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PROAKTIVNI SLUZBY PRO VASE SYSTEMY,
NA NICHZ JE PLNE ZAVISLY PROVOZ SPOLECNOSTI

Systémy, na jejichz funkci plné zavisi
bezproblémovy chod vasi spolecnosti,
vyzaduji technickou podporu SirSiho
rozsahu neZ pouhé napravy chyb v pfipadé
selhani. V jejich pfipadé je potfeba takovy
typ podpory, jehoZi rdamec umoziuje
poukdzat a napravit problémy systému
v dobé, kdy jeSté nemaji dopad na jeho
funkci a dostupnost. Pro Uspésné dosazeni
takové Urovné Udrzby systému je nutnd
pravidelna komunikace pfimo s divizi tech-
nické podpory, a to nejen prostredmctwm
hot-line. Uroved SunSpectrum Gold
spolecnosti Sun zabezpecuje daleko vice
neZ pouhou podporu po hldseni problému
a pomize vam aktivné spravovat klicové
systémy.

SunSpectrum Gold nabizi vyssi Groven
sluzeb. V rdmci SluZeb stdlému
zakaznikovi (Account Management)
a Monitorovdni systému (System
Monitoring) je moiné identifikovat
a vyresit nesrovnalosti v systému dfive,
nez se_stanou skuteénymi problémy.
SunVIP  program rozSituje sluzby i nad
rdmec spolecnosti Sun a pomaha fesit
zaleZitosti spojené s celkovou funkci
komplexniho systému a komunikaci
mezi jednotlivymi ¢astmi IT, a to na za-
kladé vasi Zzadosti. Sluzby technické pod-
pory vam umozni udrZovat systém
presné vyladény za pomoci nejnovéjsich
verzi a aktualizaci softwaru. Soucdsti
této Urovné podpory jsou samoziejmé
i tradi¢ni prvky od nepfetrZitého servisu
on-line po telefonu po vyjezd technika

na misto zasahu do 4 hodin od obdrzeni
podnétu v pripadé naléhavych zdle-
Zitosti.

SunSpectrum Gold vam pomiize:

- zkrdtit dobu pfipadného vypadku systé-

mu.

- aktivné spravovat systémy.

- zjednodusit feseni problémd.

- optimalizovat vykon systému a dostup-
nost.

- Zvysit jistotu - budete védét, Ze Sun
vam vzdy pomuize.

V ramci SunSpectrum Gold je moino
poskytnou i osobni technickou podporu
dle pfani zdkaznika, proaktivni sluzby
dle potfeby a technickou podporu, kte-
rou zakaznik ocekdva.

HLAVNI BODY

- 5x12 (po-pa 8;00-20;00) zasah na misté
s odezvou do 4 hodin

- 7x24 technicka podpora po telefonu

- Zakaznikem definovana priorita servis-
niho zasahu

- Podpora softwaru vcetné poskytovani
novych verzi

- Monitorovani systému a jeho dalkova
diagnostika

- Program integrace technologii tietich
stran (SunVIP)

- On-line servisni centrum (0SC)

- On-line pristup ke znalostni databazi
SunSolve

- Pristup k softwarovym patchim

- Doporucené vymény nebo tpravy hard-
waru (FCO)

- Diagnosticka analyza vzdalenym pfistu-
pem

- Vedeni provozniho deniku

DALSI SLUZBY PRO VYBRANE ZAKAZNIKY

S LICENCI SUNSPECTRUM GOLD:

- Account Management, vcetné rocnich
zprav a kontroly systému.

- Plan servisni spoluprace.

- Monitorovani udalosti v systému.




PERSONALIZOVANE SLUZBY, KTERE VAM USNADNI
RIZENi KLICOVYCH SYSTEMU

SunSpectrum Gold vdm nabizi téZ preventivni sluzby,
které vdm pomohou zaznamenat problémy dfive, nei
zplsobi nepldnovany vypadek systému. A pokud jste
schopni nabidnout svym zdkaznikim spolehlivy systém,
vase investice do technické podpory se vdm mnohokrat
vrati.

