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Clanek I
Postupy

Postupy popsané v této piiloze na urovni provoznich procesi se tykaji predmétu plnéni Smlouvy dle
Priloh 1.1-1.5

Clanek I
Komunikaéni kanaly

Komunikac¢ni kandly Druzstva EUROSIGNAL s Partnerem. Partner komunikuje s Druzstvem
EUROSIGNAL primarné pomoci emaili uvedenych v Ptiloze 5 - Kontaktni adresy.

Clanek II1
Postup objednani sluzby

Pred odeslanim objednavky Partner vyuzije komunika¢nich kanalti Druzstva EUROSIGNAL
k ovéfeni dostupnosti sluzby, pro vyhodnoceni moznosti realizace. Druzstvo EUROSIGNAL zasle
Partnerovi odkaz na stazeni navrhu Smlouvy a patfi¢nych ptiloh, které si Partner stahne.

Pro objednani pozadovaného dil¢iho plnéni Smlouvy (sluzby), zasila Partner emailem Zadost,
vjejimz ramci priklada prislusné Prilohy 1.1 az 1.5 (Pfilohal.x) k identifikaci zvolené
sluzby(sluzeb). Partner vyplni do Ptilohy 1.1 az 1.5 (Ptiloha 1.x) své identifikacni idaje a ptilozi
jej k emailové zadosti. V Zadosti musi byt informace o lokalité, kde pozaduje zfidit sluzbu, adresa
koncového zafizeni zakaznika Partnera (KZZP), zamér vyuzitimevyuziti dodavek doplikovych
praci Druzstva EUROSIGNAL, specifikace a dodani materidlu, technické kontaktni idaje pro
zahajeni piipadné investi¢ni akce (IA) a realizaci. Soucasti zadosti je i informace, zda v ptipadé
nutnosti realizace IA, Partner souhlasi s jejim nacenénim. Probéhne zv1astni individualni technické
Setfeni, pficemz naklady na toto nacenéni jsou uctovany nad ramec standardniho zfizeni. Soucasné
Partner zasle Druzstvu EUROSIGNAL ocekavané objemy sluzeb dle Prilohy 8 - Ocekavané
objemy sluzeb.

Jednoduché technické Setfeni mtize probehnout dle pozadavku Partnera, jako soucast objednavky.
Zvlastni individualni technické Setfeni se provadi pro ocenéni 1A, pokud by byla pro realizaci
sluzby nutna. Zvlastni individualni technické Setfeni stanovi cenu investi¢ni akce pro vSechny IA,
které nevyzaduji existenci opravnéni (titulu) dle zakona ¢. 183/2006 Sb., o izemnim planovani v
stavebnim fadu (stavebni zékon), ve znéni pozdé€jSich pfedpisti (napf. rozhodnuti o umisténi
stavby nebo tizemni souhlas). Pro IA vyzadujici takové opravnéni (titul) uvedeny v predchozi vété
se objednavka zamita a cena je pouze indikativni. Druzstvo EUROSIGNAL objednavku zamita i

v pripadech, kdy pfi realizaci [A zjisti, Ze Castka, kterou je tfeba vynalozit za ziskani sluzebnosti
piesahuje vysi v misté a Case obvyklou.

Pokud je nutna IA, je tfeba ze strany Partnera odsouhlasit ptredpokladanou vysi nakladi na
realizaci 1A, a to do 5 (péti) pracovnich dni od zpracovani nacenéni. V tomto piipadé se
nesjednava termin instalace, ale je zajiSténa realizace ve lhuté¢ do 30 (tficeti) dni od potvrzeni
nacenéni IA Partnerem dorucenym emailem Druzstvu EUROSIGNAL, coz plati pouze je-li IA
realizovano pouze na pozemku kde je umisténo koncové zatizeni zakaznika Partnera (KZZP)
(rezerva na hranici pozemku). Pokud se IA realizuje, jak na pozemku koncového zakaznika
Partnera, tak i na jinych pozemcich (napf. pozemcich obce, tfetich osob atd.), obé IA vSak v
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celkové délce nejvyse 100 m, tak objednavka je pfijata az po ziskani patfi¢nych souhlast osob
opravnénych nakladat s pozemky, kudy je vedena pfistupova trasa.

