Pfiloha €. 1 k Zadavaci dokumentaci €. j.: MV- 125688-4/VZ-2014

Specifikace pozadované podpory HW a SW
technologie SUN Microsystems

A. Zadavatel od uchazecée pozaduje:

telefonickou podporu pracovnikll objednatele pfi feSeni provoznich problému HW
a SW vybaveni IS v Ceském jazyce,

servisni zasahy na misté pInéni na zakladé pozadavku objednatele,

odstranéni zavady HW ve stanovené dobé dle pfiohy €. 1 této smlouvy
od prokazatelného nahlasSeni zavady,

dodavky novych nahradnich dili HW za vadné dily,

servisni zasahy a vymény v8ech vadnych komponent zajiStuji servisni technici
poskytovatele sluzeb,

délku zaru¢ni doby na HW nebo SW po servisnim zasahu minimalné 24 mésic,
dodavky SW patchu,

upgrade OS SW nebo dodavky novych verzi OS SW,

preventivni prohlidky magnetopaskové knihovny 1x za rok,

dostupnost nahradnich dilli pro zajisténi okamzité opravy podle popsanych priorit,
pFistup k sluzbam web centra servisni podpory na On-line servisni centrum (OSC),
doporu¢ené vymeény nebo upravy hardwaru (FCO),

elektronicka sluzba (E-services) - pfistup k sluzbam web centra servisni podpory,
on-line pfistup ke znalostni databazi,

podpora programoveho vybaveni.

B. Zvlastni pozadavek:

Pevné disky, vyménéné v ramcioprav, zUstavaji majetkem objednatele.



1.1. Specifikace podpory HW - troven |

a) 7x24 (7 dni vtydnu, 24 hodin denné, 365 dnu v roce) v€etné statnich svatkd
technicka podpora po telefonu,

b) 7x24 (7 dni v tydnu, 24 hodin denné&, 365 dnu v roce) v€etné statnich svatkl servisni
zasah na misté instalace s odezvou dle priority,

c) on-line podporu prostfednictvim hotline dodavatele servisni podpory,

Definice priorit, doby odezvy, termin zasahu v misté instalace,
sankce za nedodrzeni Ihat

A . Doba odezvy od odeslani Termin servisniho zasahu

Zavaznost problému e A fex s

kvalifikované vyzvy: v misté instalace:
Priorita 1 - Vipadek systému odpovéd technika: doba zasahu do &tyf (4) hodin
(HW neni provozu schopny) do jedné (1) hodiny na misté instalace
Priorita 2 - Systém je poSkozen
(HW neni schopen provozu odpovéd technika: doba zasahu do dvacetiétyr (24)
v plném rozsahu - funkénostHW | do dvou (2) hodin hodin namisté instalace

je Caste€né omezena)

Priorita 3 — Provoz systémuje

omezeny (HW je provozuschopny zasah na misté instalace

a b3 s omezenimibez odpovéd technika: po dohodé s kontaktniosobou,
i - . do &tyf (4) hodin odstranénizavady maximalné
podstatnych vlivil na funk&nost do péti (5) pracovnich dni

systému)

d) pozadavek na servisni zasah je provadén kvalifikovanou vyzvou (viz nize),

e) servisni zasah v pfipadé poZadavku s Prioritou 3 je provadén v pracovni dobé.

Smluvni pokuty
Prodleni se lhitami s dobou Pokuta
odezvy odpovédi technika:
Priorita 1 6 000,-K¢ (Sesttisic) za kazdou i zapoCatou hodinu prodleni
Priorita 2 4 000,-K¢ (ctyri tisice)za kazdou i zapoc€atou hodinu prodleni
Priorita 3 2 000,-K¢ (dva tisice) za kazdou i zapo€atou hodinu prodleni
Prodleni se lhGtami s dobou
servisniho zasahu na misté Pokuta
instalace:
Priorita 1 6 000,-K¢ (Sesttisic)za kazdou i zapo€atou hodinu prodleni
Priorita 2 4 000,-K¢ (ctyri tisice) za kazdou i zapocatou hodinu prodleni
Priorita 3 2 000,-K¢ (dva tisice) za kazdou i zapo€atou hodinu prodleni
Zavada trva déle nez: Pokuta
Priorita 1 48 hodin 30 OOVO,-Kcl(trlcetvtlsm) plug 10000,- K(': (desettisic)

za kazdou i zapocatou hodinu prodleni
Priorita 2 72 hodin 20 OOVO,-Kcl(dvac?t tisic) plgs 8000,- K’c (osmtisic)

za kazdou i zapoCatou hodinu prodleni
Priorita 3 5 pracovnich dnii 8 OOOv,- K& plus 3900'- K& (.trl tisice) ’

za kazdou i zapocatou hodinu prodleni




1.2. Specifikace podpory HW - Grovei Il

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

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

Definice priorit, doby odezvy, termin zprovoznéni, sankce za nedodrzeni lhiit:

