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I. Uvodniinformace

Nasledujici kapitoly predstavuji zakladni rozsah a definici
sluzby standardni technické podpory. Na sluzby standardni
technické podpory ma narok kterykoliv uzivatel, ktery ma
platnou systémovou podporu (maintenance), pfislusejici
k danému softwarovému produktu. Popis obsahu systémové
podpory je predmétem kapitoly Il. Existujf i jiné formy naro-
k@ na sluzby standardni technické podpory, které jsou blize
popsany v kapitole IIl.

Il. Systémova podpora (maintenance)
Systémova podpora je sluzba, ktera se poskytuje v rocnich
intervalech pro standardni softwarové produkty spolec-
nosti Environmental Systems Research Institute, Inc. (dale
jen ,Esri€), Telvent USA, LLC (Schneider Electric) (dale jen
JTelvent®) a Exelis Visual Information Solutions. Pro vétinu
produktl je tato sluzba soucasti dodavky software. Nasledu-
jici obdobi jsou placena za nize uvedenych pravidel.

a. Systémova podpora zahrnuje:
» dodavku aktualizovanych a novych verzi softwarovych
produkt(,

)» standardni technickou podporu v rozsahu podle ¢l Il IV, V,

) Udast na konferenci uzivatelll Esri s mistem konani na tizemf
CR (se slevou aZ 100 %) pro uZivatele softwarovych produkt
ArcGIS Desktop, ArcGIS Enterprise, ArcGIS for Server, ENVI
a ENVI + IDL. Presny vycet produktll, na ktery je mozno
uplatnit slevu z registracniho poplatku, je aktualné uveden pred
konanim konference na webovych strankach www.arcdata.cz,

» Ucast na konferenci uzivatelll Esri s mistem konani v USA
(se slevou az 100 %). Ptesny vycet produkt(, na ktery je moz-
no uplatnit slevu z registracniho poplatku, je aktualné uveden
pred konanim konference na webovych strankach konference
www.esri.com/events/user-conference,

» ceskou lokalizaci pro produkty ArcGIS (Desktop, Enterprise,
Server) stazenim ze zabezpeteného umisténi internetovych
stranek www.arcdata.cz,

) neomezeny pfistup ke vzdélavacim webovym online Esri
kurzlim (E-Learning) uvedenych na webovych strankach
www.esri.com/training,

» pristup k informacim o vyvoji softwarovych produktd Esri
a feSenych aplikacich prostfednictvim ¢asopisu ArcRevue,

» prednostni zasilani informaci o novinkach a zajimavych
akcich souvisejicich se softwarovymi produkty pomoci elektro-
nické posty,

) pljcovani odbornych publikaci z knihovny
ARCDATA PRAHA, s.ro.

b. Zakladni pravidla systémové podpory

> Systémovd podpora (maintenance) je poskytovana
na standardni softwarové produkty firem Esri, Telvent a Exelis
Visual Information Solutions.

» Sluzba systémové podpory je poskytovana vzdy na dobu
12 mésica.

» Pocatek platnosti poskytovani sluzeb systémové podpory
je stanoven na datum pfijeti objednavky systémové podpo-
ry, nebo na datum odeslanf licen¢niho kédu, nebo na 1. den
v mésici nasledujiciho po 30 dnech od nakupu software, podle
toho, kterd z uvedenych skutecnosti nastane drive.

» Pred skoncenim platnosti systémové podpory si mdze
uzivatel tuto sluzbu pfedplatit na nasledné obdobi (zpravidla
roni), platnost systémové podpory plynule navazuje.

» Pokud uZivatel nema predplacenu systémovou podporu,
nemUze obdrzet vyvojové verze software a narokovat sluzby
technické podpory.

> Transfery licenci nebo povySeni software (napf. ArcGIS
Desktop Basic na Standard) jsou mozné pouze u softwarovych
produktd, které maji platnou systémovou podporu; prevod
software je nutno doloZit dokladem o zruseni licenci
na plvodnim hardware, pfip. vracenim hardwarového klice
u starsich verzi.

> Narok na sluzby standardni technické podpory vznika
dnem zaloZeni zavazkového vztahu.

