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SLUZBY TECHNICKE PODPORY HARDWARU A SOFTWARU

Pokud poZadujete sluzby technické podpory, servis
hardwaru v misté instalace a pfistup k novym
verzim softwaru a patchim a to ve v ramci
mésicniho  pausalniho  poplatku,  zvolte
SunSpectrum Silver

Technicka podpora a servis
hardwaru

Zdakaznik se sluzbou SunSpectrum Silver ma k dis-
pozici technickou podporu a servis hardwaru
v pozadovaném rozsahu. V rdmci Priority 1 jsou
telefonické ¢i on-line poZadavky smérovany
pfimo ke zkuSenym pracovniklim spolecnosti
Sun, ktefi jsou pfipraveni pomoci vyfesit tech-
nické zalezitosti rychle a efektivné, a to v ramci
rozsifené pracovni doby. Na pozadani provadime
téZ vzddlené monitorovani a diagnostikovani sys-
tému, coZ napomaha identifikaci komplexnich
problém{ systému pred vyjezdem technika na
misto zdsahu. V pfipadé potfeby neodkladného
zasahu na misté pfijede pracovnik mistni pobocky
spolecnosti Sun béhem 4 hodin. Definici rozsifené
pracovni doby a pracovni doby naleznete v ta-
bulce sluZeb nize.

Software

UroveR SunSpectrum Silver nabizi vice nei
pouhou podporu pro hardwarové vybaveni.
V jejim rdmci je zahrnuto téZ poskytnuti aktual-

nich verzi operacniho prosttedi Solaris . Navic
obdrZite mozZnost technického poradenstvi on-
line nebo po telefonu a hlavni aktudlni verze soft-
waru, ktery je dodavan v baliku s novymi systémy
nebo jako jejich soucdst. Tato Uroven vam
umozni mit stale aktudlni verze softwaru firmy
Sun.
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Zdroje k dispozici on-line
Davate-li prednost vlastnimu rozhodovani ohled-
né podpory a vlastnimu vyhledavani prostredki,
zdrojli a ndstrojd, je vdm k dispozici nase On-line
servisni centrum (Online Support Center), a to
nepretrzité. Mate staly pfistup do zdrojovych
databdzi, kde midzZete stahovat patche a uvedené
verze softwaru, zaddvat pozadavky ohledné tech-
nické pomoci i sledovat jejich plnéni, vyhledavat
informace o feSeni technickych problémi
a naleznete zde jeSté mnoho dalSich uZitecnych
véci. MlZete se i pfihlasit k zasilani informacnich
e-mailli, coz vam usnadni orientaci v nejaktual-
néjsich technickych fesenich. Jako zékaznik s pod-
porou SunSpectrum®™ budete mit také pristup
k on-line databazi SunSolve™, kterou pouzivaji
i systémovi inZenyfi a pracovnici divize technické
podpory spolecnosti Sun.
A pristup k webovym monitorovacim nastrojim
vdm umozni provddét zakladni monitoring systé-
mu samostatné stejné jako kontrolu jeho stavu
a reportd patcha.

Zakaznikem definovana priorita zasahu

Nase zdkaznikem definované priority zasahu a eskalacni postupy umoznuji, aby zakaznik vidy dostal pfedem urcenou odezvu odpovidajici

naléhavosti situace. Rozdéleni je ndsledujici:

HLAVNI BODY

- 5x8 (po-pa 8;30-17;00) zdasah na misté
s odezvou do 4 hodin

- 5x12 (po-pa 8;00-20;00) technicka podpo-
ra po telefonu

- Zakaznikem definovana priorita servisniho
zadsahu

- Podpora softwaru vcetné poskytovani
novych verzi

- Monitorovani systému zakaznikem

- On-line servisni centrum (0SC)

- On-line pfistup k znalostni databazi
SunSolve

- Pristup k softwarovym patchiim

- Doporucené vymény nebo tpravy hard-
waru (FCO)

- Diagnosticka analyza vzdalenym prfistupem

KLICOVE VYHODY

SunSpectrum Silver vdm pomiiZe:

- zjednodusit Feseni problémi.

