Popis feseni bodi (1)-(14) uvedenych vyse:

Popis sluzby Helpdesk

1.
2:

Sluzba bude Poskytovana nepretrsite v rezimu 24h x 7 dni.
Veskeré servisni pozadavky budoy hlaseny a spravovany vyhradne Pres YOUR SYSTEM Helpdesk

nahlasené.

Pouze pozadavky, jejichz Feseni jsou Zaznamenany v YS Helpdesk jsou povazovany za platné
prokazatelng vyfeiene.

Poskytovatel se Zavazuje, Ze bude vzdy dostupny minimalne jeden ze smluvnich komunikaénich

Servisni pozadavky jsou hlaseny vyhradna smluvné dohodnutymi opravnénymi osobami
odbératele.

K pFijmu a feseni servisnich pozadavkg Jsou opravnény pouze smluvné dohodnuté opravnéné
osoby poskytovatele, kterg jsou uvedeny v odstavci »S€Znamu kontaktnich osob*,

V ramci hlageni servisniho pozadavku bez ohledu na jeho charakter budoy poskytovatelem vzdy

nejefektivnéjsi Feseni:
* Prijmeni a jméno Opravnéné osoby
* Telefonické spojeni na opravnénoy osobu
* E-mailova adresa na opravnénou osoby
* Kontaktni ddaje na dalsi zainteresované osoby
* Datum a hodina vzniky zavady (jedna-li se o zavadu)
° Druh technologie nebo typ zafizeni, kterého se pozadavek tyka
¢ Lokalita
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doba pro zpétné volani od vzniku pozadavku. YS Helpdesk zajisti telefonickou asistenci
s konkrétnim pracovnikem pro danou technologii ¢i typ zaFizeni.
11. Sprava platného pozadavku:
o Registraci pozadavku internim informacnim systému (apl. YS Helpdesk) provadi:
o Opravnéna osoba pomoci webového rozhrani aplikace
» Helpdesk provede vyhodnoceni relevantnosti pozadavku, nasledné
provede jeho klasifikaci a kategorizaci
=V pfipadé chyb&jicich (daju, neprodlené kontaktuje opravnénou
osobu, ktera pozadavek zaregistrovala, pro jejich doplnéni
o Operator YS Helpdesk
» YS Helpdesk zajisti ziskani vSech potFebnych a dostupnych (daju pro
co nejrychlejsi a nejefektivnéjsi reseni
» Helpdesk provede vyhodnoceni relevantnosti pozadavku, nasledné
provede jeho klasifikaci a kategorizaci a pozadavek zaregistruje
« Po zaregistrovani platného pozadavku je opravnéné osobé, pripadné dalSim
zainteresovanym osobam, automaticky vygenerovana e-mailova notifikace
s potvrzenim prijeti pozadavku
o Helpdesk preda pozadavek kompetentnimu pracovnikovi TP
o Po pridéleni je pracovnikovi TP vygenerovana automaticka e-mailova notifikace o
pridéleném piipadu k fedeni. V pripadé pozadavku/zavad s vysokou prioritou jsou tyto
potvrzeny pracovnikovi TP zaroven telefonicky
o Helpdesk pribézné monitoruje stav Fefeni a na vyzadani o ném informuje opravnéné
osoby
e Helpdesk hierarchicky nebo funkiné eskaluje pozadavky, které nejsou reSeny
v dohodnutych terminech nebo kde se bliZi konec dohodnutého terminu
o Je-li pozadavek ze strany opravnéné osoby, ktera pozadavek nahlasila, urgovan nebo
doplnen o0 nové skutecnosti, Helpdesk provede aktualizaci pozadavku, o cemz je
opravnéna osoba, dalsi zainteresované osoby a prislusny pracovnik TP informovan
formou e-mailové notifikace.
Aktualizace, urgence, pfipadné storno pozadavku je mozné provest pomoci
veskerych smluvnich komunikacnich kanald.
« Po vyieSeni pozadavku Helpdesk informuje osobu, ktera pozadavek nahlasila, o jeho
vyreseni.
o Telefonicky
= Po ovéfeni a odsouhlaseni feSeni je pfipad uzavien a automaticky
vygenerovana e-mailova notifikace o uzavreni pozadavku
= PF neakceptovani je pozadavek vracen zpét k ¥ reseni kompetentnimu
pracovnikovi TP
o Automaticky generovanou e-mailovou notifikaci o vyreseni pozadavku
= Pfi akceptovani feseni (libovolnym smluvnim komunikacnim kanalem)
Helpdesk pozadavek uzavre.
= PH neakceptovani feseni (libovolnym smluvnim komunikacnim
kanalem) je pozadavek vracen zpét k feSeni kompetentnimu
pracovnikovi TP
= Neobdri-li Helpdesk do 5 pracovnich dnu reakci na vyreseni
pozadavku, je feSeni pozadavku automaticky povazovano za
odsouhlasené a je pozadavek je uzavien.
= Pfi uzavieni pozadavku je automaticky vygenerovana e- -mailova
notifikace o uzavieni pozadavku
Komunikacni kanaly