Uvedené terminy neplati v ptipadech:

4.1. kdy je pro realizaci nutné nové opravnéni (titul) dle stavebniho zakona

4.2. kdy realizaci brani do¢asna stavebni uzavéra

4.3. kdy nelze s ohledem na klimatické podminky IA v uvedeném terminu realizovat
4.4. kdy koncovy zédkaznik Partnera (KZP) zad4 o odklad realizace.

V pftipadé, ze nedojde k odsouhlaseni nakladti v uvedené lhuté, je objednavka zruSena a Partner
zaplati provedené Zvlastni individualni technické Setfeni.

5. Po provedeni technického Setfeni (TS) je Partner notifikovan o vysledku TS. Vysledek TS mize
byt pozitivni nebo negativni (pozadavek je zamitnut). Vysledky TS jsou zapsany do Pfilohy 1.x a
odeslany zpét Partnerovi.

6. Pokud je vysledek TS kladny, Partner je vyzvan, aby podepsal Smlouvu a zaslal
Piilohu 6 - Ocekavané objemy sluzeb, pokud jiz tak neuéinil. Zadosti v Ptiloze 1.x je pfifazeno
¢islo dilcitho plnéni Smlouvy(sluzby) a timto je pfijata objedndvka ve smyslu ustanoveni 3.7
Smlouvy a zadina béZet maximalni 30 denni doba pro zfizeni. V piipadé piekazek ze strany
Partnera nebo KZP, napt. zZadost o odklad a stanoveni jiného terminu instalace, zména podminek
oproti TS tak, Ze zpozdi nebo znemozni instalaci, se pozastavuje maximalni lhita 30 dni pro
ziizeni sluzby Partnerovi, az do doby vyieseni pfi¢in pozastaveni. Soucasti TS miize byt i predani
konfigura¢nich parametrl sluzby pro Gcely Partnera. Dil¢i sluzba a koncovy Uzivatel Partnera je
zavedeny do CRM systému Druzstva EUROSIGNAL a Druzstvo EUROSIGNAL pieda
Partnerovi URL adresu, pfistupové jméno a heslo.

7. Po nabyti G€innosti Smlouvy zahaji Partner a Druzstvo EUROSIGNAL organizacni a technické
postupy vedouci ke spusténi Sluzeb.

8. Partner je pozadan Druzstvem EUROSIGNAL o smluveni terminu instalace u KZP. Pred vlastnim
vybérem terminu musi nejprve Partner informovat techniky Druzstva EUROSIGNAL o mistni
situaci, kterou zjisti od koncového zakaznika Partnera (KZP) a zodpovédét otazky tykajici se
instalace. Dle té€chto informaci je zajiSténa potfebna tGroven a rozsah praci nutnych pro realizaci
sluzby (spravna alokace Casu na realizaci, dodatecné vybaveni technika, ¢i zajiSténi dalsi
soucinnosti).

9. Po zahjjeni realizace objednavky jsou provedeny na stran¢ Druzstva EUROSIGNAL potiebné
prace a konfigurace. Nakonfigurované parametry piredava Druzstvo EUROSIGNAL Partnerovi
pro jeho ucely. V relevantnich pfipadech bude Druzstvu EUROSIGNAL Partnerem vraceny set
vybranych parametr( pro finalni nastaveni sluzby.

