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~ASISTENCA UPRAVLJAVCEM IT-OKOLJA




VAS CILJ: NEPREKINJENA
RAZPOLOZLJIVOST IT-OKOLJA

IT-okolje je eden izmed klju¢nih gradnikov v poslovhem procesu vsakega podjetja.
Med seboj povezuje ljudi, procese, proizvode in storitve.

Noben proces ali sistem pa ni staticen in brez napak - tudi vase IT-okolje ni izjema.
Nepredvideni dogodki, okvare opreme, nepravilno delovanje, izpadi in varnostni incidenti

se dogajajo in lahko pricakujemo, da se bodo dogajali tudi v bodoce.

Incidenti v delu ali celotnem IT-okolju neposredno vplivajo na poslovanje vasSega

podjetja, zato je zelo pomembno, da jih znamo hitro odpraviti ali celo prepreciti in

zagotoviti neprekinjeno razpolozljivost.




PONUJAMO VAM POMOC - ASISTENCO

NIL s storitvijo NIL Assist upravljavcem IT-okolij v podjetjih pomaga pri zagotavljanju

» |zvedba delavnic s tehnoloskimi novostmi, najboljsimi praksami in poslovnimi prednostm

neprekinjenega delovanja IT-okolja s Stevilnimi oblikami preventivninh ukrepov oziroma v uporabe novih IT-pristopov.

primeru incidentov - z odpravo tezav v ¢im krajsem moznem casu.

* Spremljanje starosti opreme in obvescanje o datumu izteka proizvajal¢eve tehni¢ne
podpore.

PREVENTIVNI UKREPI

» Tehni¢éni nasveti za izboljSave nastavitev trenutnega IT-okolja.

ODPRAVA INCIDENTOV

* Priporocila za pravilno vpeljavo novih funkcionalnosti.

» Zamenjava okvarjene opreme na lokaciji brez kakrsnih koli dodatnih stroskov za
narocnika.

* |zvedba programskih posodobitev za povecanje stabilnosti in varnosti IT-okolja.

 Iskanje napak v delovanju programske opreme in izbor stabilne programske verzije.

e |zvedba programskih nadgradenj za podaljSanje Zivljenjske dobe gradnikov in zagotovitev
novih funkcionalnosti IT-okolja.

* Vodenje postopka odprave zahtevnejSega incidenta s proizvajalcem opreme.

* Redno spremljanje informacij proizvajalcev opreme o novoodkritih varnostnih groznjah
ter takojsnje obvesScanje in ukrepanje v primeru vecje izpostavljenosti podjetja varnostnemu
incidentu.

¢ Iskanje in odprava vzrokov za nepravilno delovanje kot posledica spremenjenega IT-okolja
(novi uporabniki, povecan promet, spremenjeni podatkovni tokovi, nove aplikacije).

e Oddaljeno spremljanje klju¢nih parametrov delovanja sistema in trendov s storitvijo NIL
Monitor.

» Diagnostika incidenta in odprava nepravilnega delovanja kot posledica programskih napak,
strojnih nekompatibilnosti ali napacnih nastavitev.

* Redno belezenje nastavitev naprav in izvedenih sprememb.

» Takojsnje ukrepanje ob zaznanem varnostnem incidentu.

* Svetovanje pri opremi, ki ne ustreza poslovnim zahtevam ter potrebam IT-okolja in
potrebuje primerne nadgradnje ali zamenjavo.

* Pomoc¢ narocCniku pri ponovni vzpostavitvi delujocega IT-okolja po odpravi incidenta.

* Preventivni pregled nastavitev naprav v podatkovnem centru in izvedba testov
redundancnega delovanja.

* Priprava porocila o vzroku in postopku odprave incidenta ter predlaganih preventivnih
ukrepih.