Technicka podpora a servis hardwaru
Zdkaznik se sluzbou SunSpectrum Gold ma k dispozici
technickou podporu a servis hardwaru v takovém
rozsahu, Ze je schopen udrzovat vSechny systémy v chodu
a nepreruSovat provoz celé spolecnosti. V ramci Priority 1
jsou telefonické ¢i on-line pozadavky feSeny pFimo
zkusenymi pracovniky spolec¢nosti Sun, ktefi jsou
pfipraveni pomoci vyfesit technické zaleZitosti rychle
a efektivné, a to po 24 denné 7 dni v tydnu. Mlzieme
poskytnout té7 vzdalené monitorovani a diagnostikovani
systému, coZz napomdahd identifikaci komplexnich pro-
blém{ systému pred vyjezdem technika na misto zdsahu.
V pfipadé potfeby urgentniho zdsahu na misté mdZe pfijit
pracovnik mistni pobocky spolecnosti Sun do 4 hodin
béhem tzv. rozsifené pracovni doby. Definici rozsifené pra-
covni doby naleznete v tabulce sluzeb nize.

Program integrace technologii tfetich stran (Sun Vendor
Integration Program - SunVIP)

Dnesni slozZita systémovd prostiedi jsou nékdy pfic¢inou
toho, Ze neni jednoduché identifikovat zdroj problému.
Skryva se problém v aplikaci? Databazi? Na siti? Nebo je
pfi¢inou operacni prostfedi? Program SunVIP dava
zakaznikm moznost fesit problémy spojené s provozem
systému na jediném misté. Pokud nejste schopni identi-

fikovat zdroj problému sami, kontaktujte Sun. Pom{zZeme
vam odhalit pfic¢inu. Pokud Sun zjisti, Ze pficina problému
se nachdzi v produktu z rdmce SunVIP a zdkaznik ma
uzavienu odpovidajici smlouvu o technické podpofe
s prodejcem daného produktu, pracovnici spolecnosti Sun
se sami spoji s prodejcem ¢i vyrobcem jménem zakaznika.
Sun neuzavre feseni problém v rdémci SunVIP do té doby,
nez je jasné, Ze zalezitost byla vyfesena k vasi plné spoko-
jenosti. Program SunVIP pomaha zajistovat podporu bez
zbytecnych pritah( a casovych prodleni a tim jesté vice
zjednodusSuje udrzbu systémd v plné funkci a se
spolehlivou dostupnosti. O programu SunVIP i zucast-
nénych spolecnostech, jako napf. Cisco, Oracle,
BroadVision a i2 Technologies, se dozvite na adrese
www.sun.com/service/support/servicealliance/sunvip.
html.




Sluzby staléemu zakaznikovi (Account
Management)

Planovani a stdld komunikace jsou nezbytné nutnymi
prvky pro zajisténi optimdlniho vykonu systému ve vasem
IT prostfedi, na némzZ je zdvisly chod spolecnosti. Sun
spoleéné s vami zpracuje Plan servisni spoluprdce, ve
kterém jsou uvedeny vase specialni poZzadavky na tech-
nickou podporu. Vzhledem k zevrubné znalosti vaseho IT
prostfedi vdm mUZeme pomoci co nejlépe vyuZivat sys-
témy Sun, a to mimo jiné i informacemi o periodickych
modifikacich, pokud se tykaji pravé vaseho systému.
Prostfednictvim rocnich hodnoticich setkdni mudzZzeme
urcit, zda je postup v souladu s planem, ale také diskuto-
vat o nefesenych zdleZitostech a planovat budouci
udalosti nebo projekty. Sluzby Account Management jsou
k dispozici vybranym zdkaznikim se sluzbou
mace kontaktujte obchodniho zastupce spolecnosti Sun
nebo autorizovaného prodejce produktd Sun.

Monitorovani systému

Jednou z nejucinnéjsich zbrani proti selhdni systému je
jeho aktivni monitorovani. V rdmci této sluzby mohou sys-
témovi inZenyfi spolecnosti Sun monitorovat vase klicové
systémy po celych 24 hodin denné. Diky nejmodernéjsi
globdlni komunikacni infrastruktufe, kterd je schopna
zajistit bezpecné a véasné upozornéni na problémy, mo-
nitoruje Sun tisice systému svych zakaznik.

