Piiloha &. 1: Technicka specifikace

SERVISNI SLUZBY PRO ZAJISTEN] 24H PROVOZU OPERACNIHO STREDISKA ZZS
KVK pro 2019-2020

Technicka specifikace

a) Vymezeni piredmétu plnéni verejné zakazky

D | FRONY | dsr Xt yrarainns e yiarr sy
Fedmeét plnéni verejné zakazky

Predmétem plnéni jsou servisni sluzby pro zajisténi 24 - hodinového (tzn. nepietrzitého) provozu
informa&nich technologii opera¢niho stiediska Zdravotnické zachranné sluzby Karlovarského kraje (dale jen
778 KVK* nebo ,.ZZS*). Servisni sluzby (dale také jen ,sluzby“) budou zajistovat maintenance
informagnich systémi ZZS KVK v&etné poskytovani novych verzi a opravnych baligki, zajisténi souladu
ISOR s legislativou, v&etné dokumentace k novym verzim, dale budou zajistovat hardwarovou podporu
véetné zajisténi oprav nebo vymény hardwarovych komponent v piipadé poruchy, havarie nebo ztraty
funkénosti v ramci garantovanych &asti a dale technickou podporu véetng poskytovéni sluzby hotline, v€etné
zakladni servisni technické podpory programového vybaveni pii feSeni problémii a zavad v rezimu 24x7.

Predmétem pln&ni zajisténi servisnich sluzeb pro nasledujici asti informac¢nich systémit operaéniho fizeni
(dale jen IS OR):

Ozn. l Polozka

Hardwarov4 infrastruktura IS OR

1S-01 HW kompletné

08-08 Projekéni systém

08-09 Sitova tiskarna pro sil

PR-02 Virtualizovany desktop pro OR

PR-05 Operatorské pracoviste hybridni

PR-07 Pfepina¢ maticovy pro ostatni pracovisté

Informatni systémy IS OR

1S-02 Databize, virtualizace, replikace SW

Informaéni systém - vyvoj a integrace (mimo 1S 1Z8)
1S-03

Integrace s 1ZS
Telefonie IS OR

DR-01 Integrace sit¢ PEGAS

0B-02 Nahravani (v3echny kandly OR)

IS-05 Integrace telefonie

Vybaveni vozidel 1S OR

VT-01 Vozidlové GPS

VT-05 Navigacni pfistroj

Tabulka 1: Piehled &sti IS OR pro zajisténi servisnich sluzeb

Realizace pfedmétu plnéni musi byt zahdjena neprodlen¢ po podpisu smlouvy. Celkova doba zajistovani
servisnich sluZeb je 18 mésicti od podpisu smlouvy.
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Hlavni ndplni Cinnosti ZZS KVK je zaji§fovéni odborné prednemocniéni neodkladné péée u stavg
ohrozujicich Zivot obyvatel Karlovarského kraje. V soucasnosti je tato sluzba zajistovana vyjezdovou
skupinou systému rendez-vous RV a vyjezdovou skupinou rychlé zdravotnické pomoci RZP — velké sanitni
vozy s posadkou ve slozeni zachranar a fidi¢.

Veskerou ¢innost ZZS fidi Zdravotnické Operaéni Stiedisko (dale jen ,,ZOS*, které je umisténo v Karlovych
Varech. ZOS vyuziva pro potieby fizeni vykonu ZZS informaéni a komunikaéni technologie, piipadné
prostiednictvim téchto technologii, poskytuje informace, Fidi posédky ZZS.

Informatické podpora administrativnich a operativnich procesti ZZS je vyfeSena systémy dodanymi v ramci
projektu IOP vyzva €. 11 realizovaného v obdobi 2012-2013 a IOP vyzva ¢. 23 z obdobi 2015.

ZZS KVK ma v ramci Karlovarského kraje celkem 12 vyjezdovych zakladen, piehled vyjezdovych zikladen
je uveden v tabulce ¢. 2:

Cislo vyjezdové zikladny Vyjezdové zilkladny (VS)
Oblast Cheb

1 Cheb

2 Marianské Lazné
3 A3

4 Luby

Oblast Karlovy Vary

5 Karlovy Vary

6 Ostrov

7 Nejdek

8 Touzim

9 Zlutice

10 Tepla

Oblast Sokolov

10 Sokolov

11 Horni Slavkov
12 Kraslice

Tabulka 2: Pfehled vyjezdovych zékladen

Zadavatel v souladu s § 96 odst. 2 ZZVZ poskytne dodavateliim dokumentaci ke stavajicim systémum, pro
které je nutné zajistit servisni sluzby na pisemnou Zadost a proti podpisu pisemného Eestného prohlaseni
dodavatele, Ze tuto dokumentaci vyuZije vyhradné pro t&ely piipravy své nabidky na plnéni pfedmétu této
velejné zakazky a s podminkou, Ze pripadné zneuZiti dokumentace stavajicich systému nad ramec uvedeného
Gcelu bude vii¢i dodavateli sankcionovéano &stkou 400 000,- K¢,



ZZ8 v souCasné dobé provozuje operacni stiedisko v nové budove — sidlo ZZS KVK na adrese: Karlovy
Vary - Dvory, Zavodni 390/98C.