10. Nasledné je provedena realizace v Dotované siti a Siti EUROSIGNAL. O dokonéeni realizace je
Partner opét notifikovan. Druzstvo EUROSIGNAL je nasledné opravnéno ovéfit s Ucastnikem
Partnera pribéh realizace, jakoz i jeji kvalitu. Dal§i pozadavky nad ramec uvedenych ¢innosti
mohou byt realizovany zvlastni objednavkou praci dle standardnich cenikii Druzstva
EUROSIGNAL. Druzstvo EUROSIGNAL neni povinno  objednavku  pfijmout.
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11. Ve v8ech pripadech, kdy dojde ke zméné terminu realizace, je Partner o této zmén¢ informovan
véetn¢€ informace o dal$im feseni, ¢i terminu vyfeSeni.

Clanek IV
Zména jiz ziizeného dil¢iho plnéni Smlouvy (sluzby)

Napriklad zména $itky pfenosového pasma, zména doplikovych sluzeb, pozastaveni/obnoveni sluzby
na zadost Partnera, zména produktu. Zména parametrt sluzby se aktualizuje v Pfilohach Smlouvy.

1. Zména rychlosti.
Jedna se o proces, kdy v ramci realizace sluzby bylo zjisténo, Ze parametry sluzby neumoziuji
ziidit objednanou rychlost a Ucastnik Partnera souhlasi s realizaci rychlosti niZzsi.

2. Zmena adresy.
Jedna se o proces, kdy v ramci realizace sluzby bylo zjisténo, Ze adresa zaslana objednavkou
Partnera je jina nez adresa pozadovana U¢astnikem Partnera. Druzstvo EUROSIGNAL v tomto
pripad¢ provede realizaci pozadovanych sluzeb v objednavce Partnera na adrese pozadované
Ucastnikem Partnera, v piipadé, Ze sluzby v objednévce Partnera jsou na adrese pozadované
Ugastnikem Partnera dostupné a neni tfeba vynaloZit ndklady vy3si nez predpokladané pfi realizaci
na adrese uvedené v objednavce.

Kromé zmén parametrti sluzby umoziluje tento proces i realizaci migrace sluzby mezi jednotlivymi
Partnery a preloZeni pfipojky na novou adresu, tzv. prekladka. Cena za pteloZeni piipojky se hradi
vzdy a je stejna jako za zfizeni dané pripojky a ztfizeni daného Ptistupu dle Ptilohy 1.x. Zaroven vzdy
Druzstvo EUROSIGNAL uzavfe s Partnerem novou Ptilohu 1.x s novym c¢islem sluzby a stara ptiloha
Piiloha 1.x se zrusi viz. Clének V, odst. 2.

3. Maximalni doba pro zménu parametrii sluzby a poskytovatele sluzby ze strany Druzstva
EUROSIGNAL je 9 pracovnich dnt.

Clinek V
Zruseni sluzby

Tento proces zajistuje provedeni krokti nutnych pro ukonéeni poskytovani sluzby. Zejména jde o
zru$eni konfigurace sluzby a ukoncéeni zpoplatnéni sluzby na strané¢ Druzstva EUROSIGNAL. Proces
ruSeni ma dvé casti:

1. Standardni zruseni, kdy neni na stejném misté poskytovana sluzba koncovému tcéastnikovi jinym
Partnerem. Tento proces je zapocat piijetim emailového pozadavku na zruseni sluzby ze strany
Partnera. Zrusit je mozno bud’ jednotlivou sluzbu pfistupu, nebo vSechny sluzby.

2. ZruSeni sluzby s pifevodem k jinému Partnerovi bude provedeno po kontrole, zda k pozadovanému
datu zruseni sluzby bude fadné ukoncena piislusna smlouva KZP a souCasn¢ objednana sluzba
novym Partnerem. Vymeéna Partnerti u UZivatele (zakaznika) musi byt potvrzena vS§emi stranami a
musi byt minimalizovany vypadek doby sluzby. Pokud jeden z partnerti nepotvrdi datum vymény,
pak tato bude pfesunuta na jiny termin nebo zrusena. Pfipadné vypadky sluzby pifi vyméné
Partneri nejsou zapocitavany do SLA sluzby.
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Clanek VI
Objednavka praci

Slouzi pro realizaci pozadavkt Partnera na Cinnosti, které jsou nad ramec Smlouvy a standardniho
procesu ziizeni dil¢i sluzby a jsou uctovany hodinovou sazbou a naklady za material dle standardniho
ceniku Druzstva EUROSIGNAL.

