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1 POPIS SLUZBY

11 SHRNUTI

Tato sluzba poskytuje nasledujici Uroven garantovanych sluzeb podpory, kterou v soucasnosti
spole¢nost Y Soft nabizi po celém svéte.

Sluzba zahrnuje:

e Opravneni k pouziti sluzby Y Soft Portal pro problémy tykajici se zakaznik{
e Rychlou garantovanou odezvu a dobu pro vyfeseni nahlaSenych incidentt
e Opravneni pouzivat aktualizace vydané v rémci licence souvisejici s touto sluzbou

e Opravneni pouzivat novou verzi softwaru v ramci licence souvisejici s touto sluzbou

1.2 PODMINKY K ODBERU SLUZBY

Tato sluzba je k dispozici pro v8echny softwarové licence Y Soft (software Spolec¢nosti). Podléha
standardnim licen¢nim podminkam a standardnim podminkam poskytovani sluzeb spolecnosti Y Soft.

Podminky ke sjednani sluzby pro partnera/zékaznika:

e Platnd licence Y Soft

e Umoznit vzdaleny pfistup ke vsem komponentim SAFEQ, pokud to nebude mezi spolecnosti Y
Soft a partnerem pro specifického zékaznika dohodnuto jinak. Nedostupnost vzdaleného pristupu
v pripadé kritického incidentu bude pro tuto sluzbu povazovéna za Jiny vypadek. Nebude-li mit
personal Y Soft moznost vzdaleného pristupu, mize Y Soft pouzit libovolny jiny zpUsob
poskytovani sluzby dosazeni cile, ale bez prislusnych zaruk.

1.3 JAK POUZIVAT TUTO SLUZBU

Softwarovou podporu se zékladni dohodou o kvalité sluzby (Basic SLA) si Ize objednat stejné, jako
kterykoliv jiny produkt spole¢nosti Y Soft.

Softwarovou podporu Basic SLA Ize zakoupit pouze pro celou instalaci, na kterou je zakoupena
licence softwaru Spolecnosti. Pri zakoupeni softwaru Spole¢nosti je tfeba objednat si tuto sluzbu
alesport na jeden rok.

Ceny SLA a prislugnd ¢isla dild se vzdy pocitaji podle poétu pripojenych zafizeni (sitovych zafizeni,
zarizenl s terminaly) v celé instalaci.

Cisla dilti (zaviseji na poctu pripojenych zafizeni nebo dobé pouzivani) najdete v platném ceniku. Nebo
si je mUzete vyzadat od regionalniho obchodniho manazera spolecnosti Y Soft.
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2 ZARUKA

2.1 CASY ODEZVY A VYRESENI PROBLEMU

Spole¢nost reaguje na nahlaseny incident v co nejkratsi dobé v ramci zaru¢enych mezi.

o Veskere cilové doby jsou méfeny od okamziku nahlaseni incidentu na partnerském portalu YSoft.
e Dostupnost je definovéna jako procento shody se zaru¢enymi ¢asy odezvy a vyieseni problémui.

e Spole¢nost Y Soft neni vdzana splnit cilové ¢asy reSeni, pokud ji neni umoznén vzdaleny
pristup ke komponentdm produktu.

A - Kritické 5 pracovnich dni 60 pracovnich dni 120 pracovnich dnli
B - Zavainé 10 pracovnich dni neni k dispozici neni k dispozici

C — Neklasifikované 15 pracovnich dni neni k dispozici neni k dispozici

X — vyZadani informaci

Pro odstranéni pochybnosti plati, Ze veskerd zpozdéni zplsobend partnerem a/nebo zakaznikem
(napf. z davodu technické zévady na zafizeni zékaznika, které nebylo dodéno spolecnosti Y Soft)
nebudou zapoctena do celkového ¢asu odezvy a fesen.

Nedostupnost vzdaleného pristupu k softwarovym komponentiim Spoleé¢nosti béhem incidentu se
nebude zapocitavat do celkového ¢asu odezvy a feseni. Nebude-li mit persondl Y Soft moZnost
vzdaleného pristupu, mlze Y Soft pouzit libovolny jiny zplsob poskytovani sluzby k dosazeni cile,
ale bez prislusnych zaruk.
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3 TERMINY A DEFINICE

e Spolec¢nost: Oznacuje spole¢nost Y Soft group, se kterou Partner uzavrel Rémcovou dohodu o
partnerstvi nebo, kde je to pouzitelng, u které Partner objednal Produkty a Spole¢nost jeho
objednéavku prijala.

e Partner: Spole¢nost, ktera uzavrela ramcovou smlouvu se Spole¢nosti za Ucelem zajisténi toho,
aby technicky personal daného autorizovaného partnera Spole¢nosti byl nalezZité vyskolen v
oblasti instalace, montéaze a udrzby Produktd.

e Zakaznik: Koncovy uzivatel softwaru nebo, pfipadné, produktd nebo sluzeb.
e Produkt: Y Soft SafeQ 6

e Zakaznicka uroven podpory: Personal zakaznické podpory zaskoleny na spravu produktu YSOFT
SAFEQ.

e Partnerska uroven podpory: Personal partnerské podpory vyskoleny k implementaci a sprave
produktu YSOFT SAFEQ a feseni incidentl s YSOFT SAFEQ.

e Podpora na urovni YSoft: Persondl zakaznické podpory spolec¢nosti Y Soft zaskoleny na
implementaci a spravu produktu YSOFT SAFEQ, feSenf problémd a incidentl s YSOFT SAFEQ a
identifikaci zavad produktu YSOFT SAFEQ a chyb v programu.

e QOdezva: Méfeny ¢as do prvni hodnotné reakce na nahlaseny incident, kterym je soucasne
zahéjen proces feseni incidentu (Incident Management process). Je zde definovéna odezva,
kterou tvori nasledné kroky potifebné k vyreSeni daneho incidentu, nebo zadost o dalsi informace
potrebne k diagnostikovani problemu, pfipadné dalsi neautomatizovana odezva v ramci reakce na
zdznam incidentu. Na zakladé pozadavku na servis nebo informace poskytne Spolecnost
informace o ¢ase potrebném na jeho vyfizeni.

e Reseni incidentl: Vyuziti libovolnych prostfedkd k vyrfedeni daného incidentu, jmenovité,
provedeni definovaného scénére obnovy (Recovery Scenario), prekonfigurovani produktu nebo
jeho prostredi, aktualizace produktu na novou verzi, do¢asna oprava softwaru (hotfix) nebo
libovolné opatfeni vedouci k obnoveni funkénosti produktu.

e Reseni zadvad: Poskytnuti nové verze Produktu s odstranénou zdvadou.

e RMA: Schvaleni vraceni zboZi (Return merchandise authorization) — proces vraceni produktu za
Ucelem jeho vymeény nebo opravy.

e SLA: Dohoda o Urovni sluzby (Service Level Agreement) je formalni definice sluzby z hlediska
rozsahu, kvality a zodpovednosti, kterou uzavira poskytovatel sluzby s jejim uZivatelem.
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