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Zmena v terminologii IBM Software Maintenance

= Software Maintenance = Software Subscription and Support

= Obsah je zcela stejny, doSlo pouze k pfejmenovani polozky

Pozor zména !




Jake typy technické podpory muzeme nabidnout ?

= Standardni technicka podpora, ktera je soucasti Informix Software Subscription
and Support (STP)

= RozSifena technicka podpora (RTP) !l Novinka !!!
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IBM Informix Suppo

Rozsirena TP

Premium Support

MTS — vytvafeni PMR, tvodni
diagnostika + zajisténi diag. vystupu

CSR - ovérovani naroku na podporu;
pfidélovani PMR FL specialistim

FL — komunikace se zakaznikem:;
feSeni PMR

DSD - feSeni P1 PMR; analyza shmem
dumpu / zdr. kodu

RT —jako DSD + diag. buildy, vyvoj
nastroju pro support, podil na vyvoji
R&D — oprava defektu, vyroba
opravnych verzi

RozSifena TP — nabidka sluzeb ,na
miru“

Premium — proaktivni podpora
zakazniku

Frontline Supp. (FL)

Advanced Supp. (AS)

Down System & Diagnosis (DSD)

Resolution Team (RT)




Standardni technicka podpora

= Poskytovana v ramci Informix Subscription and Support smlouvy
» Zakoupenim novych licenci produktu je prvni rok v cené

» Kazdy dalSi rok se zakupuje prostfednictvim Informix Subscription and Support Renewal

= Pravidla poskytovani se fidi podle dokumentu IBM Software Support Handbook

Exploring the “wonder” in IBM Software Support

b

IBM Software Sup?aort Handbook




Jakeé sluzby poskytuje STP ?

Moznost pouzivat nejaktualnéjsi komeréné dostupné aktualizace produktt beze
zmény finanénich nakladu na SW podporu (tzv. update)

Pfechod na vyssi verze produktu za zvyhodnéné ceny dle platného ceniku a
platnych licenénich podminek pro prislusny produkt (tzv. tradeup).

Asistenci v pfipadé otazek tykajicich se rutinniho provozu, kratkodobé instalace a
pouziti (otazky typu "jak na to") a dale otazek tykajicich se programu (chybové ¢i
nestandardni stavy, chovani v rozporu s dokumentaci )

Asistenci prostrednictvim telefonu a (pokud je to mozné) prostrednictvim
elektronickeho pfistupu

Asistenci pro chyby zavaznosti 1. stupné 24 hodin denné&, 365 dni v roce
(poskytuje v anglickeém jazyce)




Jakeé sluzby neposkytuje STP ?

= Asistenci u zdkaznika na misté
= Navrh a vyvoj aplikaci

= ReSeni problému zpusobenych uzivanim programti IBM v jiném nez
podporovaném operacnim systému

= Re3eni selhani zplisobenych produkty, za které IBM nenese odpové&dnost
» Softwarové produkty tfetich stran
» Chybné nakonfigurovana diskova pole tfetich stran
» Operacni systémy tfetich stran
...




RozSifena technicka podpora

= Sluzba ,usita" zakaznikovi ,na miru®
= Poskytuje se s ohledem na technické, ¢asove a financni moznosti zakaznika

= Typy podpory
» Jednorazova (zasah nebo konzultace)

» Periodicka
» Kriticka

= Podminkou objednani je platna smlouva o technické podpore IBM Informix
Subscription and Support




Jednorazova RTP

Urceno pro jakéhokoliv zakaznika, od koncovych uzivatelu, az po dodavatele IT
sluzeb

Vhodné pro podporu jednorazovych akci nebo feSeni neplanovanych problému

Zasah je mozné sjednat po telefonu v pracovni dny (9-17 hod) a objednat na
jakoukoli dobu dle vzajemné dohody (7 x 24, so/ne, svatky)

Jednotka pro stanoveni ceny je jedna hodina




Periodicka RTP

Proaktivni ¢innost slouzici k minimalizaci pfipadnych problemu
Prizpusobeni doby zasahu moznostem a potfebam zakaznika
Vyjezd a feSeni problému u zakaznika

Minimalni doba Cerpani je jeden rok

Jednotka pro stanoveni ceny je jeden mésic

Garantovana reak¢ni doba (podle typu smlouvy)




Typy smluv periodické RTP

= On-Demand
» podpora pro planované akce (migrace...)
» reakéni doba do pfistiho pracovniho dne
= Basic
» pro zakazniky provozujici aplikace 5 x 8
» reakéni doba od 30min - 4hod

= Permanent

» pro zakazniky provozujici aplikace 7 x 24
» reak¢ni doba 2 - 4 hod




Kriticka RTP

Vhodné pro zakazniky s provozem kritickych 24x7 aplikaci vyzadujicich velmi
kratkou reakéni dobu

Trvala pohotovost 24x7 na telefonu
Trvala pohotovost k zasahu kdykoliv ve dne v noci bez ohledu na svatek
Garantovana reak¢ni doba (15 az 60 minut podle typu smlouvy)

Minimalni doba Cerpani je jeden rok

Jednotka pro stanoveni ceny je jeden mésic




Priklady moznych oblasti feSeni pro RTP

Reseni b&znych kazdodennich provoznich
ukoll a problémd

Reseni nestandardniho chovani produktu

Reseni chybného chovani produktu, které
je v rozporu s dokumentaci

Navrh architektury instance databazoveho
serveru IBM IDS

Instalace, konfigurace a zakladni nastaveni
instance databazovych servert IBM
Informix

Natazeni dat do databaze resp.
reorganizace dat

Ladéni instance databazového serveru
IBM IDS

Migrace databazoveého serveru IBM IDS na
vysSSi verze a/nebo jiny HW a OS

Vytvoreni strategie zalohovani IBM IDS

Konfigurace zalohovani pro praci se
Storage Managerem (ISM, TSM a dalsi)

Konfigurace a zakladni nastaveni klastru
MACH-11

Konfigurace a zakladni nastaveni ER
replikaci

Spolupréace pfi navrhu datového modelu
pfipadné jeho optimalizace
Implementace objektové-relacni
funkcionality, v€éetné DataBlade modult

Optimalizace aplikace napsané v jazyce
IBM Informix-4GL resp. aplikace napsané v
C/C++ resp. Java s vyuzitim ODBC, JDBC




Sluzba typu Premium Support

= Softwarovy odbornik pfimo pfidéleny k zakaznikovi

= Spole¢né se Cleny tymu zakaznika feSi aktualni provozni problémy

= Proaktivnim pfistupem minimalizuje vyskyt problému

= Resi problémy viech Grovni zavaZnosti

= Doporucuje pouzit takové produkty, které optimalné feSi pozadavky zakaznika
= Pomaha planovat budouci rozvoj IS zakaznika

= Poskytuje zaskoleni pro praci s IBM produkty

= Rozsah se definuje podle specifickych pozadavku zakaznika

= Podminkou objednani je platna smlouva o technické podpofe IBM Informix
Subscription and Support




DalSi informace poskytne:

David Enc
Manager of Software Group Services
IBM Czech Republic, s.r.o.

Telefon: (+420) 737 264 065
E-mail: david.enc@cz.ibm.com




