~X ALEFNULA

ALEF nabizi zadkaznik(m uceleny program sluzeb technické podpory nazvany OneCare.
VSechny sluzby jsou poskytované odborniky ALEF ve spolupraci s vyrobci HW a SW.

Sluzby jsou fizeny v souladu s metodikou ITIL (IT Information Library) a jejich plnéni je méfeno
a vyhodnocovano pomoci SLA (Service Level Agreements) dohodnutych se zéakaznikem.

Sluzby OneCare jsou vhodné pro zakazniky od mensich
az do rozsahlych datovych siti, ktefi vyzaduji smluvné
garantované poskytovani servisu a rliznych forem
technické podpory, provoz sité ma kriticky dopad na
fungovani jejich podnikani nebo nemaji dostatecné
odborné pfipraveny tym IT specialist(. Sluzby OneCare
presahuji svym rozsahem a mirou proaktivity standardni
sluzby, které plosné nabizeji vyrobci HW a SW.

ALEF je schopny vyznamné pfizpUsobit sluzby OneCare
konkrétnim pozadavk(m zdkaznika, garantovat jejich
plnéni a pouze reaktivné necekat, az zdkaznik sdm
nahlasi poruchu zafizeni.

Co je zahrnuto ve sluzbé OneCare?
- Zakladni zaruka vyrobce (Warranty) — je upravena

Obcanskym zakonikem pfi doddvkach firemnim
zdkaznikdm, pficemz neplati 2 roky zaruéni doby jako

u fyzickych osob, napt. u Cisco Systems je zaruka na HW

a standardni SW nékolik desitek dni a negarantovana
doba vymény vadného HW do néko-lika dni po jeho
obdrzeni vyrobcem

- RozSifena zaruka vyrobce — napf. u Cisco Systems je
umoznén pristup k aktualizacim SW, moznost zadavat
tikety na Cisco TAC, nabizi se negarantovana doba vy-
mény vadného HW (best effort) v nékolika Grovnich SLA

- ALEF OneCare — obsahuje smluvné garantovanou
dobu vymény HW v mnoha drovnich SLA, instalaci SW
aktualizaci, feSeni vaznych provoznich zdvad HW a SW,
konzultace rozvojovych planu, feSeni pozadavk( na
zménu sité, spravu provozu, profylaxe HW/SW nebo
proaktivni monitoring 24x7

UROVEN PRO-AKTIVITY

ALEF nabizi rizné druhy
sluzeb OneCare, které
se dale ¢leni podle doby
reakce na pozadavek

ALEF OneCare

Rozsifena zaruka
vyrobce HW/SW

zakaznika, rychlosti
vymeény vadného HW

nebo tim, zda servisni

Zéklidni podpora bude technikem
zaruka L.
vyrobce ALEF provedena na miste
HW/SW nebo vzdalené. Sluzby
(Warranty)

OneCare jsou poskytova-

\

ROZSAH SLUZBY

né nad rliznymi produkty
Cisco Systems, Microsoft,

F5, NetApp a dalsSimi.

Nazev sluzby Napln Mozna SLA
HW Repair Vyména vadného HW « Dodani ndhradniho dilu Fix Time
ze servisniho skladu ALEF « Garance krétké doby 4h/6h/8h/
opravy « 8x5/24x7 NBD/SBD
SW Repair Diagnostika SW chyby « Re$eni chyby Gpravou Response
konfigurace SW « Odstrafiovani bugli v SW, Time
aktualizace bezpecnostnich zéplat « Komunikace 2“"‘3/;;‘/8“/
s vyrobcem SW « 8x5/24x7
Prevention Preventivni vzdalena kontrola softwarového Podle
i fyzického stavu zafizeni - Analyza bezpeénost- dohody
nich rizik SW « Provedeni Gdrzby a vycisténi HW
na misté « 8x5
Advisor Konzultace provoznich problém( a planovanych Response
zmén v siti certifikovanym IT specialistou « 8x5 Time
8h/NBD
Monitoring Proaktivni vzdaleny dohled sité « Prvotni analyza Response
vzniklych zavad v siti « Zalohovani konfiguraci Time
Cisco prvkl « 24x7 30 min
Adminis- Spréva G¢th, pfistupl a provoznich parametrd Response
tration zalizeni v siti + Zaznamenani provedenych zmeén Time
do provozni dokumentace « 8x5 8h/NBD/3BD
Outsourcing Spréava IT vybaveni zdkaznika Rizeni ostatnich IT Response
sprévy IT subdodavatelii zakaznika + Odkup HW vybaveni Time
a jeho prondjem zakaznikovi « 8x5 NBD
Security Vzdéleny monitoring bezp. uddlosti, prvotni Response
Monitoring analyza bezp. udalosti a vyhodnoceni bezp. Time 4h
incidentl « 8x5/24x7
Computer Pravidelné upozorfiovani na bezp. zranitelnosti, Response
Incident fedeni bezpecnostnich incidentd « 8x5/24x7 Time 4h

