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Ciefom naSej spoloCnosti nie je len
poskytovanie kvalitnych ale aj cenovo
dostupnych produktov a sluzieb. Cenova
dostupnost nesmie ovplyvnit kvalitu
a podporu. Snazime sa o kombinaciu:

e zachovania nizkych cien, moznosti
Sirokého testovania pred nakupom
produktu a distriblcie aj cez
sharewareové distribu¢né kanaly

e dobrej podpory, ktora je typicka pre
komerény softvér vySSej cenovej
kategorie

Pontkame dva druhy podpory pre naSe
Standardné softvérové produkty ako i pre
produkty, ktoré boli vyvinuté na baze
outsourcingovych kontraktov:
e Standardny balik podpory
e podpora na mieru podla pozZiadaviek
zakaznika, ktory ma Specifické
potreby pre realizaciu podpory

Standardné baliky podpory:
e podpora pre zakaznicky softvér vyvinuty
nasou spolo¢nostou
e podpora pre buducich klientov, ktori testuju
naSe produkty pred ich zakUpenim;
poskytujeme 2 incidenty technickej
softvérovej podpory zdarma pre kazdy
produkt
e podpora pre zakipené produkty
0 zdarma — 2 incidenty alebo 2
hodiny
o platené baliky podpory

Poziadavky na softvérovu podporu:

0 nekritické

o kritické
Eskalacia rieSenia nekritickych problémov je
zabezpec€ovana v priebehu 2 pracovnych dni.
Eskalacia rieSenia kritického problému je
zabezpecCena este v ten isty pracovny den. E-
mailova komunikacia je akceptovana v
obidvoch pripadoch; podpora telefonicky je
pouzivana najmd v pripade kritickych
problémov.

O kriticki poziadavku na softvérova podporu
sa jedna ak je potrebné rieSit problém
zavazného charakteru spdsobujuci Ciasto€nu

Sluzby podpory poskytované pre naSe softvérové produkty

alebo dpInd stratu sluzby, ktord poskytuje
produkt.

Poziadavky kritickej podpory su okamzite
smerované na preskimanie odbornikom
technickej podpory (nekritické poziadavky
softvérovej podpory maximalne do 2
pracovnych dni). Vo vynimoc¢nych situaciach,
ak sa nepodari problém okamzite vyriesit, je
problém posunuty Specialistom v danej oblasti.
Manazér podpory vSak v akomkolvek pripade
neustale monitoruje situaciu az do jej
vyrieSenia a odstranenia problému.

NasSa softvérova podpora je obycCajne
zabezpetena z0 strany skusenych
softvérovych  vyvojarov a  systémovych
administratorov, ktori  poskytuja  sluzby
vzdialene aj priamo na mieste. Tito technicki
experti dokazu kvalifikovane zodpovedat
otdzky uzivatelov, pretoze priamo oni
modifikuji zdrojovy kod.
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balik softvérovej technickej podpory:

e opravfiuje zakaznika vyuZit stanoveny
poCet hodin alebo incidentov technickej
softvérovej podpory na odstranenie
problému

e tento balik moze byt vyuzity pre testované
alebo uz zakdpené Standardné produkty

e v pripade, Ze vyrieSenie problému by
podla prvého odhadu mohlo trvat viac nez
1 cloveko-hodinu, zékaznik je okamzite
informovany emailom, telefonicky alebo
faxom 0 potrebe podrobnejSieho
preskimania problému alebo vzajomného
odsuhlasenia odhadovaného ¢asu na
vyrieSenie problému

e zakaznik je opravneny poziadat o
refundaciu viac ako rok nevyuzitého
zakupeného balika podpory.
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