e Placena telefonni linka 277 775 555
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e Placena faxova linka 277 775 501

¢ Zalozni mobilni spojeni 737 203 233

o Elektronicka posta helpdesk@ys.cz

e Webové rozhrani https://yourdesk.ys.cz
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Vslupy pro resent incidentu

Telefon E-mail Osoba Tech. podpora
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Obrézek 6: Zakladni schéma Fedenf incidentt

(15) Soucdsti nabidky Ucastnika bude videoukdzka (se slovnim komentdrfem v Ceském jazyce) s
prezentaci zptisobu prdce se systémem HelpDesk. Cilem videoukdzky je ndzorné predvést zdkladni
funkce systému HelpDesk tak, aby mél Zadavatel jasnou a nezkreslenou predstavu o jeho moZnostech
a moZnych omezenich. Ukdzka bude obsahovat predvedeni alespori ndsledujicich funkci: nahldseni
poZadavku, zaddni poZzadavku, zpiisob komunikace v prabéhu feseni, stav FeSeni poZadavku, uzavieni
poZadavku, mozZnosti reportii napf. mési¢ni vykaz suvedenim otevienych bodi a vyresenych
pozZadavki. Videoukdzka bude predloZena na DVD nosici ve formdtu AVI, MPEG nebo WMV. Maximalni
celkovd doba videoukdzky je 10 min.

Popis reseni:
Videoukazka se slovnim komentarem je uloZzena jako elektronicka priloha nabidky..
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2. RAMCOVA SPECIFIKACE SERVISNICH SLUZEB

V nasledujicich kapitolach je popisovan zptisob provadéni servisnich sluzeb v souladu s kapitolou 4
Pfilohy &. 3 zadavaci dokumentace.

1.1 Prehled servisnich sluzeb

9) Prehled katalogovych list Jje uveden v ndsledujici tabulce:

