Smlouva o dodavce aplikace ServiceDesk vcetné podpory

a outsourcingu uzivatelské a centraini podpory

Cislo: SMLD/RK/4296

uzaviend dle ust. § 269 odst. 2 zakona & 513/1991 Sb., obchodni zékonik, ve znéni

L1.

I.2.

pozd&jsich predpist

I.
Smiuvni strany

Objednatel: Zoologicka zahraha hl. m. Prahy

Dodavatel:

Sidlo: U Trojského zémku 3/120, 171 00 Praha 7
Zastoupeny: Mgr. Miroslav Bobek, reditel

bank. spojeni: PPF Banka

Cislo tctu:

(o) 00064459

DIC: CZ200064459

(déle jen ,objednatel*) na strané jedné

COMTESYS, spol. s r.0.

Sidlo: Pod Pramenem 1633/3, 140 00 Praha 4
Zastoupeny: jednatel

bank. spojeni: Komeréni banka a.s.

¢islo Gcétu:

1C: 26450234

DIC: CZ26490234

zapsany v OR vedeném Méstskym soudem v Praze,
oddil C, vlozka 85526
(dale jen ,dodavatel”) na strané druhé

(spolecné dale také jako ,smluvni strany")

>

uzaviraji na zdkladé vysledku zaddévaciho Fizeni dle zdkona ¢. 137/2006 Sb., o veFejnych
zakdzkach, ve znéni pozdéjsich predpisl, k pinéni vefejné zakazky s ndzvem ,Dodévka
aplikace ServiceDesk véetné podpory a outsourcingu uZivatelské a centralni podpory"
smiouvu nasledujiciho znéni (déle jen ,smiouva"):




II.1.

I1.2.

IIL.1.

ITX.2.

111.3.

Iv.1.

Iv.2.

IV.3.

Iv.4.

IV.5.

Ix.
Predmét smlouvy

Pfedmétem této smlouvy je dodavka aplikace ServiceDesk vCetné podpory a

outsourcing uzivatelské a centralni podpory, jejimz cilem je zajisténi funkcni

aplikace pro poskytovani sluzby ServiceDesku vletné nasledujici podpory a
poskytovani kompletni podpory IT sluzeb pro koncova zafizeni a infrastruktury
Z0OO Praha. Podrobna specifikace plnéni je uvedena v PFiloze €. 1 této smlouvy.

Objednatel se zavazuje zaplatit dodavateli za vyse uvedené pinéni cenu ve vyéi a
za podminek stanovenych touto smiouvou,

JII.
Doba a misto pinéni

Dodavatel se zavazuje k dodéani aplikace ServiceDesk ve |hiité 1 den ode dne
podpisu této smiouvy zastupci obou smluvnich stran.

Dodavatel se zavazuje k zahdjeni poskytovani - sluzeb podpory aplikace
ServiceDesk a outsourcingu uZivatelské a centralni podpory ve 1h(té 0,5 dne ode
dne podpisu této smlouvy zastupci obou smluvnich stran.

Mistem pInéni je aredl objednatele, tj. objekty v arealu Zoologické zahrady hi, m.
Prahy, se sidlem: U Trojského zamku 3/120, 171 00 Praha 7.

V.
Prava a povinnosti dodavatele

Dodavatel se zavazuje provést pfedmét pinéni dle ¢l II smlouvy fadné, ve
smiuveném objemu, terminu a v poFadované kvalité, a dbat opravnénych zajmb
objednatele a tyto zajmy chranit.

Dodavatel se zavazuje provést predmét plnéni v souladu s touto smlouvou a
s obecné zavaznymi pravnimi pfedpisy, podle technologickych a pracovnich
postupl vyplyvajicich z pfisludnych pravnich - pfedpis(, zavazuje se dodrfovat
pozadavky na zajisténi bezpelnosti prace a -pozérni ochrany a zavazuje se
dodrovat pFisluéné platné CSN a CSN EN, které jsou pouziteiné pro oblast
provadéni ¢innosti obdobnych pfedmétu pinéni této smlouvy. Déle se dodavatel
zavazuje, Ze predmeét pInéni bude mit viastnosti a jakost edpovidajici obvykliému
ucelu predmétu plnéni.

Dodavatel umozni objednateli provést kdykoli kontrolu poskytovaného plnéni dle
pozadavku objednatele.

Dodavatel je povinen bezodkladné informovat = objednatele o novych
skuteénostech, které souviseji s vykonem sjednaného plnéni,

Dodavatel je povinen zachovédvat micenlivost o v8ech informacich, které ziskal od
objednatele v souvislosti s pinénim predmétu této smlouvy a zavazuje se, Ze
zajisti, aby pfipadné dokumenty pfedané mu objednatelem nebyly zneuZity t¥etimi
psobami. Povinnost zachovavat mléenlivost trva i po skoncéeni smluvniho vztahu



1v.6.

1v.7.

Iv.8.

IVIg.

zaloZeného touto smiouvou. Dodavatel zajisti spinéni této povinnosti také tfetimi
osobami, které vyuzit k pinéni ¢asti pfedmétu pinéni této smlouvy.

V ptipadé, Ze éast predmétu pinéni této smlouvy bude plnéna formou subdodavky,
uvede dodavatel v Pfiloze ¢. 3 této smlouvy identifikaéni Udaje subdodavatele a

jaka ¢ast plnéni bude zaddna subdodavateli. Subdodavatel miZe byt zménén

pouze na zakladé predchoziho pisemného souhlasu objednatele.