> U softwaru, ktery nelze provozovat samostatné (napt.
nadstavby), nelze ziskat narok na sluzby technické podpory,
pokud uzivatel nema platnou systémovou podporu také pro
zakladni platformu tohoto produktu.




lll. Technicka podpora (hot-line service)

a. Technicka podpora

» Sluzby technické podpory slouzi pro pomoc s fesenim
chyb a problém(, které se vyskytnou pfi praci se softwarem,
podle zasad zakladnich pravidel technické podpory.

» UZivatel mlze zZadat o  pomoc  telefonicky
na cisle +420 224190 515 v pracovni dny od 8.00 do 17.00
hodin nebo e-mailem na adrese podpora@arcdata.cz.

» Problém prebira pracovnik technické podpory, ktery zadost
uZivatele o podporu zaeviduje a pomaha najit feseni problé-
mu; v pripadé potteby spolupracuje s pfislusnym specialistou,
pripadné i se specialisty a programatory vyrobce software.

b. Forma poskytovani sluzeb standardni
technické podpory

Roc¢ni technicka podpora

Roc¢ni technicka podpora se poskytuje na zakladé smlouvy
o systémové podpote (maintenance) podepisované vzdy
na 12 kalendarnich mésicd. Uzivatel podepisuje smlouvu pro
specifikovany podporovany produkt. Ro¢ni technickd pod-
pora je rovnéz soutdsti nového nakupu software (netyka se
pouze produktu ArcGIS Developer Subscription (d¥fve EDN).

Jednorazova sluzba technické podpory

Jedna se o jednorazové placenou sluzbu pro uZivatele, ktefi
nemaji smlouvu o systémové podpofe (maintenance), nebo
jiny smluvni vztah o sluzbach nad ramec technické podpo-
ry (nadstandardni konzulta¢ni sluzby). Tato sluzba zahrnuje
sluzby technické podpory, pripadné dalsi konzultace dle poza-
davku uzivatele.

c. Zakladni pravidla standardni technické
podpory

» Sluzby technické podpory jsou poskytovany pouze pro

standardné dodavany nemodifikovany software spole¢nostf

Esri, Telvent a Exelis Visual Information Solutions.

> Uroveri sluzeb technické podpory se méni v zavis-
losti na stanoveném zivotnim cyklu konkrétni verze
produktu. Podminky sluzeb technické podpory se fidi dle
regull vyrobce software definované ke kazdému zivotnimu
cyklu. Aktualnf Zivotni cykly jednotlivych produktl jsou uve-
deny vzdy na internetovych strankach vyrobce software.

» Sluzby technické podpory nejsou poskytovany pro hard-
ware, grafické karty, monitory, plottery, grafické tiskarny,
digitizéry, modemy a jina rozhrani, kromé zodpovidani dotaz{
na standardné podporovana zafizeni softwarovym produk-
tem vyrobce.

) Sluzby technické podpory nezahrnuji sluzby a feSeni ota-
zek tykajicich se:
> konfigurace systému, optimalizace a ladéni vykonu, kon-
figurace a dimenzovani hardware,
> konfigurace sitového prostredi,
Y struktury a architektury systému, nasazeni celopodni-
kového systému, definice importu a integrace s ostatnim
software,
> osobni podpory v misté instalace softwarovych produktd,
Y jiné nez dokumentované funkcionality softwarovych pro-
dukta,
Y analyzy programového kédu,
Y vzorovych aplikaci pro demonstracni Gcely.

d. Doba feSeni

Doba feseni pfipadu je zavisla na tadé faktord, z nichz
nékteré nejsou ovlivnitelné technickou podporou
ARCDATA PRAHA, s.ro. Tyto faktory v sobé zahrnuji
napfiklad vlastni omezeni opera¢niho systému, omezeni
dané vlastnim uzivatelskym pracovnim postupem, fak-
tory zabezpecleni, integrace s aplikacemi tfetich stran &i
dostupnost zakaznika.

Technicka podpora ARCDATA PRAHA, s.ro., se snazi zodpo-
vidat dotazy a navrhovat feSenf zpravidla v ten samy den,
kdy byl dotaz pfijat, nicméné doba feseni pfipadu mdze byt
ovlivnéna jeho komplexnosti a sloZitosti.

