SERVICE LEVEL AGREEMENT SOITRON"

SERVICE LEVEL AGREEMENT ™'

PREHLAD POSKYTOVANYCH *
SLUZIEB

Pri poskytovani nasich sluzieb sa snaZzime rozumiet unikdtnym potrebdm a ocakavaniam nasich zakaznikov, ktoré vychadzaju z ich velkosti,
miesta posobenia, podnikatelského zamerania a stratégie. Za i¢elom prinosu ¢o najvaciej pridanej hodnoty nasim klientom, sme rozdelili
nasu sluzbu na tri zakladné kategérie: Bronze, Silver a Gold. Nase prémiové baliky su prispdsobené pokrytiu 8x5 a 24x7x365.

Kazda kategoria ponuka kombinaciu individualnych sluZieb, ktoré sa zameriavaju na najviac kritické potreby v rdmci kazdodennej prevadzky
IT.

Nase Siroko-3Skélovatelné portfélio nam umoznuje flexibilne prispésobovat struktiru pozadovanej sluzby a preto vieme finalny dizajn
rieSenia upravit presne na mieru vasim Specifickym poziadavkam a preferencidm.

NAZOV SLUZBY BRONZE SILVER GOLD
Pokrytie 24/7 24/7 24/7
Doba odozvy 2 hodiny 1 hodina 0,5 hodiny
TECHNICKA Doba rieSenia - Priorita 1 12 hodin 6 hodin 4 hodiny
PODPORA Doba rieSenia - Priorita 2 36 hodin 24 hodin 12 hodin
Doba riesenia - Priorita 3 96 hodin 72 hodin 36 hodin
Doba rieSenia - Priorita 4 120 hodin 96 hodin 72 hodin
Account Delivery Manager Zdielany Zdielany Dedikovany
Pravidelné stretnutia Roc¢ne Kvartalne Mesacne
Service Desk v v v
Monitoring v v v
Manazment podpory zariadeni v v v
Manazment reklamacii v v v
IT konzultacie v v v
Manazment nahradnych dielov x v v
Manazment vymeny hardvéru x v v
Kritické aktualizacie x x v
Profylaxia x x v
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SERVICE DESK

Soitron Service Desk predstavuje centralny kontaktny bod, kam nasi
vybrani zdkaznici mézu smerovat vietky svoje poziadavky suvisiace
so supportom pouzivanych IT rieSeni. N&s tim Specialistov je vdm

k dispozicii nepretrzite, pocas celého roku vratane sviatkov

a vikendov, bez ohladu na geograficki posobnost vasich pobociek.
Klientske poZiadavky su prijimané primarne formou e-mailov, aviak
je mozné nas kontaktovat aj telefonicky. Vsetky pozZiadavky su spra-
cované v nasom $pecidlne upravenom ITSM nastroji, ktory je plne

TECHNICKA PODPORA

Systémovi inZinieri zabezpecuju technicky vykon nutny na
odstranenie neocakavaného vypadku vami pozadovanej sluzby.
Z dévodu udrzania neustaleho kontaktu so sti¢asnymi technolo-
gickymi inovéaciami, technici jednotlivych technologickych vezi
rotuju medzi implementdaciou novych projektov a kontinualnym
technickym dohldom nad existujucimi sluzbami, ktoré Soitron
poskytuje zazmluvnenym zakaznikom. Po podpise zmluvy ziskava
zakaznik primdrneho a zdlozného technického majitela. Tito ludia
sa detailne zoznamia s infrastrukturou, ktord bude predmetom

DOBA ODOZVY

Doba odozvy predstavuje ¢asovy Usek od zaznamenania prvotnej
zakaznickej poziadavky alebo vygenerovania automatického alarmu
v naSom monitorovacom systéme do momentu, kedy pracovnik
Soitron Service Desku zareaguje na vzniknuty incident. Od zazna-
menania incidentu trva pracovnikom technickej podpory len niekol-
ko minut, kym je vykonané prvotné presetrenie vzniknutého
problému, prip. priradenie danej pozZiadavky na vy3siu

dostupny aj pre nasich zédkaznikov v privatnom a zabezpe¢enom
made. Tento manazmentovy systém umoznuje taktiez pristup ku
klu¢ovym metrikam, reportom a grafickym ndhladom, ktoré vam
poskytuju lepsi prehlad nad vami zakipenou sluzbou.

Pre zabezpecenie vysokej kvality poskytovanych sluzieb a elimi-
novanie chybovosti sme upravili nase procesy na zéklade ITIL
metodoldgie a celosvetového Standardu ISO 20000.

sluzieb, architekturou a filozofiu pouzivania tak, aby boli nésledne
ponukané sluzby poskytnuté v sulade s prevadzkovymi poZiadav-
kami zakaznika. Technicky majitel je zodpovedny za pripravu vietkej
technickej dokumentacie, ktora bude pouzitd pre poskytovanie
sluzieb a na vypracovanie ndvrhu zmien a zlep3eni v oblasti
infrastruktury, ktord spravuje. Systémovi inZinieri st vam k dispozicif
pocas doby pokrytia, ktord je definovand v zmluve pre potreby
konzultécii, rieSenia technickej podpory a pri rieseni servisnych TAC
poziadaviek.

liniu technickej podpory, v pripade ak nie je pozadované rieSenie
v technickej kompetencii Service Desku.

