Smlouva ¢. SELF/2018/014/DO

(u Klienta ev.&.: 62-2-5903/2018)

0 poskytovani telekomunikaéni sluzby pronajmu datového okruhu

Obchodni firma: itself s.r.o.
Zastoupena: Janem Dasovskym, jednatelem spole&nosti,
Mgr. Katefinou Rufer, prokuristou
Se sidlem: Palavské namésti 4343/11, Zidenice, 628 00 Brno
IC: 18826016

DIC: CZ18826016

Bankovni spojenti:

Zapis v obchodnim rejstfiku: B GIEEhoS Zapeans. \ nim - rejstriku vedeném
Krajskym soudem v Brné, oddil C, viozka 1274

Dale pro ucely této smlouvy jen: Poskytovatel

a

Ceska republika - Hasiésky zachranny shor
Jihomoravského kraje

Zastoupena: plk. Ing. Jifim Pelikanem, krajskym feditelem

V provozné  technickych  vécech ,:.Jf..:;;:# G e AR SR R T

opravnén (kontaktni osoba): L Ty

Se sidlem:
Ic:
DIC:

Bankovni spojeni:
Dale pro ucely této smlouvy jen: Klient

uzaviraji v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 zakona &. 89/2012 Sb. ob&anského zakoniku,
v platném znéni (dale jen ,ob&ansky zakonik") tuto inominatni smlouvu o poskytovani sluzeb v
oblasti pfenosu dat (dale jen ,smlouva®):

1. Predmét smlouvy

1.1. Poskytovatel poskytne Klientovi datovy okruh (L1) formou pronajmu jednoho péru
nenasvicenych optickych viaken mezi body A a B, kde:

bod A je kabelovd spojka na ul. Cihlafska, Tisnov (pfed branou arealu Hasiéského
zachranného sboru Jihomoravského kraje, dale jen ,Klient")

bod B je budova Klienta, PS Ti§nov, na ul. Olbrachtova 839, Ti§nov
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1.2

1.3.

1.4.

(2

2.1.

2.2,

2.3.

2.4.

3.1.

3.2.

3.3.

Poskytovatel dale poskytne Klientovi datovy okruh (L2) formou pronajmu vyhrazeného
datového kanalu o jmenovité prenosové kapacité 100 Mbps mezi body A a B, kde:

bod A je kabelova spojka na ul. Cihlarska, Tisnov (pfed branou arealu Klienta)

bod B je objekt Klienta, PS Lidicka, na ul. Lidicka 61, Brno

Poskytovatel se zavazuje zajistit Klientovi souvisejici monitoring a technickou podporu na NOC
(Network Operations Centre) v nepretrzitém provozu, s kontakty:

tel.: )

R

Garantovana uroven sluzeb (SLA) — Service Level Agreement (SLA) je definice, ktera prfesné

specifikuje parametry sluzeb. Poskytovatel garantuje dostupnost sluzby dle pfilohy €. 1 ¢l. 4
odst. 4.1.1 této smlouvy.

Klient se zavazuje za pronajem vyse specifikovanych okruht a souvisejicich sluzeb zaplatit
Poskytovateli sjednanou cenu.

2. Cena a platebni podminky

Dilci Cena mési¢niho pronajmu datového okruhu specifikovaného v odst. 1.1. této smlouvy je
2.500 K¢ mésicne. Dilci cena mésitniho pronajmu datového okruhu specifikovaného v odst.
1.2. této smlouvy je 16.000 K& mésicné. Celkova cena za vSechny sluzby Poskytovatele
specifikované v ¢l. 1 této smlouvy je 18.500 K¢ (slovy: osmnact tisic pét set K&) mésicné.

Uvedené ceny jsou bez DPH. K fakturované cené bude pfipoctena DPH ve vysi dle sazby
platné v dobé uskuteénéni zdanitelného plnéni.

Uhrada za poskytnuté sluzby bude provadéna nejdfive k poslednimu dni daného kalendainiho
mésice, ve kterém byla sluzba poskytnuta na zakladé faktury vystavené Poskytovatelem.
Klient se zavazuje zaplatit sjednanou cenu na ucet Poskytovatele uvedeny na fakture, jako
variabilni symbol se uvede Cislo faktury. Fakturovana &astka je splatna 21 dnu ode dne
vystaveni faktury.

