Provozni podminky poskytovani sluzeb spole¢nosti Wolfstein s.r.o. platné a G¢inné od 1.1.2016

PROVOZNi PODMINKY SLUZEB WOLFNET.CZ
1. ZFizovani, zmény a ruseni sluzeb
1.1 ZFizeni sluzby

1.1.1 Typicka doba zfizeni sluzeb
Doba zfizeni sluzeb je popsana v nasledujici tabulce:

Doba zfizeni Pocet pracovnich dnu
WOLFNET.CZ s aktivni hlasovou sluzbou 10
WOLFNET.CZ bez hlasové sluzby 7
WOLFNET.CZ VPN 10
WOLFNET.CZ IPTV 10

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 optickych linkach
nebo bezdratové technologii FWA 3,5 GHz, 5 GHz, 10,5 GHz, 11GHz, 17 GHz, 18 GHz, 23 GHz.

1.2 Zména sluzby

Pokud neni ve Smlouvé nebo nize stanoveno jinak, Wolfstein s.r.o. se zavazuje provést zménu konfigurovatelnych parametru do
jednoho tydne ode dne obdrzeni specifikace zmény. Zména se uplatfiuje formou dodatku ke Smlouvé nebo nové Specifikace. Zménu
parametru vyZadujicich zménu pfipojky se zavazuje Poskytovatel provést ve stejnych terminech jako je zfizeni pfislusné Sluzby.

1.3 Zruseni Sluzby
Sluzby nebo jejich ¢asti se rusi po uplynuti vypoveédni doby za podminek specifikovanych ve smlouveé

2. Provoz sluzeb
2.1 Procedura zpracovani zavad
2.1.1 Nahlaseni Zavady na Wolfstein s.r.o.

,Dispecink technické podpory" tel.359 807 807 je dostupny 24 hodin denn€, 365 dni v roce a hovory jsou vyfizovany nepretrzité.
Pro urychleni odstranéni zavady Wolfstein s.r.o. poZaduje, aby jej uZivatel kontaktoval jiz pfi prvnich znamkach zavady. HlaSeni
provede UCastnik telefonicky na pracovisté ,dispecink technické podpory" Poskytovatele. Kontakt je specifikovan ve Smlouveé.
Informace UCastnika (hlaseni) o Zavadé musi obsahovat zejména:

a) identifikace zakaznika (nazev nebo ICO);

b) identifikace mista Zavady (adresa Koncového bodu Sluzby nebo mista Zavady);

C) popis Zavady;

d) datum a cas vzniku Zavady;

e) datum a Cas nahlaseni Zavady; )

f) jméno a pfijmeni osoby jednajici jménem Uastnika a jeho telefonické spojeni.

.Dispecink technické podpory" podnikne potfebné kroky k odstranéni poruchy. Ucastnikovi bude pfidéleno Cislo problému, které
bude pouzivat pfi naslednych kontaktech, aby bylo mozno spravné sledovat postup opravy. Wolfstein s.r.o. bude reagovat na
nahlasené poruchy podle typu sluzby a sjednané Grovné servisu, coZ zajistuje, Ze pripadu daného typu je dana patficna dilezitost.
Pokud nelze zavadu odstranit zasahem ,na dalku" s pomoci obsluhy Ucastnika, povérené pracovisté poskytovatele zorganizuje k
oprave zavady servisni zasah, ktery provadi servisni skupina poskytovatele sluzby. .

Za zaCatek Zavady je povazovan okamzik jejiho nahldseni Gcastnikem na vySe uvedené pracovisté, nebo okamzik kdy je UCastnik
kontaktovan operatorem dohledu Sité Poskytovatele (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,
ureném UCastnikem pro Ucely béZzného technického styku. Pokud je to mozné, provede obsluha Ucastnika v soucinnosti s
Operatorem zkousku funk¢nosti sluzby.
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2.1.2 Odezva ucastnikovi

Wolfstein s.r.o. potvrdi zavadu po jeji primarni diagnostice béhem nize specifikované doby od registrace zavady na oddéleni
»dispecink technické podpory". To znamend, Ze Wolfstein s.r.o. béhem této doby podnikne pocatecni kroky k identifikaci pfiCiny
Zavady a urdi predpokladanou dobu opravy.

Predpokladana doba odezvy Pocet hodin
WOLFNET.CZ s aktivni hlasovou sluzbou
WOLFNET.CZ bez hlasové sluzby
WOLFNET.CZ Internet

WOLFNET.CZ VPN

WOLFNET.CZ IPTV

= e

2.2 Doba Opravy
Wolfstein s.r.o. specifikuje nasledujici pfedpokladané doby opravy:

Predpokladana doba opravy Pocet hodin
WOLFNET.CZ s aktivni hlasovou sluzbou
WOLFNET.CZ bez hlasové sluzby
WOLFNET.CZ Internet

WOLFNET.CZ VPN

WOLFNET.CZ IPTV

[eele oIS SN N OV ]

Doba opravy je definovana jako ¢as mezi zacatkem zavady a koncem zavady.
2.2.1 Doba vyloucena z doby opravy

Nasledujici doby nejsou zapocitavany do doby opravy: )
- Vypadek nezplsobeny poruchami na zafizeni spravovaném Poskytovatelem, napf. poruchy na Uastnikové zafizeni nebo
jeho napajeni;
- Vypadky v dobé planované udrzby sité (servisni okno);
- Vypadky hlasené Gcastnikem, které nejsou zjisténé nebo potvrzené Wolfstein s.r.o.;
- Jakakoliv doba, kdy je sluzba pozastavena podle Smiuvnich podminek;
- Vypadky zplsobené vyssi moci;
- Doby vypadku, které vznikly v dlisledku neposkytnuti soucinnosti ze strany UCastnika;
- Cas, ktery potrebuje Ucastnik na zjisténi, zda je problém vyresen.

