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Priloha €. 2 Smlouvy o poskytovani sluzeb elektronickych
komunikaci — pfipojeni k siti INTERNET

Postup nahlaseni poruchy a jejiho odstranéni
1. Ugastnik nahlasi poruchu (pozada o servisni podporu &i souéinnost) na nize uvedeném
telefonnim cCisle dohledového centra poskytovatele (SERVICE DESK).

2. Osoba, ktera nahladuje poruchu (dale jen ohlaSovatel) bude vyzvana k udani zakladnich

udajd o poruse:

2.1. obchodni firmu a sidlo

2.2. jméno ohlaSovatele poruchy, jeho telefonni, popf. faxové &islo

2.3. Cas zjisténi poruchy

2.4. charakter poruchy véetné identifikace sluzby (kod sluzby), ktera byla poruchou
postizena

2.5. orienta¢ni rozsah a pfedpokladané misto poruchy

2.6. jméno a telefon pracovnika (dale jen povéfeny pracovnik ucastnika), ktery bude za
stranu Ucastnika zajiStovat sou€innost s pracovniky poskytovatele nebo jeho
smluvniho partnera, tento pracovnik bude k dosazeni po celou dobu popf. sjednanou
dobu v pribéhu odstrafiovani poruchy

2.7. jméno, telefon uréeného pracovnika ucastnika, ktery je opravnén potvrdit odstranéni
poruchy

2.8. pfi ohlaseni poruchy vzdy u€astnik nahlasi Cislo smlouvy.

3. SERVICE DESK oznami ohlasSovateli pfedpokladanou dobu nastupu na odstranéni
poruchy.

4. Po pfijeti hlaseni o poruse dle bodu 1. vySe provede SERVICE DESK zaznam do deniku
s datem a ¢asem pifijeti hlaSeni
o poru$e v€. uvedeni dalSich udaja o poruse predanych ohlaSovatelem.

5. SERVICE DESK ohlaSovateli poruchy potvrdi pfijeti hlaseni o vzniku poruchy telefonicky
zpétnym volanim.

6. V pfipadé veskerych nesrovnalosti tykajicich se nahlaseni poruchy ucastnikem, je
rozhodujici nahlaseni poruchy zaznamenané na dispeCerském pracovisti poskytovatele

7. Zastupce poskytovatele se neprodlené, nejpozdéji vSak do 12 hodin od nahlaseni
poruchy, dostavi na pfedpokladané misto poruchy. SERVICE DESK ohlasi telefonicky
¢as nastupu na misto poruchy povéfenému pracovnikovi u¢astnika.

8. Zastupce poskytovatele provede lokalizaci a zjisténi priCiny poruchy. SERVICE DESK
tyto skute€nosti, spolu s asem prfedpokladaného odstranéni poruchy, telefonicky ohlasi
povéifenému pracovnikovi u€astnika.

9. Poskytovatel neprodlené zahaji ¢innosti sméfujici k odstranéni poruchy formou vymény
vadnych dilt technologickych prostfedkl poskytovatele, popf. provede rekonfiguraci
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10. optické a metalické kabelaze, pokud je mozno témito Einnostmi poruchu odstranit a jsou-
li technicky mozné.

11. Pokud nelze odstranit poruchu vyse uvedenymi €innostmi (napf. v pfipadech zavazného
naruseni kabelaze) je
SERVICE DESK povinen bezodkladné oznamit telefonicky tuto skute¢nost povéfenému
pracovnikovi U€astnika. Dispecink neprodlené zajisti odstranéni poruchy.

12. Zastupce poskytovatele zahaji bezodkladné po nastupu na misto poruchy prace na
odstrafiovani poruchy, tak, aby porucha mohla byt odstranéna v nejkratS§im mozném
Case, nejpozdéji vSak do 24 hodin od zahajeni, pfipadné do 12 hodin od ziskani
vesSkerych potfebnych povoleni a souhlasu tretich stran, kterych je potfeba k tomu, aby
mohly byt provedeny €innosti a prace na odstranéni poruchy vazané na tato povoleni Ci
souhlasy. Poskytovatel je povinen pfi zajiStovani téchto povoleni ¢i souhlast vyvinout
veskere potfebné usili, aby porucha mohla byt odstranéna v co nejkrat§im ¢ase a bez
zbyte¢ného odkladu.

13. Odstranéni poruchy, ukon¢eni vypadku sluzby a obnoveni poskytovani sluzby je
SERVICE DESK povinen neprodlené telefonicky ohlasit uréenému pracovnikovi
ucastnika.

Ohlasovani poruch na zarizeni uc¢astnika:

Zpusob podani zpravy: Telefonicky na nize uvedeném d¢isle. E-mail, pfipadné pisemné
ohlaseni poruchy postou je mozné vyuzit jako doplfikovou informaci. Kontaktni misto
poskytovatele ve vécech technickych (nepfetrzité 24 hodin denné).

Kontakt
Dispecink email |info@telcoinfrastructure.cz
Telefon: 910707070

Poskytovatel poda ucastnikovi zpravu o pribéhu odstranovani poruchy a o odstranéni
poruchy telefonicky na Cisla uvedena povéfenym pracovnikem ucastnika pfi nahlaseni
poruchy.
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