Pokud je prekrocen pfedem nastaveny prah, automaticky
se vyvold poplach a vy jste upozornéni na problém podle

predem stanovenych eskalacnich postupl. V mnoha
pfipadech je moZno identifikovat a vyménit vadné kom-
ponenty jesté pfed tim, neZz md zdvada dopad na vykon
systému nebo jeho dostupnost. Vzdalené on-line moni-
torovani vam umoini sledovat problémy, identifikovat
trendy a planovat budouci rlst. SluZzba monitorovani
udalosti je k dispozici vybranym zdkaznikim
kontaktujte obchodniho zdstupce spolecnosti Sun nebo
autorizovaného prodejce produkt( Sun.

Budete mit téZ pfistup k nastrojim pro monitorovani
umisténym na internetu, které vdm umozni provadét zak-
ladni monitorovdni samostatné

Software

Uroven SunSpectrum Gold nabizi vice, nez pouhou pod-
poru pro hardwarové vybaveni. V jejim ramci je zahrnuto
téz poTakytnuti aktudlnich verzi operacniho prostfedi
Solaris . Navic obdrZite moZnost technického poraden-
stvi on-line nebo po telefonu a hlavni aktudlni verze soft-
waru, ktery je dodavan v baliku s novymi systémy nebo
jako jejich soucdast. Tato Groven vam umozni mit stdle
aktudlni verze softwaru firmy Sun.

e )




Zdroje k dispozici on-line

Davate-li pfednost vlastnimu rozhodovdni ohledné pod-
pory a vlastnimu vyhledavani prostiedkd, zdrojd
a nastrojl, je vdm k dispozici nase On-line servisni centrum
(Online Support Center), a to nepfetrzité. Mate staly
pristup do zdrojovych databazi, kde mdZete stahovat
patche a uvedené verze softwaru, zaddvat poZzadavky
ohledné technické pomoci i sledovat jejich plnéni, vy-
hleddvat informace o feSeni technickych problém
a naleznete zde jesté mnoho dalSich uZitecnych véci.
MduzZete se i pfihlasit k zasilani informacnich e-maill, coz
vam usnadni orientaci v nejaktudlnéjsich technickych

SM

feSenich. Jako zakaznik s podporou SunSpectrungM budete
mit také pfistup k on-line databazi SunSolve , kterou
pouZivaji i systémovi inZenyti a pracovnici divize technické
podpory spolecnosti Sun.

Zvolte SunSpectrum Gold, pokud:

-se ve vasem systému od spolecnosti Sun nachazeji
aplikace ¢i data nezbytné nutna pro provoz vasi
spolecnosti

- chcete program technické podpory zaméfeny na prevenci.

- chcete nepretrzitou technickou podporu, ale nepotfebu-
jete napravu chyb na misté vecer ¢i o vikendu

- ddvate prednost kontaktovdni pouze jediného mista
v pfipadé feseni problému mezi systémy vice dodavatell.

- chcete snadny pfistup k aktudlnim technickym informa-
cim, patchim a aktualizacim softwaru

Dalsi krok

Pokud potfebujete vice informaci nebo obdriet nabidku
servisnich sluzeb, kontaktujte obchodniho zdstupce
spolecnosti Sun nebo autorizovaného prodejce produktl
Sun.

Zakaznikem definovana priorita zasahu

NaSe zakaznikem definované priority zasahu a eskalacni postupy umoznuji, aby zakaznik vidy dostal predem uréenou odezvu odpovidajici
naléhavosti situace. Rozdéleni je nasledujici:

Uroven priority

Doba odezvy
Priorita 1 - Viypadek systému (urgentni)

Telefonicka a on-line podpora: Pfesmérovani viech pozadavkii na pracovnika, ktery je k dispozici - 7x24.
Podpora na misté: Odezva 4 hodiny béhem rozsitené pracovni doby

Priorita 2 - Systém je poskozen, ale stale
provozuschopny

Telefonicka a on-ine podpora: Zpétné zavolani do dvou hodin od obdrzeni - 7x24.
Podpora na misté: Odezva nasledujici pracovni den béhem rozsitené pracovni doby.

