Davérné informace

Obecné podminky technické podpory ANECT
SUPPORT®

Odpovédni pracovnici zakaznika jsou opravnéni pozadovat technickou podporu u spolecnosti
ANECT pfi feSeni zmén ve svém IS. ANECT zarucuje, ze vesSkeré pozadavky odstrani ve Ihdtach
definovanych u jednotlivych sluzeb.

Pozn. V pfipadé sluzby s garantovanou dobou opravy ¢as potfebny na rekonstrukci uZivatelskych
dat nespada do této doby.

Odpovédni pracovnici zakaznika zadavaji pozadavky na technickou podporu pomoci internetu na
xxx nebo e-mailem na adrese XXXV pfipadé nedostupnosti internetu mohou také vyuzit telefonickou
komunikaci s Dispeginkem TP ANECT na &isle +420 800 156 137 (v ramci Ceské republiky) nebo
+420 724 427 999, pfipadné pro slovenské zakazniky +421 904 707 100 vzdy s naslednym
zalozenim pozadavku v systému ServiceDesk ANECT nebo jeho potvrzenim e-mailem. V pfipadé
nedostupnosti systému ServiceDesk ANECT Ize pouzit faxovy formulaf ”Pozadavek na technickou
podporu”, ktery odpovédny pracovnik zakaznika po vyplnéni vSech povinnych polozek odesle na
&islo faxu +420 800 156 138 (v ramci Ceské republiky) nebo +420 271 100 101. Lhaty na odstranéni
zavad pro jednotlivé typy sluzeb technické podpory poc&inaji bézet od okamziku zalozeni poZzadavku
v systému ServiceDesk ANECT, nebo od okamziku odeslani pozadavku na technickou podporu
faxem. O zménach telefonnich nebo faxovych Eisel bude ANECT zakaznika neprodlené pisemné
informovat.

Uzivatelsky pfistup do systému ServiceDesk je zfizen vybranym odpovédnym pracovnikim
zakaznika na zakladé pisemného pozadavku pfedaného spole¢nosti ANECT. Zmény uzivatell
systému ServiceDesk a jejich Ucétll provadi ANECT pouze na zakladé pisemného pozadavku
zakaznika. Z dlivodu bezpecénosti neni mozné pro tyto Ucely pouzivat nezabezpeéenou elektronickou
komunikaci (e-mail).

DispeCer technické podpory ANECT pfidéli feSitele po pfijeti pozadavku na zakladé platnych
smluvnich podminek a podle typu, priority a obsahu pozadavku.

Dispecer technické podpory ANECT, v €ase definovaném smluvnimi parametry poskytované sluzby,
po pfevzeti poZadavku na technickou podporu oznami odpovédnému pracovnikovi, ktery jej zadal,
Cas, kdy bude poZadavek feSen, a jméno feSitele — pracovnika technické podpory ANECT.

Reseni pozadavku na technickou podporu maze byt v n&kterych pfipadech provedeno vzdalené.
Podminkou je platna dohoda o vzdaleném pfistupu pracovnikii TP ANECT do IS zakaznika.
Vyhodou vzdaleného feSeni problémi je vyznamné zkraceni primérné doby opravy.

V pfFipadé, ze nelze provést feSeni vzdalené, zajisti fesitel (servisni technik ANECT) po pfijezdu na
misto zavady kontrolu pfedmétného technického vybaveni a kontrolu provoznich podminek (silové
napajeni, okolni teplotu, vlhkost a prasnost, umisténi a fyzicky pfistup k zafizeni). Pfi nedodrzeni
provoznich podminek danych vyrobcem technického vybaveni, bude zasah evidovan jako
,mimoFadny* a bude o ném proveden zédznam do “Protokolu technické podpory“. Resitel si poté
vyzada potvrzeni protokolu kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.

Resitel pfi feSeni pozadavku na technickou podporu provede nezbytné kroky vedouci k uspésnému
vyfeSeni pozadavku. V pfipadé, Ze v jeho prabéhu zjisti neopravnény zasah do konfigurace
predmétného HW nebo SW, zajisti v datové formé& vypis této konfigurace pfed vyfeSenim i po
vyfeSeni pozadavku (pokud je to technicky mozné). Poté pozadavek oznaéi jako “mimofadny” a
provede o ném zapis do “Protokolu technické podpory“. Resitel si poté vyzada potvrzeni
protokolu kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.