V&echny danoveé doklady musi obsahovat veskeré nalezitosti dariového dokladu dle zékona ¢.
235/2004 Sb. v platném znéni. Nebude-li dafiovy doklad uvedené nalezitosti obsahovat, mize
byt Poskytovateli vracen k opravé a dopinéni s tim, ze ode dne vystaveni danového dokladu,
ktery obsahuje vSechny stanovené nalezitosti, bézi nova Ihita splatnosti.

3. Platnost smlouvy a zanik smluvniho vztahu

Tato smlouva se sjednava na dobu urCitou od 1.5.2018 do 30.4.2022 s vypoveédi Ihutou 3
(slovy: tfi) mésice. Tato vypovédni Ihuta zacina bézet prvni den mésice nasledujiciho po
mesici, v némz byla doru¢ena protistrané.

Smilouva je platna dnem podpisu obou smluvnich stran a U¢inna dnem jejiho uverejnéni dle
zakona €. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uverejhiovani
téchto smluv a o registru smluv (zakon o registru smluv), ve znéni pozdéjSich predpisu.
V pfipadé uvefejnéni pfed 1.5.2018 plati, Ze smluvni strany se dohodly na pinéni této smlouvy
od 1.56.2018. O predani datového okruhu bude vyhotoven predavaci protokol, ktery se stane
nedilnou soucasti smlouvy jako jeho pfiloha €. 2.

Poskytovatel je opravneén od smlouvy odstoupit pouze v pfipadé, ze Klient zavazné porusi
povinnosti, vyplyvajici z této smlouvy. Klient je opravnén odstoupit od smlouvy v pfipadé
podstatného poruseni smlouvy ze strany Poskytovatele, tak jak je uvedeno v ¢l 6.5 této
smlouvy.
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3.4.

3.5.

3.6.

3.7.

4.1.

4.2.

5.1.

5.2.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Tato smlouva muze byt ukoncena pouze na zakladé odst. 3.1 a odst. 3.3 tohoto ¢lanku nebo
na zakladé dohody stran.

Pravni U¢inky odstoupeni nastavaji dnem doruéeni jeho pisemného vyhotoveni nékteré ze
smluvnich stran. V pochybnostech plati, ze odstoupeni je doru¢eno tretim kalendarnim dnem
ode dne jeho prokazatelného odeslani.

Poskytovani sluzeb konci poslednim dnem sjednanym dohodou nebo poslednim dnem
vypovédni Ihaty.

Veskeré penézité pohledavky a zavazky vyplyvajici ze smlouvy budou vyrovnany nejpozdéji
do 30 kalendainich dnu po ukonéeni smlouvy.

4. Povinnosti poskytovatele

Poskytovatel garantuje, ze telekomunikaéni infrastruktura jeho sité je ve stavu a v takové
kvalité, aby poskytované sluzby odpovidaly pfislu§nym technickym a provoznim standardim
a podminkam stanovenym ve smlouvé.

Poskytovatel se zavazuje poskytnout Klientovi nepfetrzitou podporu pfi feSeni pfipadnych
problému souvisejicich s poskytovanymi sluzbami prostfednictvim non-stop dohledového
centra (NOC) bezprostifedné po vyzvé Klienta.

5. Povinnosti klienta

Klient je povinen zajistit, aby telekomunikacni zafizeni, které pfipojuje na zafizeni
Poskytovatele, mélo platna technicka a bezpeénostni osvédéeni povinna pro provoz v Ceské
republice. Klient odpovida za stav svého telekomunikaéniho zafizeni véetné nastaveni
parametru, které pripojuje na zafizeni Poskytovatele.

Pfipadné zavady souvisejici s poskytovanou sluzbou dle této smlouvy je Klient povinen
neprodlené oznamovat Poskytovateli prokazatelnym zplisobem. Na zavady, u kterych nebude
mozZno prokazat jejich doruceni, nebude bran zfetel pfi pripadnych reklamacich a slevach za
poskytnute sluzby,

6. Sankcni ustanoveni

Pokud Poskytovatel nebude moci zajistit sjednané sluzby, a to prokazatelné z duvodu poruchy
na své strané, snizi se celkova cena dle odst. 2.1 pomérné, dle podminek pfilohy &. 1 (SLA),
Cl. 4 odst. 4.1.1 této smlouvy.

VySe uvedené ustanoveni tohoto odstavce neplati v téchto pfipadech:
a. vznikla-li porucha za okolnosti vyluéujicich 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).

V pfipadé, ze néktera ze smluvnich stran nesplni véas svij penézity zavazek dle této smlouvy,
dohodly si smluvni strany smluvni pokutu ve vysi 0,5 % z dluzné ¢astky za kazdy den prodleni.

