedeny kvalitativni ukazatele (parametry),
které se na danou sluzbu vztahuiji.

2.1. Dostupnost

Definice
« Kvalitativni parametr Dostupnost znamena ve vztahu k Diléi sluzbé v procentech
vyjadfenou pomérnou dobu, kdy na sluzbé neni zavada, ku dobé trvani daného
kalendarniho mésice.
Pfi hodnoceni garantovanych parametru se nezapocitava:
a) doba, kdy je vypadek zpusoben Ucastnikem, Cinnosti vykonavanou osobou
Ucastnikem povéfenou, nebo duvodem na strané Ucastnika (napf. poruchou na
vnitfnim vedeni nebo na koncovém zafizeni, které je majetkem Ucastnika a
neni smluvné udrzovano Poskytovatelem)
b) doba, po kterou odstranéni vypadku brani neposkytnuti soucinnosti ze strany
Ucgastnika
c) doba &ekani na provéfeni funkénosti technickych prostfedki Uastnika
d) doba mimofadnych vyluk provozu
e) doba vypadku zpusobeného vy3si moci.
Urovné
SLAO  A99% Sankce za nedodrzeni garantované dostupnosti
SLA1 B99%% Sankce za nedodrZeni garantované dostupnosti
Pokuty
g Definovana _
Uroven minimalni Vyse smiuvni pokuty
hodnota
SLAO 99,000% 0,05*R* mésicnl cena poskytované sluzby
SLA 1 99,000% 0,08*R* mésiéni cena poskytované sluzby

¢« R = definovana minimaini hodnota dostupnosti - hodnota skuteéné dosazena
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Priloha ¢ 2H — Ujednani o trovni hlasovych sluzeb

(v % zaokrouhleno nahoru na tfi desetinna mista)

« Maximalni vy$e smluvni pokuty je rovna pravidelného mésiéniho poplatku za
dottenou sluzbu

3. Ostatni ujednani

3.1.

3.2,

3.3.

34.

Ucastnik poskytne Poskytovateli v nezbytném rozsahu (a v zavislosti na charakteru incidentu &i
zavady) veskerou soucinnost, jez je potfebna k dodrzeni zavazki Poskytovatele na zakladé
tohoto Ujednani o urovni sluzeb (1. k dodrzeni Kvalitativnich ukazatell), zejména pak veskeré
nezbytné informace a pfistup do vlastnich prostor. U&astnik bude rovn&Z v dostateéném
pfedstihu Poskytovatele informovat o veskerych opatfenich na své strang, jez by mohly mit viiv
na poskytovani sluzeb dle této Smlouvy, zejména pak ve vztahu k pfedpokladanému rozsahu
vyuZiti sluzeb ze strany Utastnika a softwarovym a hardwarovym aplikacim a zafizenim
Ucastnika.

V pfipadé, Ze bude Poskytovateli nahlasen incident &i zavada, které se nepotvrdi byt incidentem
¢i zavadou, Uc&astnik uhradi pfiméfené naklady, jeZz Poskytovatel v souvislosti s nahiasenym
incidentem ¢&i zavadou vynaloZil (tj. zejména naklady na analyzu a vyhodnoceni incidentu ¢i
zavady a veskere ostatni aktivity s tim souvisejici).

Do patnacti (15) dni od konce kazdého kalendarniho mésice Poskytovatel zasle Uzivateli
souhrnné vykazy a pfehledy pinénl Kvalitativnich ukazatelt v pravé uplynulém kalendarnim
meésici. V téchto vykazech a pfehledech bude rovnéz specifikovan vypocet smiuvnich pokut
uplatnitelnych v duasledku nespinéni Kvalitativnich ukazatell. V pfipadé, Ze ma UZivatel
opravnéné pochybnosti o uplnosti, spravnosti &i pravdivosti takovychto vykazl &i pfehledd, je
Poskytovatel povinen dolozit zde uvedené Udaje dodateénymi (daji tak, aby umoznil jejich
ovéfeni z téchto hledisek.

