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1. Zfizovani, zmény a ruseni sluzeb
1.1 Zfizeni sluzby

1.1.1 Typicka doba zrizeni sluzeb
Doba zfizeni sluzeb je popsana v nasleduijici tabulce:

Doba zfizeni Pocet pracovnich dnt
Coprosys Voice Direct 30
Info 800 30
Coprosys Internet 30
Hostingové sluzby 5
Coprosys VPN 40

O predani sluzby do uzivani ucastnika bude vyhotoven oboustranné podepsany Predavaci protokol,
zpracovany na zakladé funkcnich zkousek sluzby.

1.1.2 Garantovana doba zfizeni sluzeb
Garance na dobu zfizeni sluzby jsou poskytovany pro telekomunikacni sluzby s pfimym pfipojenim
realizovanym na bezdratové technologii FWA 3,5 GHz, 10,5 GHz, 17 GHz, 18 GHz, 23 GHz. 70 GHz.

1.2 Zména sluzby

Pokud neni ve Smlouvé nebo nize stanoveno jinak, Poskytovatel se zavazuje provést zménu
konfigurovatelnych parametr{l do jednoho tydne ode dne obdrzeni specifikace zmény. Zména se
uplatriuje formou dodatku ke Smlouvé nebo nové Specifikace. Zménu parametr vyzadujicich zménu
pripojky se zavazuje Poskytovatel provést ve stejnych terminech jako je zfizeni pfislusné Sluzby.

1.3 Zruseni Sluzby
Sluzby nebo jejich Casti se rusi po uplynuti vypovédni doby za podminek specifikovanych v ¢asti 11.9.
VSeobecnych podminek poskytovani sluzeb Coprosys holding.

2. Provoz sluzeb

Poskytovatel odpovida za provoz, kontrolu a Udrzbu svého zafizeni a sité elektronickych komunikaci,
ktera slouZi pro poskytovani Sluzby. Poskytovatel se zavazuje zajiStovat soustavny dohled nad siti
CoProSys.

2.1 Procedura zpracovani zavad

2.1.1 Nahlaseni Zavady na CoProSys
Dispecink je dostupny nasledovné:
- zékaznici VIP - 24 hodin dennég, 365 dni
- zékaznici s danym typem SLA — viz. nasmlouvany SLA
- ostatni zakaznici v pracovnich dnech od 7:00 do 19:00 hod.
- pro zvySeni kvality jsou hovory nahravany

Kontakty: telefonni linka: 469 775 775
e-mail: dispecink@coprosys.cz

Ucastnik ohlasi Zavadu teprve poté, co ovéfi, e Zavada neni na jeho strané, nebo zjisti-li, Ze takovou
Zavadu neni schopen sam odstranit.

Pro urychleni odstranéni zavady CoProSys pozaduje, aby jej uZivatel kontaktoval jiz pfi prvnich
znamkach zavady. Hlaseni provede Ucastnik telefonicky na pracovisté Dispecink CoProSys na vyse
uvedené dislo.

CoProSys holding. ° Kloknerova 9, 148 00 Praha 4 ° Ceska republika ®© www.coprosys.cz
Tel.: +420 469 775 775 E-mail: dispecink@coprosys.cz



http://www.coprosys.cz/
mailto:dispecink@coprosys.cz
mailto:dispecink@coprosys.cz

(olro\ys

Provozni podminky sluzeb V Praze dne 1.9.2017 commien - Phoam e~ sveren J

Informace Ucastnika (hlaseni) o Zavadé musi obsahovat zejména:
a) identifikace zdkaznika (ID zakaznika, nazev, ICO, .....);
b) identifikace mista Zavady (adresa Koncového bodu Sluzby nebo mista Zavady);
c) popis Zavady, véetné Udajd o Koncovém zafizeni, na kterém se Zavada projevuje
d) datum a Cas vzniku Zavady;
e) datum a Cas nahlaseni Zavady; )
f) jméno a prijmeni osoby jednajici jménem Ucastnika a jeho telefonické spojeni.

,Dispetink technické podpory" podnikne potfebné kroky k odstranéni poruchy. Ucastnikovi bude
pridéleno Cislo incidentu, které bude pouZivat pfi naslednych kontaktech, aby bylo moZno spravné
sledovat postup opravy. Coprosys bude reagovat na nahlasené poruchy podle typu sluzby a sjednané
Urovné servisu, coz zajist'uje, Ze pfipadu daného typu je dana patficna dilezitost.

Pokud nelze Zavadu odstranit zésahem ,na dalku® s pomoci obsluhy Uéastnika, povéfené pracoviété
Poskytovatele zorganizuje k opravé Zavady servisnich zasah, ktery provadi servisni skupina CoProSys.

