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Program Technické podpory SODATSW spol. s r.o.

Verze: 2.0.0

Uvodni slovo

Vazeni zakaznici, partnefi, dodavatelé a vy vSichni ostatni, ktefi radi pouzivate, vyuzivate Ci prodavate
produkty a sluzby spole€nosti SODATSW spol. s r.o. (dale jen SODATSW), dostava se vam do rukou
specifikace sluzeb oddéleni technické podpory nasi spolecnosti. Nasim cilem je poskytnout nejen
standardni sluzby v pfipadech poruch a chyb naseho software, ale zejména umoznit pofizeni komplexnich
a nadstandardnich sluzeb. Chceme vam pomahat pfi budovani nebo vylepSovani vasich IT systému a
feSeni, ktera zasadné omezi pfimé i nepiimé financni uspory a ochrani vade nejvétsi hodnoty.

Proto vam nabizime Siroky zabér &innosti v oblastech managementu stanic a bezpecCnosti dat — od
Uvodnich bezpecnostnich analyz, jednorazovych auditl, pfes rizné varianty pilotnich nasazeni, Skoleni
obsluhy, pravidelné servisni zasahy az po kompletni outsourcing spravy nasich produktd.

Diky dlouhodobému plsobeni na softwarovém trhu Ceské republiky a spolupraci s $irokym spektrem
partnerd mame dostate¢né technické a technologické dovednosti, a samozfejmé i zkuSenosti s nasazenim
v rliznych prostfedich. Zaroveri zname specifika Ceskych spole€nosti a osvédcené modely spoluprace,
jsme vam proto schopni nabidnout nejen komplexni podporu, ale i zarucit spolehlivost a stabilitu.

Pokud se rozhodnete investovat do technické podpory, ziskate od nas sluzby a informace umozriujici
vyuzit maximum funkcionalit naSich produktl ve vasi organizaci, zvysit jejich dostupnost a spolehlivost. Jen
tak opravdu dosahneme smyslu jejich pouziti — ochrany pfed nepfijemnymi ztratami citlivych udaj,
efektivni spravu IT, Usporu finan¢nich prostfedkd na provoz, nebo tfeba omezeni plytvani lidskymi zdroji.

Tato pfiru¢ka slouZi jako pomocnik pro vade rozhodnuti — prosim prectéte si ji pozorné, a pokud budete mit

o nade sluzby zajem, obratte se nade obchodni oddéleni. Samoziejmé i v pfipadé jakychkoliv nejasnosti
vam vSe radi zodpovime.

TéSi nas, Zze vam muzZeme poskytnout naSe sluzby a zaroven jsme pfipraveni i na vaSe specifické
pozadavky a potfeby.

Martin Ondracdek
Product Director

SODATSW spol. sr.o.,



|
sc:dai'a

Technicka podpora SODATSW

Program technické podpory uZivatelt software spolec¢nosti SODATSW je nabizen v 5 riznych urovnich
(BASIC, BASIC+, STANDARD, PREMIUM, VIP). Cilem rozdéleni technické podpory (dale jen support) do
urovni je zvySeni dostupnosti informaci, software a moznost poskytnout nadstandardni sluzby. Kazdy
zakaznik si pfi spInéni urcitych podminek mlze zvolit, jaka Uroveri sluzeb je pro néj idealni — zalezi tedy
nejen na typu nasazeni a velikosti organizace, ale i na pfani zakaznika.

1.1. Rozdéleni technické podpory SODATSW

Reseni pfipadd zadosti na technickou podporu je rozdéleno na 2 zakladni typy, a to dle charakteru dotazu.
Jedna se o technicky problém a technickou pomoc. Technicka podpora SODATSW poskytuje i dalSi
sluzby vramci implementace a technickych zasahd. Podrobny popis jednotlivych sluzeb naleznete
v kapitole 1.2.

Dotazy vztahujici se ktechnickym problémim a dotazim na konkrétni nastaveni produktl a jejich
implementaci jsou primarné zadavany prostfednictvim helpdeskového portalu SODATSW, V pfipadé, ze
mate vSeobecny dotaz tykajici se naSich produktli a spoleénosti muzete se telefonicky, emailem nebo
prostfednictvim ICQ obratit na pracovniky First level support (dale jen operator).

Helpdeskovy portal je dostupny na strance http://[support.sodatsw.cz. Moznost zadat pozadavek do
helpdesku maji vSichni uzivatelé. Muzete nas tedy kontaktovat, at jiz nasimi zakazniky jste, nebo o
spolupraci s nami uvazujete. Nasi pracovnici vam vzdy radi pomohou.

