Smlouva o poskytovani servisnich sluzeb

(Cislo)

Obchodni firma atlantis telecom spol. s r.o.

Se sidlem Stérboholska 1427/55, 102 00 Praha 10 - Hostivar

Zapsana v OR vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 26780

IC 60466189

DIC CZ60466189

Zastoupend -

Bankovni spojeni CSOB ass., Praha 1, ¢islo tictu 671867203/0300,
(déle jen ,zhotovitel")
a

Obchodni firma Psychiatricka nemocnice v Dobfanech

Se sidlem Dobrany, Ustavni ul.

IC 00669792

DIC CZ00669792

Zastoupens I

(dale jen "objednatel")

uzaviraji nize psaného dne, mésice a roku smlouvu nasledujiciho znéni:

I
Zhotovitel

Zhotovitel je spolecnosti podnikajici v oblasti prodeje, instalaci a servisu telekomunika¢ni techniky a je
autorizovanym distributorem a dovozcem pro Ceskou republiku spole¢nosti Polycom.

Il.
Uel smlouvy

1) Pfedmeétem této smlouvy je Uprava podminek, za kterych se zhotovitel zavazuje poskytovat objednateli
servisni sluzby uvedené v této smlouvé. Objednatel se zavazuje po dobu UG¢innosti smlouvy vyuZivat
téchto servisnich sluzeb prostrednictvim zhotovitele. Pokud by objednatel zamyslel uzaviit s jinym
subjektem smlouvu o poskytovani sluzeb, jejiz predmét by se i jen ¢aste¢né prekryval s touto smlouvou,
Jje povinen nejdrive informovat zhotovitele, a to pisemné.



2)

3)

4)

Uelem poskytovani servisu je zajistit funkénost videokonferenéniho systému v konfiguraci dle Prilohy
Cislo 1v lokalitach dle Pilohy ¢.4 a za podminek uvedenych ve specifikaci, ktera je obsahem Piilohy ¢islo
2

Zavady a zmény na funkénim stavu videokonferen¢niho systému jsou pro potieby téchto ustanoveni
rozdéleny z hlediska naléhavosti do skupin, a to v souladu se specifikaci, ktera je obsahem Piilohy &islo 2.
Za zavadu se povazuji pouze technické zévady videokonferenéniho systému, nikoli navazujicich zafizeni
objednatele nebo tetich stran, jako je napf. VTS provozovanéd operatorem nebo telefonni pfistroj
v majetku uzivatele.

Servisni podpora dle této Smlouvy je poskytovdna jen na HW a SW, ktery je kryt aktivnim servisnim
programem vyrobce. V opacném pripadé je pfislusny servisni pozadavek uzavien jako nerelevantni a
nebude dale reden.

M.
Zavazky zhotovitele

V pfipadé, Ze nastane incident ¢i servisni pozadavek, zajisti zhotovitel ,Servisni zésah”. Zasah bude
proveden podle typu zavady v terminech a hlaseni bude pfijimano v dobach v souladu se specifikaci, ktera
je obsahem Prilohy ¢islo 2.

Zhotovitel bude poskytovat po dobu ucinnosti smlouvy zdarma tyto servisni sluzby odpovidajici
servisnimu programu atlantis servis, a to v souladu se specifikaci, ktera je obsahem Pfilohy ¢islo 2.

V.
Z&vazky objednatele

Objednatel je povinen provozovat videokonferencni systém za nasledujicich technickych podminek:

- pracovni teplota od 5° do 35°C

- relativni vihkost vzduchu od 20 do 80%, nekondenzujici

- teplotni gradient méné nez 10°C za hodinu

- bezpradné prostredi, norma pro kancelare

- prostredi bez vibraci

- napajeni tfivodi¢ové ze samostatné jisténé zasuvky 220V / 16A bez vypinace v maximalni vzdalenosti
2 m od mista instalace

Objednatel je povinen od okamziku nahléseni zavady do jejiho odstranéni umoznit technikiim servisniho
strediska pfistup k videokonferencnimu systému, a to zejména vzdalené prostiednictvim predem
zprovoznéné VPN. Funkéni VPN pristup ke viem systémim krytym touto Smlouvou je zakladnim
predpokladem. Dalsi OLA parametry jsou rovnéz obsahem Pfilohy ¢islo 2.

