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1. Parametry sluzby servisu — zakaznické podpory

Pro Géely vymezeni rozsahu a zpusobu poskytovani servisnich ¢innosti poskytovatelem
je mozno pro servisni obdobi zvolit néktery z nasledujicich typl servisu. Odbératel voli
mezi dvéma typy zakaznické podpory — servisu software a dvéma typy poskytovani
zakaznické podpory — servisu udrzby a oprav hardware.

1.1 Obecné nalezitosti poskytovani servisu

Komunikaéni kanaly

Odbératel mlze v dobé servisni pohotovosti prezentovat svilj poZadavek telefonnim
oznamenim nebo elektronickou postou prostfednictvim nize uvedenych komunikaénich
kanald:

. telefonniho kontaktu na telefon 513 035 500

. mail na schranku servis@anet.eu

o ma-li zakaznik sjednanou smlouvu s podporou mimo ¢asovy interval 8:00 —
17:00 kontaktuje zakaznickou podporu na pfidéleném telefonnim Cisle

Veskera komunikace a prubéh feseni incidentu je zaznamenavana. Pfichozi maily
na schranku servis@anet.eu jsou automaticky zaznamenany.

V&echny kontakty pro dosazeni zakaznické podpory poskytovatele budou v pisemné
formé odbérateli k dispozici po podpisu smlouvy.

PInéni ze strany poskytovatele

o Servisni prace budou poskytovatelem provedeny v nejkrat$i technicky mozné
lhate, nejpozdéji véak v dobé dle sjednaného typu servisu s tim, Ze tyto doby
jsou méreny v intervalu pfisludné servisni pohotovosti

. Pro Géely stanoveni ¢asovych Gdajll v ramci Smlouvy ¢as plyne pouze
v Usecich (intervalech) platné servisni pohotovosti.

Soucinnost odbératele

. Odbératel se zavazuje, Ze svoje pozadavky bude na Utvar zakaznické
podpory zasilat prostfednictvim osob uvedenych v servisni smlouvé jako
Jkontakt servis“. Dodavatel si vyhrazuje pravo odmitnout poskytnuti sluzeb
v pfipadé, Zze pozadavek bude zaslan jinou osobou.

. Odbératel se zavazuje udrzovat aktualizované informace o stanovenych
osobach jako ,kontakt servis“ na strané odbératele.

. Hlaseni zaslané na linku zakaznické podpory provadi odbératel ve struktuie
dle kapitoly 6. Struktura informaci pro zahajeni feseni.
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1.2 Sluzby mimo ramec servisni smlouvy

V pfipadé potfeby poskytovatel provede dalsi ukony nad ramec daného typu servisu
(véetné prace a nahradnich dilt) a v pfipadé zajmu odbératele o provedeni téchto Ukonu
ze strany poskytovatele, budou tyto ukony poskytovatelem provedeny na zakladé
samostatné smlouvy (objednavky), v niz budou dohodnuty ¢asové a finanéni podminky
téchto dalsich ukonu.

Demonstrativni vyc€et sluzeb mimo ramec servisni smlouvy:

. Instalace a reinstalace systému, prenosu systému na jiny server nebo
obnova po havarii serveru
. Napojovani na systémy tfetich stran, nedodanych spoleCnosti ANeT

. Montaz a demontaz hardwarovych prvkl sytému piipadé stavebnich Uprav
nebo stéhovani systému
. Komplexni Skoleni

1.3 Dny pracovniho klidu

Z ¢asU servisni pohotovosti jsou vyjmuty dny pracovniho klidu. Servis je tedy poskytovan
vZzdy mimo tyto a pfipadné dalsi zakonem stanovené dny pracovniho klidu:

Dny pracovniho klidu:

Statni svatky a ostatni svatky stanovené zakonem ¢. 245/2000 Sbh.:

- 1. leden - Den obnovy samostatného ceského statu (Statni svatek)

- 1. leden - Novy rok (Ostatni svatky)

- Velky patek (Ostatni svatky)