Soucasti portalu je i forum a znalostni databaze, které tvofi zaklad Klientské zény spoleénosti. Klientska
zbéna obsahuje informace o spole¢nosti SODATSW, navody a tipy k jednotlivym produktdm, informace o
aktudlnich verzich a dalSi uziteéna data. Klientska zéna je rozdélena na dvé €&asti, vefejnou a privatni.
PFistup do privatni ¢asti je umoznén pouze registrovanym ¢lentim.

Operatora technické podpory miizete kontaktovat prostfednictvim telefonniho Cisla +420 543 236 177, na
emailu dotazy@sodatsw.cz nebo pomoci ICQ 646619499 a to kazdy pracovni den od 8:00 do 16:00.

Technicka podpora spolec¢nosti SODATSW fesi dotazy tykajici se produktl, které aktivné vyviji a udrzuje.
Muzete nas kontaktovat s dotazy, které jsou definovany v popisu technického problému a technické rady.

Technicka podpora nefeSi dotazy tykajici se implementace, nastaveni a funkénosti produktl tretich strany.
S témito dotazy se prosim obracejte na dodavatele tohoto software.

1.1.1. Operator technické podpory (First level support)

Nasim cilem je maximalni spokojenost zakaznikll zalozena na poskytovani nadstandardnich sluzeb. Mezi
tyto sluzby patfi i moznost bezplatného kontaktu operatora technické podpory, ktery vam rad zodpovi
zakladni dotazy tykajici se naSich produktl a sluzeb. Mlzete je kontaktovat prostfednictvim emailu, ICQ
nebo telefonu.

Operator technické podpory nenahrazuje pracovniky, ktefi feSi technické problémy zakaznika.
V pripadé problému se prosim obracejte na technickou podporu spoleénosti prostiednictvim
heldeskového portalu. Operator fesi jak technické, tak i obchodni dotazy.

MliZete se na néj obracet v pripadé, kdy mate nebo potiebujete:

Odpoveédét na dotazy tykajici se obchodnich zalezitosti:

SODATSW spol. sr.o.,
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Dotazy tykajici se produktového portfolia spole¢nosti

Dotazy na cenovou politiku produkt

Dotazy na umisténi obchodnich materiall

Dotazy na referencni zakazniky

Kontakt na konkrétni oddéleni

Dotazy na ceny sluzeb (dle platného ceniku spole€nosti)

Dotazy tykajici se maintenace k produktliim a pfipadnym upgrade
Dotazy tykajici se certifikace firmy

Dotazy tykajici se aktualnich obchodnich akci

Odpoveédét na dotazy tykajici se produktd spole¢nosti:

Dotazy na obecnou funkénost produktt

Dotazy na systémové pozadavky produktu

Dotazy na aktualni verze produktt

Dotazy na zpUsob vydavani aktualizaci a maintenanéni e-maily
Dotazy na spolupraci s jinymi software

Dotazy na umisténi informacnim materiald (dokumentace, manualy)
Dotazy tykajici se aktivace produktd

Dotazy tykajici se pfechodu na vysSi verze produktd

Dotazy tykajici se aktualniho stavu pozadavku

Operator technické podpory nefesi:

e Dotazy tykajici se provoznich véci spoleCnosti. S témito dotazy se obracejte na +420 543 236 178
nebo emailem na info@sodatsw.cz

Dotazy tykajici se jiz bé&Zicich fakturaci a obchodnich zaleZitosti

Dotazy tykajici se pfesného nastaveni produkt(l a postupt jejich implementace

Dotazy vztahujici se k feSeni pozadavkU na technické podpore

Dotazy vztahujici se vyjezdim a implementacim

Dotazy tykajici se nefunk&nosti nékterych ¢asti produktu

1.1.2. Pracovnik technické podpory (Second level support)

pracovniky technické podpory. Pracovniky Ize kontaktovat prostfednictvim heldeskového portalu
spole€nosti na adrese http://support.sodatsw.cz.

Abychom byli schopni udrZet vysoky standard poskytovanych sluZeb technické podpory a nebyla naruSena
kontinuita feSeni ticketll a praci na dalSim rozvoji produktd SODATSW, neni mozné pracovniky technické
podpory kontaktovat jinym zplsobem. V pfipadé problému se zadanim pozadavku se muzete obratit na
operatora technické podpory, ktery vam s jeho zalozenim pomuze.

