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1.1 Odpov édnost

Obé strany jsou odpovédné za udrZovani vzajemné informovanosti o udalostech, které
ovlivAiuji efektivnost provozu.

Pokud dojde zviny Poskytovatele k prodlouzeni doby opravy (napf. nevpusténi do
objektu, chybgjici nebo neplatny uvedeny kontakt na Uc€astnika nebo Poskytovatele,
apod.), tato doba se nebude zapocitavat do celkové délky poruchy.

1.2. Rozsah, obsah a pouziti

Tato ¢ast obsahuje postupy pfi:
e udrzovani arovné kvality sluzeb, které zaruluji, Zze kazda strana bude
kontrolovat efektivnost podle dohodnutych parametru kvality,

* analyze a odstrariovani chyb metodou ohlaSeni a odstranéni chyb, ¢imz se
minimalizuje pferuseni sluzby,

e pfistupu do prostor, v pfipadé nutnosti vstupu do provoznich budov,

e planovanych pracich, metodou fizeni €innosti ovliviiujicich sluzbu, &imz se
minimalizuje pferuseni sluzby.

1.3. Technicka podpora pro operativni  Fizeni provozu

V pfipadé zasadnich problému tykajicich se sité spolecnosti Telefonica Czech
Republic jako jsou napf. porucha sluzby Carrier IP DSL CA, rozsahlé vypadky sité,
planované prace, zmény databaze apod., bude Poskytovatel pfimo kontaktovat servisni
sluzbu spolec¢nosti Telefénica Czech Republic:

Technick& podpora
tel.: 800 129 500 (bezplatna linka)
olo.poruchy@o2.com

Telefonicky je tato sluzby Poskytovateli k dispozici: Po-Ne 7:00 - 22:00hod

Alternativnim kanalem pro komunikaci ohledné nahlaSovani poruch sluzby Carrier IP
DSL CA je B2B rozhrani.

B2B rozhrani ,Systém zakaznika — TT TO2" slouzi k zakladani poruch v TT TO2,
predavani informaci o feSeni a uzavirani vyfeSenych poruch prostfednictvim elektronické
komunikace zuc¢astnénych systému na strané Poskytovatele a TO2.

Na zadost Poskytovatele Telefénica Czech Republic zfidi Poskytovateli pfistup pfes
tento elektronicky B2B systém. Detailni technicka specifikace komunikace v rdmci B2B je
popsana v samostatném dokumentu ,,B2B rozhrani TT TO2 ,.

Po implementaci dle specifikace mize Poskytovatel tento B2B systém zacit pouZivat
pro nahlaSovani, pfijimani informace o feSeni, a odhlaSovani poruch sluzeb Carrier IP
DSL CA.

Ostatni principy a procesy feSeni poruch popsanych niZze (definice dostupnosti, marné
vyjezdy,..) jsou shodné pro oba kanaly (telefonni servisni podporu i B2B).
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V pfipadé podpory instalace Poskytovatel kontaktuje pfimo servisni podporu
spolecnosti Telefonica Czech Republic:

Telefénica Czech Republic, a.s

Servisni podpora xDSL

tel.: 800 129 300

Tato sluzba je dostupné v pracovni dny od 08.00 do 18.00 hodin.

1.4. Udrzovani trovn & kvality P Fistup 4 / sluzeb

Spole¢nost Telefonica Czech Republic poskytne kvalitu pfistupl/sluzeb na stejné drovni
jako ji poskytuje svym vlastnim internim obchodnim slozkam. Kvalita pfistupl/sluzeb je
specifikovana v Pfiloze 1. Pokud nebudou dodrZzeny parametry, které jsou uvedeny
v Pfiloze 1, potom je Poskytovatel opravnén nahlasit poruchu pfislusného pristupu/sliuzby.

Sluzba Carrier IP DSL CA se povazuje za sluzbu ve stavu snizené dostupnosti, pokud
vice nez 5% PFistupu Carrier IP DSL CA Poskytovatele bylo v méfeném obdobi snizené
dostupnych.

PFistup se povazuje za snizené dostupny pokud celkova doba vypadku sestaveného
spojeni na druhé linkové vrstvé byla v méfeném obdobi vétSi nez 120 hodin a pokud
vypadek spojeni neni zptsoben U&astnikem Poskytovatele (vypnuti modemu, vypadek
napéajeni KZ na strané Ugastnika apod.).

MéfFenym obdobim ve smyslu tohoto bodu je kalendarni Ctvrtleti.