Mimo budovu opera¢niho stiediska ZZS KVK ptisobi na jednotlivych vyjezdovych zakladnach (dale jen VZ)
na tizemi Karlovarského kraje.

Lokality, ve kterych bude piedmét pInéni realizovan je uveden v nasledujici tabulce. Zadavatel mé ze svého
statutu povinnost zajistit odbornou piednemocniéni neodkladnou péci a tu poskytovat v zikonem
pozadovanych limitech — z toho plyne i rozmisténi a pocet vyjezdovych zdkladen, které jsou zaroven
predmétem procesu kontinualni optimalizace. Ugastnik ve své nabidce musi zohlednit skute€nost, Ze potet i
konkrétni umisténi vyjezdovych zékladen se v prib&hu zajisténi piedmétu plnéni mize zménit.

Piehled lokalit k 31. 12. 2018:

Karlovy Vary, Zavodni 390/98C

Sokolov, Slovenska 1596

Horni Slavkov, Vétrna 1015
Zlutice, Karlovarska 530
Touzim, Zluticka 526

Ostrov, Jachymovska

Nejdek, Karlovarska 1347

AS, Na Vrchu 1778/30

Cheb, K Nemocnici 1110/17
Marianské Lazné, U Nemocnice 464/1
AS, Okruzni 2545

Tepla, Pivovarska 333, 364 61
Luby, Malé namésti 35, 351 37

Tabulka 3: Pfehled mist pInéni



ropis ciioveho stavu a specifikace predmetu plnéi

Servisni sluzby — zakladni poZadavky

Predmétem pinéni této vefejné zakazky je zajisténi servisnich sluzeb v rezimu, ktery zajistuje optimalni
pomér mezi naklady na zajisténi provozu a pokrytim kritickych komponent. Detailni specifikace servisnich
sluZeb pro jednotlivé ¢asti je uvedena v katalogovych listech.

V nasledujici tabulce je uveden piehled pozadovanych trovni servisnich sluzeb pro diléi &asti:

O, Polo¥ka SLA (urovevl‘i servisnich
sluzeb)
Hardwarovi infrastruktura IS OR
1S-01 HW kompletng 4 hod
0S-08 Projekéni systém Zaruka
08-09 Sitova tiskarna pro sal Zaruka
PR-02 Virtualizovany desktop pro OR Zaruka
PR-05 Operatorské pracoviste hybridni T
PR-07 Piepina¢ maticovy pro ostatni pracovisté Zéruka
Informaéni systémy IS OR
1S-02 Databaze, virtualizace, replikace SW 4 hod
0 Informaéni systém - vyvoj a integrace (mimo IS 1ZS) 4 hod
IS-03
Integrace s IS 1ZS 4 hod
Telefonie IS OR
DR-01 Integrace sit¢ PEGAS 24 hod
OB-02 | Nahravani (viechny kanaly OR) 24 hod
IS-05 Integrace telefonie 24 hod
Vybaveni vozidel IS OR
VT-01 Vozidlové GPS Zaruka
VT-05 Navigaéni pfistroj Zaruka

Tabulka 4: Zakladni Girovné servisnich sluzeb

V dalSim textu jsou €asti, pro které je pozadovéano zajisténi servisnich sluzeb oznacovany také
jako ,zatizeni™, ,systémy", ,zafizeni/systémy" nebo ,,Prvek IT*.

Pro servisni sluzby je poZzadovana nasledujici kategorizace servisnich sluzeb, sluzby jsou vzestupné
kumulativni ¢ili nasledujici polozka obsahuje zaroveii vsechny polozky uvedené v tabulce nad ni:



¥

Kategorie
sluzeb

Popis

Zaruka

Poskytovéani komplexnich sluzeb, které zajisti danou &dst v plng funkénim a
provozuschopném stavu.

V pripadé zavady v ramei zaruky v rozsahu, ktery je specifikovan v zaruénich
podminkéch, piipadné ve specifikaci dilei asti je soudasti sluzeb zajistént
celého procesu reklama¢niho fizeni. V ptipad® zavady v pozérugni dobg je
soudasti sluzeb zajisténi celého procesu nahrady postizeného zatizeni nebo jeho
Zasti.

Zarugni sluzby samotné zajistuje t¥eti strana tzn., Ze zaruéni sluzby nejsou
soudasti predmétu plnéni. V piipadé pozarudnich oprav jsou soudasti predmétu
pin&ni jen sluzby zajisténi celého procesu néhrady postizeného zafizeni nebo
jeho &ésti, samotné potizeni, tj. Ghrada zatizeni nebo jeho &asti bude
realizovano zadavatelem.

