Priloha €. 1 smlouvy ,,Provoz infrastruktury ICT, poskytovani
hotline a Helpdesku* — Katalog IT sluzeb

Poskytovanych na zdkladé smlouvy o ,,Provoz infrastruktury ICT, poskytovani hotline a Helpdesku“

1. Zadavani pozadavki

Vsichni pracovnici objednatele mohou kontaktovat IT podporu (Helpdesk) dodavatele minimalné na-
sledujicim zplsobem:

=  Pfes www formular v aplikaci Helpdesk dodavatele, dostupnym 24 x 7 x 365.

= Telefonem na hotline dodavatele, dostupnym 24 x 7 x 365.

= E-mailem na hotline dodavatele, dostupnym 24 x 7 x 365.

= Osobné pfi ndvstévé technika v misté objednatele.

Do helpdeskového systému budou zaddvany vSechny poZadavky prevzaté jakoukoliv vySe uvedenou
cestou. Pokud fesSeni pozadavku dodavateli nepfislusi, zajisti definovanou cestou predani pozadavku
na spravného resitele a o tomto prfedani ucini zapis do helpdeskového systému.

1.1. Poskytovani Helpdesk systému a hotline

1.1.1. Helpdeskovy systém

= Webova aplikace provozovana dodavatelem, dostupna odkudkoliv, musi byt zajiSténa vy-
soka dostupnost provozované aplikace, nezavisla na platformé klienta.

= KaZdy tiket a jakakoliv zména musi byt evidovana véetné ¢asu a plvodce. Informace o této
zméné na uzivatele (zadavatele tiketu) jsou zasilany emailem.

= SLA je feSeno na zakladé kategorii a podkategorii a tikety jsou automaticky distribuovdny na
jednotlivé resitele.

= Schvalovaci fizeni jsou soucasti systému. Pokud tiket vyzaduje schvaleni odpovédné osoby,
¢eka se na néj a nepridéli se resiteli.

= Pocet uzivatel(, resiteld a schvalovatelll neni nijak omezen.

=  Podpora uzivatelsky definovanych eskalaci.

=  MozZnost predat tiket internimu sprdvci ¢i jiné organizaci.

= Jsou definovana prava manazeru a resiteld.

= Reporting s uvedenim jednotlivych tiketl, pInénim SLA a vycislenim sankci, dale elektronicky
zpracovatelny (MS Excel).

= Helpdeskovy systém musi byt prizplsobitelny na zakladé poZadavkl objednatele, aby obsa-
hoval jen relevantni informace a maximalné tak zjednodusil praci s aplikaci. Dale musi umoz-
nit spravu uzivatel( objednatele a jejich udaja.

= Jazyk helpdeskového systému je cesky.

= Soucasti poskytovani helpdeskového systému je Skoleni pro uZivatele a interni spravce ob-
jednatele.

1.1.2. Hotline

=  Hotline musi byt provozovana z ¢eské republiky s ¢esky mluvicimi operatory nepretrzité v re-
Zimu 24 x 7 x 365.
= Hotline na vyzadani poskytuje informace o prlibéhu reseni tiketu.

1.1.3. Konzultace — fyzicka pfitomnost technika na pracovisti objednatele

=  Pravidelné 1 souvisld hodina v pracovni dobé 1x za tyden na pracovisti Kostelni a Geologicka.
=  Pravidelné 1 souvisld hodina v pracovni dobé 2x za tyden na pracovisti Klarov.



2. Sprava osobnich pocitacti, notebooki, tabletd a pFislusenstvi zahrnuje:

Redeni viech incident(l a pozadavki v oblasti IT, zejména:

Reinstalaci operacniho systému na zafizeni z dlvodu chyby, kterou nelze odstranit jinym
zplUsobem. Reinstalace operacniho systému zahrnuje zalohovani uzivatelskych dat pred sa-
motnou reinstalaci, nastaveni stejné konfigurace operacniho systému, jako byla pfed rein-
stalaci. Dale novou instalaci veskerého plivodniho programového vybaveni véetné nastaveni
profild existujicich uZivatel(, obnoveni uzivatelskych dat a napojeni na sitova a lokalni zari-
zeni.

Instalaci nové dodanych PC dle dispozic objednatele, ptficemz postup je stejny jako u rein-
stalace operacniho systému. Sluzba zahrnuje také odvoz a likvidaci starého HW dle pokynu
objednatele. Instalace zafizeni probiha dle internich pravidel objednatele.

Vyména zafizeni z divodu obmény za novéjsi, ktera zahrnuje novou instalaci veskerého pro-
gramového vybaveni jako je na plvodnim zatizeni véetné nastaveni profil(i uzZivatell, obno-
veni uzivatelskych dat a napojeni na sitova a lokalni zafizeni. Vyména zafizeni probiha podle
internich pravidel objednatele.

Instalaci aktualizaci komponent operacniho systému, které nejsou nebo nejdou aktualizovat
centralné tedy automaticky.

Instalaci nového nebo reinstalaci nefungujiciho programového vybaveni.

Instalovat Ize jen programové vybaveni, na které ma objednatel uzivaci pravo (licenci), které
se pridéluje podle internich pravidel objednatele a jejich prehled je evidovan v aplikaci ob-
jednatele na evidenci hardware a software (dodavatel do ni ma pfistup).

Instalaci aktualizaci pro programové vybaveni.

Zmény nastaveni v nainstalovaném programovém vybaveni.

Instalace a nastaveni prislusenstvi jako jsou lokalni a sitové tiskarny, skenery, fotoaparaty,
externi USB disky a GPS.