Objednatel je povinen udalosti dle ¢lanku Il. odstavec 3 neprodlené po jejich zjisténi nahlasit zhotoviteli a
zaznamenat. Nahladenf se provadi v souladu s obsahem Prilohy ¢islo 2.

V pfipadé zmény konfigurace servisovaného videokonferen¢niho systému nebo rozsifeni o dalsi
komponenty nad ramec Pilohy islo 1 se zavazuje objednatel tuto skute¢nost pisemné oznamit zhotoviteli
do jednoho mésice od zmény tak, aby bylo mozno posoudit dopady novych komponent na plnéni této
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servisni smlouvy. Na zakladé tohoto posouzeni pak bude uzavien odpovidajici dodatek ke smlouvé tak,
aby Pfiloha Cislo 1 byla v souladu s konfiguraci servisovaného systému.

Objednatel je povinen minimalné po dobu trvéni této smlouvy mit na videokonferenénim systému dle
Prilohy Cislo 1 aktivni zakladni servisni program vyrobce tzv. Premier Servis. Ten je pro plnéni Ucelu této
smlouvy nezbytny.

V.
Forma hl&seni zévad

Pfi telefonickém nahlasent je tfeba uvést: Kdo zavadu nahladuje, kterych pobocek se zavada tyka, popis,
jak se zavada projevuje, koho Ize kontaktovat za Gcelem dal3ich informaci a zajisténi pistupu k Ustredng.

Telefonickou konzultaci ¢i nahlaseni zavady jsou oprévnéni provadét pouze povéfeni pracovnici
objednatele, ktefi obdrzi od zhotovitele nejpozdéji do 3 pracovnich dn(i PIN a kterymi jsou:

.

. I
Pfi hlaseni zavady mailem je tfeba vyplnit formular v Pfiloze ¢.5, tedy servisni pozadavek musi obsahovat
mj. zejména nasleduijici Udaje:

a. Jméno zékaznika

b. Kontaktni osoba telefon

¢. Kontaktni osoba email

d. PIN servisni smlouvy

e. Lokalita nahlaSovaného problému

f. Typ zévady: Prio 1

g. Opakovatelnost zavady: Nahodna, Systematicka

h. Popis problému s konkrétnimi Gdaji (sériova Cisla, chovani systému, chybové hlasky, atd.)

i. Popis reprodukce problému.

Objednatel miZe dopisem vymezit okruh zodpovédnych osob, od kterych jediné budou pfijiména ze
strany zhotovitele jakékoli hldSeni a pozadavky na zmény a kterym jediné budou poskytovany
konzultace.

Volani na mobilni telefon technikim zhotovitele neni povazovano na validni zp(isob zadani incidentu i
problému dle Smlouvy.

VI.
Cena za poskytovani servisnich sluZeb a platebnf podminky
Cena za poskytovani servisnich sluzeb se v souladu s Pfilohou ¢. 3 sklada z téchto casti:
pausalni poplatek za pohotovostni sluzbu v rozsahu dle €l4nku lll. odstavec 1), provadéni sluzeb dle ¢lanku

Ill. odstavec 2)
6.000,- K& bez DPH mési¢né.
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Dale uvedené poplatky jsou za sluzby provedené nad rdmec pohotovostniho servisu (napriklad viceprdce
pri rozsifovdni dstfedny apod.) nebo v pfipadé prekrocent limitd hodin prdce stanovenych v Cldnku Il
odstavec 2.

a. cestovni vylohy

12 K¢ za kilometr (fakturace jen jednosmérni cesty a jen na zakladé odsouhlasent
Objednavatelem)

b. prace servisniho technika v pracovni dobé od 8.00 do 17.00 v pracovni dny na misté nad ramec
vymezeny pausalem

1440 K¢ za hodinu
¢. prace servisniho technika mimo pracovni dobu vymezenou v bodu b.
1980 K¢ za hodinu
d. cena planované instalacni Cinnosti (dopliky a rozsahlé zmény) pfi rozsahu vétsim nez 8 hodin
990 K¢ za hodinu v dobé od 8.00 do 17.00 v pracovni dny
e. prace servisniho technika pfi dalkové (drzbé nad ramec vymezeny pausalem
24 K¢ za minutu
f. cena nadhradniho a spotiebniho materialu, pokud neni pokryt zarukou

podle aktuélnich cenik( nebo nabidky na vyzadani

Pausalni Castka bude fakturovanad mési¢né za predchazejici mésic k prvnimu dni nasledujiciho mésice,
ve kterém bol zasahovy pohotovostni servis poskytovan, a placena na Gcet zhotovitele na zéakladé
vystavené faktury se splatnosti 30 dni od doruceni objednavateli.