Na zaklade zdkaznickych preferencii, dolezitosti incidentu, celkové-
ho dopadu a doby odozvy vyspecifikovanej v prislusnej SLA zmluve
sa priemernd doba odozvy pohybuje medzi 30 az 120 minut.
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DOBA RIESENIA

Doba riesenia je jednou z kltucovych metrik, pricom ide o ¢asovy
usek, ktory uplynie medzi prvotnym nahlasenim incidentu a ob-
novenim sluzby alebo celkovej funkénosti systému zékaznika.
Priorita vygenerovaného tiketu je ur¢ena na zaklade para-metrov
,dopad” (impact) a,,naliehavost” (urgency) obnovy sluzby, systému
alebo aplikacie. Standardne pouzivame 3tyri tirovne priorit tiketov
(kritickd - 1, dolezita - 2, normalna - 3 a nizka - 4) s individualnymi
¢asmi doby riesenia.

ACCOUNT DELIVERY MANAGER

S podpisanim zmluvy vam bude automaticky prideleny ADM
(Account Delivery Manager) ako primarny kontakt, zodpovedny
za dodavku sluzieb popisanych v SLA a administraciu celého
supportu. ADM ma za Ulohu zabezpecit sledovanie zmien, pravi-
delnt aktualizéciu predmetu zmluvy a zaroven vystupuje ako prvy
eskalacny bod.

PRAVIDELNE STRETNUTIA

Pravidelné stretnutia st organizované na mesacnej, Stvrtrocnej
alebo ro¢nej baze a poskytuju priestor na priamu spéatnu vazbu,
rieSenie beznych problémov, prediskutovanie podnetov na
zlepsenie poskytovanych sluzieb alebo konzultacie v oblasti IT
rozvoja. V pripade rozvojovych aktivit vas radi v rdmci stretnutia

MONITORING

Nase proaktivne monitorovacie rieSenie vam zabezpeci
vysoku uroven funk¢nosti a dostupnosti pre vietky
vami definované sluzby, zariadenia a aplikacie.

Monitoring funguje na pozadi pocas celého roka
24x7x365 a zabezpecuje konstantny dohlad nad
kritickymi sluzbami a infrastruktdrou. Vcasnu
detekciu potencionalnych problémov povazujeme

za klti¢ovu, pretoze vyrazne eliminuje dobu potrebnu
na odstranenie vzniknutych problémov. Na zaklade
ziskanych dat umoznuje odhalit incidenty skor, ako
stihnu sposobit znefunkénenie systému, prip. jeho casti,
a tym napomaha udrziavat vysoku dostupnost
infrastruktury bez nezelanych vypadkov.

Zarisdania

Doba riesenia kritickych incidentov je spravidla medzi 2 az 4
hodinami. Pri incidentoch s nizSou prioritou méze doba riesenia
dosahovat rddovo desiatky hodin az dni. Konkrétna Specifikacia
,doby rieSenia“ je uvedend v SLA a meni sa na zdklade rozsahu
nasich sluzieb: Bronze, Silver, Gold.

ADM organizuje a vedie pravidelné stretnutia zamerané na prieskum
spokojnosti zdkaznikov, navrhy na zlepsenie poskytovanych sluzieb,
ako aj riedenie potencidlnych eskaldcii. Na zaklade konkrétneho
znenia SLA a vasich preferencii vdm bude prideleny zdielany alebo
dedikovany ADM.

zozndmime s nasimi Soitron systémovymi inziniermi a produk-
tovymi konzultantami, ktori vdm prostrednictvom prehladného
predstavenia novych technolégii umoznia drzat krok v sucas-
nom dynamickom svete.
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MANAZMENT PODPORY PRE ZARIADENIA OD VYROBCU

Nemenej délezitou sucastou nasej komplexnej sluzby je Specificka
obnova podpory pre zariadenia priamo od vyrobcov a zirover
nasich klu¢ovych partnerov ako CISCO, HP, AVAYA, Microsoft a ini.
Na zéklade dosiahnutych partnerstiev s dodavatelmi vam vzdy
vieme poskytnut najnovsie aktualizécie, bezpec¢nostné zaplaty

a softvérové verzie pre vami vyuzivané zariadenia. Nasi produkto-
vi manazéri su vam vzdy k dispozicii v pripade potreby konzulta-
cie, ako aj pripravy pontk sitych na mieru vratane cenovej
optimalizacie tak, aby vyhovovali presne vasim potrebdm.