24 hod

Poskytovani komplexnich sluzeb technické podpory nad ramec zéaruky, tj.
poskytovéni hotline, kontaktniho mista, garance reakéni doby a doby
odstranéni zavady (nebo snizeni z4vady na niZsi Groveii v daném Casovém
limitu).

4 hod

limitu), garance nutnych tprav na zakladg legislativnich zmén.

I

Poskytovani komplexnich sluzeb technické podpory nad ramec zéruky, tj.
poskytovani hotline, kontaktniho mista, garance reakéni doby a doby
odstranéni zavady (nebo snizeni zavady na nizsi Groveil v daném Casovém

Tabulka 5: Kategorizace servisnich sluzeb

Specifickou kategorif je pak sluzba maintenance:

Kategorie Popis
sluZeb
Maintenance | Poskytovani sluZeb maintenance nad ramec zaruky, tj. instalace opravnych

bali¢ki (aktualizaci Softwarovych produkti), patchii (opravnych patchi
nutnych pro bezchybny chod Softwarovych produkti) a legislativnich updat.

V nasledujici tab

Tabulka 6: Sluzba maintenance

ulce jsou uvedeny zékladni kategorie incidentt, které jsou nasledné vyuzity pro potieby

stanoveni kategorif servisnich sluzeb:

Kategorie | Popis 5an]

incidentu

A Situace, kdy IS nebo &ést IS neni zcela funké&ni, neumoZiiuje praci uzivatell se
systémem a nelze pouzivat pro podporu procesti ZZS KVK. Vztahuje se na
pifpady, kdy je systém zcela nefunkéni z déivodi na strané 1S nebo jeho ¢ésti, na
niz je GEastnik povinen poskytovat servisni sluzby.

B Situace, kdy IS nebo &ast IS je Sasteénd funkeni, umoziiuje tastedné poskytovéni
sluzeb, po piechodnou dobu se snizenym komfortem uzivatell, piipadné
provizornim zpusobem z ditvodii na strang IS nebo jeho gasti, na niz je G&astnik
povinen poskytovat servisni sluzby.

C Nedostatky a vady drobného rozsahu, které nebrani uzivani IS nebo jeho ¢asti,

L_ nicméné nejsou v souladu s predanym a dokumentovanym stavem IS nebo jeho
Casti.

Tabulka 7: Kategorizace incidentdl

154




mmmmm

Po dohodg
Tabulka 8: Parametry servisnich sluzeh

Incident
( Poiadavek)
Reakce (Reakéni
doba)

Vyteseni (Doba
vyieSeni)

enim incide
Potiebnd na oveten; vyreseni
Doby vyreseni. Vyieseni

case a tim zeni

On-site/Off—site

upfesnujj poZadavk
Ucastnika,

vyvine maximain; moz
zajisténi po

Zadavate] poZaduje V maximaln{
kritické astj Systému muys;j byt vysoce dostupng, tzn., 7
maximalnj odolnost prot; vypadkiim, Zadavate] pozaduj
dostupnost g spolehlivost téchto systémy:

Operaén tizen; (Z0S)
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Systém sledovéni, provozu | 24x7 x 365 (nepietrzity rezim) Ano
vozidel - CarPC

Tabulka 10: Piehled kritickych systém

Soulad s legislativou - je pozadovéno, aby piedmét plnéni byl po dobu zajiStovani servisnich sluzeb v
souladu s platnou legislativou CR a souvisejicimi normami, napf. nékteré funkcionality systému maji
navaznost na ustanoveni zakona €.101/2000 Sb. o ochrané osobnich tdajt.

Zadavatel pozaduje zajistit udrzeni stavajici bezpe¢nosti pfedmétu dila minimalng v nasledujicim rozsahu:

Autorizace, autentifikace uZivatel( a uzivatelska opravnéni zajiSt'ujici pristup jen ke schvalenym
informacim a funkcim a to véetné navaznosti na ochranu osobnich tdaju.

Zabezpeteni komunikace mezi moduly informaéniho systému, informadnimi systémy v ramci
integrace a dal$i vyméné dat - preferovand je integrace na principu webovych sluzeb, které budou
zabezpeteny protokolem SSL s pouZitim obousmérné autentizace.

VyuZiti modernich principii ochrany a zabezpefeni dat (principy zalohovani) a provozu
informaénich systémil (redundance, FailOver a dalsi).

Zadavatel pozaduje zajidténi projektového vedeni realizace piedmétu plnéni ze strany ulastnika a jeho
piipadnych subdodavatell po celou dobu realizace predmétu plnéni.

Réamcovy rozsah a specifikace servisnich sluZeb jsou déle upfesnény v kapitole 5.

Utastnik dle svého uvaZeni mizZe doplnit v nabidce dal3i sluzby, které jsou dle jeho nazoru nezbytné pro
usp&snou realizaci zakazky.