Céstky ostatni budou placeny po zasahu, na ktery se nevztahuji zaru¢ni podminky nebo pausélni
platba, pfi objednanych zménach, nebo opravach mimo zéruku a to na zakladé faktury se splatnosti 30
dni od doruceni objednavateli.

K fakture, ve které budou fakturovany polozky v souladu s bodem VI. této smlouvy, body a) az f) bude
vzdy prilozen polozkovy vykaz, na zakladé, kterého si bude schopen Objednavatel odkontroloval
spravnost a opravnénost fakturované sumy.

V piipadé poskytovani sluzeb nad rémec pausalnich sluzeb ve smyslu této smlouvy, musi byt tento reZim
dopredu Objednavatelem pisemné odsouhlasen. Zhotovitel je teda povinen oznamit Objednévateli, Ze se
pfi poskytovani sluzeb necerpa pausél a rezim podpory se méni na poskytovani sluzeb dle bodu VI, a) az
f) této smlouvy.

Pokud zhotovitel po dobé splatnosti vystavené faktury na svém Gétu prislu$nou ¢astku nezjisti, vyzve
pisemné objednatele k jejimu zaplaceni. Pokud ten bude v prodlenf s placenim déle jak 14 dnf od doru&enf
uvedené vyzvy k zaplacenf, mlZe zhotovitel pozastavit své plnéni a pinéni povinnostf vyplyvajicich pro négj
z této smlouvy, nebo dokonce odstoupit pisemné od této smlouvy s Gcinky odstoupeni od okamziku
doruceni pisemného vyhotoven.

Uvedené ceny nezahrnuji DPH, ktera bude Uctovana podle platnych predpisti.
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2)

D)

2)

Kazdy rok pocinaje rokem nésledujicim po roku podpisu smlouvy mlze byt ze strany zhotovitele
k druhému Ctvrtletl provadéna valorizace ¢astek uvedenych v odstavci 1tohoto ¢lanku a to dle oficialniho
indexu spotfebitelskych cen vydaného Statistickym Gradem CR pro pravé uplynuly rok.

VL.
Pohotovostni a servisni sluzby
Nasledujici pohotovostni Udaje doplni zhotovitel nejpozdéji v den predani zafizeni:

Pohotovostni stredisko:
Telefon: 271004 212
Pristupovy kod (PIN): 876357

Email: servis@atlantis.cz

Fax: 271004 200

BéZné zéleZitosti se nahlasuji na telefonni Cislo 271004 211. V pripadé zmény kontaktnich udajd vyse
uvedenych sluzeb uvédomi zhotovitel objednatele nejméné 2 dny predem.

Pohotovostni a servisni sluzby zacinaji bézet okamzikem potvrzeni zhotovitele o prevzeti telefonniho
systému do servisu dle Prilohy ¢islo 1.

VIII.
Prévo zhotovitele

K poskytovani pInéni podle této smlouvy je zhotovitel opravnén pouzit kromé svych zaméstnancd i
jinych fyzickych ¢i pravnickych osob. Zhotovitel viak nese odpovédnost, jakoby plnéni poskytoval sam.
IX.
Doba platnosti smlouvy
Tato smlouva nabyva platnosti a ucinnosti dnem jejiho podpisu druhou smluvni stranou.
Platnost smlouvy je stanovena na dobu neur¢itou.
Platnost smlouvy muze byt ukoncena, kteroukoli ze stran pisemnou vypovédi s vypovédni dobou 1 mésic,

nedohodnou-li se strany smluvni na zméné této doby. Tato doba se nevztahuje na vypovédni diivod dle
clanku VI. odstavec 1této smlouvy.

X.
Ostatnf vztahy

Ostatni vztahy vyslovné neupravené touto smlouvou se Ffidi prislusnymi obecné zavaznymi pravnimi
predpisy, zejména ustanovenimi zakona ¢. 89/2012 Sb., ob¢anského zakoniku.
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Priloha c. 1: Typy a pocty zarizeni

Pfedmétem plnéni jsou nasledujici VDK zafizeni:

Servisni podpora dle této specifikace neni poskytovana na HW a SW, ktery neni kryt aktivnim servisnim
programem vyrobce. V takovém pripadé je prislusny servisni pozadavek uzavien jako nerelevantni.