Jednotlivé pozadavky jsou techniky feSeny v co nejkrat§im mozném &ase. ReakEni doba odpovida vasi
urovni technické podpory. O stavu pozadavku jste pribézné informovani helpdeskovym portalem a
notifikacnimi emaily.
Pracovnici technické podpory reSi dotazy tykajici se:

e Implementace produktl spole¢nosti SODATSW

e Konkrétniho nastaveni v ramci zakaznického prostredi
e Nefunkénosti nékteré z funkcionalit produktu
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e Problému s instalaci a aktualizaci produktd

1.2. Popis jednotlivych sluzeb technické podpory
1.2.1. Technicky problém

Definice technického problému: Technicky problém se tyka vyhradné& obecné dokumentované funk&nosti
produktu za splnéni HW a SW predpokladi pro jeho provozovani. Technicky problém znamena
nefunkénost nebo Spatnou funk&nost produktu nebo nékteré jeho &asti (komponenty, funkce), tedy
softwarovou chybu na strané vyvojového oddéleni spoleCnosti SODATSW. Cilem feSeni Technického
problému je nalezeni jeho pfi€iny a urCeni, zda je problém feSitelny a za jakych podminek. Zakaznik je
povinen poskytnout oddéleni technické podpory SODATSW soucinnost pfi feSeni problému a veskeré
informace, které potfebuje k vyfeSeni problému, vcetné popisu prostfedi a konfigurace softwarovych i
hardwarovych zafizeni.

1.2.1.1. Typické oblasti Technickych problému
Nasledujici oblasti dotazl Ize typicky povazovat za Technicky problém:

Problém s instalaci aplikace, kdy aplikace nejde nainstalovat

Problém s update aplikace, kdy aplikace nejde aktualizovat

Chyba po spusténi aplikace

Zména chovani systému po instalaci aplikace

Pady a zamrzavani operaéniho systému

Nefunk&nost nékteré ze standardnich funkci systému

Nefunk&nost nékterého ze scénarl pouziti aplikace, nebo kombinace nastaveni

Jako Technicky problém zaroveri feSime i dotazy, pro né&jz nam neni zndmo bezprostfedné dostupné
feSeni. PFi nahladeni Technického problému dochazi k jeho identifikaci a ovéfeni dostupnymi prostfedky.
Protoze nejsme na prvni pohled schopni ur€it, zda se nejedna o chybu nasi aplikace, feSime zalezitost
prvotné jako technicky problém. V pfipadé zjisténi opaku okamzité dochazi k pfevedeni na Technickou
pomoc.

1.2.2. Technicka pomoc

Technicka pomoc je typicky rada s nastavenim, implementaci, specifickym prostfedim, pfipadné jakykoliv
dal$i dotaz, ktery nenapliiuje podstatu Technického problému.

1.2.2.1. Typické oblasti Technické pomoci
Nasledujici oblasti dotazu Ize typicky povazovat za Technickou pomoc:

o Dotaz na funkénost produktu

e Dotaz na podporu aplikaci a operacnich systém{

e Dotaz na podporované scénare nasazeni

e Dotaz na instalaci podpirného SW nebo HW

e Dotaz na konkrétni nastaveni aplikace vedouci k spravné funk&nosti

e Hlaseni domnélé nefunkénosti zplisobené Spatnym nastavenim, nebo neznalosti
e Zadost o pomoc s nastavenim pozadované funk&nosti

VSichni zakaznici maji narok na feSeni Technického problému pro produkty, které jsou na né licencovany.
Veskery support se vztahuje pouze na verzi produktu, ktera je pravé v prodeji, a na provedeni upgrade z
verze pfedchozi na verzi aktualni. P¥i pofizeni software pomoci partnerského dodavatele reSi support
dodavatel.
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Oddéleni technické podpory SODATSW mimo feSeni vySe uvedenych typu zadosti poskytuje i sluzby
Technicky vyjezd a Vzdalena pomoc, které vztahuji k feSeni Technického problému. Na tyto sluzby
nevznika ze strany zakaznika narok automaticky, ale jsou poskytovany v zavislosti na vyvoji feSeni
pozadavku na support. K jejich realizaci dochazi po pfedchozi domluvé se zakaznikem. Muze se jednat o
placenou sluzbu. V pfipadé Technické pomoci se jedna vzdy o placené sluzby dle aktualné platného
ceniku SODATSW.

1.2.3. Technicky vyjezd

Technickym vyjezdem se rozumim pfitomnost pracovnika technické podpory SODATSW v sidle zdkaznika.
Vyjezd znamena praci 1 pracovnika v rozsahu 1 pracovniho dne. Technicky vyjezd je placenou sluzbou
technické podpory SODATSW. Soucasti vyjezdu jsou i veSkeré souvisejici naklady na dopravu a
ubytovani.

