


pozdeéjsich predpisu (dale jen ,obcansky zakonik") fidi pravni Upravou obsazenou v ob&anském
zakonfku.

4. Dodavatel vyslovné prohlasuje, Ze se seznamil se zadavaci dokumentaci verejné zakazky uvedené
shora v odst. 1 tohoto &lanku, a to zejména v rozsahu nezbytném pro plnéni pfedmétu této smilouvy,
piicemz mu nejsou znamy Zadné nejasnosti ¢i pochybnosti, které by znemozfiovaly fadné spinéni
jeho zavazku dle této smlouvy. Dodavatel dale prohlasuje, ze disponuje dostate¢nymi odbornymi
znalostmi a technickym zazemim nezbytnym pro plnéni pfedmétu této smlouvy a Ze bude tyto
kapacity udrzovat po celou dobu plnéni smiouvy. Objednatel je opravnén si kdykoliv vyZzadat
informace a doklady o odbornosti osob, jejichZ prostfednictvim je pinéno.

5. Dodavatel je srozumén s tim, ze pred uzavienim této smlouvy byla kamplexni sprava provadéna
jinym dodavatelem.

IL
Vymezeni nékterych pojmu
Do tpravy této smlouvy je nezbytné zahrnout urcité specifické technické pojmy, které budou v dal§im
textu smlouvy oznaceny, z divodu prehlednosti, pouze v jejich zkraceném tvaru, a to dle nasledujici

tabulky.
APV | Aplikaéni programové vybaveni

'HW | Technické vybaveni (hardware) N |
'ICT | Informaéni a komunikaéni technologie R _]
1S | Informaéni systém objednatele o |
IT | Informaéni technologie ]
'SLA | Service Level Agreement — presna specifikace pfedmétu, okrajovych podminek,
_ méfitelnych ukazatell a zpusobu vyhodnoceni dodavky sluzeb
| SLM | Service Level Management — fizeni smiuvniho vztahu
‘. SW | Programove vybaveni (software) B |

M.
Pifedmét smiouvy

1. Predmétem této smlouvy je zavazek dodavatele spocivajici v poskytnuti nize uvedeného plnéni

objednateli a soucasné zavazek objednatele zaplatit dodavateli za fadné poskytnuté plnéni
v souladu s podminkami této smlouvy sjednanou cenu.

2. Pifedmétem plnéni dodavatele dle této smlouvy je:

a) komplexni zajisténi provozu a rozvoje (dale jen ,sprava") ICT objednatele po stanovenou dobu;

b) poskytnuti dalSich sluzeb v souvislosti se zajisténim spravy ICT dle katalogu sluZeb pfiloha &,
5 k teto smlouvé.

3. Za poskytnuti dalsich sluzeb v souvislosti se zajisténim spravy ICT se pro Gcely této smlouvy rozumi:
a) zajisténi sluzby HelpDesku a jeho instalace a migrace nebo naplnéni stavajicich dat

konfigura¢ni databaze. HelpDesk musi spliovat parametry uvedené v pfiloze €. 5 ktéto
smiouve,

b) trvala aktualizace provozni a bezpecnostni dokumentace a implementace nastroji a metodik
podporujicich procesni model fizeni spravy ICT a vyhodnocovani SLA (véetné zajisténi
meési¢éniho predavani vysledkl méfeni pinéni SLA);

c) konzultagni a projektova Cinnost v souvislosti se spravou ICT.

4. Blizsi specifikace pfedmétu pinéni a specifikace feseni spravy ICT a sluzeb s ni spojenych je
uvedena v prilohach této smlouvy.

5. Dodavatel se dale zavazuje zahgjit plné poskytovani sluzeb dle této smlouvy nejpozdéji do 21 dnd
po uzavieni smlouvy (tzv. pfechodné obdobi). Objednatel je povinen mu k takovému prevzeti
poskytnout veskerou potfebnou soucinnost, jakoZ i zajistit spoluplisobeni dodavatele, ktery
obdobné sluzby poskytoval objednateli pfed uzavfenim této smlouvy. Za piné poskytovani sluzeb
se povazuje stav, kdy je kompletné naimplementovan a nastaven HelpDesk, realizovano propojen
na uzivatele, véetn& skoleni uzivatell, a zavedeno komplexni méfeni a vyhodnocovani SLA (po
dobu trvani prechodného obdobi nebude méfeno a vyhodnocovano SLA, ani nebude uplatnén
sankéni rezim za nedodrzeni SLA).
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V.
Doba a misto pinéni
. Dodavatel se zavazuje poskytnout objednateli celkové plnéni sjednané dle &l. Ill. této smlouvy, a to
v rozsahu a terminech stanovenych v pfilohach této smlouvy.
. Mistem pInéni je sidlo objednatele a jeho dalsi pracovisté, jejichZ adresy jsou uvedeny v pfiloze &. 6
k této smlouve.

V.
Prava a povinnosti Dodavatele

Dodavatel je povinen poskytnout sjednané pinéni objednateli fadné a véas v souladu se véemi

podminkami této smiouvy.

Dodavatel se v souvislosti s pinénim prfedmétu této smlouvy zavazuje:

a) vykonat veSkere cinnosti, ke kterym se zavéazal v dohodnutém rozsahu, ¢ase a kvalité;

b) predkladat pisemné& minimalné jednou za tfi mésice, objednateli naméty k rozvoji
poskytovanych sluzeb, které mohou vést ke zlepSeni funkcionality, vykonu nebo dostupnosti IS
objednatele;

c) poskytnout potfebnou soucinnost tfetim stranam, které se podileji na provozu IS objednatele
(zejmena dodavatelim sluzeb komunikacni infrastruktury — viz pfiloha €. 6 k této smlouvé).

Dodavatel se déle zavazuje:

a) veskeré podklady predané mu objednatelem pouzit pouze pro tGcely této smlouvy a zabezpedit
jejich fadné vraceni objednateli, bude-li to objektivné mozné vzhledem k jejich povaze a
zplisobu pouziti;

b) podklady, informace a vysledky poskytovanych sluzeb ziskané pfi realizaci pInéni poskytnout
tretim osobam, pfipadné je pouzit k jinym ucellm, pouze na zakladé pisemného souhlasu
objednatele a za podminek jim stanovenych.

Dodavatel je opravnén k diléimu plnéni pfedmétu této smlouvy pouZit tfeti strany (poddodavatele).