PODROCJA ASISTENCE JAMSTVO VISOKE KAKOVOSTI

Asistenco v delovanju vasega IT-okolja vam zagotavljamo na vseh glavnih IT-podrocjih, od NASE JAMSTVO ZA KAKOVOSTNO ASISTENCO SO:
podatkovnih komunikacij do uporabniskih delovnih namizij.

vrhunsko znanje in izkusnje certificiranih strokovnjakov z razli¢nih IT-podrocij,
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APLIKACIJE
rezervna oprema, ki je vedno na voljo za posredovanje na vasi lokaciji,
DRUGA DELOVNA OKOLJA alECLF?gg'OOF?KOLJE
pogodba s proizvajalcem za vso opremo pod asistenco,
SR Ok OPERACIJSKI SISTEM VIDEO,
WINDOWS E(‘)TNETLEE%\:UA’ diagnosti¢na oprema in okolja, ki jih uporabljamo za simulacije,
CENTER. MOBILNOST | NADZOR VARNOST
N SODELOVANJE
MIRIEAENA SR EZN SO OLOIEL A dobro vpeljan in preverjen proces asistence, ki ga izvajamo ze vec kot dve desetletji.
SHRANJEVALNI | STREZNISKI VARNOSTNO
SISTEMI SISTEMI KOPIRANJE
afear]e ;
vmware #0 paloalto VVeeAM
PODATKOVNE KOMUNIKACIJE CISCO Principal Partner Microsoft el L
Partner Network and Partner ‘ NEXTWAVE PROPARTNER
Security Y Platinum Reseller
Gold Certified
FIZICNE POVEZAVE

"\ BU ELITE

RE 0 Gold )
NIL-ova podrocja () pasns, MEURE @ Unity Partner @ ExtraHop

IS0 9001 1S0 27001

BUREAU VERITAS BUREAU VERITAS |
Certification Certification




NIL-OVI ASISTENCNI REZIMI

Glede na zahtevnost, kriticnost ter pomembnost IT-okolja za vase poslovanje vam ponujamo PRIKAZ NIVOJA ASISTENCNIH REZIMOV
razlicne rezime NIL-ove asistencne storitve. |zbrani rezimi nas obvezujejo, v kolikSnem
c¢asu in na kaksen nacin bomo zaznan incident resili ter katere preventivne ukrepe bomo za
vas izvajali. Skrbno zasnovana in redno preverjena asistenéna pogodba z SLA-parametri

(odprava napak v pogodbeno dolo¢enem casu) je osnova za omejitev operativnih tvegan],

ne glede na obseg moznih tezav in ¢as incidenta.

Rezim NIL Assist

Uporaba v okolju

NON-STOP

IT-okolje v podatkovnem centru in vsa kriticna oprema, ki
zahteva visoko stopnjo razpolozljivosti za nemoteno
poslovanje podijetja.

NON-STOP/REDUNDANCA

IT-okolje v podatkovnem centru, ki je zasnovano na polno
redundancen nacin.

ALIVE SAMEDAY

Posamezne storitve v IT-okolju, ki ne povzrocijo vecjega
zastoja poslovanja podjetja ob izpadu nekaj ur.

ALIVE UPGRADE

Programske resitve posameznih storitev, ki zahtevajo redno
posodabljanje na glavne programske verzije.

Uporabniske naprave, oprema oddaljenih lokacij in

Uporaba v okolju

SUPPORT

ALIVE

Oprema
oddaljene
lokacije in
posamezne

ALIVE posameznih storitev, ki v primeru nedelovanja povzrocijo Manj manj klritic“:ne
moteno poslovanje posameznim uporabnikom. kriticna IT-storitve
oprema
SUPPORT Oprema, ki jo ob izpadu lahko z rezervno nadomesti vas

IT-inzenir sam, zahteva pa programsko in tehni¢no podporo.