Priorita 3 - Provoz systému je omezeny

Telefonicka a on-line podpora: Zpétné zavolani do ctyr hodin od obdrzeni - 7x24.
Podpora na misté: Oboustranné dohodnuty cas béhem rozsitené pracovni doby.

Doba odezvy uvedena vyse v kategoriich od Priority 1 do Priority 3 se vztahuje jen na systémy zahrnuté v ramci SunSpectrum, pokud se nachazeji do 50 km od mistni pobocky spolecnosti Sun.
Ohledné blizsich informaci kontaktujte obchodniho zastupce spolecnosti Sun nebo autorizovaného prodejce produkti Sun.



SLUZBY A VYHODY PROGRAMU SUNSPECTRUM GOLD

Account Management
- Sluzby stalému zakaznikovi

Popis sluzby

Planovéni, sprava a hodnoceni
sluzeb*

Zpracovani Servisniho planu ve spolupraci se zakaznikem, ve kterém jsou uvedeny i zvlastni pozadavky na
technickou podporu. Prostfednictvim ro¢nich hodnoticich setkani mzeme urcit, zda je postup v souladu
s planem, ale také diskutovat o nefeSenych zéleZitostech a planovat budouci udélosti nebo projekty.

* K dispozici vybranym zdkaznikdm. Podrobnéjsi informace podaji obchodni zdstupci spolecnosti Sun nebo
autorizovani prodejci produktd Sun.

Rozsifena podpora s neustalou komu-
nikaci se zakaznikem a zdroven
zevrubnd znalost prostfedi, potfeb

a cili zakaznika ze strany servisnich
specialistd spolecnosti Sun.

Monitorovani systému

Monitorovani a management
udalosti *

Kontrola stavu systému a jeho moni-

torovani zdkaznikem

Sun monitoruje klicova systémova data 7x24 za pouZiti nastroji pro vzdalené monitorovani systéma.
Budeme vds informovat pomoci eskalacni procedury, pokud dojde k prekroceni urcitych meznich hodnot
vaseho systému.

Pristup k nastrojiim pro monitorovani umisténym na internetu, které vam umozni provadét monitorovani
vasich serverd.

* K dispozici vybranym zdkaznikdm. Podrobnéjsi informace podaji obchodni zdstupci spolecnosti Sun nebo
autorizovani prodejci produktd Sun.

Proaktivni identifikace problémii
a minimalizace jejich vlivu na vykon
systému nebo jeho dostupnost

Moznost samostatného monitorovani
systémd Sun - kdykoliv a odkudkoliv.

Technicka podpora
a servis hardwaru

7x24 technickd podpora on-line a po
telefonu

Program integrace technologii
tretich stran (Sun Vendor
Integration Program - SunVIP)

Vyjezd technika na misto zasahu do
4 hodin béhem prodlouzené pracov-

ni doby

Doporucené vymény nebo opravy
hardwaru (FCO)

Provozni denik systému
Diagnosticka analyza vzdalenym
pristupem

Zékaznikem definovana priorita
zasahu

V ramci Priority 1 jsou telefonické ¢i on-line pozadavky smérovany pfimo ke zkusenym pracovnikiim
spolecnosti Sun, ktefi jsou pfipraveni pomoci vyfesit technické zaleZitosti rychle a efektivné, a to po 24
denné 7 dni v tydnu. Podpora pfi eskalaci problémii (mission-critical) pomdha zajistit rychlé spojeni se
zkusenymi pracovniky v pfipadé rychlé eskalace vaznych probléma.

Diky smlouvam s prednimi technologickymi spolecnostmi méize Sun poskytovat zakaznik(im moznost Fesit

komplikované problémy spojené se vzajemnou komunikaci rGiznych systéma.

V rdmci Priority 1 jsou urgentni telefonické Ci on-line poZadavky feseny vyjezdem technika na misto zdsahu
do 4 hodin po obdrieni podnétu, a to béhem tzv. rozsifené pracovni doby. Rozsifena pracovni doba je od
8.00 do 20.00 od pondéli do pétku.