Servisni dokumentace

Zadavatel pozaduje pred zahdjenim realizace pfedmétu plnéni zpracovani Servisni dokumentace, ktera bude
zahrnovat informace a pracovni postupy pro viechny &innosti potfebné pro fadné plnéni piredmétu plnéni.
Servisni dokumentace musi byt pied zahdjenim praci schvalena zadavatelem.

Servisni dokumentace musi zohlednit podminky stavajiciho stavu a musi obsahovat minimaln€ tyto &asti:
Detailni popis viech postupi a procesti pii zajiStovani podpory provozu. Popis musi plné
pokryvat viechny systémy a komponenty pro které je podpora provozu zajistovana.

Detailni popis zplisobu a rozsahu piedavani informaci o poskytované sluzbg, véetné vzort reportl
a frekvenci jejich piedavani zadavateli.

Zptisob zajisténi projektového tizeni na strang ucastnika pro realizaci pfedmétu plnéni.

Detailni popis zajisténi bezpe¢nosti informaci.

Névrh akceptaénich kritérii a akceptadnich testd zahrnujici vSechny piipady, kdy dochézi
k servisnim zasahim, které méni konfiguraci nebo vramci kterych dojde k vymeéné c&asti
komponenty nebo systém.

Detailni popis tdrzby systémi.
V ramci nabidky G&astnik piedlozi ndvrh obsahu servisni dokumentace a ukazku zpracovani alespon 3
libovolnych postupti pii zajistovani sluZeb podpory provozu, celkem v rozsahu max. 10 stran A4. Zadavatel

si vyhrazuje prévo pfizpisobit rozdéleni obsahu a objemu servisni dokumentace jednotlivym Castem dle
potieb pii zahdjeni realizace pfedmétu plnéni.

Systémova a ostatni dokumentace

Utastnik je povinen udrZovat systémovou, uZivatelskou, bezpetnosti a provozni dokumentaci v aktualnim
stavu po celou dobu predmétu plnéni.
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Aktudlni verze systémové, uZivatelské, bezpenosti a provozni dokumentace budoy Gcastnikovi preddan
zahdjeni realizace predmétu plnén;.

Dokumenty budou Zpracovavany Vv nasledujicich programech elektronicky a ulozeny v nasledujicict,
forméatech:

* MS Office 2007 (MS Word 2007, MS Excel 2007, MS PowerPoint 2007)
® MS Project 2007

*  WinZip (format .Zip)

* Portable Document Format (formét .pdf).

Preferovana forma predavanych dokumentt, které nebudou vyzadovat podpisy konkrétnich osob je
elektronicky, a to na elektronickych nosigich (CD, DVD, flash disk, atp.). K predavani a k archivaci soubor
S¢ pouZivaji média s moznosti pouze zapisu, nikoliv piepisovatelna.

Veskerd dokumentace bude podléhat schvalovani (akceptaci) pii prevzeti ze strany Zadavatele,

Veskera dokumentace musj byt zhotovena vyhradné v ¢eském Jazyce, bude doddna v 1x kopii v elektronické
formé a na vyzadani zadavatele také 1x kopie v papirové formg,

Predavani informaci o poskytované sluzbg

Predavani informaci o poskytovanych sluzbach bude provadéno na zakladé tydennich nebo mésicnich
reportii (dle povahy Jjednotlivych sluZeb). Ugastnik v servisni dokumentacj navrhne pro kazdou sluzby
frekvenci jednotlivych reportl, pficemz navriens frekvence bude zavaznd, pokud nebude v objektivné
zdlvodnénych pripadech a po schvaleni zadavatelem dohodnuto jinak.

Tydenni report mize mit elektronickou podobu. Mési¢ni report bude vyhotovovan v pisemné i elektronické
forme,

Reporty budou za prislusné obdobj vZdy obsahovat minimalng:

Informace o provedenych zménach v konfiguraci zafizeni/ systémi spojenych s poskytovanim
sluzby.

Informace o bezpe¢nostnich incidentech zj iSténych v souvislosti s poskytovanim  sluzby.
Bezpec¢nostnim incidentem Se€ rozumi stav nebo uddlost, ktera je v rozporu s beznym provoznim
stavem nebo udélost, kterg zplsobila nehodu nebo potencidlné mohla zpiisobit omezeni pfipadné
nefunkénost zatizeni/systémi. Informace 0 bezpe&nostnich incidentech jsou predany ihned po
zjisténi telefonicky, a déle pak pisemné jako sougdst tydenniho reportu,

Vykaz prace zaméstnancs Zadavatele, kteii se podileli na provadéni sluzeb a Cinnosti
specifikovanych v nabidee, je soudast mési¢niho reportu.

Pozadavek na soucinnostj Zadavatele, pozadované Gcastnikem, k tomu, aby mohl dostat svym
zdvazkim v poskytovani predmétné sluzby.