Za zatatek Zavady je povazovan okamzik jejiho nahlaseni Uéastnikem na vy$e uvedené pracovité,
nebo okamzik kdy je Ucastnik kontaktovan operatorem dohledu Sité CoProSys (dale jen
~Operatorem"“) pfi zjisténi zavady, podle toho, co nastane dfive.

Za konec Zavady je povazovan okamzik obnoveni provozu Sluzby. Konec zavady bude odsouhlasen
Ucastnikem telefonicky na Cisle, uréeném Ucastnikem pro Ucely béznéeho technickeho styku. Pokud je
to potreba, provede obsluha Ucastnika v soucinnosti s Dispecinkem zkousku funkénosti sluzby.

2.1.2 Odezva ucastnikovi

CoProSys potvrdi zavadu po jeji primarni diagnostice béhem nize specifikované doby od registrace
Zavady na Dispecink. To znamena, ze CoProSys béhem této doby podnikne pocatecni kroky

k identifikaci pfic¢iny Zavady a urci predpokladanou dobu opravy.

Pfedpokladana doba odezvy Pocet hodin
Coprosys Voice Direct s aktivni hlasovou sluzbou
Coprosys Voice Direct bez hlasové sluzby
Coprosys Internet

Coprosys VPN
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Poskytovatel odstrani na vlastni naklady Zavadu v poskytovani Sluzby, kterd vznikne v rdmci sité
Poskytovatele za predpokladu, Ze tato Zavada nebyla zplisobena ani zavinéna, a to ani z nedbalosti
Ucastnikem.

Poskytovatel odstrani i Zavadu zp8sobenou nebo zavinénou zcela nebo z&asti Ucastnikem, a to na
naklady Ucastnika a za podminek dohodnutych mezi smluvnimi stranami zvlast’ pro kazdy pfipad.

V piipadg, Ze Zavada v ramci Sité Poskytovatele bude zplisobena jednanim tfeti osoby, kterd je ve
smluvnim vztahu s Ucastnikem, je UCastnik povinen dat Poskytovateli k dispozici vSechny potfebné
dokumenty pro uplatnéni jeho narok( vici této tieti osobé.

2.2 Doba opravy

CoProSys specifikuje nasledujici predpokladané doby opravy:

Predpokladana doba opravy Pocet pracovnich hodin
Coprosys Voice Direct s aktivni hlasovou sluzbou 24
Coprosys Voice Direct bez hlasové sluzby 48
Coprosys Internet 36
Coprosys VPN 24
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Doba opravy je definovana jako Cas zaCatkem Zavady a koncem Zavady.

Pokud bude zjiSténo pfi odstranovani Zavady, ze Zavada neni na Siti CoProSys, ale je lokalizovana na
Koncovém zafizeni UCastnika, ma Poskytovatel pravo na Uhradu vzniklych nakladd.

2.2.1 Doba vyloucena z doby opravy
Nasleduijici doby nejsou zapocitavany do doby opravy:
> Vypadek nezplisobeny poruchami na zafizeni spravovaném Poskytovatelem, napf. poruchy na
Ucastnikové zatizeni nebo jeho napajeni 220/230 V;
Vypadky v dobé planované Udrzby sité (servisni okno);
Vypadky hlasené ucastnikem, které nejsou zjisténé nebo potvrzené Coprosysem;
Jakakoliv doba, kdy je sluzba pozastavena podle Smluvnich podminek;
Vypadky zplsobené vyssi moci;
Doby vypadkd, které vznikly v ddsledku neposkytnuti potfebné soucinnosti ze strany Gcastnika
(zpFistupnéni prostor se zafizenim);
> Cas, ktery potfebuje Gcastnik na zjiSténi, zda je problém vyresen.

YVVVVYVYV

Pokud z d8@vodu nepfistupnosti objektu U¢astnika ¢i prostor v tomto objektu pro servisni zasah
vzniknou Poskytovateli prodlevy s ¢ekanim a pfipadné dalsi vydaje (napf. nutnost opakovani vyjezdu
na opravu, dodatecné naklady na opravu spojené s Casovou prodlevou atd.), Poskytovatel ma pravo
pozadovat nahradu vydajd od UCastnika. Narok Poskytovatele poZzadovat mahradu vzniklé Skody, neni
timto ustanovenim dotcen.

