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SLA - PREMIOVE BALIKY

Pfi poskytovani nasich sluzeb se snazime rozumét unikatnim
potfebam a ocekavanim nasich zakaznika, které vychazeji
zjejich velikosti, mista plisobeni, podnikatelského zaméreni
a strategie jejich spole¢nosti.

Nase Siroko $kalovatelné portfolio ndam umoznuje flexibilné pfizpsobovat strukturu pozadované sluzby a proto vime findlni design feseni
upravit pfesné na miru vasim specifickym pozadavkim a preferencim. Za icelem pfinosu co nejvétsi ptidané hodnoty nasim klientdim jsme
rozdélili nasi sluzbu na tfi zakladni kategorie:

BRONZE SILVER GOLD

Nase prémiové balicky jsou prizplsobeny pokryti 8x5 a 24x7x365. Kazd4a kategorie nabizi kombinaci individudlnich sluzeb, které se zaméruji
na nejvice kritické potreby v rdmci kazdodenniho provozu IT.

NAZEV SLUZBY BRONZE SILVER GOLD
Pokryti 8/5 8/5 8/5
Doba odezvy 2 hodiny 1 hodina 0,5 hodiny
TECHNICKA Doba feseni - Priorita 1 NBD 6 hodin 4 hodiny
PODPORA Doba Fe$eni - Priorita 2 2BD NBD 6 hodin
Doba feseni - Priorita 3 32 hodin 24 hodin 12 hodin
Doba fedeni - Priorita 4 40 hodin 32 hodin 24 hodin
Account Delivery Manager Sdileny Sdileny Dedikovany
Pravidelna stfetnuti Rocné Kvartalné Mési¢né
Service Desk v v v
Monitoring v v v
Management podpory zaftizeni v v v
Management reklamaci v v v
IT konzultace v v v
Management nahradnich dilG x v v
Management vymény hardwaru x v v
Kritické aktualizace x X v
Profylaxe x x v
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SERVICE DESK

Soitron Service Desk predstavuje centrdlni kontaktni bod, na ktery
mohou nasi zdkaznici smérovat viechny svoje pozadavky souvisejici
s poskytovanymi sluzbami v rdmci smluvné pokrytych IT feseni. Tym
technickych expertd je k dispozici v rezimu 24x7 bez ohledu

na geografickou lokalitu vasich provozii ¢i pobocek. Klientské
pozadavky jsou pfijimany formou telefonu, e-mailu, pfipadné
prostrednictvim webového servisniho portalu. Vsechny servisni
pozadavky jsou spravovany v prostfedi ITSM nastroje, ktery je

v privatnim

TECHNICKA PODPORA

Tym technickych expertd poskytuje kvalifikovanou podporu pfi
eliminaci neo¢ekavanych vypadkd sluzeb v rdmci pokrytych IT
feseni. Clenové tohoto tymu se aktivné Géastni implementaci

v novych projektech a tim si neustéle prohlubuji nejen znalost
novych technologii, ale prohlubuiji si tak i znalosti o klientskych
infrastrukturach a jejich vnitinich vazbach, ¢ehoz pak efektivné
vyuzivaji v ramci technické podpory. Po podpisu smlouvy ziskéva
zdkaznik primarniho a zalozniho technického vlastnika. Jedna
se o ¢leny tymu technickych expertd, ktefi se detailné sezndmi's IT
fesenim, které je predmétem sluzeb, jeho architekturou

a technickymi ndvaznostmi na dalsi procesy a potieby

DOBA ODEZVY

Doba odezvy predstavuje ¢asovy Usek od pfijeti zdkaznikova
pozadavku nebo zdznamu notifikace v systému monitoringu do
okamziku prokazatelné reakce operatora Servicedesku. V pfipadé, ze
feseni udalosti presahuje kompetence operatora Servicedesku, je
pozadavek neprodlené pfedan Tymu technickych expertd.

zabezpeceném rezimu dostupny i oprdvnénym osobam na strané
klientd. Kromé néhledu na feSené servisni pozadavky a moznosti
jejich aktualizace je zde rovnéz pfistup ke klicovym metrikdm

a reportm vypovidajicim o kvalité poskytovanych sluzeb. Pro
zabezpeceni vysoké kvality poskytovanych sluzeb a eliminace
chybovosti je procesni fizeni v pIném souladu s metodologii ITIL
a standardem ISO 20000.

zakaznika. Pti poskytovani sluzeb technické podpory pak tyto
védomosti uplatiuji za Ucelem dosazeni maximalni efektivity

a minimalizace rizik a negativnich dopadt. Technicky vlastnik dale
zodpovidd za pfipravu a vedeni technické dokumentace nezbytné
pro poskytovani sluzeb a za pfipadné doporuceni zmén vedoucich
k optimalizaci provoznich parametri spravovaného IT feseni. Tym
technickych expertt je k dispozici v ¢asovém rozsahu definovaném
dostupnosti sluzby, a to zejména pro potieby konzultaci,
diagnostiky a pro komunikaci s centry technické podpory vyrobct
a dodavatelU zafizeni a aplikaci tvoficich spravované IT feseni.