Dodavatel odpovidd za Skody, které vzniknou objednateli a tfetim osobam
porusenim povinnosti dodavatele uvedenych v tétc smlouvé nebo porusenim
pravnim piredpisti a norem. Dodavatel je povinen byt pojistén po celou dobu plnéni
predmeétu této smlouvy z odpovédnosti za Skody, vznikié jinému v souvislosti
s pinénim predmétu této smlouvy, a to nejméné na Castku pojistného pinéni
minimalné ve vysi 10.000.000,-K&. Dodavatel je povinen na vyzvu objednatele
predloZit tuto pojistnou smiouvu objednateli k nahlédnuti ve Ihdté 3 pracovnich
dnli od dorudeni vyzvy dodavateli. Pokud dodavatel nebude mit uzavienu
pojistnou smlouvu dle tohoto ustanoveni smicuvy, je objednatel opravnén ji
uzavtit ve prospéch dodavatele a na jeho ucet. :

Dodavatel splni svou povinnost dedat aplikaci ServiceDesk jejim radnym predanim
a pfevzetim objednatelem v pFeddvacim Fizeni. Pfedavaci fizeni bude ukonéeno
protokolem o pFedani a prevzeti, ktery bude podepsdn opravnénymi zastupci obou
smluvnich stran, V opaéném piipadé nebude aplikace: ServiceDesk povaZovéana za
predanou fadné a véas. V protokolu budou také, uvecieny pfipadné vady a
nedodélky véetné terminu jejich odstranéni. Vadou se rozumi odchylka v kvalité a
parametrech softwaru. Nedodélkem se rozumejf nedokond&ené prace. Objednatel
neni povinen aplikaci pfevzit, jestlie tato ma podstatne vady, které brani uZiti
aplikace pro ucely stanovené touto smlouvou.

Dodavatel je povinen predat v predavacim Fizeni objednateli veSkerou
dokumentaci souvisejici s dodanou aplikaci ServiceDesk, veskeré obsluzné
navody, certifikaty apod., a provest zaSkoleni obsluhy. Ve wvyluéné v Ceském
jazyce a podle pfedpist platnych v CR, pokud nebude dohodnuto jinak,

IV.10.Dodavatel je povinen odstranit vady a nedodélky aplikace ServiceDesk zjisténé

v pfedavacim fizeni ve lh{té stanovené dohodou smiuvnich stran, nejpozd&ji viak
do 5 dnl od jejich zjidténi v pfedavacim Fizeni. .

Iv.11.Dodavatel se zavazuje, Ze povede vykaz realizdvanych siuzeb podpory aplikace

ServiceDesk a outsourcingu uzivatelské a wntra!m podpory pro ob;ednatele
véetné jejich rozsahu.

IV.12.Dodavatel poskytuje objednateli"na veskeré pbskytnuté plnéni & jeho cast dle &l

I1 smiouvy zaruku za jakost v delce trvadni 24 mésict. Zaruéni doba zadind béZet
od okamziku poskytnuti takového plnéni & jeho &asti objednateli (v pripadé
dodané aplikace ServiceDesk od jejiho protokolarniho predani a prevzeti
objednatelem v pfedavacim fizeni, resp. od okamZiku odstranéni posledni vady
zjisténé v predavacim fizeni a uvedené v piredavacim protokolu).

IV.13.Dodavatel se zavazuje ktomu, Ze odstrafiovani zdvad reklamovanych

objednatelem v zaruéni dobé bude zahdjeno v nejkrat$i moZné dobg, a to
zplisobem a v rozsahu die dané zdvady tak, aby odstranéni zavad bylo provedeno
nejpozd&ji do 2 tydnl od reklamace zévady. V pfipadé nedodrieni téchto
provadécich termind je objednatel ddle opravnén nedostatky nechat odstranit tieti



osobou na naklady uchazece bez predchoziho upozornéni na tuto skutecnost.

IV.14.Dodavatel souhlasi s tim, Ze jakékoliv jehobohledévky vQ& objednateli, které
vzniknou na zakladé této uzaviené smlouvy, nebucle moci postoupit anl zapoditat
jednostrannym pravnim tkonem.

1IV.15.Dodavatel poskytuje objednateli opravnéni k vykonu prava uZiti dodanou aplikaci
ServiceDesk uzit (licenci) v neomezeném rozsahu a na dobu neurditou pocinaje
pfedénim a prevzetim této aplikace dle vySe uvedeného &l IV.8. Odména za
poskytnuti licence je obsaZena v cené dle ¢l. VI.2. této smlouvy.

V.
Prava a povinnosti objednatele

V.1. Objednatel se zavazuje poskytnout dodavateli veskerou soucinnost nutnou
k zajiténi fadného a véasného poskytnuti plnéni a zejména mu pro tuto &innost
vtas predat veskeré potfebné informace a materidly, o které dodavatel
objednatele pozada. i

V.2. Objednatel se zavazuje dodavatelem radné a véas dndanou aplikaci ServiceDesk &i
jeji East prevazit. :

V.3. Objednatel je opravnén provadét kontroly provadéni-pfedmétu pinéni a zjisti-li, Ze
dodavatel provadi predmét pinéni v rozporu se svymi povinnostmi, je opravnén
zadat po dodavateli odstranéni vad vzniklych vadnym provadénim a provadéni
pfedmétu pinéni Fadnym zplsobem, pfipadné od smlouvy odstoupit.