V pfipadé, Ze je pro odstranéni zavady nutné vyménit vadny HW za novy, pak feSitel zodpovidéa za
uvedeni udajl o plivodnim a novém HW do “Protokolu technické podpory“. Zde doplni pfedevsim
Udaje o nazvu zafizeni, jeho sériovém Cisle, poctu kusu, misté instalace a vyzada si potvrzeni
protokolu kontaktni osobou zakaznika v misté zavady.
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V prubéhu feSeni pozadavku informuje feSitel kontaktni osobu zakaznika o postupu feSeni. Po
vyfeSeni pozadavku jsou do tiketu v ServiceDesk ANECT feSitelem dopInény informace o zpisobu
vyfeSeni a po odsouhlaseni ze strany zakaznika je tiket oznaden v ServiceDesk ANECT jako
LVyfeSeny“. Zakaznik je o zplsobu a Case vyfeSeni pozadavku nasledné informovan e-mailem,
v némz je také pozadan o vyjadfeni miry spokojenosti se zplisobem feseni.

Original “Protokolu technické podpory“ si ponecha ANECT, odpovédny pracovnik zdkaznika
obdrzi jeho kopii.

Po dobu platnosti smlouvy o technické podpofe nebude zakaznik bez védomi ANECT samostatné
ani prostfednictvim tfeti osoby zasahovat do hardwarové ani softwarové konfigurace servisovanych
zafizeni. ANECT neodpovida za $kody na zafizeni vzniklé v disledku poruseni tohoto ustanoveni
zékaznikem. Takto vzniklé zavady, stejné jako zavady zpuUsobené nedodrzenim provoznich
podminek, odstrani ANECT dle stejnych podminek danych touto smlouvou pro béznou technickou
podporu, avSak budou zpoplatnény samostatné, nad ramec smluvné dohodnutych poplatk.

ANECT udrzuje po dobu platnosti smlouvy o technické podpofe potfebny pocet nahradnich dil,
zafizeni a materialu tak, aby bylo mozné odstrafiovat zavady na hardwarovém i softwarovém
vybaveni ve smluvné dohodnutych lhdtach.

K odstranéni zavady je ANECT opravnén pouzit zastupny dil (komponentu nebo celé zafizeni) pokud
tim nebudou podstatné snizeny uzitné vlastnosti dila a jeho funkéni zplsobilost. ANECT je povinen
zastupny dil nahradit dilem pfedepsanym nejdéle do 60 dnl po odstranéni zavady.

V pfipadé, ze ANECT poskytuje zakaznikovi sluzbu Dohled sité, operator Dohledového centra
ANECT monitoruje provoz informacniho systému zakaznika. Pokud zjisti zavadu nebo mezni stav
IS, nejprve provede primarni lokalizaci zavady a nasledné informuje povéfenou kontaktni osobu na
strané zakaznika o zjisténé zavadé a doporuc¢eném zpuUsobu FeSeni. Pokud se jedna o zavadu
v Casti sité, pro kterou zajistuje spoleénost ANECT technickou podporu, operator zalozi pozadavek
na technickou podporu v systému ServiceDesk ANECT a aktivné se podili na jeho FeSeni.

ANECT garantuje, ze v pfipadé vzdaleného pristupu do IS zakaznika budou tento pfistup vyuzivat
pouze opravnéni pracovnici ANECT. Zakaznik zodpovida za nastaveni rozsahu prav a stanoveni
bezpecnostnich pravidel pro pfistup a zasahy pracovniki ANECT na svych zafizenich.

nebo tfeti strany, neposkytnutou soucinnosti ze strany zakaznika, nefunkénosti pfenosového
prostfedi, nefunk&nosti slaboproudych rozvodl, provozovanim prvki v nevhodném prostfedi a
zivelnymi pohromami/vysSi moci. Do SLA se dale nezapocitavaji vypadky zplsobené zasahem
Zakaznika do systému (napf. upgrade na nové verze SW), které zapficini nefunkénost systému.

Za zavadu se nepovaZzuji uzivatelsky odstranitelné vady, jako jsou: nefunkéni zafizeni z duvodu
vypadku pfivodu napajeni v lokalité zplsobené uzivatelskym zasahem, mechanické poSkozeni, na
které se nevztahuje zaruka vyrobce zafizeni, pouZzivani vyrobku v rozporu s doporuéenim vyrobce,
zavady, jejichz charakter je mozno definovat jako uzivatelské zavady, které jsou zplsobeny
pracovniky zakaznika, a jejiz podstata neni zavinéna zavadou HW/SW. V pfipadé odstranéni
takovéto vady ma ANECT pravo na uhrazeni veskerych nakladd dle dohodnuté hodinové sazby a
realné odvedené prace.

Pripady, kdy je zavada zplsobena chybou odstranitelnou pouze vyrobcem pfislusného softwaru
(vCetné firmware na HW zafizeni), ANECT bude eskalovat poZadavek na vyrobce zafizeni/sytému
(L3 support). Pro zavady tohoto typu zajisti ANECT pouZiti vlastnich kapacit, pfipadné do feSeni
zapoji stfedisko technické podpory vyrobce tak, aby byl servisni pfipad vyfeSen v co nejkratS8im
mozném terminu. Zavady, u nichZ dojde k pfekroceni garantované doby feSeni z tohoto divodu,
nepodléhaji sankénim ujednanim.