- snadno financ¢né napldanovat tdrzbu sys-
tému a upgradovani softwaru.

- optimalizovat vykon systému a jeho
dostupnost.

vidy pomlie.

Uroven priority Doba odezvy

Priorita 1 - Vypadek systému (urgentni)

Telefonicka a on-line podpora: presmérovani vsech pozadavk( na pracovnika, ktery je aktudlné k dispozici béhem
rozsifené pracovni doby.
Podpora na misté: odezva 4 hodiny béhem pracovni doby.

Priorita 2 - Systém je poskozen, ale stale
provozuschopny

Telefonicka a on-line podpora: Zpétné zavolani do dvou hodin po obdrzeni béhem rozsifené pracovni doby.
Podpora na misté: odezva nésledujici pracovni den béhem pracovni doby.

Priorita 3 - Provoz systému je omezeny

Telefonicka a on-line podpora: Zpétné zavolani do ctyf hodin po obdrzeni rozsifené pracovni doby.
Podpora na misté: Oboustranné dohodnuty ¢as béhem pracovni doby.

Doba odezvy uvedend 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 SILVER

Popis sluzby

Technicka podpora
a servis hardwaru

Technicka podpora on-line a po tele-
fonu béhem rozsirené pracovni doby

Vyjezd technika na misto zasahu do
4 hodin béhem pracovni doby

Doporucené vymény nebo opravy
hardwaru (FCO)

Provozni denik systému

Diagnostickd analyza vzdalenym
pfistupem

Zékaznikem definovana priorita
zasahu

V rdmci 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. Telefonicka
i on-line podpora je poskytovana v rdmci rozsifené pracovni doby (od pondéli do patku od 8.00 do 20.00,
kromé svatka).

V rdmci Priority 1 jsou urgentni telefonické Ci on-line poZadavky feseny vyjezdem technika na misto zdsahu
do 4 hodin po obdrZeni podnétu, a to béhem pracovni doby (od 8.30 do 17.00 od pondéli do patku).

Sun uvédomuije 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 otdzky a pomoc ze
strany zkusenych pracovnikli divize
technické podpory spolecnosti Sun.

Aktivni pomoc na misté zasahu
napomahajici co nejlepsimu vyuziti
systémU a zlepSeni dostupnosti.

Informace o dtileZitych informacich
a doporucenich o systémech.

Prehledna servisni historie
jednotlivych systémda.

Rychlé feseni probléma diky vcasné
identifikaci chyb.

Odezva odpovidajici naléhavosti pod-
nétu.

On-ine podpora

On-line servisni centrum (0SC)

On-line pfistup k technické databazi
SunSolve

Kontrola stavu systému a jeho moni-

torovani zdkaznikem

Pristup do Centra on-line podpory vcetné sledovani feseni problému, download( softwaru a dalSich sluzeb
poskytovanych prostiednictvim webu na www.sun.com/service/online

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

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

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

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

MoZnost samostatného monitorovani
systém Sun - kdykoliv a odkudkoliv.

Software

Nové verze operacniho prostfedi
Solaris

Doplikovy 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
dodavén bud's novymi podporovanymi systémy, nebo je v jejich ramci pfimo nainstalovan.

Pistup k download patchi pro operacni prostfedi Solaris a dalsi software podporovany spolecnosti Sun.

Pristup k nejaktudlnéjsim verzim aktu-
alizace operacniho prostedi Solaris.

Pristup k podpore a nejnovéjsim
verzim softwaru.

Snadny, nepretriity pristup
k patchim.