V.4. Objednatel se zavazuje dodavateli fédné a véas uhradit cenu za poskytnuté pinéni
sjednanou v ¢l VI. této smiouvy. ‘

V.5. Veskeré vady poskytnutého pinéni predmétu této smiouvy dle &l. II je objednatel
povinen uplatnit u dodavatele bez‘zbyteéného_bdkladu.poté, kdy vadu zjistil, a to
formou pisemného oznameni- (popf. faxem nebo' e-mailem) obsahujicim co
nejpodrobnéjsi specifikaci zjisténé vady predmétu smleuvy. Dodavatel je povinen
vady uplatnéné objednatelem odstranit zdarma a v termmu dle ¢l. IV.13., nebude-
li mezi smluvnimi stranami dohodnuto jinak,

VI. :
Cena a platebni podminky

VI.1. Cena za poskytnuté pinéni v rozsahu dohodnutém v této smlouvé a za podminek
v ni uvedenych je stanovena dohodou smiuvnich stran ‘a vychazi z cenové nabidky
dodavatele, vykalkulované v ramci zaddvaciho Fizeni na predmét pinéni této
smiouvy.

Objednatel se zavazuje uhradit dodavateli za poskytnuté pinéni dle ¢l. 1T smlouvy

cenu sjednanou nasledovné:




PoloZka Cena bez DPH DPH DPH Cena vc.
! ‘ (v K&) v %) (v K& DPH
/ (v K&

Dodavka aplikace ServiceDesk
(kompletni cena dodévky v¢. licence, | 1.100.000,- 20 220.000,- | 1.320.000,-
instalace a konfigurace)

Zajisténi sluzby ServiceDesk (cena za 1

3t 10,000, - 26 2.000,- 12.000,-
mesic)
Zajisténi sluzby uzivatelského 20.000.- 20 4.000.- 24.000.-
outsourcingu (cena za 1 mésic) el i e =R
Zajisténi sluzby centralniho outsourcingu 40,000, 50 8.000, - 48.000,-

{cena za 1 mésic)

VI.3. Cena je stanovena jako nejvyse pripustnd, obsahuje veSkeré poplatky a naklady
dodavatele nutné k #adnému spinéni vsech sluZeb a dodavek, které jsou
pfedmétem této smiouvy, vEetné plnéni, kterd nejsou vyslovné& uvedena v této
smlouve, ale o kterych doda_va_tel vzhledem ke svym odbornym znalostem
s vynalozZenim vegkeré odborné péde védél nebo v&dét mél a mohl.

VI.4. Cenu je moZné prekrodit pouze v souvislosti se zménou dafovych predpisl
tykajicich se DPH. Cena miZe byt navySena také v pFipadé daldich poZadavkd
objednatele na zdkladé jeho piedchozi pisemné objednavky (viceprace) a pfi
spinéni podminek zak. ¢ 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni
pozdéjsich predpist. o

VI.5. Cena za poskytnuté plnéni bude objednatelem ubrazena v ¢eské méné na zakladé
dafiového dokladu - faktury, a to bezhotovostnim pfevodem na bankovni ulet
dodavatele uvedeny v ¢l. I smlouvy. Splatnost faktur musi byt nejméné 21 dni
ode dne jejich doruceni objednateli.

VI.6. Fakturu za dodavku aplikace ServiceDesk je dodavatel oprédvnén vystavit po
pfedani a prevzeti této aplikace objednatelem v pfeddvacim Fizeni dle &, 1V.8.
Prilohou faktury bude protokol o pFedani a pFevzeti aplikace ServiceDesk
podepsany zastupci obou smluvnich stran, ... -

VI.7. Fakturu za poskytovani sluzeb podpory aplikace ServiceDesk, outsourcingu
uZivatelské a centraini podpory je dodavatel oprdvnén vystav:t vzdy 1x mésiéné, a
to k poslednimu dni kalendafniho mésice, ve kterém byly sluzby podpory a
outsourcingu dodavatelem poskytnuty. Prilohou faktur musi byt soupis (seznam)
skutecn& poskytnutych sluzeb potvrzeny zastupci obou smluvnich stran.

VI.8. Danovy doklad - faktura musi obsahovat véechny. ndlezitosti fadného ucetniho a
danového dokladu ve smyslu pFisludnych pravnich pfedpisl, zejména zdkona ¢&.
235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znénj pozdé&jsich predpisl. V pfipada,
Ze faktura nebude mit odpovidajici naleZitosti, je objednatel opravnén ji vratit ve
IhGté splatnosti zp&t dodavateli k dopinéni, ani? se tak dostane do prodleni se
splatnosti. Lhita splatnosti podind bé¥et znovu od-opdtovného zaslani nalezité
dopinéného Ci opraveného dokladu. ;

Objednatel je opravnén pozé'sta‘vit Uhradu kterékoliv platby ve prospéch
dodavatele, pokud je dodavatel v prodleni s pinénim jakeéhokoliv zavazku vOci
objednateli. , :




VI.10.Objednatel je oprdvnén zapoditat smiuvni pokuty proti fakturované Castce.

P VI.11.Povinnost zaplatit cenu za poskytnuté plnéni je splnéna dnem odepsani pfislusné
¢astky z UCtu objednatele.

VII. .
Zajisténi zavazkid a smluvni pokuty

VII.1.V pfipadé prodleni dodavatele s dodanim aplikace ServiceDesk v terminu dle &
II1.1 této smlouvy je objednatel opravnén uplatnit vi&i dodavateli smluvni pokutu
ve vy$i 0,05% z ceny za dodavku aplikace ServiceDesk dle ¢l. V1.2 této smlouvy
za kazdy i jen zapocaty den prodleni.

VIL.2. V pfipadé prodieni dodavatele se zahdjenim poskytovani sluzeb podpory aplikace
ServiceDesk a outsourcingu uZivatelské a centraini podpory ve |hité dle &, III.2
této smlouvy je objednatel opravnén uplatnit viiéi dodavateli smluvni pokutu ve
vysi 5.000,- K& za kazdy i jen zapodaty den prodieni.