Sun uvédomuje zakazniky o periodickych internich modifikacich systému anebo doporucenich ohledné
zmén, které by se mohly tykat vaseho systému.

Sun zaznamenava servisni aktivity na misté zasahu do provozniho deniku systému.
Na Zadost provedou systémovi inZenyfi spolecnosti Sun dalkovou diagnostiku systému a doporuci postupy
k ndpravé chyb.

Oznaceni priority, které zakaznik pfifadi kazdému podnétu, je rozhodujici pro dobu odezvy ze strany
spolecnosti Sun.

Odpovédi na otazky a pomoc ze
strany zkusenych pracovnikii divize
technické podpory spolecnosti Sun.

Zjednoduseni feseni slozitych problém
vietné systém, které nepochdzeji
pfimo z dilny spole¢nosti Sun.

Aktivni pomoc na misté zasahu
napomahajici co nejlepSimu vyuziti
systému a zlepSeni dostupnosti

Informace o dilezitych informacich
a doporucenich o systémech.

Prehledna servisni historie
jednotlivych systémdl.

Rychlé feseni problémii diky vcasné
identifikaci chyb.

Odezva odpovidajici naléhavosti pod-
nétu.

Zdroje on-ine

On-line servisni centrum (0SC)

On-line pfistup k technické databazi
SunSolve

Pristup do Centra on-line podpory vcetné sledovani feSeni daného problému, downloadi softwaru
a dalSich sluzeb poskytovanych prostfednictvim webu na www.sun.com/service/online.

Pristup k patchiim, technickym feSenim a proaktivnim informacnim sluzbam je k dispozici pouze
zékaznikiim SunSpectrum, a to v on-line znalostni databazi na www.sunsolve.sun.com.

Pohodlny pfistup k sluzbdm on-line,
nastrojiim a zdrojdm.

Nepfetrzity on-line pistup k databazi
SunSolve - ke stejné databazi, kterou
vyuZivaji i systémovi inZenyri spolecnos-
ti Sun.

Software

Nové verze operacniho prostfedi
Solaris

Doplitkovy software
(Bundled & Embedded SW)

Pristup k softwarovym patchim

Periodické aktualizace operacniho prostiedi Solaris zahrnujici nové verze i upgrady.

Technickd podpora a poskytovani aktualizovanych verzi softwaru podporovaného spolecnosti Sun, ktery je
dodavan bud's novymi podporovanymi systémy, nebo je v jejich ramci pfimo nainstalovan.

Pistup k download patchi pro operacni prostiedi Solaris a dalSi software podporovany spolecnosti Sun

Pristup k nejaktudlnéjsim verzim aktu-
alizace operacniho prostfedi Solaris.

Pristup k podpore a nejnovéjsim
verzim softwaru.

Snadny, nepretriity pristup
k patchtim.

DULEZITE POZNAMKY: Zakaznik bude v urcitych pripadech muset zaplatit jednorazovy instalani poplatek a nasleduiici telekomunikacni poplatky v pfipadé sluzeb spojenych s moni-
torovanim udalosti. Specifické sluzby, Casy a doba odezvy mohou byt v riiznych zemich odlisné. Doba odezvy zavisi té7 na vzdalenosti mista zasahu od mistni pobocky spolecnosti Sun.
SunVIP je k dispozici pro schvalené produkty tfetich stran, na které ma zékaznik platnou licenci a smlouvu o technické podpore s tfeti stranou. Ddlkova diagnostika je moznd pouze

v piipadé, e zakaznik ma vlastni branu. Sluzby On-line servisniho centra (0SC) se v riiznych zemich lisi. Detaily programu a seznam sluzeb v ramci Grovné SunSpectrum Gold jsou k dispozici

na www.sun.com/service/servicelist.



VOLITELNE SLUZBY PRO UROVEN SUNSPECTRUM GOLD

Zasah na misté 7x24

Rozsifeni servisu hardwaru na misté z rozSifené pracovni doby na 24 hodin denné
7 dni v tydnu.