V tomto pfipade je dodavatel

a) povinen pisemné sdélit objednateli pfedem identifikaéni Gdaje kazdého poddodavatele, ktery
nebyl uveden v nabidce dodavatele na pinéni vefejné zakazky s nazvem ,Zajisténl provozu a
rozvoje ICT" a rozsah diléiho pinéni prfedmétu této smiouvy, ke kterému bude pfislusny
poddodavatel pouzit s tim, Ze k pouziti takového poddodavatele dodavatele je nutny predchozi
pisemny souhlas objednatele;

b) povinen pouZit jen takovych poddodavatell, ktefi disponuji dostateénymi odbornymi znalostmi
a technickym zazemim nezbytnym pro diléi pinéni pfedmeétu této smlouvy; objednatel je
opravnén si kdykoliv vyzadat informace a doklady o odbornosti poddodavatele ¢i osob, jejichz
prostfednictvim je pinéno;

c) odpovédny objednateli za pfislusnou &ast pinéni predmétu této smlouvy a dodrzovani véech
podminek této smlouvy vztahujicich se na ¢&innost jakéhokoliv poddodavatele pouzitého
k diléimu pInéni pfedmétu této smlouvy stejné, jako kdyby prislusnou ¢ast plnéni predmétu této
smlouvy zajisStoval dodavatel sam;

VL
Prava a povinnosti objednatele

Objednatel se zavazuje, Ze za fadné poskytnuté plnéni v souladu se véemi podminkami této
smiouvy zaplati dodavateli cenu sjednanou v élanku VII. této smlouvy.
Objednatel se dale zavazuje poskytnout dodavateli nezbytnou souéinnost pro spinéni jeho zavazku
dle této smlouvy (pfiloha ¢&. 1 této smiouvy) a v terminech uvedenych v prilohach této smlouvy,
pfipadné zajistit jejich poskytnuti tfetimi osobami v téchto terminech, a to zejména:
a) vytvofeni nezbytnych organizaénich a provoznich podminek na strané& objednatele;
b) provadéeni akceptaci dle schvalenych postupli a terminu harmonogramu této smlouvy;
c) poskytnuti nezbytnych informaci tykajicich se ocekavanych zmén, které by mohly mit dopad na

provozovani |S objednatele;
d) nezbytnou spolupraci pfi aktualizaci provozni dokumentace a provozni bezpeénostni

dokumentace;



e) dalsi souginnost, na které se smluvni strany pisemnée dohodnou.

3. Objednatel je v souvislosti s pinénim pifedmétu této smlouvy opravnén zejmeéna:

a) udélovat dodavateli zavazné pokyny pro vykon v3ech ¢innosti, ke kterym se dodavatel na
zakladé této smlouvy zavazal; tyto pokyny jsou zéavazné, neni tim vSak dotéena odpovédnost
dodavatele za véasné upozornéni objednatele na jejich nevhodnou povahu;

b) pozadovat pinéni dodavatele dle této smlouvy v zavislosti na aktualni provozni potfebé
objednatele;

c) prerusit z naléhavych provoznich ddvodd plnéni dodavatele dle této smlouvy na nezbytné
nutnou dobu, a to bez jakéhokoliv naroku dodavatele na smluvni pokutu &i jinou nahradu.

Vil.
A. Cena a platebni podminky
Smiuvni strany se dohodly na nasledujici cené za pinéni pfedmétu této smlouvy:

[ Cenav K¢ | Sazba DPH| Vyse DPH | Cenav K&
! Cinnost bez DPH v% v K& vé. DPH
Cena za zajisténi spravy ICT ]
objednatele - 146 200,00 21 30702,00| 176902,00
cena za 1 mésic poskytovani
sluzeb
Cena za zajisténi spravy ICT
objednatele - |7 017 600,00 21|11 473 696,00 8491 296,00
cena za 48 mésicu poskytovani
sluzeb
Cena za 1 hodinu poskytnuti
3 konzultacnich sluzeb a projektové 890,00 21 186,90 1 076,90
ginnosti
Cena za 200 hodin poskytnuti
4, konzultaénich sluzeb a 178 000,00 21 37 380,00 215 380,00
projektové €innosti
Vysvétlivky k tabulce:

— e S ——

- Bod 1. tabulky - Cena za zaji$téni spravy ICT objednatele — cena za 1 mésic poskytovani
sluzeb - zahrnuje:
»  poskytovani sluzeb dle ¢l. Ill. odst. 2 pism. a) této smlouvy a v souladu zejména s pfilohou ¢. 5
této smiouvy v SLA uvedenych v této priloze za 1 mésic poskytovani sluzeb
> zajisténi sluzby HelpDesku (dle ¢i. Ill. odst. 3 pism. a) této smlouvy a pfilohy ¢. 5 této smiouvy)
a vCetné migrace nebo naplnéni stavajicich dat za 1 mésic poskytovani sluzeb,
zajisténi trvalé aktualizace provozni a bezpecnostni dokumentace a implementace nastroji a
metodik podporujicich procesni model fizeni spravy ICT a vyhodnocovani SLA (dle ¢&l. Ill. odst.
3 pism. b) této smlouvy a prilohy ¢. 5) za 1 mésic poskytovani sluzeb
» konzultacni a projektova Ginnost dle ¢l. 1ll. odst. 3 pism. ¢} v souvislosti se spravou ICT
v rozsahu 4 hodiny mésicné

Y

- Bod 2. tabulky - Cena za zajisténi spravy ICT objednatele — cena za 48 mésict poskytovani
sluzeb — je vypodtena tak, Ze hodnoty uvedené pod bodem 1. tabulky jako hodnoty za 1 mésic, jsou
vynasobeny 48 mésici.

- Bod 3. tabulky - Cena za 1 hodinu poskytnuti konzultacnich sluZeb a projektové cinnosti (dle
Slanku llI. odst. 3 pism. ¢) této smlouvy). Jedna se o cenu za 1 hodinu konzultaénich sluZeb a
projektové ¢innosti nad ramec 4 hodin mésicéné zahrnutych v cené dle bodu 1. tabulky.

~ Bod 4. tabulky - Cena za 200 hodinu poskytnuti konzultacnich sluzeb a projektové ¢innosti
je vypoctena tak, Ze hodnoty uvedené pod bodem 3. tabulky jako hodnoty za 1 hodinu, je
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vynasobena 200x. PoCet hodin je pouze pfedpokladem a mizZe se lisit v zavislosti na potrebach
objednatele. Fakturace bude provédéna vidy za zrealizované ¢innosti.

Celkova cena, jakoz i jednotlive ceny za dil€l pInéni pfedmétu této smlouvy, sjednané shora v odst.

1, jsou cenami nejvyse pripustnymi s platnosti po celou dobu trvani smiluvniho vztahu zaloZzeného

touto smlouvou, pfi¢emz jejich vyse mazZe byt zménéna pouze v pripadé:

a) zmén zakonné sazby DPH, pokud se tato zakonna zména pfimo vztahuje k pfedmétu této
smlouvy nebo

b) zmény v pfedmétu pInéni této smiouvy pisemné odsouhlasené obéma smluvnimi stranami (s
respektovanim pravni upravy obsazené v zakoné o vefejnych zakazkach).

Smluvni cena zahrnuje veskeré naklady dodavatele vynaloZené v souvislosti s plnénim jeho

zavazku dle této smilouvy.

Smiluvni cena bude hrazena mésicné na zakladé fakturace dil€ich pinéni. Mésiéni vyuétovani ceny

poskytnutych sluZeb, pfipadné snizené o vysi sankce za nedodrZzeni SLA, provede dodavatel na

zakladé radného danového dokladu - faktury splfiujici veskeré zakonné nalezitosti, zejména

nalezitosti dle zakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdg&jSich predpist.

