Pfiloha €. 1 ke smlouvg, ¢&.j.:MV-125686- /VZ-2014

Specifikace technické podpory (HW a SW) diskovych poli
Sun StorageTek ST9985V

Specifikace podpory zahrnuje:

telefonickou podporu pracovnikii objednatele pfi feSeni provoznich probléemd HW a
SW vybaveni IS v Ceském jazyce,

dalkové monitorovani a diagnostiku diskového pole 7x24,

servisni zasahy na zakladé pozadavkl provozovatele,

soucinnost (asistenci) pfi pfipadném rozSifovani diskového pole,

soucinnost (asistenci) pfi pfipadné rekonfiguraci SAN,

zasilani upozornéni a zprav tykajicich se produktl, které jsou pfedmétem zakazky,
bezplatnou vymeénu vadnych dild,

pfistup k programim urCenych k monitorovani, konfiguraci a reportovani stavu
diskovych poli,

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

aktualizaci SW vybaveni diskového poli - provadéni instalace novych verzi SW,
operacniho prostifedi, patcht na zakladé podle pokynt (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 nebo instalovanych SW, novych
SW verzi, patchl a upgradu uvedeni systému do puvodniho funkéniho stavu do 48
(CtyFiceti osmi) hodin.

Zv1astni pozadavek:

pevné disky, vyménéné v ramcioprav, zUstavaji majetkem provozovatele.

Specifikace podpory - uroven |

7x24 (7 dni vtydnu, 24 hodin denné, 365 dni v roce) vCetné statnich svatki
technickou podporu po telefonu na HW a SW problémy na telefonni HotLine
poskytovatele,

7x24 (7 dni v tydnu, 24 hodin denng, 365 dnl v roce) v€etné statnich svatkd servisni
zasah na misté instalace s odezvou dle priority
On-line podporu prostfednictvim hotline dodavatele servisni podpory

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 funkénosti diskového pole (servisni zasah lze
provadét 7x24); priority jsou definovany v tabulce ,Definice priorit, doby odezvy a
termin zadsahu na misté instalace”



Definice priorit, doby odezvy a termin zasahu na misté instalace

Zavaznost problému

doba odezvy (od odeslani kvalifikované vyzvy):

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

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

doba senvisniho zasahu: do 4 hodin
diagnostika, eventualné zasah do 12 hodin v
misté plnéni

Priorita 2 - Systém je poSkozen
(diskové pole neni schopno provozu v plném
rozsahu - funkénostje ¢aste¢né omezena)

odpovéd technika do 2 (dvou) hod.

doba senvisniho zasahu: do 6 hodin
diagnostika, eventualné zasah do 24 hodin v
misté plnéni

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

s omezenimibez podstatnych viivd na funkénost
systému)

odpovéd technika do 4 (Etyf) hod.
doba senisniho zasahu: po dohodé
s kontaktni osobou objednatele

Pozadavek na servisni zasah je provadén kvalifikovanou vyzvou (viz nize).
Servisni zasah v pfipadé pozadavku s Prioritou 3 je provadén v pracovni dobé.

Smluvni pokuty

Prodleni se lhitami s dobou odezvy
odpovédi technika:

Pokuta

6 000,- K& (Sesttisic) za kazdou i zapoCatou

Priorita 1 hodinu prodleni

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

hodinu prodleni

Prodleni se Ihitami s dobou servisniho
zasahu:

Pokuta

6 000,- K& (Sesttisic) za kazdou i zapoCatou

Priorita 1 hodinu prodleni

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

hodinu prodleni

Zavada trva déle nez: Pokuta
. . 30 000,- K¢ (tficet tisic) plus 10 000,- K& (desettisic)
Priorita 1 48 hodin za kazdou i zapocatou hodinu prodleni
. . 20 000,-K¢ (dvacet tisic) plus 8 000,- K& (osm tisic)
Priorita 2 72 hodin za kazdou i zapo€atou hodinu prodleni
Priorita 3 5 pracownich dnl 10 OOVO,- Ké pluls 5000,- Kc’: (péttisic) za kazdou i
zapocatou hodinu prodleni

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

Pokuta

SW zavady po instalacinového SW, nowch SW
verzi, patchta upgradud

30 000,-K€ (tficet tisic) plus 10 000,- K& (desettisic)
za kazdou i zapocatou hodinu prodleni




Specifikace podpory - uroven I

=  5x8 (po-pa 8:00-16:00, tj. v pracovni dobé v pracovnich dnech) technicka podpora po
telefonu (mimo dny pracovniho klidu, pracovniho volna a statnich svatku)

