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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 vyreseni 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
e Garantovanou podporu pro budouci modely zafizeni

e Garantovanou podporu pro budouci verze operacnich systémd

e Garantovanou dobu na opravu hardwaru

e Pristup k dashboardu proaktivni péce (Proactive Care Dashboard)

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 spole¢nosti Y Soft.

Podminky ke sjednani sluzby pro partnera/zékaznika:

e Platnd licence Y Soft

e Umoznit vzdaleny pristup ke v8em komponentdm SAFEQ, pokud to nebude mezi spolec¢nosti Y
Soft a partnerem pro specifického zakaznika dohodnuto jinak. Nedostupnost vzdaleného pristupu
v pfipadé kritického incidentu bude pro tuto sluzbu povazovana za Jiny vypadek. Nebude-li mit
persondl Y Soft moZznost vzdaleného pristupu, mize Y Soft pouzit libovolny jiny zplsob
poskytovani sluzby k dosazeni cile, ale bez prislusnych zaruk.

o Zd&kaznik a Partner podepsali aktualni dokument s popisem projektu (Statement of Work) tykajici
se implementace vice nez 100 pripojenych zafizeni a/nebo vice nez 2 lokalit (v opacném piipadé
nenese Spolec¢nost zodpoveédnost za Zzadné z nasledujicich zaruk), neni-li uvedeno jinak.

1.3 JAK POUZIVAT TUTO SLUZBU
Softwarovou podporu Gold SLA si Ize objednat stejne, jako kterykoliv jiny produkt spole¢nosti Y Soft.

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

Ceny SLA a prislugnd ¢isla dili se vzdy pocitaji podle poStu 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 mlzete vyzadat od regionalniho obchodniho manazera spole¢nosti 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 4 hodiny v pracovni dobu 9 hodin v pracovni dobu 30 pracovnich dnd
B - Zavainé 9 hodin v pracovni dobu 3 pracovni dny 60 pracovnich dni
C — Neklasifikované 9 hodin v pracovni dobu 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 spolec¢nosti Y Soft)
nebudou zapoctena do celkového ¢asu odezvy a fesen.

Nedostupnost vzdaleného pristupu k softwarovym komponentim Spoleénosti béhem incidentu se
nebude zapocitavat do celkového ¢asu odezvy a feseni. Nebude-li mit persondl Y Soft moZnost
vzdaleného pfistupu, mlzZe Y Soft pouzit libovaolny jiny zplsob poskytovani sluzby k dosazeni cile,
ale bez prislusnych zaruk.

2.2 GARANTOVANA DOBA NA OPRAVU HARDWARU
Tato sluzba zarucuje ¢asy oprav hardwarovych produktd.

Partner zodpovida za doruceni reklamovaného hardwaru do zaruénich servisnich stredisek
spole¢nosti Y Soft, a to na své vlastni néklady. Pro vSechny zaruc¢ni reklamace hardwaru je tfeba
nalezité vyplnit formular RMA, ktery je k dispozici na Y Soft Partner Portal. Veskeré uvedené casy
reakce a vyreseni problému se meéri od okamziku, kdy zaruéni servisni stfedisko Y Soft prijme
reklamovany hardware.

Pokud spolec¢nost Y Soft uzna reklamaci, uhradi Y Soft prioritni dopravu zpét na adresu uvedenou
ve formuldfi RMA. V opacném pripade se Y Soft nejprve zepta Partnera, zda schvaluje nebo odmita
dodatecné néklady na opravu a dopravu.

Oprava vadného hardwaru Do druhého pracovniho dne 2 pracovni dny

2.3 GARANTOVANA PODPORA PRO BUDOUCI MODELY ZARIZENI

Tato sluzba zarucuje podporu budoucich a novych verzi zafizeni (tiskdren a multifunkénich zarizeni)
instalovanych u zékaznika po dobu platnosti této dohody o Urovni sluzeb.
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Tato sluzba zarucuije, ze Y Soft zahaji analyzu a pfipravu certifikace nového modelu zatizeni do 20
pracovnich dnt od vytvoreni pozadavku na portélu Y Soft.