Podkladem pro vyuétovani ceny poskytnutého plnéni bude vykaz ¢innosti dodavatele potvrzeny

obéma smiuvnimi stranami, ktery bude rovnéz tvofit pfilohu k pfislusné faktufe — dafovému

dokladu dodavatele. Dnem uskuteénéni dil¢iho zdanitelného pinéni bude posledni den pfislusného

kalendafniho mésice.

Splatnost jednotlivych faktur, na zakladé kterych dodavatel vylGétuje cenu za poskytnuté plnéni

objednateli v souladu s podminkami této smlouvy, se stanovuje ve Ihité 30 dnu ode dne vystaveni

faktury splfiujici vSechny podstatné nalezitosti objednateli. Faktura musi byt objednateli

prokazatelné doruéena nejmeéné 20 dnu pfed lhitou splatnosti.

Dnem uhrady je den odepsani fakturované ¢astky z Gétu objednatele ve prospéch dodavatele.

V pfipadé&, Ze faktura nebude mit pfedepsané nalezitosti nebo v ni budou uvedeny nespravneé

udaje, je objednatel opravnén vratit ji ve Ihité splatnosti dodavateli k doplnéni, aniz se tak dostane

do prodleni se splatnosti. Nova |hita splatnosti zaéne bézet znovu od opétovného doruceni

nalezité opravene &i doplnéné faktury.

Objednatel neposkytuje zalohy.

Po dobu trvani pfechodného obdobi dle él. Ill. odst. 5 této smlouvy objednatel uhradi dodavateli 50

% ceny sjednané za plnéni dle ¢l. lll odst. 2 pism. a) této smlouvy.

B. Ochrana poddodavateli

Pti zapojeni jakéhokoliv poddodavatele do pinéni vefejné zakazky je o tom zhotovitel povinen
pisemné informovat objednatele a zaroven mu predlozit:

a) identifikacni Udaje poddodavatele dle § 28 odst. 1 pism. g) zakona &. 134/2016 Sb., o zadavani
vefejnych zakazek, ve znénl pozdéjsich predpisu (dale jen ,zakon")

b) informaci o tom, kterou konkrétni ¢ast veiejné zakazky bude pfislusny poddodavatel pinit,

c) potvizeni (i jen e-mailove) prislusného poddodavatele o tom, Ze byl sezndmen s moznosti a
podminkami pfimé platby poddodavatelim,

V pifipadé poruSeni povinnosti podle odst. 1 ma objednatel pravo vici zhotoviteli na smiuvni pokutu
ve vysi 1.000 K& za kazdy zjistény pfipad poruseni.

Zhotovitel je povinen uhradit svym poddodavatelim cenu ve sjednané vysi a za jimi sjednanych
podminek.

Objednatel si v souladu s § 106 zakona vyhrazuje moznost thrady splatnych ¢astek,
odpovidajicich stavebnim pracim, dodavkam nebo sluzbam poskytnutych poddodavatelem, a to
na zakladé pisemné Zadosti poddodavatele, jestlize je zhotovitel v prodleni s thradou pfislusné
¢astky poddodavateli po dobu nejméné 45 dnu.

Poddodavatel mize objednatele Zadat o uhradu splatné ¢astky pouze za takové pinéni, jehoz
realizace byla uvedena v soupisu skuteéné provedenych stavebnich praci/dodavek/sluzeb,
vystaveném zhotovitelem za pfedchozi kalendaini mésic a odsouhlaseném objednatelem nebo



6.

10.

jeho zastupcem; o odsouhlaseni soupisu skuteéné provedenych praci objednatelem nebo jeho
zastupcem je povinen zhotovitel informovat poddodavatele na zékladé Zadosti poddodavatele.

Ptima platba poddodavateli bude objednatelem provedena na zakladé darového dokladu - faktury
vystaveného poddodavatelem objednateli, ktera bude obsahovat informaci o vy$i astky, ktera ma
byt pfimo uhrazena poddodavateli (dale jen ,éastka k pfimé ahradé“). Nedilnou souc¢asti faktury
bude také:

a) kopie dokladu o existujicim zavazku mezi zhotovitelem a poddodavatelem (objednavka, smlouva
¢i jiny obdobny dokument) a vy$i sjednané ceny (pfipadné cen za diléi pinéni) ve vazbé na
pinéni verejné zakazky dle této smlouvy,

b) zhotovitelem odsouhlaseny (podepsany) soupis skuteéné provedenych stavebnich
praci/dodavek/sluzeb, v€. jejich ocenéni nebo predavaci protokol, ze kterého bude ziejmé, ze
¢astka k pfimé Ghradé uvedena na fakiure je stanovena ve spravné vysi; pokud poddodavatel
neni schopen dolozit realizovane pinéni podepsanym soupisem skutecn& provedenych
stavebnich praci/dodavek/siuzeb, vé. jejich ocenéni nebo predavacim protokolem, je
poddodavatel opravnén poskytnuté pinéni dolozit smiouvou se zhotovitelem a dokladem o
uskutecnéni pinéni poddodavatele, pokud z nich plyne pozadovana ¢astka a

c¢) informace o tom, kdy byla ¢astka, kterou mél zhotovitel uhradit poddodavateli, splatna.

Castka k pfimé uhradé, uvedena poddodavatelem na faktufe k Uhradé objednatelem, nesmi byt
vy3si nez &astka odpovidajici skute¢né provedenym stavebnim pracim, dodavkam nebo sluzbam,
kterou zhotovitel uved| v poloZzkovém rozpoctu, ktery je pfilohou €. 1 této smlouvy.

Objednatel informuje zhotovitele o skutecnosti, Ze obdrzel fakturu poddodavatele k pfimé uhradé
poddodavateli a téZ o dokumentech dle odst. 6. V pfipadé, Ze zhotovitel do 10 dni ode dne
obdrzeni informace od objednatele neprokaze, Ze tvrzeni uvadéna poddodavatelem v
dokumentech dle odst. 6 jsou nespravna, ma se za to, Ze s provedenim pfimé Uhrady
poddodavateli souhlasl.

Splatnost faktury €ini 30 dnu ode dne jejiho doruéeni objednateli. Objednatel je opravnén pred
uplynutim Ihaty splatnosti vratit Zhotoviteli fakturu, ktera neobsahuje poZzadované nalezitosti nebo
obsahuje nespravné udaje. Objednatel je opravnén vratit fakturu tehdy, pokud zhotovitel ve
stanovené |hité prokazal, ze tvrzeni uvadéna poddodavatelem v dokumentech dle odst. 6 jsou
nespravna. Opravnénym vracenim faktury prestava bézet Ihlta jeji splatnosti.