VIL.3.V pripadé prodieni dodavatele s odstrafiovanim vad reklamovanych objednatelem
ve |h(té dle €. IV.13.1I11.2 této smiouvy je objednatel oprévnén uplatnit vQéi
dodavateli smiuvni pokutu ve vy 1.000,- K& za ka¥dy i jen zapolaty den
prodleni.

VIL.4. Smiuvni pokuta je splatnd do 15 dnil po dorudeni ozndmeni o uplatnéni smiuvni
pokuty objednatelem dodavateli. Ozndmeni o uplatn&ni smluvni pokuty musi vzdy
obsahovat popis a Casové urfeni udalosti, kterd v souladu s touto smlouvou
zakldda pravo objednatele Gétovat smluvni pokutu. -

VIL.5.V pripadé prodieni objednatele s Ghradou faktury dle této smlouvy je dodavatel
opravnén uplatnit vi¢i objednateli irok z prodleni ve vy$i 0,01% z dluZné &astky
za kazdy i jen zapodaty den prodieni s Uhradou faktury.

VIIL.6. Okolnosti vyluCujici odpovédnost dle ust. § 374 obchedniho zdkoniku nemaji viiv
na povinnost platit smiuvni pokutu. .

VIL.7. Objednatel je opravnén jakoukoli smluvni pokutu jednostranné zapocCitat proti
jakeékoli ‘pohleddvce poskytovatele za objednatelem (véetné pohledavky
poskytovatele na zaplaceni cery za poskytnuté siuzby). :

VI1.8. Uhradou smiuvni pokuty zﬁstéyaji nedotlena prava objednatele na nahradu
pfipadné 8kody v rozsahu, ve kterém tato Skoda bude pfevySovat smiuvni pokutu.

VI1.9. Celkova vyde kterékoli ze smiuvnich pokut stanovenych v &. VII. této smlouvy
neni omezena.

VIIL.
Platnost a di€innost smlguvy

IIX.1. Tato smlouva nabyva platnosti a G¢innosti dnem podpisu smiouvy odpovédnymi
zastupci obou smluvnich stran. Smiouva se uzavird na dobu neurtitou.




VIIIL.2. Objednatel je opravnén kdykoli ukoncit smiouvu vypovédi. Vypovédni Ihiita &ini 6

VIIL.3.

mésicll a zalind bézet 1. dnem mésice, ktery nasleduje po mésici, ve kterém
obdrzela smiluvni strana vypovéd. Dodavatei neni opravnén v zarucni dobé ve
smyslu ¢l IV.12. smlouvy tuto smlouvu vypovédét. Po uplynuti této doby je
dodavatel opravnén kdykoli smiouvu ukondit vypovédi za stejnych podminek
jako objednatel. '

Odstoupit od smlouvy lze pouze zdivodi stanovenych ve smlouvé nebo
zédkonem.

VIII.4. Objednatel je opravnén odstoupit bez jakychkoli sankci od této smlouvy zejména

VIIL.5.

VIIL.6

VIIL.7.

IX.1.

IX.2.

IX.3.

v ptipadech, ze:

- nebude dodavatelem doddna i ¢ast pfedmétu simlouvy v dohodnutém terminu,

- nebude dodavatelem dodana i Cast pfedmeétu smiouvy ve smluvené kvalité,

- postupuje-li  dodavatel pfi provadéni pfedmétu smlouvy v rozporu
s ujednanimi této smilouvy, s pokyny oprévnéného zastupce objednatele nebo
s pravnimi predpisy a jinymi normami vztahu;nc:mu se k predmétu plnéni.

Dodavatel je opravnén odstouplt od teto smlouvy v prupade, Ze objednatel je
v prodleni s platbou faktury o vice jak 30 dnil od data splatnosti fadné vystavené
faktury vyuctovane za predmét smlouvy.

. V pfipadé odstoupeni od smlouvy kteroukoeli ze smluvnich stran objednatel
uhradi dodavateli cenu za jiZ poskytnutd plnéni, pomérné k vykonané dCinnosti
dle dodaného vykazu skutecné provedenych Cinnosti.

Skoncenim Géinnosti smilouvy zanikaji vSechny zavazky smluvnich stran ze
smlouvy. Skonéenim ucinnosti nebo jejim zanikem nezanikaji naroky na nahradu
Skody a zaplaceni smiuvnich pokut sjednanych pro pripad poru$eni smluvnich
povinnosti vzniklé pfed skenéenim G&innésti-smiouvy, a ty zavazky smiuvnich
stran, které podle smlouvy nebo vzhledem ke své. govaze maji trvat i nadale,
nebo u kterych tak stanovi zakon i

: IX.
Kontaktni osobv

Strany se dohodly a dodavate! urcil, Ze nsobou oprévnénou k jednani za
dodavatele ve vécech, které se tykaji této smiouvy a je}l realizace je/jsou:

Jméno:
email:
tel.:

Strany se dohodly a objednatel uréil, Ze Qse:bou 6prévnénou k jednani za
objednatele ve vécech, které se-tykaji této smiouvy, jeiji. realizace a podavani
pokynll dodavateli je/jsou: d : -

Jméno:
email:
tel.:

Vedkerd korespondence, pokyny, oznameni, Zadosti, zaznamy a jiné dokumenty
vzniklé na zékladé této smlouvy mezi smluvnimi stranami nebo v souvislosti s ni



X.1.

X.2.

X.3.

X.4.

X.5.

X.6.

X.7.

Mgr. Miroslav Bobek, re

budou vyhotoveny v pisemné formé v ¢eském jazyce a doruluji se bud osobné
nebo doporuéenou postou, faxem ¢&i e-mailem, k rukam a.na dorucovaci adresy
opravnénych osob dle této smiouvy.

