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...BRAIN POWERED

SLUZBY PODPORY

Spole¢nost MULTIMA disponuje tymem odborniku, diky kterému zaujima jedno z prednich
mist mezi spoleCnostmi poskytujicimi technickou podporu na profesionalni Urovni.
Specializujeme se na podporu produktd na platformé Microsoft - serverové a klientské
systémy a aplikace spolecnosti Microsoft a dalSich partnert, jako napr. Altiris, Symantec,
Marshal.

Pri feSeni vaznych probléml s aplikacemi nasich partnerl se také mdlzeme spolehnout
na jejich primou podporu diky smlouvam o podpore, které mame s partnery za timto

Ucelem uzavreny.

Jaké sluzby nabizime

Podporu tvori nékolik sluzeb, jenz se vzajemné dopliuji. Jednotlivé sluzby jsme rozdélili

do téchto oblasti:

Re3eni problémi s nasazenim a provozem softwaru

Téchto sluzeb vyuzijete v pripadé potreby resit vice ¢i méné naléhavy problém, na ktery
jste narazili pfi nasazeni nebo provozu operacnich systému nebo aplikaci. Tym naSich
odborniki vyvine maximalni Gsili pri nalezeni pfricit problému a jejich odstranéni. K
rychlejsimu odhaleni a vyreseni problémd napomize zejména bohata zkusenost nasich
odborniki s podporovanymi aplikacemi, kterou nabyli nejen diky odbornym Skolenim,
ale predevsim moznosti se seznamit s aplikacemi v mnoha rlznych prostredich

a konfiguracich u nasich zakazniku.

Konzultace

Pokud se teprve pripravujete na nasazeni aplikaci a systém( nebo mate otazky nad jejich
provozem, muzete se na nas obratit s Zadosti o pomoc formou konzultaci. Ve spolupraci
Vami najdeme vhodné reseni, aplikace Vam pomuzeme nasadit nebo instalaci dodame na
klic.



Proaktivni sluzby

Prestoze Vam radi pomU(zeme pfri feseni problému s provozem aplikaci, radéji se s Vami
budeme snazit problémim predchazet. Mimo konzultaci mlzete vyuzit nékteré z téchto

sluzeb:

e planovani, navrh, diagnostika a monitorovani siti a sitovych sluzeb vcetné
konzultaci

e instalacni a jiné implementacni prace, systémova integrace, migrace

e méreni a analyza vykonu a zatéze sité, sitovych sluzeb a server(

e monitorovani vsech Urovni systému - sit, hardware, aplikace

e vzdalena nebo lokalni sprava systému

e instalace Service Packu, odborna implementace hotfix a bezpecnostnich bali¢ku

e zajisténi odbornych Skoleni nebo zauceni spravcu systému

e testovaci laborator

Sprava podpory

Sluzeb spravy podpory vyuziji predevsim ti z Vas, kteri s nami uzavrou smlouvu o podpore.
Vas spravce podpory bude koordinovat vzajemné cinnosti pri podpore mezi tymem Vasich
pracovniki a nasim tymem odborniki a napomuze k optimalnimu a véasnému doruceni
potfebnych sluzeb podpory, zajisti eskalace reseni problémd nebo s Vami bude resit otazky

hodnoceni kvality podpory a reportovani poskytnutych sluzeb.

Jakym zpulsobem Vam sluzby doruc¢ime

Smlouva o podpore

Doporucenym zplsobem, jak muzete zacit Cerpat sluzby podpory, je uzavreni smlouvy
o podpore. Pristup ke sluzbam, které jsou v takové smlouvé zahrnuty, je pak pro Vas
snadny a rychly, bez zbytecného zdrzeni administrativou. Dostupnost sluzeb, odezvy a ceny
jsou smluvné garantované. Spravce podpory Vam bude pravidelné predavat reporty

o vyuziti sluzeb podpory.