V piipadé&, Ze pInéni, o jehoZ pifimou tUhradu Zada poddodavatel objednatele, jiz bylo uhrazeno
zhotoviteli, objednatel uhradi poddodavateli ¢astku k pfimé uhradé a o tuto ¢astku bude sniZena
nasledujici platba nebo platby, které budou hrazeny objednatelem zhotoviteli na zakladé této
smilouvy; o zapoctu proti pohledavce zhotovitele musi objednatel zhotovitele pisemné informaovat.
Neni-li jiz budouci platba, kterou by objednatel mohl zapocist proto pohledavce zhotovitele,
predstavuje vySe castky uhrazena na zakladé této smlouvy objednatelem pfimo poddodavateli vysi
smiuvni pokuty za neplnéni povinnosti zhotovitele dle odst. 3 a zhotovitel se zavazuje tuto smluvni
pokutu objednateli zaplatit nejpozdéji do 15 dnli ode dne doruceni vyzvy k zaplaceni.

VIl
Odpovédnost za vady
Vadou se pro tcely této smlouvy rozumi:
a) nelpiné poskytnuti nebo neposkytnuti plnéni, kieré meélo byt poskytnuto dle podminek
sjednanych v této smlouvé, nebo
b) nesplnéni dohodnuté doby k odstranéni zavady zafizeni ICT nebo vyfeseni pozadavku na
zlepseni/roz§ifeni funkce ICT uvedené v pfiloze ¢. 5 této smlouvy, nebo
<) nizka vykonnost nebo nespravna funkcionalita IS objednatele, za niZ odpovida dodavatel
v ramci jeho pinéni dle této smlouvy (napf. nespravnym nastavenim nebo uUdrzbou technicke
infrastruktury apod.) nebo
d) nedosazeni pozadované kvality vysledk( poskytovani sluzeb dle pfilohy ¢. 1 této smiouvy.
Dodavatel se zavazuje, Ze v ramci svého plneni dle této smlouvy bude bezplatné fesit vdechny vady
souvisejici s poskytnutym pinénim za podminek bliZe specifikovanych v pfilohach této smlouvy.
Vady a poZadavky budou dodavateli oznamovat pracovnici objednatele prostfednictvim zfizené
sluzby HelpDesk v souladu se specifikaci uvedenou v pfiloze €. 1 této smiouvy



Jestlize dodavatel obdrzi od objednatele oznameni o vzniku vady pfi poskytovani pinéni dle této
smlouvy, zahdji dodavatel neprodlené kroky k odstranéni pfislusné vady tak, aby byly dodrzeny
veskeré podminky pfislusného pinéni dodavatele uvedené v pfiloze ¢. 1 této smlouvy.

Pokud dodavatel neodstrani vadu zafizeni v terminech stanovenych v pfiloze ¢. 5 této smlouvy, a
pokud objednatel uzna, Ze tato vada je objektivné neodstranitelna nebo ze jeji odstranéni by si
v poméru k malé zavaznosti dusledkt vady vyzadalo nepfimérené naklady na strané dodavatele,
miZe od pozadavku na odstranéni vady ustoupit. Dodavatel je v tomto pfipadé povinen objednateli
navrhnout alternativni feseni za neodstranéni vady.

Smiuvni strany se dohodly, Ze od okamziku zahajeni pInéni dodavatele dle této smlouvy dodavatel
povede evidenci provoznich vad a pozadavki véetné tdajl o jejich vyfeseni. Udaje o vyreseni vady/
pozadavku potvrzené v evidenci objednatelem nebude mozné dale ménit.

IX.

Odpovédnost za $kodu
Dodavatel nese odpovédnost za zpusobenou $kodu v ramci této smlouvy a dle platnych pravnich
predpist.
Smiuvni strany se zavazuji upozornit druhou smiluvni stranu, bez zbyte¢ného odkladu, na vzniklé
okolnosti vyluéujici odpovédnost a brénici fadnému plnéni této smlouvy. Smluvni strany se zavazuji
k vyvinuti maximalniho usili k odvraceni a prfekonani okelnosti vyluéujicich odpovédnost.
Za $kodu skute¢né vzniklou objednateli se povazuje téZ $koda vznikla ztratou nebo poskozenim dat
v disledku umysiné ginnosti dodavatele ¢i jeho nedbalosti.
Nahrady prokazatelné Skody se fidi pfislusnymi ustanovenimi obcanského zakoniku, neni-li v této
smlouvé stanoveno jinak. Uplatnénim smluvni sankce podle ¢lanku X. této smlouvy neni dotéeno
prave druhé smiuvni strany na nahradu skody, zplsobené porusenim povinnosti sankcionované
smluvni pokutou, a to v plném rozsahu.
Dodavatel je povinen po dobu Géinnosti této smlouvy mit uzavienu pojistnou smlouvu, jejimz
pfedmétem je pojisténi odpovédnosti za Skodu zplisobenou dodavatelem pfi vykonu Einnosti treti
osobé. Limit pojistného plnéni nesmi byt niz&i nez 10 mil. K¢ a spoluti¢ast dodavatele sjednana v
pojistné smlouvé nesmi byt vy3si nez 10 %. Objednatel je opravnén pozadovat po dodavateli
predlozeni této pojistné smlouvy a dodavatel je povinen ve |hité 10-ti dni od vyzvy objednatele
takovou pojistnou smiouvu piredloZit.

X.

Smiuvni sankce
Nevyplyva-li z jinych ustanoveni této smlouvy jinak, plati ze, v pfipadé, ze dodavatel neposkytne
objednateli pinéni dle &l. Ill. této smlouvy, resp. jeho diléi éast, fadné a véas v souladu s podminkami
této smlouvy, je dodavatel povinen zaplatit objednateli smluvni pokutu ve vysi 0,5% z ceny pfislusné
¢asti pinéni za kazdy i jen zapocaty den prodleni, o kterou bude snizena cena za pfisludnou ¢ast
pinéni dle této smiouvy, a ktera bude uréena v souladu s postupem uvedenym v él. VI, této
smiouvy. Toto ustanoveni se neuplatni ve vztahu k vadam pInéni, u nichZ je stanovena zvlastni
sankce v pfiloze €. 3 této smlouvy.
V pfipadé odpovédnosti dodavatele za nedodrzeni ¢lanku XlIl. smlouvy mé objednatel pravo na
smiuvni pokutu ve vy8i 1.000.000,- K& za kaZdé takovéto poruseni.
V pfipadé poruseni ustanoveni ¢lanku |. odst. 4 ma objednatel pravo na smluvni pokutu ve vysi
50.000,- K& za kaZdy i jen zapo&aty den prodleni.
V pfipadé poruseni ustanoveni ¢lanku Ill. odst. 5 ma objednatel pravo na smluvni pokutu ve vysi
100.000,- K¢ za kazdy i jen zapocaty den prodleni.
V pfipadé poruseni ustanoveni €l. IX. bod 5 ma objednatel pravo na smluvni pokutu ve vysi 1 000,-
K¢ za kazdy zapocaty den prodieni.
Zaplaceni smiuvni pokuty nema vliv na trvani zavazkd ze smlouvy vyplyvajicich, ani na povinnosti
nahradit $kodu, prokazatelné zpusobenou druhé smiuvni strang, a to v piném rozsahu.



