VSeobecné servisni podminky
TTC TELEKOMUNIKACE, s.r.o.

Vyklad pouzitych pojmu

Objednatel — subjekt vyuzivajici sluzeb Poskytovatele

Poskytovatel — subjekt poskytujici Objednateli sluzby souvisejici s udrzbou, spravou a servisem ICT
technologie jim dodany Objednateli

Koncovy zakaznik — koncovy uzivatel ICT technologie

Servisni smlouva — smlouva uzaviena mezi Objednatelem a Poskytovatelem o poskytovani sluzeb
podle téchto VSeobecnych servisnich podminek (dale jen VSP)

SLA — Uroven poskytované sluzby, ktera je dohodnuta mezi Objednatelem a Poskytovatelem
Pausalni platba — smlouvou stanovena Castka placena pravidelné Objednatelem Poskytovateli
Zuctovaci obdobi — smlouvou stanovené obdobi, v ramci néhoz provadi Poskytovatel vyuctovani
sluzeb poskytnutych Objednateli podle téchto VSP

Servisni zasah — Objednatelem vyzadana sluzba Poskytovatele, vedouci k obnoveni nebo zlepSeni
funkci ICT technologie Objednatele

Incident — udalost, pfi které doslo k poru$e systému objednatele i koncového zakaznika

Cena servisniho zasahu — cena za provedeni sluzby, ktera se stanovuje na zakladé ,Ceniku
servisnich praci*

Cenik servisnich praci — Poskytovatelem zpracovany dokument, pfistupny Objednateli, ktery
stanovuje ceny za jednotlivé druhy praci

Doba odezvy — doba, v niz Poskytovatel zahaji ¢innosti vedouci k obnoveni nebo zlepSeni funkci ICT
technologie Objednatele

Kriti€nost poruchy (Severity) — stuper poruchy u Objednatele/koncového zakaznika pfimo umérny
dllezitosti systému v jeho procesech

Servisni technik, programator nebo analytik — povéfeny pracovnik Poskytovatele, zpUsobily
k provadeéni sluzeb pro Objednatele dle téchto Servisnich podminek

Nahradni zafizeni — zafizeni Poskytovatele plnici obdobné funkce jako zafizeni, na némz je provadén
Servisni zasah, které Poskytovatel zapujc¢i Objednateli k pouzivani po dobu feSeni Servisniho zasahu.
Misto poskytnuti servisu — misto kde bude provadén Servisni zasah, které urcil Objednatel, je ve
shodé s témito VSP, pfipadné bylo Poskytovatelem vyslovné odsouhlaseno

Dodaci list — doklad o rozsahu provedenych praci a mnozstvi dodaného materialu, kterym Odbératel
potvrdi pfevzeti sluzeb a materialu

Zarucni list — doklad vystaveny Poskytovatelem, na némz je specifikovana délka zaruky jednotlivych
zafizeni dodanych Objednateli a dal$i podminky pro uplatnéni zaruky

Servisni list — doklad vystaveny Poskytovatelem, na némz je specifikovana provedena servisni
¢innost béhem servisniho zasahu

Konzultace — podpora a technické poradenstvi poskytované po telefonu nebo jinymi komunikaénimi
prostfedky

Vzdalena sprava — podpora zakaznika prostfedky vzdaleného pfistupu ICT technologii Objednatele
bez jeho aktivni ucasti

Standardni servis u zakaznika - bézna servisni &innost Servisniho technika mimo prace popsané
ostatnimi odstavci tohoto bodu VSP, provadéna na mistech stanovenych Objednatelem

Profylakticka prohlidka — technicka kontrola, drobna udrzba a Cisténi prostfedkd ICT technologie,
provadéné k omezeni vyskytu poruch v budoucich obdobich

Poskytovani soucinnosti tfetim stranam — prace vyzadané Objednatelem nebo jinymi subjekty
spolupracujicimi s Objednatelem, pfi nichZ je potfebna pfitomnost pracovnika Poskytovatele a jeho
pfipadna spoluprace pfi €innostech provadénych tfeti stranou na prostfedcich vypocetni techniky
Objednatele, vyjma zasah(l typu Programovani a Expertni programovani
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1. UVODNIi USTANOVENI

1.1. Pouziti vSeobecnych servisnich podminek

VSeobecné servisni podminky TTC TELEKOMUNIKACE, s.r.o. (dale jen VSP) se pouziji na vSechny
servisni smlouvy spole¢nosti TTC TELEKOMUNIKACE, s.r.o. (dale jen TTC), na jejichz zakladé
dodavatel poskytuje Objednateli servisni sluzbu.

