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Technicka specifikace predmétu plnéni

Technicka podpora zahrnuje:

pfidéleny minimalné péticlenny tym podpory ve slozeni:

e manazer podpory,

technicky konzultant,

storage/SAN konzultant,
e HW specialista,
SW/OS specialista (HP-UX, Matrix OS, Data Protector)

prioritni servisni reakce v pripadé kritickych incident (odezva do 15 minut),

komplexni fe$eni technickych problému véetné asistence pfi feSeni problémud spojenych
s produkty tfetich stran,

zajisténi pfimého pfistupu do laboratofi vyrobce pro fesSeni kritickych incidentd,
zpracovani analyzy pfic¢in poruchy u kritickych incident,
podpora v Ceském jazyce v misté instalace podporované infrastruktury,

1x roéné Firmware analyza a upgrade vSech hardware poloZzek zafazenych v technické
podpore,

2x ro¢né Firmware analyza a upgrade pro diskova pole 3PAR,

1x roéné Patch analyza softwarového vybaveni na podporovaném HW s implementaci
oprav,

60 technickych dnu pro sluzby volitelneho rozsahu:
vykonové a kapacitni analyzy servert a diskovych poli
aktualizace monitoringu

provozni porady v ¢etnosti dle dohody

asistence pfi zpracovani DR postupt

technické poradenstvi k podporované infrastruktufe, pfipadné k integraci s produkty
tfetich stran

riizné dalSi technické prace spojené s podporovanou infrastrukturou

Po celou dobu poskytovani servisni podpory musi byt dodavatelem zajiSténo:

- technicka podpora pokryvajici veSkeré opravy na provozované technice vCetné ceny

nahradnich dild, nakladd dopravy a prace technikl

- nadhradni dily musi byt certifikované pro pouziti v provozované technice a pochazet

od vyrobce zafizeni

- musi byt smluvné umoznén pfistup ke stazeni aktualnich verzi firmware, ovladacu a

obsluznych SW néstroju ze stranek vyrobce v souladu s jeho pravy duSevniho vlastnictvi
pro vSechny komponenty systéma, které jsou pfedmétem podpory

- musi byt zaroven umoznéno aplikovani téchto aktualnich verzi do vSech komponent, které

jsou pfedmétem podpory



- soucasti podpory musi byt i nevraceni vadnych datovych médii poskytovateli technické
podpory.

Uchaze¢ musi byt autorizovanym servisnim partnerem vyrobce zafizeni. V pripadé ucasti
uchazece, ktery neni autorizovanym partnerem HP, musi byt soucasti nabidky potvrzeni
spoleénosti Hewlett-Packard nebo jejiho autorizovaného partnera o tom, ze sluzba bude
zajisténa.

U jednotlivych systému jsou zvoleny urovné servisniho pokryti s ohledem na vyznam daného
systému v IT prostfedi:

Hardware:

24x7x4resp. = prace na odstranéni zavady budou zahdjeny nejpozdéji b&éhem 4 hodin od
nahlaseni poruchy. Sluzba je zajiStovana 24 hodin denné, 7 dni v tydnu véetné svatku.

24x7x6CTR = zprovoznéni prislusného HW v misté instalace nejpozdéji do 6 hodin od pfijeti
prvotniho pozadavku na poskytnuti podpory

NBD = prace na odstranéni zavady budou zahajeny nejpozdéji b€hem nasledujiciho pracovniho
dne po pracovnim dni, v némz byla zavada oznamena, a budou probihat v pracovni dny v dobé
od 08:00 do 17:00.

DMR = vadné datove nosice se nevraci poskytovateli technické podpory

Softwarové komponenty vyrobce zafizeni instalované na pfislusném hardware budou
podporovany se stejnym c¢asovym pokrytim, tedy v pracovnich dnech/pracovni dobé nebo
v 24X7 rezimu.

Zahajenim opravy se rozumi pfijezd technika na misto Ci telefonicka kvalifikace problému, ktera
identifikuje pFicinu problému a dohodne se zakaznikem postup jejiho odstranéni.

Software:

9x5+Updates = Po zaregistrovani problému se SW zareaguje vzdalené (telefonicky, e-mailem)
technicky specialista poskytovatele podpory na pozadavek béhem 2 hodin a vénuje se feSeni
problému. Soucasti sluzby je pfistup k aktualizacim softwaru a opravnym zaplatam.

Sluzba je zajiStovana v pracovnich dnech, 9 hodin denné od 8 do 17 hod

24x7+Updates = Po zaregistrovani problému se SW zareaguje technicky specialista
poskytovatele podpory na pozadavek béhem 2 hodin a vénuje se feSeni problému. Soudasti
sluzby je pfistup k aktualizacim softwaru a opravnym zaplatam.

Sluzba je zajistovana 24 hodin denné, 7 dni v tydnu vcetné svatku.

Zahajenim opravy se rozumi pfijezd technika na misto Ci telefonicka kvalifikace problému, ktera
identifikuje pFicinu problému a dohodne se zakaznikem postup jejiho odstranéni.

Bezpecénostni politika neumoziiuje pfistup na servery ze sité Internet.