V pfipadé, Ze dojde u sluzby Carrier IP DSL CA v mé&feném obdobi ke stavu sniZzené
dostupnosti, spole€nost Telefonica Czech Republic, a.s. provede revizi funkénosti
systému a procesu sluzby Carrier IP DSL CA a vyvine maximalni usili, aby v nasledujicim
meéfeném Ctvrtleti ke sniZeni dostupnosti nedoslo.

1.5. Vzajemn& komunikace v pr Gbéhu poruchy

Spole¢nost Telefénica Czech Republic a Poskytovatel si vzajemné poskytnou
v dohodnutém rozsahu pfistup k rozhrani svych siti a poskytnou si testovaci adresy tak,
aby bylo mozné priibézné ovérovat kvalitu a vykonnost pfipojenych siti zkuSebnimi testy.
Dale si vyméni testovaci Cisla a dalSi technické informace.

Obé strany vynaloZi pfiméfené usili, aby odhalily a odstranily nepfiznivé tendence dfive
nez budou mit za nasledek zhorSeni vykonnosti. Jestlize strana identifikuje sniZzeni arovné
sluzby (napfiklad prudce rostouci provoz) nebo vyskyt poruchy ve své infrastrukture, ktera
muZe mit nepfiznivy vliv na sluzbu druhé strany, bude prvni strana, jakmile je to mozné,
informovat druhou stranu o &innostech, které budou podniknuty pro vyfeSeni problému.

1.6. Analyza a odstra novani poruch
1.6.1. Lokalizace poruchy Poskytovatelem

Poskytovatel poruchu nahlaSenou Ucastnikem analyzuje. Poskytovatel je povinen
takovou poruchu dikladné analyzovat dfive néZz poruchu telefonicky pfedava na
spole¢nost Telefonica Czech Republic. (analyzuje napfiklad: spravné zapojeni KZ u
Ucastnika, spravné nastaveni G¢tu Ugastnika ve své siti, spravny postup Ugastnika pfi
prihlaSovani do sité atp..
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V pripadé, ze:

» porucha je lokalizovana v siti Poskytovatele nebo na jeho koncovém
zafizeni, poruchu odstrani Poskytovatel.

e Poskytovatel neshleda problém na své strané, poruchu preda telefonicky
spolecnosti Telefonica Czech Republic na kontaktni €islo 800 129 500. Pro
potfeby dalSi analyzy a lokalizace poruchy budou pfi pfedani poruchy od
Poskytovatele vyZadovany Udaje specifikované v Pfiloze 3 této Smlouvy.

1.6.2. Lokalizace poruchy spole €nosti Telefénica Czech Republic

Spole¢nost Telefénica Czech Republic poruchu hldSenou Poskytovatelem zaregistruje.
Pokud je:

* porucha lokalizovana v siti spole€nosti Telefénica Czech Republic, je
okamZité zahajena oprava a Udaje o opravé jsou nahlaSeny Poskytovateli.

e porucha lokalizovAna mimo sit' spole¢nosti Telefonica Czech Republic, je
telefonicky informovano kontaktni misto Poskytovatele s dotazem, zda
poZaduje vyjezd technika spole¢nosti Telefonica Czech Republic
k Ugastnikovi. Pokud ano, vyzve Poskytovatele k vystaveni objednavky a
k jejimu zaslani na adresu elektronické poSty olo.poruchy@o2.comTato
objednavka bude slouZit jako podklad pro pfipadnou fakturaci. Pokud vyjezd
neni poZadovan, je pro spolec¢nost Telefénica Czech Republic porucha
povaZovana za uzavienou.

1.6.3. Lokalizace poruchy technikem

Na zakladé pozadavku Poskytovatele dle bodu 1.6.2 spole¢nost Telefénica Czech
Republic vySle technika.

Technik spole€nosti Telefénica Czech Republic poruchu analyzuje, pfipadné odstrani
s vysledkem:

a) Pfistup nelze zfidit - pfiina: od uspésSného testovani pfistupu CA do doby realizace
doSlo ke zméné provoznich podminek, které brani trvalému poskytovani sluzby.
Ztizeni nebude uétovano, pokud porucha byla nahlaSena do 30. kalendarnich dnd od
oznameni o pfipravenosti pfistupu CA. Poskytovatel musi tuto sluzbu standardné
zrusit, pripadné proveést sniZeni pfistupové rychlosti na technicky realizovatelnou
variantu sluzby. Takové sniZeni pfistupové rychlosti nebude zpoplatnéno.

b) Sluzba je v KBS funkéni, nebo zavada neni ani nadale shledana v siti spole¢nosti
Telefonica Czech Republic, a.s.:

s Ugastnikem je vyplnén zakazkovy list, ktery bude slouZit pro vystaveni dafiového
dokladu pro Poskytovatele za vyjezd technika spole¢nosti Telefonica Czech
Republic.

