Pfiloha ¢.1 k zadavaci dokumentaci
Specifikace technické podpory (HW a SW) diskovych poli
Sun StorageTek ST9985V

Zadavatel od uchazece pozaduje:

veSkerou komunikaci (pisemnou, e-mailovou a ustni) v ¢eském jazyce,

technickou podporu po telefonu na HW a SW problémy 7x24 (7 dni v tydnu, 24 hodin
denné) vCetné statnich svatkd na telefonni HotLine poskytovatele,

telefonickou podporu pracovniki objednatele pfi FeSeni provoznich problém
diskového pole,

dalkové monitorovani a diagnostiku diskového pole 7x24,

vyhodnocovat stavy diskového pole a servisni zasahy provadét tak, aby byl systém
minimalné provozné omezovan a aby nedoslo ke ztraté dat na diskovém poli nebo
k vyraznému omezeni vykonu nebo funk&nosti 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 pozadavkl objednatele,

soucinnost (asistenci) pfi pfipadném rozSifovani diskového pole,

soucinnost (asistenci) pfi pfipadné rekonfiguraci SAN,

zasilani upozornéni a zprav tykajicich se produktd, které jsou predmétem zakazky,
bezplatnou vymeénu vadnych dild,

pfistup k programdm uréenych kmonitorovani, konfiguraci a reportovani stavu
diskovych poli,

aby uchaze¢ mél k dispozici tym odbornikli seznameny s feSenim a relevantnimi
technologiemi pouzitymi u zakaznika a osoby znalé prostfedi a rozhrani mezi
zadavatelem, technickou podporou a SW odborniky pro feSeni eskalaci, kontrolu
vykonu podpory a pfistup k informacim podpory

Zadavatel dale od uchazecée pozaduje:

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

aktualizaci SW vybaveni diskového poli - provadéni instalace novych verzi SW,
operacniho prostfedi, patcht na zakladé podle pokynl (doporuceni) vyrobce
diskovych poli,

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

v pfipadé SW zavad po instalaci nové nasazovanych-instalovanych SW, novych SW
verzi, patchl a upgradd uvedeni systému do puvodniho funkéniho stavu do 48
(Ctyficeti osmi) hodin.

Zvlastni pozadavek:

pevné disky, vyménéné v ramci oprav, zUstavaji majetkem objednatele a
poskytovatel nema narok na vraceni vadnych disku.



Definice priorit, dob odezev a dob vypadku diskovych poli

Je pozadovano, aby diskova pole byla monitorovana dohledovym systémem, vystup je
predavan pracovnikiim Zadavatele i Uchazece. Dale je kazdé diskové pole monitorovano
pracovniky Zadavatele a zjiS$téna zavada je predavana pracovnikim Uchazece
(kvalifikovana vyzva). Uchaze€ je povinen zajistit zpracovani automaticky hlasenych
incident a kvalifikovanych vyzev 7x24 a zahajit prace na odstranéni zavady podle nize

uvedenych kategorii. Pfekro¢eni Ihlty je penalizovano dle nize uvedené tabulky.

Zavaznost problému

doba odezvy:

Priorita 1 - Vypadek systému
(diskové pole neni provozu schopné)

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

Priorita 2 - Systém je poSkozen
(diskové pole neni schopno provozu vplném
rozsahu - funkénost je Castecné omezena)

odpoved technika do 2 (dvou) hod.

Priorita 3 — Provoz systému je omezeny
(diskové pole je provozuschopné a bézi

s omezenimi bez podstatnych vivi na funkénost
systému)

odpoveéd technika do 4 (Ctyr) hod.

Servisni zasah v pfipadé pozadavku s Prioritou 3 je provadén v pracovni dobé.

Smluvni pokuty

Prodleni se Ihaitami s dobou odezvy
odpovédi technika:

Pokuta

6 000,-K¢ (Sest tisic) za kazdou i zapocatou hodinu

Priorita 1 prodleni

. 4 000,-K¢ (Ctyfi tisice) za kaZdou i zapoc€atou hodinu
Priorita 2 prodleni
Priorita 3 2 000,-K¢ (dva tisice) za kazdou i zapoc€atou hodinu

prodleni

Zavada trva déle nez:

Pokuta

Priorita 1 48 hodin

30 000,-K¢ (tficet tisic)
plus 10 000,- K¢ (deset tisic) za kazdou i zapocCatou
hodinu prodleni

Priorita 2 72 hodin

20 000,-K¢ (dvacet tisic)
plus 8 000,- K& (osm tisic) za kazdou i zapoc€atou
hodinu prodleni

Priorita 3 5 pracovnich dnu

10 000,- K¢
plus 5 000,- K¢ (péttisic) za kazdy i zapoCaty den
prodleni

Nedodrzeni Ihty pro uvedeni systému
do puvodniho funkéniho stavu do 48 hodin

Pokuta

SW zavady po instalaci nového SW, novych SW
verzi, patchd a upgradd

30 000,-K¢ (tficet tisic)
plus 10 000,- K¢ (deset tisic) za kazdou i zapo€atou
hodinu prodleni

Kvalifikovana vyzva — vyzva poskytovateli obsahuije:

. datum, hodinu a minutu vyzvy,

jmeéno, telefonni a faxové Cislo kontaktni/povéfené osoby objednatele,

[ )
. prioritu pozadavku,
o misto zasahu,




. pozadavek resp. zavadu a jeji popis — projev zavady,
e typ avyrobni (sériové) Cislo pFislusné Casti IS, které se pozadavek tyka

Kvalifikovana vyzva musi byt:
. u€inéna kontaktni nebo povéfenou osobou objednatele,
. pisemna, zaslana faxem nebo e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele.

Pro zaCatek béhu Ihat je rozhodujici ¢as zjiSténi zavady dohledovym systémem nebo
v pfipadé, Ze dohledovy systém zavadu nedetekuje, zaslani kvalifikované vyzvy.

Doba odezvy — je Cas, ktery uplyne od zjisténi zavady dohledovym systémem nebo
v pfipadé, Zze dohledovy systém zavadu nedetekuje, zaslani kvalifikované vyzvy do
odpovédi technika objednateli.

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

PoZadavek — kazda jednotlivd Zadost objednatele na poskytnuti udrzby, podpory nebo
odstranéni zavady (servisu) HW nebo SW poskytovatelem.
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