- Velikonoéni pondéli (Ostatni svatky)

- 1. kvéten - Svatek prace (Ostatni svatky)

- 8. kveten - Den vitézstvi (Statni svatek)

- 5. éervenec - Den slovanskych vérozvéstu Cyrila a Metodéje (Statni svatek)
- 6. cervenec - Den upaleni mistra Jana Husa (Statni svatek)

- 28. zari - Den ceské statnosti (Statni svatek)

- 28. rijen - Den vzniku samostatného ¢eskoslovenského statu (Statni svatek)
- 17. listopad - Den boje za svobodu a demokracii (Statni svatek)

- 24. prosinec - Stédry den (Ostatni svatky)

- 25, prosinec - 1. svatek vanocn/ (Ostatni svatky)

- 26. prosinec - 2. svétek vanocni (Ostatni svatky)
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2. Proces zpracovani incidentu

2.1 Schéma procesu

Odbératel 9 /" Zakaznicka podpora poskytovatele

Identifikace problému
v servisovanam PoZadavek na .servis™
systému *
Informace o
- phijetl pozadavku
- prid#leni Cisla incidentu
= terminu fedeni

Regislrace incidentu

k. 4

Sledovani incidentu Informace o zaloZenia
zakaznikem terminu opravy / upravy

o

7
Aplikace teSeni Dodani finainiho | dotasneho fesd Analyza + feSeni

Oprava / uprava
kbdu

T Informace o dostupnosti opravy \
8 DOsiupy nasazen|

Validace fedeni "
Informace o funkénosti fegeni »|  Uzavleni incidentu

2.2 Popis prubéhu incidentu na strané odbératele

e |dentifikace problému v servisovaném systému

o V servisovaném systemu je identifikovan problém, ktery neni mozny
vyfesit na urovni znalosti v rozsahu uzZivatelské dokumentace systému.

o Odbératel pozaduje provést fizenou zménu v servisovaném systému

o Odbératel identifikuje situaci, kdy neni schopen vlastnimi silami definovat,
zda je problém v systému nebo mimo néj

o Odbératel zasila poskytovateli informace ve strukture, tak jak je uvedeno
dle kapitoly 6. Struktura informaci pro zahajeni fedeni. V pfipadé, Ze
informace nejsou kompletni je odbératel vyzvan k doplnéni informaci.

e Sledovani zakaznikem
o ObdrZeni jednoznaé&né identifikace incidentu a terminu fedeni dle
kategorie incidentu
o Informace o nutnosti zmény kédu aplikace
Pfiprava pro fizeni zmén v servisovaném systému
o Definovani parametrQ pro vyhodnoceni zmény

o]
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s Aplikace feseni
o Kontrola srozumitelnosti feseni
o Alokace zdrojl pro provedeni zmén
o Provedeni zmén podle obdrzenych informaci
o Vyhodnoceni provedenych zmén

¢ Validace reseni
Kontrola funkZnosti provedenych zmén
Definice oblasti, kde feseni neodpovida zadani; rozporovani feseni
Informace o spravnosti feseni

2.3 Popis pribéhu incidentu na strané poskytovatele

s Registrace incidentu
v Zpracovani informaci zaslanych odbératelem.
Vyhodnoceni opravnénosti zaslangho pezadavku — kontrola opravnéne
osoby z komunikacni matice, kontrcla zda zaslany poZadavek je obsazen
v servisovaném systému
o Vytvoreni incidentu v informacnim systému poskytovatele

» Analyza + feSeni incidentu

Vyhodnoceni zaslanych informaci

Navrh moznosti fe$eni, popis alternativnich rfeseni. Zplsoby feseni:
Vlastnimi silami — typicky odpovéd na dotaz a cdpovéd je predana e-
mailem nebo telefonicky zastupci odbératele. Pripadné pfimy vyjezd
servisniho technika pro opravu hardware na misté.
Pomoci vzdalené spravy — typicky pfipojeni na pracovni stanici
odbératele a pfimo na ni v prostfedi, kde se problém vyskytl, je
provedeno feseni.
Eskalace incidentu jako chyba — jedna-li se o chybu v systému, je
chyha zafazena do kategorie, odbératel je informovan o zafazeni
incidentu jako chyby a chyba je fe$ena vyvojovym oddélenim {viz
QOprava kodu).

