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PRILOHA 1d

Sluzba ZvySena servisni podpora

SMLOUVY
o pfistupu k infrastrukture sité spolecnosti Telefonica O2 Czech Republic
vyuZzivajici technologie Carrier IP Stream

mezi spoleCnostmi

Telefénica O2 Czech Republic,a.s.

Poskytovatelem

Telefonica O2 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
IC 60193336, DIC CZ60193336

Strana 1 (celkem 6)
CIPS - Piiloha 1d - Sluzba ZvySena servisni podpora



Yelefonica

1.

Obecna definice ¢asti sluzby Carrier IP Stream

1.1. Ugel sluzby Zvysena servisni podpora

Sluzba Zvy3ena servisni podpora je volitelnou doplfikovou sluzbou. U&elem této sluzby
je poskytnout nadstandardni servisni péci zahrnujici zrychlené odstranéni pfipadné
poruchy na daném jednotlivém PFistupu Carrier IP DSL CA nebo prostupu IP datového
toku Ugastnika pfislusnou Virtualni privatni cestou v ramci sluzby Carrier IP VPN za
podminek stanovenych touto Smlouvou.

1.2. Uréeni ohraniceni sluzby Zvy3end servisni podpora

Sluzbu Zvy3ena servisni podpora je mozné objednat ke kazdému PfFistupu, ktery
spolecnost Telefénica O2 Czech Republic zfidila a provozuje v ramci sluzby Carrier IP
Stream. Sluzba ZvySena servisni podpora poskytuje zrychlené feSeni poruch, pficemz
rozsah aktivit vykonanych pro odstranéni poruchy zahrnuje pfedevSim konfiguracni
zmény na DSLAMu, BRASu a poruchy v konfiguraci IP transportni sité.

1.3. Objednani sluzby ZvySena servisni podpora

Sluzba ZvySena servisni podpora se objednava ke kazdému jednotlivému PFistupu
elektronickou cestou, pficemz format objednavky je popsan v samostatném dokumentu
,CBB/CIPS CookBook"

1.4. Varianty sluzby ZvySend servisni podpora

Spole¢nost Telefonica O2 Czech Republic nabizi nasledujici varianty sluzby ZvySena
servisni podpora:

Typ sluzby ZvySena servisni podpora Termin pro odstranéni poruchy

porucha bude odstranéna nasledujici
zakladni uroveri NBD 18 pracovni den po jejim ohlaSeni, a to do
18:00 hodin tohoto pracovniho dne

porucha bude odstranéna nasledujici
zakladni uroven NBD 12 pracovni den po jejim ohlaSeni, a to do
12:00 hodin tohoto pracovniho dne

Jina uroven sluzby ZvySena servisni podpora muze byt poskytnuta pouze po vzajemné
dohodé mezi Poskytovatelem a spolecnosti Telefénica O2 Czech Republic. Moznost
realizace, cena takového feSeni a dalSi parametry takové urovné jsou zavislé na
pozadovaném technickém feSeni, na moznostech Poskytovatele a spole¢nosti Telefonica
02 Czech Republic.
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1.5. Technické a provozni podminky sluzby ZvySena servisni podpora

Pro doplikovou sluzbu ZvySend servisni podpora plati nize uvedené provozni
podminky.

V pfipadé, Ze je doplfikova sluzba ZvySena servisni podpora objednavana dodateéné
k jednotlivému Pfistupu, tedy nikoli sou€asné s objednanim Pfistupu, je mozné sluzbu
Zvysena servisni podpora zfidit az po uplynuti patnacti kalendafnich dni od objednani této
sluzby. Béhem obdobi mezi objednanim a zfizenim sluzby Zvy3ena servisni podpora
nepodléha odstranéni poruchy podminkdm a kompenzacim platnym pro sluzbu ZvySena
servisni podpora, i pokud je porucha odstranéna po zfizeni sluzby.

Spole¢nosti Telefénica O2 Czech Republic ma pravo odmitnout zfizeni sluzby ZvySena
servisni podpora pro takovy PfFistup, ktery je technicky v pfistupové siti spole€nosti
Telefonica O2 Czech Republic poskytovan na kartdch POTS (Annex A).