Prestoze je vyfizeni pfipadu v co nejkratsi dobé ke spo-
kojenosti zakaznika hlavnim cilem technické podpory
ARCDATA PRAHA, s.r.o, nelze doptedu garantovat ani odha-
dovat dobu feseni pfipadu.

e. Uroveii sluzeb technické podpory dle
zivotniho cyklu produktu

Vzhledem k mnozstvi existujicich verzi se podpora jednotli-

vych verzi ¢leni do jednotlivych trovni podpory. Podporované

Urovné verzi zaktualizuje na webovych strankach podpory.

Kazda vyvojova verze softwarového produktu postupné
prochazi urcitymi fazemi svého Zivotniho cyklu, pro které
jsou definovany rdizné podminky technické podpory. Obecné
existuji Ctyfi faze zivotniho cyklu, produkty pfitom nemusi
prochazet vSemi Ctyfmi fazemi:

> Aktualni verze

) Rozsifena podpora

» Zakladni podpora

> Ukoncena podpora

SOFTWAROVE PRODUKTY
» zpravidla prochazeji vdemi ctyfmi fazemi zivotniho cyklu,

» Zivotni cyklus produktd je zalozen na kalendafnim modelu
(v kazdé fazi Zivotniho cyklu produkt setrva pfesné 2 roky).

PRODUKTY ONLINE SLUZEB
» prochazeji zpravidla dvéma fazemi zivotniho cyklu,

» Zivotni cyklus produktl se Fidi modelem zalozenym
na verzich, tedy ze produkt ptechazi z jedné faze do dalsi
v momentu vydani nové verze produktu.

DATOVE PRODUKTY
» prochazeji zpravidla dvéma fazemi zivotniho cyklu,

» Zivotni cyklus produktl se Fidi modelem zalozenym
na verzich, tedy ze produkt ptechazi z jedné faze do dalsi
v momentu vydani nové verze produktu.




Faze Zivotniho cyklu produkt( Esri

AKTUALNI VYDANI

SOFTWAROVE PRODUKTY
PRODUKTY ONLINE SLUZEB AU I ANNTAYAZs7 (N[

DATOVE PRODUKTY AKTUALNI VYDAN{

AKTUALNI VYDANI

APLIKACE (APPS)

ROZSIRENA PODPORA

ZAKLADNi PODPORA UKONCENA PODPORA

UKONCENA PODPORA

UKONCENA PODPORA

ZAKLADNi PODPORA UKONCENA PODPORA

Poznamka: Softwarové produkty Schneider Electric se stale ¥idi modelem zalozenym na verzich.

APLIKACE (APPS)
» zpravidla prochazeji tfemi fazemi zivotniho cyklu,

> Zivotni cyklus Aplikaci (Apps) se F¥idi modelem zaloZe-
nym na verzich, tedy Ze Aplikace (App) pfechaz z jedné faze
do dalsi v momentu vydani nové verze Aplikace (App).

Rozhodnuti o zafazeni, resp. prefazeni produktd do jed-
notlivych fazi je v plné kompetenci vyrobce. Oznameni
o prechodech produktd mezi jednotlivymi fazemi se zvefejiiu-
je a pravidelné aktualizuje na webovych strankach podpory.

Aktualni fazi lze nalézt na strankach vyrobce:

) Esri: support.esricom/en/content/productlifecycles,

) Telvent: https://infrastructurecommunity.schneider-elect-
riccom/docs/DOC-1935,

> u softwarovych produktl ostatnich vyrobcl dotazem
na ARCDATA PRAHA, s.ro.: podpora@arcdata.cz.

Kalendarni model zivotniho cyklu
Softwarové produkty zaloZzené na kalendafnim modelu se
nachazi v kazdé fazi po dobu dvou let.

Kazda hlavni verze (verze x.0) tedy zalina sv(ij Zivotni cyklus
ve fazi Aktudlniho vydani (General Availability) a v této fazi

setrva dva roky od data vydani. Po uplynuti dvou let je presu-
nuta do faze Rozsitené podpory (Extended Support).

Stejny Zivotni cyklus md také druha trover verze (verze x.x),
ktera rovnéz zacina svdj zivotni cyklus ve fazi Aktualniho
vydani (General Availability) a po dvou letech se pfesouva
do faze Rozsitené podpory (Extended Support).

