Rozsah poskytovanych sluzeb
Poruchy a servisni zasahy
Odpovédnost za Skodu a nahrada Skody

Clanek 1.
Rozsah poskytované Sluzby

Podminky pro poskytovéni Sluzby, stejné jako prava a povinnosti Smluvnich stran, jsou stanoveny v téchto dokumentech:

a)  Smlouva o poskytovani sluzeb elektronickych komunikaci

b)  Technicka specifikace a Popis sluzby

c)  Obecna ustanoveni a Provozni podminky

d)  2zvlastni ujednani

e) Cenik

f)  pfipadna dalsi ujednani.
Poskytovatel poskytuje Ucastnikovi datové Sluzby spocivajici v umoznéni piistupu do sité Internetu a dalsi dopliikové sluzby souvisejici
s pristupem do sité Internet, napt. pevna IP adresa.
Poskytovatel poskytuje Ucastnikovi hlasové sluzby jako vefejné dostupnou sluzbu. Tato je poskytovana pomoci pevné sité. Zde je
poskytovan pfistup k ¢islim tisiového voldni véetné identifikace a lokalizace volajiciho.
Poskytovatel umozriuje pristup Ucastnikovi ke sluzbam 24 hodin denné, cely rok.
Jestlize Vy$si moc znemozni Poskytovateli plnit jeho zavazky, prodluzuje se IhGta pro poskytnuti plnéni o dobu, po kterou dana Vyssi moc
trva, a o pfimérenou dobu na zahajeni pInéni. Po dobu plsobeni Vyssi moci budou obé smluvni strany zprostény svych zavazka.
Poskytovatel neodpovida za vznik Poruch v pfipadech, kdy k témto Porucham doslo nasledkem neodborného nebo neopravnéného
zachazeni ze strany Ucastnika (véetné jeho zaméstnancii, povéFfenych osob a dalsich tietich osob) nebo jinych osob. Jinou osobou se rozumi
osoba, kterd nepatfi mezi zaméstnance (dal$i spolupracujici osoby) Ucastnika ani Poskytovatele, ani neni ve smluvnim vztahu
s Poskytovatelem jako fyzickd osoba nebo pravnicka osoba zajistujici servis ¢i opravu Elektronickych komunikacnich zafizeni.

Clanek 2.
Poruchy a servisni zasahy

I
Kontakt na servisni centrum

V dobé pondéli — patek, od 08,00 do 17,00 hodin:
telefonni Cislo: +420 326 220 002 linka 3

+420326 222 222

e-mail: technicke@vpns.cz.

Ve dnech pracovniho volna, klidu a o svatcich:

email: technicke@vpns.cz.

Po prijeti poruchy je tato zavedena do systému a nasi technici zapocnou s jejim feSenim.

.

L.
Postup

Ohlaseni poruchy provadéjte telefonicky nebo pisemné.
Za ohlaseni zavady se nepovazuje SMS zprava.
Ucastnik nebo zastupce Gcastnika je pfi telefonickém hovoru povinen uvést komunikaéni heslo — zaslany PIN.
V pfipadé hlaseni poruchy emailem je Gcastnik povinen komunikovat z emailu, uvedeného na smlouvé pfi jejim podpisu. V pfipadé poufZiti
jiného emailu je servisni technik opravnén vyzadovat komunikacni heslo - PIN, nebo dalsi upfesnujici udaje.
Poruchu v poskytovani Sluzby je U&astnik povinen ohlasit bez zbyte¢ného prodleni a v ohlaseni uvést:

e identifikaci U¢astnika, véetné PIN

. adresu umisténi sluzby;

. identifikaci sluzby;

. popis Poruchy, véetné Gdaju o Koncovém zafizeni, na kterém se Porucha projevuje;

. Casovy horizont, kdy se Porucha projevila;

. kdo Cini ohlaseni Poruchy.

Obecné informace

Poskytovatel odpovida za provoz, kontrolu a Udrzbu svého Elektronického komunikacniho zafizeni uréeného k poskytovani Sluzby.
Poskytovatel se zavazuje zajistovat soustavny dohled nad kvalitou poskytovéani Sluzby po dobu 24 hodin denné, 7 dni v tydnu, po cely
kalendarni rok.

Poskytovatel odstrani na vlastni naklady Poruchu v poskytovéni Sluzby, kterd vznikne v rdmci Sité Poskytovatele za pfedpokladu, Ze tato
Porucha nebyla zpGisobena ani zavinéna, a to ani z nedbalosti, U¢astnikem nebo tfeti osobou. Poskytovatel odstrani i Poruchu zplisobenou
nebo zavinénou zcela nebo z&asti Ugastnikem ¢i tieti osobou, a to na naklady Ucastnika a za podminek dohodnutych mezi smluvnimi
stranami zvlast pro kazdy pfipad.