XA
Zavéreéna ustanoveni

Vztahy mezi stranami se Fidi 'c“:esky’rm pravnim fadem. Ve vécech smlouvou
vyslovné neupravenych se pravni vztahy zni vznikajici a vyplyvajici Fidi
pristudnymi ustanoveniml zakona ¢ 513/1991 Sh., obchodni zakonik, ve znéni
pozdéjsich pfedpistl, a ostatnimi obecné zavaznymi pravnimi predpisy.
Veskeré zmény ¢i dopinéni smlouvy lze udinit pouze na zakladé pisemné dohody
smluvnich stran. Takové dohody musi mit podobu datovanych, &islovanych a
ob&ma smluvnimi stranami podepsanych dodatkl smiouvy.
Vztahuje-li se dlivod neplatnosti jen na nékteré ustanoveni smiouvy, je neplatnym
pouze tota ustanoveni, pokud z jeho povahy, obsahu anebo z okoinosti, za nichz
bylo sjednano, nevyplyva, Ze jei neize oddélit od ostatniho obsahu smlouvy.
Smiuvni strany budou vZdy usilovat o pratelské urovnani pfipadnych spord
vzniklych ze smiouvy. Pokud nebylo dosazeno prateiského urovnani sporu ani do
30 pracovnich dnd po jeho prvnim oznameni druhé strand, je kterdkoliv ze
smluvnich stran opradvnéna obrdtit se svym nar oknm k' pfislusnému soudu.
Rozhoddi Fizeni je vyloudeno.
Nedilnou soudasti této smiouvy jsou nasledujici pfilohy:
a) Priloha €. 1 - Podrobna specifikace predméte plnéni,
b) Priloha &. 2 ~ Casovy harmonogram dodéni aplikace ServiceDesku,
Smiluvni strany prohladuji, Zze si smlouvu pfed jejim podpisem precetly a s jejim
obsahem bez vyhrad souhlasi. Smlouva je vyjadienim jejich pravé, skuteéné,
svobodné a vazné vile. Na dikaz pravosti a pravdivosti téchto prohladeni pripojuji
opravnéni zdstupci smluvnich stran své vlastnoruéni podpisy.
Smlouva se vyhotovuje ve 4 (tyfech) stejnopiséch, z nichZz kaZzdy ma platnost
arigindlu, Kazda ze smluvnich stran obdrzi po 2 {dvou) stejnopisech.

V Praze dne S D Shii V Prazedne , | ¢ ( )4

I 5. 077 | s B
Za objednatele: Za dodavatele:

Z0O0, hl. m. Prahy ; “o . COMTESYS, spol. s r.o.
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Priloha ¢. 1 — Podrobna specifikace predmétu pinéni

Konkrétnim pfedmétem pinéni zakdzky je doddvks aplikace ServiceDesk vietné podpory a
outsourcingu uZivatelské a centrdini podpory, jejimZ cilem. je zajisténi funkéni aplikace pro
poskytovani sluzby ServiceDesku véetné nasledujici podpory a poskytovdni kompletni podpory IT
sluZzeb pro koncova zafizeni a infrastruktury ZOO Praha.

1. Aplikace Service Desk véetné podpory

Funkénost pro podporu workfiow Service Desku

Aplikace podporuje procesy ITSM vrozsahu incident management, problem management,
change managment, configuration management. ‘

Popis aplikace com[desk]

Aplikace com|desk] je webova aplikace dostupni z kaidého moderniho internetového
prohlizece, pfitemi zaleZi pouze na pfedstavé objednatele, zda tuto sluzbu zpfistupni svym klientim
a / nebo svym zaméstnanctm. Jadrem aplikace je vykonové nendroény serverovy systém, zajistujici
nepfetriity, bezpelny pfistup klientl, operdtord i feSitel technické podpory prostfednictvim
vnitropodnikové sité nebo Internetu.

PFistup k aplikaci je rozdélen na dvé nezdvislé Casti — klientskou & administraénl. Klientskd €ast
poskytuje uzivateldm jednoduché, snadno pouZitelné uZivatelské rozhrani, ze kterého mohou
zadavat své poZadavky a sledovat jejich stav. Vzhledem k tomu, Ze vnitini architektura service-desku
je postavena na e-mailové komunikaci, neni pro klienty nezbytné nutné toto rozhrani po Gvodnim
zaddni poZadavku navstévovat - o procesu Jeho zpracovani jSOU mformovam pfimo do své postovni
schranky. by

Administraéni ¢édst slouZi operdtoriim service-desku a fesitelim ke komplexni spravé a feSeni
klientskych pozadavkl. Proces spravy pozadavku zahrnuje tyto typické kroky:
e posouzeni a klasifikace poZadavku;

e daplfiovani informaci k paZadavku;
e zména fronty poZadavku (zména fesitele);
e zména stavu poZadavku (pfijato, fesf se, vyfeleno, zamitnuto};

e schvalovaci proces (pro change management). a
Tato sekce ddle umoiriuje operdtorim pfimo zaddvat poZadavky klientd, ktefi nemaji pFistup
k pocitali a komunikuji se service-deskem telefonicky. Administraini rozhrani také poskytuje
spravclim systému siiné ndstroje ke spravé uZivatell a fizeni chodu celého service-desku.

K FeSeni poZadavkil lze vyuZivat existujici databdzi incidentd azvyresenych poZadavk( budovat

znalostni bazi (FAQ), kterd dale zkvalitni a zefektivni odezvu tec_hnlcké podpory.

Aby bylo mo#né udriet prehled o viech prostfedcich IT a v pfipadé wpadk( také o nedostupnosti
zavislych sluZeb, integruje aplikace comidesk] propracavany systém pro spravu IT infrastruktury
{config management).