e Mozné aplikace fegeni v servisovaném systemu

+ Oprava kodu
Popis soudasného stavu
Definice cilového chovani systemu
Definovani dopadl zmény na ostatni souéasti systému
o Ovéfeni funkcnosti opravy / dpravy

¢ Uzavieni incidentu
o Ukonéeni incidentu
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3. Typy servisu

3.1 Servis software 5x8 a 7x14

Servis software SW 5x8

Servisni pohotovost: \V pracovni dny {tj. pondéli az patek s vyjimkou dnu pracovniho
klidu) od 9:00 do 17:00 hod.

Zahajeni feseni: do 4 hodin od nahlageni pozadavku.

Vzdalena sprava: v cené 2 hodiny Ctvrtletné

Servis software SW 7x14

Servisni pohotovost: Viechny dny vletneé sobot a nedéli od 800 do 22:00 hod. s
vyjimkou dnd pracovniho klidu

Zahajeni feseni: do 4 hadin od nahladeni poazadavku.

Vzdalena sprava: v cené 2 hodiny &turtletné

+  Typy servisu Servis software ,SW 5x8° a ,SW 7x14° — zajidtuji v intencich této
smlouvy ve vyse uvedenych Casech zahajeni feSeni a intervalech servisni
pohotovosti pro potfeby odbératele bezplatné poskytovani nasledujicich Cinnosti
po celé servisni obdobi:

e V dobe servisni pohotovosti zajisti poskytovatel pro odbératele poradenskou
sluzbu prostfednictvim stalé sluzby na urceném telefonnim cisle. Tato sluzba
identifikuje odbératele Cislem jeho servisni smlouvy a jménem volajiciho jako
kontaktni osoby odbératele, zaregistruje jeho telefonicky dotaz, resp. dotazy, a
bud bezprostfedné poskytne Ustni telefonickou pomoc, nebo zabezpedi pfedani
slozitéjsiho dotazu, resp. dotazl, pfislusnym specialistum poskytovatele, ktefi
nasledné v technicky nejkratdi mozné Ihité poradi s FeSenim problému
telefonicky a/nebo prostfednictvim faxu a/nebo elektronické posty, pfipadné
dohodnou jinou formu pomaoci a jeji podminky.
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e \ dobé servisni pohotovosti zajisti poskytovatel pro odbératele poskytovani
vzdalené spravy v max. dobé dle typu smlouvy. Kredity ¢as( vzdalené spravy
isou nepfeveditelng na nasledujici obdobi.

» Update software. Odbérateli bude na vyZadani poskytnuta licence na uZivani
update té ¢asti programového vybaveni systému ANET, kterou ma opravnéni
uzivat. Soucasti tohoto typu servisu je i distribuce aktualnich subverzi software
pomoci automatickych aktualizaci z aktualizaCniho serveru poskytcvatele, nebo
na vyzadani na datovem médiu.

s Pravidelné informace o Update software ziska zakaznik po registraci na
webovych strankach zakaznicke pedpory poskytovatele.

Klasifikace incidentu Servis software SW 5x8 a SW 7x14

Incidenty jsou klasifikovany do kategorii A, B, C, D takto:

A

V dobé zavérky nepracuje ta ¢ast systému ANeT, na které je zadkaznik pfimo zavisly,
nebo je systém nedostupny. Tento problém nelze doZasné nijak cgetfit na strané
odbératele. Problém vyrazné omezuje zpracovani dochazkovych dat zakaznika a
ohrozuje termin zpracovani navaznych mezd. V dobé& zavérky neni mozno provést
kritickou operaci. Je-li nutno prc feseni tohoto typu incidentu wytvofit novou verzi
programu — Oprava chyby, je incident fesen formou nahradniho feseni ,\Workarround" a
nasledné je Incident fegen dle ,Opravy chyb®. Incident typu A generuje v tomto kontextu
vzdy ,Kritickou chybu®.