Licence k VDK zarfizeni

2200-86260-101 Studio X30; Poly TC8

Podminky SLA a délka poskytnuté zaruky vychazeji z existence a rozsahu zakoupeného servisniho programu
vyrobce.



Priloha c.2 Specifikace podpory VDK technologii

Rozsah podporované VDK technologie je definovany Pfilohou ¢€.1 Servisni smlouvy.

Ucelem poskytovani servisni pohotovosti je zajistit funkcnost videokonferencniho Feseni Poly dle této pFilohy

¢.2

Servisni pohotovost a podpora dle této specmkace je poskytovana jen na HW a SW, ktery je kryt aktivnim
servisnim programem vyrobce. V opacném pFipadé je pfislusny servisni pozadavek uzavien jako nerelevantni a
nebude dale resen.

Poskytovatel bude poskytovat po dobu Gcinnosti Smlouvy v ramci pausalni mésicni ceny poskytovat tyto servisni
sluzby odpovidajici servisnimu programu Poskytovatele, a to nasledovné:

Servisni pohotovost dle SLA parametri definovanych touto smlouvou a v ¢asovém rozsahu definovaném
touto prilohou ¢.2, ¢l. 1.

Veskeré naklady souvisejici s odstrariovanim zavad na technologiich dle €l. 5 a 6 nize, a to v lokacich
definovanych v priloze ¢. 4

Provadéni profylaktické kontroly systému a provedeni zalohy konfigurace v rozsahu dle ¢l. 2 nize
Pozadavky na zmény a korekce v rozsahu dle ¢l. 3 nize a Gpravy stavajiciho FeSeni, ve fazi konzultace,
analyzy, reseni a implementace

Poskytovani telefonické hot-line pro technické dotazy a konzultace (dle ¢l. 3 nize),

Pravidelné Skoleni administratori/uzivateld

Objednatel je povinen zajistit splnéni nasledujicich podminek pro dodrzeni SLA:

¢ LAN + WAN + VMware infrastruktura Objednatele nevykazuje abnormality

e Funkéni VPN pristup pro pracovniky Poskytovatele (Fesitele):

»  Odstup videa od zvuku (synchronizaci rt) < 150 ms

e Jitter < 20 ms

e Packet loss < 3 %Dostupnost potrebné soucinnosti povérenych pracovnikil uvedenych v komunikaéni
matici (pFiloha smlouvy)

1. Provozovani ServiceDesku

e Poskytovatel se zavazuje provozovat ServiceDesk pro Objednatele v reZimu 8 x 5 (8 hodin x 5 dni),
kam mize Objednatel hlasit své pozadavky a cena této sluzby je soucasti pausalni ceny Servisnich
sluzeb dle servisni smlouvy.

o Objednatel mize své pozadavky hlasit formou:

o Primého pristupu do ServiceDesku Poskytovatele, ktery je dostupny na webové adrese:
www.atlantis.cz

o Emailovym oznamenim Poskytovateli na adresu: servis@atlantis.cz

o Telefonickym kontaktem zakaznické linky Poskytovatele na ¢isle +420271004212, ktera bude
dostupna v pracovni dny od 8:00 do 16:00, tj. 8 hodin denné.

o Telefonni kontakt pro hlaseni pozadavku s prioritou 1, dle bodu 6: +420271004212



e  Prihladeni zavady mailem na email adresu ServiceDesku Poskytovatele musi povéfeni Pracovnici
Objednatele postupovat zplsobem dle ¢l. 8 této prilohy €.2, v opaéném pripadé servisni
pozadavek nebude povazovan za validné zadany a nebudou se na néj vztahovat SLA parametry dle
této prilohy €. 2.