Sestaveni balicku sluzeb, ktery uzavrenim smlouvy ziskate, je velmi individualni a mélo by

respektovat pravé Vase potfeby. Presto mlzeme uzavirané smlouvy rozdélit do téchto

typu:

Smlouva typu Basic Support



Smlouva Basic Support je zakladnim typem smlouvy o poskytovani sluzeb podpory
a definuje predevsim podminky jejich Cerpani - typy sluzeb, odezva technického reseni a
ceny. Poplatky mohou zahrnovat pausalni pravidelnou platbu za servisni pohotovost a cenu
vyCerpanych sluzeb podpory. Sluzby jsou vétSinou UcCtovany hodinovou sazbou za Cas

straveny nasim technikem nebo sazbou za predepsané Ukony.
Smlouva typu Advanced Support

Tento typ smlouvy dopliuje zakladni smlouvu o moznost pausalniho predplaceni vybranych
sluzeb. Takové sluzby pak automaticky ziskavate za nizs$i cenu. Cerpani sluzeb je peclivé
sledovano a pravidelné reportovano. Poplatky za tento typ smlouvy zahrnuji pausalni
pravidelnou platbu za servisni pohotovost a predplacené sluzby a dale cenu za sluzby
nepredplacené nebo cerpané nad ramec predplaceného mnozstvi. Sluzby jsou vétsinou
Uctovany hodinovou sazbou za Cas straveny nasim technikem nebo sazbou za predepsané

Ukony.
Smlouva typu Profi Support

Uzavreni smlouvy typu Profi Support ma vést k maximalnimu zjednoduseni Cerpani sluzeb
podpory. Takova smlouva je zatiZzena administrativou pouze v dobé uzavirani smlouvy,
samotné cerpani sluzeb pak probiha pouze na technické Urovni. Zakladni vlastnosti takové
smlouvy je, ze vSechny sluzby jsou pausalné predplacené a jako spolecny balicek vhodné
zkombinované. Pravé diky predem dané kombinaci sluzeb muizeme pro reseni problémd
opustit UcCtovani podpory hodinovou sazbou a jednotlivé problémy resit vzdy jako
incidenty. Za vyreseni jednoho incidentu se pak odecita vzdy jeden bod z predplaceného
mnozstvi, at trva reseni problému nékolik hodin, ale i nékolik dni a vyzaduje spolupraci
nékolika technikl nebo i eskalaci problému do center podpory nasich partner(. Je zfejmé,
Ze je tento zpusob GCtovani prace pri reseni problému oprostén od obtizného az sporného
prokazovani straveného casu nutného pro vyreseni problému. Smlouva obvykle zahrnuje

predplacené sluzby:

e incidenty

e hodiny konzultaci

e revizi prostredi

e hodiny spravce podpory

e testovaci laborator



Poplatky za tento typ smlouvy pak zahrnuji pausalni pravidelnou platbu za servisni
pohotovost a predplacené sluzby. Dale mohou zahrnovat cenu za dalsi Cerpané sluzby
objednané nad ramec sluzeb predplacenych nebo cenu za dokoupené balicky sluzeb

rozsirujici predplacené mnozstvi.

Jednorazova podpora - Single Support

Pro zakazniky, kteri se nanas obrati s Zadosti o pomoc, ale nemaji dosud uzavrenu
smlouvu o podpore, mame pripraven jednoduchy balicek zakladnich sluzeb podpory. Kromé

zakladnich sluzeb je samozrejmé mozné sjednat poskytnuti sluzeb individualnich.

Pred zapocetim technického reseni je iv tomto pripadé poskytnuti jednorazové podpory
potfeba sjednat smlouvu, resp. dohodu o podminkach a cené doruceni sluzeb - smlouvu
typu Single support. Platnost takové smlouvy je omezena pouze pro jeden pripad. Pri

dalSich pozadavcich na podporu musime se zakaznikem uzavrit dalsi jednorazovou smlouvu.

Doruceni sluzeb podpory za podminek smlouvy Single Support neni garantovano tak, jako
v pripadech uzavreni dlouhodobé smlouvy o podpore. Presto nas tym odbornik(l vyvine

snahu o véasné a kvalitni vyreseni Vasich probléma.

Pokud jste uz nékolikrat za sebou pouzili sluzeb Single Support, zvazte moznost uzavreni

trvalé smlouvy o podpore. Podporu pak ziskate snazsim zplsobem a cenové vyhodnéji.
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