Technicka podpora

1.1 Rozclenéni technické podpory

Pracovnici nasi technické podpory vam mohou poskytnout celou fadu sluzeb, nezavisle na tom, zda-i
jste naSim stalym klientem nebo nas kontaktujete poprvé. Pro vyfeseni vasich pozadavkd cerpame

z dlouholetych zkusenosti v tomto oboru a to jak nasich tak i partner v zahranici, véetné rozsahlych
databazi IBM. Nize uvadime prehled nejzadanéjsich sluzeb, jejichz parametry mohou byt usité

kazdému pfimo na miru.

Kod Popis Pausalni smlouva
DS1010 Domino server — Profylaxe Ne
DS1011 Domino server — Bezpecnostni audit Ne
DS2010 Domino server — Urgentni zavada Ano
DS2011 Domino server — Bézna zavada Neni nutna
DS2012 Domino server — Poradenstvi Neni nutna
DS2013 Domino server — Upgrade, instalace, Ne
konfigurace
NC1010 Notes klient - Poradenstvi Neni nutna
NC1011 Notes klient - Upgrade, instalace, Ne
konfigurace
NA1010 Notes aplikace — Urgentni zavada Ano
NA1011 Notes aplikace — Bézna zavada Neni nutna
NA1012 Notes aplikace — PoZzadavky na zmény Neni nutna
NA1013 Notes aplikace — Poradenstvi Neni nutna

1.2 Detailni popis technické podpory

1.2.1 Domino server - Profylaxe

Nazev sluzby

Domino server — Profylaxe

Forma * na misté

» vzdalené
Casovy rozsah Pracovni dny od 7 do 17
Pocet hodin 5 hodin

Vystup Report z profylaxe
ZpUsob objednani Objednavka e-mailem, postou
Cena Podle nabidky

1.2.2 Domino server — Bezpecnostni audit

Nazev sluzby

Domino server — Bezpecnostni audit

Forma « na misté

« vzdalené
Casovy rozsah Pracovni dny od 7 do 17
Pocet hodin 5 hodin
Vystup Report z bezpecnostniho auditu
Zpiisob objednani Objednavka e-mailem, poStou
Cena Podle nabidky
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1.2.3 Domino server — Urgentni zavada

Nazev sluzby

Reseni havarijnich stavil

Forma

Hot-line
Vzdaleny zasah
Zasah na misté

Casovy rozsah

24 x7

Reak¢ni doba

do 2 hodin od nahlaseni

Doba odstranéni

do 6 hodin od nahlaseni

Vystup zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory
Zplsob objednani podle smlouvy o technické podpore
Cena Podle poctu hodin

1.2.4 Domino server - Bézné zavady

Nazev sluzby

Reseni béznych problémii

Forma

Hot-line
Vzdaleny zasah
Zasah na misté

Casovy rozsah

pracovni dny od 7 do 17

Reak¢ni doba

do 24 hodin od nahlaseni

Doba odstranéni

na zakladé dohody

Vystup

zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory

Zpisob objednani

podle smlouvy o technické podpore nebo na
zakladé objednavky.

Cena

Podle poctu hodin

Cestovné

U klientl bez smlouvy pausalni poplatek za
kazdy nahlaseny incident

1.2.5 Domino server — Poradenstvi
Nazev sluzby Poradenstvi
Forma e Hot-line
Casovy rozsah pracovni dny od 7 do 17
Vystup zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory

Zpisob objednani

podle smlouvy o technické podpore nebo na
zakladé objednavky.

Cena

Podle poctu hodin
U klientl bez smlouvy pausalni poplatek za
kazdy nahlaseny incident

1.2.6 Domino server — Upgrade, instalace, konfigurace

Nazev sluzby

Instalace a konfigurace Lotus Notes

Forma sluzby

Vzdaleny zasah
Zasah na misté

Casovy rozsah

pracovni dny od 7 do 17

Vystup

zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory

ZpUsob objednani

podle smlouvy o technické podpore nebo na zakladé

objednavky.

Cena

Podle nabidky
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1.2.7 Notes klient — Poradenstvi

Nazev sluzby Poradenstvi

Forma e Hot-line

Casovy rozsah pracovni dny od 7 do 17

Vystup zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory

Zpisob objednani podle smlouvy o technické podpore nebo na

zakladé objednavky.

Cena » Podle poctu hodin

+ U klientd bez smlouvy pausalni poplatek za
kazdy nahlaseny incident

1.2.8 Notes klient — Upgrade, instalace, konfigurace

Nazev sluzby Instalace a konfigurace Lotus Notes
Forma sluzby «  Vzdaleny zasah

s Z&sah na misté

pracovni dny od 7 do 17

Casovy rozsah

Vystup zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory

ZpUsob objednani podle smlouvy o technické podpore nebo na zakladé
objednavky.

