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TECHNICKÁ SPECIFIKACE

Komplexní podpora provozu databázové platformy ORACLE pro kritické výrobní systémy
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[bookmark: _Toc211333549]1. Specifikace systému
1. Oracle Database 18c Standard Edition 2 Release 18.0.0.0.0 .
2. Production Oracle Clusterware Release 19.0.0.0.0. (2 aktivní instance s RAC o velikosti < 1Tb + HA/Standby).
3.  Veškeré systémy zadavatele jsou z důvodu bezpečnosti off-line, není možná vzdálená správa. 
4. Zadavatel nepožaduje aktivní správu databáze, např. patching. 

[bookmark: _Toc211333550]2. Rozsah plnění
[bookmark: _Toc211333551]2.1	Činnosti technické podpory:
a) instalace a implementace databázových technologií Oracle;
b) systémová pomoc v oblasti databázového prostředí;
c) ladění databází a aplikací;
d) migrace a ugrade databází a aplikací;
e) vytváření a úprava ovládacích prvků a skriptů pro běh databáze Oracle;
f) návrhy a vytváření skriptů pro zálohování databáze;
g) administrativní jednorázové manipulace s databázemi;
h) Incident & Problem management;
ch) On-site zásahy v lokalitě VZ II., Za Viaduktem 8, Praha 7 - Holešovice;
i) Dokumentace změn a nastavení;

[bookmark: _Toc211333552]2.2 	Forma zajištění technické podpory:
a) Reaktivní služby (tzv. Pohotovost 8 hodin x 5 pracovní dny) – zajištění dostupnosti Hotline s dálkovou podporou sledování vývoje řešení, eskalační management, poskytování dálkové podpory s garantovanou reakční dobou, řešení incidentů;
b) Proaktivních služeb – prováděním on-site zásahů a poskytováním konzultační služby v rozsahu 100 člověkodnů (MDs) během celé doby platnosti smlouvy.

Podrobnosti uvedené v této technické specifikaci doplňují a rozvádějí čl. II smlouvy. V případě rozporu má přednost text smlouvy
[bookmark: _Toc211333553]3. SLA a KPI 
SLA pro dobu odezvy (Response Time) pro servisní požadavek je stanoveno
•	 prioritou 1 je 1 hodina od nahlášení;
•	 prioritou 2 je 3 hodiny od nahlášení; v čl. 4
•	 prioritou 3 je 1 den od nahlášení.

· Prioritou 1 jsou klasifikovány požadavky, řešící nefunkční nebo zásadním způsobem omezenou funkcionalitu v rozsahu smlouvy.
• Prioritou 2 jsou klasifikovány požadavky, řešící omezenou funkcionalitu rozsahu smlouvy.
• Prioritou 3 jsou klasifikovány požadavky, řešící ostatní problémy rozsahu smlouvy.

[bookmark: _Toc211333554]4. Servisní doba a pohotovost
• Pohotovostní telefonická služba (hotline) pro hlášení servisních požadavků (SR) bude dostupná v režimu 8 hodin x 5 dní v pracovní době 8:00-16:00 hod. CET (mimo víkendy a státní svátky) s reakční dobou dle klasifikace priority 1- 3.
· On-site zásahy: technik do 4 h od potvrzení v lokalitě VZ II., Za Viaduktem 8, Praha 7 – Holešovice.

Práce na obnově provozu databázové platformy při kritických incidentech /servisních požadavcích (SR) závažnosti 1 a dohodnutých SR závažnosti 2 budou probíhat nepřetržitě až do obnovení provozu. Obnovení provozu může být dočasně zajištěno náhradním řešením, přičemž se nadále bude pracovat na poskytnutí trvalého řešení (úprava konfigurace prostředí, úprava kódu, patch apod.).
[bookmark: _Toc211333555]5. Komunikační kanály & eskalace
[bookmark: _Toc211333556]• Primární: Self-service portál/ticketing.
• Záloha: e-mail a telefonní hotline s potvrzením mailem/ticketem.
· Registrace a sledování procesu řešení servisních požadavků.
· Časově řízená eskalace 24 x 7. 
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