Gcastnikovi piedany pied zahdjenim realizace predmétu plnéni,
Utastnik doplni dalsi relevantn{ informace a podminky do servisni dokumentace.
Harmonogram poskytovani sluzeb

Utastnik v rdmei nabidky prediozi detailni ndvrh harmonogramu poskytovéni sluzeb plénovany na min. 3
mésice dopredu. Harmonogram projektu bude obsahovat viechny planované ginnosti.
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V pribéhu poskytovéni sluzeb je Glastnik povinen pravidelné upfesiiovat harmonogram planu
poskytovanych sluzeb a €innosti. Upiesnény harmonogram bude piipravovan vzdy na dobu nejméné mésic
dopiedu a s odhadem na nejméné 2 dali nasledujici mésice.

Harmonogram musi byt pred zahdjenim &innosti schvéleny Zadavatelem, ktery si zarovefi vyhrazuje pravo
stanoveni zmén v harmonogramu dle potieb Zadavatele.

Harmonogram bude obsahovat viechny dileZité idaje, alespoil v rozsahu: ¢asovy rozvrh sluzeb a €¢innosti,
piipadné jejich &asti, které maji pravidelny charakter (profylaxe, udrzba apod.), pripadné které jsou
piedvidatelné (instalace patchii, upgradd atd.).

Vechny provozni ¢innosti musi byt piednostné provadény ve stanovené dob& dle harmonogramu a dale
v dob& minimélni zatéZe dotéenych systémi.

Utastnik je povinen udrZovat harmonogram projektu po celou dobu predmétu plnéni aktudlni.

Zpisob poskytovani sluzeb

Plné&ni je poskytovéano zejména nasledujicim zptisobem:
Prostiednictvim pracovnika G¢astnika piimo na pracovisti Zadavatele,
Prosttednictvim pracovnika ti¢astnika Vzdalenou spravou,
Prostiednictvim pracovnika (i€astnika formou vzdalené konzultace,

Po dohod® smluvnich stran automatizovanymi néstroji pii Monitorovani, umoziiuji — li to
technické prostedky na strané Zadavatele.

Ugastnik provede pisemny zdznam o provedeni Sluzby na pracovisti Zadavatele, ktery pfeda Zadavateli a
neché si ho od n&j potvrdit. Servisni sluzby, které jsou poskytovany vzdalenou formou, mohou byt evidovany
v elektronickém seznamu provedenych tkont.

Zadavatel se zavazuje zabezpegit icastnikovi podminky pro fadné pInéni, zejména:

v piipad® Monitorovéani a Vzdilené spravy zajistit a udrzovat podminky pro Vzdaleny piistup
Ggastnika k Prvkim IT.

zajistit dostupnost nebo odpovidajici zastup Odpovédné osoby Zadavatele, vyhrazeni
odpovidajicich ¢asovych kapacit Odpovédné osoby Zadavatele a zajisténi efektivni soucinnosti
odbornych pracovniki Zadavatele.

zajistit piistup k Provoznimu prostiedi, ktery je nezbytny pro poskytovani Sluzeb, véetné piistupu
do prostor v objektu, kde je pfedmétny Prvek IT umistén, pripadné pristup do prostor, v nichZz
jsou umisténa zafizeni souvisejici s podporovanym systémem.

zabezpetit pritomnost kvalifikované osoby, kterd poskytne pracovniku ucastnika veSkeré
informace ¢&i piistupy potiebné k podpoie pfedmétného systému, resp. informace o zafizenich a
programovém vybaveni souvisejicim s predmétnym systémem,
umoznit t&astnikovi v pFipadé nutnosti a po pfedchozim ozndmeni a schvéleni ze strany
Zadavatele odstaveni technickych prostiedkt z béZného provozu,
zajistit soudinnost tieti strany, jestlize je to pro provedeni sluzby potiebné,
V piipadé, Ze nebudou uvedené podminky Zadavatelem prokazateln& zabezpeleny, lhiita pro vyfeSeni
piipadného Incidentu se zastavi a potitat se bude az po obnoveni zabezpe&eni uvedenych podminek.
Utastnik je v piipadé potieby téZ z vlastni iniciativy opravnén pozadat Zadavatele o dodate¢né udaje o
Incidentu a o nezbytnou sou¢innost Zadavatele na feSeni Incidentu, bez které nelze zahdjit ¢i pokraCovat v

feSeni Incidentu. Tim se zastavuje zapoGitdvani ¢asu, coZ je rozhodujici pro urceni Cistého Casu feSeni
Incidentu pii hodnoceni urovng poskytovanych sluzeb (SLA).
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Zpisob FeSeni pozadavku

Utastnik musi v ramei poskytovéni sluzeb zajistit systém pro hlaseni a evidenci pozadavkd, tzy. HelpDesk.
HelpDesk musi byt piistupny 24h denn& a 7 dni v tydnu. Ugastnik Je povinen zajistit pFistup k systému
HelpDesk minimalng témito komunikadnimi kanaly: emailova komunikace, telefonni komunikace,
internetova komunikace a podle svého uvazeni doplni dal$i mozné komunikaéni kandly pro zabezpeceni
podpory provozu a technické pozadavky na jejich vyuZiti.