1.2.3.1. Typické oblasti Technického vyjezdu
Nasledujici oblasti Ize typicky povazovat za Technicky vyjezd:

e profylaxe

e instalace

e reinstalace

e obnovy aplikace

e nastaveni aplikace

e analyza problému v misté
e Skoleni obsluhy

1.2.4. Vzdaleny zasah

Vzdalenym zasahem se rozumi pfistup pracovnika technické podpory SODATSW do prostiedi zdkaznika
prostfednictvim vzdaleného pfistupu. Pfistup mulze byt realizovan pomoci standardnich nastrojl
operacéniho systému Microsoft Windows. Pokud toto prostfedi neumoznuje, je po vzajemné dohodé vyuzito
software 3 strany. Timto software disponuje spoleénost SODATSW a je v jeji rezii. Na zakaznika tak
nejsou kladeny dodate¢né naklady spojené s nakupem software. Sluzbu Vzdaleného zasahu Ize vyuzit jak
pfi feSeni Technického problému, tak i Technické pomoci. V pfipadé zpoplatnéni sluzby je o tomto
zakaznik pfed jejim uskute€nénim informovan. V pfipadé Technické pomoci se vZzdy jednd o placenou
sluzbu.

1.2.4.1. Typické oblasti Vzdaleného zasahu
Nasledujici oblasti Ize typicky povazovat za Vzdaleny zasah:

instalace

e reinstalace

e obnovy aplikace

e nastaveni aplikace

e analyza problému

e testovani provedenych Uprav v prostfedi zdkaznika
e dodatecné zjisténi informaci a chovani systému

Urovné technické podpory

Zakladni bezplatné urovné pro poskytovani support jsou kategorie BASIC, BASIC+ a STANDARD. Tyto
urovné se liSi zejména v rychlosti reakce a moznostech pfiobjednani dalSich sluzeb. Pro zafazeni do
skupin BASIC+ a STANDARD je nutna dokonéena registrace v Helpdeskovém portale.

SODATSW spol. sr.o.,
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Zakaznici ve skupiné STANDARD mohou ziskat dal$i nadstandardni sluzby vybérem vysSiho typu
supportu (PREMIUM, VIP), pokud spliuji podminky pro vstup do dané skupiny, nebo jednorazovym
nakupem sluzeb. Né&které sluzby nelze jednorazové zakoupit a jsou pouze soucasti vysSich urovni
supportu viz. rozdéleni sluzeb technické podpory.

Zakaznik s vySsSi urovni supportu ma pfednost pfed zakaznikem s nizsi Urovni supportu nebo jednorazové
pfikoupenou sluzbou.

Platba za sluzby supportu probiha dopfedu na nasledujici mésice. Minimalni délka je 6 mésicl, lIze
zakoupit sluzbu i na 12 mésicu dopfedu. Platba za jednorazové sluzby bude probihat ihned po objednani
sluzby. Ceny sluzeb se fidi aktualni cenovou politikou, ktera je uvedena na webu spoleé¢nosti SODATSW
(www.sodatsw.cz). V tomto dokumentu jsou uvedeny ceny platné k 1. 1. 2012, a to bez DPH.

SODATSW spol. sr.o.,
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Rozdéleni sluzeb technické podpory

Neplacené urovné technické podpory

BASIC

BASIC+

STANDARD

Ur€eno pro:

Pro potencionalni a
neregistrované zakazniky

Pro zakazniky, ktefi jiz
v minulosti néjaky
produkt spole€nosti
SODATSW poridili

Pro zakazniky, s aktualné
platnou sluzbou
maintenance

Dokoncena registrace

Platné maintenance,
dokon&ena registrace

Podminky pro vstup: Nejsou v Helpdesk SODATSW v Helpdesk SODATSW
Placena sluzba: Ne Ne Ne

Sluzba obsahuje:
Support pro: Technicky problém Technicky problém Technicky problém
Moznost pfikoupit
jednorazoveé sluzby: Ne Ano Ano

Zpusob pfijeti supportu:

Formulai/email

Formulai/email

Formulai/email

Primarni zplGsob feseni
supportu:

Helpdeskovy portal

Helpdeskovy portal

Helpdeskovy portal

Potvrzeni pfijeti

supportu: Ano Ano Ano
Garance zahgjeni
feSeni: Ne 8 pracovnich hodin 6 pracovnich hodin
Pristup do Klientské
zbény Ano Ano Ano

Ano po dokong&eni
Pfistup do Diskusniho registrace do Helpdesk
féra SODATSW Ano Ano
Moznost feSeni pomoci
Vzdaleného zasahu Ne Lze jednorazové pfikoupit | Lze jednordzové pfikoupit
Pridélena kontaktni
osoba (primarni fesitel) Ne Ne Ne
Trvaly ucet pro pfistup
k licenci na FTP Ne Ne Ne

SODATSW spol. sr.o.,
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Placené urovné technické podpory

PREMIUM

VIP

Ur€eno pro:

Pro stfedni a vétsi zakazniky,
ktefi cht&ji maximalné vyuzivat
funkce SW a mit moznost
konzultaci.