Zadné ustanoveni Smilouvy neomezuje moznost Ugastnika sledovat dodrzovani Kvalitativnich
ukazatell a provadét viastni nezavislé méfeni Kvalitativnich ukazatell, k ¢emuz Poskytovatel
zajisti nezbytnou soucinnost.
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Priloha ¢. 3 - Opravnéné osoby

za Uéastnika:




Za Poskytovatele:

Dohledové centrum
TEL: + 420 888 222 777
FAX: + 420 271 481 142

Mail: sd@02.com

Jan Malisek

s

manazer
LA

Account
Manager

271463381 720752473

271481838 720757302

77 @MT

800222777 s tarifem

271463381 720752473

Martina.Michalcova@  o.nn_ 17-0p
o2com T 9:00~17:00

Jan.Malisek@o2.com  9:00 - 17:00

sd@o2.com nonstop

Martina.Michalcova@  o.nn _ 4.
odcomi - H00~17:00

e [ s [



Priloha €.5 — Redeni zavad poskytovanych sluzeb

Priloha ¢. 5 — ReSeni zévad poskytovanych sluzeb

I. Reeni zavad

Poskytovatel zajistuje ve svém zakaznickém centru nepfetrzity dohled nad poskytovanymi sluzbami

24 x7.

Systém vedeni evidence incidentd a zavad sluZeb a sledovani jejich feSeni je realizovan dle
nasledujicich ustanoveni:

)

V piipadé, kdy Ucastnik zjisti zavadu poskytovanych sluzeb co do jejich parametrt dle Prilohy
¢. 2 této Smilouvy, bez zbyte¢ného odkladu ji nahlasi Poskytovateli na kontaktni udaje dle
¢lanku Il této Prilohy.

Poskytovatel je povinen po nahlaSeni zavady provést bez zbyte¢ného odkladu analyzu
zavady, a pokud zjisti, Zze je zdvada na strané Poskytovatele, zavadu odstranit. U sluzeb, pro
néZ jsou stanoveny SLA, je povinen ji odstranit ve lhitdch stanovenych SLA dané sluzby.
Pokud Poskytovatel tuto svoji povinnost nesplni, je povinen Ucastnikovi zaplatit smiuvni
pokutu sjednanou v Priloze ¢. 2 této Smlouvy. Tato smluvni pokuta nelimituje vy3i pfipadné
nahrady skody presahujici vysi sjednané smluvni pokuty. U sluzeb, pro které neni uvedeno
SLA, je Poskytovatel povinen odstranit zavadu do sedmi (7) kalendarnich dnd od nahlaseni
zavady, nedohodnou-li se U¢astnik a Poskytovatel jinak. Pokud Poskytovatel ve Ihiitach pro
odstranéni vady pfislusnou zavadu Sluzby neodstrani, ztraci narok na zaplaceni pomérné
¢asti mésicniho poplatku (ceny) za tuto Sluzbu, odpovidajici cené Sluzby za dobu, po niz byla
prekroc¢ena lhiita pro odstranéni zavady Sluzby.

v pfipadé, Ze po nahlaseni zavady Poskytovatel zjisti, Ze pfiCina nahlasené vady spocivd
v jednani jinych osob, nez je Uastnik nebo Poskytovatel, oznami Uéastnikovi sva zjisténi a
navrhne jejich fedeni, jsou-li mu znamy nebo mély-li by mu byt znamy okolnosti vedouci
k fesenf dané zavady s pfihlédnutim k jeho odbornym schopnostem a znalostem.
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Priloha .5 - ReSeni zavad poskytovanych sluzeb

Il. Manual volani na Service desk Telefonica Czech Republic
pro zakazniky Verejné spravy

1. Ovéreni opravnénosti volajici osoby

Na bezplatné Zelené lince 800 222 777 nebo na lince *77 (urcené pro volani z mobilnich telefont
s tarifem TO2) je provadéno ovéfeni opravnénosti volajici osoby.

1.1,

1.2.

Ovéfeni zda je volano z telefonniho ¢isla (mobilni, pevna linka), ktera je evidovana v internim sytému
TO2 a umozriuje dovolani na specialisty bez zadavani ovérovaciho kédu pro komunikaci s TO2 (CCID)

V tabulce uvadime kontaktni Cisla Ucastnika, kterd maji opravnéni volat bez zadéavani kddu pro
komunikaci s Poskytovatelem (CCID):

Kontaktni osoba Mobilni ¢islo Pevnd linka Email  Doplriujici informace

Pro pfipadné zmény nebo zafazeni dal3ich kontaktnich osob bude U¢astnik kontaktovat obchodniho
zastupce Poskytovatele dle Prilohy €. 3 této Smlouvy.

