Vazeni zakaznici!

Dékujeme, Ze pouzivate pocitatové programy a Cipove systémy doddvané nasi firmou. Uplynuly rok byl pro
nas Uspesny i narocny soucasné. Dokumentuji to nasledujici body:

1. Doslo k vyznamnému navyseni poétu instalaci. V Ceské republice jsme prekroéili jsme 600
instalovanych ¢ipovych systémi a instalovali jsme a provozujeme systémy i v zahranici.

2. Dosahli jsme rekordniho obratu i nartstu obratu.

3. Zacali jsme hromadné instalovat SQL verzi programi pro jidelny.

4. Vyhrali fadu velkych a zajimavych zakazek.

5. Abychom zajistili spokojenost vSech diivéjsich i novych zakazniki, zvysili jsme pocet pracovniki
zajist'ujicich podporu zakaznika.

6. Tym jsme konsolidovali a zaskolili. Nezbytné bylo zajistit nové kancelare, telefony atd.

7. Na tento kvantitativni narist chceme navazat zvySenim kvality a efektivity poskytovanych

sluzeb.

A proto

Stéhujeme se
Od 1. 4. 2009 jsme v Brné na nové adrese: Ripska 20a, Brno, 628 00 Brno. Na adresu Ripska 20a posilejte,
prosim, veSkerou pisemnou korespondenci. Sidlo firmy je stale na adrese Horakovska 7, Brno, 628 00.
Adresu Horakovska uvadéjte ve smlouvach, ne jako koresponden¢ni.
Od 1. 4. 2009 dopliiujeme telefonni linky v Brné o fadu dalSich ¢isel. Jedna se o o IP telefony. Z hlediska
Cisel to jsou pevné linky, technicky jsou pripojené pomoci internetu.

Hlavni ¢islo na spojovatelku je 515 919 840.

Zverejiiujeme nasledujici telefonni ¢isla

Jméno, piijmeni Cislo Oblast ¢innosti
Jarmila Zouharova 515919 840 |objednavky Cipa, karet, pfepojovani na konzultanty
Vladimir Zaviel 515919 841 |nabidky, terminy, zasadni technické problémy
Zdenék Gross 515919 842  |JIW, Sklad, terminaly
Ing. Lukas Pramuk 515919 844 |internetové objednavky, VPN, boxy
Petr Grinvalsky 515919 842 |Sklad a JIW
Roman Rizner 515919 843 | BonAp Stravné, Sklad, JIW, Bufet
Pavel Vrana 515919 844 |internetové objednavky, JIW, terminaly
Martin Hanus 515919 840 | Terminaly, montdz, objednavkové boxy
Oldtich Wagner 515919 840 | Terminaly, montdZz, mechanicke dily

Volejte, prosim, prednostné na tyto linky (515 919 8 .. ). Puvodni linky (544 211 197, ...) se budou pouzivat jen
v omezené mife a pfedevsim délka hovoru na nich bude omezena podle typu zékaznika a hovoru na 2 az
maximalné 5§ minut. Pro vSechny telefonni hovory proto vyuzivejte vyse uvedené linky (515 919 8.. ).

PouzZivame novy informacni (CRM) systém

Od konce roku 2008 je v provozu novy systém pro evidenci zakazniku, jejich poZadavki, planovani a
vyhodnocovani veSkerych aktivit. Postupné se stdva klicovym nastrojem, ktery eviduje veskeré aktivity
spojené se zakazniky. O moznostech, které z toho pro zakazniky vyplynou, vas budeme vcas informovat.

Pouzivame vzdalenou spravu

Na vétsiné pocitact s naSimi programy, ktefi jsou pripojeni k internetu, pouzivime vzdalenou spravu. Jedna se
o revoluéni prostiredek, kterym dosahujeme toho, Ze kterykoliv z nasich odbornikii se mize béhem desitek
sekund az minut po nahlaseni problému pfipojit pfimo na vas pocita¢ a poradit jak dale. Timto piistupem



Setfime Cas konzultanta, ¢as zakazniki a minimalizujeme naklady za telefonni spojeni. Naprostou vétsinu
problémti jsme schopni vyfesit mnohem rychleji a efektivngji nez navstévou piimo u vas. Timto zptisobem
realizujeme i individualni Skoleni zékaznikt. Zékazniktim, ktefi se nebali a umoznili ndm vzdalenou spravu
dékujeme. V ceniku na tento rok zvyhodnujeme zakazniky zatazené do systému vzdalené spravy vyraznymi
slevami (az 50% podle druhu tkonu, piedevs§im se jedna o pohotovostni zaruku).

Nabizime novou koncepci servisni podpory

Vsem zakaznikiim rozesilame nabidku nové koncepce servisni podpory. Hlavni cile projektu jsou nasledujici:

1. Poskytnout zakaznikiim kvalitni servis (vice pracovnikt, vice telefonnich linek, kvalitni SW i HW).

2. Zefektivnit servisni podporu zakaznik.

3. Zpruhlednit dokumentaci a vyi¢tovani servisnich zasahi. Plati, ze vSechny nami poskytované sluzby
musi byt zékaznikem nejprve objednany.

