Pravidla pri poskytovani sluzeb pristupu k internetu ucinna
od 1. 1. 2021

Tato pravidla pri poskytovani sluzeb pristupu k internetu a zajiSténi souvisejicich prav
koncovych uzivateld (dale jen ,,Pravidla“) jsou vydavana v souladu s nafizenim Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2015/2120 (dale jen ,Nafizeni®), kterym se mimo jiné stanovi
opatfeni tykajici se pristupu k otevienému internetu. Pravidla dopliiuji platné ceniky a popisy
sluZeb poskytovatele KOHRA Group s.r.o., IC: 28319761 (dale jen ,,poskytovatel“) zvefejnéné
na http://www.kohra.cz/dokumenty o informace poZadované Nafizenim.

Tato Pravidla, jakoZ i veSkeré sluzby poskytované poskytovatelem jsou v souladu se zasadou
technologické neutrality.

U¢astnik ma pravo na pfistup k informacim, svobodné $ifeni informaci a obsahu a pravo bez
diskriminace vyuZivat a poskytovat aplikace a sluzby prostfednictvim své sluzby pristupu k
internetu. Za timto ucelem ma ucastnik pravo se dohodnout s poskytovatelem na tarifu za
konkrétni objemy dat a rychlosti sluzeb pristupu k internetu (dle nabidky poskytovatele).

Pri poskytovani sluzby pristupu k internetu naklada poskytovatel s veSkerym provozem stejné,
bez diskriminace, omezeni ¢i naruSovani, nezavisle na odesilateli, pfijemci, obsahu, aplikaci,
sluzbé nebo koncovém zatizeni.



1. Sluzby pristupu k internetu v pevném misté

Poskytovatel se zavazuje poskytovat ucCastnikiim sluzby v co nejvyssi mozné kvalité.

Jednotlivé tarify se 1isi svymi rychlostmi podle pouZité technologie, kdyZ tyto rychlosti se

stanovi ve smyslu Nafizeni nasledovne:
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2. Specialni ustanoveni o vadach sluzby pristupu k internetu v pevném
misté a odpovédnosti za né

BéZné dostupnou ¢i maximalni rychlost pripojeni miZe tucastnik na svém elektronickém
zarizeni dosahnout pouze v pripadé, Ze je toto elektronické zarizeni pripojeno primo ke
koncovému zarizeni (modemu), ne prostfednictvim WiFi. BéZné dostupna rychlost stahovani a
odesilani dat je ucastnikovi k dispozici v 95 % méreni provedenych béhem jednoho
kalendarniho dne.

Odchylky rychlosti

Za velkou trvajici odchylku od béZné dostupné rychlosti stahovani (download) nebo odesilani
(upload) dat se povaZuje takova odchylka, ktera vytvari souvisly pokles vykonu sluZzby
pristupu k internetu, tj. pokles skutecné dosahované rychlosti odpovidajici méfenim stanovené
TCP propustnosti pod definovanou hodnotu béZné dostupné rychlosti v intervalu delSim nez 70
minut.

Za velkou opakujici se odchylku od béZné dostupné rychlosti stahovani (download) nebo
odesilani (upload) dat se povaZuje takova odchylka, pri které dojde alespori ke tiem poklestim
skutecné dosahované rychlosti odpovidajici méfenim stanovené TCP propustnosti pod
definovanou hodnotu béZné dostupné rychlosti v intervalu delSim nebo rovno 3,5 minutdm v
casovém useku 90 minut.

Moznosti reklamace

Velka trvajici odchylka a velka opakujici se odchylka, rovnézZ i pokles skuteCné dosahované
rychlosti pod urovel minimalni rychlosti, mohou mit vliv na kvalitu poskytované sluzby a v
piipadech definovanych VSeobecnymi obchodnimi podminkami, ma zdkaznik pravo na
reklamaci poskytované sluzby.

