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Smiouva ¢. 479-000604-6-B2B

o poskytovani konektivity do sité Internet

Obchodni firma: Nej.cz s.r.o.
Zastoupena: Ing. Pavlem Stohanzlem, feditelem velkoobchodu
Se sidlem: Kaplanova 2252/8, Chodov, 148 00 Praha 4
(8] 03213595
W] CZ03213595
Zapis v obchodnim rejstiku: Spole¢nost zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném
Méstskym soudem v Praze, oddil C, vioZka 228799
Dale pro ucely této smiouvy jen: Poskytovatel
a
Obchodni firma: Mésto Moravsky Krumiov
Zastoupena: Mgr. Tomasem Tretinou, starostou
Se sidlem: nam. Klasterni 125, 672 11, Moravsky Krumlov
ICO: 00293199
DIC: CZ00293199

Zapis v obchodnim rejstiiku:

Dale pro ucely teto smiouvy jen: Klient

uzaviraji v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 obCanského zakoniku tuto inominatni smlouvu
o poskytovani sluzeb v oblasti pfenosu dat (dale jen ,smlouva“):

1. Predmét smlouvy

1.1. Poskytovatel poskytne Klientovi plny pfistup do sité Internet.
Misto pripojeni: nam. Klasterni 125, 672 11, Moravsky Krumlov
1.2. Poskytovatel se zavazuje zajistit Klientovi tyto nadstandardni siuzby:
a. monitoring sité 24 hodin denné po 7 dni v tydnu (on-line),

b. podporu na Dohledovém centru (DC),

c. provoz sekundarnich DNS pro Klienta,
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pfidélovani IP adres pro Klienta a jeho dal$i klienty na zakladé platnych zadosti
RIPE-141,

e. technickou podporu a servis.

Garantovana uroven sluzeb (SLA) - Service Level Agreement (SLA) je definice, ktera
pfesné specifikuje parametry sluzeb. Poskytovatel garantuje dostupnost sluzby dle ¢l. 4
odst. 4.1.1 pfilohy ¢. 1 této smlouvy.

Klient se zavazuje za zajistény prenos dat a pfisludné nadstandardni sluzby zaplatit
Poskytovateli sjednanou cenu.

2. Cena plnéni

Cena zfizeni sluzby se dle ¢l. 1 sjednava na 0,- K&.

Cena sluzby Internetova konektivita se dle ¢l. 1 za jeden kalendaini mésic (dale jen celkova
cena) sjednava jako cena zvolené sluzby podle aktuélniho ceniku Poskytovatele. Aktualni
cena v dobé podpisu smlouvy je uvedena v nasledujici tabulce:

! e
Nazev Tarifu Prenosova rychlost Mésicni poplatek

CELKEM 2.500 K¢ + DPH

Uvedené ceny jsou bez DPH. K fakturované cené bude pfipoétena sazba DPH dle vyse
platné v dobé uskutec¢néni zdanitelného pinéni.

Konektivita bude poskytnuta s technickymi parametry uvedenymi v pfiloze ¢ 2 této
smilouvy.

Poskytovatel je opravnén jednostranné navysit cenu sjednané sluzby na zakladé
vyznamného navyS$eni vstupnich nakladu Poskytovatele na poskytovani siuzby Klientovi. O
pfipadné zméné ceny sluzby vzhledem k cené aktualni se Poskytovatel zavazuje
informovat Klienta minimalné 1 meésic pfedem s tim, Ze toto obdobi pocina bézet od
prvniho dne mésice nasledujiciho po dni, kdy byl Klient o této zméné informovan.

Cena za sluzby neuvedenymi v této smlouvé se fidi platnymi ceniky Poskytovatele, ktere
jsou umistény na webovem portale www.nej.cz, nebo bude stanovena vzdy na zakladé
dohody smluvnich stran.

3. Platebni podminky

Za poskytované sluzby Poskytovatel vystavi fakturu — dafovy doklad k desatému dni po
skonceni pfislusného mésice. Splatnost faktur &ini 14 kalendafnich dni. Klient se zavazuje
zaplatit cenu na (et Poskytovatele uvedeny na faktufe, jako variabilni symbol se uvede
¢islo smiouvy.
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Pokud bude Klient v prodieni se zaplacenim ceny pinéni dle ¢l. 2 této smlouvy vice nez 20
kalendarnich dni po lhuté splatnosti, bude mu zaslana vyzva k zaplaceni. Po 5 dnech od
odeslani vyzvy je Poskytovatel opravnén prfenos dat prerusit a znovu jej zahajit az po
zaplaceni dluzné castky.