Vyfeseni: do 6 hodin od zahajeni fegeni.

Pfiklady:
. Nelze exportovat do mezd
) Kriticka data jsou podkozend, nebo nedostupna.
) Nelze zpracovat a nebo uzavfit pracovni listy vice zaméstnancim.
. Nelze se pfihlasit k aplikaci.
B

Systém pracuje, ale vykazuje nedostatky. Problém |ze oSetfit alternativné, napf.
do€asnym manualnim zpracovanim. V dobé mimo zavérku neni mozno provést kritickou
operaci. Je-li nutno pro feSeni tohoto typu incidentu vytvofit novou verzi programu —
Oprava chyby, je incident feen formou nahradniho fedeni ,\Workarround" a nasledné je
Incident feden dle odstavce ,Opravy chyb®. Incident typu B generuje nejéasté&ji chybu
typu ,Zavazna chyba®. Finalni klasifikaci chyby stanovi SM.

Vyfeseni: do 24 hodin od zahajeni fedeni.

Piiklady:
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. Kriticka data jsou poskozena, nebo nedostupna v debé mimo uzavérku.
. Chyba zamezujici spravnému naplanovani lidskych zdroj.
. Nelze se prihlasit k systemu v dobé& mimo uzaverku.

C

Systém vykazuje takovy rozdil mezi specifikaci a realnym stavem, ktery nebréni
uzivani. Je-li nutno pro feSeni tohoto typu incidentu vytvofit novou verzi programu —
Oprava chyby, je incident feden formou nahradniho fedeni ,\Workarround" a nasledné je
Incident feSen dle odstavce ,Opravy chyb”. Incident typu C generuje nejcastéji chybu
typu ,Nezavazna chyba". Finalni klasifikaci chyby stanovi SM.

Vyfeseni: do 40 hodin od zahajeni feseni.

Priklady:
. Chybny vypocet priplatku u omezené skupiny zpracovavanych csob
. Chybna data ve statistikach
. Nedostupna nekriticka data. Napf. planovani osoby, problem v reportu.
. Problematicka funkcionalita kontroly zakoniku prace.

D

Pozadavek na odliné nastaveni software. Stavajici chovani aplikace zakaznik
pozaduje zménit. Nového pozadovaneho stavu je mozno dosahnout konfiguraci
systému.

Vyrfeseni: 80 hodin.

Friklady:
. Pozadavek na odlisnou funkcionalitu v ramci moznych nastaveni funkci
systému, dil¢i nastaveni systému.
. Pczadavky, které neméni koncepci zpracovani dat v instalovanem systemu
E

Pozadavek na odliSnou funkcionalitu software. Rozdil ve funkCnosti mezi specifikaci
a skutecnosti, nebrani vsak ve wyuziti aplikace. Noveho poZzadovaného stavu neni
moZno dosahnout konfiguraci systemu.

Vyredeni: dle planu rozvoje aplikace.

Pfriklady:
. Qdlidna graficka podoba okna
. Odlisny zpusob ovladani proti manualu

Opravy chyb

Vramei rozvoje aplikace jsou v pravidelnych intervalech vydavany nové verze
aplikace, které obsahuji opravy znamych chyb hladenych zakazniky a pfipadné roz8ifeni
0 nové vlastnosti. Terminy vydani novych verzi aplikace jsou k dispozici ha webovych
strankach zakaznické podpory poskytovatele.