Uastnik v rdmci zpracovani servisni dokumentace stanovi kontaktni osoby a konkrétni zplisoby hlaseni
pozadavk( v souladu s poZadavky Zadavatele.

Zadavatel v piipadé vzniku incidentu bude Pozadavek oznamovat Ggastnikovi bez zbyteéného odkladu
jednim ze zpiisobli a na kontaktnich mistech uvedenych ve Smlouvé, kam budou mit zajistény piistup
povéfené osoby Zadavatele. Momentem nahlaSeni pozadavku Zadavatelem na hot-line nebo zaddnim
pozadavku do HelpDesk za¢ina b&Zet Ihita pro Dobu odezvy.

Souc¢asti nahlaSeni pozadavku Zadavatelem musi byt:
jednoznaéna identifikace Pozadavku
navrhovana kategorizace a zdvaZnost,
popis Incidentu,
jiné relevantni upfesiiujici informace, vdetn& p¥ipadnych textovych &i obrazovych priloh,
kontaktni osoba.
Utastnikem pouZivany systém pro HelpDesk musi pokryt uvedené informace pro nahlaseni pozadavku.

Incidenty musi byt pied jejich nahldsenim zaglenény do kategorie incidentu (viz kapitola 4.1, bod 5) a dle
téchto skupin bude tcastnik pfistupovat k jejich feseni.

Uastnik potvrdi obdrZeni pozadavku dle podminek SLA a bez ohledu na zpiisob nahlaseni provede evidenci
PoZadavku v systému HelpDesk a poskytne Zadavateli informace o piedpokladaném zplisobu ieeni
pozadavku, pozadavcich na soudinnost Zadavatele a predpokladany termin vyieSeni pozadavku.

Ucastnik v pribéhu feeni pozadavku, pokud mu to charakter pozadavku a zpiisob feseni umoziuje, prabézné
informuje Zadavatele o aktudlnim stavu a pfipadnych zménach v piedpoklddaném zplisobu, poZzadované
soudinnosti a terminG vyfeSeni. V pFipadé Ze udastnik v pribshu feSeni pozadavku zjisti, Ze se jednd o
Incident, jehoz zdroj je software tietich stran, které nejsou pokryty servisnimi sluzbami zajistovanymi
uéastnikem, informuje Zadavatele o této skute¢nosti, predpokladaném zplsobu, pozadované soudinnosti a
termindi vyfeSeni zarovei prefadi Incident do kategorie C a pokratuje v fedeni v rezimu BE (Best Effort).

Zjisti-li Gcastnik v priab&hu feseni Incidentu, Ze Incident je neodstranitelny, je v ramci podminek SLA
povinen nepfetrzit¢ pracovat na nahradnim feSeni a informovat o tomto stavu Zadavatele. Vyskyt
neodstranitelného Incidentu miZe byt ze strany Zadavatele povazovén za podstatné poruseni této smlouvy v
piipadech, Ze Incident byl zpiisoben predchozim pfimym jednanim u&astnika, pokud o nich mohl mit s
vynalozenim veskeré odborné péte povédomost.

Zjisti — li GCastnik v prib&hu feSeni Incidentu, e Incident ma piimou souvislost s neodbornym ¢&i
neopravnénym jedndnim osob Zadavatele pripadné byl Incident vyvolan produkty i sluzbami tieti osoby,
které nejsou pokryty servisnimi sluzbami zajistovanymi G&astnikem, je ucastnik povinen bezodkladné
informovat o tomto stavu Zadavatele. Zadavatel se zavazuje bezodkladng uhradit v plné vysi pripadné
ndklady nad rdmec této smlouvy Gastnikem prokazatelné vynaloZené k feseni Incidentu, pfi¢emz samotna
identifikace Incidentu je soucasti pInéni této smlouvy.

Zadavatel je oprdvnén dofe3eni Incidentu kdykoliv zastavit &i pozastavit, pri¢emz narok Gi¢astnika na Gihradu
Jiz vynaloZenych prostiedki zistava nedotéen. Incident je v tomto piipadé povazovén za vyieseny.

V pripadé uspéSného vyieSeni pozadavku, je reSitel pied ukon¢enim pozadavku povinen provést ovéfeni
funkénosti sluzby (pokud je to mozné). Iniciatora Incidentu informuje o:
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Case vyt'eSeni pozadavku,

v ptipadé€ Incidentu specifikuje pri¢inu (pokud je zndma),

vyzve inicidtora k ovéfeni funkénosti sluzby.
Po ovéteni funk¢nosti ze strany Zadavatele se PoZzadavek povazuje za vyieseny.