Klient v souladu s ust. § 26 a § 29 zakona ¢. 235/2004Sb, o dani z pfidané hodnoty, v
platném znéni, souhlasi s vystavovanim a zasilanim faktur — danfovych dokladu v
elektronické podobé na emailové adresy uvedené v této smlouvé nebo na emailovou
adresu pro tyto ucely sdélenou jinym zpusobem. Zaslani danového dokladu postou v
tisténé podobé na zadost Klienta je zpoplatnéno ¢astkou 40,- KE.

4. Platnost smlouvy a zanik smluvniho vztahu

Tato smiouva se sjednava na dobu urcitou, v délce trvani 2 roky od data nabyti jeji
ucinnosti. Po uplynuti této doby se doba trvani smlouvy méni na dobu neuréitou.

Smilouva je platna dnem podpisu obou smluvnich stran a G¢inna dnem zprovoznéni
pripojky. O tomto zprovoznéni bude vyhotoven predavaci protokol, ktery bude souéasti
smlouvy.

Poskytovatel je opravnén od smlouvy odstoupit pouze v pfipadé, Zze Klient zavazné porusi
povinnosti, vyplyvajici z této smlouvy. Klient je opravnén odstoupit od této smlouvy s
ucinnosti ke dni ucinnosti jednostranného navys$eni ceny Poskytovatelem dle odst. 2.5 &l. 2
teto smlouvy. Klient je dale opravnén odstoupit od smlouvy v pfipadé, ze Poskytovatel
zavazné porusi povinnosti vyplyvajici z této smlouvy, zejména v pfipadé opakovaného
podstatného poruSeni jakékoliv povinnosti die ¢l. 1 odst. 1.1 a odst. 1.2, s vyjimkou
planovanych preruseni siuzby.

Obe strany mohou smlouvu vypovédét po uplynuti sjednané doby v odst. 4.1 tohoto &lanku
s vypovédni Ihutou 30 dni.

Tato smlouva muze byt ukoncena pouze na zakladé odst. 4.3 a odst. 4.4 tohoto &lanku
nebo na zakladé dohody stran.

5. Povinnosti obou smluvnich stran

Obé smluvni strany jsou povinny aktivné a bez zbyteéného prodieni informovat druhou
stranu o vzniku skutecnosti, které by mohly ovlivnit platnost smlouvy nebo jednotlivych
ustanoveni.

Sjednava se, ze obsah této smlouvy v platném znéni je vazan vzajemnou ochranou
obchodniho tajemstvi. Smiuvni strany se zejména zavazuiji, Ze pouziji informace tykajici se
tohoto obchodniho tajemstvi vyluéné pro cinnost souvisejici s realizaci a vyuzitim predmétu
spolecneho obchodniho zajmu a nesmi je dale rozsifovat nebo zpfistupriovat treti strané.

Po ukonceni smluvniho vztahu jsou strany povinny uhradit vzajemné veskeré své
pohledavky vzniklé jim v dobé udéinnosti smiuvniho vztahu.
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6. Povinnosti poskytovatele

Poskytovatel garantuje, Zze telekomunikacni infrastruktura jeho sité je ve stavu a v takove
kvalité, aby poskytované sluzby odpovidaly pfisluSnym technickym a provoznim
standardum a podminkdm stanovenym ve smlouvé, zejména mit platna technicka a
bezpecnostni osvédéeni povinna pro provoz v Ceské republice.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Klientovi okamzitou pomoc prostiednictvim DC
bezprostredné po vyzvé Klienta, 24 hodin denné, 7 dni v tydnu.

Poskytovatel se zavazuje bezplatné poskytnout technickou pomoc pii konfiguraci
pfistupového uziu Klienta do péti pracovnich dni po zprovoznéni datového okruhu mezi
uzlem Poskytovatele a Klienta.

7. Povinnosti klienta

Klient se zavazuje, ze pouci treti osoby o vyuzivani pocitaCové sité v rozsahu adekvatnim
poskytovanym sluzbam. V pfipadé chovani treti osoby, které by bylo v rozporu
s vyhlasenymi zasadami sité Internet, Klient zjedna napravu se treti osobou.

Kiient zajisti, ze telekomunikacni zafizeni, které pfipojuje na zafizeni Poskytovatele, ma
platna technicka a bezpeénostni osvéd&eni povinna pro provoz v Ceské republice; Klient
odpovida za stav svého telekomunikacniho zafizeni v€etné nastaveni parametry, které
pfipojuje na zafizeni Poskytovatele.