Ovladage pro Ucetnictvi budou poskytnuty nebo dany k dispozici na Y Soft Partner Portal do 30
pracovnich dnd od zahajeni certifikace.

Certifikace novych zafizeni zahrnuje:

e Prosetfeni vyuziti t¢etnich mechanismi

e Prosetfeni vyuziti integrace uzivatelského rozhrani a terminélu
e Aktualizaci U¢etnich mechanism

e Aktualizaci integrace uzivatelského rozhrani a terminélu

e Aktualizaci implementacnich bali¢kd, Ucetnich ovladacu

Tato zaruka podpory budoucich verzi zafizeni podléha technickym a technologickym omezenim
a funkcim pfisludnych zafizeni pouzivanych ve stavajicim prostredi zakaznika.

Tato sluzba NENI zaru¢ena v pripadg, Ze technici Y Soft nebudou mit k zafizeni fyzicky pfistup.

2.5 PODPORA PRO BUDOUCI VERZE OPERACNICH SYSTEMU

Sjednani této sluzby zarucuje podporu novych operacnich systém@ (nebo databaze SQL, podle
situace) do 90 pracovnich dnl od podani takového pozadavku na portélu Y Soft za nasledujicich
podminek:

e Novy operacni systém (nebo databdze SQL) byl verejné vydan jako oficidlni nahrazeni pfislusné
stavajici verze

e Predchozi verze operacniho systému (nebo databaze SQL) byla oficidlné podporovéna softwarem
Spole¢nosti

e Zdakaznik Uspesne implementoval software Spolec¢nosti ve svém dosavadnim operacnim systému
(databdzi SQL)

Podpora libovolného nového operacniho systému (nebo databéze SQL) je véak omezena technickym
a technologickymi moZnostmi daného operac¢niho systému (nebo databéze SQL).

2.5 DASHBOARD PROAKTIVNI PECE (PROACTIVE CARE DASHBOARD)

Je-liinstalovan Proactive Care Agent za Ucelem monitorovani prostredi zakaznika, ma partner pfistup
do oddilu Proactive Care Customer Operational Excellence Review na partnerském portalu Y Soft.
Tento oddil zobrazuje v grafickém dashboardu vyuZiti a vykon systému YSoft SafeQ v prostredi
koncoveho zakaznika,

» Identifikace jednotlivych monitorovanych server( (obvykle podle ndzvu hostitele)

e Pocet ¢innosti koncovych uzivateld podle ¢asu (tisk, ovéfovani a souvisejici chyby). Nejsou
zjistovéany zadné osobné identifikovatelné informace

e Statistiky o vyuziti CPU, DISKU, jazyka JAVA a PAMETI podle serverd, po¢tu systémovych chyb
a dostupnosti sluzeb

7

o Topologie tiskového prostredi (servery, zafizeni)
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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 uzaviela ramcovou smlouvu se Spole¢nosti za Ucelem zajisténi toho,
aby technicky personal daného autorizovaného partnera Spole¢nosti byl naleZité vyskolen v
oblasti instalace, montéze a udrzby Produktd.

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

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 incidentld s YSOFT SAFEQ.

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

e Reakce: Meéfeny ¢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 potrebné k vyreSeni daneho incidentu, nebo zadost o dal$i informace
potrebné k diagnostikovani problému, pfipadné dalsi neautomatizovana odezva v réamci reakce na
zaznam incidentu. Na zakladé poZzadavku na servis nebo informace poskytne Spole¢nost
informace o ¢ase potfebném na jeho vyfizeni.

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

o ResSeni zdvad: Poskytnuti nové verze Produktu s odstranénou zévadou.

e RMA: Schvéleni vraceni zbozi (Return merchandise authorization) — proces vréceni 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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