K jednomu Pfistupu Ize objednat a poskytovat pouze jednu sluZzbu ZvySena servisni
podpora. Sluzba ZvySena servisni podpora se nevztahuje na poruchy vzniklé na
ucastnickém vedeni PFistupu nebo Koncovém telekomunikacnim zafizeni, pokud takové
Koncové telekomunikacni zafizeni neni poskytovano spole¢nosti Telefénica O2 Czech
Republic.

1.6. Kompenzace pfi nedodrzeni Ihaty pro odstranéni poruchy

Nedodrzi-li spole¢nost Telefénica O2 Czech Republic Ihlitu k odstranéni poruchy
Pfistupu, u kterého je zfizena a provozovana sluzba ZvySen& servisni podpora, nalezi
Poskytovateli kompenzace ve vysi 5 % mésicni ceny sluzby ZvySené servisni podpora za
kazdou zapo€atou hodinu, o niZ bude zavazek k vyfeSeni poruchy prekroen. Zapocitany
jsou pouze zapoctené hodiny prekro¢ené v ramci platnych pracovnich hodin k feSeni
poruch.

Tato kompenzace je stanovena vzdy pro kazdy jednotlivy Pfistup. Kompenzace se urci
z mésicni ceny sluzby ZvySena servisni podpora zfizené a provozované u takového
Pristupu a bude uplatnéna formou dobropisu v nasledujicim G&etni obdobi po uzavreni
poruchy.

Kazda jedna vySe uvedené kompenzace je omezena maximalni ¢astkou ve vysi dvou
mésicnich cen za sluzbu ZvySena servisni podpora zfizené a provozované pro dany
Pfistup.

1.7. Udalosti vySSi moci

Za poruchu ve smyslu sluzby ZvySena servisni podpora se nepovaZuje porucha
zpusobena ,vys$S8i moci“ dle ustanoveni § 374 obchodniho zakoniku, v platném znéni, tj.
Zivelnou pohromou (zaplavy, pozar, zemétfeseni, ploSné vypadky rozvodu elektrické
energie, apod.), valeCnym konfliktem nebo teroristickym utokem a nebo jinymi podobnymi
udalostmi, jez nastaly nezavisle na vili spole€nosti Telefonica O2 Czech Republic a bréni
ve opravé poruchy, jestlize nelze rozumné predpokladat, Ze by spole¢nost Telefénica O2
Czech Republic tuto pfekazku nebo jeji nasledky odvratila nebo prekonala a dale, Ze by v
dobé vzniku zavazku tuto pfekazku predvidala, nejsou povazovany za poruchy na strané
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Telefénica O2 Czech Republic a nebude mozné tak uplatnit sjednané smluvni podminky
spojené s touto sluzbou.

1.8. Definice poruchy a souvztaznych pojmu

1.8.1. Zacatek poruchy

Za zacCatek poruchy se pro urCeni doby trvani poruchy sluzby povazuje Cas jejiho
ohlaSeni Poskytovatelem na stanoveny kontakt spoleCnosti Telefonica O2 Czech
Republic.

1.8.2. Pferuseni poruchy

Pokud je pfi servisnim zasahu nutny pfistup zaméstnance spolecnosti Telefénica 02
Czech Republic k elektronickému komunikaénimu zafizeni umisténém v prostorach
Poskytovatele nebo prostorach tfeti osoby, kam Poskytovatel zajiStuje pfistup, je
Poskytovatel povinen tento pfistup umoznit. Pokud Poskytovatel pfistup neumozni, je
pozastaveno nacitani doby poruchy. Od okamziku umoznéni pfistupu zaméstnance
spolecnosti Telefénica O2 Czech Republic k elektronickému komunikaénimu zafizeni je
pak nacitani ¢asu poruchy obnoveno.

1.8.3. Ukonceni poruchy

Porucha je ukonCena zprovoznénim Pfistupu, ktery byl v poruSe a pfedanim
Poskytovateli k ovéfeni. Pro urCeni doby trvani poruchy sluzby se za ukonéeni poruchy
povazuje Cas jejiho oznameni spole¢nosti Telefonica O2 Czech Republic Poskytovateli a
jestlize tento €as Poskytovatel jako ukonceni poruchy odsouhlasil. Doba plynouci v
pfipadé obtizné dosazitelnosti kontaktni osoby na strané Poskytovatele se do doby
poruchy nezapocitava. V takovém pfipadé se za dobu ukon&eni poruchy povazuje doba,
kdy spole€nost Telefénica O2 Czech Republic odstrani nahlaSenou poruchu a je zahajen
proces kontaktovani Poskytovatele pro odsouhlaseni ukonéeni poruchy.