Po vyfeSeni pozadavku tcastnik poZadavek uzavie v systému HelpDesk a informuje Zadavatele. V ptipadé
Incidentu kategorie A zasila névrh opatieni pro sniZeni nebo eliminaci moZnosti opakovani stejného
Incidentu. Zadavatel ma pravo ve lhité 10 dndi od uzavieni pozadavku vznést vyhrady nebo pripominky ke
zplisobu feSeni nebo k vyslednému stavu Prvku IT; v takovém piipadé se poZadavek nepovazuje za uzavieny
a Strany se zavazuji zahdjit spole¢né jedndni za i¢elem odstranéni vekerych vzajemnych rozporti a nalezeni
shody nad zplisobem feeni nebo vysledném stavu Prvku IT, a to nejpozdgji do péti (5) pracovnich dnii od
vyzvy kterékoliv Strany.

Soudasti nabidky ucastnika bude videoukdzka (se slovnim komentdiem v deském jazyce) s prezentaci
zplisobu prace se systémem HelpDesk. Cilem videoukézky je nazorng piedvést zakladni funkce systému
HelpDesk tak, aby m¢l Zadavatel jasnou a nezkreslenou piedstavu o jeho moznostech a moznych omezenich.
Ukédzka bude obsahovat piedvedeni alespori nasledujicich funkci: nahlaSeni poZadavku, zadani pozadavku,
zpiisob komunikace v priibéhu fedeni, stav feSeni pozadavku, uzavieni poZadavku, moZnosti reportii napf.
mési¢ni vykaz s uvedenim otevienych bod a vyfesenych pozadavki. Videoukézka bude predlozena na DVD
nosi¢i ve formatu AVI, MPEG nebo WMYV. Maximalni celkova doba videoukézky je 10 min.
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Prehled servisnich sluzeb

1) Réamcova specifikace pozadovanych sluzeb je uvedena formou katalogovych listti (déle také jen
»KL"), tyto katalogové listy prilozi i¢astnik do své nabidky a doplni do nich ceny za
provadéni servisnich sluzeb.

2) Prehled katalogovych listii je uveden v nasledujici tabulce:

Kéd | Oznaceni sluzby Kategorie SLA | Nazev sluzby

Sluzby provozu hardwarové infrastruktury
Yy p y

S1.1 | S-HW-SRV 4 hod Sprava server véetné racki

S1.2 | S-HW-DISK 4 hod Sprava diskového pole

S1.3 | SSHW-LAN 4 hod Sprava LAN a SAN

S1.4 | S-HW-STR 4 hod Sprava datového ulozisté

S1.5 | SSHW-OPER Zaruka Sprava hybridnich operatorskych pracovist
véetné prepinaci

S1.6 | S-HW-DESK Zaruka Sprava virtualizovanych desktopt

S1.7 | SSHW-PROJ Zéaruka Spréva projekéniho systému a tiskarny

Sluzby provozu informaénich systému

S2.1 | S-IS-DB 4 hod Sprava databazi

S2.2 | S-IS-OR 4 hod Sprava ZOS a GIS

S$2.3 | S-IS-0S 4 hod Sprava operacnich systéma véetné AD

S2.4 | S-IS-VIRT 4 hod Sprava virtualizaéniho prostiedi  vcetné
zalohovani

S2.5 | S-IS-IZS 4 hod Spréva rozhrani IS 1ZS

Sluzby provozu telefonie

S3.1 | S-TEL-PEGAS 24 hod Sprava integrace sité Pegas

S3.2 | S-TEL-REC 24 hod Spréva systému nahravani

S3.3 | S-TEL-INT 24 hod Sprédva integrace telefonie

Sluzby provozu vybaveni vozidel

S4.1 | S-CAR-GPS Zaruka Sprava piistrojit GPS

S4.2 | S-CAR-NAV Zaruka Sprava navigaénich zafizeni vcetné SW
systémil

Tabulka 11: Seznam katalogovych list(

3) Souéasti dodédvanych sluzeb je sluzba maintenance pokryvajici vSechny zafizeni, které maji Groven
servisnich sluzeb (SLA) 4 hod.

4) Soucasti doddvanych sluzeb nejsou dodavky HW, SW licenci ani rozsifujicich podpor nebo
prodlouzeni zaruénich podminek.

5) Zadavatel nemiize garantovat paralelni soubéh servisnich sluzeb uvedenych v nasledujicich KL —
Gcastnik musi ve své nabidce tuto skute¢nost zohlednit a uvazovat s uvedenymi piedpokladanymi
alokacemi pracovnikl pro zajisténi pozadovanych sluzeb.



6)

7)

Zadavatel pozaduje pro fizeni servisnich sluzeb a pro zajisténi hlavniho kontaktniho bodu
dedikovaného servisniho manaZera. Sluzby servisniho manazera budou poskytovany jak prib&zné
dle priibéhu servisnich sluZeb, tak na vyzadani dle aktualnich potieb Zadavatele. Piedpoklddana
alokace servisniho manaZera je 20 % z b&zné pracovni doby, dale se predpoklada osobni
piitomnost v mist& pIn&ni minimaing kazdy druhy tyden po celou dobu zajistovani servisnich
sluzeb. Néklady na sluzby servisniho manaZera musi byt zahrnuty v cené servisnich sluZeb.