Soutdstl tohoto service-desku je té% reportovaci sluiba, kterd pomaha manaZerim mapovat
ukazatele spolehlivosti jednotlivych zafizeni i celych systémii a provadeét audity fungovini servisnich
sluzeb poskytovanych spoletnosti.

Aplikace com{desk] je postavena na robustnim open-source fedeni, kieré je dale customizovéno dle
poZadavkl zdkaznika. Tento pFistup umoZituje nabizet klientm zfizeni profesiondiniho technického



supportu pfi zachovani nizkych pofizovacich. nékladil. Re$eni na, této bézi pfitom spliuje normativ
ITIL® V3 a je provéreno dlouhodobym nasazenim v Ffadé nadndrodnich spole¢nosti.

Service-desk systém com[desk] je souddsti rodiny produktl pro provoz a spravu IT infrastruktury
vyvijenych spole¢nosti COMTESYS. ; :

Popis aplikace
Podpora procest ITIL v aplikaci ServiceDesk:

e Incident management

e Problem management

e Change management

e Configuration management

SW specifikace aplikace ServiceDesk:

e Klient aplikace je webova aplikace kompatibilni s Internet Explorer a Mozzila Firefox

o Klient je prezentovan na webovém serveru

o Server uklada data v DB

o Webova aplikace je napsana v otevieném kddu, vyuZiva opensource nastrojl a zdrojové kédy

jsou soucasti dodavky

Provazni podminky aplikace:

e Webova aplikace béZi na serveru zadavatele

e Webova aplikace je pfistupnd v interni siti Zoo Praha

e Webova aplikace je pfistupna na internetu pro riizné dodavatele Zoo Praha v omezeném

reZimu (restrikce na uZivatele, IP atd.)

e Databaze aplikace bézi na serveru zadavatele

e Aplikacni rozhrani pro vyménu dat do databaze dodavatele je napsano v otevieném kddu a

zdrojové kédy jsou soucasti dodévky

e Active directory zadavatele

Rozhrani pro uZivatele:

e Ovéleni uZivatele proti LDAP Active Directory.

e Mo¥nost zadani poZadavkii na feseni zavady nebo zmény :'(Text, priloha nebo odkaz).

o Ciselniky pro sluZby a aplikace.

e Notifikace o zmé&ndch stavu poZadavku emailem. >

e Seznam poZadavkl uZivatele.

e Propojeni na drovni odkazll do databaze znalosti.

Rozhrani fesitele a operatory:

e Ovéfeni uZivatele proti LDAP Active Directory.

e Seznamy poZzadavkd fesitelll nebo operdtord dle prav.

o Zmény stavil poZadavkl a zadavani informaci k poiédavki’irﬁ {texty, pfilohy nebo odkazy).

o Automatickd eskalace pti zm&nach stavu pozadavku (€asovy a procentudlni tdaj).

e Definice front Fesitell a schvalovaciho workflow, die rozsahu sluzeb aplikacf pro zmény a

zavady.




Reporty o stavech poZadavki a eskalacich,

Propojeni na trovni odkaz(i do databaze znalosti.

Funkénost pro podporu Databdze znalosti:

Qvéreni vii¢i LDAP Active Directory

Provazani ddajt pomaci linkh

Definice zavislosti

Dle prav pfistup do sekei:

R{zna uZivatelska préva a rozdéleni do skupin

MoiZnost omezeni zapisu a pfistupu pro Cteni

o

Vytvateni kategorii a sekci

Cinnosti vykondvané dodavatelem pfi Feseni poZadavkd opravnénych zadatel:

®

Pfijimd a eviduje veSkeré poZadavky na vyreSeni zdvad, poZadavkd na zménu a sluzbu, kterd
je doddvana ,na vyZadani” (napfiklad doplnéni spotfebniho materidlu, poskytnuti materiall

z archivu apod.)

PoZadavky analyzuje a pfedavd kfedeni spravnym feditelim - pracovnikii ZOO nebo

dodavatelskych firem

Kontroluje plnéni pozadavku a vymaha jeho splnéni-

e  Vytvari reporty ukazujici kvalitu plnéni poZadavki
o Vykondvani Cinnosti pfi feseni poZadavk(l opravnénych Zadatell
R g

Provozovani SW nastroje Service Desk

Dodavatel ma pravo uskute¢nit odstavky dle své potieby mimo provozni dobu

Provadi proskoleni ufivatelil pro komunikaci se SW nastrojem Service Desk a komunikaci

s operatory Service Desku

Urcuje poradi poZadavkl dle své Gvahy tak, aby naplnil stanovené parametry kvality sluzby

Parametry kvality slutby a jejich dohodnuté hodnoty pro sluZbu ServiceDesk *




*Parametry kvality sluzby a jejich dohodnuté hodnoty pro sluzbu ServiceDesk:

Nazev parametru | Slovni popis Matarnaticko- Popis tvorby a Limitni
kvality parametru kvality | logicky vzorec publikace reportu | hodnoty
vypoctu jeho
hodnoty
Doba pro vyfeSeni | Doba mezi Sefazeni Z dat SW toolu 60%
poZadavku Service | pfedanim poZadavki dle pro Service Desk. | poZadavk( do
Deskem poZadavku na délky jejich feseni Zobrazeni 30 minut
Service Desk a Service Deskem a v tabulce v pdf
predanim vypodet procenta formatu a zaslani 20‘:" .
poZadavku pozadavki e-mailem IT pozaqavku do
k vyresent vyfesenych do 30, Architektovi kO
spravnému 60, 120 a vice 15%
fediteli. Za ¢as minut. Vypocet posadavkl do
pfedani poZadavku | provést za 120 minut

se bere ¢as
predani fesiteli,
ktery poZadavek
nevratil pro
nespravné
pfifazeni

pozadavky vyfeseng |

v kalendarnim
mésici

5% poZadavkii
od 2 hodin vice




Outsourcing uzivatelské podpory (Pfedmétem nejsou opravy HW)