4. Ziskat zdroje na dalsi zdokonalovani produktd, rozsifeni tymu, doplnéni technickych prostiedkt a
kvalitni servis.

5. Umoznit zakazniktim podavani objednavek a hlaseni pozadavki, pfipominek, zdvad nejenom
telefonicky nebo mailem, ale v budoucnosti i pfimo na internetu se sledovanim odezvy.

6. Poskytnout zakaznikiim jasné informace o stavu feSeni jejich objednavky, pozadavku, hlaseni zavady.

Od 1. 5. 2010 plati pro veskeré zasahy novy cenik

V ceniku doslo k podstatnym zméndm. Pedevsim plati, Ze zdkaznici jsou rozdéleni do skupin podle
typu podepsané servisni smlouvy.

Z4kaznici, kteti uzaviou Bronzovou servisni smlouvu budou mit ceny na PRIBLIZNE lotiské trovni.
Vyhodné&jsi nez stavajici ceny nabizime zakazniklim, kteti uzaviou St¥ibrnou nebo Zlatou servisni
smlouvu.

Pro zakazniky bez servisni smlouvy plati zcela novy cenik.

Smlouva se uzavira zpravidla na rok, je mozné ji uzaviit i na krat$i dobu. Minimalni délka smlouvy je
3 mésice. Smlouva se automaticky prodluzuje na dalsi obdobi, pokud ji néktera ze stran nejméngé 2
mésice pfed vyprSenim platnosti nevypovi.

Pouzité pojmy
Pracovni doba

Na pobocce Brno:  6:00-14:30, v pondéli az ¢tvrtek do 15:30
Na pobocce Jihlava: 7:00-15:00

Nahlaseni zavady, objednavka sluZeb
V pracovni dobu nejprve telefonicky na pevnou linku 515 919 840, popiipad¢ mailem.

Vézné havarie na mobilni ¢islo 603 521 034, pokud to nezveda, poSlete SMS, zavoldme vam zp¢t.
Pokud je ¢islo nedostupné, volejte na 603 867 521.

Rychlost reakce, sankce

Garantovana rychlost reakce je zasadn¢ zavisla na typu smlouvy a rozsahu (zavaznosti) zdvady.
Uvedené hodnoty jsou maximalni. Za normalnich podminek takto pomalu nereagujeme. Pokud
bychom garantovanou rychlost reakce nedodrzeli, mize zakaznik pozadat o vraceni pomé&rné casti
¢asti pohotovostni zaruky dan¢ho produktu. Pokud ma zakaznik sjednanu naptiklad Zlatou servisni
smlouvu, je ro¢ni poplatek Garance rychlosti na jeden produkt zpravidla 6000 K¢, coz znamena cca
30 K¢/pracovni den. Garantovana rychlost reakce na havarii je 2 dny. Pokud zavadu opravime az za 4
dny, dojde tim ke zpozdéni 2 dny. Zékaznik mé tedy pravo na slevu ve vysi 2x30 K¢ + jednordzova
castka ve vysi 1/20 z garance rychlosti reakce. Celkova sankce tedy bude 360 K¢.



V piipadé, Ze ma zdkaznik sjednanu Zlatou nebo Stiibrnou servisni smlouvu a objednal si
pohotovostni servis s ptiplatkem Expres nebo Servis 7/24 a dojde k ptfekroceni garantované rychlosti
reakce, je denni sankce dvonasobna (tedy 60 K¢/den) a pocita se ode dne nahlasen zavady.

Nové realizované systémy

Nov¢ realizované systémy budou na 3 mésice od zprovoznéni zatazeny bezplatné do kategorie Zlata
servisni smlouva. Mimo jiné to pro vas znamena nasledujici vyhody:

cca 4 hodiny (podle rozsahu dodavky) telefonické konzultace mési¢né zdarma
update, popripadé upgrade SW produkti dalkovou spravou zdarma

velmi vyhodné ceny za dalsi Skoleni a cestovné

reakce na havirie do 48 hodin od nahlaseni.



Pravidla pro poskytovani servisni podpory

Telefonicka konzultace bude probihat zasadné jen na telefonnich linkach 515 919 8xx za 75 az 225 K¢&/15
minut podle typu smlouvy. Vyjimkou jsou akutni nebo kratké zaru¢ni konzultace a zasahy, poptipadé situace,
kdy jsou 515 919 8xx linky mimo provoz nebo z ur€itych ¢isel nedostupné.