Zavaznost problému

Doba odezvy (od odeslani
kvalifikované vyzvy):

Maximalni IhGta do zprovoznéni
HW do piné funkénosti:

Priorita 1 — Vypadek systému
(HW neni provozu schopny)

doba odpovédi technika:
do dvou (2) hodin v pracovni dobé

do osmi (8) hodin v pracowni dobé
od odeslanikvalifikované vyzvy

Priorita 2 — Systém je poSkozen
(HW neni schopen provozu

v plném rozsahu - funkénostHW
je Castecné omezena)

doba odpovédi technika:
do péti (5) hodin v pracovni dobé

do konce druhého nasledujiciho
pracovniho dne po dni, kdy byla
odeslana kvalifikovana vyzva

Priorita 3 — Provoz systémuje
omezeny (HW je provozuschopny
a bézi s omezenimibez
podstatnych vlivil na funk&nost
systému)

doba odpovéditechnika:
do osmi (8) hodin v pracovni dobé

po dohodé s kontaktniosobou
objednatele, odstranénizavady
maximalné do péti (5) pracovnich
dni

c) pozadavek na servisni zasah je provadén kvalifikovanou vyzvou (viz nize),

d) terminy uvedené ve sloupci ,doba odezvy“ v tabulce 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)

pfekracuje pracovni dobu,

od 8:00 hod. do celkové doby odezvy.

Smluvni pokuty

ti. po 16 hod., doba odezvy pokracuje nasledujici pracovni den

Prodleni se lhiitami s dobou odezvy
odpovédi technika v pracovni dobé:

Pokuta

v pracovni dobé:

servisniho zasahu na misté instalace

Pokuta

Priorita 1 5 000,- K& (péttisic) za kazdou i zapo€atou hodinu prodleni

Priorita 2 3 000,- K¢ (tfi tisice) za kazdou i zapoc€atou hodinu prodleni
L 1 000,- K¢ (jedenttisic)

Priorita 3 za kazdou i zapocatou hodinu prodleni

Prodleni  se Ihatami s dobou

Priorita 1 5000,- K& (péttisic) za kazdou i zapoc¢atou hodinu prodleni
Priorita 2 3 000,- K¢ (tfi tisice) za kaZzdou i zapo€atou hodinu prodleni
Priorita 3 1 000,- K¢ (jedenttisic)

za kazdou i zapocatou hodinu prodleni

nez (v pracovni dobé):

Zavada na misté instalace trva déle

Pokuta

L . 10 000,-K¢ (desettisic)plus 5000,- KE (péttisic)
Priorita 1 48 hodin za kazdou i zapoc&atou hodinu prodleni

L. . 7 000,- K& (sedm tisic) plus 3 000,- K¢ (tfi tisice)
Priorita 2 72 hodin za kazdou i zapocatou hodinu prodleni

. . \ 3 000,- K& plus 1500,- K& (jedentisic pét set)
Priorita 3 5 pracovnich dnd za kazdou i zapocatou hodinu prodleni




1.3. Specifikace technické podpory SW - uroven |

a) 7x24 nepretrzita podpora (telefonicka, on-line v eském jazyce, 7 dni v tydnu,

24 hodin denné),

b) zakaznikem definovana priorita servisniho zasahu dle tabulky nize:

Zavaznost problému

Doba odezvy (od deslani
kvalifikované vyzvy):

Maximalni Ihata do
zprovoznéni SW do pIné
funkénosti:

Priorita 1 - Urgentni
(SW neniprovozu schopny)

doba odpovéditechnika:
do jedné (1) hodiny

do 4 hodin diagnostika,

do dvanacti (12) hodin od odeslani
kvalifikované wzvy v misté plnéni

Priorita 2 - Vazna
(provozu schopnostSW je
CasteCné omezena)

doba odpovédi technika:
do ¢tyf (4) hodin

do 6 hodin diagnostika,
zasah do 24 hodinv misté plnéni

Priorita 3 - Nekriticka

(SW béZi s problémem,jezma
velmiomezeny nebo Zzadny dopad
na provoz)

doba odpovéditechnika:
do Sesti (6) hodin

po dohodé s kontaktniosobou
objednatele,
odstranénizavady maximalné
do péti (5) pracownich dni

c) podpora softwaru v€etné poskytovani novych verzi véetné dokumentace,

d) zasilani upozornéni a zprav tykajicich se produktt pokrytych programem podpory

i samotného programu.