Popis a minimalni specifikece =~

Technicka speaf' kace uzivatelské podpory pro koncova zarizeni:

° PFECOanI stanice

e  Operacni systémy

e Aplikace koncovych stanic

e Centralni sprdva koncovych stanic

e QOchrana koncovych stanic pfed hrozbami

e Periferie

Definice pozadovanych procesi, aktivit a odpovédnosti:

» Design a Planovani - dodavatel zodpovida za provedeni aktivit dle instrukci objednatele:

o Strategie

o Politiky

o Plany

o Celkova architektura a archiiektura sluzeb
o Standardy

o Celkova topologie

e Vyhér, testovani a nejvyssi Groven podpory konkrétnich HW a SW - dodavatel zodpovida za
provedeni aktivit dle instrukci objednatele:

o Analyzy pouZitelnosti

Dopaoruteni vyuZiti

Ndvody k pouziti

Odstrafiovani zavad

00|00

Testovani

o Podpora provozu a feseni incident(i

s Instalace / Implementace - dodavatel je zodpovédny objednateli za plnéni aktivit:

o Plan uvedeni feSeni do provozniho stavu

o Uvedeni FeSeni do provozniho stavu

o Navod pro provozovani feseni

o Piehledy uvadéni feSeni do provozniho stavu

o Informace pro pfipravu uZivatell na implementaci siuzeb

o Informace pro aktualizaci knihoven podparovaného HW a SW

e Provoz - dodavatel je zodpovédny objednateli za plnem akt:vnt

o Bezpecné a stabilné provozované redeni

Knihovna provozni dokumentace feseni

Databdze udalosti, alertli a alarm{ provozovanych feseni

Odstrafiovani zavad a provadéni zmén

Knihovna operacnich skriptd feSeni

Knihovna pokynil pro provoz feseni

Scénéfe testd kvality provozu feseni

0|00 |00 |0 |0

SW ndéstroje pro provoz fesenf

o Reporty kvality provozu fedeni

o Informace o vykonech dodavateld

Specifikace kvality a dostupnosti sluzeb pro koncovd zafizeni **




**Specifikace kvality a dostupnosti sluzeb pro koncova zarizeni:

Ndzev parametru | Slovni popis Matematicko-togicky Popis tvorby a Limitni hodnoty
kvality parametru vzarec vypodtu jeho publikace reportu
kvality hodnoty

UZivatelska Doba od Sefazeni poZadavki dle | Z dat SW toolu 40% poZadavkl
podpora pro prevzeti délky jejich fesenia pro Service Desk. | do 4 hodin
koncovad zafizeni | poZadavkuod | vypocCet procenta Zobrazeni — .

L Service Desku | poZadavk(vyfeSenych | vtabulce v pdf 0% poze?davku
- Incldent — do predani do 4, 8, 16a vice formdtu a zaslani do'8 hodin
BlsE. 9 “,18 informace o pracovnich hodin. e-mailem IT 10% pozadavki
iy bl jehovyfedeni | Vypodet provést za -| Architektovi do 16 hodin

prostiednictvim
vzddlené spravy
{vzdalend plocha,

Service Desku

pozadavky vyreSené
v kalenddinim mésici

10% poZadavkil
od 16 hodin vice

tel. atd.)
UZivatelska Doba od Sefazeni poZadavk( dle | Z dat SW toolu 20% poZadavk
podpora pro prevzeti délky jejich feSeni a pro'Service Desk. | do 9 hodin
koncova zafizeni | poZadavkuod | vypolet procenta | Z0brazeni i .
o Service Desku | poZadavkl vyfesenych \(,'tabulce v pdf 20% pozao.lavku
p |nCId?nt » do predani do 9, 20, 45 a vice formétu a zaslani do 20 hodin
Sgs-kr;:ovi ;518 fnformaucev o prlacov\.{nich ho'din.‘ e»mg-ilemv IT. ' 20% poiaqavkﬁ
B St jehovyfeSeni | Vypodet provest za Arch;tektov‘zn do 45 hodin

Service Desku

pozadavky vyfeSené
v kalendarnim mésici

10% poZadavki
od 45 hodin vice

UZivatelska
podpora pro
koncova zafizeni

Doba od
pfevzeti
poZadavku od
Service Desku

Sefazeni poZadavki dle 1 .
| pro Service Desk.

déiky jejich FeSeni a
vypocet procenta
pozadavkl vyreSenych

Z dat SW toolu

Zobrazeni
v tabulce v pdf

10% pozadavkl
do 9 hodin

90% prevedeno

- incident — do zahdjenion | do 8, 16 a vice formétu a zaslni | M@ Pracovni den
Bo-Ne. 9 _,18 — site feSeni pracovnich hodin. e-mailem IT
posky?ovana zavady Vypodet provést za Architektovi .
O Site poZadavky vyfeSené
v kalendainim mésici

Ufivatelskd Doba od Sefazeni pozadavki dle | Z dat SW toolu 10% pozadavki
podpora pro prevzeti délky jejich feSeni a pro Service Desk. | do 2 dnii
koncovd zafizeni | pofadavkuod | vypotet procenta Zobrazeni . .

. Service Desku | poZadavkil vyfeSenych | v tabulce v pdf 0 pozﬂadavku
il do pfedéni | do2,5, 10 vice formtu a zaslgni | 905 dnd
Po-P3 9-18 informace o pracovnich dni. e-mailem IT 10% pozadavki

jeho vyfeSeni | Vypodet provést za do 10 dnti

Service Desku

poZadavky vyfeSené
v kalendarnim mésici

Architektovi .