Cena Podle nabidky

1.2.9 Notes aplikace — Urgentni zavada

Nazev sluzby Reseni havarijnich stav
Forma e Hot-line

« Vzdaleny zasah

+ Zasah na misté

pracovni dny od 7 do 17

do 2 hodin od nahlaseni

do 6 hodin od nahlaseni

Casovy rozsah
Reak¢ni doba
Doba odstranéni

Vystup zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory
Zpisob objednani podle smlouvy o technické podpore
Cena Podle poctu hodin

1.2.10 Notes aplikace - Bézné zavady

Nazev sluzby Reseni béZznych problémii

Forma e Hot-line

« Vzdaleny zasah

+ Zasah na misté

pracovni dny od 7 do 17

Reak¢ni doba do 24 hodin od nahlaseni

Doba odstranéni na zakladé dohody

Vystup zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory

Zpisob objednani podle smlouvy o technické podpore nebo na

zakladé objednavky.

Cena + Podle poctu hodin

+ Cestovné

+ U klientl bez smlouvy pausalni poplatek za
kazdy nahlaseny incident

Casovy rozsah

1.2.11 Notes aplikace — PoZzadavek na zmény

Nazev sluzby

Instalace a konfigurace Lotus Notes

Forma sluzby

o \zdalené
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+  Na misté

Casovy rozsah pracovni dny od 7 do 17

Vystup zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory

Zplsob objednani podle smlouvy o technické podpore nebo na zakladé
objednavky.

Cena Podle nabidky

1.2.12 Notes aplikace — Poradenstvi

Nazev sluzby Poradenstvi

Forma e Hot-line

Casovy rozsah pracovni dny od 7 do 17

Vystup zaznam o zasahu v aplikaci tech. podpory

Zpisob objednani podle smlouvy o technické podpore nebo na
zakladé objednavky.

Cena » Podle poctu hodin
+ U klientd bez smlouvy pausalni poplatek za

kazdy nahlaseny incident

1.3 Komunikacni kanaly
Pro komunikaci s odbératelem bude vyuZivan primarni kontakt u kazdého druhu sluzby. Pro pfipad
nepritomnosti ¢i nedostupnosti primarniho kontaktu bude pouZit a akceptovan néktery z nahradnich
kontaktd.

Komunikace bude vedena volitelné a to bud”:
- osobné
- telefonicky
- elektronickou postou
- www rozhranim
- replikovanou Notes aplikaci Technicka podpora

1.4 Kategorizace pozadavkd
Realizace pozadavk{ servisniho zasahu nebo Udrzby provadi kontaktni osoba prostfednictvim vyse
zminénych komunikacnich kanal. Kontaktni osoba urcuje kromé jiného zakladni kategorie pozadavku:

Typ pozadavku:

Zavada

Upgrade, instalace, konfigurace
Poradenstvi

Pozadavek na zmény

Naléhavost pozadavku:
= urgentni;
= bézna.

1.5 Evidence sluzby
Jednotlivé zasahy ¢i sluzby budou evidované ve aplikaci Technické podpory, ktera bude pfistupna pres
WWW rozhrani nebo replikaci pres Notes klienta. Aplikace bude evidovat typy zasahd, zpdsoby jejich
feSeni, ¢as na nich straveny. Reporty ze zasahu jsou posilany klientovi e-mailem.
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1.6 Proces poskytnuti technické podpory

Popis Forma Podminka
1. Nahlaseni pripadu klientem telefonat, elektronicky,
osobné
2. Nabidka Neni-li smlouva
3. Objednavka e-mail, fax Neni-li smlouva
4. Redeni pfipadu
5. Uzavreni pfipadu poskytovatelem elektronicky
6. Akceptace fesSeni odbératelem telefonat, elektronicky,
osobné
7. Report pfipadu elektronicky
8. Vyuctovani pripadu

1.7 Skladba cen

Technicka podpora mize byt poskytovana na zakladé smlouvy nebo objednavky na kazdy incident.
V pfipadé smlouvy jsou specifikovany ceny podle konkrétnich poZzadavkd.
Pokud klient neméa podepsanou smlouvu, miZe i tak vyuZivat nase technické oddéleni na vétsinou
pfipadu. Tehdy do ceny feSeni zasahu mohou spadat tyto polozky:
«  Pocet hodin — do hodin zapocitavanych na zasah se pocita celkovy Cas straveny na feSeni toho
pfipadu.
«  Pausalni poplatek za kazdy incident — klient bez smlouvy pro nékteré typy zasahu zaplati
pausalni poplatek za kazdy nahlaseny incident nezavisle na dobé jeho feseni.
«  Cestovné — podle poctu kilometrd ujetych od sidla poskytovatele k misté zasahu.

V tomto dokumentu pouZité nazvy programovych produktd, firem apod. mohou byt ochrannymi
znamkami nebo registrovanymi znamkami jejich prisiusnych viastnikd.

Obsah dokumentu je aktuaini k datu dokoncent.
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