V pfipadé, Ze technikovi spole¢nosti Telefénica Czech Republic nebude
v dohodnuty éas umoznén vstup k U&astnikovi za uéelem otestovani sluzby
pFimo na zasuvce daného Ugastnika, technik spole¢nosti Telefonica Czech
Republic pfipoji vlastni koncové zafizeni (rozboCova¢ a modem) na nejbliz§im
mozném bodé& pfistupového vedeni k Ugastnikovi a na svém zafizeni
prostfednictvim testovaciho U¢tu dodaného Poskytovatelem odzkousi pfistup
CA. Tento logovany zaznam bude slouZit pro vystaveni dafového dokladu pro
Poskytovatele za vyjezd technika spolecnosti Telefonica Czech Republic.
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¢) Technik spole¢nosti Telefonica Czech Republic odstrani poruchu v siti spole€nosti
Telefénica Czech Republic. Technik si odsouhlasi s Ugastnikem Poskytovatele
funk&nost sluzby. V takovém pfipadé neni nutny vyjezd technika k Ugastnikovi
Poskytovatele a odzkouSeni sluzby prostfednictvim testovaciho G¢tu dodaného
Poskytovatelem.

O tomto stavu informuje spole¢nost Telefénica Czech Republic Poskytovatele pomoci
elektronické zpravy (pfipadné SMS zpravy) na kontakt dodany Poskytovatelem.

V pfipadé, ze Poskytovatel do dvou pracovnich dnli neoznami spole¢nosti Telefénica
Czech Republic, Ze porucha na dané pfipojce pretrvava, bude tato porucha povazovana
za vyfeSenou a dojde k uzavreni pfislusného poruchového listku.

Poruchovy listek bude uzavien a tim pokladana spoleénosti Telefénica Czech Republic
porucha za ukon&enou také v pfipadé, Ze do dvou pracovnich dni po oznameni
Poskytovateli 0 mozné objednéavce vyjezdu technika spole¢nosti Telefonica Czech
Republic Poskytovatel tento vyjezd dle bodu 1.6.2 Prilohy 3a této Smlouvy neobjedna.

Cas, kdy spole¢nost Telefénica Czech Republic &eka na reakci od Poskytovatele se
nebude zapocitavat do celkové doby poruchy.

V pfipadé problému tykajicich se zpoplatfiovani sluzby obsahu nebo pfenosu dat musi
Ugastnik kontaktovat Poskytovatele, ktery jako jediny odpovida za vyfizovani reklamaci a
nesrovnalosti pFi zpoplatiiovani Ugastnikd. Pokud Ugastnik kontaktuje spole¢nost
Telefonica Czech Republic, je informovan o tom, Ze je nutné obratit se na Poskytovatele.
Spole¢nost Telefénica Czech Republic musi byt informovana Poskytovatelem o stavu
poruchy sluzby v siti Poskytovatele a naopak.

1.6.4. Nerealizovana objednavka vyjezdu

PoloZka 1000,- K& bez DPH se Uctuje Poskytovateli v pfipadech, kdy si Poskytovatel
objedna vyjezd technika spole¢nosti Telefénica Czech Republic v ramci feSeni poruchy nebo
realizace sluzby a na strané Poskytovatele nebo Ugastnika nelze provést objednané prace
(tzv. marny vyjezd technika), napft.:

» skute¢na zavada zjisténa technikem neodpovida objednanym sluzbam a technik

nedisponuje prostfedky, kterymi by skute¢nou zavadu odstranil,

» objednany vyjezd technika pro odstranéni poruchy byl uskute¢nén a porucha neni

zZjisténa na strané spole¢nosti Telefénica Czech Republic,

« Ugastnik neumozni pfistup technika na misto vykonu objednanych praci v pfedem

dohodnutém terminu,

« zévada je zjisténa za KBS na KZ Poskytovatele nebo Ugastnika.