Telefonicka konzultace
Telefonicka konzultace bez uzaviené servisni smlouvy probiha na linkach telefonni podpory (¢isla 515 919
8xx) za cenu 75 aZ 225 K¢&/15 minut. Cas na linkach 544 211 197, ... a na mobilni telefony budeme iétovat
jako pfiblizn€ dvojnasobek zakladni sazby, tedy 450 K¢&/15 minut. Do konce kvétna 2010 (nez si zvyknete a
budete volat vyhradné na ¢isla 515 919 8xx) budeme vSechny hovory Gc¢tovat za stejnou (tedy nizsi) sazbu.
Hovory na mobilni telefony se nebudou uc¢tovat ani zakaznikiim s podepsanou Zlatou servisni smlouvou a po
domluvée ani v pridad¢, ze v miste, kde je zapotiebi konzultovat neni pevna telefonni linka k dispozici nebo je
nefunk¢ni. Minimalni uctovana doba za den je 15 minut, v ramci jednoho dne se doba vsech uskute¢nénych
hovori s¢itd. Divody, pro¢ hovory na mobilni telefony a na ,,stard* telefonni ¢isla (544211197)
»diskriminujeme* jsou nasledujici
1. Nasi konzultanti jsou béhem pracovniho dne naplno vytizeni feSenim telefonnich dotazl, fazenych do
fronty podle potadi volani a mobilni telefony do tohoto systému nelze v souc¢asné dobé zaradit.
2. Hovory na ¢islech 515 919 8xx umime tarifikovat (sledovat dobu trvani) a ¢asem monitorovat
(nahravat), na jinych linkach to v soucasné dob¢ nelze.
3. Linek 515 919 8xx mame k dispozici vice nez 20 a telefony odpovidajici témto ¢islim jsou ptimo na
stolech konkrétnich pracovnikti.

Pi'edplaceny ¢as na lince telefonni podpory (¢isla 515 919 8xx):

Cas telefonické podpory si miizete piedplatit v nasobcich hodin mési¢né. Hodinova sazba je vidy o stupeii
lepsi nez je vami zvolena servisni podpora (pohybuje se podle zvolené servisni smlouvy od 500 do 300
K¢/hodinu). Cas na linkach 544 211 197, ... a na mobilni telefony se étuje jako dvojnasobek zékladni sazby.
Minimalni uctovana doba za den je 15 minut, v ramci jednoho dne se doba scita.

Servisni zasahy realizované dalkovou spravou

Jedna se o zasahy provadéné u zakazniki, ktefi maji instalovanu néjakou formu vzdalené spravy a ktefi
vyzaduji zasah, ktery nezvladnou nebo nechtéji provadet sami. Tento zplisob prace podporujeme a proto je
uctovan stejné jako telefonicka konzultace, tedy 75 az 125 K¢/15 minut v piipadé servisni smlouvy (podle
typu), 225 K¢é/15 minut u zakaznikl bez servisni smlouvy.

Pohotovostni zaruka — zaruka rychlosti opravy pri vazné poruse-havarii

Jedna se o zakazniky, ktefi chtéji mit jistotu, ze jim zasadni nefunkénost systému opravime do smluveného
terminu nebo zajistime nahradni feSeni. Pfi nahlaSeni zavady do 10:00 hodin bézného pracovniho dne,
zaruCujeme, ze prace na odstranéni zavady zahajime podle typu servisni smlouvy do 2 (aZ 30) pracovnich dni
(podle typu smlouvy). Piedpoklada se pfitom dobra soucinnost odbornych pracovniki odbératele a pripade
nutnosti 1 prace mimo béZnou pracovni dobu.

Zaruka rychlosti opravy pri méné zavazné poruse

Jedna se o zékazniky, ktefi chtéji mit jistotu, ze jim méné zavaznou nefunkénost systému opravime do
smluveného terminu nebo zajistime nahradni feseni. Pti nahlaSeni zdvady do 10:00 hodin bézného pracovniho
dne, zaruCujeme, Ze havarii odstranime do 5 aZ 60 pracovnich dnii (dle typu smlouvy) Piedpoklada se
pritom dobra soucinnost odbornych pracovnikti odbératele.

Pohotovost Servis7/24 (7dni v tydnu/24 hodin denné) a Expres (rychlejsi reakce na zavady)

Jedna se o zékazniky, ktefi cht€ji mit jistotu, Ze na hlaseni o zasadni nefunk¢nosti budeme reagovat v
nejkrat§im mozném terminu a ktefi chtéji mit moznost nahlasit problém i mimo pracovni dobu, popiipad€ o
vikendech a svatcich.. Do 12 hodin od nahlaseni problému vas budeme kontaktovat s podrobnostmi feseni.
Dokonceni opravy pri dostupnosti nahradnich dili zaruc¢ujeme v pripadé Zlaté servisni smlouvy do 36
hodin od nahlaseni zavady.

Sleva pri vzdalené spravé
Pokud mame na problematicky pocita¢, popfipadé na problematickou vydejnu dalkovou spravu, poskytujeme
slevu na pohotovostni zaruku ve vysi 50%.