Kéd , Oznaceni sluzby , Kategorie SLA Ndzev sluzby
Sluzby provozu hardwaroveé infrastruktury
S1.1 | S-HW-SRV 4 hod Sprdva servert véetné rackd
$1.2 | S-HW-DISK 4 hod Sprdva diskového pole
$1.3 | S-HW-LAN 4 hod Sprava LAN a SAN
S1.4 | S-HW-STR 4 hod Sprdva datového ulozists
| S1.5 | S-HW-OPER Zdruka Sprdva hybridnich operdtorskych
pracovist’ véetné prepinacii
| S1.6 | S-HW-DESK Zdruka Sprdva virtualizovanych desktopt
$1.7 | S-HW-PROJ Zdruka Sprdva projekéniho systemu a
tiskdrny
Sluzby provozu informaénich systémi
$2.1] S-IS-DB 4 hod Sprdva databdzi
S2.2 | S-IS-OR 4 hod Sprdva ZOS a GIS
(S2.3 [ S15-05 4 hod Sprdva  operacnich systema
véetné AD
52.4 | S-IS-VIRT 4 hod Sprdva virtualizaéniho prostredi
vcetné zdlohovdni
$2.5 | S-1S-1Z5 4 hod Sprdva rozhrani IS 175
Sluzby provozu telefonie
S3.1 | S-TEL-PEGAS 24 hod Sprava integrace sité Pegas
3.2 5 TEL-REC 24 hod Sprdva systému nahrdvani
$3.3 | S-TEL-INT 24 hod Sprdva integrace telefonie
Sluzby provozu vybaveni vozidel
54.1 | S-CAR-GPS Zdruka Sprava pristroji GPS
54.2 | S-CAR-NAV Zdruka Serdvq naviggc'rzich zarizeni
] _J veetne SW systémi
Tabulka 11: Seznam katalogovych listq
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10) Souddsti doddvanych sluZeb je sluzba maintenance pokryvajici viechna zafizeni, které maji
Groveri servisnich sluzeb (SLA) 4 hod.

11) Souddsti doddvanych sluZeb nejsou doddvky HW, SW licenci ani rozsifujicich podpor nebo
prodlouZeni zdru&nich podminek.

12) Zadavatel nem(Ze garantovat paralelni soubéh servisnich sluzeb uvedenych v nasledujicich
KL - Géastnik musi ve své nabidce tuto skutecnost zohlednit a uvaZovat s uvedenymi
pfedpoklddanymi alokacemi pracovniki pro zajisténi pozZadovanych sluzeb.

13) Zadavatel pozaduje pro Fizeni servisnich sluZeb a pro zajisténi hlavniho kontaktniho bodu
dedikovaného servisniho manazera. Sluzby servisniho manazera budou poskytovdny jak
prubéiné dle pribéhu servisnich sluzeb tak na vyZdddni dle aktudlnich poti'eb Zadavatele.
Predpoklddand alokace servisniho manaZera je 20% z bézné pracovni doby, ddle se
predpoklddad osobni pritomnost v misté plnéni minimdlné kaZdy druhy tyden po celou dobu

zajistovadni servisnich sluzeb. Ndklady na sluzby servisniho manazera musi byt zahrnuty

v cené servisnich sluzeb.

14) Pred zahdjenim zajistovani servisnich sluzeb v plném rozsahu probéhne tzv. inicializace,

béhem které bude tcastnik sezndmen se stavem jednotlivych safizeni na misté a ndsledné je

prevezme do své spravy. Proces inicializace bude trvat maximdlné 30 dni, bude zapocitdn do
celkové doby plnéni verejné zakdzky a Géastnik je povinen uvést cenu za inicializaci zvldst’
do kalkulace nabidkové ceny. Pindg odpovédnost za zajisténi provozu bude nést ucastnik po
dokonéeni procesu inicializace. Zadavatel si vyhrazuje pravo prizptsobit (zkrdtit) délku
procesu inicializace dle potieby.

Popis feseni:
Uastnik garantuje poskytovat servisni sluzby dle pozadavkil a popisu 7adavatele uvedené vyse v bodé
(1)a (7).

Pro Fadné dodrzeni terminti pozaduje Utastnik schvaleni pozarucnich oprav zafizeni do 2 pracovnich
dni od piedani informace ze strany Ujzastnika Zadavateli o rozsahu a cené za pozarucni servis.

1.2 Katalogové listy

1.2.1 Katalogovy list 51.1 - sprava servert véetné racku

" KATALOGOVY LIST

OZNAGENI SLUZBY S-HW-SRV

Nazev sluzby Sprava serverl vietné racku

VYMEZENI SLUZBY

Prostiedi PRODUKCNI

Cilova skupina Interni zaméstnanci

. | ; Predpokladany rozsah .