2.2.2 Planovana udrzba

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

2.3 Proaktivni dohled

Wolfstein s.r.o. fizeny dohled pro sluzby pripojené k siti WOLFNET.CZ. pevnym metalickym Ci optickym okruhem nebo bezdratovym
okruhem predstavuje nepretrzity monitoring pro urychleni odstranéni poruchy. Proaktivni monitoring je soucasti zakladni sluzby. To
znamena, Ze Wolfstein s.r.o. bude zjiStovat poruchy a proaktivné bude kontaktovat uzivatele do 30 minut po zjisténi.

2.4 Zafizeni v prostorach ucastnika

Pronajaté zafizeni od Wolfstein s.r.o.u jsou soucasti sluzby a jsou servisovana podle stejné servisni Grovné jako sluzba.

2.5. Dostupnost a kvalita sluzeb
2.5.1 Definice dostupnosti sluzeb

Dostupnost sluzeb je urcena jako procento z celkového Casu, ve kterém Gcastnik muze sluzbu piné vyuZivat. Zda je sluzba dostupna
je specificky zavislé na produkované skupiné, viz tabulka nize.

Wolfstein s.r.o. « U habrovky 247/11 « Ceska republika « www.wolfnet.cz Strana2z3
Tel.: +359807800 « Fax: +420 352 626 00 * E-mail



Provozni podminky poskytovani sluzeb spole¢nosti Wolfstein s.r.o. platné a G¢inné od 1.1.2016

Sluzba je dostupna, pokud splfiuje podminku dostupnosti:

Produktova skupina Podminka dostupnosti

Hlasové sluzby je mozné uskutecnit hlasové spojeni

Internetové sluzby jsou dostupné zakladni sitové zdroje - DNS a IP smérovani

Datové sluzby je mozné prendset data mezi lokalitou Ucastnika a siti Poskytovatele

-a pokud sluzba spliiuje parametry kvality sluzby:

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

b) Rychlost prenosu sluzeb s garantovanou rychlosti pfenosu odpovida deklarované rychlosti.

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

d) Splriuje specifické parametry jednotlivych sluzeb jak jsou popsany v odpovidajicich dokumentech popis sluzby.

e) Dostupnost sluzby je vyhodnocovana mésicné podle nasledujiciho vzorce

(Pocet hodin v mésici - doba registrovanych vypadku) x 100 pocet hodin v mésici

Doba nezapocitavana do dostupnosti sluzby je stejna jako v pfipade popsaném v odstavci ,Doba

vyloucena z doby opravy"

2.5.2 Opatfeni k zajiSténi vysoké urovné dostupnosti

Paterni sit' je navrzena tak, aby zajistila extrémné vysokou uroven dostupnosti sluzeb. Sitové uzly jsou vybaveny redundantnim
napajenim a fidicimi kartami. Patefni sit' je dimenzovana tak, aby provoz na Gcastnikové privatni siti mohl nerusené pokracovat i v
pripadé poruchy na paterni siti. Navic jsou zde minimalné dva nezavisle smérované paterni spoje do dalSiho uzlu.

Dohledové centrum Wolfstein s.r.o. dohlizi na paterni sit' 24 hodin denné aby zajistilo okamzité akce na odstranéni pfipadnych
problému. Sluzby jsou automaticky pfesmérovany v pripade jakychkoliv problému jak v patefni siti, tak na pristupovych okruzich na
zaloZeni patefni nebo pfistupovou cestu.

2.5.3 Dostupnost sluzby
Dostupnost sluzby je: 99,7 %
2.5.4 Registrace vypadku

Do garance dostupnosti se zapocitavaji vypadky, které byly fadné zaregistrovany - bud' nahlaseny ucastnikem na Wolfstein s.r.o.
nebo ohlaseny Wolfstein s.r.o.UCastnikovi v rdmci proaktivniho dohledu.

2.6 Reporty

Wolfstein s.r.0. poskytuje UzZivateldm svych placenych sluzeb informace z databaze FeSenych problému se souhrnnymi Gdaji o
dosazenych dobach opravy.

2.7 Kompenzace

Wolfstein s.r.0. poskytuje Gcastnikm kompenzace za neposkytnutou sluzbu z ddvodu na strané Wolfstein s.r.o. podle pravidel
Vseobecnych podminek.

VySe kompenzace k se vypocita jako nasobek ceny sluzby za hodinu x a doby v hodinach y po kterou nebyla sluzba funkcni.

Cena sluzby za hodinu x se vypocita jako podil ceny sluzby za mésic z a poctu hodin v daném meésici p .

7 v

2.8 Upominaci Fizeni

V pipadé neuhrazeni faktury do 30ti dnu ode dne splatnosti jsou zékaznik@m zasilany upominky. Neuhradi-li U¢astnik fakturu do 60ti
dnl ode dne vystaveni, sluzba mu muze byt prerusena az do Uplného uhrazeni dluzné faktury. Za opétovné zprovoznéni sluzby
Wolfstein s.r.o. Uctuje reaktivacni poplatek jako Uhradu nakladu spojenych s reaktivaci sluzby dle ceniku jednotlivych sluzeb.
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