Lokalni zpfistupnéni sitovych prostiedki jako jsou sdilené adresare, tiskarny a skenery.
Kompletni SW profylaxi zafizeni 1 x ro¢né, kterd zahrnuje zejména vycisténi TEMP souborl
a procisténi disku, kontrolu a inventarizaci instalovaného SW a pfipadnou ndpravu, kontrolu
funkcnosti operacniho systému, defragmentaci disku, kontrolu antivirovych a bezpecnost-
nich prvkd. SW profylaxe bude provadéna na pracovisti objednatele u uzivatele.

2.1. Evidence hardware, software a uzivatelQ

w

Bude nadale pouZzivdna evidence objednatele, kterd je realizovana formou webové aplikace
a je pfistupnd po pfihlaseni i z vefejného internetu. Povérena osoba objednatele zajisti pro-
Skoleni povérenych pracovnikl dodavatele.

ZpuUsob evidence hardware a software se fidi internimi pravidly objednatele.

Pfebirani zafizeni od uZivatele ¢i pfedavani zafizeni uZivateli se fidi internimi pravidly objed-
natele a bude vyplfiovan preddvaci protokol.

Evidence a updaty nastupnich a vystupnich protokolll z evidence pracovnik(.

Zpracovani zadosti o pridéleni techniky.

. Sprava a administrace serverového a sitového prostiedi

Reeni viech incidentd a pozadavkd v oblasti IT, zejména:

Online monitoring serverového prostifedi pomoci stavajici sledovaci aplikace objednatele
(nyni se pouZiva nastroj PRTG).

Pravidelné profylaktické SW kontroly minimalné 1x tydné.

Pravidelné profylaktické HW kontroly minimalné 1 x ro¢né.

Sprdva serverového HW ve vSech pracovistich objednatele.

Sprdva virtualizac¢niho prostredi objednatele, konfigurace, nastaveni.

Sprava sitovych prvka.

Sprava Microsoft/Linux (SuSE) operacnich systém server( a vsech jeho roli.



= Sprava a administrace Active Directory a to v€etné konfigurace uzivatel( dle nastupniho pro-
tokolu.
= Sprava systému WSUS.

4. Pozadovana SLA

Uroveri | Popis typu pozadavku Reakéni | Vyre-
SLA doba Seni do
CRITI- | Zasadni nefunkénost, kterd zabranuje fungovani celé spolec¢nosti nebo |24 x 7 x| 24 x7 x
CAL lokalni nefunkénost, kde by odklad znamenal poskozeni aktivit celé spo- | 365 365
le€nosti. 2 hodiny |6 ho-
Regeni problému musi zacit na ukor véech jinych pozadavki po telefo- din

nickém nahlaseni.

HIGH Zasadni nefunkénost, kterd zabrariuje fungovani zaméstnance objedna- | PD? PD
tele. 4 hodiny |12 ho-

din

ME- Omezeni funkcnosti a tim omezeni prace zaméstnance objednatele. PD PD
DIUM 4 hodiny |24 ho-

din

Low Nova funkcionalita mensiho rozsahu, drobné problémy a Upravy nasta- | PD PD
veni, poradenstvi a asistence, instalace nového zafizeni, vyména zafi- | 8 hodin |40 ho-

zeni, reinstalace zafizeni. din

Prifazeni tiketl k jednotlivym SLA musi byt nezavislé na rozhodnuti fesitele ¢i zadavatele, helpdes-
kovy systém jej zvoli automaticky dle schvalené dokumentace vytvorené v ramci implementace.
Kazdému tiketu bude pfidélena troven SLA.

5. Interni pravidla

Pro nékteré ukony ma objednatel ptipravena pravidla nazyvané Metodiky. DodrZzovani metodik je za-
vazné jak pro zaméstnance objednatele tak dodavatele.

6. Servis osobnich pocitaci notebookt a pFislusenstvi

6.1. Pozarucni servis

Zajisténi pozarucniho servisu je podminéno schvalenim povérené osoby objednatele a fidi se internimi
pravidly objednatele. Bez predchoziho schvaleni povérené osoby objednatele neni dodavatel opravnén
dodat a vyménit vadné ¢asti zafizeni. Vyménény vadny dil je odevzdan povérené osobé objednatele.

6.2. Zarucni servis

Zajisténi zaruc¢niho servisu u autorizovaného servisniho partnera. Kontakty dodavateli poskytne pové-
fend osoba objednatele.

7. Soucinnost a teoreticka priprava rozvojovych projekti

Spolecné s povérenou osobou objednatele se dodavatel mliZze podilet na navrzich:
= zmén ICT infrastruktury,
=  obmény serverové infrastruktury,
= rozvojovych projektl oblasti ICT.

8. MozZnosti FeSeni pozadavku

' Pracovni doba 7-17 hodin v pracovni den.



Incidenty, které nelze fesit vzdalené, se musi resit lokdlné na pracovistich objednatele. Vzda-
leny pfistup je dodavateli umoZnén objednatelem pouZivany a licencovany nastroj Team
Viewer 12.

Na pracovisti Praha Klarov je k dispozici technické zazemi pro feseni pozadavkid. Po dohodé
s odpovédnou osobou objednatele je mozné techniku pro feseni poZzadavku presunout k do-
davateli. Naklady na pfevoz techniky musi byt soucasti nabizené ceny (Objednateli tim ne-
vznikaji vicenaklady).

Vsechny instalacni zdroje pro schvaleny SW jsou pfistupné ve vnitini siti zadavatele. Pfi fi-
nalni doinstalaci schvaleného SW musi byt zafizeni na pracovisti zadavatele.
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