Velké odchylky od inzerovanych a béZné dostupnych rychlosti stahovani nebo odesilani mohu
mit za nasledek zpomaleni a v extrémnim pripadé aZ zastaveni pristupu k internetu.To se
projevi zhorSenim kvality streamovaného videa ve vysokém rozliSeni, zpomalenim nacitani
obrazki, online hry nebude mozné spustit nebo nebudou fungovat plynule, delSi dobou odezvy,
pozdéjsi aktualizaci ¢i delSi dobou stahovani nebo vkladani dat v aplikacich a sluzbach, které
vyuZzivaji internet, a v nejhorSim ptipadé az nefunkcnosti takovych aplikaci a sluZeb.

Pro zjiStovani vykonu sluzby a jejich vad je rozhodné méfeni mezi koncovym

telekomunika¢nim zafizenim a pFistupovym bodem k siti internet, a to na transportni vrstvé
TCP/IP modelu.



Pokud ucastnik zjisti aktualni zménu vykonu sluzby, ktera by mohla zakladat jeji vadu, tj.
v pripadé velké trvajici odchylky nebo velké opakujici se odchylky od bézné dostupné
rychlosti, ma zakaznik moZnost uplatnit reklamaci dle ¢l. 14 VSeobecnych podminek
spolecnosti KOHRA Group s.r.0., a to nejpozdéji do dvou mésicii ode dne vyskytu vady. V
pripadé, Ze se nejedna o vypadek Ci odstavku sluzby, které poskytovatel zna a o nichz
informuje technicka podpora na tel. 776 675 530 nebo prostfednictvim zdkaznického konta, je
pro zabezpeceni prav tucastnika z odpovédnosti za vady nezbytné, aby v dobé trvani zmény
vykonu sluzby ohlasil poruchu na technickou podporu na tel. 776 675 530, emailem na
kohra@kohra.cz, aby poskytovatel mohl provést v€asné méfeni aktualniho vykonu sluzby.

V pripadé, Ze poskytovatel v ramci Setfeni reklamace shleda reklamaci opravnénou, vadu
odstrani, je-li odstranitelna, a do jednoho meésice od vytizeni reklamace vrati ucastnikovi
Castky zaplacené za reklamované sluzby. V pripad€, Ze je vada neodstranitelna, ma ucastnik
i poskytovatel pravo odstoupit od smlouvy, pokud prokazatelné doruc¢i oznameni o odstoupeni
druhé strané smlouvy nejpozdéji do tficeti dnii od doruceni oznameni o vyftizeni reklamace
ucastnikovi. Smlouva zanikne dorucenim ozndmeni o odstoupeni druhé strané smlouvy.

3. Doplnujici vysvétleni

Definice pojmii
¢ Minimalni rychlosti se rozumi dlouhodobé nejnizZsi rychlost stahovani (ve sméru k
zakaznikovi) a odesilani (ve sméru od zakaznika).

¢ Maximalni rychlosti se rozumi nejvyssi mozZna rychlost stahovani a odesilani.

e Bézné dostupnou rychlosti se rozumi takova rychlost, kterou mize koncovy uZzivatel
predpokladat a realné dosahovat pri stahovani a odesilani dat v dobé, kdy danou sluzbu
pouZziva.

¢ Inzerovana rychlost je rychlost stahovani a odesilani, kterou poskytovatel sluzby
pristupu k internetu pouziva ve svych obchodnich sdélenich.

Faktory ovliviiujici rychlost pripojeni

Dosazitelna rychlost poskytované sluzby zavisi na mnoha faktorech, a to na faktorech
neovlivnitelnych ze strany poskytovatele ani ze strany tucastnika, ale i na faktorech, které miize
ucastnik prfimo ovlivnit. V disledku téchto faktort je dosaZzitelna rychlost pfipojeni zpravidla
niZsi neZ maximalni. Faktory omezujici rychlost pfipojeni k internetu jsou zejména:

¢ zvoleny tarif/sluZba,

® pouzity typ koncového zartizeni,



e kvalita a délka pripojného vedeni (mezi koncovym bodem sité a prisluSnym
pristupovym bodem sité poskytovatele),