Priklady objednavek prace:

1. Technické prace (na sluzbg)
zhotoveni nového vnitiniho rozvodu v ramci budovy/arealu

1.1. Prace s KZZP (na sluzb¢) zapojeni a prezkouSeni routeru, WiFi, STB a dalsi bez dodavky
KZZP ¢i konfigurace dalSich zatizeni Ucastnika, Partnera.

1.2. Mistni $etieni u Ucastnika (zékaznika) Partnera (bez vazby na sluzbu)

1.3. Vybudovani vnitinich rozvodi (bez vazby na sluzbu). Jedna se o vybudovani vnitinich
rozvodd malého rozsahu (zfizeni piipojeni objektu bez realizace sluzby)

1.4. Objednani pielozeni vedeni z pozemku nebo budovy, ¢i demontaz vedeni, pokud neni jiz
vyuzivané (bez vazby na sluzbu)

1.5. Kontrolni méfeni mimo podminky Smlouvy

1.6. Spoluprace pfi lokalizaci KZZP, monitorovani sluzby pfi plnéni zakonnych pozadavki
statnich organt

Clanek VII
Proces oprav sluzby (SA)

SA (Service Assurance) procesy pokryvaji kroky identifikace mimo provozniho stavu sluzby Piipojeni
a Pfistupu, jeho zaregistrovani nebo nahlaseni Druzstvu EUROSIGNAL, zjistovani pfi¢in a obnovu
standardnich ~ vlastnosti ~ sluzby  definovanymi  postupy a v  definovanych  cCasech.
Partner primarn¢ provede kroky, které vedou k identifikaci poruchy u KZP a eliminuje ty ptipady, kdy
porucha neni zplsobena vadnou sluzbou dodavanou Druzstvem EUROSIGNAL Partnerovi.
V ptipadé, ze Partner neprovede prvotni identifikaci poruchy a tato nebude zpiisobena vadnou sluzbou
dodavanou Partnerovi Druzstvem EUROSIGNAL (porucha nesouvisi poskytovanou sluzbou), potom
naklady na piipadny servis Druzstvem EUROSIGNAL budou fakturovany Partnerovi v plné vysi dle
cenik®l Druzstva EUROSIGNAL a Partner souhlasi, ze tyto naklady uhradi.

1. PoZzadavky na hlaSeni poruch.

1.1. Partner bude =zasilat poruchova hlaseni vzdy emailem do systtmu CRM Druzstva
EUROSIGNAL, ptipadn¢ oznameni telefonicky na uréené kontaktni adresy viz. Ptiloha 5 -
Kontaktni adresy. Poruchy hlasené Partnerem Druzstvu EUROSIGNAL budou piijimany k
feSeni v rezimu 24x7.

Reakce na poruchu je v pracovni dob¢ prakticky okamzita.
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1.2.

1.3.

1.4.

L.5.

1.6.

1.7.

Zasah na Poruchu u koncového Uzivatele Partnera se provadi nejpozdé&ji nasledujici pracovni
den. U uzll a tras, které¢ ovliviiuji vice koncovych Uzivatelii (zédkaznik) Partnera nebo
zakazniki Druzstva EUROSIGNAL do 24 hodin

Poruchové hlaseni zasilané¢ Partnerem Druzstvu EUROSIGNAL musi obsahovat piesnou
identifikaci ID a Jméno partnera, Cislo sluzby, Adresu KZZP a ptipadné Obce (Oblasti) viz.
Prilohy 1.x, specifikaci poruchy a pozadavek na doplikové prace provadéné Druzstvem
EUROSIGNAL.

Pfijata poruchova hlaseni budou v systémech Druzstva EUROSIGNAL oznac¢ena datem a
Casem piijeti.