2.2.2 Planovana Gadrzba

Planovana Udrzba bude realizovana pfevazné v dobé servisniho okna od 23:00 do 6:00 nebo o
vikendech. Délka jednotlivého ptipadného vypadku nebude vétsi nez 6 hodin. O udrzbé bude Ucastnik
pfedem informovan s nejméné 24-hodinovym predstihem. Pokud Gcastnikovi doba ohlasené udrzby
nevyhovuje, bude podle technickych moznosti domluvena Gdrzba v nahradnim terminu.

2.3 Proaktivni dohled

CoProSys fizeny dohled pro sluzby pfipojené k sité CoProSys pevnym datovym okruhem nebo
bezdratovym okruhem predstavuje nepretrzity monitoring pro urychleni odstranéni poruchy. Proaktivni
monitoring paterni sité je soucasti zakladni sluzby. To znamenad, Ze Coprosys bude zjist'ovat poruchy a
proaktivné bude kontaktovat uZivatele s danym typem SLA do 30 minut po zjiSténi.

2.4 Zarizeni v prostorach Gcastnika

Pronajata zafizeni od CoProSys jsou soucasti sluzby a jsou servisovana podle stejné servisni Urovné
jako sluzba.

2.5. Dostupnost a kvalita sluzeb
2.5.1 Definice dostupnosti sluzeb
Dostupnost sluzeb je uréena jako procento z celkového casu, ve kterém Gcastnik mize sluzbu piné

vyuzivat. Zda je sluzba dostupna je specificky zavislé na produkované skupiné, viz tabulka nize.

Sluzba je dostupna, pokud:
- spliiuje podminku dostupnosti:

Produktova skupina Podminka dostupnosti

Hlasové sluzby je mozné uskuteCnit hlasoveé spojeni

Internetové sluzby jsou dostupné zakladni sit'ové zdroje - DNS a IP smérovani

Datové sluzby je mozné prenaset data mezi lokalitou U€astnika a siti Poskytovatele
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-a pokud sluzba spliiuje minimalni parametry kvality sluzby:

a)
b)
c)
d)

e)

Bitova chybovost pristupového okruhu (BER) mensi nez 10-6 pro sluzby s pfimym pfipojenim
na metalickém vedeni nebo s bezdratovym pfistupem v garantovaném pasmu.

Rychlost prenosu sluzeb s garantovanou rychlosti prenosu je nizsi nez 50 % deklarované
rychlosti.

I jednotlivé Casti sluzeb jsou dostupné a funkéni (napf. faxova volani ¢i smérovani
mezinarodnich hovord na konkrétni partnery v ramci hlasovych sluzeb).

Spliuje specifické parametry jednotlivych sluzeb jak jsou popsany v odpovidajicich
dokumentech Popis Sluzby.

Dostupnost Sluzby je vyhodnocovana mési¢né podle nasledujiciho vzorce

(Pocet hodin v mésici - doba registrovanych vypadk®) x 100
Pocet hodin v mésici

Doba nezapocitavana do dostupnosti sluzby je stejna jako v pripadé popsaném v odstavci ,Doba
vyloucena z doby opravy"

2.5.2 Definice pojmi
Internet

a)
b)
0)

d)
e)

f)
9)

h)

i)

Vyhrazené ptipojeni — pfipojeni bez zafazeni do agregacnich skupiny

Agregované pripojeni — sdileni dané rychlosti vice Ucastniky (agregacni skupina)
Rychlost pfipojeni — je dana 2 rychlostmi: rychlost stahovani (Download) a rychlost
odesilani/nahravani (Upload)

Symetrické pfipojeni — rychlost stahovani a odesilani je stejna (obdobna)

Asymetrické pfipojeni - rychlost stahovani a odesilani je odlisna a je dana danym pomérem dle
objednané sluzby ¢i technickych parametrd Sluzby

Maximalni rychlost — rychlost uvedena ve Specifikaci Sluzby

Bézné dostupna rychlost — rychlost dostupna pro Ucastnika po vétsinu doby pfipojeni,
pobybuje se okolo 60-70 % maximalni rychlosti

parametry, je dana agregacni skupinou, podminkami Sifeni elmag. signalu a neméla by
klesnout pod 10 % nasmlouvané rychlosti

Inzerovana rychlost — maximalni rychlost

Hlasové sluzby

a) Hlasova sit’ CoProSys — volani v hlasové siti s garanci parametrd
b) Internetové volani CoProSys — volani pFes internetové pfipojeni bez garance technickych
parametr{ a kvality Sluzby. Je dano zejména kvalitou internetového pfipojeni Ucastnika
Sluzby IPTV
a) DomaTV multicast — poskytovani sluzby po datové siti CoProSys, nejedna se o soubézny
provoz (nesnizuje rychlost internetového pfipojent), garance technickych parametrl a
kvality u Ucastnika
b) DomaTV unicast — poskytovani IPTV pres internetové pfipojeni bez garance technickych

parametr(l a kvality Sluzby u Ucastnika. Je dano zejména kvalitou internetového pripojeni
Ucastnika