Pro velké zakazniky, zakazky a
implementace velkych rozsah(l a
rozmanitych potieb.

Podminky pro vstup:

Platné maintenance

Platné maintenance

Placena sluzba:

Ano

3.500 mésictné

Ano

25.000 mésicné

Sluzba obsahuje:

Support pro:

Technicky problém + az 2x
Technicka pomoc mésicné —
neprevadi se

Technicky problém + az 5x
Technicka pomoc mési¢né + az 3
vyjezdy za Ctvrtleti — nepievadi se

Moznost pfikoupit jednorazové

sluzby: Ano Ano
formular + e-mail + telefon 9:30- | formulaf + e-mail + telefon 8:00-
Zpusob pfijeti supportu: 15:30 16:30
Helpdeskovy portal + e-mail Helpdeskovy portal + telefon+e-
Primarni zpUsob feSeni supportu: +telefon mail+vyjezd
Potvrzeni pfijeti supportu: Ano Ano

Garance zahajeni feSeni:

4 pracovni hodiny

2 pracovni hodiny, pokud do 5
pracovnich dni neni vyfeseno, Ize

po domluvé fesit vyjezdem

Pristup do Klientské zény

Ano

Ano

Pfistup do Diskusniho féra

Ano + aktualizace

Ano + aktualizace

Moznost feSeni pomoci

Vzdaleného zasahu Ano Ano
Pridélena kontaktni osoba

(primarni fesitel) Ne Ano
Trvaly ucet pro pfistup k licenci na

FTP Ne Ano
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Individualni sluzby

Kromé& vySe uvedenych skupin sluzeb Technické podpory nabizime i moznost pfipravy individualniho
programu sluzeb. Ten je uréen zejména zakaznikim, ktefi chtéji dosahnout jesté vyssich a komplexnéjSich
sluzeb, nez poskytuje uroven VIP. Jsme pfipraveni vam nabidnout prakticky libovolné mnozstvi sluzeb od
pravidelnych navstév technikl, pfes kompletni outsourcing spravy nasSich produktd, az po vyclenéni
jednoho nebo vice pracovnikii SODATSW jen pro potfeby konkrétniho zakaznika nebo projektu.

Pfiprava individualni sluzby zavisi vzdy na konkrétnich potfebach zakaznika a na domluvé s obchodnim
oddélenim spole¢nosti SODATSW. Pokud mate o individualni sluzby zajem, nevahejte se na nas obratit.
Budeme radi, kdyz budeme moci pfipravit nasi nabidku pfesné na miru vasim potfebam.

Jednorazové sluzby

Pro zakazniky s urovni sluzeb STANDARD, PREMIUM a VIP je navic pfipravena nasledujici zvyhodnéna
nabidka jednorazovych sluzeb Technickych vyjezd(. Pro zakazniky s urovni sluzeb STANDARD,
PREMIUM a VIP je mozné také jednorazové rozsifit jednotlivé Urovné sluzeb o vétsi pocet feSeni problémd
typu Technicka pomoc.

Pritomnost technika u zakaznika

Sluzba Rozsah Cena

Pritomnost technika u zakaznika

- jednoduchy zasah, zakladni zaskolent, 1den 14.400
aktualizace produktu, pomoc s nastavenim

PFritomnost bezpecnostniho specialisty u

zakaznika
1 den 25.000
- bezpe€nostni konzultace, doporucené
nastaveni politik, bezpe&nostni analyza
Maly pilotni provoz
- v&etné zaskoleni, instalace na 5 stanic, ovéfeni, 3 dny 40.000
dokumentace
Pilotni provoz
- v€etné zasSkoleni, instalace na 20 stanic, 5 dnu 68.000
ovéreni, pfiprava nastaveni, doporuceni,
dokumentace

Reseni — Technicka pomoc

Sluzba Rozsah Cena
Extra help 3x feseni Technické 3.000
- pfikoupeni dal3i pomoci nad ramec sluzby pomoci na 3 mesice '
Vzdaleny zésah pro zakazniky 1 hodina 1.400
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