XI.
Neprevoditelnost prav a zavazki
Dodavatel neni opravnén bez predchoziho pisemného souhlasu objednatele, s vyjimkou pfislusnych
ustanoveni zviastniho pravniho predpisu upravujiciho podminky pfemén obchodnich spole€nosti a
druzstev, postoupit sva prava a zavazky vyplyvajici z této smlouvy na treti osoby, a to vEéetné postoupeni
pohledavky, dluhu, ruéeni, zastavy i jakéhokoliv jiného zplsobu zajisténi zavazku.

XI.
Ochrana davérnych skutecnosti

1. Dodavatel se zavazuje, Ze zabezpeéi pred nepovolanymi osobami takové informace, které jsou
anebo budou objednatelem oznaceny za duvérné, nebo které tvofi nebo by jinak tvofily obsah
obchodniho tajemstvi ve smyslu obchodniho zakoniku (dale jen ,duveérné informace"). Pokud
nevyplyva z pravnich predpist &i prislusného rozhodnuti organu vefejné moci jinak, za davérné
informace se pro ucely této smlouvy povazuji takové informace a skuteCnosti, které nejsou
véeobecné vefejné znamé, a které svym zvefejnénim mohou zplisobit Skodlivy nasledek. Divérné
informace mohou byt poskytnuty tfetim stranam jen s pisemnym souhlasem objednatele.
Objednatel takovy souhlas bez zbyte¢ného odkladu vyda, jestliZze je to nezbytné pro realizaci
pfedmétu plnéni dle této smlouvy a tfeti strana poskytne dostateéné garance, Ze nedojde
ke zneuzitl divérnych informacl.

2. Zavazek kochrané a utajeni davérnych informaci zajisti dodavatel vuci svym zaméstnancum,
pfipadne i tfetim osobam, které se na pinéni pfedmétu této smlouvy budou Géastnit.

Xill.
Doba trvani a pfedéasné ukonéeni smlouvy

1. Tato smlouva se uzavira na dobu &tyf (4) let s vypovédni lhutou 6 mésict. Vypovédni Ihita zaéina
bézet prvnim dnem v mésici nasledujicim po dni doruéeni pisemné vypovédi druhé smluvni strané.

2. Tato smlouva mize byt pfedéasné ukoncena:

a) pisemnou dohodou smiuvnich stran, jejiz nedilnou soucasti je i vypofadani vzajemnych
zavazkl a pohledavek;

b) odstoupenim jedné ze smluvnich stran od této smlouvy z divodu podstatného poruseni
smlouvy druhou stranou, za podminek uvedenych v nasledujicich odstavcich tohoto &lanku.

3. Zapodstatné poruseni povinnosti objednatele dle této smlouvy se povazuje zejména, je-li v prodleni
s thradou ceny pinéni po dobu del&i nez 60 dnli, nebo je-li v prodleni s pinénim jinych zavazki
(zejména s poskytovani soucinnosti podle pfilohy €. 1 této smlouvy) pe dobu del$i nez 30 dna.

4. Za podstatné poruseni povinnosti dodavatele dle této smlouvy se povaZuje zejména:

a) prodleni s poskytnutim kteréhokoliv plnéni dle él. Ill. této smlouvy ¢&i jeho €asti po dobu dels|
nez 15 dnt (pokud v této smlouvé neni uvedeno jinak);

b) opakované nedodrZeni parametru SLA o vice nez 10 % oproti garantované dostupnosti sluzby
(nejméneé v 5 pripadech);

c) pokud vysledky plnéni dodavatele vykazujl vady, vdlsledku kterych plnéni dodavatele
nespliiuje specifikace a pozadavky uvedené v piiloze ¢. 1 této smlouvy a tyto vady nebyly
dodavatelem odstranény ve sjednaném terminu;

d) dodavatel neodstranil vady pinéni a sou¢asné nedodal do 15 dnl po obdrzenf pisemné vyzvy
objednatele k odstranéni vady navrh nahradniho feseni.

5. Odstoupeni od této smlouvy je u€inné a smlouva zaniké s vyjimkou ustanoveni, kterad maji podle
zakona nebo této smlouvy trvat i po ukonéeni platnosti smlouvy, dnem dorueni pisemného
oznameni o odstoupeni druhé smluvni strané.

6. Predcéasnym ukonéenim platnosti této smlouvy dohody nejsou dotéeny naroky na uplatnéni
smiluvnich pokut, nahrady $kody (8koda miZe spoéivat i v nakladech vynaloZzenych objednatelem
na realizaci nového vybérového/zadavaciho fizeni), ochrany divérnych informaci a ostatnich prav
a povinnosti, zaloZzenych touto smiouvou.

7. Nejpozdéji do 30 dnil od ukonéeni této smlouvy dohodou &i odstoupenim, provedou smiuvni strany
protokolarné vypofadani plnéni provedenych k datu, kdy byla smlouva ukonéena.



XIV.
Opravnéné osoby

1 Opravnénymi osobami jsou osoby uvedené v pfiloze €. 3 smlouvy.
Opravnéneé osoby projednavaji vdechny zalezitosti souvisejici s pInénim dle této smlouvy, dohliZeji
na provadeni plnéni dle této smlouvy, zejména pfedavajl a pfijimaji informace, podkiady, jakoz i
vysledky plnéni, apod.

3. Kazda ze smluvnich stran ma pravo zménit ji jmenované opravnéné osoby, musi véak o kazdé
zméné vyrozumét pisemné druhou smluvni stranu. Zména opravnénych osob je viéi druhé smiuvni
strané (cinna okamzikem, kdy o ni byla pisemné vyrozuména.

XV.
Zavérecna ujednani

1. Tato smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a ucéinnosti
zvefejnénim v Registru smiluv dle zak. €. 340/2015 Sb. ve znéni pozdéjsich piedpist.

2. Statutarni mésto Zlin, jako spravce zpracovava osobni udaje v souladu s Nafizenim Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016, o ochrané fyzickych osob v souvislosti
se zpracovanim osaobnich Udajil a o volném pohybu téchto Udaji a o zru$eni smérnice 95/46/ES
(obecné nafizeni o ochrané osobnich Udaju). Zakonnost zpracovani v pfipadé uzavirani smiouvy
vychazi z ¢l. 6 odst. 1 pism. b) uvedeného nafizeni, pfitemzZ zpracovani osobnich tdaju je nezbytné
pro spinéni smlouvy. Kontakty na povéfence, prava a povinnosti spravce a subjektt osobnich tdaji
a dalsi informace ke zpracovani tdajl jsou uvedeny na www.zlin.eu/gdpr.