-8 -
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Chyby jsou rozclenény do tfi kategorii s Casovymi parametry specifikovanymi pro
kazdou z nich:

e Kritickad chyba — Jedna se o chybu, ktera brani pouzivani systému a zakaznik
nema zadnou moznost, jak ji obejit. Chyby této kategoerie jsou vyfeSeny
nejpozdéji do tii pracovnich dnu, zpravidla vydanim hotfixu. Zarfazeni do této
kategorie musi pracovnik SUP konzultovat s SM.

o Zavazna chyba — chyba, ktera nebrani pouziti systému, byt s problemy (je
mozné ji obejit). Tyto chyby jsou vyfedeny nejpozdéji v novém release produktu
ANeT. Aktualni terminy vydavani novych release je mozné zjistit na lince
zakaznicke podpory.

s Nezavazna chyba —chyba, ktera vyrazné nebrani pouzivani systemu. © tom,
zda se chyba, zafazend do této kategorie, bude fesit, rozhoduje utvar vyvoje ve
spolupraci s SM a obchodnim feditelem. Chyby v teto kategoerii jsou zpravidla
opraveny v nasledujicim Update.

3.2 Servis U - Automaticky Upgrade

Upgrade software. Upgrade je zména funkénosti, zvyseni komfortu a rozsahu
uzivatelskych funkci. Soucasti tohoto typu servisu je | distribuce aktualnich subverzi
software pomoci automatickych aktualizaci z aktualizatniho serveru poskytovatele, nebo
na vyzadani na datovém mediu. Souasti tohoto typu servisu neni pfipadna souvisejici
prace konzultantd na nasazovani Upgrade, koleni pracovnikl a podobné.

+ Pravidelné informace o Upgrade scoftware ziska zakaznik po registraci na

webovych strankach zakaznické podpory poskytovatele.

3.3 Servis hardware

Servis hardware HW 5

Servisni pohotovast: 9:00-17:00 hed. 8 hodin denné, S dni v tydnu (Po-Pa).

Zahajeni Feseni: Do nasledujiciho pracovniho dne, pfi ohlaseni incidentu do 10:00
dopoledne.

Vyreseni: do nasledujiciho pracovniho dne od zahajeni fedeni.
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Servis hardware HW 7

Servisni pohotovost: 8:00-22:00 hed. 14 hodin denné, 7 dni v tydnu (Po-Ne).
Zahajeni reseni: Do nasledujiciho dne, pfi ohlaseni incidentu do 10:00 dopoledne.

Vyfeseni: do nasledujiciho dne od zahajeni fegeni.

Typy servisu Servis hardware HW 5 a \HW 7° — zajistuji v intencich teto smlouvy ve
vy8e uvedenych Casech zahajeni feSeni a intervalech servisni pohotovosti pro potieby

odbératele bezplatné poskytovani nasledujicich &innosti po cele servisni obdobi:

» Provedeni nezbytnych servisnich praci na vlastnim systemu u odbératele, tedy

v misté instalace tohoto systému.

» Oprava & vymeéna zafizeni za nové zafizeni je provedena bez naroku na Uhradu

jak materialu, tak prace a souvisejicich cestovnich nakladd.

» Pfi vyymené vadnych zafizeni nebo jejich Casti pfechazeji provedenou vyménou

tato vyménéna vadna zarizeni nebo jgjich &asti do vlastnictvi poskytovatele.

¢ Za den prezentace pozadavku na servisni zasah prfimc u odbératele je
povazovan den, kdy odbératel wvyzve faxem nebo elektronickou postou
poskytovatele k provedeni zasahu po nutné pfedchazejicim nelspésném
pokusu obou smluvnich stran vyfesit problém na servisovaném systému
nékterou formou zakaznické podpory (telefonicky, faxem, elektronickou podtou

nebo prostfedky vzdaleng spravy).

+« Dojde-li k poruse na zarizeni, které je v dobé servisu moralné zastaralé (tedy 4 a
vice let od nakupu zafizeni), je toto zafizeni servisovano v terminech uvedenych
v servisni smlouvé, avdak vzdy formou vymény za nové zafizeni. Po vyméné
zafizeni se odbératel zavazuje uhradit poskytovateli toto nové zafizeni za cenu
dle ceniku poskytovatele, platného v dobé poskytnuti téchto sluzeb, a to na
zakladé faktury poskytovatele. Na toto nové zafizeni se poté vztahuji servisni

podminky ANeT dle této smlouvy jako na nové nakoupené zafizeni,

-10 -
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4. UzavFeni incidentu

Vyfedeni incidentu probé&hne ve chvili, kdy

zékaznik dostane informaci o moznostech feseni incidentu. Finalni fedeni nebo
docasné fedeni formou workarroundu”.