ANECT je v opodstatnénych pfipadech (napf. pfi neposkytnuti soucinnosti zakaznika nebo z davodi
nefungujiciho vzdaleného zabezpeleného pfipojeni leziciho na strané Zakaznika) opravnén
pozastavit pozadavek bez souhlasu Zakaznika. Kazdy takovyto pfipad musi ANECT podrobné
popsat a vysvétlit v komentafi pfisluSného poZadavku.

ANECT je opravnén jednostranné zménit kategorii pozadavku, ktery nebyl zadan v souladu
s dohodnutymi parametry sluzeb.

Nepodporovany HW:

a) zafizeni s ukonéenou dobou Zivotnosti (vyhlasuje vyrobce zafizeni) — tzv. End of Life nebo

b) zafizeni s ukonéenou dobou podpory (vyhlasuje vyrobce zafizeni) — tzv. End of Support nebo
c) zafizeni, na které nema zékaznik zakoupenu platnou podporu vyrobce zafizeni (maintenance).



23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

Davérné informace

d) =zafizeni, kterd vyrobce zafizeni jiZ nepodporuje, nebo zafizeni, pro které nema zakaznik
zaplacenu maintenance — pro tato zafizeni jiz nelze ziskat aktualizované verze SW, ani Zzadat
o opravu chyb v SW nebo vyménu vadného HW za novy.

V pfipadé zavady na nepodporovaném HW:
e) na odstranéni zavady se nevztahuji uvedené parametry SLA,
f) neni ANECT povinen zavadu odstranit ve stanovenych Ihdtach,

g) bude Zakaznikovi poskytnuta odborna konzultace s cilem provést do¢asnou Upravu konfigurace
komunikacéni infrastruktury tak, aby nebylo nutné na pfechodnou dobu pouzit nahradni dil,

h) pokud pouziti nahradniho dilu bude nezbytné, zavazuje se ANECT zapujcit z vlastniho
servisniho skladu zafizeni s minimalné stejnymi technickymi parametry. Podminkou pro tuto
zapljcku je skutecnost, Ze takové zafizeni bude mit ANECT v té dobé k dispozici a volné na
svém servisnim skladu. Zapujcka nahradniho zafizeni neni soucasti ceny za sluzbu Servis K.

Opravu vadného HW zafizeni komunikaCni infrastruktury, které neni kryto technickou podporou
vyrobce (maintenanci), si zajiStuje Zakaznik na vlastni naklady. Pfi podani poZadavku mimo 8-18
hod. nebo 8-16 hod. se poklada zacatek intervalu pro odstranéni zavady v 8:00 hod nasledujiciho
pracovniho dne.

Pokud se vyskytne takova vada, kterou lze vyfeSit vyuzitim ,workaroundd®, je mozné takovyto
»workaround“ pouzit jako finalni feSeni. ,Workaroundem® se rozumi alternativni feSeni, které umozni
obnoveni funkénosti nebo zachovani funkénosti v takové mife, jez umozni Zakaznikovi zachovat
provoz jeho systému/u.

Vyskytne-li se na zafizenich, na ktera je poskytovana sluzba ANECT Support, zavada typu ,sw bug®,
zahrnuje sluzba servis diagnostiku pfi€in se snahou o do¢asny workaround. Nasledné analyzy pficin
s napravnymi opatfenimi (trvaly workaround, doporu¢eni zmén v Kl vedoucich k eliminaci chyby aj.)
jsou feSeny na naklady Zakaznika.

V pfipadé neopravnéného pozadavku ma poskytovatel pravo na uhrazeni veSkerych nakladu
spojenych s takovymto pozadavkem. Neopravnénym pozadavek se rozumi takovy pozadavek, ktery
se tyka zafizeni, ktera nejsou zahrnuta v této smlouvé, nebo se jedna o takovy pozadavek, jehoz
zadani prekracuje rozsah této smlouvy. Veskeré takovéto pfipady budou hrazeny dle dohodnuté
hodinové sazby a realné odvedené prace.

O plnéni SLA predlozi ANECT zakaznikovi v pravidelnych obdobich reporty, jejichz forma a obsah
podléha dohodé obou smluvnich stran. Periodicita reportd: minimalné 1x za rok.

O zménu SLA je mozné pozadat prostfednictvim opravnénych kontaktnich osob na strané zakaznika
a spolecnosti ANECT. Kazda zména SLA je na strané spoleCnosti ANECT fizena standardnim
procesem "Rizeni zmén".