= 5x8 (po-pa 8:00-16:00, tj. v pracovni dobé v pracovnich dnech) zasah na misté s
odezvou dle zakaznikem definovanych priorit (mimo dny pracovniho klidu, pracovniho
volna a statnich svatka)

= vyhodnocovat stavy diskového pole a servisni zasahy provadét tak, aby byl systém
minimalné provozné omezovan a aby nedo$lo ke ztraté dat na diskovém poli nebo
k vyraznému omezeni vykonu nebo funk&nosti diskového pole, servisni zasah Ize
provadét v pracovni dobé nebo po dohodé i v mimo pracovni dobu; priority jsou
definovany v tabulce ,Definice priorit, doby odezvy a termin zasahu na misté
instalace”

Definice priorit, doby odezvy, termin zasahu na misté instalace, sankce za
nedodrzeni lhit:

. . doba odezvy (od odeslani Maximalni lhata pro zprovoznéni
Zavaznost problému . A ) . .
kvalifikované vyzvy): do pIné funkénosti:

Priorita 1 - \ypadek systému doba odpoveditechnika: do osmi (8) hodin v pracowni dobé

do dvou (2) hodin v pracowni

(HW neni provozu schopny) dobé od odeslanikvalifikované vyzvy

Priorita 2 - Systém je poSkozen . . .
do konce druhého néasledujiciho

pracovniho dne po dni, kdy byla
odeslana kvalifikovana vyzva

(HW neni schopen provozu dobavo.dpovédi.technika:
v plném rozsahu - funkénostHW je | do péti(5) hodin
¢aste€né omezena)

Priorita 3 — Provoz systémuje

omezeny po dohodé s kontaktniosobou

doba odpovédi technika: objednatele,
(HW je provozuschopny a bézi do osmi (8) hodin odstranénizavady maximalné do
s omezenimibez podstatnych vivd péti (5) pracovnich dni

na funkénostsystému)

PozZadavek na servisni zasah je provadén kvalifikovanou vyzvou (viz nize).

Terminy uvedené ve sloupci ,doba odezvy“ vtabulce vySe béZi pouze v pracovnich
dnech po dobu pracovni doby od 8:00 do 16:00 hod., pokud se objednatel nedohodne
s poskytovatelem jinak, tzn. odpovéd technika a zasah na misté mohou byt provedeny
poskytovatelem i mimo pracovni dobu.

Poznamka: pokud je pozadavek nahlasen tak, ze doba odezvy (nebo doba servisniho
zasahu) prekracuje pracovni dobu, tj. po 16:00 hod., doba odezvy pokracuje nasledujici
pracovni den od 8:00 hod. do celkové doby odezvy.

Smluvni pokuty

Prodleni se IThatami s dobou odezvy

- . Pokuta
odpovédi technika v pracovni dobé:

5000,- K& (péttisic) za kazdou i zapoc¢atou

Priorita 1 hodinu prodleni

. 3 000,- K¢ (tfi tisice) za kaZzdou i zapoCatou
Priorita 2 hodinu prodleni
Priorita 3 1 000,- K¢ (jedentisic)za kazdou i zapoC€atou

hodinu prodleni




Prodleni se Ihitami s dobou servisniho
zasahu na misté instalace v pracovni
dobé:

Pokuta

5000,- K& (péttisic) za kazdou i zapoc¢atou

Priorita 1 hodinu prodleni

o 3 000,- K¢ (ffi tisice) za kazdou i zapoc&atou
Priorita 2 hodinu prodleni
Priorita 3 1 000,- K¢ (jedentisic) za kazdou i zapo&atou

hodinu prodleni

Zavada na misté instalace trva
déle nez (v pracovni dobé):

Pokuta

Priorita 1 48 hodin

10 000,-K¢ (desettisic)

plus 5000,- K¢ (péttisic) za kazdou i zapoCatou
hodinu prodleni

Priorita 2 72 hodin

7 000,- K& (sedm tisic)
plus 3 000,- K¢ (tfi tisice) za kazdou i zapocatou
hodinu prodleni

Priorita 3 5 pracovnich dnu

3 000,- K¢
plus 1500,- K& (jedenttisic pét set)za kazdou
i zapocCatou hodinu prodleni

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

Pokuta

SW zavady po instalacinového SW, nowch SW
verzi, patchtia upgradd

10 000,-K& (dvacet tisic) plus 10 000,- K¢ (desettisic)
za kazdou i zapocatou hodinu prodleni

V Praze dne ...

Za objednatele:

Ing. FrantiSek Varmuza
feditel odboru centralnich
informacnich systém

V Prazedne ...

Za poskytovatele:
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