Celkova doba poruchy a z ni vypocet pfipadné kompenzace za nedodrzeni smluvnich
Ihat sluzby ZvySena servisni podpora se stanovuje ¢asem od nahlaseni poruchy
Poskytovatelem do doby ukonéeni poruchy a odecétenim doby pfipadajici na tzv. avizo,
tedy doby, kdy spoleCnost Telefénica O2 Czech Republic Cekala na reakci od
Poskytovatele.

1.8.4. Pferuseni z davodu planovanych praci nebo udrzby

Preruseni z dlvodu planovanych praci nebo udrzby je takové preruseni poskytovani
Pristupu, které je nejméné 5 dni pfedem oznameno Poskytovateli. VeSkera udrzba a
prace budou planovany tak, aby byl minimalizovan dopad pferuSeni sluzby na
poskytovany PFistup nebo Pristupy. Preruseni z divodu planovanych praci nebo udrzby
se pro UcCely doplriikové sluzby ZvySena servisni podpora nepovazuje za poruchu a do
vypoctu délky poruchy sluzby se nezapocitava.

Telefonica O2 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
1C 60193336, DIC CZ60193336

Strana 4 (celkem 6)
CIPS - Piiloha 1d - Sluzba ZvySena servisni podpora



Fetfini O,

1.8.5. Nahla3eni poruchy

Zpusob nahlaseni poruchy, potfebna identifikacni data poZzadovana od Poskytovatele v
pfipadé nahlaSovani poruchy a kontakt pro nahla3eni poruchy jsou shodné jako u
nahladeni a feSeni standardnich poruch bez zfizené a provozované sluzby ZvySena
servisni podpora a dle podminek této Smlouvy. Pro poskytnuti sluzby ZvySena servisni
podpora je Poskytovatel povinen nahlasit na kontaktni telefonni €islo technické podpory
800 129 500 spoleCnosti Telefénica O2 Czech Republic potfebné identifikacni Udaje a
poskytnout soucinnost pfi zakladni diagnostice poruchy.

Prijata hlaseni o poruchach bude spoleCnost Telefonica O2 Czech Republic fesit co
mozna nejrychleji od okamziku pfijeti hlaseni o poruSe od Poskytovatele. Stanovena lhata
pro odstranéni poruchy bude pocitdna v ramci pracovni doby, tj. od pondéli do patku a
mimo svatky od 7:30 do 18:00 hodin. Mimo tuto uvedenou pracovni dobu nebude smluvni
lhata doplfikové sluzby ZvySena servisni podpora pro odstranéni poruchy pocitana.

2. Ceny sluzby ZvySena servisni podpora

Ceny jsou uvedeny v eskych korunach a bez dané z pfidané hodnoty.

2.1.1. Ceny jednorazovych ukonu sluzby ZvySené servisni podpora
Jednorazovy ukon Cena bez DPH

Zfizeni sluzby Zvy3ena servisni podpora NBD 12 0 K&

Zfizeni sluzby ZvySena servisni podpora NBD 18 0 Ke

ZruSeni sluzby ZvySend servisni podpora NBD 12 0 Ke

ZruSeni sluzby ZvySend servisni podpora NBD 18 0 K¢

2.1.2. Pravidelné mési¢ni ceny sluzby ZvySena servisni podpora

Typ sluzby ZvySend servisni podpora Cena bez DPH

Telefonica O2 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
IC 60193336, DIC CZ60193336

Strana 5 (celkem 6)
CIPS - Piiloha 1d - Sluzba ZvySena servisni podpora



Yelefonica

Sluzba ZvySené servisni podpora NBD12 pro kazdy jednotlivy 499 K&
Pristup
Sluzba ZvySené servisni podpora NBD18 pro kazdy jednotlivy 299 K&
Pristup

Spole¢nost Telefénica O2 Czech Republic zahaji zpoplathovani sluzby Zvysena servisni
podpora v kalendarni den, kdy dojde ke zfizeni sluzby ZvySena servisni podpora pro dany
jednotlivy Pfistup.
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