N

ke Smlouvé o poskytovani sluzeb technické podpory a servisu

gislo objednatele: MV-1908- /VZ-2012 (MV-80970-15/SIK6-2011)
gislo poskytovatele: MVCRO0166

Specifikace servisniho programu:

Objednatel pozaduje:
w

-

a8 a3 e a @

vegkerou komunikaci (pisemnou, e-mailovou a Ustni) v Ceském jazyce,

technickou podporu po telefonu na HW a SW problémy 7x24 (7 dni v tydnu, 24 hodin denng)
véetné statnich svatk(l na telefonni HotLine poskytovatele,

telefonickou podporu pracovnik(l objednatele pfi feseni provoznich problémi diskoveho pole,
dalkové monitorovani a diagnostiku diskového pole 7x24,

vyhodnocovat stavy diskoveho pole a servisni zasahy provadét tak, aby byl systém minimainé
provozné omezovan a aby nedoslo ke ztraté dat na diskovém poli nebo k vyraznému omezeni
vykonu nebo funkénosti diskového pole (servisni zasah Ize provadét 7x24); priority jsou
definovany v tabulce ,Definice priorit, doby odezvy a termin zasahu na misté instalace”

servisni zasahy na zakladé pozadavki objednatele,

souginnost (asistenci) pfi piipadném rozsifovani diskového pole,

souginnost (asistenci) pfi pfipadné rekonfiguraci SAN,

zasilani upozornéni a zprav tykajicich se produktd, ktere jsou predmétem zakazky,
bezplatnou vyménu vadnych dild,

piistup k programim uréenych k monitorovani, konfiguraci a reportovani stavu diskovych poli,

aby uchaze¢ mél k dispozici tym odbornik(l seznameny s Fe$enim a relevantnimi technologiemi
pouzitymi u zékaznika a osoby znalé prostfedi a rozhrani mezi zadavatelem, technickou
podporou a SW odborniky pro feseni eskalaci, kontrolu vykonu podpory a pfistup k informacim

podpory

Objednatel dale pozaduje:

u

LA

servis mikrokédu — instalace novych verzi mikrokddu podle pokynl (doporuceni) vyrobce
diskovych poli,

aktualizaci SW vybaveni diskového poli - provadéni instalace novych verzi SW, operacniho
prostiedi, patchll na zékladé podle pokyn{l (doporuceni) vyrobce diskovych poli,

poskytovat bezplatny pozaru¢ni servis na objednatelem reklamované zavady SW po servisnim
zasahu v délce platnosti smlouvy,

v piipadé SW zavad po instalaci nove nasazovanych-instalovanych SW, novych SW. verzi,
patchl a upgradl uvedeni systéma do ptvodniho funk&niho stavu do 48 (&tyficeti osmi) hodin.



Zvlastni pozadavek:

¥ pevné disky, vyménéné v ramci oprav, zlistavaji majetkem objednatele a poskytovatel nema

narok na vraceni vadnych diskd.

Definice priorit, dob odezev a dob vypadki diskovych poli

Je pozadovano, aby diskova pole byla monitorovana dohledovym systémem, vystup je pfedavan

pracovnikim Zadavatele i Uchaze€e. Dale je kazdé diskové pole monitorovano pracovniky
Zadavatele a zjiténa zavada je predavana pracovnikim Uchazege (kvalifikovana vyzva).
Uchaze¢ je povinen zajistit zpracovani automaticky hlasenych incidentd a kvalifikovanych vyzev
7x24 a zahdjit prace na odstranéni zavady podle nize uvedenych kategorii. Pfekro€eni Ihlty je

penalizovano dle nize uvedené tabulky.

Zavainost problému

doba odezvy:

Priorita 1 - Vypadek systemu
(diskové pole neni provozu schopngé)

odpoved technika obratem, max. do 1 (jedné)
hodiny

Priorita 2 - Systém je poSkozen
(diskové pole nenf schopno provozu vplném
rozsahu - funkénost je E&steiné omezena)

odpoved technika do 2 (dvou) had.