Pokud bude Klient v prodleni se zaplacenim ceny pinéni dle odst. 2.1 a odst. 2.2 tohoto &lanku
vice nez 20 kalendarnich dnu po lhuté splatnosti, bude mu zaslana vyzva k zaplaceni. Po 5
dnech od odeslani vyzvy je Poskytovatel opravnén poskytovani sluzeb docasné prerusit a
znovu je zahajit po zaplaceni dluzné ¢astky.
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6.5.
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7.3.

7.4.

7.5.

7.6.
7.7,

7.8.

Za podstatné poruseni Smlouvy ze strany Poskytovatele je povaZzovano zavinéné neposkytnuti
Sluzby ve sjednaném rozsahu.

7. Zavéreéna ustanoveni

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

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

Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Zadny dluh dle této smlouvy neni fixnim zavazkem
podle § 1980 ob&anského zakoniku.

Umysl stran vyjadieny v této smlouvé spoéiva zejména v zalozeni zavazkového obchodné-
pravniho vztahu trvalého a jistého, ve kterém strany této smiouvy zajima pfedevdim Fadné
plnéni vzajemnych prav a povinnosti vyplyvajicich jim z této smlouvy, a to zejména s
pfihlédnutim k hodnoté vzajemné si poskytovanych pinéni.

Vztahy vyslovné neupravené touto smlouvou se Fidi pfislusnymi ustanovenimi o najemni
smlouvé v ob&anském zakoniku. V ostatnich zalezitostech se uzije, s pfihlédnutim k
z. & 127/2005 Sb., o elektronickych komunikacich, ve znéni pozdéjsich predpisl. V pfipadé,
Ze nékteré ustanoveni této smlouvy je nebo se stane neplatné ¢&i neGéinné, zlstavaji ostatni
ustanoveni této smlouvy platna a uginna. Strany se zavazuji nahradit neplatné & netéinné
ustanoveni této smlouvy ustanovenim jinym, platnym a ucinnym, které svym obsahem a
smyslem odpovida nejlépe obsahu a smyslu ustanoveni plvodniho.

Veskere z této smlouvy v budoucnu vzeslé majetkové spory se strany zavazuji fesit v fizeni
pfed obecnym soudem.

Smiouvu [ze ménit a doplfiovat pouze pisemnymi dodatky oboustranné odsouhlasenymi a
podepsanymi opravneénymi zastupci smiuvnich stran.

Smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech s platnosti originalu, z nichZ kazda ze smluvnich
stran obdrZi po jednom vyhotoveni.

Seznam pfiloh:

Pfiloha &. 1: Dohoda o trovni poskytovanych sluzeb (SLA)
Pfiloha &. 2: Pfedavaci protokol
Pfiloha &. 3: Nabidka poskytovatele

V Brné dne /{ "Z‘a&) // V Brné dne ... 19, 02, 2018
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1.2

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1

2.1.

3.1.

Priloha €. 1 ke smlouveé ¢. SELF/2018/014/DO
(u Klienta ev.¢.: 62-2-5903/2018)

Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb (SLA)

1.  Uvodni ustanoveni

Tato Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb (SLA), uzavirana dle ustanoveni § 1746 odst. 2
zakona ¢€.89/2012 Sb. (obfansky zakonik) v ucinném znéni, je nedilnou soucasti Smlouvy o
poskytovani telekomunikaénich sluzeb ¢ SELF/2018/014/DO (u Klienta ev.C.: 62-2-
5903/2018) a tvofi jeji pfilohu ¢&. 1.

Pfedmétem dohody SLA je poskytovani technické podpory a garance dostupnosti Sluzby
Klientovi véetné garance servisnich zasahu od nahlaseni Poruchy Klientem.

Sluzba je definovana Smlouvou, mize se jednat o konektivitu, napajeni, popf. kombinaci.
V pfipadé napajeni se SLA dle ¢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 pripadé 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 urover poskytovaného servisniho zajisténi v
této dohodé SLA, v pfipadé, ze dojde k vyznamné zméné v trznich podminkach nebo ke
zmeéné iniciované rozhodnutim prislusného spravniho organu, které by mohly ovlivnit
schopnosti Poskytovatele poskytovat Sluzby. Takove zmény musi byt Klientovi oznameny
pisemné a to nejméné Sedesat (60) dnu pfed nabytim U€innosti.

Pokud by ustanoveni této dohody SLA byla v rozporu s ustanovenimi obsazenymi ve Smiouvé,
plati pfednostné ustanoveni Smlouvy.