Klient bude neprodiené oznamovat zavady Poskytovateli.
Klient bude okamzité oznamovat Poskytovateli zmény udaju uvedenych ve Smlouvé.

Klient je povinen po ukonceni smlouvy prestat pouzivat vefejné IP adresy jemu pfidélené
v souvislosti s poskytovanim sluzby dle ¢l. 1 této smlouvy.

Jakakoliv reklamace i namitka podana Klientem ho neopraviuje odkladat platbu ceny
pinéni vyuctovanou v souladu s touto smlouvou.

Klient je povinen do 7 dnu po ukonceni platnosti této smiouvy umoznit Poskytovateli
odbornou demontaz zarizeni.

Klient je povinen do 7 dnu po ukonceni platnosti této smlouvy vratit Poskytovateli
poskytnuté a pfedané zarizeni Klientovi v souladu s prfedavacim protokolem.

8. Sankéni ustanoveni

Pokud Poskytovatel porusi jakoukoli svou povinnost dle ¢l. 1 odst. 1.1 a odst. 1.2 a dle &l. 6
této smlouvy (prokazatelné z duvodu poruchy na své strané), je Klient opravnén uplatnit
smiuvni pokutu maximalné ve vys$i 5 % z celkové ceny. Poskytovatel je povinen smluvni
pokutu uhradit nejpozdéji do 20 dnu od doruceni pisemné vyzvy, kterou muze uplatnit
pouze v nasledujicim mésici.

Pokud Poskytovatel nebude moci zajistit sjednané sluzby, a to prokazatelné z duvodu
poruchy na své strané, snizi se celkova cena dle ¢l. 2 této smlouvy pomérné, dle podminek
¢l. 4 odst. 4.1.1 pfilohy €. 1 této smlouvy. Vy$e uvedené ustanoveni tohoto odstavce neplati
v téchto pfipadech:
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a. vznikla-li porucha za okolnosti vylu€ujicich odpovédnost Poskytovatele, nebo

b. doslo-li k pferuSeni provozu na zakladé predchozi domluvy mezi Poskytovatelem a
Klientem (napf. z duvodu upgrade ¢i Upravy systému Poskytovatele).

Soucet smluvnich pokut, které muze Klient po Poskytovateli podle této smlouvy poZadovat,
nesmi prevySit Castku 20% ceny bez DPH z poskytovanych sluzeb za jeden rok.

V pfipadé nesplnéni povinnosti Klienta stanovené dle ¢l. 7. odst. 7.7. a 7.8. je Klient
povinen uhradit Poskytovateli smiuvni pokutu ve vysi 3.000,- KE a to za kazdé poruseni
jeho povinnosti. Narokem na smiuvni pokutu neni dotéen narok Poskytovatele na nahradu
Skody.

V pfipadé, Zze néktera ze smluvnich stran nespini v€as svuj penézity zavazek dle této
smlouvy, dohodly si strany smluvni pokutu ve vysi 0,05 % z dluzné Castky za kazdy den
prodleni.

V pfipadé ukonc€eni smlouvy pfed uplynutim doby trvani, na kterou je smlouva uzaviena, at
jiz vypovédi ze strany Klienta, nebo dohodou smiluvnich stran, je Klient povinen uhradit
Poskytovateli smluvni pokutu rovnajici se souétu ceny siuzby (celkové ceny) zbyvajici do
konce sjednané doby trvani smlouvy.

9. Zavérecna ustanoveni

Vztahy vyplyvajici z této smlouvy se fidi vyhradné ¢eskym pravem.

Smluvni strany povazuji tuto smlouvu — bez ohledu na terminologické oznadeni stran ve
smiouvé — v souladu s § 1746 odst. 2 obcanského zakoniku za smlouvu inominatni, ve
které jsou dostatecné urcité a srozumitelné uréeny prava a povinnosti smiuvnich stran.

Strany vyluCuji aplikaci nasledujicich ustanoveni ob¢anského zakoniku na tuto smlouvu: §
557 (pravidlo contra proferentem), § 1757 odst. 2 (obchodni potvrzovaci dopis), § 1799 a §
1800 (doloZky v adheznich smlouvach), § 1805 odst. 2 (zakaz ultra duplum).