Pokud uzavifena Servisni smlouva obsahuje Upravu odliSnou od upravy v téchto VSP, ma uprava v
servisni smlouvé v daném rozsahu prednost pfed Upravou ve VSP. Tento dokument tvofi nedilnou
pfilohu k Zakaznické smlouvé / Servisni smlouveé.

2. PREHLED SERVISNICH SLUZEB (PODPORY A HELPDESKU)

Na zakladé uzaviené servisni smlouvy &i sjednanych podminek, TTC umoznuje kontaktovat
technickou podporu dle sjednanych podminek. Sjednané podminky (SLA) jsou dany obsahem
standardni nabidky Poskytovatele nebo podminek, které jsou dohodnuty dle potfeb Objednatele.

Soucasti sluzby podpory jsou k dispozici v nize uvedené dil&i sluzby:

o Dostupnost pracovisté Helpdesk: Pristup k technické sluzbé v definovany ¢as s moznosti
nahlaseni pozadavku. Standardné je nabizeno 7x24

e Vzdalena podpora: diagnéza selhani vzdalenym pfipojenim k systému Objednatele, a pokud
je to mozné i vzdalené odstranéni selhani.

e Podpora na misté (On-Site): vyslani servisniho technika ke koncovému zakaznikovi

e Vyména HW dili: poskytnuti nahradnich dild potfebnych k napravé problému v sidle TTC.

e Aktualizace softwaru: poskytnuti SW upravy pro korekci anomalie vuci specifikovanym
vlastnostem SW.

Pro nazornost je uveden pfiklad sjednanych podminek SLA v nasleduijici tabulce*:

Dostupnost helpdesku Cas odezvy ** Cas vyreseni Cas opravy
Sedm dni v tydnu (7x24) 4 hodiny (Severity 1) 24 hodin 10 dnl
Sedm dni v tydnu (7x24) NBD*** (Severity 2,3) _ _
Sedm dni v tydnu (7x24) 72 hodin (Severity 4) _ _

* Zakaznik maze volat kdykoliv véetné vikendud a statnich svatkd; pokud jeho systém je kompletné nefunkéni tak do 4 hodin
bude vy¢lenén technik, ktery za¢ne incident fesit. Pro ostatni urovné kriti€nosti plati nasledujici pracovni den*** respektive do 72
hodin. Cas vyFfeSeni (navraceni stejné trovné funkcionality) je pfi kriti€nosti 1 (Severity 1) 24 hodin a &as opravy (nap.
navraceni HW dilu z opravy nebo SW patch) je 10 dnd

** Cas odezvy se méFi od doby nahlageni problému do telefonické odezvy Servisniho technika o prevzeti ptipadu

*** NBD (Next business day). Cas odezvy se méfi tak, Ze zahrnuje pouze hodiny pracovniho dne, ve kterych je sluzba

poskytovana, nikoli €as mimo tyto hodiny. Rozsah pracovniho dne je Pondéli az Patek 8:30 — 17:00.

Tab. 1 Priklad SLA reflektujici potfeby Objednatele

Hlaseni zavad

Servisni Linka je v provozu nepfetrzitg, tj. 24 hodin denné a 7 dni v tydnu. Na lince je vZdy pfitomen
dispecer, ktery je pfipraven pfijmout telefonické hlaseni zavady a postoupit ho pFislusnému technikovi
k dalsimu feSeni. Béhem nahlaseni dojde k upfesnéni severity mezi dispeCerem a ohlaSovatelem
pozadavku.
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Posléze servisni technik, ktery pfevezme hlaseni v souladu s ¢asem odezvy a kontaktuje osobu, ktera
nahlasila zavadu za Uc¢elem upfesnéni dalSich detailt ¢i pfipadné poskytne feSeni pfimo po telefonu.

Technickou podporu Ize kontaktovat bud prostfednictvim elektronické posty, nebo telefonicky.

e Elektronickou postou: Zakaznici posSlou své dotazy/problémy (véetné vSech pfisluSnych
podpurnych souborll), zadosti o zlepSeni nebo pozadavky o informaci tykajici se stavu
aktualnich otevienych problém( technické podpore Poskytovatele.

e Telefonicky: Obzvlasté pokud potiebuji podporu a pomoc v pripadé PRIORITNICH zaleZitosti,
je tfeba, aby zakaznici zavolali na linku technické pomoci a pro tento pfipad nepouzivali jiné
metody.