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 ohlaseni Poruchy Do 30 minut od prvniho kontaktu
Lokalizace a pfijezd na misto Poruchy Do 3 hodin od oznameni Poruchy
Obnoveni provozu Sluzby Do 12 hodin od oznameni Poruchy

3. Definice a vyklad pouzitych pojmu

Dostupnost Sluzby se vyjadfuje v % funkénosti Sluzby za kalendaini mésic podie
nasledujiciho predpisu:

(720 — doba trvani planovanych praci v obdobi) — (doba trvani véech Poruch v obdobi) x 100
(720 — doba trvani planovanych praci v obdobi)
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3:2,

3.3.

3.4,

3.5.

3.6.
3.7.

3.8.

4.1.

kde délka kalendarniho 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 dodatecnou technickou podporu pfi odstrafnovani Poruch, Zavad nebo jinych
potizi.

Network Operations Centre (NOC) je dohledové centrum, které zajistuje primarni zakaznicky
servis a technickou podporu. Jeho prostiednictvim Klient ohlasuje poruchy nebo poZadavky
na servis, dostava aktualizace a Poskytovatel informuje o obnoveni poskytovanych sluzeb.

Porucha (dale téz i Zavada) je stav, ktery ¢astecné nebo Uplné znemoziuje pouzivat Sluzbu
nebo snizuje stanovenou kvalitu Sluzby.

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

Smiuvni Strany je spole¢né oznaceni pro Poskytovatele a Klienta

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

Ztizeni Sluzby znaci datum, ke kterému Poskytovatel zaruc¢uje zprovoznéni Sluzby Klientovi.
Poskytovatel toto datum potvrdi Klientovi pisemné, po prijeti objednavky nebo uzavreni
smlouvy.

4. Dostupnost sluzeb a zaruky za spolehlivost provozu

Poskytované Sluzby jsou udrZzovany a monitorovany 24 hodin denné, kazdy den v roce.
Poskytovatel bere na védomi, ze spolehlivost Sluzby je pro Klienta kriticky dulezity parametr.
Poskytovatel v tomto ohledu posiluje své zavazky nabidkou kompenzaci, pokud dojde ke
sniZzeni spolehlivosti provozu nad ramec nasledujicich ujednani. Pokud neni ve smlouvé
stanoveno jinak, plati ujednani SLA dle ¢lanku 4.1.1.

4.1.1. Nasledujici tabulka odrazi zameér celkové spolehlivosti provozu a zaruku za spolehlivost
provozu, pokud dojde k Poruse, uroven 1:

Mésicni dostupnost sluzby Vyse smluvni pokuty v %
100,00% - 99,50% 0%
99,49% - 98,00% 10%
97,99% - 97,00% 30%
96,99% - 96,00% 50%
95,99% - 95,00% 75%
je mensi nez 95% 100%
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4.1.2. Nasledujici tabulka odrazi zamér celkové spolehlivosti provozu a zaruku za
spolehlivost provozu, pokud dojde k Poruse, uroven 2:

Mésicni dostupnost sluzby Vyse smiuvni pokuty v %
100,00% - 99,80% 0%
99,79% - 99,00% 10%
98,99% - 98,00% 30%
97,99% - 97,00% 50%
96,99% - 96,00% 75%
je mensi nez 96% 100%

4.1.3. Nasledujici tabulka odrazi zamér celkové spolehlivosti provozu a zaruku za spolehlivost
provozu, pokud dojde k Poruse, uroven 3:

Mésiéni dostupnost sluzby Vyse smluvni pokuty v %
100,00% - 99,99% 0%
99,98% - 99,50% 10%
99,49% - 99,00% 30%
98,99% - 98,00% 50%
97,99% - 97,00% 75%
je mensi nez 97% 100%

4.2. V pripadé dodani viastni UPS Klientem Poskytovatel garantuje funk&nost nahradniho zdroje
(dieselagregatu) dle nasledujici tabulky:

Délka vypadku Vyse smluvni pokuty v %
0 min -5 min (0 s — 300 s) 0%
>5 min — 10 min (301 s — 600 s) 10%
>10 min — 20 min (601 s — 1200 s) 30%
>20 min = 30 min (1201 s — 1800 s) 50%
Déle nez 30 minut 100%

5. HIlaseni poruch nebo zavad a proces jejich odstranovani

5.1. Pro oznamovani Poruch a dalSich pozadavku je k dispozici nepretrzita sluzba dohledového
centra NOC. Kontakty na dohledové centrum jsou nasledujici:
Adresa: Palavské nam. 4343/11, 628 00 Brno-Zidenice
Telefon: Sty s
E-mail:

o &
5.2. Zjisti-li Klient Poruchu nebo Zavadu Sluzby, ohlasi tuto skutecnost telefonicky, e-mailem nebo

pisemné na dohledovém centru NOC.

