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Specifikace technické podpory HW a SW

= 7x24 (7 dni v tydnu, 24 hodin denné, 365 dnl v roce) véetné sobot, nedéli a statnich
svatkld technickou podporu po telefonu na HW a SW problémy na telefonni Helpdesk
poskytovatele v Ceském jazyce;

= 7x24 (7 dni vtydnu, 24 hodin denné&, 365 dnu v roce) véetné sobot, nedéli a statnich
svatku servisni zasah na misté instalace viz kap. 3) Kategorie vad;

= 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 lIze
provadét 7x24);

= vyména vadnych disk( - pevné disky, vyménéné v ramci oprav, zlstavaji majetkem
objednatele.

Zadavatel pozaduje zajistit HW a SW podporu véetné dodanych komponent, tzn. zajistit
plnou funkénost dodaného HW, SW a dalSich dodanych komponent (dale jen ,HW a SW*) po
dobu zaruky a zajistit nepfetrzitou funkénost provozovanych informaénich systému spravnich
evidenci. Dodavatel nebude provadét vyménu zadnych dila, které jsou u dodavatele
oznaceny jako ,zakaznikem vymeénitelné dily“.

1) Pouzivané pojmy
Pracovni doba — pracovni dobou se rozumi €as od 6:00 hod. do 21:00 hod. v pracovni dny.

Vypadek — je takové chovani HW nebo SW, které neumoznuje provozovat HW nebo SW
podle dokumentovanych vlastnosti a postupl nebo neumoziuje fadny provoz dodaného
HW, SW a dodanych komponent.

Pocatek vypadku je Easovy okamzik:

a) ve kterém dojde ke zjisténi vypadku automatickym dohledovym systémem a tento Cas je
zaznamenan v logu monitorovaciho systému, nebo _

b) kdy je vypadek nahlasen pracovniky zadavatele telefonicky dodavateli a poté je ihned
pfedan kvalifikovanou vyzvou dodavateli, dale jen ,zjisténi, nahlaseni*.

Kvalifilkovana vyzva — vyzva zadavatele obsahuje:

datum, hodinu a minutu vyzvy,

jméno, telefonni a faxové Cislo kontaktni osoby dodavatele,
kategorie zavady,

popis — projev zavady.

Kvalifikovana vyzva musi byt:

e ucinéna kontaktni osobou zadavatele uvedenou ve smlouvé,

¢ ucinéna e-mailem na e-mailovou adresu dodavatele,

e objednatelem avizovana pfedem telefonicky na €islo dodavatele.

2) Dostupnost

Informacni systémy spravnich evidenci (HW, SW a dalsi dodané komponenty) musi byt
dostupné 7x24x365, nejsou fixné stanoveny &asy pro udrzbu. Jakakoliv udrzba se musi
provadét tak, aby nebylo pferuSeno poskytovani sluzeb. V pfipadé nezbytnosti projedna
a naplanuje zadavatel s dodavatelem termin a délku odstavky dodaného HW.

3) Kategorizace vad:

= Vada kategorie A — HW, SW a dodané komponenty nejsou z divodu vad/y pouZzitelné

ve svych zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoziujici bezchybny

provoz informaénich systému. Dodavatel je povinen ihned zah4jit prace na odstranéni
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vad/y. Zavada musi byt odstranéna do Ctyr (4) hodin od zjisténi/nahlaseni.
= Vada kategorie B — HW, SW a dodané komponenty jsou z divodu vad/y ve svych

funkcich degradovana tak, ze tento stav omezuje pouzitelnost HW, SW a dodanych
komponent. Zavada musi byt odstranéna do dvaceti étyr (24) hodin od zjisténi/nahlageni.

= Vada kategorie C — HW, SW a dodané komponenty jsou z divodu vad/y ve svych
funkcich degradovana tak, Ze tento stav omezuje bézny provoz HW, SW a dodanych
komponent. Zavada musi byt odstranéna do dvou (2) dnt od zjisténi/nahlaseni.

= Vada kategorie D - Ostatni - drobné HW, SW a dodanych komponent, které nespadaji
do kategorii A, B a C. Dodavatel zadle zadavateli navrh feseni triceti Sesti (36) hodin
po zjisténi/nahladeni vzniku vad/ly a vadu odstrani ve |hit¢ podle dohody se
zadavatelem.

Zadavatel urCuje kategorii vad. Dojde-li pfi servisnim zasahu ke zméné klasifikace kategorie
vadly, plati terminy podle nového zafazeni do pfislusné kategorie.

4) Dalsi pozadavky objednatele

Zadavatel pozaduje po dodavateli, aby zajistil veSkerou komunikaci (pisemnou, e-mailovou a
ustni) v Ceském jazyce.

Zadavatel poZaduje po dodavateli, aby zajistil na své naklady provoz servisni linky (Hot-Line)
pro telefonickou podporu pracovnikl zadavatele pfi feSeni provoznich problém( nepfetrzité-
ho provozu dodaného HW a SW.

Dodavatel je povinen zajistit zpracovani kvalifikovanych vyzev 7x24 a zahdjit prace na od-
stranéni zavady podle niZze uvedenych kategorii. Pfekroeni Ihat bude penalizovano dle nize
uvedene tabulky.

V pfipadé poruchy HW (veskery dodany HW v ramci této zakazky — servery, diskova pole,

HW modul, HW dil, HW komponenta serveru, atd.), kdy nelze vadny HW nahradit typové

shodnym HW, je pfipustné nahradit vadny HW jinym typem HW od stejného vyrobce. Pod-

minkou nahrady je zajistit shodnou nebo lepsi funkénost ve vSech parametrech nez mél pu-

vodni HW:

e nové dodany HW musi byt schopen bezproblémového provozu s ostatnimi HW v piném
rozsahu puvodniho zafizeni,

e v pfipadé nahrazeni puvodniho HW jinym typem, je poskytovatel povinen bezodkladné
provést zaskoleni pracovniki zadavatele v rozsahu nutném pro schopnost administrace
nového zafizeni.

5) Tabulka smluvnich pokut. V pfipadé poruseni vy$e uvedenych povinnosti bude
poskytovateli ulozena pokuta:

Smluvni pokuty dle kategorie vad Pokuta
1. | V pfipadé vady kategorie A 50 QOO KE za kazdou zapocatou
hodinu
2. | V piipadé vady kategorie B L L i Kazdou Zapocatol
3. | V pfipadé vady kategorie C ﬁo(::fci,gch 24 kazdol zapatatou
i V pripadé vady kategorie D, ktera presahne 20 000 K¢ za kazdy zapocaty den
" | dohodnutou dobu.

Vy$e smluvni pokuty za nezajiSténi plné provozuschopnosti HW a SW véetné dodanych
komponent po dobu zaruky neni omezena. Smluvni pokuta je splatna do 30 (tficeti) dni od
doru€eni opravnéné vyzvy k jeji uhradé spolu s fakturou vystavenou opravn&nou smluvni
stranou.
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