Kontakni email: helpdesk@ttc.cz
Kontaktni telefon: +420 234 054 444

At jiz se Objednatel rozhodne pro kterykoliv z nabizenych zpisobt nahlaSovani zéavad, je vzdy nutno
uvést v hlaseni zavady dilezité udaje o servisnim pripadu a na které se bude dotazovat dispecer na
servisni lince. Tyto udaje jsou nutné pro zavedeni servisniho pfipadu do databaze Objednatele a
nasledné predani servisniho pfipadu technikovi. V pripadé neuplnych informaci o servisnim pfipadu,
budou informace dodatec¢né zjistovany od osoby, ktera zavadu nahlasila, a tim se prodlouzi doba pred
pfedanim servisniho pripadu technikovi a zahajenim feSeni.

Bé&hem nahlaseni zavady je potfebné uvést nasledujici udaje:
- Jméno firmy
- Jméno ohlaSovatele problému
- Cislo servisniho kontraktu
- Popis problému
- Zadat kriti¢nost poruchy (Severity). Pii vyméné HW dilu sériové €islo vyrobku

Vyse kriticnosti poruchy bude domluvena mezi Dispe€erem Helpdesku a ohlaSovatelem poruchy dle
nasledujici tabulky:

Severity 1 Systém kompletné nefunkéni

Severity 2 Systém z vyznamné Casti nefunkcni, nelze vyuzivat bez
zasadniho dopadu na bezpec&nost &i kvalitu

Severity 3 Systém vykazuje vady, které vyznamné neovliviuji
provoz, bezpec&nost &i kvalitu

Severity 4 Systém nevykazuje provozni vady; tato uroven kriti€nosti
je ur€ena pro Cinnosti jako napf. konzultace, poradenstvi,
pomoc pfi administraci systému atd...

Tab. 2 Severity - stupné poruchy

Pfistup k podpofe budou mit uréené kontaktni osoby (minimalné dva lidé) Objednatele. Aby mohli
pusobit jako primarni kontaktni osoby pro spolupraci s pracovniky podpory Poskytovatele pfi feSeni
vzniklych problému, musi tito pracovnici mit pfisluSné technické znalosti a musi byt vySkoleni na
produktu.

Seznam osob opravnéné nahlaSovat vzniklé pozadavky:

Jméno Prac. Pozice Adresa Kontakt

1.
2.

Tab. 3 Seznam osob pfi nahlasovani poruchy
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Vyzaduje-li Objednatel servisni ¢innost mimo pokryti sjednané v servisni smlouvé, je povinen zaplatit
Poskytovateli za praci servisnich technik(l cenu dle standardniho ceniku TTC.

3. UPRESNUJICi PODMINKY PRO PLNENi NABIZENYCH SERVISNICH SLUZEB

3.1. Pozadavky a vyjimky pfi poskytovani sluzeb

Nize uvedené &asti popisuji povinnosti Poskytovatele a Objednatele a veSkeré aspekty, které jsou
vyslovné vylou€eny z rozsahu poskytovanych Sluzeb.

3.1.1. Povinnosti Poskytovatele

V pfipadé uzavreni servisni smlouvy poskytovani sluzeb podpory ma Poskytovatel tyto povinnosti:

Poskytnout kontaktni misto, kam muze Objednatel Poskytovateli zavolat a nahlasit
problémy

Pfijmout hlaseni o problému od Objednatele

Dohodnout se s Objednatelem na zavaznosti/kriticnosti problému (Severity)
Zaprotokolovat Objednatelem nahlaSeny problém do systému evidence problém( (systém
Helpdesk)

Poskytnout vzdalenou technickou podporu véetné udrzby k napravé problém( a
vzdalenou diagnézu za ucelem odstranéni a vyclenéni problému v zafizeni az na uroven
komponenty nebo jednotky, kterou Ize na misté vyménit nebo na uroven komponenty
softwaru.

Resit problém pomoci vzdalené diagnézy (pokud je mozné se vzdalené ptipojit do
systému), nouzového softwarového feSeni, odstranéni zavady nebo aktualizace softwaru
Pokud tym vzdélené podpory Poskytovatele dojde k ndzoru, Ze pro odstranéni zavady je
potfebné vyménit HW dil, ktery neni na skladé Objednatele, v tomto pfipadé poskytne
tento dil v sidle TTC, Na misté provede postupy odstrariovani problémi

V pfipadé potieby vyméni jednotky, které Ize na misté vyménit

Provede veskeré testy a méfeni nutna k vyfeSeni problému

Aby nedochazelo k pochybnostem, Poskytovatel poskytuje plnou podporu na zafizeni,
které jsou soucasti smlouvy. Poskytovatel nebude pfimo fesit problémy tykajici se
ostatnich produktd, jako napf. hardware, software a datové sité Objednatele, které nejsou
v seznamu dodanych produktu i systému. V takovém pfipadé se podpora Poskytovatele
omezi na konzultaci s Objednatelem ohledné mnohych potencialnich zalezitosti, které by
mohly problém zpusobovat, i kdyz samy o sobé nevedou k selhani.