RAS Profile

Optimalizace platforem Sun, zvySeni spolehlivosti server(l nezbytnych pro provoz
spolecnosti, a pomoc s redukci neplanovanych vypadk( prostfednictvim volby
podpory s nazvem RAS (spolehlivost, dostupnost, udrZovatelnost). RAS Profile je
volba stalé, prehledné sluzby hodnotici servery s pouzitim unikdtni databaze
znalosti s daty o konfiguraci produktt spolecnosti Sun. Odbornici spole¢nosti Sun
se zevrubné zabyvaji konfiguraénimi zdleZitostmi, ale také potencidlnimi pro-
blémy spojenymi s provozem systému Ci prostfedim, které by mohly ovlivnit
spolehlivost, dostupnost ¢i obsluhovatelnost danych server Sun. Zakaznik obdrzi
jednu rocni zprdvu a ai tfi periodické zpravy. Je poskytovdna téZ pomoc pfi ndsled-
ném planovani po ndpravnych ukonech a je téZ sledovan vyvoj Cinnosti vedoucich
k ndpravé.

Dily v misté instalace

Kritickym faktorem z hlediska délky vypadku systému ¢i naruseného vykonu muze byt
doba ¢ekani na dodani nahradnich dilG. Tento problém je zdanlivé neprilis zavainy,
ale potencialné velmi nakladny pro datova centra s vysokymi pozadavky na dostup-
nost. Sluzba Dily v misté instalace umoznuje spole¢nosti Sun mit okamZzité k dispozi-
ci ndhradni dily potfebné v pfipadé zasahu na misté s danou konfiguraci.

Systémovy inZenyr-rezident

Sun mdzZe vyslat systémového inzenyra, ktery bude travit u zakaznika celou pra-
covni dobu, aby pomadhal zajistovat co nejvyssi Grovei dostupnosti systému.
ProtoZe se v takovém pfipadé stara inienyr-rezident pouze o systémy jednoho
zakaznika, miZe ziskat hluboké znalosti o prostfedi a zvlastnich pozadavcich na
provoz, a to nezprostiedkované. Proto se také mdze stat velmi platnym ¢lenem
tymu IT, zarucit okamizité FeSeni problémU stejné jako poskytovat pravidelné
proaktivni sluzby.
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LITHUANIA: +370-729-8468 * LUXEMBOURG: +352-49 11 33 1 * MalaysiA: +603-2116-1888 * Mexico: Mexico D.F. +52-5-258-6100 * THE NETHERLANDS: +31-33-451-5000 * New ZEALAND: +64-4-499-2344 * NorwAY: +47-23-36-96-00

PeopLe's Repuslic OF CHINA:

BeyinG: +86-10-6803-5588 © CHENGDU: +86-28-619-9333 * GUANGZHOU: +86-20-8755-5900 ° SHANGHAI: +86-21-6466-1228 * Hone Kone: +852-2202-6688  Polanp: +48-22-8747800

PorTUGAL: +351-1-413 40 00 * RusSIA: +7-502-935-8411 * SINGAPORE: +65 438 1888  SiovAk RepuBLiC: +421-7-43 42 94 85 * SouTH AFRRICA: +27-11-256-6300 * SPAIN: +34-91-767-6000 * SWEDEN: +46-8-631-1000
SWITZERLAND: +41-1-908-9000 * TAIWAN: +886-2-8732-9933 * THAILAND: +662-344-6888 * TURKEY: +90-212-236 3300 * UNiTep ARAB EMIRATES: +971-4-366-6333  Unitep KineDoM: +44-1252-420000 © UNITeD STATES: 1-800-872-4786
OR 1-650-960-1300 * ATLANTA (770) 360-6400 * Boston (978) 442-0000 * CHicao (630) 285-8700 ® DaLtas (972) 788-1951 * DENVER (303) 796-7100 * Los AnGELes (310) 348-8649 ¢ New York (212) 558-9200
 PorTLAND (503) 641-3151 * SAN FRANCISCO (415) 781-8140 * WasHiNeToN D.C. (703) 204-4100 * VENEZUELA: CARACAS +58-2-905-3800
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