V piipadé, 7e Porucha v ramci Sité Poskytovatele bude zpUsobena jedndnim tieti osoby, ktera je ve smluvnim vztahu s Ucastnikem, je
Ucastnik povinen dat Poskytovateli k dispozici viechny potiebné dokumenty pro uplatnéni jeho naroku viici této teti osobé.

Poruchu Sluzby elektronickych komunikaci Poskytovatel odstrani nejpozdéji do 72 hodin od nahlaseni.
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6.  Poruchu Sluzby elektronickych komunikaci s U¢astnikem, ktery ma podepsanou Servisni smlouvu, Poskytovatel odstrani nejpozdéji do 12
hodin od nahlaseni.

7. Ucastnik ohlasi Poruchu teprve poté, co ovéFi, ze Porucha neni na jeho strané, nebo zjisti-li, 7e takovou Poruchu neni schopen sam odstranit.

8.  Pokud bude zjisténo pii odstrariovani Poruchy, Ze tato Porucha neni na Siti, ale je lokalizovana na Koncovém zafizeni Ucastnika, které je
v majetku Ucastnika, ma Poskytovatel pravo na thradu vzniklych naklada.

9.  Preru$eni napéjeni jakéhokoli zafizeni Poskytovatele, umisténého v objektu Uéastnika, neni povaZovano za Poruchu ve smyslu téchto
Obecnych ustanoveni Smlouvy.

10. Pokud Ugastnik nezajisti pro Gcely servisniho zésahu na Koncovém zafizeni Poskytovatele zpfistupnéni viech prostor a mistnosti objektu
Ucastnika, kde se toto Koncové zafizeni nachazi, ¢as, ktery servisni pracovnici Poskytovatele ztrati ¢ekdnim na zpfistupnéni téchto prostor,
se nezapocitava do doby trvani Poruchy a Ucastnik je povinen ¢as straveny ¢ekanim uhradit dle platného Ceniku sluzeb.

11. Pokud z diivodu nepfistupnosti objektu Ucastnika pro servisni zasah vzniknou Poskytovateli dal$i vydaje (napfiklad nutnosti opakovani
vyjezdu k opravé, dodateéné naklady na opravu spojené s ¢asovou prodlevou apod.), Poskytovatel ma pravo pozadovat nahradu vydajd od
Ucastnika. Narok Poskytovatele pozadovat nahradu vzniklé $kody neni timto ustanovenim dotcen.

Ovéreni poruchy ze strany zdkaznika:

- Zkontrolujte, zda jsou vSechna zafizeni pfipojena do elektrické sité. Pokud tomu tak neni, zajistéte jejich pripojeni. Pokud ano, odpojte je
na dobu cca 10 vtefin a znovu pfipojte. Vyckejte minimalné 1 minutu a poté zkontrolujte funkénost pfipojeni.

- Pokud mate ve svém pripojném misté vice pocitac, tabletd, chytrych telefon(, nebo jinych zafizeni, zkontrolujte, zda se zdvada projevuje
inanich. Pokud ne, bude pravdépodobné problém pouze v jednom z Vasich zafizeni. Pokud se zavada vyskytuje na vSech zafizenich, ujistéte
se, Ze je router/switch pfipojen k elektrické siti. Pokud ne, zajistéte jejich pfipojeni. Pokud ano, odpojte je od elektrické sité na dobu cca
10 vtefin a znovu je pfipojte, poté vyckejte minimalné 1 minutu, béhem které dojde k obnoveni vsech jeho funkci. Nyni je také nutné
restartovat pocitace, tablety, nebo chytré telefony a teprve pak zkontrolovat funkénost pfipojeni.

- V pfipadé, Ze vyuzivate hlasové sluzby VolP, zkontrolujte, zda je Vas telefon, pfipojeny k VolP brané, funkcni. Pokud ne, zjistéte, zda jsou
Vas telefon nebo VolP brana pfipojeny do elektrické sité. Pokud nejsou, zajistéte jejich pfipojeni. Pokud ano, odpojte je od elektrické sité
na cca 10 vtefin a poté je znovu pripojte a vyckejte minimalné 1 minutu, béhem které dojde k obnoveni vsech jejich funkci.

- V pfipadé, Ze vyuzivate sluzby IPTV prostiednictvim SET-TOP boxu, zkontrolujte, zda je Vase zafizeni pfipojeno k elektrické siti. Pokud ano,
odpojte je od elektrické sité na cca 10 vtefin a poté je znovu pfipojte a vyckejte minimalné 1 minutu, béhem které dojde k obnoveni vsech
jejich funkci.