3. Smluvni strany se dohodly, Ze pravni vztahy neupravené touto smiouvou se fidi pfislusnymi

ustanovenimi ob&anského zakoniku a ostatnimi obecné& zavaznymi pravnimi predpisy Ceské
republiky.
4. Tuto smlouvu je moZné ménit pouze pisemnou dohodou smiuvnich stran ve formé ¢islovanych
dodatku této smlouvy, podepsanych opravnénymi zastupci obou smiuvnich stran.
5. Tato smlouva je vyhotovena ve 4 vyhotovenich, z nichZ objednatel obdrzi 2 vyhotoveni a dodavatel
2 vyhotoveni.
6. Nedilnou soucasti této smlouvy jsou pfilohy:
e Pfiloha €. 1 — ,Specifikace redeni ICT a sluzeb s ni spojenych a poZadavky na soudinnost
objednatele”
e Priloha &. 2 — Harmonogram pinénr*
e Pftiloha €. 3 - Stanovenl organizacnich podminek a dalSich sluZzeb spravy ICT"
e Pfiloha €. 4 — ,,Seznam zafizenl, jejichz provozovan! je pfedmétem spravy ICT"
e Pfiloha &. 5 — ,Specifikace parametri spravy ICT'
e Pfiloha €. 6 — ,Seznam dzemnich pracovist' zadavatele a prehled dodavatel(i poskytujicich
sluzby komunikacni infrastruktury*
7. Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto smlouvu precetly, Ze s jejim obsahem souhiasi a na dlikaz toho
k ni pfipojuji svoje podpisy.

Schvaleni finanénich prostfedki:

Dolozka dle § 41 zakona é. 128/2000 Sb., o obcich
Schvaleno orgdnem obce: Zastupitelstvo mésta Zlina
Datum a ¢islo jednaci: 9. 12. 2021, usneseni ¢. 4/222/2021.

Schvaleni zadavaciho fizeni:

Dolozka dle § 41 zakona ¢. 128/2000 Sb., o obcich
Schvéleno organem obce: Rada mésta Zlina
Datum a ¢islo jednaci: 14. 3. 2022, usneseni ¢. 62/56R/2022













Pfiloha €. 1
Smlouvy na zajisténi spravy ICT

w»Specifikace feSeni spravy ICT a sluzeb s ni spojenych a poZadavky na souéinnost
objednatele*

(zde bude vioZena specifikace feseni navrzeného ucastnikem dle poZadavki zadavatele uvedenych
v zadavaci dokumentaci)
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1.1 Zajisténi spravy ICT zadavatele (dale jen OUT)

1.1.1 Metodicky ré@mec

Metodickym ramcem, ze kterého vychazime pfi poskytovani outsourcingu je metodika ITIL (Information
Technology Infrastructure Library). Tato celosvétové uznavand metodika vznikla na zakladé faktu ristu
zavislosti naplnéni cili organizaci na informaénich technologiich. Tento nérlst znamenal narlst potfeby IT
sluzeb a nasledné samoziejme jejich kvality.

V celém Zivotnim cyklu IT produktl pfedstavuje operacni faze az 80% vdech nakladl. Je tedy jasng, Ze
efektivni procesy fizeni servisnich sluZzeb (ITSM) jsou zakladem uspéchu provozu IT. Platl to pro véechny
typy organizacl. IT sluzby musi byt spolehlivé, konzistentni, kvalitni a musi se pofidit za rozumné naklady.

ITSM zajistuje pofizeni IT sluzeb usitych na miru organizace. Metodika ITIL byla vyvinuta za ucelem
systematického a soudrzného Sifeni ,best practises". Je postavena na kvalité sluzeb a navrhu efektivnich
a vykonnych procesu.

ITIL nabizi spoleény ramec pro veskeré aktivity v oblasti IT jako €ast obstarani sluzeb zaloZzenych na IT
infrastruktufe. Tyto aktivity jsou rozd&leny do procesti, které nabizi efektivni ramec pro vyspélejsi ITSM.
Kazdy z procest pokryva jednu nebo vice uloh IT z oblasti jako napfiklad vyvoj sluZeb, fizenl infrastruktury,
dodéavky sluzeb a podpory sluzeb. Tento ramec umozZnuje popsat ,best practises ITSM" nezavisle na
organizaéni strukture.

Vyhody vyuziti ITIL metodiky jsou nasledujict:
= zajisténi servisnich sluZeb je vice zakaznicky orientovano a dohoda o uUrovni sluzby (SLA)
zprihlediuje a zlep$uje vztahy,
= servisni sluzby jsou lépe popsany — uZivatelsky srozumitelnym jazykem a do dostatecnych detaild;
= kvalita a cena poskytované sluzby je lépe fizena;

= komunikace mezi uZivatelem sluZby a poskytovatelem sluzby je vylepSena na zakladé definovani
kontaktnich bodu.

Spoleénost IMPROMAT-COMPUTER dlouhodobé plisobl na trhu poskytovani sluzeb v CR. Mame zaveden
systém fizeni jakosti dle ISO 9001:2008, ktery se odrazi pri provadéni komplexnich dodavek v oblasti IT
infrastruktury a sluzeb.

1.1.2 Koncepéni popis modeiu OUT

Firma IMPROMAT-COMPUTER ma z hlediska obchodni politiky poskytovani outsourcingovych sluzeb jako
jeden ze strategickych smérl firemnich aktivit V dodavanych projektech je cilem na zakladé velice tésné
kooperace zakaznika s poskytovatelem zajistovat cely cyklus zZivotnosti IT prostfedi v jeho organizaci -
poginaje jeho planovanim, pres dodavky véetné financovani, provozovani, vyhodnocovani az po zajisténi
ekologické likvidace starych, nevyhovujicich zafizeni. Takovéto strategické partnerstvi slouzi k oprosténi
zakaznika od starosti s ndkupem a provozem firemni IT infrastruktury, &imZ mu uvolfiuje zdroje pro
strategické planovani rozvoje vlastniho ,core businessu" a zarovefi jasné a priihledné definuje parametry
tohoto IT prostiedi v rozsahu:

= procesi véetné jejich vazby na akoli;

*  méfitelnosti vykonnosti resp. dostupnosti prostred! postavené na bazi SLA v&etné vyhodnocovani a
sankci;

= Fizeni vztahu mezi zadavatelem a poskytovatelem.
Hlavnimi pfinosy outsourcingu pro zakaznika jsou:

»  Redukce nakladll na provoz IT prostredi a nasledné dopad této redukce na rating firmy. Tento pfinos
je’postaven na faktu, ze poskytovatel je zpravidla v&tsim profesionalem s pfislusnym odbornym
technickym zazemim nez interni IT oddéleni firmy. Navic vétSinou dosahuje vyssi produkiivitu prace
a dokaze nabidnout také vysoce specializované zdroje, které jsou sdileny pres nékolik projektd a

i



pro jejich pomérné vysokou cenu jsou problematicky budovatelné uvnitf jedné organizace. Nemalou
polozkou ovlivaujicl tuto redukci je usetfeni viastnich pracovniki zajistujicich provoz infrastruktury.
IMPROMAT-COMPUTER se vZdy snazi pfistupovat k otazce redukce citlivé a mnoho plvodnich
pracovnik( IT oddéleni zadavatel sluZzeb outsourcingu naléza nové uplatnéni a odborny rist v jeho
radach.