» Volani na mobilni telefon technikim Poskytovatele neni povaZzovano na validni zplisob zadani
incidentu ¢i problému dle této Smlouvy.
Sprava a udrzba reseni
e Provadéna v Cetnosti na zakladé dohody smluvnich stran
e Tato sluzba pokryva v ramci nasledujici ¢innosti:
o Kontrola logti (profylaxe)
o  Zjisténi stavu HW/SW
o ldentifikace pripadnych chyb a navrhu jejich odstranéni

o Kontrola a nasazeni novych verzi (upgrade) SW po predchozi kontrole novych verzi v LAB
prostfedi Poskytovatele

e Smlouva pokryva tuto ¢innost v pracnosti az 1h / mési¢né

Konzultace poZadavkl a zménové pozadavky

»  Konzultaci pozadavku na dodateénou zménu je doporuceno zahajit formou zadani pozadavku na
ServiceDesku Poskytovatele, ¢imz bude tento pozadavek standardné zarazen do systému, a to bez
prirazenych pevnych SLA parametr( pro fix time

» Telefonni kontakt +420 271004 212 pro konzultace je k dispozici pro povérené pracovniky
Objednatele, ktefi obdrzeli pfislusny PIN, a neslouzi k pfimému zadavani a okamzitému reseni
servisnich pozadavku ¢i hlaseni o incidentech. Tato linka bude dostupna v pracovni dny od 8:00 do
16:00 CEST, tj. 8 hodin denné

e Smlouva pokryva tuto ¢innost (konzultace pripadné i realizace drobnych zmén) v rozsahu pracnosti
az 1h / mésicné

e Prace nad ramec 1h / més. budou fakturovany zpétné za dany mésic dle predloZzeného vykazu
servisnich praci, a to v jednotkovych cenach dle Pfilohy ¢. 3

Pravidelné skoleni administratord/uzivatel(

o Tato sluzba zajiStuje povédomi a informovanost pracovnikii Objednatele ohledné vyuzitelnych
funkcionalit feSeni, moznosti vyuZiti tohoto feeni a spoluprace Poskytovatele s predanim informaci
na koncové uzivatele Objednatele. Skoleni objednava povéreny pracovnik Objednatele.

¢ Smlouva pokryva 1 Skoleni Objednatele rocné v sidle Objednatele, nebo organizacnich slozek
specifikovanych v priloze - Seznam lokalit, kdy realizace tohoto 3koleni Poskytovatelem bude
odpovidat az 0,5 MD / roéné.
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S:

6.

Zajisténi kontinuity a dostupnosti celého Feseni (SLA)
e Tato sluzba zahrnuje:
o Incident management pro VDK zafizeni dle Pfilohy ¢.1 dodaného Poskytovatelem

o Servisni pohotovost Objednatele spojené se zarukou 8x5 NBD (v pracovni dny od 8:00 do 16:00
CEST, tj. 8 hodin denné)

o Pozadavky jsou zadavany pres ServiceDesk Poskytovatele zpisobem definovanym v €&L. 1, resp. ¢l.8
této Prilohy ¢.2

 Rizeni pozadavkd (incidentil) po dohodé s Objednatelem piimo nevychazi z ITIL a mé nasledujici
specifikaci:

o Priorita 1

Jedna se o incident ¢i havarijni stav, kdy naléhavost situace znemoziuje pouzivani systému
k ucelu definovanému v predmétu plnéni této servisni smlouvy, typicky s dopadem na celé
resSeni (mnoho nebo vsechny lokality) ¢i je funkcionalita omezena skupiné uzivatell a pracovnici
Objednatele nejsou schopni zprovoznit systém vlastnimi silami a neni mozné pouzit nahradni
reSeni. Tento stav je rfeSen Objednatelem i Poskytovatelem s reakénimi parametry SLA
uvedenymi nize ,,Priorita 1“. Pozadavek je vyresen, az je obnovena funkcionalita pred timto
incidentem.

Incident Management

Priorita 1
Parametr Délka trvani
TTO -tj. Cas prevzeti 4 hod
TTI - tj. Cas reakce 4 hod
TTF tj. cas vyreseni NBD (24hod)

o Vyreseniincidentu je definovano jako vyreseni zavady nebo poskytnuti pfijatelného nahradniho
reSeni nebo navodu jako tento incident obejit.

o Jednotlivé Casy predstavuji vyreseni pozadavku v Cistém casu, ktery odpovida pracovni dobé
podpory Poskytovatele (8-16h 8x5). Pokud feSeni pozadavku presahuje pracovni dobu
Poskytovatele je tento presahujici ¢as preveden do nasledujiciho pracovniho dne.