DULEZITE POZNAMKY: Specifické sluzby, ¢asy a doba odezvy mohou byt v riiznych zemich odlisné. Doba odezvy zavisi té7 na vzddlenosti mista zdésahu od mistni
pobocky spolecnosti Sun. Dalkova diagnostika je moznd pouze v pfipadé, Ze zakaznik ma vlastni branu. Sluzby On-line servisniho centra (OSC) se v rliznych zemich

lisi. Detaily programu a seznam sluzeb v ramci Grovné SunSpectrum Silver jsou k dispozici na www.sun.com/service/servicelist.

DALSI KROK: Pokud pottebuijete vice informaci nebo obdriet nabidku servisnich sluzeb, kontaktujte obchodniho zastupce spole¢nosti Sun nebo autorizovaného

prodejce produktd Sun.

SUN MICROSYSTEMS CZECH; s. r. 0. Evropska 33E, 160 00 Praha 6-Dejvice

TELEFON +420-233 00 93 11, HOTLINE +420-233 00 93 42, FAX +4202 33 00 93 55
INTERNET: www.sun.com/service/online

HLAVNI SIDLO
SUN MICROSYSTEMS, INC., 901 SAN ANTONIO ROAD, PALO ALTO, CA 94303-4900 USA, PHONE: 650 960-1300, FAX: 650 969-9131, INTERNET: www.sun.com/service
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SUPPORT SERVICES OFFICES

Arrica (NorTH, WEsT AND CENTRAL): +33 1 30674680 * ARGENTINA: BUENOS AIRES +54-1-4317-5600 * AUSTRALIA: +61-2-9844-5000 * AUSTRIA: +43-1-60563-0 * BEL6lUM: +32-02-704-8000 * BRaziL: SA0 PAuLO +55-11-5187-2100
CANADA: +905-477-6745 * CHILE: SANTIAGO +56-2-372-4500 * CotomBiA: BoGotA +571-629-2323  COMMONWEALTH OF INDEPENDENT STATES: +7-502-935-8411 * DENmARK: +45 4556 5000 < Estonia: +372-6-308-900
FiNLAND: +358-9-525-561 © FRANCE: +33-01-30-67-50-00 * GERMANY: +49-89-46008-0 © GREECE: +30-1-6188111 © HuneARY: +36-1-202-4415 * ICELAND: +354-563-3010 © INDIA: +91-80-229-8989 ¢ Mumsal: 91-22-2075133
DetHi:  91-11-6207622 © IRELAND: +353-1-8055-666 © ISRAEL: +972-9-971 0500 © ItALy: +39-039-6055250 © JaPAN: +81-3-5717-5020 © KAzAKHSTAN: +7-3272-581 810 * KoreA: +822-2193-5114 © Latvia: +371-750-37-00
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 * NorRwAY: +47-23-36-96-00
Peopte's Repuuic 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
PoRrTuGAL: +351-1-413 40 00 * Russia: +7-502-935-8411 * SINGAPORE: +65 438 1888 * Siovak RepuBlic: +421-7-43 42 94 85 © SouTH AFRICA: +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 * UNiTED ArAB EmIRATES: +971-4-366-6333 * UNiten Kinebom: +44-1252-420000 * UNITeD STATES: 1-800-872-4786
OR 1-650-960-1300 * ATLANTA (770) 360-6400 * Boston (978) 442-0000 * CHicaco (630) 285-8700 © DaLAs (972) 788-1951 * DEnver (303) 796-7100 © Los AneeLes (310) 348-8649 * New York (212) 558-9200
 PorTLAND (503) 641-3151 * SAN FRANCISCO (415) 781-8140 * WasHiNeToN D.C. (703) 204-4100 * VENEzZUELA: CARACAS +58-2-905-3800

TM  © 2001 Sun Microsystems, Inc. VSechna prdva vyhrazena. Sun, Sun Microsystems, Sun logo, SunSpectrum, SunSpectrum Silver, Solaris, SunSolve and SunSpectrum InfoExpress jsou obchodni
zndmky nebo registrované zndmky spolecnosti Sun Microsystems, Inc; v USA i jinych zemich.