Pfi servisnim zdsahu postupovat s maximalni obezfetnosti tak, aby pfipadné negativni
dopady jako napf. ztrata provozni konfigurace &i jinych dat byly minimalizovany ¢&i se
podafilo jim pfedejit.

3.1.2. Povinnosti Objednatele

V pfipadé uzavieni servisni smlouvy poskytovani sluzeb podpory ma Objednatel tyto povinnosti:

Dovolit Poskytovateli nebo jejim zastupcim vzdaleny pfistup do podporovanych systému
na pomoc pfi diagnéze problému (pokud je takovy pfistup povolen na zakladé
predchozich dohod v ramci sluzby ,Vzdalena podpora®)

Dodrzovat pokyny o instalaci, provozu, softwaru a udrzbé poskytnuté vyrobcem
podporovanych systému

Poskytnout aktuélni technickou dokumentaci, kterou Poskytovatel potfebuje k efektivnimu
poskytovani podpory

Informovat Poskytovatele o veSkerych zménach (dodatcich a pfesunech), které ovlivriuji
konfiguraci sité a provoz

Poskytnout systémova hesla a funkce kontroly pfistupu k zafizeni, které Poskytovatel
potfebuje k poskytovani podpory v ramci této smlouvy

Poskytnout vhodné prostredi, elektricka a telekomunikacni pfipojeni podle specifikaci
Objednatele
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V pfipadé hlaseni problému poskytnout stfedisku podpory (TTC Helpdesk) potfebné
informace o problému a kontaktu

Udrzovat na softwarovych programech nezavisly postup pro rekonstrukci ztracenych nebo
pozménénych soubord, dat nebo programi. Poskytovatel nezodpovida za vydaje spojené
s rekonstrukci dat uloZzenych na diskovych souborech, paskach, v paméti, atd., k jejichz
ztraté mohlo dojit pfi provadéni vzdalenych technickych sluzeb.

Informovat Poskytovatele o zménach nebo inovacich systémového softwaru

V pribéhu obdobi podpory musi byt k dispozici pracovnici zakaznika povéreni provozem
a udrzbou, ktefi maji pravomoc rozhodovat jménem spolecnosti ve vécech tykajicich se
udrzby a podpory systém(l. Povéfeni pracovnici zodpovidaji za tyto ukony:

o Zafizeni pfistupu po pracovni dobé v€etné moznych zvlastnich bezpecnostnich
opatfeni pro pracovniky Poskytovatele, jako napf. odznaky, kédy na dvefich a
povoleni vstupu, podle potfeby

o Poskytnuti pfistupu k produktim dodanych Poskytovatelem, aby mohli poskytovat
technickou podporu na misté

o Poskytnuti pfiméfené moznosti komunikace a pracovni prostor Poskytovateli pfi
praci na systémech

3.1.3._Vyjimky
Sluzby Poskytovatele neobsahuji nize uvedené:

Spotfebni material jako napf. (véetné ale bez omezeni) kabely a kabelové sestavy,
privodni $idry, konzole, ventilatory a sestavy ventilatord, nékteré sady obvodd,
softwarové licence, firmware, stfedové kryty, stojanové a jiné hardwarové sady, pojistky,
baterie, nasady, filtry, transformatory, €elni panely, adaptéry, nékteré moduly, zaslepovaci
panely, stitky, dalSi doplriky, technickou dokumentaci nebo jina nepodporovana média
pokud se nejedna o specifickou sou¢ast produktu jako je napf. specificky jednoucelovy
kabel.
Podpora nebo udrzba vech ostatnich nepodporovanych systému, technologie,
telekomunikaénich sluzeb a podobné.
Pokud je technik Poskytovatele, ktery pracuje na misté u Objednatele nebo jiny technik
zastupujici Poskytovatele poZadan o nasledujici:
o aby pockal jednu nebo vice hodin po pfijezdu na misto, nez bude zafizeni k
dispozici pro udrzbu
o aby zlstal na misté po vyfeSeni problému
o aby poskytl podporu pfi pfesunech nebo zménach zafizeni, pokud si zakaznik
takové Cinnosti nevyzadal konkrétné pfedem

PfestoZe vySe uvedené pfipady a poloZky nejsou zahrnuty do sluzeb Poskytovatele, servis provadéjici
pracovnik Poskytovatele se v ramci svych moznosti pokusi svUj servisni zasah pfizpusobit specifickym
podminkam konkrétniho pfipadu. Opodstatnéné naklady takovéhoto pfizplsobeni je Poskytovatel
opravnén vyuctovat Objednateli. Pokud vySe takovychto vicenakladd pfekroci 10% ceny servisniho
zasahu, musi byt toto navyseni odsouhlaseno Objednatelem.