Pred zahajenim zaji$tovani servisnich sluzeb v pIném rozsahu prob&hne tzv. inicializace, b&hem
které bude icastnik sezndmen se stavem jednotlivych zafizeni na misté a nasledné je pfevezme do
své spravy. Proces inicializace bude trvat maximaln€ 30 dni, bude zapo¢itan do celkové doby
plnéni vei'ejné zakéazky a ucastnik je povinen uvést cenu za inicializaci zvlast’ do kalkulace
nabidkové ceny. Plna odpovédnost za zajisténi provozu bude nést icastnik po dokonceni procesu
inicializace. Zadavatel si vyhrazuje pravo piizptsobit (zkratit) délku procesu inicializace dle
potieby.
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Katalogovy list S1.1 - sprava serveri véetné rackii

OZNACENI sLUZBY ¢) S-HW-SRV d)  KOD e)  S11
Nazev sluzby Spréva server( véetna rack(

VYMEZENIi SLUZBY

Prostredi PRODUKCNI

Cilova skupina Interni zaméstnanci

PoZadované role Nézev role Predpokladany rozsah On-site/Off-site
obsazované alokace (z provozni doby)

Dodavatelem Tech. specialista hardware 10% 7-17 on-site, 17- 7 off-site
CENY

Polozka Cena bez DPH Castka DPH Cena s DPH

Cena za inicializaci (za

obdobi do pfevzeti do [e] [e] [e]
provozu)

Pausaini cena za 1

kalendaini mésic [e] [e] [e]

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOST]

1. Technicka podpora a sprava serverovych systémui véetné racku:
a.  Odstranéni incidentd a probléemui vzniklych pii provozu,
b.  Vyhodnoceni a fegeni funkénich a vykonnostnich problém( HW a Sw,
. Provadéni servisnich a diagnostickych sluzeb pfi zévads,
d. Podpora pfi pravidelné aktualizaci OS, antiviru a instalovanych aplikaci,
e

Odborna technicka podpora a odstrariovani zavad Vv pfedmétné oblasti — 2nd level support (na

denni bazi),

=

hrozeb, tj. aplikace aktualizaci (hotfix, patch, service pack, apod.),
g.  Navrh vhodnych standardizovanych systémovych postupi s ohledem na pozZadavky
zadavatele a bezpe&nostni doporu&eni v této oblasti,
2. Soucinnost s ostatnimi dodavateli souvisejici s pfip. navrhem zmén v infrastruktufe.
3. Provozni podpora ICT v souginnosti s ostatnimi pracovniky, ktefi zajistuji a monitoruji dostupnost
sluzeb dle parametra definovanych v SLA. Zejména jde o sluzby v oblastech:
a. zajistujici fungovani Helpdesku,
b.  zajistujicich spravu operaénich systémi a databazi, fyzickou spravu server atd.,
C.  zajistujici sluzby sitove komunikaéni infrastruktury a sluzby DNS,
d. zajistujicich provoz antivirové a antispamové infrastruktury.
4. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a Spravu serverovych systému,

b.  Provozni denik sluzby min. v rozsahu: osoba, &islo pozadavku z SD systému, popis provadéné

¢innosti, vysledek &innosti (Uspéch/selhani), doba trvani.
5. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:

UdrZovani aktualniho stavy firmware zejména z pohledu moznych bezpecnostnich a funkénich
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a. Aktualni prehled a sprava konfigurace jednotlivych systéma
b. Sprava konfigurace zafizeni v CMDB zadavatele

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci obdobi 1 kalendarni mésic
Kategorie sluzby 4 hod
Provozni doba 00-24 (7x24)
Dostupnost 99,8 %

Zpusob kontroly

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnoceni celkové
dostupnosti nezahrnuji.

Méreni parametrl sluzby budou provadéna v pravidelnych intervalech béhem zaruc¢ené provozni doby sluzby.
Mérici body (sondy) a pocet méfeni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni
stanovenych parametri SLA sluzby. Méfeni bude realizovano z management serveru ¢i prostrednictvim
vybranych aplikaci pro end-to-end monitoring. Provozni €innosti budou kontrolovany Zadavatelem (nebo jim
stanovenym subjektem) na mésicni bazi. O vysledku kontrol bude sestavovan mésiéni report. Report vystavuje

kontrolujici subjekt, schvaluje Zadavatel a slouzi Zadavateli jako podklad pro vyhodnoceni sluzeb.

KRATKY POPIS STAVU PROSTREDI

Popis prostiedi a spravovanych systémd je uveden v dokumentaci ke stavajicim systémim.
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