- Pokud se Vam ani po provedeni vSech téchto krokli nepodafi pfipojeni ¢i sluzbu zprovoznit, ohlaste zavadu dle vyse uvedeného postupu.
V 7adném pfipadé na zafizenich, NEPOUZIVEJTE tlacitko RESET! V takovém ptipadé dojde k vymazani nastaveni a piipadny servisni zasah
bude zpoplatnén dle Ceniku.

Doporuceny postup méreni rychlosti:

- méfici pocitad je pFipojen pfimo k ucastnické zasuvce ethernetovym kabelem (nikoli pfes router nebo WiFi)

- k méfeni pouZijeme pocitac s nezavirovanym a spravné nastavenym operacnim systémem

- v pribéhu méreni nebude v méricim pocitaci komunikovat do internetu Zadna jina aplikace

- v pribéhu méfeni nebude do internetu pfipojen jiny pocitac, televize, tablet, smartphone, IPTV apod.

- Orientacni méreni rychlosti pfenosu dat se provadi pomoci stranek s webovym méri¢em rychlosti (napf. www.rychlost.cz), které
vyhodnoti rychlost pfenosu dat a odezvu na zékladé stazeni nebo odeslani malého testovaciho souboru. Namérené vysledky jsou pouze
orientacni, toto kratkodobé méreni probiha v prohlizedi internetu (html, javascript, flash) a namérené hodnoty jsou zavislé na aktudlnim

stavu prostfedkid v méficim pocitaci a na momentdini celkové propustnosti datové trasy k webovému méfici rychlosti.

Bezpecnostni instrukce:

- Pti bourkach, silném vétru nebo velkych zménach napéti v elektrické siti, mGze dojit k poskozeni veskeré techniky. Pokud nepracujete na
PC, doporucujeme ho odpojit od elektrické sité vytazenim napajeci Snliry ze zasuvky. Tento postup doporucujeme pouZit i pro prijimac,
router, VOIP telefon, switch a veSkerou dalsi techniku. Dale je vhodné odpojit UTP kabel od PC (kabel pocitacové sité, ktery propojuje PC's
pfijimacem, routerem, nebo switchem).

- Pokud by odpojovani pfijimace, switche nebo routeru, od elektrické sité bylo problematické, nemusite je vypinat, ale urcité odpojte UTP
kabel ze sitové karty PC. DodrZzovanim vyse uvedeného postupu, miiZete, ve vétsiné pfipad, pfedejit poskozeni jakékoliv techniky.

- V pfipadé poskozeni prepétim, at uz z elektrické sit&, nebo bleskem po kabelu z pfijimace neni mozné uplatnit zaruku.

.
GDPR

Ucastnik pfi hlaseni poruch souhlasi s tim, e dochazi ke zpracovani jeho osobnich tdajdi v €. IlI, odst. 7. a to jména a p¥ijmeni, e-mailu a telefonniho
&isla, mobilniho &isla a adresy umisténi sluzby, IP adresy pIné v souladu s NARIZENIM EVROPSKEHO PARLAMENTU A RADY (EU) 2016/679 ze dne 27.
dubna 2016 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdaji a o volném pohybu téchto Gdajl a o zruseni smérnice 95/46/ES
(obecné nafizeni o ochrané osobnich Udajd). Takto poskytnuté Gdaje spole¢nost D-H-T zpracovéva za Gcelem odstranéni nahlasené poruchy a pfipadné
nutnosti ziskani doplriujicich informaci od oznamovatele ve vztahu k nahlasené poruse. Osobni Udaje budou, ve smyslu ¢l. 13 Nafizeni, zpracovavany
po dobu nezbytné nutnou, maximalné vsak po dobu 1 roku od udéleni souhlasu, pficemz oznamovatel je opravnén takovy souhlas kdykoli odvolat,
pozadovat pFistup ke zpracovavanym Gdajam, jejich opravu ¢i vymaz, popfipadé omezeni zpracovani, jakoZ i vznést namitku proti zpracovani, ¢i prava
na prenositelnost Udaji ve smyslu pfislusnych ¢lank( Nafizeni a to odesldnim svého poZadavku k rukdam povéfence pro ochranu osobnich udaja
zplUsobem uvedenym na webovych strankach www.vpns.cz. Dale v dokumentech Zasady ochrany a zpracovéani osobnich Gdaji véetné souhlasu.
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Clanek 3.
Odpovédnost za Skodu a nahrada Skody

