
Cerinte suport avansat de producere pentru sist
Prelungirea termenului de suport original NetApp pl"dl" 3UlJ/20l\
Suportul original NetApp include:

- Solufionarea problemelor software DataOnTap prin intermediul portalului de suport
myautosupport.com, acces la portalul de actualizdi software si Firmware NetApp.- Liwarea pieselor de schimb originale NetApp pentru perioada de suport solicitata in
maxim 4 zile lucrdtoiare la sediul companiei de logistiid qi curierat ripid(ex.:
DHLAJPS/FedEx).

Anexa I

Servicii|edesuportavansatpentrusistemuldestocare
pentru perioada pini la 31.12.2019.
Serviciile de suport trebuie sa fie oferita de cdtre companie ce def;ne statutul Authorized NetApp
Service Partner qi are in personal local cel pulin 2 ingineri calificali NetApp Certified Support
Engineers pe teritoriul Republicii Moldova. Trebue se prezinte copia certificatul qi prezenta copii
documente de angajare.

Serviciile de suport avansat include urmltoarele:
Suport Software (ONTAP 9):

- Diagnosticare
Inginerul sau inginerii de service vor fi responsabili pentru efectuare diagnosticdrii
problemelor software (func{ional ONTAP) si suportul echipei de adminiitratori ASp in
diagnosticarea problemelor a infrastructurii ce interac,tioneazddirect cu sistemul de
stocare NetApp FAS8020. De asemenea, vor fi responsabili pentru deschiderea si
coordonarea ticketelor de suport pe pagina de suport oficiala NetApp:
mysupport.netapp.com

- Actualizarea OS si Firmware
Inginerii de service vor instala actualizdrile software pentru OS ONTAP, in cazuri de
depistare a bug-urilor (cu menfune in ce versiune ONTAP acestea sunt corectate), erori
de functionare ce pot fr cavzate de incompatibilitatea infrastructurii ASP cu versiunile
OS ONTAP, la expirarea suportului oficial pentru versiunea ONTAP al sistemului de
stocare.

- Call-Center si sistem de ticketing Help-Desk
Compania ce oferi serviciile de suport, trebuie sa delin[ un numiir de telefon dedicat
pentru cazuri critice pentru a contacta la direct inginerii de service cu regim de lucru
24/7/365, de asemenea si acces la sistem de ticketing Help-Desk, accesibil 24/7/365.
Apelurile cdtre numdrul de telefon dedicat, vor fi efectuate doar in cazuri de urgen{5, cu
nivel de gravitate lnalt6 (sistemul nu funclioneazd si accesul la date nu este disponibil).
In cazurile, cu nivel de gravitate medie qi joas[ va fi utilizat, fdrd excepfie, sistemul de
ticketing Help-Desk al companiei ce va oferi serviciile de suport.

Suport Dentru Hardware:
- Suport tehnic la distanta

La necesitate, inginerii de service trebuie sa fie disponibili pentru suport tehnic la
distanta in dependenta de nivelul si gravitatea cazurilor de importanli joasd sau medie.

- Suport tehnic On-site
Serviciile de suport hardware on-site vor fi efectuate in cazuri de diagnosticare,
instalarea si configurarea pieselor de schimb, aplicarea recomanddrilor NetApp pentru
configurare optimald a sistemului, restabilirea iniliald a functionalitilii Ei nivelului de
performanp initiah.

- Piese de schimb
Toate cheltuielile legate de livrarea pieselor de schimb on-site (ex. comanda, vdmuirea
import/export qi alte cheltuieli) vor fi acoperite in totalitate de cf,tre compania ce va oferi
suportul avansat. Piesele de schimb vor fi liwate tntr-un termen de max. 4 zilelucrdtoare
din momentul diagrrostic[rii finale qi acceptarea comenzii din partea suportului NetApp.
La depozitul companiei ce va liwa suportul avansat, vor fi stocate pentru cazuri de
urgenli, minim 2 discuri rigide de schimb originale NetApp, echivalente celor instalate
in sistemul FAS8020.

Servicii de consultare si testare:
- Consultarea administratorilor ASP in utilizarea tehnologiilor NetApp, crearea de

arhitecturd optimaltr de utilizare a sistemului de stocare NetApp cu aplicaf,i qi servicii
existente sau noi din cadrul ASP.

- Efectuarea configurtrrilor qi demonst6ri in regim "proiect pilof' a functionaliti{ilor sau
produselor noi NetApp, ce pot fi utilizate in cadrul ASP, pentru sporirea eficien{ei qi
optimizare a serviciilor.



Serviciul de sup-rt aGoru,

Low Level Cases:
(ex': datele de pe sistemul de stocare sunt accesibile, performanla nu este afectatd,insr carevafuncfionalitifi a sistemului nu sunt u..rriUifrl 

-

- Timpul de reac;ie.a ingineriror de suport: la terefon/Help-Desk - ptnd la 4 ore.
_ _ . Solufionarea incidenrului _pin6 la 7) ore.
Medium Level Cases:
(ex': datele de pe sistemul de stocare sunt accesibile ins6 perfonnanta sistemului nu esteacceptabilI de crtre serviciile ASP sau careva funcfionalitrfl ale sistemului duc Ia scadereaperformanlei sau disponibilitdtii datelor).

- Timpul de reacgie a inginerilor de suport: _ up to I hour.- Inginerul va fi disponili]pqsite ptntru..r.rioarea diagrosticdrii sistemului - p6nd la 2ore din momentul deschiderii tickit_ului pe poftafu;;E.rplirrn
Solufionarea incidentului _ pini la 4g ore.

Critical Level Cases:
(ex.: datele sistemului de stocare nu sunt accesibile, sistemul nu este accesibil)- 

IXt":1ae 
reactie a inginerilor de suporfi - in 15 min. la terefon dupi primul aper de

- Inginerul va fi disponibil Qn-site pentru efectuaref diagnosticdrii sistemului - p6n6 la Iora din momentul confirmdrii incidentului la telefon li?esJi&.ii tictcet-utrri p'" p"n"r"rde Help-Desk.
- Solufionarea incidqrtului - plnr la 4 ore pentru incidente de tip software. pentru

incidentele critice de tip Hardware ce neiesiti schnnbur pi;el'or, timpul de solufionareva fi de max' 8 ore din momentul liwdrii pieselor a" sctrirnu. tncidentele legate deschimbul discurilor rigide vor fi soluiionite in maxim a ore, din fondul pieselor deschimb al companiei ce va oferi serviciile de suport uu_rut. 
--'

* Timpul de solurionare.a_yr1:jlenteror presupune timpal de sorulionare a probremeror
i in|rastructurii ASp.