Pozadované role Nazev role alokace (z provozni doby) On-site/Off-site
obsazované ——
Dodavatelem Tech. specialista 10% 7-17 on.s'ne, 17-7 off-

hardware site
CENY
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Polozka Cena bez DPH Castka DPH Cena s DPH

Cena za inicializaci
(za obdobi do prevzeti 12 500 K¢ 2 625 K¢ 15 125 K¢
do provozu)

Pausaini cena za 1

N i 12 500 K¢ 2 625 K¢ 15 125 K¢
kalendarni mésic

ROZSAH POZADOVANYCH GINNOSTI

6. Technicka podpora a sprava serverovych systému véetné racka:
Odstranéni incidentt a problém vzniklych pfi provozu,
Vyhodnoceni a feseni funkénich a vykonnostnich problémi HW a SW,
Provadéni servisnich a diagnostickych sluzeb pii zavads,
Podpora pfi pravidelné aktualizaci OS, antiviru a instalovanych aplikaci,
Odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v piedmétné oblasti — 2nd level support (na
denni bazi),
UdrZovani aktuélniho stavu firmware zejmeéna z pohledu moznych bezpeénostnich a funkénich
hrozeb, tj. aplikace aktualizaci (hoffix, patch, service pack, apod.),
g. Navrh vhodnych standardizovanych systémovych postupli s ohledem na pozadavky
zadavatele a bezpeénostni doporuceni v této oblasti,
7. Souinnost s ostatnimi dodavateli souvisejici s pfip. navrhem zmén v infrastruktufe.
8. Provozni podpora ICT v souginnosti s ostatnimi pracovniky, ktefi zajistuji a monitoruji dostupnost
sluzeb dle parametrd definovanych v SLA. Zejména jde o sluzby v oblastech:
a. zajistujici fungovani Helpdesku,
b. zajistujicich spravu operaénich systému a databazi, fyzickou spravu serverii atd.,
c. zajistujici sluzby sitové komunika&ni infrastruktury a sluzby DNS,
d. zajistujicich provoz antivirové a antispamové infrastruktury.
9. Spréva a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a spravu serverovych systémd,
b.  Provozni denik sluzby min. v rozsahu: osoba, ¢&islo pozadavku z SD systému, popis provadéné
Cinnosti, vysledek &innosti (Uspéch/selhani), doba trvani.
10. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
a. Aktualni prehled a sprava konfigurace jednotlivych systému
b. Sprava konfigurace zafizeni v CMDB zadavatele

a0 oo

~n

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci 1 kalendaini mésic
obdobi

Kategorie sluzby 4 hod

Provozni doba 00-24 (7x24)

Dostupnost 99,8 %

Zpusob kontroly

Do dostupnosti jsou pogitany pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnoceni celkové
dostupnosti nezahrnuji.
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meéreni parametril sluzby budou provadéna v pravidelnych intervalech béhem zaru¢ené provozni doby sluzby.
Méfici body (sondy) a pocet méfeni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostatecné pro vyhodnoceni
stanovenych parametri SLA sluzby. Mé&feni bude realizovano z management serveru &i prostiednictvim
vybranych aplikaci pro end-to-end monitoring. Provozni ¢innosti budou kontrolovany Zadavatelem (nebo jim
stanovenym subjektem) na mési¢ni 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 systém je uveden v dokumentaci ke stavajicim systémuim.
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1.2.2 Katalogovy list $1.2 - sprava diskového pole

KATALOGOVY LIST

OZNAGENi sLuzBy | S-HW-DISK

Nazev sluzby Sprava diskového pole

VYMEZENI SLUZBY

Prostiedi PRODUKCNI

Cilova skupina Interni zaméstnanci

. Predpokladany rozsah 3 ;

Pozadované role Nazev role alokace (z provozni doby) On-site/Off-site
obsazované —
Dodavatelem Tech. specialista 10% 717 on-§ate. 17- 7 off-

hardware site

CENY

Polozka Cena bez DPH Castka DPH Cena s DPH

Cena za inicializaci
(za obdobi do pievzeti 8 000 K¢ 1680 K¢ 9 680 K¢
do provozu)