V pfipadé, Zze na incident je vazana chyba, zakaznik navic dostava informaci o tom,
ze Je dostupné finalni feseni incidentu (oprava chyby systemu) formou nasazeni nové
veze (update) programu.

Ovéreni {validace incidentu) probiha ve chvili, kdy od zakaznika pfijde informace, ze
doporucené feseni je pozadovanym fedenim incidentu.

K uzavfeni incidentu mlze dojit i v pfipadé, Ze jsou pozadovany dopliujici informace
od odbératele a tyto informace nejsou ani pfes opakovanou urgenci dodany.

5. Vzdalena sprava

\ pripadé, ze je pfi feSeni problemu vyhodna nebo nezbytna prace pracovnika podpory
na pracovni stanici zakaznika, ale neni pfimo vyZadovana jeho fyzicka pfitomnost,
vyuziji se prostfedky pro vzdalenou spravu. Pri jejim pouziti dodrzuji pracovnici Utvaru
tyto zasady:

e« Qpravnéni pracovnici — relace vzdalené spravy muze byt vyvolana pouze se
souhlasem zakaznika a muaze i vyvolat pouze osoba specifikovana
v komunikaéni matici.

» Zasada miéenlivosti — pfi kontaktu s osobnimi udaji béhem relace vzdalené
Zpravy jsou pracovnici povinni tyto Udaje chranit a zamezit jejich &ifeni
jakymkoliv zplisobem mimo spoleénost ANeT.

» Zasada bezpecénosti —pracovnici zakaznické podpory zajistuji v maximalni mife
ochranu v8ech hesel, se kterymi pfijdou pfi praci se vzdalenou spravou do styku.
Hesla jsou pfistupnd pouze pracovnikim, ktefi s nimi pracuji. V pfipadé
pochybnosti o bezpecnosti hesla tuto skuteénost oznami SM a po dohodé s nim
podniknou kroky k napravé podle konkrétniho pripadu.

» Evidence a sledovatelnost — o kazdé relaci vzdalené spravy je veden
odpovidajici zaznam a to bud automaticky (GoToAssist) nebo manualné
pracovnikem do informacniho systému zakaznické podpory.

Schvalené prostfedky vzdalene zpravy jsou specifikovany v komunika&ni matici.

11 -
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6. Struktura informaci pro zahajeni reSeni

SW - Vzorovy formular IR

Identifikace klienta

Firma: ABC s.r.o.
Kontaktni osoba: Alena Novakova
Telefon: 123 456 789

Adresa: Nova 711, 150 00 Praha 5

Identifikace SW aplikace:

Aplikace: ANeT Time
Verze: 8.60
Release: 37

Hotfix: 02

Popis chybového chovéani SW:

Osoba: Jan Novak
Osobni &islo: 3715
Datum: 29.2.2008

Chybné vypocitana odpracovana doba, vypoctena hodnota uctu ,Odpracovano” 9:30

Popis ocekavaného chovani SW:

Na uctu ,Odpracovano® by mélo byt vypoc&teno za 29.2. 9:37

-12 -
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HW

Identifikace klienta

Firma: ABC s.r.o.
Kontaktni osoba: Alena Novakova
Telefon: 123 456 789

Adresa: Nova 711, 150 00 Praha 5

Identifikace HW zarizeni

Vyrobni ¢islo: UA1-92639-0638-1
Kod zafizeni (viz zakazkovy list): UNI-APAS

Zaruka do: 31.1.2008

Datum nakupu/ instalace: 15.1.2007

Cislo zakazky *: 70-7-11

Adresa instalovaného zafizeni *: Praha 10, Okruzni 35

Popis chybového chovani HW zafizeni:

Zafizeni se nezobrazuje v servisnim reZimu unicontrolu.
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