Pro vylou€eni pochybnosti se uvadi, ze strany povaZuji tuto smlouvu za odvaznou smiouvu,
a tudiz se na zavazky z ni vzniklé nepouziji ustanoveni obdanského zakoniku o zméné
okolnosti (§1764 az 1766) a neumérném zkraceni (§1793 az 1795).

Pro vylouCeni pochybnosti strany vyslovné potvrzuji, Ze jsou podnikateli, uzaviraji tuto
smiouvu pfi svém podnikani, a na tuto smlouvu se tudiz neuplatni ustanoveni § 1793
obCanskeho zakoniku (netimérné zkraceni) ani § 1796 ob&anského zakoniku (lichva).

Strany si nepfeji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveni této smlouvy byla jakakoliv prava a
povinnosti dovozovany z dosavadni ¢i budouci praxe zavedené mezi stranami & zvyklosti
zachovavanych obecné i v odvétvi tykajicim se pfedmétu pinéni této smlouvy, ledaze je ve
smlouve vyslovné sjednano jinak. Vedle shora uvedeného si strany potvrzuji, Ze si nejsou
védomy Zadnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnich zvyklosti & praxe.

Smluvni strany prohlasuji, Ze tato smiouva byla uzaviena po vzajemném projednani, podle
jejich pravé a svobodné vule, uréité, vazné a srozumitelné, nikoliv v tisni ani za pro né
napadné nevyhodnych podminek.

Veskere z této smlouvy v budoucnu vzeslé majetkové spory se strany zavazuiji fesit v fizeni
pfed obecnym soudem.
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9.9. Smlouvu Ize ménit a dopliovat pouze pisemnymi dodatky oboustranné odsouhlasenymi a
podepsanymi opravnénymi zastupci smluvnich stran.

9.10. Smiouva je sepsana ve dvou stejnopisech s platnosti originalu, z nichZ kazda ze smluvnich
stran obdrzi po jednom vyhotoveni.

9.11. Klient prohlasuje a podpisem této smlouvy potvrzuje, ze se vyslovné vzdava véech svych
prav plynoucich mu jako mikropadnik, maly podnik nebo neziskova organizace za ucelem
ochrany spotfebitele ve smyslu § 63 a nasl. Zak. ¢. 127/2005 Sb.

Seznam priloh:

Pfiloha &. 1: Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb (SLA)
Priloha ¢. 2: Pfedavaci protokol
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Priloha ¢. 1 ke smlouvé ¢. 479-000604-6-B2B

Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb
SLA - Next Business Day (NBD)

1.  Uvodni ustanoveni

Tato Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb (SLA), uzavirana dle ustanoveni § 1746 odst.
2 zakona €.89/2012 Sb. (ob&ansky zakonik) v u¢inném znéni, je nedilnou soucasti Smlouvy
o poskytovani telekomunikaénich sluzeb a tvofi jeji Pfilohu €. 1.

Predmétem dohody SLA je poskytovani technické podpory a garance dostupnosti Sluzby
Klientovi v€etné garance servisnich zasahu od nahlaseni Poruchy Klientem.

Sluzba je definovana Smiouvou, muze se jednat o konektivitu, napajeni, popf. kombinaci.
V pfipadé napajeni se SLA die ¢l. 4.1.3 muze poskytnout pouze v pfipadé 2 napajecich
vétvi se zalohou UPS.

Zakladnimi garantovanymi parametry dohody SLA jsou Dostupnost Sluzby, doba Zfizeni
Sluzby a termin odstranéni Poruchy.

V pfipadé nutného servisniho zasahu na strané Poskytovatele budou informace o tomto
zasahu zaslany Klientovy nejpozdéji 14 dni pred timto zasahem, resp. vypadkem.

Poskytovatel si vyhrazuje pravo zménit rozsah a Uroven poskytovaného servisniho zajisténi
v této dohodé SLA, v pfipadé, ze dojde k vyznamné zméné v trznich podminkach nebo ke
zmene iniciované rozhodnutim pfisluSného spravniho organu, které by mohly ovlivnit
schopnosti Poskytovatele poskytovat Sluzby. Takové zmény musi byt Klientovi oznameny
pisemné a to nejméné Sedesat (60) dnu pred nabytim uginnosti.