Naopak tteti Grover verze (verze x.x.x) nasleduje hlavni verzi
nebo druhou Uroveri verze v jejim Zivotnim cyklu (napt. verze
5.0 bude mit stejny zivotni cyklus jako verze 5.0 a k sjedno-
cenf jejich fazi dojde p¥i pfrechodu do dal3i faze).

Aktualni zivotni cyklus ArcGIS naleznete v tabulce na str. 4.
Vsechny verze se fidi kalendarnim modelem Zivotniho cyklu.

SOFTWAROVE PRODUKTY

Softwarové produkty podléhaji kalendainimu modelu Zivot-
niho cyklu. Softwarova a technickd podpora pro jednotlivé
Zivotni faze je popsana dale.

Faze Aktualniho vydani (General Availability)
Verze produktu aktudlné vydana a zasilana koncovym uzi-
vateldm. Verze produktu spadajici do této faze je plné
podporovana a platf pro ni nejvyssi mira péce.

SOFTWAROVA PODPORA
» vydavani servisnich bali¢kd, patchl a hot fix oprav vyrobcem,

> certifikace na nova prostiedi operacnich systém(, databazi
nebo web server( (stanovisko o vysledku certifikace je vyda-
véano prostfednictvim online centra podpory).

TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e-mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pra-
covnich dnech (pondéli-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické ¢lanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym témat@im, webhelp, sekci download apod.).

Doporucujeme viem uzivatellm planovat nové projekty
s produkty spadajicimi do této faze zivotniho cyklu.

Faze Rozsitené podpory (Extended Support)
V pfipadé prechodu produktu do této faze Zivotniho cyklu
mohou uZivatelé ocekavat nasledujici iroven podpory:

SOFTWAROVA PODPORA
» vydavani servisnich bali¢kd, patch( a hot fix oprav vyrobcem,

TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e-mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pra-
covnich dnech (pond&li-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické ¢lanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym tématdim, webhelp, sekci download apod.).

Uzivatelim produktl ve fazi Rozsifené podpory doporucu-
jeme zacit planovat aktualizaci na produkty faze Aktualniho
vydani.




Aktualni zivotni cyklus ArcGIS

Verze Faze
Datum vydani Aktudlniho vydani

produktu

Faze Faze Faze
Rozs$ifené podpory

Zakladni podpory Ukonéené podpory

10.7 Bfezen 2019 BFezen 2019 - Unor 2021 Bfezen 2021 - Unor 2023 Bfezen 2023 - Unor 2025 Bfezen 2025
10.6.1 Cervenec 2018 Cervenec 2018 - Listopad 2018 Leden 2020 - Prosinec 2021 Leden 2022 - Prosinec 2023 Leden 2024
10.6 Leden 2018 Leden 2018 - Prosinec 2019 Leden 2020 - Prosinec 2021 Leden 2022 - Prosinec 2023 Leden 2024
10.5 Prosinec 2016 Prosinec 2016 - Listopad 2018 Prosinec 2018 - Listopad 2020 Prosinec 2020 - Listopad 2022 Prosinec 2022
1041 Kvéten 2016 Kvéten 2016 - Leden 2018 Unor 2018 - Leden 2020 Unor 2020 - Leden 2022 Unor 2022
104 Unor 2016 Unor 2016 - Leden 2018 Unor 2018 - Leden 2020 Unor 2020 - Leden 2022 Unor 2022
1031 Kvéten 2015 Kvéten 20715 - Listopad 2016 Prosinec 2016 - Listopad 2018 Prosinec 2018 - Listopad 2020 Prosinec 2020
10.3 Prosinec 2014 Prosinec 2014 - Listopad 2016 Prosinec 2016 - Listopad 2018 Prosinec 2018 - Listopad 2020 Prosinec 2020
10.2.2 Duben 2014 Duben 2014 - Cerven 2015 Cervenec 2015 - Cerven 2017 Cervenec 2017 - Cerven 2019 Cervenec 2019
10.2.1 Leden 2014 Leden 2014 - Cerven 2015 Cervenec 2015 - Cerven 2017 Cervenec 2017 - Cerven 2019 Cervenec 2019
10.2 Cervenec 2013 Cervenec 2013 - Cerven 2015 Cervenec 2015 - Cerven 2017 Cervenec 2017 - Cerven 2019 Cervenec 2019

Faze Zakladni podpory (Mature Support)
V pfipadé prechodu produktu do této faze Zivotniho cyklu
mohou uzivatelé ocekavat nasledujici irovné podpory:

SOFTWAROVA PODPORA
) jiZz neni dostupna.

TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e-mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pra-
covnich dnech (pondéli-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické clanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym témattim, webhelp, sekci download apod.).

Uzivatellim produkt( ve fazi Zakladni podpory doporucujeme
provést aktualizaci na produkty ve fazi Aktualniho vydani.

Faze Ukoncené podpory (Retired)

Ve chvili, kdy produkt prejde do této faze Zivotniho cyklu,
neni mozné produkt jiz dale zakoupit a stavajici uzivatelé maji
omezené moznosti podpory produktu.

SOFTWAROVA PODPORA

) jiz neni dostupna.

TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e-mailova podpora jiz neni dostupna,

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje technické
¢lanky znalostni databaze, diskuse a fora k jednotlivym téma-
t&m, webhelp, sekci download apod.).

Prestoze informace online centra podpory jsou stale pFistup-
né, nebudou dale aktualizované ani jim nebude garantovana
platnost k aktualnimu datu. Pro produkty spadajici do faze
Ukoncené podpory predstavuji tyto zdroje jedinou moznost
podpory. Uzivateldm produktd ve fazi Ukoncené podpory
silné doporucujeme provést aktualizaci na produkty ve fazi
Aktualniho vydant.

Pro produkty ve fazi Ukoncené podpory se jiz nevydavaji nové
patche, ani nebudou certifikovany v novych aplikacnich pro-
stfedich. Viyrobce software ani ARCDATA PRAHA, s.ro, proto
nemohou garantovat spravné fungovani téchto produktl
v jinych systémovych prostredich, nez na jaké byly certifikovany.

PRODUKTY ONLINE SLUZEB

Produkty online sluzeb maji zpravidla dvé faze zivotniho
cyklu (faze Aktuélniho vydani a faze Ukoncené podpory), ale
néktery hostovany obsah, jako napfiklad Konfigurovatelné
Sablony aplikace, ma Ctyfi faze. Zatazeni do konkrétni faze
zavisi na vydavani novych verzi.

Faze Aktualniho vydani (General Availability)
Online sluzby aktualné vydané, které jsou plné podporované
a plati pro né nejvyssi mira péce.

PODPORA ONLINE SLUZEB
» Online sluzby jsou aktivné podporovany a aktualizovany,

> certifikace na nova prostiedi operacnich systém(, databazi
nebo web server( (stanovisko o vysledku certifikace je vyda-
véano prostfednictvim online centra podpory),

» pokud ma dojit k pfesunu Online sluzby do faze Ukoncené
podpory Zivotniho cyklu podpory, jsou zékaznici informovani
6 mésict predem.

TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e-mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pra-
covnich dnech (pondéli-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické ¢lanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym tématdim, webhelp, sekci download apod.).

Faze Rozsitené podpory (Extended Support)

V pfipadé prechodu Konfigurovatelnych Sablon aplikace
do této faze zivotniho cyklu mohou uzivatelé ocekavat nasle-
dujici troven podpory:

SOFTWAROVA PODPORA
» vydavani servisnich bali¢k(, patchl a hot fix oprav vyrobcem,




TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e-mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pra-
covnich dnech (pondéli-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické clanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym témattim, webhelp, sekci download apod.).

Uzivatellm Konfigurovatelnych Sablon aplikace ve fazi
Rozsifené podpory doporucujeme zacit planovat aktuali-
zaci na Konfigurovatelné sablony aplikace faze Aktualniho
vydani.

Faze Zakladni podpory (Mature Support)

V pripadé prechodu Konfigurovatelnych Sablon aplikace
do této faze Zivotniho cyklu mohou uzivatelé ocekavat nasle-
dujici trovné podpory:

PobDPORA ONLINE SLUZEB
> sluzby jsou stale dostupné,

> sluzby jiz nejsou aktualizovany a nejsou k nim poskytova-
ny servisni balicky, patche a hot fix opravy vyrobcem,

> sluzby jiz nejsou certifikovany na nova prostredi.

TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e-mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pra-
covnich dnech (pondéli-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické clanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym témattim, webhelp, sekci download apod.).

Zakaznik mlze nadale vyuzivat Konfigurovatelné sablony
aplikace ve fazi Zakladni podpory, ale doporucujeme zacit
planovat a realizovat jejich aktualizaci na Konfigurovatelné
Sablony aplikace ve fazi Aktualniho vydani.

Faze Ukoncené podpory (Retired)
Online sluzby, které dosdhnou faze Ukoncené podpory, jiz
nebudou podporovany a nebudou dostupné.

PoDPORA ONLINE SLUZEB
» sluzby nebudou dostupné.

TECHNICKA PODPORA
) telefonickad a e-mailova podpora jiz neni dostupna,

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje technické
¢lanky znalostni databaze, diskuse a fora k jednotlivym téma-
t&m, webhelp, sekci download apod.).

Prestoze informace online centra podpory jsou stale pFistup-
né, nebudou dale aktualizované ani jim nebude garantovana
platnost k aktualnimu datu. Tyto zdroje predstavuji pro pro-
dukty spadajici do faze Ukoncené podpory jediné mozné
zdroje podpory.

APLIKACE (APPS)
Aplikace (Apps) maji zpravidla pouze tfi faze Zivotniho cyklu
a zafazeni do konkrétni faze zavisi na vydavani novych verzi.

Faze Aktualniho vydani (General Availability)
Aplikace (Apps) aktulng vydang, které jsou plné podporova-
né a platf pro né nejvyssi mira péce.

SOFTWAROVA PODPORA
) neni dostupna.

TECHNICKA PODPORA
) telefonicka a e mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pracov-
nich dnech (pondéli-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické clanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym témat(im, webhelp, sekci download apod.).

Faze Zakladni podpory (Mature Support)

V ptipadé ptechodu Aplikace (App) do této faze Zivotniho
cyklu mohou uzivatelé ocekavat nasledujici Grovné pod-
pory:

SOFTWAROVA PODPORA
) neni dostupna.

TECHNICKA PODPORA
) telefonicka a e mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pracov-
nich dnech (pondéli-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické ¢lanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym tématdim, webhelp, sekci download apod.).

Uzivateltim Aplikaci (Apps) ve fazi Zakladni podpory dopo-
ru¢ujeme provést aktualizaci na Aplikace (Apps) ve fazi
Aktualniho vydani.

Faze Ukoncené podpory (Retired)
Aplikace (Apps), které dosahnou faze Ukoncené podpory, jiz
nebudou podporovany a nebudou dostupné.

SOFTWAROVA PODPORA
) neni dostupna.

TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e mailova podpora jiz neni dostupna,

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje technické
¢lanky znalostni databaze, diskuse a fora k jednotlivym téma-
t&m, webhelp, sekci download apod.).

PrestoZe informace online centra podpory jsou stale pfistup-
né, nebudou dale aktualizované ani jim nebude garantovana
platnost k aktualnimu datu. Tyto zdroje predstavuji pro Apli-
kace (Apps) spadajici do faze Ukontené podpory jediné
mozné zdroje podpory.




Zakaznik&m doporu¢ujeme upgrade Aplikaci (Apps) na Apli-
kace (Apps) ve fazi Aktualniho vydani.

DATOVE PRODUKTY
Datové produkty maji zpravidla pouze dveé faze zivotniho cyklu
a zatazeni do konkrétni faze zavisi na vydavani novych verzi.

Faze Aktualniho vydani (General Availability)
Datové produkty aktualné vydané, které jsou plné podporo-
vané a plati pro né nejvyssi mira péce.

AKTUALIZACE DAT

» dostupnost aktualizaci dat zavisi na programu aktua-
lizace vydaného pro kazdy datovy produkt; pro podrobné
informace navstivte ptislusnou informacni stranku datové-
ho produktu.

TECHNICKA PODPORA
) telefonickd a e-mailova podpora mezi 8.00-17.00 v pra-
covnich dnech (pondéli-patek),

> trvaly pfistup k online centru podpory (zahrnuje zpravidla
technické clanky znalostni databaze, diskuse a féra k jednot-
livym témat(im, webhelp, sekci download apod.).