FalEint v n 1 8 000 K& 1680 K¢ 9 680 K&
kalendarni mésic

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

6. Technicka podpora a sprava diskového pole:
a. Odstranéni incidentli a problému vzniklych pfi provozu,
Vyhodnoceni a fe$eni funkénich a vykonnostnich problémd HW a SW,
Provadéni servisnich a diagnostickych sluzeb pfi zavads,
Podpora pfi pravidelné aktualizaci OS a instalovanych aplikaci,
Odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v piedmétné oblasti — 2nd level support (na
denni bazi),
UdrZovani aktuélniho stavu firmware zejména z pohledu moznych bezpecnostnich a funkénich
hrozeb, tj. aplikace aktualizaci (hotfix, patch, service pack, apod.),
g. Navrh vhodnych standardizovanych systémovych postupl s ohledem na pozadavky
zadavatele a bezpecnostni doporuceni v této oblasti,
7. Soutinnost s ostatnimi dodavateli souvisejici s piip. navrhem zmén v infrastrukture.
8. Provozni podpora ICT v souginnosti s ostatnimi pracovniky, ktefi zajistuji a monitoruji dostupnost
sluZeb dle parametrd definovanych v SLA. Zejména jde o sluzby v oblastech:
a. zajistujici fungovani Helpdesku,
b. zajistujicich spravu operagnich systémi a databazi, fyzickou spravu serveri atd.,
c. zajistujici sluzby sitové komunikaéni infrastruktury a sluzby DNS,
d. zajistujicich provoz antivirové a antispamové infrastruktury.
9. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a spravu diskového pole,
b. Provozni denik sluzby min. v rozsahu: osoba, &islo pozadavku z SD systému, popis provadéne
Cinnosti, vysledek €innosti (ispéch/selhani), doba trvani.
10. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:

®aoo

baics
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a) Aktualni prehled a sprava konfigurace diskového pole
b) Sprava konfigurace zafizeni v CMDB zadavatele

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci

1 kalendarni mésic

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

Zpusob kontroly

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

dostupnosti nezahrnuji.

Méfeni parametrd sluzby budou provadéna v pravidelnych intervalech béhem zaru¢ené provozni doby sluzby.
Meéfici 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 mésini 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 prostfedi a spravovanych systémti je uveden v dokumentaci ke stavajicim systémam.
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1.2.3 Katalogovy list S1.3 - sprava LAN a SAN

ATALOGO

OZNACENI SLUZBY S-HW-LAN KOD $1.3

Nézev sluzby Sprava LAN a SAN

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi PRODUKCNI

Cilova skupina Interni zaméstnanci

. N , Predpokladany rozsah . e

Pozadované role Nazev role alokace (z provozni doby) On-site/Off-site
obsazované —
Dodavatelem Tgch. specialista LAN a 30% 7-17 on-site, 17-7 off-

SAN infrastruktury site
CENY
Polozka Cena bez DPH Castka DPH Cenas DPH

Cena za inicializaci
(za obdobi do prevzeti 5000 K¢ 1050 K¢ 6 050 K¢
do provozu)