* pouzita technologie pro pripojné vedeni ticastnika,

e frekvencni pasmo, pocasi, vegetace, koncentrace ucastniki, cesta Sifeni signalu (pro
bezdratovy internet),

e kvalita a délka vedeni vnitinich rozvodi v objektu tcastnika (napf. domaci WiFi
pripojeni),

e kvalita a konfigurace pocitace nebo jiného zobrazovaciho zatizeni tiCastnika,

¢ sdileni kapacity sité vice ucastniky,

e sdileni kapacity pristupového vedeni, napf. souCasnym pripojenim vice pocitacli nebo
soubézny provoz jiné sluzby elektronickych komunikaci na daném pfipojném vedeni, na
kterém je sluzba poskytovana,

e obsah cilového poZadavku tcastnika v siti Internet a dalSi faktory sité Internet stojici
mimo vliv poskytovatele.

Specializované sluzby a jejich vliv

Poskytovatel zprostfedkovava specializovanou sluzbu vyuZivajici pristup k internetu a
optimalizované pro konkrétni obsah:

¢ sluzbu digitalni televize IPTV

Soucasné uZivani specializovanych sluZeb sniZi skutecnou rychlost pristupu k internetu o
datovy tok do kazdého zafizeni, na némZ se specialni sluzba vyuZivajici stejného pfistupu k
internetu aktualné vyuziva.

Je-li u konkrétniho tarifu internetu sjednan datovy limit, specializovana sluzba Cerpa tento
limit. Tarify s datovym limitem nejsou urceny pro IPTV ¢i video streaming, pro stahovani ani
zalohovani velkych objemt dat, aktualizace software na pozadi, nepretrZité monitorovani ani
vyuZzivani dalSich datové narocnych sluzeb.

Priklad: Celkova aktualni rychlost pripojeni 20 Mb/s

Pfi souCasném sledovani IPTV prostfednictvim set-top-boxu v HD kvalité (s datovym tokem
asi 10 M pro HD kvalitu), dvou mobilnich zafizeni (s datovym tokem zhruba 3 Mb/s na kazdé
zafizeni) a soucasné k vyuzivani hlasového prenosu na jednom zafizeni VoIP (s datovym tokem
zhruba 0,2 Mb/s na jedno zafizeni) ¢ini soucet vSech datovych tokt 16,2 Mb/s (1x10 + 2x3 +
1x0,2). Rychlost pfistupu k internetu pro dalsi zafizeni se tedy miZe sniZit na 3,8 Mb/s (20 -
16,2).



4. Zména tarifti a sluzeb pristupu k internetu

Rychlosti jednotlivych tarifti nelze ménit ze strany dcastnika. Ke zméné rychlosti pfipojeni
miZe dojit zménou smlouvy, resp. objednanim jiného tarifu (sluzby). Navrh na takovou zménu
je ucastnik povinen poskytovateli oznamit nejméné 30 dnii pfede dnem, kdy ma k navrhované
zméné dojit, a to osobné na zakaznickém centru nebo obchodnim oddéleni, pisemné
doporuc¢enou poStou zaslanou na sidlo poskytovatele, prostiednictvim emailu na
kohra@kohra.cz, pripadné telefonicky. Zménu nelze provést Ccastéji neZz jedenkrat v
kalendarnim mésici, nedohodnou-li se smluvni strany v kaZdém konkrétnim ptipadé jinak.
Zména bude zpravidla zrealizovana nejpozdéji k prvnimu dni kalendainiho mésice
nasledujiciho po mésici, ve kterém byla Zadost tcastnika dorucena.

5.  Rizeni provozu

Poskytovatel miZe v pripadech uvedenych v Nafizeni nastavit opatfeni priméreného fizeni
provozu, pfipadné blokovat, omezit nebo zamezit pristup ke sluzbé, to vSe vSak v souladu s
Nafizenim, témito Pravidly a VP (resp. smlouvou) ucastnika.

Opatieni Fizeni provozu mohou zpiisobit doCasné a kratkodobé snizZeni kvality sluzby pristupu
k siti na strané ucastnika; jeho soukromi a ochrany osobnich tidaji se vSak mohou dotknout
pouze v souvislosti s plnénim povinnosti poskytovatele dle platnych pravnich predpisii.