o Do &asu feseni se nezapocitava cas pozadavku ve stavu ,,Ceka se“, kdy se ¢eka na: (i) sou¢innost
povérenych pracovniki Objednatele, nebo (ii) kdy vyFeseni / oprava incidentu pfimo zdvisi na
nutné akci vyrobce reseni (napr. doddni hotfix ¢i oprava vyrobcem poskytované sluzby apod.)
v pripadé, kdy jde o pri¢inu incidentu majici povahu prokazatelné globdlniho charakteru, coZ
musi byt zdroveri potvrzeno vyrobcem (Poly) (incident mize byt do stavu ,,Ceka se“ dan az na
zakladé predchozi dohody mezi rFeSitelem Poskytovatele a povéreného pracovnika
Objednatele).
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Problem management

o Pokud Feseni incidentu neni koneéné (je poskytnuto nahradni feseni nebo navod / metodika na
obchazeni chybné funkcionality) je nasledné vytvofen pozadavek jako ,,Problem ticket“.
Pozadavek kategorie ,Problem ticket“ mize zalozit i sam Objednatel pokud se jedna o velmi
zavaznou nesnaz ¢i komplikaci (nejedna se o akutni incident), ktery velmi vyznamné ohrozuje
predmét servisni smlouvy nebo se jedna o incident, ktery se opakoval.

o Ticketu je prifazena po dohodé s Objednatelem Priorita 2 a kategorie dle tabulky nize:

A

Problém tykajici se VDK Feseni Poly

TTO -tj. Cas NBD
prevzeti

TTF tj. cas 10 pracovnich dni
vyreseni

8.

o Ticket je feSen v ramci béZné pracovni doby, tj. ¢asy se vztahuji k pracovnim dndim

o Do ¢asu FeSeni se nezapocitava ¢as pozadavku ve stavu ,,Ceka se“, kdy se ¢eka na : (i) sou¢innost
povérenych pracovnik( Objednatele, nebo (ii) kdy vyfeseni problému pfimo zdvisi na nutné
akci vyrobce reseni v pfipadé, kdy jde o pfi¢inu problemu majici povahu prokazatelné
globdlniho charakteru, coZ musi byt zdroveri potvrzeno vyrobcem (Polycom) (problém mize
byt do stavu ,,Ceka se“ dan aZ na zakladé predchozi dohody mezi feSitelem Poskytovatele a
povéreného pracovnika Objednatele).

Forma hlaseni zavad

6) Pri email ¢i telefonickém nahlaseni je tfeba uvést: Kdo zavadu nahlasuje, kterych pobocéek se
zavada tyka, popis, jak se zavada projevuje, koho lze kontaktovat za tc¢elem dalSich informaci a
zajisténi pristupu k dotcené technologii.

8)

Telefonickou konzultaci dle ¢l. 3 této prilohy ¢i nahlaseni zavady dle €l. 5, 6, 7 jsou opravnéni
provadét pouze povéreni pracovnici objednatele, ktefi obdrzi od Poskytovatele nejpozdéji do 3
pracovnich dni od uzavreni této Smlouvy PIN a kterymi jsou:

PFi hladeni zavady musi byt vyplnén formular dle Pilohy €. 5, tedy zprava musi obsahovat mj. zejména
nasledujici Udaje:

w 0 o D

a. Jméno zakaznika
b.

Kontaktni osoba telefon

Kontaktni osoba email

PIN servisni smlouvy

Lokalita nahlasovaného problému

Typ zavady: incident, problém nebo zména
Priorita zavady: Prio 1, 2



h. Opakovatelnost zavady: Nahodna, Systematicka
i. Popis problému s konkrétnimi (daji (sériova Cisla, chovani systému, chybové hlasky atd.)
j. Popis reprodukce problému.

k. Vyplnény formular dle vzoru v Pfiloze ¢.5

V opacném pripadé servisni pozadavek nebude povaZovan za validné zadany a nebudou se na néj
vztahovat SLA parametry dle této prilohy €. 2.

9) Objednatel mize dopisem vymezit okruh zodpovédnych osob, od kterych jediné budou pFijimana ze strany
Poskytovatele jakakoli hlaseni a poZzadavky na zmény a kterym jediné budou poskytovany konzultace.