V pfipadé vzniku poruchy Zafizeni:

které bylo upraveno, zménéno nebo pfizplsobeno v rozporu s doporu¢enim
Poskytovatele bez jeho pfedchoziho pisemného souhlasu

se kterym bylo neodborné zachazeno nebo se pouzivalo zplsobem jinym, nez v souladu s
pfislusnou dokumentaci

které bylo instalovano nebo opravovano jakoukoli tfeti stranou zpisobem, ktery nesplfiuje
normy kvality Poskytovatele nebo vyrobce zafizeni

ve kterém byl pouZit spotfebni material, provozni kapaliny a nahradni dily, které nebyly
doporuceny Poskytovatelem ani vyrobcem zafizeni.

které jiz Poskytovatel nebo vyrobce zafizeni nepodporuje — tj. neni uvedené v pfiloze X
této smlouvy

které je nadmérné mechanicky opotifebené

u kterého doslo k zavadé plsobenim zivelné pohromy, nebo jiného pasobeni vy$§i moci
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muze Poskytovatel odpovidajicim zplsobem zvySit cenu za provedeni servisniho zasahu.
Pokud toto navySeni pfekro¢i 10% z ceny zésahu, musi byt odsouhlaseno Objednatelem.

V pfipadé, Ze porucha zafizeni vznikla v pfimé souvislosti s porusenim zakazu Poskytovatele napf. pfi
Uprave zafizeni, ktera je Poskytovatelem vyslovné zakazana, ma Poskytovatel pravo servisni zasah
podle této smlouvy odmitnout.

4. ZAVERECNA A PRECHODNA USTANOVENI

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5,

4.6.

4.7.

4.8.

Tyto VSP je spole¢nost TTC TELEKOMUNIKACE, s.r.0. opravnéna v pfipadé potfeby
kdykoliv zménit. Odchylky od téchto podminek jsou platné pouze za pfedpokladu, ze byly
sjednany pisemné v Servisni smlouveé.

Jestlize vzniknou pochybnosti ve vykladu jednotlivych ustanoveni téchto VSP, je rozhodujici
verze psana v ¢eském jazyce.

Poskytovatel sluzeb si vyhrazuje pravo neposkytnout servisni sluzby, nahradni zafizeni nebo
dodavku nahradnich dild, pokud ma Objednatel vici ni neuhrazené zavazky po Ihité
splatnosti.

V8echny spory mezi stranami vzniklé ze Smlouvy nebo v souvislosti s ni, budou strany fesit
predev§im vzajemnou dohodou a bez zbyte¢nych pritahu.

Pokud nedojde k feseni podle ¢l. 4.4., budou vSechny spory vznikajici z téchto obchodnich
vztah(l FeSeny pfisluSnymi soudy v Ceské republice, podle prava Ceské republiky.

Uzavienim této smlouvy udéluje Objednatel Poskytovateli sluzeb souhlas ke zpracovani
veskerych svych osobnich Gdaju uvedenych ve vSech souc¢astech této smlouvy anebo ve
vSech dokladech pfedanych &i pfedloZzenych Poskytovateli v souvislosti s uzavienim této
smlouvy (dale jen osobni Uudaje). Pod pojmem zpracovani osobnich udaju dle této smlouvy se
rozumi rozsah zpracovani osobnich Udajl dle § 4 pism. e) zakona &. 101/2000 Sb., o
ochrané osobnich Udaju a o zméné nékterych zakonu.

Souhlas se zasilanim obchodnich sdéleni. Zakaznik souhlasi ve smyslu zakona 480/2004
Sb. o nékterych sluzbach informacni spole¢nosti se zasilanim obchodnich sdéleni, tykajicich
se pfedmétu servisnich sluzeb, v elektronické podobé.

Tyto VSP nabyvaji platnosti a i¢innosti dne 1.7.2011 a zcela tak nahrazuji pfedchozi VSP.
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