Umoznéni zakaznlkovi soustfedit se na svou klicovou naplii &innosti bez nutnosti fesit nakupni a
provozni problémy IT infrastruktury. Napriklad se mOze plné vénovat vvoji a zajisténi provozu
jednotlivych aplikaci poskytovanych pro klienty MMZ a ob&any meésta Zlina.

Zajisténi provozu infrastruktury optimaini drovn&, pfipadné infrastruktury s poZadovanymi
vykonnostnimi parametry. Jelikoz v pfipadé MMZ neni pfevod majetku pfedmétem této soutéze,
bude mozné tuto vyhodu naplno vyuZit az po pfipadné realizaci tohoto pfevodu.

Zvyseni Urovné servisnich sluZeb. Obecné plati, Ze ve chvili, kdy se zavede fizenl servisni sluzby
(SLM), tak zakaznik dostane kvalitnéj§i vystup nez v pfipadé zajisténi téhoz prostfednictvim
viastniho IT oddéleni. Vychazi to jednak ze zkusSenosti, Ze nastaveni dohody o trovni sluzby (SLA)
je vZdy tvrdsi smérem ven nez dovnitf a nasledné dusledné probiha monitoring, vyhodnocovani a
penalizace za poruseni SLA, coz se ,politicky" velice tézko prosazuje v pripadé vlastniho IT
oddéleni.



Predpokladany navrh bude vyuzivat nasledujici koncepéni model outsourcingu:
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Koncepéni model outsourcingu znazornény na obrazku vyse Ize rozdélit na dvé logické &asti:

= procesy zajistujicl samotné systematické vstupy (horni &ast obrézku) jako pfetransformovani
vize na rozvoj celého IT do dokumentace (plan provozu, provozni dokumentace ap.), tak i
dohled nad parametry outsourcingu jako takového (hodnoceni dodrzeni SLA);

= procesy zajistujici provozni tkony (dolni €ast obrazku) — od interakce s uZivateli pres evidenci,
zajisténi samotné podpory a dehled nad systémem.

= —

———



Prehled procest, jejich produkt, predpokladana role zadavatele a zakladni vazby na okolnl procesy jsou
uvedeny v nasledujici tabulce:

Proces

Produkt

Role zadavatele
soucinnosti

v ramci

Vazba na
procesy

Planovani Zpracovani planu provozu (ro&nf, Pfedava poZadavky na pian. | Sprava
provozu mési{&ni, tydenni). ‘ Schvaluje plan (roéni, zdrojt.
Sprava zafizeni ICT v souladu mésiéni).
s provoznim planem a dal§imi
poZadavky zadavatele.
Priprava Akiualizovana provozni Ma moznost nahliZzet do Realizace
provozu dokumentace. dokumentace. feSeni a
projekto.
Sprava
aplikaci.
Provadeéni Zajisténi bezpeéného, spolehlivého | Ridi koordinaci v rdmci Realizace
provoznich a efektivniho provozu IS MMZ projektli (nové IS a zmény feSeni.
ukonu a v souladu s pozadavky na IS. IS). Rizeni
dohled Navrhuje opatfeni pro projektd.
zajisténi bezpeéného a Rizeni zmén.
efektivniho provozu.
Pfiprava ICT | Zavadéni novych systémi (ICT i Pfedéni podkladl pro Sprava
zaffzeni a APV). instalaci. aplikaci.
jeho Instalace standardniho SW Rizeni zmén.
implementac | vybaveni v souladu s poZadavky
e MMZ (specifikace v tab. €. 2).
Zajisténi zaskoleni uzivatell IS/ICT.
Sprava Systém pro hlaseni, evidenci a Dodavatel i zadavatel sdili Sprava
problému spravu probléemd/pozadavka. jediny systém, rozhrani aplikaci.
Informace pro Zadatele o prib&hu 2 | problému je na drovni
feSeni problému/poZadavku. aplikaéni platformy.
Podpora Informovani uzivatele (do 1 hodiny | Koordinace zasahi u VIP Sprava
koncovych od zadani poZzadavku) o zpisobu a | s poskytovatelem aplikaci.
uzivatell ¢ase feSeni pozadavku. (celoplo$na instalace apod.).
Odstranéni problému vzdalenym Instalace a konfigurace APV,
pifstupem s povolenim koncového | pokud je to tfeba.
uzivatele.
Doporuéenl uzivateli k odstranéni
probiému bez zasahu na misté
(telefonicky, elektronickou postou).
Odstranéni problému zasahem na
misté.
Zapiijéeni nahradni techniky
uzivateli do doby finalniho vyfeSeni
zavady (zvlasté pokud hrozi, Ze
¢asovy limit pro dany typ zasahu by
byl prekrocen).
Lokalizace a | Lokalizace chyb zafizeni ICT ve Koordinace lokalizace a Realizace
odstrafiovani | spolupraci s pracovniky oddéleni odstrariovani poruch feSeni a
poruch informacnich systémi MMZ, aplikaéni platformy. projektd.
pfipadné tfetimi stranami Koordinace lokalizace a Sprava
(dodavatel SW). odstrafiovani poruch u VIP aplikaci.
Odstrafiovani poruch zafizeni ICT | uZivatelll a VIP pracovist.
ve spolupraci s informatikou MMZ, Rozhoduje o feseni
pfipadné tfetimi stranami pozadavkl na obnovu a Provadeén|
rozvoj. provoznich




Proces Produkt Role zadavatele vramci Vazba na
soucinnosti procesy
(dodavatel HW, SW), véetné Ukoni a
oznameni o odstranéni poruchy. dohled.
Obnoveni bezpe&ného, Rizni
spolehlivého a efektivniho provozu pozadavkd.
IS MMZ (véetné pozadavkil na
obnovu a rozvoi).
Provadeéni Provozni a preventivni Udrzba Koordinace pii provadeéni Provadéni
udrZby, zafizenl ICT (profylaxe, vyména udrzby u VIP. provoznich
planovéni a | zafizeni vykazujici nespolehlivost, Rozhoduije o feSeni tkont a
obnova apod.). pozadavkil na obnovu a dohled.
provozovany | Navrhy a realizace obnovy, rozvoj.
ch zafizeni obmény, pfesun, rozvoje a zmény Rizni
udrzby IS/ICT. pozZadavk(.
Ekologicka likvidace techniky
vyfazené z majetku MMZ
v disledku zastaralosti,
nefunk&nosti, nerentability opravy,
&l dalsi nevyuZitelnosti na MMZ
véetné vystaveni podkladd
(odbornych posudki) pro nasledné
feseni v evidenci maijetku.
Hodnoceni Podklady pro sledovani ekenomiky | Vyhodnoceni pravidelného Monitoring.
provozu provozu (vyhodnoceni SLA). reportingu dodavatele,
Navrhy opatfeni k odstranéni Ovéfeni vykazovanych Sprava
neshod (véetné& poZadavki na hodnot monitoringu a auditl. | zdrojl.
obnovu, rozvoj a zménu udrzby Formulace poZadavkil na
ISACT). odstranénf neshod.
Vyjadfen! k navrhovanym
opatfenim.
Rizeni Organizaéni zajisténi spravy ICT Schvaluje systém, ucastni se | Zpracovani
poskytovani | v ramci MMZ. jednani fidicich a vykonnych | standardil
spravy ICT sloZzek spravy provozu a ICT.
rozvoje ICT. Sprava
Rizenf smiuvniho vztahu s zdroju.
dodavatelem (poskytovatele
m).