1.6.5. Kontaktni mista hlaSeni poruchy U  &astnikem

Ucastnik hlasi poruchy:
* Poskytovateli

e Spole¢nosti Telefénica Czech Republic na telefonni ¢€islo 800 184 084
pouze v pfipadé, pokud je nefunkéni i zaroveh provozovana sluzba HTS
nebo pfipojka eurolSDN2 spole¢nosti Telefénica Czech Republic.
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1.6.6. Reakéni doba — zahajeni praci

Porucha je hlaSena:
V pracovni den do 8:00 — zah4jeni prace nejpozdéji do 14 hodin téhoz dne

V pracovni den od 8:00 do 24:00 — zahdjeni prace nejpozdéji do 24 hodin od
nahlaSeni (toto se vztahuje i na posledni pracovni den pfed dnem pracovniho
volna a klidu)

Ve dni pracovniho volna a klidu — zahajeni prace nejpozdéji do 14 hodin
nasledujiciho pracovniho dne

1.6.7. Informace pozadované od Poskytovatele p Fi nahlaSovani poruchy a
hromadné poruchy

Informace pozadované od Poskytovatele pfi nahlaSovani poruchy jsou nasleduijici:
- jméno a telefonni €islo U€astnika,

- informaci, zda je funkéni hlasova sluzba (v pfipadé, Ze nejde o ,Naked" variantu
sluzby Pfistup),

- UCet u Poskytovatele — login name,
- popis problému a ¢as vzniku problému,

- kdy se naposledy Ucastnik pfihla3oval bez potizi (kdy naposledy prosla
autentizace UCastnika na radius serveru Poskytovatele),

- funguje-li Ugastnikovi internetovy provoz pres webovy prohlize¢, FTP, mail,

- kdy je mozné Ucastnika kontaktovat — &asovy termin (potfebné pfi Fedeni
poruchy),

- kontaktni telefonni ¢islo Ugastnika (potfebné pfi FeSeni poruchy).

Hromadna porucha (HP) je problém na zafizeni spolecnosti Telefonica Czech Republic,
ktery ma dopad na Uc¢astniky, a to bud v celé republice nebo v nékteré lokalité.

Hromadna porucha muze byt detekovana na zakladé nabirani poruch, kdy se pfi
komunikaci s U&astniky zjisti stejny projev poruchy ve velkém po&tu a podobném &ase.
Dale muze byt hromadna porucha zjiSténa dohledovymi prostfedky spole¢nosti Telefénica
Czech Republic nebo Poskytovatele.

V pfipadég, Ze jedna ze smluvnich stran identifikuje HP, neprodlené informuje o tomto
stavu stranu druhou a to elektronickou postou na kontaktni adresy, které jsou uvedeny
v PFiloze 7 této smlouvy.

1.6.8. Pravidlo pro ukon &eni aviza v souvislosti sotev Fenym poruchovym
listkem

V pfipadé, Ze spole€nost Telefonica Czech Republic pfi FeSeni poruchy ¢eka na reakci
od Poskytovatele, nabude tento ¢as zapocitavan do celkové doby poruchy. Takovy stav u
poruchového listku je nazyvan zakaznické avizo.

Zakaznické avizo mize byt vystaveno napfiklad z divodu nedostupnosti Ugastnika
nebo Poskytovatele, v pfipadé oznameni Poskytovateli o vyfeSeni poruchy a oekavani
potvrzeni tohoto stavu Poskytovatelem, v pfipadé ocekavani objednani vyjezdu technika
spolecnosti Telefonica Czech Republic Poskytovatelem..
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Zakaznické avizo bude uzavieno a spole¢nost Telefénica Czech Republic bude
pokraGovat v odstranovani poruchy, jakmile Poskytovatel odstrani ddvody vzniku
zakaznického aviza nebo bude zakaznické avizo automaticky uzavieno a porucha
povaZzovana spolecnosti Telefonica Czech Republic za vyfeSenou pokud Poskytovatel do
dvou pracovnich dnd neodstrani divod vzniku zakaznického aviza.

Cas, po kterou byl poruchovy listek v zakaznickém avizu se nebude zapogitavat do
celkové doby poruchy.

v v s

1.6.9. Udalosti vyS3i moci

v v s

Za poruchu sluzby se nepovazuje porucha zplsobena ,vy$si moci“ dle ustanoveni §
374 obchodniho zakoniku, v platném znéni, tj. Zivelnou pohromou (zaplavy, pozar,
zemétfeseni, ploSné vypadky rozvodu elektrické energie, apod.), vale€nym konfliktem
nebo teroristickym Gtokem a nebo jinymi podobnymi udalostmi, jeZ nastaly nezavisle
na vuli spole¢nosti Telefénica Czech Republic a brani ji ve splnéni jeji povinnosti,
jestlize nelze rozumné predpokladat, Ze by spole¢nost Telefénica Czech Republic
tuto pfekézku nebo jeji nasledky odvratila nebo pfekonala a dale, Ze by v dobé vzniku
zavazku tuto prekazku predvidala, nejsou povaZzovany za poruchy na strané
spole€nosti Telefénica Czech Republic.