Pokud by ustanoveni této dohody SLA byla vrozporu s ustanovenimi obsazenymi ve
Smlouvé, plati pfednostné ustanoveni Smiouvy.
2. Prehled poskytovanych garanci

Zavazna uroven poskytovanych Sluzeb a servisnich zasahu je uvedena v nasledujici
tabulce:

Popis Metrika zavazku
Garantovana Dostupnost Sluzby Dle domluvené hodnoty ¢&l. 4.1
Reakéni doba na ohlageni Poruchy Do 30 minut od prvniho kontaktu

Do 12:00 hodin nasledujiciho
pracovniho dne

Obnoveni provozu Sluzby
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3. Definice a vyklad pouzitych pojmu

Dostupnost Sluzby se vyjadfuje v % funkénosti Sluzby za kalendaini mésic podle
nasledujiciho pfedpisu:

kde délka kalendainiho mésice pro vypocet Dostupnosti Sluzby je standardizovana na 720
hodin.

Eskalace je akt komunikace mezi jednotlivymi stupni fizeni Poskytovatele a Klienta, jejimz
cilem je ziskat dodateénou technickou podporu pfi odstranovani Poruch, Zavad nebo jinych
potizi.

Dohledové centrum (DC) je pracovisté, které zajistuje primarni zakaznicky servis a
technickou podporu. Jeho prostrednictvim Klient ohlasuje poruchy nebo pozadavky na
servis, dostava aktualizace a Poskytovatel informuje o obnoveni poskytovanych sluzeb.

Porucha (dale téZ i Zavada) je stav, ktery caste¢né nebo Upiné znemozZhuje pouzivat
Sluzbu nebo snizuje stanovenou kvalitu Sluzby.

Terminem Sluzba nebo Sluzby se v dohodé SLA rozumi produkty sluzeb elektronickych
komunikaci a ¢innosti, k jejichz poskytovani se Poskytovatel zavazal ve Smlouve, kterou
Smiluvni Strany mezi sebou uzavrely a na zakladé které jsou Sluzby poskytovany a zaroven
kde se Poskytovatel zavazuje k poskytovani garance kvalitativnich parametru.

Smluvni Strany je spolecné oznaceni pro Poskytovatele a Klienta

Vypadek Sluzby je casovy interval, ktery je dan poctem minut od nahlaseni Poruchy po
obnoveni Sluzby.

Zfizeni Sluzby znaci datum, ke kterému Poskytovate! zarucuje zprovoznéni Sluzby
Klientovi. Poskytovatel toto datum potvrdi Klientovi pisemné, po pfijeti objednavky nebo
uzavfeni smlouvy.

4. Dostupnost sluzeb a zaruky za spolehlivost provozu

Poskytované Sluzby jsou udrzovany a monitorovany 24 hodin denné, kazdy den v roce.
Poskytovatel bere na védomi, Ze spolehlivost Sluzby je pro Klienta kriticky dulezity
parametr. Poskytovate! v tomto ohledu posiluje své zavazky nabidkou kompenzaci, pokud
dojde ke snizeni spolehlivosti provozu nad ramec nasledujicich ujednani. Pokud neni ve
smlouvé stanoveno jinak, plati ujednani SLA die élanku 4.1.1.

4.1.1. Nasledujici tabulka odrazi zameér celkové spolehlivosti provozu a zaruku za
spolehlivost provozu, pokud dojde k Poruse:

Mési¢ni dostupnost sluzby Vyse smluvni pokuty v %
100,00% - 95,00% 0%
94,99% - 94,00% 10%
93,99% - 92,00% 30%
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91,99% - 90,00% 50%

je mensi nez 90% 100%

5. Hlaseni poruch nebo zavad a proces jejich odstrafiovani

Pro oznamovani Poruch a dalsich pozadavku je k dispozici nepfetrzita sluzba dohledového
centra DC. Kontakty na dohledové centrum jsou nasledujici:

Zjisti-li Klient Poruchu nebo Zavadu Sluzby, ohlasi tuto skutecnost telefonicky, e-mailem
nebo pisemné na dohledovém centru NOC.

Nahlaseni Poruchy nebo Zavady je provadéno dle nasledujici procedury:
Klient:
a. sdéli svoji identifikaci (jméno/kontakt/spolecnost/adresay,
b.  sdéli &islo Smlouvy (Sluzby uvedené na pfedavacim protokolu), pokud je mu znamo,
c. poskytne informace tykajici se Poruchy nebo Zavady,
d. odsouhlasi Zatatek Poruchy s operatorem dohledoveho centra DC.
DC:
a. sdéli svoji identifikaci,
b.  potvrdi pfevzeti Poruchy od Klienta,
¢. odsouhlasi Zacatek Poruchy s Klientem,

d. dohodne s Klientem zpUsob a Uroveri komunikace pro vyménu informaci tykajicich
se diagnostiky problému a jeho odstranéni.