10% poZadavkd
od 10 dnd vice




Outsourcing centralni podpory (Pfedmétem nejsou opravy HW)

Popis a minimalni specifikace S
Technicka specifikace centralni podpory pre IT infrastrukturu

s - Servery

e Diskova pole

e Virtualizalni Vmware

e Serverové operaénisystémy

e  PoStovni systém/Groupware

e Databdzové servery

e Centrélni sprava serverd

e Ochrana serverd pred hrozbami

e Qchrana perimetru sité

s Ochrana posty a webového provozu pied hrozbami

e Vzdaleny pfistup

e Zalohovani dat

e Monitoring infrastruktury - Nagios

o  Aktivni prvky LAN a SAN

Definice pozadovanych procesu, aktivit a odpovédnaosti:

o Design a Planovdni - dodavate! zodpovida za provedeni aktivit dle instrukci objednatele:

o Strategie

Politiky

Plany

Celkova architektura a architektura sluZeb

O (0|0 |0

Standardy

o Celkova topologie

e  Vybér, testovani a nejvyssi Grovefi podpory konkrétnich HW a SW - dodavatel zodpovida za
provedeni aktivit dle instrukei objednatele:

o Analyzy pouzitelnosti
Doporufeni vyuZiti

Navody k pouziti

Qdstranovan( zavad

0i0 00

Testovani

o Podpora provozu a feseni incidenttl

e Instalace / Implementace - dodavatel je zodpovédny objednateli za plnéni aktivit:

o Plan uvedeni feSeni do provozniho stavu

o Uvedenifeseni do provozniho stavu

o Navod pro provozovéni feSeni

o Prehledy uvadéni feseni do provozniho stavu

o Informace pro pfipravu uzivatell na implementaci sluzeb

o Informace pro aktualizaci knihoven podporovaného HW a SW

o Provoz - dodavatel je zodpovédny objednateli za plnéni aktivit:

o Bezpelné a stabilné provozované feseni

Knihovna provozni dokumentace reseni

Databaze udalosti, alertl a alarmii provozovanych Feseni

o

(@]

o Qdstrariovani zavad a provadéni zmén
o Knihovna operacnich skript( feseni




Knihovna pokynil pro provoz feseni

Scéndre testl kvality provozu feseni

O (0|0

SW nastroje pro provoz reseni

o Reporty kvality provozu fedeni

o Informace o vykonech dodavatell

Specifikace pozadované kvality a dostupnosti sluzeb centrdini podpory ***

¥*x*xSpecifikace pozadované

kvality a dostupnosti sluzeb centraini

podpory:

Nazev parametru | Slovni popis Matematicko- Popis tvorby a Limitni

kvality parametru kvality | logicky vzorec publikace reportu | hodnoty
vypoctu jeho
hodnoty

Centrdlni podpora | Doba od prevzeti | Sefazeni poZadavki | Z dat SW toolu 30%

proiT pozZadavku od dle délky jejich pro Service Desk. | poZadavku do

infrastrukturu Service Desku do feSeni a vypocet Zobrazeni 120 minut

predani informace | procenta v tabulce v pdf

- incident — o jeho vyreseni pezadavkd formdtu a zaslani | 50%

Po-Ne 8-—18 Service Desku vyfeSenych do 120, | e-mailem IT pozadavki do
480 a vice minut. Architektovi 480 minut
Vypocet provést za '
pozadavky vyfeSené 20%

v kaiendarnim pozadavkd{ od
mésici - : 480 minut vice

Centralni podpora | Doba od pfevzeti | Sefazenl pozadavk( | Z dat SW toolu 10%

pro iT poZadavku od die délky jejich pro Service Desk. | poZadavki do

infrastrukturu Service Desku do Eééeni a vypocet Zobrazeni 2 hodin

zahdjeni on —site | procenta v tabulce v pdf

- incident — feseni zdvady poZadavkil formatu a zaslani | 20%

Po-Ne 18-8 vyfedenychdo 1,9 | e-mailem IT poZadavk( do
a vice pracovnich Architektovi 9 hodin
hodin. Vypocet
provést za v 70%
pozadavky vyfesené pozadavki od
v kalendafnim 9 hodin vice
mésici ‘

Centralni podpora | Doba od pfevzeti - | Sefazeni pozadavkii | Z dat SW toolu 10%

proiT poZadavku od dle délky jejich | pro Service Desk. | poZadavkil do

infrastrukturu Service Desku do feseni a vypodet Zobrazeni 2 dnii

predani informace | procenta v tabulce v pdf

-zména— o jeho vyfeseni pozadavk( formdtu a zaslani | 70%

Po-P3 9-18 Service Desku vyiesenych do 2,5, | e-mailem IT poZadavk( do

10 a vice
pracovnich dni.
Vypocet provést za
poZadavky vyieSené
v kalenddrnim
mésici .

Architektovi

5 dnd

10%
poZadavki do
10dnd

10%
pozadavk(l od
10 dnii vice




P¥iloha &. 2 - €asovy harmonogram dodani aplikace ServiceDesku,

Dodani a nasazeni Service-desku ve formé virtualniho stroje (VM) s pocatecni pied konfiguraci

Uprava grafického uzivatelského rozhrani (GUI):
o Priprava ndvrhu GUI pro klienty Service-desku
o Uprava GUI pro klienty Service-desku
o Testovania ladéni kompatibility GUI pro hlavni internetové prohiizece

Customizace aplikace:
o Analyza a nastaveni workflow pro mmdent problem a change management
o Zadanisluieb a SLA
o Konfigurace fefitelskych skupin a definice pfistupovych prav
o Propojeni uzivatelskych G¢td s lokalni AD
o VytvoFenireportd pro sledovani parametrtl kvality
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