MANAZMENT REKLAMACII

Manazment reklamaécii, ako neoddelitelnu sucast kazdej IT infra-
Struktury, zaradujeme medzi nami ponukané sluzby. Pocas
reklamacného procesu vdm budeme zasielat pravidelné
aktualizacie stavu a v dostato¢nom predstihu vas oboznamime
ohladom priblizného ddtumu vybavenia reklamacie. Miesto do-
dania nového dielu bude vyspecifikované tak, aby zodpovedalo
vasim preferenciam. Konfiguracia a instalacia nového zariadenia
bude vykonana nasimi certifikovanymi systémovymi inZiniermi.

V pripade, ak dojde k nezelanému
zlyhaniu hardvéru, nasi servisni
technici vykonaju diagnostiku
poskodenych zariadeni, ako aj

vSetky potrebné logistické ukony
spojené s procesom navratenia
nového zariadenia.

MANAZMENT NAHRADNYCH DIELOV

Vdaka nasim skusenostiam z praxe si uvedomujeme, Ze niektoré
zariadenia su dolezitejsie ako iné a ich opatovna dostupnost je
kritickd, nakolko neocakavané vypadky mézu sposobit znacné
finan¢né straty, prip. znefunkénenie celého systému na dlhsie
obdobie. Prave z dovodu skratenia doby vypadku kritickych

MANAZMENT VYMENY HARDVERU

Kazdé zariadenie sa v ramci svojho zivotného cyklu dostava do bodu
Zivotnosti, ktory je oznaceny vyrobcom ako “end of life”. Méze to byt
z dovodu ohldsenia novej a lepsej technoldgie, réznych zmien na
trhu ¢i ukoncenia vyroby jeho sucasti. Na§ ADM vam poskytne
informaciu o ukonceni podpory pre vami vyuzivany hardvér
Sest mesiacov vopred so zdmerom zabezpecit, aby bol cely proces
obnovy plynuly a bezstarostny. Spolu s danou informéaciu pre vas
pripravime ponuku, ktord bude obsahovat alternativne ndhrady

pre vase zariadenia. Dany ¢asovy rdmec vam poskytne dostatocny
priestor na rozhodnutie a urcenie dalsieho smerovania v ramci
rozvoja infrastruktury.

zariadeni sme vybudovali vlastné redundantne vybavené sklady
nahradnych dielov pre potreby nasich zdkaznikov. Sklady su stra-
tegicky rozmiestnené tak, aby dokazali pokryt stéle narastajuce
potreby nasich zékaznikov a ich pobociek, ktoré maju rozne
geografické miesta posobnosti.
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KRITICKE AKTUALIZACIE

Vam prideleny Account Delivery Manager vas bude bezprostredne po vasom schvéleni. Vdaka promptnej reakcii sa bude mozné
informovat v pripade, ak bude nasim technikom zistend alebo vyhnut potenciondlnej strate dat a bezpecnostnym rizikdm, ktoré su
hardvérovym vyrobcom ozndmend kriticka hardvérova zrani- spojené s identifikovanou hrozbou. Aktualizécie su pred nasadenim
telnost alebo softvérova aktualizacia pre vasu infrastrukturu. samozrejme testované, aby sme predisli neocakavanym zlyhaniam,

Uvedomujeme si, Ze kritické aktualizécie su délezité pre nepretrzity ktoré mozu negativne ovplyvnit chod vasej organizicie.
chod vasich systémov a z toho dévodu ich aplikujeme okamzite

PROFYLAXIA

Prach patri medzi najvacsich nepriatelov vypoctovej techniky. Pri Profylaktika spociva v profesionalnom vycisteni a naslednom
nasadeni po¢itacov v prasnom prostredi, ale i v prostredi standar- testovani techniky. Nejedna sa o spravu softvéru &i systému
dnych kancelérii dochadza po ur¢itom ¢ase k usadzaniu prachu zariadeni. Profylaktika bude po dohode s objednavatelom

a necistot na tazko dostupnych miestach vypoctovej techniky. vykonavana maximalne jeden raz do roka.

KedZe prach je za urcitych podmienok vodivy méze sposobit
chybovost pevnych diskov, serverov, switchov, routerov a inych
zariadeni, ktoré sa nachadzaju vo vasej serverovni.

IT KONZULTACIE KONTAKT
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inzinieri ako aj architekti zodpovedni za ndvrh novych rieseni )
pre vasu infrastruktdru. V Soitrone verime, ze okrem zabezpecenia www.soitron.com

vysokej dostupnosti a kvalitnych sluzieb je prave technologicky
rozvoj jednym z klti¢ovych prvkov, ktory vo vyraznej miere prispieva
k zvyseniu vasich prijmov, zlepseniu spokojnosti vasich zakaznikov
a k znizeniu nakladov na prevadzku infrastruktury.