Pausalni cena za 1
kalendarni mésic

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

6. Technicka podpora a sprava LAN a SAN infrastruktury, véetné VLAN:
a. Odstranéni incidentl a problému vzniklych pfi provozu,
Vyhodnoceni a feseni funk&nich a vykonnostnich problémt HW a SW,
Provadéni servisnich a diagnostickych sluzeb pii zavade,
Podpora pfi pravidelné aktualizaci OS, antiviru a instalovanych aplikaci,
Odborna technicka podpora a odstrafiovani zavad v pfedmétné oblasti — 2nd level support (na
denni bazi),
f. Udrzovani aktualniho stavu firmware zejména z pohledu moznych bezpe&nostnich a funkenicl
hrozeb, j. aplikace aktualizaci (hotfix, patch, service pack, apod.),
g. Navrh vhodnych standardizovanych systémovych postupl s ohledem na pozadavky
zadavatele a bezpeénostni doporugeni v této oblasti,
Souginnost s ostatnimi dodavateli souvisejici s pfip. navrhem zmén v infrastrukture.
8. Provozni podpora ICT v soudinnosti s ostatnimi pracovniky, ktefi zajistuji a monitoruji dostupnost
sluzeb dle parametrii definovanych v SLA. Zejména jde o sluzby v oblastech:
a. zajistujici fungovani Helpdesku,
b. zajistujicich spravu opera&nich systémi a databazi, fyzickou spravu serveru atd.,
c. zajistujici sluzby sitové komunikacni infrastruktury a sluzby DNS,
d. zajistujicich provoz antivirové a antispamove infrastruktury.
9. Sprava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a spravu LAN a SAN infrastruktury,
b. Provozni denik sluzby min. v rozsahu: osoba, &islo pozadavku z SD systému, popis provaden
ginnosti, vysledek &innosti (uspéch/selhani), doba trvani.
10. Sprava a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
a. Aktudlni prehled a sprava konfigurace jednotlivych systému
b. Sprava konfigurace zafizeni v CMDB zadavatele

5000 K¢ 1050 K& 6 050 K¢

»a00m

.
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“SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi

Kategorie sluzby 4 hod
Provozni doba 00-24 (7x24)
Dostupnost 99,8 %

Zplsob kontroly

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

Méfeni parametrl sluzby budou provadéna v pravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby.
Méfici body (sondy) a potet méfeni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostatecné pro vyhodnoceni
stanovenych parametril SLA sluzby. Mé&feni bude realizovéno z management serveru &i prostiednictvim
vybranych aplikaci pro end-to-end monitoring. Provozni innosti budou kontrolovany Zadavatelem (nebo jim
stanovenym subjektem) na mésiéni bazi. O vysledku kontrol bude sestavovan mésicni report. Report vystavuje
kontrolujici subjekt, schvaluje Zadavatel a slouzi Zadavateli jako podklad pro vyhodnoceni sluzeb.

KRATKY POPIS STAVU PROSTREDI

Popis prostfedi a spravovanych systém( je uveden v dokumentaci ke stavajicim systémdm.
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1.2.4 Katalogovy list §1.4 - sprava datového Glozists

i olefe
OZNACENI sLUZBY S-HW-LAN KOD S1.4
Nazev sluzby Sprava datového uloziste
VYMEZENI| SLUZBY
Prostiedi PRODUKCNI
Cilova skupina Interni zaméstnanci
; Pfedpokiadany rozsah f‘ 2
Pozadov’ané role Nazev role sokacs (z provozn doby) On-site/Off-site
obsazované —
Dodavatelem Tech. specialista 10% 717 on~§ite. 17-7 off-
hardware site
CENY
Polozka Cena bez DPH Castka DPH Cena s DPH
Cena za inicializaci
(za obdobi do prevzeti 6 000 K¢ 1260 K¢ 7 260 K¢
do provozu)
Pauséini cena za 1 6 000 K& 1260 K& 7 260 K&
kalendarni masic

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

1.

N

Technicka podpora a sprava datového tloziste:
a.  Odstranéni incident( a problému vzniklych pfi provozu,
b.  Vyhodnoceni a feSeni funkénich a vykonnostnich problémua HW a Sw,
C.  Provadéni servisnich a diagnostickych sluzeb pli zavads,
d. Podpora pfi pravidelné aktualizaci OS, antiviru a instalovanych aplikaci,
€. Odborna technicka podpora a odstrafovani zavad v pfedmétné oblasti — 2nd level support (na

denni bazi),
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g. Navrh vhodnych standardizovanych systémovych postupt s ohledem na pozadavky
zadavatele a bezpeé&nostni doporuéeni v této oblasti,