Smluvni pokuty

Prodleni se lhitami s dobou
odezvy odpovédi technika:

Pokuta

Priorita 1 5000,- K& (péttisic) za kazdou i zapoc€atou hodinu prodleni
Priorita 2 3 000,- K& (tfi tisice) za kazdou i zapoc€atou hodinu prodleni
Priorita 3 1 000,- K¢ (jedentisic) za kazdou i zapo¢atou hodinu prodleni

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

Pokuta

Priorita 1 5 000,- K& (péttisic) za kazdou i zapoc€atou hodinu prodleni
Priorita 2 3 000,- K¢ (ffi tisice) za kazdou i zapoc€atou hodinu prodleni
Priorita 3 1 000,- K¢ (jedentisic)za kazdou i zapo€atou hodinu prodleni
Zavada trva déle nez: Pokuta

L . 30 000,- K¢ (tficet tisic) plus 10 000,- K€ (desettisic)
Priorita 1 48 hodin za kazdou i zapoc&atou hodinu prodleni
Priorita 2 79 hodin 20 009,- Kq (dvac,:et tisic) pl'us 8000,- Kc (osm tisic)

za kazdou i zapoc&atou hodinu prodleni

L . . 10 000,- K¢ plus 5000,- K& (péttisic)

Priorita 3 5 pracovnich dnu za kazdou i zapoc&atou hodinu prodleni

Nedodrzeni Ihity pro uvedeni
systéml do plvodniho funkéniho
stavu do 48 hodin

Pokuta

SW zavady po instalaci nového SW,
novych SW verzi, patchtia upgradd

30 000,- K¢ (tricet tisic) plus 10 000,- K& (desettisic)
za kazdou i zapoc&atou hodinu prodleni




1.4. Specifikace technické podpory SW - uroven Il

a)

b)

c)

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

zakaznikem definovana priorita servisniho zasahu dle tabulky nize:

Zavaznost problému

Maximalni IhGta pro zprovoznéni do
pIné funkénosti:

Doba odezvy (od odeslani
kvalifikované vyzvy):

Priorita 1 - Vypadek systému

(HW neni provozu schopny)

doba odpovédi technika:
do dvou (2) hodin v pracowni
dobé

do osmi (8) hodin v pracowni dobé
od odeslanikvalifikované wyzvy

Priorita 2 - Systém je poSkozen

(HW neni schopen provozu
v plném rozsahu - funkénostHW
je Caste€né omezena)

do konce druhého nasledujiciho
pracovniho dne po dni, kdy byla
odeslana kvalifikovana vyzva

doba odpovédi technika:
do péti (5) hodin

Priorita 3 — Provoz systémuje
omezeny (HW je provozuschopny
a bézi s omezenimibez
podstatnych vlivil na funkénost

po dohodé s kontaktniosobou
objednatele, odstranénizavady
maximalné do péti (5) pracovnich dni

doba odpovéditechnika:
do osmi (8) hodin

systému)

d) podpora softwaru v€etné poskytovani novych verzi véetné dokumentace,

e) zasilani upozornéni a zprav tykajicich se produkti pokrytych programem podpory
i samotného programu,

f) pozadavek na servisni zasah je provadén kvalifikovanou vyzvou (viz nize),

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

h) poznamka: pokud je pozadavek nahlasSen tak, Ze doba odezvy (nebo doba servisniho

zasahu) prekraCuje pracovni dobu, tj. po 16:00 hodin, doba odezvy pokraCuje
nasledujici pracovni den od 8:00 hodin do celkové doby odezvy.