Faze Ukoncené podpory (Retired)
Datové produkty prechazeji do faze Ukoncené podpory
po vydani nové verze, pokud nenf uvedeno jinak.

AKTUALIZACE DAT
) aktualizace dat jiz v této verzi neprobiha.

TECHNICKA PODPORA
> telefonicka a e-mailova podpora jiz nenf dostupna,

) non stop pfistup k online centru podpory (zahrnuje tech-
nické ¢lanky znalostni databaze, diskuse a fora k jednotlivym
tématdim, webhelp, sekci download apod.).

Prestoze informace online centra podpory jsou stale pristupné,
nebudou dale aktualizované ani jim nebude garantovana platnost
k aktualnimu datu. Tyto zdroje predstavuiji pro produkty spadajici
do faze Ukoncené podpory jediné mozné zdroje podpory.

Zakaznikim doporucujeme upgrade Datovych produktd
na produkty ve fazi Aktualniho vydant.

IV. Vymezenirozsahu sluzeb technické
podpory (podporované a nepodporované
produkty)

ArcGIS Desktop (vé. nadstaveb), ENVI,
ENVI EX, ENVI + IDL, ArcFM Desktop

> Redeni problém(i spojenych s instalaci a konfiguraci.

» V pripadé plovouci licence fesenf problém( s konfiguract
aplikace License Manager.

) Regeni problém(i s dodavanou a dokumentovanou funk-
cionalitou.

> Redeni zakladnich otazek (problém(i/chyb) pfi programo-
vani ArcObjects v .NET (obsahujici VC++), C++ a Java nebo
skriptovacim jazyce Python - zakladnimi otazkami se rozumf
naptiklad Feseni problém( se spravnou funkénosti konkrétni
funkce, otazky korektni syntaxe pouzité funkce, problémy
spojené s dokumentovanymi vzorky kodu; otazky spojené
s programovanim ArcObjects mimo dokumentované vzorky
a priklady, vyvoj samostatnych aplikaci, podpora vlastnich
rozsiteni, nastrojd, funkci a programovych Uprav, rozsiteni
geodatabaze, analyza programového kodu uzivatele, ladéni
rychlosti systému, podpora datového modelovani aplikaci
Visio, UML a ostatni otazky souvisejici s uzivatelskymi Upra-
vami nespadaji do sluzeb standardni technické podpory.

ArcGIS Enterprise Workgroup, ArcGIS for
Server Workgroup (ArcSDE Workgroup)

> Re¥eniproblémd s instalaci, konfiguraci a Yedeni uZivatelskych
problém( s dodavanou a dokumentovanou funkcionalitou.

» Podpora ArcSDE Workgroup nezahrnuje otazky spojené
s ladénim rychlosti a feSenf uzivatelskych problémé se zaklad-
nfm RDBMS, pro ktery je komponenta ArcSDE Workgroup
certifikovana.

ArcGIS Enterprise, ArcGIS for Server, ArcSDE,
ArcGIS for Windows Mobile, ArcFM Server

> Redeni problémd s instalaci a konfigurac.

> Redeni uZivatelskych problémfi s doddvanou a dokumen-
tovanou funkcionalitou.

> Re¥eni zakladnich uZivatelskych problémd tykajicich se doda-
vané a dokumentované funkcionality ve specifickych aplikacich.

» Podpora produktu nezahrnuje analyzu programového
koédu uzivatele.

» Podpora produktu nezahrnuje odpovédi na dotazy tykaji-
ci se ladéni rychlosti aplikace, rozsiteni produktu a vlastniho
programovani aplikace. Tento okruh otazek je zodpovidan
pouze formou placenych konzultaci.

ArcGIS Online
> ArcGIS Online je podporovan v podobném rozsahu jako
ostatni produkty Esri.

» Podpora ArcGIS Online nezahrnuje pfipady tykajici se pouZiti
a prace v ArcGIS Online pfesahuijici 30 min. V takovém ptipadé
musi zakaznik vyuzit Esri Education nebo konzultacni sluzby
ARCDATA PRAHA, s.ro.

)» Podpora ArcGIS Online nezahrnuje asistenci pfi uZiva-
telsky specifickém vyvoji prostiedi. V takovém pfipadé se
mlze zdkaznik obratit na konzulta¢ni sluzby ARCDATA
PRAHA, s.ro.