Soucinnost s ostatnimi dodavateli souvisgjici s piip. navrhem zZmeén v infrastruktufe.
Provozni podpora ICT v soucinnosti s ostatnimi pracovniky, ktefi zajistuji a monitoruji dostupnost
sluzeb dle parametr definovanych v SLA, Zejména jde o sluzby v oblastech:

a.  zajistujici fungovani Helpdesku,

b.  zajistujicich Spravu operaénich systému a databazi, fyzickou spravy serverl atd.,,

C. zajistujici sluzby sitové komunikagni infrastruktury a sluzby DNS,

Spréava a aktualizace provozni dokumentace v rozsahu:
a.  Postupy pro provoz a spravu datového ulozists,
b.  Provozni denik sluzby min. v rozsahy: osoba, &islo pozadavky z SD systému, popis provadéné
¢innosti, vysledek dinnosti (uspéch/selhéni), doba trvani.
Sprava a aktualizace technické dokumentace Vv rozsahu:
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a. Aktualni pfehled a sprava konfigurace jednotlivych systému
b. Sprava konfigurace zafizeni v CMDB zadavatele

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

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

Zpusob kontroly

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

Mafeni parametri sluzby budou provadéna v pravidelnych intervalech b&hem zarucené provozni doby sluzby.
M&fici body (sondy) a potet méfeni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostatené pro vyhodnoceni
stanovenych parametri SLA sluzby. Méfeni bude realizovano z management serveru ¢i prostiednictvim
vybranych aplikaci pro end-to-end monitoring. Provozni ¢innosti budou kontrolovany Zadavatelem (nebo jim
stanovenym subjektem) na mési&ni bazi. O vysledku kontrol bude sestavovan mési&ni report. Report vystavuje
kontrolujici subjekt, schvaluje Zadavatel a slouzi Zadavateli jako podklad pro vyhodnoceni sluZeb.

KRATKY POPIS STAVU PROSTREDI

Popis prostfedi a spravovanych systému je uveden v dokumentaci ke stavajicim systémaim.
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1.2.5 Katalogovy list 1.5 - Sprava hybridnich

v O

Operatorskych Pracovist’ véetna Prepinac

RTALOGO
OZNACENI sLuZBy S-HW-OPER KOD §1.5
Nazey sluzby I Sprava hybridnich Operatorskych Pracovist veetng prepinagq
VYMEZEN] SLUZBY
Prostiedi PRODUKGN]

Cilova skupina Interni Zaméstnanci

Pl"edpoklédany' rozsah
alokace (z Provozni doby)

PoZadovang role On-siteIOff-site
obsazovang

Dodavatelem

Tech, Specialista 7-17 on-site, 17- 7 of.

10%

hardware site

CENY

Polozka Cena bez DPH Castka DPH Cena s DPH

Cena za inicializaci
(za obdobi do pfevzeti 1500 K& 315 K¢ 1815 K&
do Provozu)

Pauséini cena za 4 1500 K¢ 315 Ke 1815 Kg
kalendaini mésic

ROZSAH PoZADOVANVCH CINNOST]

6. Technicka podpora a Sprava hybridnich Operatorskych Pracovist' véetna Prepinag:
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B a. Aktualni prehled a sprava konfigurace jednotlivych systémd
b. Sprava konfigurace zafizeni v CMDB zadavatele

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi

Kategorie sluzby Zaruka

Provozni doba 7-17

Dostupnost NA

Zpusob kontroly

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

Méfeni parametril sluzby budou provadéna v pravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby.
Méfici body (sondy) a potet méfeni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostatetné pro vyhodnoceni
stanovenych parametrli SLA sluzby. Méfeni bude realizovano z management serveru & prostfednictvim
vybranych aplikaci pro end-to-end monitoring. Provozni &innosti budou kontrolovéany Zadavatelem (nebo jim
stanovenym subjektem) na mésiéni 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 systémi je uveden v dokumentaci ke stavajicim systémim.
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