Doba odezvy je stanovena dle Urovné sluzby, kterd je pro dotcené IT
zafizeni definovéna v ramci servisni smlouvy.
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DOBA RESENI

Doba feseni je jednou z klicovych metrik, jednd se o ¢asovy Usek, muze nabyvat téchto urovni: 1 — kritickd, 2 — vysokd, 3 — normalni a 4
ktery uplyne od okamziku nahlaseni incidentu a obnovenim sluzby, - nizkd), pro kazdou z nich je definovdana mezni doba feseni
pfipadné celkové funkenosti systému. Priorita v zavislosti na smluvni kategorii sluzby. Doba feseni kritickych
feSenivygenerovaného incidencniho ticketu je uréena kombinaci incident( je zpravidla mezi 2 az 4 hodinami. Pfi incidentech
parametr dopad (impact) incidentu na primarni obchodné-vyrobni s nizSou prioritou mize doba feseni dosahovat radové desitky hodin
aktivity zadkaznika a naléhavost (urgency) na obnovu sluzby. Jedna az dni. Konkrétni specifikace ,doby feseni” je uvedena v SLA a méni
se o parametry, které pfi nahlaseni incidentu deklaruje opravnéna se v zavislosti na smluvni kategorii sluzby.

osoba na strané zakaznika. Vysledna priorita

ACCOUNT DELIVERY MANAGER

V rdmci platné servisni smlouvy je automaticky pfidélen Account ADM organizuje a vede pravidelna setkani zamérend na hodnoceni
Delivery Manager (ADM) jakozto primarni kontaktni osoba kvality sluzeb v hodnoceném obdobi, priizkum spokojenosti
zodpovédna za dodavku servisnich sluzeb v rozsahu a kvalité zdkaznikl, ndvrhy na zlepseni poskytovanych sluzeb a feSeni
specifikovanych smlouvou. Kromé této primérni zodpovédnosti je potencialnich eskalaci. Na zakladé smluvni kategorie sluzeb je ADM
Ulohou ADM sledovani zmén a odpovidajici aktualizace predmétu roli sdilenou nebo vyhrazenou.

a rozsahu smlouvy a zaroven plni roli primarni eskala¢ni autority.

PRAVIDELNA SETKANI

Pravidelnd setkdni jsou v zavislosti na smluvni kategorii sluzeb V ramci rozvojovych konzultaci mize byt zajisténa pfitomnost
organizovana na mésicni, ¢tvrtletni nebo ro¢ni bazi a poskytuji primérniho technického vlastnika, pfipadné jiného technického
prostor pro primou zpétnou vazbu, feseni provoznich problém, specialisty pro konkrétni technickou oblast.

diskusi nad podnéty ke zlep3ovani poskytovanych sluzeb nebo
konzultace k rozvoji spravovanych IT feseni.

M o N ITO R I N G Zariadenia Servre Virtualky WEB/Java Aplikédcie Hardware a prostredie  Iny zdroj
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V rdmci servisniho portfolia spole¢nosti Soitron je jako VImware
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Vasna detekce potencionalnich problému je zasadni
nejen pro prevenci jejich vzniku, ale v pfipadé vypadku
i pro zkraceni doby eliminace jeho dopadu na provozné
obchodni aktivity zdkaznika. Kromé standardniho
sledovani dostupnosti monitorovanych zafizeni

a aplikaci je volitelnou soucasti sluzeb i monitoring

vykonovych a kapacitnich parametri véetné o gﬁ;';;‘@ vykon
prediktivni analyzy trendd. Tim Ize efektivné predchézet ggpﬁﬁgxgﬁs :\A':g;y
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mohly byt zplisobeny dosazenim limitd vykonu ¢i IT Admini

kapacit v rdmci IT fedeni.
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SPRAVA PODPORY ZARIZENI

Jednou z kritickych soucasti sluzeb je sprava podpory zatizeni a
aplikaci v rdmci servisnich programu jejich vyrobcl, zejména pak
nasich strategickych partner(i CISCO, HP, AVAYA, DELL, Microsoft. Na
zakladé urovni partnerského statutu pak dokazeme poskytnout
nejnovéjsi aktualizace, bezpecnostni zaplaty a softwarové verze pro
IT zatizeni pokryté nasi servisni sluzbou. Nasi produktovi manazefi
zajistuji pfi reSeni servisniho programu vyrobce maximalni efektivitu
s ohledem na reélné potieby klientd. Vhodnou kombinaci urovni . . o o )
sluzeb vyrobcd, ptipadné jejich konsolidaci mohou dosahnout DOJde-“ V pru béhu servisni spoluprace

zasadni optimalizace souvisejicich nékladd. k prokazatelné zavadeé zarizeni

i o zajiStujeme pro zakazniky kompletni
SPRAVAVYMENY HARDWARE - RMA technicky a logisticky proces zajisténi
vymeny tohoto zafizeni v ramci zaruk,

V priibéhu feseni udrzujeme dohled nad priibéhem reklamace pflpad né servisniho programu
a postupu jejiho feseni veetné zasilani téchto informaci odpovédné v>'/robce

0sobé na strané zdkaznika. Dodéavka nového zafizeni je pak :
koordinovéna s nasim logistickym oddélenim tak, aby zafizeni
dorazilo na pozadovanou lokalitu. Na zakladé smluvni rovné sluzeb
je pak zakaznik opravnén vyuzit soucinnost technického resitele
Soitron pro fyzickou vyménu, pfipadné konfiguraci zafizeni pro
dosazeni plné funkénosti ve vztahu k celému IT feseni.