Pokud neni spinén bod 1.1, systém U€astnika vyzve k zadani kodu pro komunikaci s Poskytovatelem
(CCID); na zakladé zadaného kédu dojde k ovéfeni a dostavate se na menu IVR pro vybér poZzadavku.

Kéd Ucastnika pro komunikaci s Poskytovatelem (CCID) je: 50733

Dal3i postup je hlasen systémem v IVR (Interactive Voice Response) — viz kapitola 6.

2. Vstupni informace, které specialista Service desku potfebuje pfi nahlaseni poruchy:

identifikace sluzby (napf. Case ID, IP DNA, oznaceni okruhu, telefonni ¢islo ...)
adresa umisténi sluzby

informace o provedené kontrole napéjeni

status koncového zarizeni — Up/Down

informaci o restartovani koncového zafizeni a zafizeni v LAN

informaci o provedené kontrole LAN

popis projevu poruchy

okolnosti poruchy

kontaktni osobu pro souc¢innost na misté a definici doby pro souc¢innost

¢islo poruchového listku zakaznika (neni podminkou)

kontakty na ohladovatele poruchy (pro predavani informaci o pribéhu odstrariovani poruchy)
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Priloha ¢€.5 — ReSeni zavad poskytovanych sluzeb

Nahlasovateli je sdéleno cislo PL (poruchového listku), predpokladany cilovy termin pro obnoveni sluzby a
informace o pravdépodobné pri¢iné, pokud je zndma napf. z hladeni o hromadném vypadku sluzeb

3. Kontaktni mista pro ohlaseni poruchy hlasovych a datovych fixnich sluzeb

3.1. bezplatna Zelena linka 800 222 777 nebo linka *77 (urena pro volani z mobilnich telefon( s tarifem
TO2) - pfistup s identifikaci

e  zadani CCID#
s volba 3 (pro poruchy)
e nasledné volba 1 (hlasové sluzby a ADSL) nebo volba 3 (datové a internetové sluzby)

3.2. placené linka + 420 720 720 777 - pro volani ze zahrani¢i nebo pro piistup bez identifikace

3.3. kontaktni e-mailova adresa pro ohlaseni poruchy: sd@o2.com

4. Kontaktni mista pro ohlaseni poruchy mobilnich sluzeb (CDMA, GPRS, mobilni volani ....)

4.1. bezplatnd Zelena linka 800 222 777 nebo linka *77 (uréena pro volani z mobilnich telefont s tarifem
T0O2) - pristup s identifikaci

s  zadani CCID#
« volba 3 (pro poruchy)

* nasledné volba 2 (poruchy mobilnich sluzeb)
4.2. placena linka + 420 720 720 777 - pro volani ze zahranici nebo pro pfistup bez identifikace

4.3. kontaktni e-mailova adresa pro ohlaseni poruchy: korporace@o2.com

5. Kontaktni mista pro reseni pozadavku, tykajicich se sluzeb, reklamaci, fakturace

5.1. bezplatna Zelené linka 800 222 777 nebo linka *77 (urcené pro voldni z mobilnich telefona s tarifem
TO2) - pristup s identifikaci

e zadani CCID#
e volba 2 (ostatni sluzby)

5.2. placena linka + 420 720 720 777 - pro volani ze zahranic¢i nebo pro pristup bez identifikace

5.3. kontaktni e-mailova adresa pro ohlaseni poruchy: korporace@o2 .com
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Pfiloha ¢.5 — ReSeni zavad poskytovanych sluzeb

6. Schéma IVR (Interactive Voice Response) linky pro verejnou spravu 800 222 777

Zakaznicka finka pro Vefejnou spravu 800 222 777

v

Pro informice o sluibdch Car Control, Black Berry a Business email stisknéte 1.

Pro informace o ostatnich shufbdch stisknéte 2

Pro nahidden| nefunkéni sluZby nebo poruchy stisknéte 3.

~»{ "1"proCC, BB
~p{ "2" ostatni sluzby
»| "3"pro poruchy

II1II pro

Pro poruchu pevné linky a ADSL stisknéte 1,

"2" pro

Pro poruchu mobind shufby stisknéte 2,

Pro poruchu datowych a astatnich internetowjch shufeb stisknéte 3,

ll4ll pro

poruchy 02%

Pro poruchu sluiby 02 potitatové fedeni stisknéte 4.
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