Smluvni pokuty

Prodleni se Ihiitami s dobou odezvy
odpovédi technika v pracovni dobé:

Pokuta

3000,- K& (tfi tisice)

Priorita 1 za kazdou i zapoc€atou hodinu prodleni
Priorita 2 2 000,- K¢ (dva tisice)

o za kazdou i zapoc€atou hodinu prodleni
Priorita 3 1 000,- Ké& (jeden tisic)

za kazdou i zapoc&atou hodinu prodleni

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

Pokuta

3 000,- K¢ (tfi tisice)

Priorita 1 za kazdou i zapocatou hodinu prodleni
Priorita 2 2 000,- K¢ (dva tisice)

riorita za kazdou i zapocatou hodinu prodleni
Priorita 3 1 000,- K¢ (jedenttisic)

za kazdou i zapocatou hodinu prodleni




Zavada na misté instalace trva déle nez

(v pracovni dobé): Pokuta

L . 8 000,- K& (osm tisictisic) plus 4 000,- K& (Ctyr tisice)
Priorita 1 48 hodin za kazdou i zapoc&atou hodinu prodleni

L. . 6 000,- K¢ (Sesttisic)plus 3 000,- K¢ (tfi tisice)
Priorita 2 72 hodin za kazdou i zapocatou hodinu prodleni

. . . 4 000,- K¢ plus 2000,- K& (dva tisice)
Priorita 3 5 pracownich dnu za kazdou i zapocatou hodinu prodleni

Nedodrzeni Ihaty pro uvedeni systému
do piavodniho funkéniho stavu do 48 hodin

SW zavady po instalaci nového SW, novych SW | 10 000,-K¢ (desttisic) plus 7 000,- K& (sedm tisic)
verzi, patchu a upgradu za kazdou i zapo€atou hodinu prodleni

Pokuta

Slovnik pojmt:

IS —informacni systém.

HW — zafizeni (hardware) vypocetni technologie SUN — Oracle.

SW — programového vybaveni vypoCetni technologie SUN — Oracle.

Zavada - takové chovani HW nebo SW vypocetni technologie SUN — Oracle, které:

a) je odliSné od vlastnosti uvedenych v oficialni dokumentaci nebo

b) neumoznuje provozovat HW nebo SW vypocetni technologie SUN — Oracle
podle dokumentovanych viastnosti a postupt nebo

c) omezuje provoz IS bez podstatnych vlivii na funkénost IS nebo

d) poskaodilo IS tak, Ze funkénost IS je Caste€né omezena nebo

e) neumozriuje provoz IS.

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

Pracovni den — statem stanovené pracovni dny (standardné pondéli az patek kromé dni
pracovniho klidu, dni pracovniho volna a statnich svatku).

Pracovni doba — doba od 8:00 do 17:00 hodin v pracovnich dnech.

RozSifena pracovni doba — doba od 8:00 do 20:00 v pracovnich dnech.

Doba odezvy — je €as od nahlaSeni pozadavku objednatelem poskytovateli, do kterého je
poskytovatel povinen zahdjit feSeni pozadavku ke kazdému HW a SW (doba
odpovédi technika).

Doba servisniho zasahu - jestlize je poZadavek feSen servisnim zasahem musi
poskytovatel zahajit feSeni pfimo v misté plnéni do stanovené doby servisniho
zasahu. Pozadavek musi byt objednateli potvrzen poskytovatelem.

Servisni_zasah — vyfeSeni pozZadavku kontaktni osobou (popf. kontaktnimi osobami)
poskytovatele uvedenou ve smlouve, pfimo v misté pinéni.

Kvalifikovana vyzva — vyzva poskytovateli obsahuje:

a) datum, hodinu a minutu vyzvy,

b) jméno, telefonni a faxové Cislo kontaktni / povéfené osoby objednatele,
c) prioritu poZzadavku,

d) misto zasahu,

e) pozadavek resp. zavadu a jeji popis — projev zavady,

f) typ a vyrobni (sérioveé) Cislo pfislusné €asti IS, které se pozadavek tyka.

Kvalifikovana vyzva musi byt:

a) ucinéna kontaktni nebo povéfenou osobou objednatele,
b) pisemna, zaslana faxem nebo e-mailem na e-mailovou adresu poskytovatele,
c) objednatelem avizovana prfedem telefonicky.

Pro poCatek béhu doby odezvy a doby pro vyfeSeni poZadavku je rozhodujici €as
odeslani kvalifikované vyzvy e-mailem nebo faxem.

Doba odezvy — je €as od nahlaseni pozadavku objednatelem poskytovateli, do kterého je
technik povinen odpovédét objednateli a zahajit feSeni poZzadavku.

Doba odstranéni zavady - je Cas, ktery uplyne od nahlaseni poZzadavku objednatelem
poskytovateli do vyfeSeni pozadavku.

Pozadavek — kazda jednotliva Zzadost objednatele na poskytnuti udrzby, podpory nebo
odstranéni zavady (servisu) HW nebo SW poskytovatelem.
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