Pokud oznamovatel Poruchy nebo Zavady nedokaze Sluzbu béhem oznameni Poruchy
presné specifikovat, je za Zacatek Poruchy povaZovan c¢as, kdy byla Sluzba piné
identifikovana.

Dohledové centrum DC se zavazuje potvrdit pfijem hlaseni o poruse nejpozdeji do 30
(tficeti) minut od jeho obdrzeni.

Odpovéd na ohlaseni Poruchy obsahuje tyto nalezitosti:
DC:

a. sdéli svoji identifikaci,

b.  sdéli ¢islo Poruchy,

¢c. sdéli Zadatek Poruchy, ktery byl odsouhlasen Klientem nebo stanoven podle
odstavce 5.4 této dohody SLA,

d. oznami pficinu Poruchy, pokud je v dany okamzik znama,

e. informuje o krocich podniknutych k opravé Poruchy,
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f.  oznami prfedbézny termin obnoveni Sluzby.

Za obnoveni Sluzby se povazuje stav, kdy je Porucha odstranéna, parametry sluzby jsou
ve shodé s puvodni technickou specifikaci Sluzby a Klient je informovan, ze Porucha byla
odstranéna.

Cas obnoveni Sluzby je dan okamzikem, kdy je kontaktni osobé Klienta oznameno, ze
porucha byla odstranéna. Pokud je kontaktni osoba Klienta nedostupna, povazuje se za
¢as obnoveni Sluzby okamzik, kdy byla zapocata snaha o kontakt.

Klient potvrdi Poskytovateli, Ze provoz jeho zarizeni je bezporuchovy do tficeti (30) minut
po obdrzeni informace o dokonceni opravy. Pokud Klient vtéto lhaté nereaguje,
predpoklada se, ze potvrdil odstranéni Poruchy a ze je Sluzba plné obnovena.

Pokud operator dohledového centra DC a kontaktni osoba Klienta nedojdou k souladu
v otazce, ze porucha byla odstranéna a Ze jsou obnoveny puvodni technické parametry
Sluzby, budou uplatnény procedury Eskalace.

Jakmile je odsouhlaseno odstranéni poruchy, bude Klientovi pisemné dorucena zprava o
odstranéni Poruchy.

Tato zprava bude obsahovat:
a. identifikaci operatora dohledového centra DC,
b. identifikaci Sluzby a Poruchy,
c. zacatek Poruchy,
d. popis pfi¢in a zpusobu Poruchy,
e. vyjadfeni zda se jedna o do&asnou (provizorni) i definitivni opravu Poruchy.

Pokud Poskytovatel provede pouze doCasnou opravu poruchy je povinen nejpozdéji do péti
(5) pracovnich dnu od dokonéeni doCasné opravy oznamit Klientovi termin provedeni
definitivni opravy. V tomto pfipadé neplati povinnost informovat Klienta o této planované
opravé predem.

Poskytovatel ma pravo uctovat Klientovi naklady spojené se zjistovanim a odstranovanim
Poruchy v pfipadé, ze po nahlaseni Poruchy Klientem objektivné zjisti, ze:

a. zavada neni na strané Poskytovatele, nebo
b.  zavadu zavinil Klient, nebo

c. zavada vubec nenastala.

6. Proces eskalace

Pokud vznikne situace, kdy technici dohledového centra DC nebudou schopni samostatné
odstranit nahlaSenou Poruchu, je zahajen proces Eskalace, ktery umoznuje vyuzit znalosti
specialistu, respektive zapojit do feseni problému vyssi slozky managementu.

Procesni schéma Eskalace sestava z 3 urovni. Nékteré z podminek pro zahajeni Eskalace
na jednotlivych urovnich uvadi nasledujici tabulka:
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Eskalace Typicka podminka pro zahajeni eskalace

rovef 1 technik dohledového centra DC jiz v poCatenim stadiu pozna, Ze
nahlasenou poruchu nedokaze fesit bez dodateénych zdroji

B je nutné rychlé nebo doasné nahradni fe$eni umozriujici odstran&ni

poruchy

droven 3 problém neni mozno vyresit v akceptovatelném ¢asovém ramci

6.3. Technici dohledového centra DC maji k dispozici aktualizované kontaktni informace na
osoby z vyssi eskalaéni Urovné tak, aby v pfipadé potieby mohly byt pfedany Klientovi.
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