2.5.3 Opatieni k zajisténi vysoké Grovné dostupnosti

Paterni sit' je navrZena tak, aby zajistila extrémné vysokou Uroven dostupnosti sluzeb. Sit'ové uzly jsou
vybaveny redundantnim napajenim a Fidicimi kartami. Patefni sit' je dimenzovana tak, aby provoz na
Ucastnikové privatni siti mohl nerusené pokracovat i v pfipadé poruchy na paterni siti. Navic jsou zde
minimalné dva nezavisle smérované patefni spoje do dalsiho uzlu.
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Dohledové centrum CoProSys dohlizi na paterni sit' 24 hodin denné, aby aktivovalo okamzité akce na
odstranéni pripadnych problémd. Sluzby jsou automaticky presmérovany v pripadé jakychkoliv
problém( jak v paterni siti, tak na pfistupovych okruzich na zaloZeni patefni nebo pfistupovou cestu.

2.5.4 Dostupnost sité

Dostupnost paterni sité je: 99,99 %

Dostupnost pripojeni zakaznikd na optice a na radiovych spojich ve vyhrazeném pasmu: 99,00 %
Dostupnost pripojeni zakaznikd na radiovych spojich ve volném pasmu: 95,00 %

2.5.5 Registrace vypadki
Do garance dostupnosti se zapocitavaji vypadky, které byly Fadné zaregistrovany - bud' nahlaseny
Ucastnikem na CoProSys nebo ohlaseny CoProSys Ucastnikovi v rémci proaktivniho dohledu.

2.6 Reporty
Coprosys poskytuje Uzivateldm svych placenych sluzeb pfistup do databaze fesenych problém( se
souhrnnymi Udaji o dosazenych dobach opravy.

2.7 Kompenzace
CoProSys poskytuje ucastniklim kompenzace za neposkytnutou sluzbu z divod{ na strané CoProSys
podle VSeobecnych podminek.

2.8 Zaveérecna ustanoveni

Tyto Provozni podminky nabyva]| platnosti dnem 2.9.2017 a Ucinnosti pro nové Ucastniky dnem
2.9.2017 a pro stavajici Ucastnlky dnem 1.12.2017 a nahrazuji plvodni Podminky. Podminky jsou

ménény na zakladé zmény legislativy tj. s novelizaci zakona ¢ 127/2005 Sb. O elektronickych
komunikacich od 2.9.2017.

Seznam spole¢nosti sdruzenych v Coprosys holding, pro které jsou platné tyto Provozni podminky:

COPROSYS a.s., Na Kopci 239, 53705 Chrudim IV,  IC 45534152, osvéddeni CTU &.393

Coprosys — LVI, s.r.0., Hanychovska 169/43, 460 10 Liberec 10, IC 27304230, osvédZeni CTU &.2129

COPROSYS Usti spol. s r.o., Zizkova 589/25, 40004 Trmice, IC 25032623, osvédceni CTU ¢.1178

Coprosys Netron, s.r.o., Ostravska 562/22, 73701 Cesky Tésin, IC 25864980, osvéddeni CTU ¢.1301

Coprosys Polabsky NET s.r.o., Politickych véziiti 64, 280 02 Kolin III, IC 27591492, osvédceni CTU
¢.1384

Coprosys — LEONET s.r.0., ndm. T.G.Masaryka 198, 58301 Chotébof, IC 27525678, osvédéeni CTU
¢.2143

Coprosys Data s.r.o., Na Kopci 239, 53705 Chrudim 1V, IC 28812549, osvéddeni CTU &.3039

GOLDA IT Czech, spol. s r.o., Kloknerova 2249/9, 14800 Praha 11, IC 26022621, osvédceni CTU
¢.3851

SECOMSYS s.r.0., Zizkova 589/250, 40004 Trmice, IC 27274519, osvédéeni CTU &.545

ST AR - nova, spol. s r.0., Chodovska 236, 36225 Nova Role, IC 18227007, osvédcéeni CTU ¢.3740

DomaNet s.r.0., Ostravska 285., 73701 Cesky T&sin, IC 26797828, osvedceni ¢.3480

DomaTV s.r.0., namésti T.G.Masaryka 198, 58301, Chotébof, IC 04516082

ALFA TELECOM s.r.0., Kloknerova 2249/9, 14800 Praha 4, IC 27228878, osvédCeni €.103

COPROSYS Holding a.s., Kloknerova 2249/9, 14800 Praha 4, IC 29026890
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