Rezim NIL Assist

ALIVE
UPGRADE

IT-storitev
z rednimi
programskimi
posodobitvami

ALIVE
SAMEDAY

Robna
oprema

podatkovnega

centra

NON-STOP

Centralna

in kriticha
oprema
podatkovnega
centra




NIL ASSIST REZIMI

REZIM CAS ZAGOTOVLJEN | OBVESCANJE | ZAMENJAVA TEHNIENA POSLOVNA, DOBAVA IN DOBAVA IN DOBAVA IN ODDALJEN PREVENTIVNI
NIL ASSIST OBRAVNAVE |CAS ODPRAVE | O NAPREDKU | OKVARJENE PODPORA TEHNICNA NAMESTITEV NAMESTITEV |NAMESTITEV | NADZOR PREGLED
INCIDENTA | INCIDENTA RESEVANJA OPREME Z (8/5) DELAVNICA VARNOSTNIH POSODOBITEV | NADGRADENJ |IN MESECNO PODATKOV-
NADOMESTNO (2 URI) POPRAVKOV PROGRAMSKE |(GLAVNIH POROCANJE NEGA
OPREME VERZLJ) O DELOVANJU | CENTRA
(ISTA GLAVNA | PROGRAMSKE
VERZIJA) OPREME
v v v
24/7 Ao U | ure 4 v (do 3 x letno) | (neomejeno) |(do 2 x letno) v 4
4 ure do v v v
24/7 naslednjl e v v (do 3 x letno) | (neomejeno) |(do 2 x letno) v v
delovni dan
ALIVE o isti delovni D o v > v v v
SAMEDAY dan (do 2 x letno) | (neomejeno) | (do 1 x letno)
8/5 nasledniji e v v v v v v
delovni dan (do 1x letno) | (neomejeno) | (do 2 x letno) | (do 1 x letno)
8/5 naslednji 4 ure v v \4 4 \4
delovni dan (do 1x letno) | (neomejeno) | (do 1 x letno)
v v v
SUPPORT (v 5dneh na v (samo (samo
lokaciji NIL-a) dobava) dobava)




PODROBNEJSA VSEBINA STORITVE

NIL-ov center za asistenco
NIL-ov center za asistenco deluje 24 ur na dan, 365 dni na leto. Za opremo v rezimu Non-Stop
smo vam na voljo 24 ur na dan, za druge rezime pa vsak delovni dan med 8. in 16. uro.

Prijava incidenta in odziv
O incidentu nas vedno obvestite po elektronski posti ali preko NlIL-ovega portala. V rezimu
Non-Stop nas dodatno kontaktirate tudi na dezurno telefonsko stevilko.

Obravnava incidenta
V rezimu Non-Stop pricnemo z obravnavo incidenta v roku 1 ure, v drugih rezimih pa med
delovnim ¢asom, skladno z opisanim ¢asom za obravnavo incidenta.

Zagotovljen ¢as odprave incidentov

Posebej skrbno obravnavamo vecje in kriticne incidente ter jih odpravimo v roku od 4 ur do
najvec naslednjega delovnega dne, odvisno od asistencnega rezima. V kolikor menimo, da
sami ne moremo kakovostno in pravoc¢asno odpraviti incidenta, si pomagamo s proizvajal¢evo
tehnic¢no sluzbo.

Porocanje o napredku obravnave incidenta

O napredku obravnave vecjin in kriticnih incidentov vas redno obves¢amo preko
elektronske poste in telefona, skladno s pogoji posameznega rezima asistence. V kriticnih
primerih vklju¢imo pravocasno v obvesc¢anje tudi vase in nase poslovodstvo.

Zamenjava okvarjene opreme

V vseh rezimih asistence vam zagotavljamo zamenjavo okvarjene opreme z delujoco. V
visjih rezimih asistence izvedemo zamenjavo opreme na vasi lokaciji mi, pri rezimu Support
pa izvede zamenjavo okvarjene opreme z rezervno vas IT-inzenir. Okvarjeno opremo, ki jo
dostavite na sedez podjetja NIL, vam nadomestimo v 5 dneh.

Tehni¢na podpora

Za preventivna tehni¢na vprasanja glede nastavitev IT-okolja, pojasnila na temo uvedbe novih
funkcionalnosti, pravilnega in bolj uc¢inkovitega delovanja IT-okolja, pa tudi nejasnosti pri uporabi
obstojecega okolja so vam nasi strokovnjaki na voljo vsak delovni dan med 8. in 16. uro.