10) Volani na mobilni telefon ¢i pfimy kontakt emailem viéi technikim Poskytovatele neni povazovano na
validni zplsob zadani incidentu &i problému dle této Smlouvy.
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Priloha ¢. 3 Seznam lokalit

o Ustavni 334 41, Dobfany
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Priloha €. 4 Formular pro hlaseni servisniho pozadavku

Kontaktni iidaje koncového zakaznika

Jméno zakaznika

Kontaktni osoba

Telefon kontaktni osoby

Email kontaktni osoby

Lokalita poruchy

Poly.com partnerska
organizace

Kontaktni osoba Poly.com
partnerské organizace
Platna servisni smlouva

s atlantis telecom (ano/ne) AR s
Kontraktor servisni smlouvy
s atlantis telecom pokud
existuje

Osoba povérena v servisni
smlouvé zadavat servisni
pozadavky pokud existuje

PIN servisni smlouvy pokud
existuje

Popis problému/pozadavku
1. Vyrobce, typ a model zafizeni vykazujicino chyby:

L |

2. Jaké jsou softwarové verze viech pFislusnych zafizeni a aplikaci?

3. Vjaky presny Cas nastal problém (uved'te prosim posun GMT)?

4. Popis chybného chovani.

5. Jaké je ocekavané chovani?

6. Opakovatelnost chyby, i zavady (nahodila/systematicka)? Frekvence vyskytu? Je to poprvé, co jste méli
problém, nebo se to stalo nékolikrat?

7. Ma zakaznik néjaké podobné systémy, které problém nevykazuji? Pokud ano, jaké jsou rozdily mezi
neproblematickym a problematickym zafizenim?

8. Dokazali jste problém reprodukovat ve svém laboratornim prostredi? Pokud neni reprodukovatelny v
laboratofi, jaké jsou rozdily mezi laboratornim prostfedim a prostfedim zakaznika (nepovinna polozka)?

—
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L

9. Pokud je problém reprodukovatelny (Ize reprodukovat/nelze reprodukovat) uved'te prosim podrobné
shrnuti, jak problém reprodukovat.
|
10. Doslo k né&jakym zménam v zakaznickém prosttedi pred vznikem problému?
L ]
11. Jaka analyza byla dosud provedena k nalezeni pficiny problém?

a) Zkontrolovany dokumenty k sou¢asnému vydani SW (release notes

https://s

ort.polycom.com/content/support/north-ameri en/support.html) ?

b) Byly testovany r(izné verze?
¢) Bylo zménéno nastaveni konfigurace?

d) RMA?

€) Zkontrolovali jste KB (https://support.polycom.com/content/support.html a Teams)?

12.

Pokud je potencialné problém s priichodem siti (FW), bylo mozné shromaZdit logy a trace z koncového
zafizeni a port( prepinace a smérovace?

13:

Je v poskytnutém logu nastaven debug level (napf. X, GS), nebo jsou vybrané potfebné logy souvisejici
s chybou (napf. Trio)? Je zapnut SIP/H323 trace, ¢i je dodan tcpdump (pcap), pokud se jedna o problém
souvisejici s TCP/IP siti?

14.

Pokud problém souvisi se ztratou paketd, pro¢ podle Vas se jedna o problém Poly a neni to problém
souvisejiciho se siti?

15.

Uved'te jména/alias/FQDN/IP adresy atd. v3ech zafizeni. Déle dle potfeby uved'te SIP/H323 volaci
fetézce.

16.

PopiSte a uvedte diagram topologie sité a pisludnych IP adresach. (nepovinna polozka)

17.

Provedli jste kontrolu logd a potvrdili, Ze obsahuji ¢as ve kterém nastal problém(uvedena asova
znacka)? (nepovinnd polozka)

18.

UrCete, ktery log/soubor/CDR zahrnuje ¢as problému(éasova znagka). (nepovinnd polozka)

Prilohy — dokumentace poruchy

Jakékoliv vhodné doplriujici udaje vloZte jako pfilohu do emailu, na FTP server, na cloudové Uloziété nebo do
tohoto formulare.
Vhodné pilohy:

Vypisy systému

Logy, CDR, konfiguracni soubory

VyFez obrazovky s vyskytem chyby, hldSenim chyby nebo konfiguraci
Nastaveni systému

Fotodokumentace

i



Popis zapojeni
Sitovy diagram
Tcpdump (trace pcap)

—
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