Pro zabranéni naplnéni kapacity pripojeni i jejiho prekrocCeni pouZiva poskytovatel nasledujici
postupy:

a) Rizeni a méreni v Koncovém bodé

Poskytovatel miZe na vyzadani zkontrolovat parametry pfipojeni v Koncovém bodé pri
predani sluzby zakaznikovi nebo v pripadé reklamace. Méreni se provadi testem rychlosti na 4.
vrstvé ISO/OSI testem rychlosti stahovani, nahravani a latence sité. Toto miZe v daném
okamZziku zptisobit omezeni kvality sluzby pfistupu k internetu.

b) Rizeni a méfeni v siti KOHRA

Poskytovatel proaktivnhé monitoruje kapacity na sitovych prvcich ve vlastni pateini siti a v
pripadé prekroCeni 80 % kapacity FeSi rozSifeni kapacit tak, aby zakaznik nebyl omezen.
Vyjimkou jsou nestandardni situace DDoS a kybernetické utoky nebo fyzické poSkozeni
patefnich optickych tras, kdy miZe dojit k omezeni sluzeb (zejména sniZeni rychlosti a
prodlouZeni odezvy), které se projevi rovnomérné u vesSkerych sluZeb, k nimz je pristupovano
prostfednictvim sité internet. Tato omezeni nejsou poruSenim smlouvy ze strany poskytovatele.



Tato opatieni nemaji dopad na ochranu soukromi a osobnich udaji ucastnika (s vyjimkou
situaci, kdy poskytovatel plni povinnosti stanovené platnymi pravnimi predpisy).

c) Rizeni a méreni celkové kapacity sité

Soucasné se Poskytovatel aktivné propojuje s vyznamnymi ISP v CR i zahrani¢i. Tyto kapacity
jsou monitorovany a rozSifovany tak, aby nedochazelo k naplnéni celkové kapacity a tim
omezeni zakaznika. Vyjimkou jsou nestandardni situace DDoS a kybernetické dtoky nebo
fyzické poSkozeni pétefnich optickych tras nebo vypadek peeringového uzlu, kdy miize také
dojit k omezeni sluZeb (zejména sniZeni rychlosti a prodlouZeni odezvy), které se projevi
rovhomérné u veskerych sluZzeb, k nimZ je pristupovano prostfednictvim sité internet. Tato
omezeni nejsou poruSenim smlouvy ze strany poskytovatele. Tato opatfeni nemaji dopad na
ochranu soukromi a osobnich ddaji ucastnika (s vyjimkou situaci, kdy poskytovatel plni
povinnosti stanovené platnymi pravnimi predpisy).

Poskytovatel je dale opravnén ridit provoz v siti elektronickych komunikacich dopadem na
poskytovanou kvalitu sluZeb:
a) za ucelem splnéni povinnosti pfimo vyplyvajicich z ustanoveni pravniho predpisu nebo
na zakladé rozhodnuti soudu,
b) pro predchazeni mimotradnym situacim a za tCelem zachovani integrity sité a sluZeb
poskytovanych prostfednictvim téchto siti,
c) za ucelem minimalizace i¢inki mimoradného rizika pretiZeni sité.
V piipadé naplnéni kapacity ptipojeni u datovych sluzeb dochéazi k omezeni rychlosti pripojeni
vSech aktivnich uZivatela sité.

Jind opatfeni Fizen provozu nez vySe uvedend, pripadné uvedend ve smlouvé ¢i smluvnich
ujednanich, nejsou aplikovana.

6. Jak mérit rychlost sluzby pristupu k internetu v pevném misté

Pro zjiStovani vykonu sluzby i jejich vad je rozhodujici méfeni mezi koncovym
telekomunika¢nim zafizenim a pFistupovym bodem k siti internet, a to na transportni vrstvé
TCP/IP modelu. Méfeni provadéjte na pocitaci, ktery je pfimo zapojen do koncového
telekomunikacniho zafizeni s vypnutou WiFi. Pred zahajenim méfeni odpojte vSechny ostatni
pocitace v siti a ukoncete vSechny aplikace, které mohou vyuZivat internetové spojeni.
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