SPRAVA NAHRADNICH DIiLU

Jednim z kli¢covych aspektl vnimani kvality sluzeb z pohledu vlastnich servisnich sklad( tak, aby potfeba vymény zafizeni byla

zdkaznika je dodrzeni zavazku vymény vadného zatizeni. Pro zajisténa s dostatecnou kapacitni redundanci. Servisni zafizeni jsou

dosazeni maximalni garance v tomto sméru investuje Soitron dislokovana na pobockach Soitron tak, aby byla k dispozici vzdy

dlouhodobé do s dobrou geografickou dostupnosti s ohledem na potreby nasich
zakaznika.

SPRAVA ZIVOTNIHO CYKLU

Kazda technologie ma ze strany svého vyrobce definovan Zivotni
cyklus, v jehoz priibéhu jsou urcena klicova data ukonceni prodeje,
ukon¢eni vyvoje novych verzi firmware/software a nakonec i datum
ukonceni poskytovéani podpory pro konkrétni technologii. Zakaznik
je v prabéhu servisni spoluprace informovan prostfednictvim svého
ADM o tom, v jaké fazi zivotniho cyklu se jeho IT feeni nachazi
véetné navrhu technologické obnovy. Tato informace prichazi

s dostate¢nym predstihem tak, aby bylo mozno navrzené feseni
dostatecné prodiskutovat, zvazit pfipadna rizika a na vlastni
implementaci se dostatecné pfipravit.
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KRITICKE AKTUALIZACE

Clenové nasich expertnich tymu pravidelné sleduji informaéni
zdroje vyrobct technologii a identifikuji ohlasené zranitelnosti

v urovni hardware i aplikaci. V pfipadé zjisténi, ze byla uvolnéna
aktualizace firmware ¢i software, kterd fesi identifikovanou
zranitelnost v rdmci zékaznickych IT fe3eni, kontaktuje zodpovédny
ADM odpovédnou osobu na strané zékaznika s navrhem planu jeji
instalace. Na zdkladé akceptace navrzeného planu je pak provedena
pfislusnym kvalifikovanym technikem pro danou technologickou
oblast instalace kritické aktualizace.

IT KONZULTACE

Prostfednictvim servisnich sluzeb poskytujeme zdkaznikdim pfistup
k tymu konzultant( a technologickych expertt specializovanych pro
konkrétni technologické oblasti IT feseni. Technologicky rozvoj
vnimame jako nedilnou soucast seridzni servisni spoluprace.
Strategie rozvoje a Uvahy o implementaci novych sluzeb

a technologii vychazeji z dobré znalosti potieb zakaznikl a jeho

PROFYLAXE

Sluzba profylaxe je v rdmci servisniho modelu poskytovatele
integrovana jako jeden z nastrojt proaktivni identifikace zmén,
incidencnich rizik a prevence vypadkd. Sluzba je poskytovana jako
kombinace datové analyzy a fyzické kontroly prostiedi.

Datova analyza prostfedi je zaloZzena na sluzbé asset tracking
collectorl (napt. Cisco Smart Collector) a probiha s definovanou
Cetnosti alespon jednou za Ctvrtleti. Vystupem je samostatny report
o stavu prostfedi obsahujici pfehled zafizeni, jejich detailni
konfigurace, ptehled rizik a posouzeni zivotniho cyklu. Soucasti
reportu je komentaf primarniho technického vlastnika k
identifikovanym rizikim a doporucenim.

Fyzicka kontrola probiha dvakrat ro¢né v misté instalace, obsahuje
vizualni kontrolu stavu kabelaze, chladicich a ventila¢nich
mechanismu a celkového stavu instalovanych zafizeni. Vystupem je
zprava z této kontroly obsahujici souhrn zjisténi a doporuceni.

Aktualizace je pred vlastni instalaci otestovdna v internim
testovacim prostfedi Soitron a zaroven primarni technicky vlastnik
posuzuje zamér instalace s ohledem na rizika ovlivnéni funkénosti
ostatnich zarizeni ¢i aplikaci tvofici celé zékaznické IT feseni.

IT feSeni vcetné dil¢ich specifik. Pfipadné nasazeni novych nebo
rozsifovani stavajicich technologii jsou pak vyrazné méné rizikové a
ve vy$si mife naplnuji ocekavani na strané zékaznika.

KONTAKT

p—

E: sk-sup-presales@soitron.com
T:4+421 258224111
www.soitron.com