Priorita 3 — Provozsystému je omezeny
(diskoVé pole je provozuschopne a heézi

s omezenimi bezpodstatnych viivl na funkgnost
systému)

odpovéd technika do 4 (&yf) hod.

¥ Servisni zasah v ptipadé pozadavku s Prioritou 3 je provadén v pracovni dobg.

Kvalifikovana vyzva — vyzva poskytovateli obsahuje:

B datum, hodinu a minutu vyzvy,

i

prioritu poZzadavku,

misto zasahu,

(-

-

Kvalifikovana vyzva musi byt:

jméno, telefonni a faxové ¢&islo kontaktni/povérené osoby objednatele,

poZzadavek resp. zavadu a jeji popis — projev zavady,

typ a vyrobni (sériové) Cislo pfislusné asti IS, které se pozadavek tyka

% ucginéna kontaktni nebo povétenou osobou objednatele,

¥ pisemna, zaslana faxem nebo e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

Pro zacatek béhu Ihit je rozhodujici ¢as zjisténi zavady dohledovym systémem nebo v pfipadé, ze
dohledovy systém zavadu nedetekuje, zaslani kvalifikované vyzvy.
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Doba odezvy — je &as, ktery uplyne od zjisténi zavady dohledovym systémem nebo v pfipadé, Ze
dohledovy system zavadu nedetekuje, zaslani kvalifikované vyzvy do odpovédi technika objednateli.

Doba vypadku - je €as, ktery uplyne od po¢atku zavady zjisténé dohledovym systémem nebo v piipads,
Ze dohledovy systém zavadu nedetekuje, od zaslani kvalifikované vyzvy do odstranéni zavady.

PoZadavek — kaZzd4 jednotliva Zadost objednatele na poskytnuti tdrzby, podpory nebo odstranéni zavady
(servisu) HW nebo SW poskytovatelem.

Doba servisniho z&sahu zac¢ina bézet od okamziku prokazatelného nahlaseni zavady (Uspé&sné prijaty
hovor na servisni mobilni &islo nebo e-mail).
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Popis Helpdesku:

Poskytovatel zajistuje provoz Helpdesku s vyuzitim vlastnich zdrojti. Helpdesk je provozovan v rezimu
24x7x365, Casové Ihlty pro feseni servisnich pFipadil se fidi typem smiuvné sjednané sluzby.

Kontaktni Gidaje Helpdesku:

Cislo mobilniho telefonu: (+420) 732 275 485
E-mailovéa adresa: help@simac.cz

Postup nahlaseni pozadavku:
1. Odpovédna osoba zakaznika vola na telefonni &islo Helpdesku (+420) 732 275 485

2. Operatorovi poskytovatele sdéli nasledujici identifikadni Gdaje:
=l Nazev firmy

Jméno

Telefonni &islo

Druh hlasené udalosti (porucha zafizeni, vypadek sit&, havarie, apod.).

3. Operator nejzdéji do 30 min. (callback) telefonicky sdé&luje kontaktni osobé jméno pridéleného
technického konzultanta poskytovatele a zasila potvrzeni o hlageni e-mailem na kontaktni adresu
zakaznika uvedenou v servisni smlouveé.

4. VSechny servisni pfipady jsou poskytovatelem evidovany v Helpdesk systému Kaktus
Nastroje Helpdesku:
Mobilni telefon

2 Elektronicka posta
A Helpdesk systém Kaktus

V Praze dne VPrazedne 2 -5 2212
Za objednatele: -2 -05- 3m7 Za poskytovatele
........... I ‘r'1.g./Frantiéek Varmuza In:g/: Jaroslav Stefl,
Feditel odboru centralnich informaénjch systéma Clen pfedstavenstva
MINISTERSTVO VNITRA

odbor centralnich informacénich systemu
nam. Hrdind 3
P.0. BOX 155
140 21 Praha4
Ing. Dugan Bruoth
clen predstavenstva
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