)» Podpora ArcGIS Online nezahrnuje asistenci k produktdim,
sluzbam, technologiim, sitim nebo komunika¢nim systémdm,
které nejsou produktem spole¢nosti Esri.




» Podpora ArcGIS Online nezahrnuje integraci externich
autentizacnich systémd, jako je napfiklad Active Directory.
V takovém pripadé se mize zakaznik obratit na konzultacni
sluzby ARCDATA PRAHA, s.ro.

ArcReader

» Podpora produktu ArcReader je vazana na platnou
maintenance nadstavby ArcGIS Publisher. V opacném pii-
padé plati, Ze na produkty zdarma nejsou poskytovany
sluzby standardni technické podpory. Pro zodpovézeni dota-
z0 k témto produktlim lze vyuzit online centrum napovédy
Esri na adrese support.esri.com, nebo pfipadné uZivatelské
férum produktu geonet.esri.com.

ArcPad

> Regeni problémi spojenych s instalaci a konfiguraci.

) Regeni problém(i s dodavanou a dokumentovanou funk-
cionalitou.

ArcGIS Explorer Desktop

> Na produkty zdarma nejsou poskytovany sluzby
standardni technické podpory. Pro zodpovézeni dotaz(
k témto produktdm lze vyuzit online centrum napovédy
Esri na adrese support.esri.com nebo pfipadné uzivatelské
férum produktu forums.arcgis.com.

ArcGIS Engine

» Produkt je soucasti programu ArcGIS Developer Subscription
(d¥ive EDN), na ktery nenf poskytovana standardni maintenan-
ce. Produkt neni podporovan sluzbami standardni technické
podpory, vyjma otazek souvisejicich s instalaci a konfiguraci
produktu. Podpora produktu ArcGIS Engine se fidi podminkami
programu ArcGIS Developer Subscription (dFive EDN).

ArcGIS Runtime SDKs

» Produkty nejsou podporovany sluzbami standardni
technické podpory, vyjma otazek souvisejicich s instalaci
a konfiguraci produktd. Podpora produktl ArcGIS Runtime
SDKs se fidi podminkami programu ArcGIS Developer Sub-
scription (d¥ive EDN).

ArcGIS for Personal Use

» Produkt neni podporovan sluzbami standardni technické
podpory, vyjma otazek souvisejicich s instalaci a konfiguraci
produktu. Pro zodpovézeni dotaz(l k tomuto produktu lze
vyuzit online centrum napovédy Esri na adrese support.esri.
com, nebo pfipadné uzivatelské forum produktu geonet.esri.
com.

V. Pravidla poskytovani technické
podpory programu ArcGIS Developer
Subscription (d¥ive EDN)

» Sluzby technické podpory v programu ArcGIS Developer
Subscription (d¥ive EDN) jsou poskytovany pro software v
ramci prislusné Urovné programu na standardni dokumento-
vanou funkcionalitu.

» Sluzby technické podpory programu ArcGIS Developer
Subscription nejsou poskytovany pro teseni problém( a
otazky tykajici se zplsobu vyvoje, zplsobu navrhu aplikaci ¢i
analyzy zdrojového kédu. Poskytnuti sluzby technické pod-
pory pro uvedené oblasti je podminéno predplacenim balicku
z programu konzultaéni podpory.

» Zakladni charakteristika programu konzulta¢ni podpory je
popsana na internetovych strankach spole¢nosti ARCDATA
PRAHA, s.ro.

VI. Pravidla poskytovani technické pod-
pory programu Nonprofit Organization

» Program neni podporovan sluzbami standardni technické
podpory, vyjma otazek souvisejicich s instalaci a konfiguraci
produktdl.

» Pro zodpovézeni dotazll k produktlm v ramci tohoto
programu lze rovnéz vyuzit online centrum napovédy Esri na
adrese support.esricom, nebo ptipadné uzivatelské férum

produktu geonet.esri.com.

» Poskytnuti sluzby standardni technické podpory pro
produkty v ramci tohoto programu je podminéno predpla-
cenim balicku z programu konzultacni podpory. Zakladni
charakteristika programu konzultacni podpory je popsana na
internetovych strankach spole¢nosti ARCDATA PRAHA, s.r.0.
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