1.  V pfipadé omezeni nebo neposkytnuti Sluzeb podle Smluvnich dokument( pro zavadu technického nebo provozniho charakteru na strané
Poskytovatele je odpovédnost Poskytovatele vici Uastnikovi v souladu se Zakonem o elektronickych komunikacich omezena pouze na
povinnost urychlené odstranit vzniklé zavady a pfimérené sniZit cenu v rozsahu odpovidajicim povaze a dobé trvani zavady nebo po dohodé
s Ucastnikem zajistit poskytnuti Sluzby nahradnim zptisobem. Nemoznost vyuZit Sluibu pro zavadu technického nebo provozniho
charakteru zahrnuje rovnéZ nemoznost zplsobenou prekro¢enim kapacity Sité nebo jeji ¢asti, opravou a udrzbou Sité nebo jeji ¢asti, apod.

2. Poskytovatel neodpovida:

a.  zaSkodu, kterd vznikne jako dUsledek opravnéného preruseni poskytované Sluzby;

b za Skodu, kterd vznikne jako dUsledek poruch nebo vypadku Sité Internet a siti ostatnich operatord, véetné zahranicnich;

c.  za kvalitu sluzeb poskytovanych tretimi subjekty pfi poufziti Sité;

d za jakykoliv neopravnény zasah Ucastnika (véetné jeho zaméstnanct a dal3ich spolupracujicich osob) ¢i tfeti strany do jakékoli
Casti Sité;

e.  Skodu zplsobenou Vyssi moci;

f. za usly zisk ani nemajetkovou Ujmu;

g.  jakékoliv Skody zpUsobené v disledku vypadku Sité Internet, opozdéného dodani ¢i poskozeni dat béhem prenosu.

3. Vjinych pfipadech, ne# 7e Ucastnik uZivé Sluzbu v souladu se Smluvnimi dokumenty, odpovida Poskytovatel pouze za $kodu, ktera vznikla
v disledku poruseni pravnich povinnosti Poskytovatelem. Prokazanou $kodu, zavinénou Poskytovatelem, uhradi Poskytovatel bezplatnym
poskytnutim Sluzby ve vysi prokdzané skody, nejvyse vsak do ¢astky odpovidajici 10 % z pravidelné mésicni ceny predmétné Sluzby. Pouze
v pfipadech, Ze by ndhrada Skody méla byt poskytnuta po ukonéeni platnosti Ramcové smlouvy/ Smlouvy o poskytovani sluzeb
elektronickych komunikaci, bude nahrada vyplacena v penézich.

4.  Utastnik je povinen nahradit $kodu vzniklou na hmotném majetku Poskytovatele umisténého u Ugastnika v Koncovém bodé&, kterd
prokazatelné vznikla jeho zavinénim nebo zavinénim UZivatele ¢i dalSich osob, které imysiné nebo z nedbalosti umoznili skodu zpUsobit.
Toto ustanoveni se nevztahuje na Skody zplsobené Vyssi moci nebo Poskytovatelem. Poskytovatel mda narok na ndhradu Skody v pIné vysi
do tficeti (30) kalendainich dnti. Ucastnik je odpovédny Poskytovateli v pIném rozsahu i za $kodu zpGisobenou UZivatelem, kterému Gmysiné
nebo z nedbalosti umoznil uzivani Sluzby. Poskytovatel mé nédrok na nadhradu skody v pIné vysi do tficeti (30) kalendarnich dnd.

5. Ucastnik je Poskytovateli odpovédny v pIném rozsahu za $kodu, kterd vznikne Poskytovateli i pies pfedchozi upozornéni Poskytovatele o
zneuzivani Sluzby a Ucastnik v tomto jednani nadale pokracuje. Poskytovatel ma narok na nahradu $kody v pIné vysi do tficeti (30)
kalendarnich dn(.

6.  Vyluduje se povinnost Poskytovatele nahradit U¢astnikovi Gjmu, kterou nebylo mozno v dobé uzavieni Smlouvy rozumné predvidat. Rovné?
se vyluCuje povinnost Poskytovatele nahradit Ucastnikovi nemajetkovou Gjmu ve smyslu ustanoveni Obcanského zakoniku.

7.  Nedohodnou-li se Smluvni strany jinak, nahrazuje se veskera skoda zpUlsobena v souvislosti s pInénim dle Smlouvy v penézich.

Reseni sport

Nedojde-li k dohodé smluvnich stan popf. jejich zmocnéncil, piedlozi spor néktera ze stran nebo obé strany Ceskému telekomunikaénimu aradu.
Kazda strana ma pravo vyéerpat opravnénych prostfedkd ve spravnim Fizeni dle postup( stanovenych v zékoné €. 127/2005 Sb.

Tento dokument nabyva platnosti a Uc¢innosti od 1.4.2019.