Response Team
(CSIRT)




ALEF OneCare
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HW ALF_HWR_8x5_PLT 8x5 FT 4h FT 8h FTNBD | o e o o o
Repair
ALF_HWR_24x7_PLT 24x7 FT 4h FT 8h FTNBD | e o o o o
ALF_HWR_8x5_GLD 8x5 FT 6h FT12h FT2BD | e o o o
ALF_HWR_24x7_GLD 24x7 FT 6h FT 12h FT2BD | o o o o o
ALF_HWR_8x5_SLV 8x5 FT 8h FT 16h FT3BD |® e e o o
ALF_HWR_24x7_SLV 24x7 FT 8h FT 16h FT3BD |® e e o o
ALF_HWR_8x5_ENHC 8x5 FT NBD FT 2BD FTS5BD |® e o o o
ALF_HWR_8x5_STD 8x5 FT 5BD FT 5BD FTSBD |® e o o
sw ALF_SWR_8x5_PLT 8x5 RT 2h RT 4h RT 6h o o o o
Repair
ALF_SWR_24x7_PLT 24x7 RT 2h RT 4h RT 6h o o ° o
ALF_SWR_8x5_GLD 8x5 RT 4h RT 6h RT 8h e o o o
ALF_SWR_24x7_GLD 24x7 RT 4h RT 6h RT 8h ° o o o
ALF_SWR_8x5_SLV 8x5 RT 6h RT 8h RT 10h o o o o
ALF_SWR_24x7_SLV 24x7 RT 6h RT 8h RT 10h o o o o
ALF_SWR_8x5_ENHC 8x5 RT NBD RT 2BD RT3BD | o e o o
Preven- ALF_PREV 8x5 e o o
tion
Advisor ALF_ADV 8x5 RT 2h RT 8h RT NBD e o o o o
Network ALF_MTRNET 24x7 RT RT RT e o o o o
Monitoring 30 min 30 min 30 min
Adminis- ALF_ADM_8x5 8x5 RT 2h RT 4h RTNBD | o o o o
tration
ALF_ADM_24x7 24x7 RT 2h RT 4h RTNBD | o e o o
Out- ALF_OUT 8x5 RT NBD RT NBD RTNBD | e e ® o o o o o o o o
sourcing
spravy IT
Security ALF_MTRSEC_8x5 8x5 RT 4h RT 4h RT 4h . e o .
Monitoring
ALF_MTRSEC_24x7 24x7 RT 4h RT 4h RT 4h . o o .
CSIRT ALF_IR_8x5 8x5 RT 4h RT 4h RT 4h o o . o o
ALF_IR_24x7 24x7 RT 4h RT 4h RT 4h o . o o o

NBD - konec nésledujiciho prac. dne; 8x5 — kazdy prac. den od 9.00 do 17.00; 24x7 — nepretrzité kazdy den v roce; FT — doba opravy (fix time); RT — doba zdsahu (response time)

Trust the Strong

ALEF NULA, a.s. | Pernerova 691/42, 186 00 Praha 8,
Ceska republika | Phone: +420 225 090 240
cz-sales@alefnula.com | www.alefnula.com