Na zaklad¢ ID sluzby bude stanoven typ sluzby, Giroven obsluhy a mezni doba opravy hlasené
poruchy. Kazdé noveé prichozi poruchové hlaseni na sluzbu Pfipojeni a Pfistupu bude na
stran¢ Druzstva EUROSIGNAL porovnané s aktualné existujicimi a feSenymi poruchami a
planovanymi vylukami sluzby. Pokud v danou chvili porucha jiz byla hl4dSena nebo probiha
planovana vyluka sluzby, pak nové hlasena porucha nezahajuje novy proces odstranéni
poruchy Druzstva EUROSIGNAL, ale je zafazena pod existujici poruchu nebo planovanou
vyluku sluzby.

Vystavenim poruchového hlaseni Partner akceptuje zpoplatnéni vyjezdu nebo zpoplatnéni
feSeni poruchového hlaseni dle platnych cenikii Druzstva EUROSIGNAL v téch ptipadech,
kdy je porucha zplisobena zafizenim Partnera nebo KZZP.

V ptipade, Ze se poruchové hlaSeni tyka sluzby Pfipojeni a Pfistupu, u které nedoslo k Poruse
ve smyslu Smlouvy, ale Partner pozaduje provést alternativni konfiguraci sluzby z diivoda na
jeho strané anebo pozaduje odbornou konzultaci tykajici se sluzby, muize DruZstvo
EUROSIGNAL uzaviit hlaseni jako konzulta¢ni. Pro vylouceni pochybnosti, takova situace
se nepovazuje za Poruchu pro uc¢ely ostatnich ustanoveni Smlouvy.

Postup zpracovani poruchy

1.7.1.Partner po nahlaSeni poruchy emailem a do CRM systému pietfadi sluzbu ze stavu
Funguje do stavu Nefunguje a zapiSe moznou pfic¢inu poruchy z vlastniho Setfeni do pole
Poznémka.

1.7.2.Pokud to bude nutné Partner sjedna termin navstévy Druzstva EUROSIGNAL u KZP a
toto poznaci do Poznamky k nahlasené poruse.

1.7.3.Pokud Partner nesjedna termin navitévy technika v prostorach Utastnika Partnera do 24
hodin od vyzvy ke sjednani, Druzstvo EUROSIGNAL ukonc¢i feseni poruchové udalosti
a notifikuje Partnera na definovanou e-mailovou adresu.

1.7.4.Cas od zjisténi nutnosti sjednat termin navitévy do oznameni skute¢né sjednaného
terminu neni zapocitdvany do doby feSeni poruch na strané¢ Druzstva EUROSIGNAL.

1.7.5.Druzstvo EUROSIGNAL si piebira poruchu a ur¢i servisni skupinu na feSeni poruchy
s datem a Casem feSeni.

1.7.6.Servisni skupina pii feSeni poruchy zapisuje planované a provedené servisni tkony do
pole Pozndmka CRM.
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1.7.7.Po vyfeseni poruchy je sluzba pievedena zpét ze stavu Nefunguje do stavu Funguje a
Partnerovi je zaslan potvrzujici email o vyfeseni poruchy.

1.7.8.V ptipadé€, Ze porucha nesouvisela s dodavanou sluzbou, je Partnerovi vyuctovan zasah
na poruchu dle platnych cenikii Druzstva EUROSIGNAL.

Clanek VIII
Planované servisni prace (PSP), oznameni o kratkodobém pieruseni sluzby

Druzstvo EUROSIGNAL bude ptedavat Partnerovi informace o sluzbach ovlivnénych
planovanymi pracemi (tato situace se nepovazuje za poruchu sluzby)

1. Veskera udrzba a prace budou planovany tak, aby byl minimalizovan dopad pferuSeni sluzby na
Partnera. Pokud se bude jednat o preruseni dodavek sluzby, které ma dopad na vice Ucastnikii
partnera (desitky a vice). Tyto budou vykonavany v ¢ase mezi 24.00 az 6.00 s vyjimkou praci,
které je nutno provést v denni dobe.