5.3. Nahlaseni Poruchy nebo Zavady je provadéno dle nasledujici procedury:
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5.4.

55

5.6.

57.

5.8.

5.9.

Klient:

a. sdéli svoji identifikaci (jméno/kontakt/spolecnost/adresa),

b. sdéli ¢islo Sluzby uvedené na prfedavacim protokolu, pokud je mu znamo,

c. poskytne informace tykajici se Poruchy nebo Zavady,

d. odsouhlasi Zagatek Poruchy s operatorem dohledového centra NOC.
NOC:

a. sdéli svoji identifikaci,

b. potvrdi pfevzeti Poruchy od Klienta,
odsouhlasi Za¢atek Poruchy s Klientem,

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

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

Dohledové centrum NOC se zavazuje potvrdit prijem hlaseni o poruse nejpozdéji do 30 (tficeti)
minut od jeho obdrzeni.

Odpoveéd na ohlaseni Poruchy obsahuje tyto nalezitosti:
NOC:

a. sdéli svoji identifikaci,

b. sdéli €islo Poruchy,

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

d. oznami pfiinu Poruchy, pokud je v dany okamzik znama,
e. informuje o krocich podniknutych k opravé Poruchy,
oznami pfedbézny termin obnoveni Sluzby.

Za obnoveni Sluzby se povazuje stav, kdy je Porucha odstranéna, parametry sluzby jsou ve
shodé s plvodni 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 zafizeni je bezporuchovy do triceti (30) minut po
obdrzeni informace o dokonéeni opravy. Pokud Klient v této Ihuté nereaguje, pfedpokiada se,
Ze potvrdil odstranéni Poruchy a Ze je Sluzba pIné obnovena.

Pokud operator dohledového centra NOC a kontaktni osoba Klienta nedojdou k souladu
v otazce, Zze porucha byla odstranéna a Ze jsou obnoveny puvodni technické parametry
Sluzby, budou uplatnény procedury Eskalace.
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5.10.

5.11.

5.12.

6.1

6.2.

6.3.

6.4.

L1

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

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

Pokud Poskytovatel provede pouze do¢asnou opravu poruchy je povinen nejpozdéji do péti
(5) pracovnich dnu od dokonceni docasné opravy oznamit Klientovi termin provedeni
definitivni opravy. V tomto pfipadé neplati povinnost informovat Klienta o této planované
oprave piedem.

Poskytovatel ma pravo Uctovat Klientovi naklady spojené se zjistovanim a odstranovanim
Poruchy v pfipad&, Ze po nahlaseni Poruchy Klientem objektivné zjisti, ze:

a. zavada neni na strané Poskytovatele, nebo
zavadu zavinil Klient, nebo
c. zavada vubec nenastala.

6. Proces eskalace

Pokud vznikne situace, kdy technici dohledového centra NOC nebudou schopni samostatné
odstranit nahlasenou Poruchu, je zahajen proces Eskalace, ktery umoziuje vyuzit znalosti
specialistu, respektive zapojit do reseni problému vyssi slozky managementu.

Procesni schema Eskalace sestava z 3 urovni. Nékteré z podminek pro zahajeni Eskalace na
jednotlivych drovnich uvadi nasledujici tabulka:

Eskalace Typicka podminka pro zahajeni eskalace

technik dohledového centra NOC jiz v pocatecnim stadiu pozna, Ze
nahlasenou poruchu nedokaze resit bez dodateénych zdroju

je nutné rychlé nebo dogasné nahradni feSeni umoziujici odstranéni
poruchy

uroven 1

uroven 2

uroveri 3 | problem neni moZno vyresit v akceptovatelném ¢asovém ramci

Technici dohledového centra NOC maji k dispozici aktualizované kontaktni informace na
osoby z vyssi eskalaéni urovneé tak, aby v pfipadé potfeby mohly byt predany Klientovi.

Zakladni tabulka eskalacnich kontaktu

Eskalacni

. N Jméno Funkce E-mail Telefon
uroven

7. Zavérecna ustanoveni

Tuto dohodu SLA Ize zménit nebo zrusit pouze pisemnym dodatkem podepsanym zastupci
obou Smluvnich Stran.
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