Pfiloha €. 3

Podpora provozu a rozvoj Produktu

A) Pfredmét plnéni — sluzby

Kategorie |Cislo | Nazev sluzby servisni podpory

A 1 Komplexni sprava (HW/SW)

B 2 Provozni a technicka podpora v&etné spravy konfiguraci

C 3 Cinnost Specialisty & Implementaéniho technika dodavané technologie
na vyzadani

Kategorie A — podpora provozu

= Pozadovana uroven servisni podpory SW &asti Produktu je 7x24 s reakéni dobou 8 hodin
od nahlaseni zavady prostfednictvim kontaktniho mista (HelpDesk) a garantovanou
dobou odstranéni zavady do 14 dnl po celé obdobi pInéni této Smlouvy, pokud se
Smluvni strany nedohodnou jinak. V pfipadé zavady zpusobené chybou (bug) v systému
ze strany vyrobce Produktu &i zjisténi kritické zavady, ktera znemozniuje provoz Produktu,
je Poskytovatel povinen zajistit nahradni feSeni (workaround) pro do¢asné fungovani
Produktu a zavadu ve spolupraci s vyrobcem odstranit bez zbyte¢ného odkladu a to
nejpozdéji do 24 hodin od zjisténi zavady zplsobené chybou v systému (bug) &i kritické
zavady. Poskytovani aktualizaci, novych verzi SW bude zajisténo v rezimu 24/7
prostfednictvim vzdaleného on-line pfistupu.

= Pozadovana urovenh servisni podpory HW &asti Produktu je 7x24 s reakéni dobou 4
hodiny od nahlaSeni zavady prostfednictvim kontaktniho mista a garantovanou dobou
nasledujiciho pracovniho dne po celé obdobi pInéni této Smiouvy.

» Predmétem je komplexni sprava a feSeni problému s vyrobcem, v€etné aktivniho
uplatiiovani a kontroly podpory Produktu vyrobce (maintenance).

= Reseni havarijnich stav(i, incidentt, problém(i & selhani v poZzadovanych terminech
uvedenych vyse.

= Diagnostika problému — zajisténi technické podpory pro identifikaci a feSeni problému
spojenych s hardwarem a softwarem.

Kategorie B — podpora provozu

= PoZadovana uroven servisni a technické podpory je 8x5 s reakéni dobou 4 hodiny od
nahlaseni pozadavku prostfednictvim kontaktniho mista (HelpDesk). Garantovana doba
provedeni pozadavku je nasledujici pracovni den.

= Pfedmétem je zejména podpora provozu, udrzba systému, technicka podpora, feSeni
nekritickych problému ovliviiujicich funkénost systému, podpora pro konfiguraci a
integraci, zalohovani a obnova dat.

= Monitorovani a sprava konfiguraci — pravidelna kontrola, sprava nastaveni a konfigurace
zafizeni a systému Infoblox.

= Sprava a aktualizace softwaru — pravidelna kontrola a instalace aktualizaci a patchu pro
software Infoblox, v€etné zabezpeceni a funkénosti.

= Podpora DNS, DHCP a IPAM (DDI) — zajisténi bezproblémového provozu téchto
zakladnich sluzeb a jejich spravné konfigurace v prostfedi nastroje Infoblox.
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Revidovani a optimalizace konfigurace — analyza konfigurace pro zajisténi optimalniho
vykonu a spolehlivosti.

Diagnostika problému — zajisténi technické podpory pro identifikaci a feSeni probléma s
hardwarem a softwarem nastroje Infoblox.

Zakladni troubleshooting — pomoc pfi feSeni béznych problém, jako jsou vypadky,
problémy s konektivitou, ¢i chybné konfigurace.

Podpora v oblasti zajisténi bezpecnosti — monitoring bezpe&nostnich udalosti a
doporucéeni pro zajidténi bezpecénosti v prostfedi Infoblox.

Podpora pro konfiguraci novych zafizeni a funkci — asistence pfi nastavovani novych
zarizeni Infoblox nebo pfidavani novych funkci do stavajici infrastruktury.

Integrace s ostatnimi systémy — pomoc pfi integraci Infoblox s jinymi systémy v prostfedi
organizace (napf. integrace s nastroji pro monitorovani, sprava identit apod.).

Podpora pro zalohovani a obnovu konfigurace — zajisténi pravidelnych zaloh a pomoc pfi
obnové dat v pfipadé problému nebo vypadku.

Testovani obnovy — provadéni testd obnovy konfigurace pro ovéfeni, Ze zalohy jsou
funkéni a efektivni.

Optimalizace vykonu — poskytovani doporuéeni na zlepSeni vykonu a efektivity konfiguraci
v ramci feSeni Infoblox.

Podpora pfi planovani kapacit — poradenstvi pfi planovani rozSifeni nebo zmén
infrastruktury feSeni nastroje Infoblox na zakladé aktualnich trendl a potfeb organizace.

Kategorie C - rozvoj

Zadavatel na zakladé provoznich zkuSenosti pozaduje jako soucast servisni a technické
podpory 500 konfigura¢nich a konzultacnich hodin Specialisty & Implementacniho
technika dodavané technologie na vyzadani. Oblast Eerpani €innosti by se tykala
funkcionalit nastroje Infoblox véetné ptipadného rozvoje. Cinnosti budou vzdy dopfedu
pfesné nadefinovany a oboustranné odsouhlaseny, a to v€etné ¢asoveé narocnosti.
Fakturovany budou pouze objednané a vyéerpané ¢lovékohodiny.

Kontaktni misto - HelpDesk

Provoz HelpDesku/webového portalu v rezimu 24/7/365, ktery zadavateli umozni pfes
zabezpecené webové rozhrani on-line nahled/kontrolu svych nahlasenych pozadavku a
jejich pribézné feSeni az do doby jejich vyfizeni. Tento systém zaroven slouzi pro
kontrolu zadavatele ohledné& dodrzeni garantovanych ¢asovych |lhat pro reakci a opravu.
PoZadavek na technickou podporu vioZzeny do HelpDesku musi byt zpétné potvrzen a
vyifeSen dle uvedenych reakénich dob.