1.1. Informace o planovanych pracich PSP oznami Druzstvo EUROSIGNAL dotéenému
Partnerovi nejpozdéji 2 pracovni dny pied zahajenim PSP.

1.2. Informace o ukonceni PSP bude pfedavana bezprostiedné po dokonceni praci na ovlivnénych
sluzbach.

1.3. Predavaji se informace pouze o pracich s predpokladanym dopadem na Partnera. Informace o
sluzbach Ptipojeni a Pristupu ovlivnénych planovanou praci budou predavany emailem dle
Prilohy 5 — Adresy a kontaktni osoby.

Clanek IX
Zakaznicky projekt sité

Zakaznickym projektem sité¢ (ZPS) se rozumi typ pozadavku, kdy Partner pozaduje vycisleni
nakladli na implementaci dedikovaného technického feSeni véetné odhadu termind realizace na
stavajicim produktovém portfoliu Druzstva EUROSIGNAL pro lokalitu, ¢ lokality Ugastnika
Partnera. ZPS bude objednan samostatnou objednavkou mimo platnou Smlouvu.

Clanek X
Koncova zatizeni zakaznika Partnera (KZZP)

1. Koncova zatizeni zakaznika Partnera (KZZP) dodava az na vyjimky Partner sam.

2. Partner si zajistuje, Ze KZZP nebudou nijak naru$ovat provoz v Dotované siti stejné tak zajisti,
aby nedoslo k pfipadné rekonfiguraci KZZP koncovym zakaznikem Partnera (KZP) tak, ze by
doslo k naruseni v Dotované siti.

3. Partner oznami Druzstvu EUROSIGNAL emailem minimalné 2 pracovni dny pied nasazenim
KZZP u Uzivatele (zdkaznika) Partnera, Typ KZZP a jeho konfiguraci (nastaveni). Druzstvo
EUROSIGNAL musi tento typ KZZP a jeho konfiguraci emailem schvalit k nasazeni v Dotované
siti.
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4. Pripadné poruchy na KZZP dodané Partnerem si Partner fe$i sam ve své vlastni rezii.

5. Partner si mize po dohod¢ objednat dodani, konfiguraci a instalaci KZZP u Druzstva
EUROSIGNAL. Po dokonéeni instalace Druzstvo EUROSIGNAL pifeda pfistupova hesla a
nastaveni KZZP Partnerovi. Dodavka KZZP a s tim spojené sluzby bude néasledné vyfakturovana
Partnerovi podle platnych cenikd Druzstva EUROSIGNAL.

KZZP si servisuje Partner u UZzivatele sim na své naklady. Pokud si Partner objedna servis KZZP u
Druzstva EUROSIGNAL, tento bude proveden za uplatu podle platnych ceniki.

Clanek XI
Postup Partnera pii zajiStovani vstupu do objektu Druzstva EUROSIGNAL

V piipadé, ze Partner bude vyzadovat pfistup do objektu Druzstva EUROSIGNAL za ucelem
instalace, servisu, monitoringu svého zafizeni umisténého vramci Smlouvy oznami tuto
skute¢nost na prislusné kontaktni emailové adresy uvedené v Piiloze 5 - Kontaktni adresy.
Druzstvo EUROSIGNAL poskytne Partnerovi asistovany piistup (vyjezd technika) a to do 20
hodin v 80 procentech piipadi do 40 hodin v 95 procentech ptipadii. V piipadé rozsahlé havarie,
tykajici se stovek zakaznikii nebo pripadného ohrozeni Dotované sité nebo Sit¢ EUROSIGNAL,
bude poskytnuty pfistup Partnerovi co nejdfive, jakmile to bude mozné. Vyjezd technika je
zpoplatnény podle platnych cenikii Druzstva EUROSIGNAL.

Za Druzstvo EUROSIGNAL Za Partnera

V Praze dne
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