Professional Services

VSechny kritické pocitacové aplikace jsou
svym uZivateliim poskytovany
prostrednictvim sité. Ve svém disledku je
tedy sit’ kritickym mistem, ktery musi
fungovat vzdy a s nejvyssi uéinnosti.
Novell Professional Services poskytuji
prostrednictvi programu Support
Connection nejvys$si uroven podpory,
zaloZzenou na vysoké odbornosti, osobnim
pristupu a dlouhodobém partnerstvi.

Sluzba NPS Support Connection piedstavuje
profesionalni sluzby systémové podpory pro feseni
na platformé Novell. Disponujeme kvalitnim
tymem specialistd s vysokymi znalostmi a
dlouholetymi zkusenostmi. Pfimy ptistup ke
znalostnim databdzim, stejn€ jako moznost
eskalace problému do dal$ich urovni stiediska
systémové podpory firmy Novell, a to az do
urovné vyvojovych laboratofi, jsou zarukou
kvality poskytovanych sluzeb.

Novell

Sluzba NPS Support Connection je koncipovana
tak, aby pokryla pfedpokladané potieby zakazniki
spojené s fizenim, kontrolou a udrzbou
informacniho systému. Je poskytovana ve tfech
urovnich zohledinujicich potreby od mensich
zékazniki az po rozsahla feseni zakaznikid

nejvetsich.

Standard Plan

Sluzba je navrzena pro zakazniky, ktefi
prilezitostné pozaduji vysoce kvalitni systémovou
podporu specializovanych systémovych inzenyri
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Advanced Plan

Sluzba je navrzena pro zékazniky, ktefi aktivnéji
vyuzivaji systémovou podporu, pozaduji jeji
vysokou uroven a osobni piistup. Soucasti sluzby
je asistence primarniho systémového inzenyra

s konkrétni znalosti zdkaznikova prostredi.

Enterprise Plan

Ptedstavuje komplexni systémovou podporu pro
feSeni na platformé Novell a produktech tretich
stran. Obsah sluzby je vzdy sestaven podle
konkrétnich individudlnich pozadavka zakaznik.
Uplny soubor nabizenych sluzeb miZe obsahovat
vzdaleny monitoring a spravu, pravidelné sluzby
spojené s udrzbou v mist¢ instalace, podporu
uzivateliim systému, pracovni pohotovost 7x24

s garantovanou dobou zasahu v mist¢ instalace,
Skoleni a dalsi formy podpory. Svym charakterem
je tato sluzba uréena pro stiedni a velké organizace
se specifickymi pozadavky na systémovou
podporu.

Support Connection



Support Connection

Standard Plan

e Pristup do stiediska systémové podpory
NPS vbéznou pracovni dobu pro dvé
osoby.

e  Reakéni doba 6 hodin.

e Regeni 5-ti incidentd pro produkty Novell.

e Reseni 10-ti dotazti sluzby Help-Line.

e Reakéni doba poskytnuti zdsahu v misté
instalace do dvou pracovnich dnd.

e Moznost eskalace incidentu na dalsi
urovné stfediska systémové podpory
spole¢nosti Novell.

e  Ptistup k vybranym dopliikovym sluzbam
a produktim.

Advanced Plan

e Pristup do stiediska systémové podpory
NPS v béznou pracovni dobu pro Ctyfi
osoby.

e  Reakéni doba 2 hodiny.

e Refeni 25-ti incidenti pro produkty
Novell.

e Redeni 50-ti dotazd sluzby Help-Line.

e Reakéni doba poskytnuti zasahu v misté
instalace nasledujici pracovni den.

e Moznost eskalace incidentu na dalsi
urovn¢ stfediska systémové podpory
spole¢nosti Novell.

Primarni systémovy inzenyr.

e  Piistup k vybranym dopliikovym sluzbam

a produktim.

Enterprise Plan

Predstavuje komplexni systémovou podporu
pro feseni na platformé Novell a produktech
tretich stran. Obsah sluzby je vzdy sestaven
podle konkrétnich individualnich pozadavkt
zékaznika. Uplny soubor nabizenych sluzeb
mize obsahovat vzdaleny monitoring a spravu,
pravidelné sluzby spojené s udrzbou v misté
instalace, podporu uzivatelim systému,
pracovni pohotovost 7x24 s garantovanou
dobou zasahu v misté instalace, Skoleni a dalsi
formy podpory. Svym charakterem je tato
sluzba urcena pro stfedni a velké organizace se
specifickymi pozadavky na systémovou
podporu.

Incident

Incidentem se rozumi feSeni jednoho
konkrétniho problému vyplyvajici z provozu
podporovanych systémti a aplikaci. Incidenty
jsou do strediska systémové podpory hlaseny

telefonicky, faxem, e-mailem nebo
prostfednictvim WWW aplikace.

Help-Line

Sluzbou Help-line se rozumi technicka podpora
a poskytovani rad prostiednictvim
telefonického rozhovoru nebo E-mail. Zahrnuje
rady a instruktaze o moznostech produktt,
jejich pouziti a o dokumentaci, diskusi o
technickych problémech spojenych

s produktem apod. Na rozdil od sluzby feseni
incidentu neobsahuje garanci feSeni problémtl.

Primarni systémovy inzenyr

Primarni  systémovy inZenyr s konkrétni
znalosti zakaznikova prostiedi posoudi a zajisti
optimalni navrh feseni technickych probléma.

Zasah v misté instalace

Pti vzniku kritickych situaci poskytne stfedisko
systémové podpory pro potieby analyzy
systému, jeho stabilizace i pro nasledného
obnoveni plné funkénosti zasah v misté
instalace.

Zasah v misté instalace s garantovanou
dobou odezvy

Pfi pozadavku na garantovanou dobu zasahu

v mist¢ instalace poskytujeme sluzby
pohotovosti v rozsahu az 24 hodin po 7 dni v
tydnu s reakéni dobou od 4 hodin.

Administratorské a profylaktické sluzby
Pro zakazniky, kteti vyzaduji za G¢elem
pravidelné udrzby a spravy systému ptitomnost
nasich specialisti, je pfipravena nabidka
administratorskych sluzeb. Soucasti sluzby
mize byt i dedikovany systémovy inzenyr,
ktery trvale poskytuje odborné sluzby piimo u
zakaznika.

Support Connection CD

Novell Support Connection CD je pfenosny
zdroj technickych informaci s pravidelnou
mésiéni aktualizaci. Obsahuje informace, které
naleznete také na webovych strankach firmy
Novell.

Software Evaluation Library

Pro zakazniky, kteti maji uzavienou CLA
licenéni smlouvu, je pfistupny bali¢ek Novell
Software Evaluation Library. Jde o sadu CD
obsahujici produkty Novell, v¢etné tzv. Early
Access Release a beta verzi. Je uren vyhradné
pro ucely interniho testovani.

Consulting
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