Tehnoloske, poslovne delavnice

NIL omogoca organizacijo 2-urnin delavnic na lokaciji podjetja NIL (v primeru vecjega zanimanja
pa tudi na vasi lokaciji), kjer vas seznanimo s tehnoloskimi novostmi, najboljSimi praksami in tudi
poslovnimi prednostmi uvedbe novih IT-resitev.

Izvedba namestitev varnostnih popravkov v primeru varnostnih incidentov

V primerih varnostnih incidentov, za katere NIL meni, da pomenijo vecjo groznjo za vase IT-okolje,
vas pisno obvestimo v roku 3 dni po objavi proizvajalca in izvedemo brezplacno namestitev
varnostnih popravkov v roku 7 dni po vasi potrditvi, da se z namestitvijo strinjate.

Dobava in namestitev posodobitev programske opreme

Omogocamo brezplacne posodobitve programske opreme v okviru iste funkcionalnosti in iste
glavne verzije. S programskimi posodobitvami zagotavljamo zanesljivejSe delovanje obstojece
opreme in nekatere manjse uvedbe novih funkcionalnosti.

Posodobitev izvedemo v roku 30 dni od vasega pisnega zahtevka. lzvedba posodobitev
programske opreme ne vsebuje razsiritev obstojece strojne opreme.

V rezimu Support so vam na voljo programske posodobitve, ki jih izvedete sami.

Dobava in namestitev nadgradenj programske opreme

V okviru rezima Alive Upgrade omogocamo brezplacne dobave in nadgradnje programske opreme
na najnovejse glavne verzije, ki prinasajo nove funkcionalnosti in omogocajo obstojeci opremi daljso
zivljenjsko dobo ter skladnost z zahtevami poslovnih procesov in uporabnikov.

Nadgradnjo izvedemo v roku 30 dni od vasega pisnega zahtevka. lzvedba nadgraden]
programske opreme ne vsebuje razsiritev obstojece strojne opreme ali selitve programske opreme
v drugo okolje.




Oddaljen nadzor in mesecno porocanje

Za opremo v rezimu Non-Stop vam ponujamo moznost oddaljenega nadzora, s katerim skrb
za redno spremljanje delovanja vasega IT-okolja zagotavlja NIL-ov nadzorni center, sami pa se
osredotocite le na rezultate spremljanja.

Storitev vsebuje vse stroske zaCetne vzpostavitve, opreme in obratovanja ter vam ponuja:
* spremljanje delovanja in obremenitev naprav,

* obvescanje preko e-poste ob zaznanih izpadih ali odstopanjih od pricakovanih vrednosti,
* spletni vpogled v delovanje vasega IT-okolja preko nadzornega sistema,

* dnevno hranjenje konfiguracij naprav,

* mesecno porocilo s trendi in statistikami delovanja,

* pisna priporocila za izboljsave v IT-okolju.

Preventivni pregled podatkovnega centra

V IT-okoljih, kjer je v podatkovnem centru vec kot polovica (60 %) opreme v asistencnem
rezimu Non-Stop ali Non-Stop/Redundanca, izvajamo letno preventivni pregled nastavitev
centralne opreme, varnosti dostopa in postopkov arhiviranja ter izvedemo teste delovanja
redundancnih mehanizmov. Po pregledu prilagodimo tehnicno dokumentacijo dejanskemu
stanju podatkovnega centra.

VSE VKLJUCENO

NIL Assist vkljucuje potrebne podporne licen¢nine proizvajalcev opreme in vse stroske

NIL-a za izvajanje asistencne storitve:

B dobavainizvedba nadgradenj programske opreme,

B zamenjava okvarjene opreme,

spremljanje delovanja in priprava porocil,

posredovanje na lokaciji,

komunikacija s proizvajalcem,

B potnistroski in

B oporablien ¢as inzenirjev za izvedbo storitve.
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