1.7. Planovani praci

KaZda strana oznami alespon pét pracovnich dni pfedem jakoukoli planovanou udrzbu,
ktera mlze ovlivnit poskytované sluzby druhé strany. Kazda strana vynalozi pfimérené
asili pro minimalizovani pferuSeni sluzby. Planované préce, které nebudou ovliviiovat
sluzbu, nebudou oznamovany.

Obé strany musi mit kone¢ny program naplanovanych ¢innosti alespon pét pracovnich
dni pfed zahgjenim praci.

. Spole¢nost Telefénica Czech Republic si vyhrazuje pravo z divodu udrzby hardware a
software (napf. upgrade systému), bez pfedchoziho oznameni, na nevyhnutné nutnou
dobu, prerusit poskytovani Pfistupu, nebo sluzby Carrier IP Access. O za¢atku a konci
preruSeni sluzby bude Poskytovatel spole¢nosti Telefonica Czech Republic informovan.

Servisni okno je definovany asovy interval, ktery spole¢nost Telefénica Czech Republic
vyuZziva k realizaci planovanych praci, které planované nepfesahnou vymezeny ¢asovy usek.
Typy servisniho okna:

s tydenni periodicitou — nastava kazdy kalendarni tyden v Gtery od 00:00 do 06:00
hod., pfi€¢emz doba vlastni ¢innosti nepfesahne 2 hodiny

s denni periodicitou v dobé od 01:00 do 06:00 hod. a s planovanou délkou vypadku
sluzeb v trvani maximalné 1 hodiny

s denni periodicitou v dobé od 05:00 do 06:00 hod. a s planovanou délkou vypadku
sluzeb v trvani maximalné 10 minut.

Servisni okno je ur€eno pro bézné udrzbové a dalSi planované technicke prace, které

nejsou mimofradné svym rozsahem nebo naléhavosti provedeni.

Strana provadéjici planované prace bude informovat druhou stranu o za¢atku a konci

pferuSeni sluzby z davodu &innosti, které byly sou¢asti programu naplanovanych ¢innosti.
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1.8. PFistup do prostor

Poskytovatel musi mit k dispozici dostate¢ny pocet odpovédnych pracovniki mimo
obvyklé hodiny, aby umoznil pFistup pracovnikovi spole¢nosti Telefénica Czech Republic
do svych prostor za G€elem lokalizace poruchy nebo provedeni testd nebo provedeni
planovanych praci v souladu s dohodnutym systémem pfistupu do prostor dohodnutym
mezi Poskytovatelem a spole€nosti Telefonica Czech Republic .

Pfi dodani a instalaci bude pfistup do prostor dohodnut obé&ma stranami b&hem
pracovnich hodin v pracovnich dnech (pondéli az patek od 5:00 hod do 23:00 hod na
zakladé predchozi dohody).

Poskytovatel souhlasi, Ze poskytne takovy pfistup do prostor, aby umoznil spole¢nosti
Telefénica Czech Republic odstranit zavady, na které se vztahuje tato Smlouva.

V pfipadé poruchy umoZni Poskytovatel pfistup do budovy zastupci spolecnosti
Telefénica Czech Republic co mozna nejdfive. V ostatnich pfipadech spolecnost
Telefénica Czech Republic oznami Poskytovateli datum navstévy, predpokladany cas
prichodu, predpokladany ¢as odchodu a jména zameéstnancu spolecnosti Telefénica
Czech Republic nebo tfeti strany vyZzadané spoleénosti Telefénica Czech Republic.

Spole¢nost Telefonica Czech Republic bude dodrZzovat vSechna pfiméfena opatfeni
bezpecénosti podle pokynl Poskytovatele.

1.9. Zmeény infrastruktury

Obé strany se budou vzajemné pisemné informovat o zménach v infrastrukture,
pfedevsim o zménach v datovych sitich, které mohou mit technicky nebo provozni vliv na
sluzby specifikované v Pfiloze 1.

Telefénica Czech RepublicTelefonica Czech Republic, a.s., Za Brumlovkou 266/2, 140 22 Praha 4, www.cz.02.com

zapsana v Obchodnim rejstiiku Méstského soudu v Praze, oddil B, vlozka 2322
1€ 60193336, DIC CZ60193336
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