1.1.2.1 Planovani provozu

Provozni plan je tvofen:
a) dlouhodobym planem vyvoje IT (€asovy horizont 1 rok) pro planovani strategického rozvoje IT

MMZ;

b) stfedn&dobym planem (&asovy horizont 1 mésic) pro pribézné planovani Gdrzby IT
infrastruktury;

¢) kratkodobym planem (&asovy horizont 1 tyden) pro planovani zménovych procesi.

Obsahem provozniho planu jsou predevsim technologické odstavky zafizeni, upgrade HW, update nebo
nasazeni nového aplikaéniho SW, zmény programového vybaveni, zmény nastaveni, profylaxe apod.



Planovani Pribézné Planovani
strategického plénovéni adrzby zménovych
vyvoje IT MMZ IT infrastruktury procesi

. l

Schizky Vykanného vyboru - pracavniho tymu pro planovani (kompetentni pracovnici
Zadavatele, projektovy manazer Poskylovatele a pfizvani specialisté Poskytovatele)

v v v
Diouhodoby plén Stfednédoby plan Kratkodoby plan
vyvoje IT vyvoje IT vyvoje a tdrzby IT

Planovani vyvoje a provozu IT

Pozadavky na planovani provozu jsou navrhovany a schvalovany na koordinaénich schiizkach
.Vykonného vyboru" (konzultace, vyhodnoceni pfinosu/dopadl navrzenych zmén, planovani sluzeb IT,
planovani nakladl, ...). Po jejich vyhodnoceni a schvélenl, jsou poZadavky na ,Provozni plan®
aktualizovany podle svého charakteru v dlouhodobém nebo stfednédobém planu a jsou predany do
procesu ,Provadéni provoznich ukonil (PU) a dohled, kde jsou tyto pozadavky naimplementovény do
testovaciho prostiedi, otestovany a schvaleny. Proces ,Provadéni provoznich Ukond" provede
dokumentaci pro naslednou implementaci do systému a pfeda zpét procesu ,Planovani provozu”, ktery
piipravi harmonogram provadénych zmén a pieda procesu ,Sprava problémi (Helpdesk)"
k nastartovani realizace a zaroven procesu ,Pfiprava provozu' k provedeni aktualizace zmén v
,Provozni dokumentaci'. PoZadavky planované kratkodobym pldnem, které nevyzaduji podporu
procesu ,Provadéni provoznich ukonl" jsou s harmonogramem pfedany k realizaci prostfednictvim
procesu ,Sprava problémd”.

Gﬂﬁm ?Mll. pro PW‘I!‘)




Odpovédnosti a pfinosy procesu Planovani provozu:
Hlavni odpovédnosti:
» planuje zmény, koordinuje jejich schvaleni a implementaci;
= fidi obéh Zadosti o zmény;
= minimalizuje vznik incidentt plynouci z provedenych zmén v infrastruktufe;
» zajistuje hladkou a nakladové efektivni implementaci pouze schvalenych zmén.
Hlavni pfinosy:
= transparentnost a jednoznaéna komunikace zmén;
= jednoznatné definované, kompetentni ohodnoceni rizik;
= fizené sniZenl negativniho dopadu zmén do produkéniho prostfedi;
= ohodnoceni nakladi a zdrojii potfebnych pro realizaci zmén.

1.1.2.2 Pfiprava provozu

Proces ,Pfiprava provozu" udrZzuje a aktualizuje ,Provovozni dokumentaci® IS MMZ. Zmény
v dokumentaci jsou provadény pfi poZzadavku z procesu ,Planovani provozu" nebo nastanou-li zmény
konfigurace nebo zmény nastavenl! vyvolané jednim z procest ,Provadén! provoznich tkon(l a dohled"
nebo ,Sprava problémuU (Helpdesk)".

UZivatelé
IT

Hiavni odpovédnosti a pfinosy procesu Pfiprava provozu:
Hlavni odpovédnosti:
* podporuje ostatni procesy informacemi o jednotlivych prvcich infrastruktury IT/ICT,
= vytvali a aktualizuje dokumentaci infrastruktury,
= vede a udrzuje konfiguraéni databazi obsahujici aktuaini data prvka.
Hlavni pfinosy:
= pini legislativni podminky a dodrzuje zakonné pozZadavky,



= ostatni procesy maji k dispozici vérohodné informace o infrastrukture a jeji dokumentaci,

= pomaha finanénimu planovani,
= redukuje neautorizované pozivani SW,

= umoznuje provadéni analyz dopadl a planovani zmén bezpecné, efekiivné a optimalizuje
naklady,

= zvySuje bezpectnost infrastruktury.

1.1.2.3 Provadéni provoznich tikonti (PU) a dohled

Tento proces zpracovava pridélené pozadavky dané Provoznim planem a dodrZuje harmonogram
pozadovanych praci. Prvofadou ¢&innosti procesu je piipravit pro planované poZadavky pinou
funkcionalitu a zajistit jejich provozuschopnost v IT infrastrukture MMZ (pilotni provoz). Pracovnici
procesu vynalozi veskeré Usili, aby analyzovali poZadavky zadané Provoznim plénem procesu
.Planovani provozu“, vyhodnotili nasledné dopady na bezporuchovost a bezpeénost provozu. Bude
provedena implementace do testovaciho prostiedi. Nasledné proces pfipravi instalaéni dokumentaci
pro realizaénl proces ,Lokalizace a odstrafiovani poruch® pro implementaci do provozu. Sleduje a
dokumentuje chod systému, pfip. vyvola schiizku ,Vykonného vyboru - subtymu pro planovani®, na které
budou zanalyzovany vzniklé pozadavky na zajisténi provozu. Dohled zistava v kompetenci zadavatele.

V ramci procesu se spolupracuje s pracovniky zadavatele pfi pfipravé a realizaci projektl, jako jsou
odborna stanoviska, kapacitni nastaven! komponent technologické vrstvy, testovani ap.

Dokumentace
pofadavkil na
provoz

Provozni
dokumentace

Hlavni odpov&dnosti a pfinosy procesu Provadéni provoznich tkoni (PU) a dohled

Hlavni odpovédnosti:
= zajistuje hladky a kontrolovany priib&h distribuce a implementace novych verzi systéml do
provozu,

= zajiStuje spravnou kvalitu systémi v provozu,

= spravuje Definitive Software Library (DSL) a Definitive Hardware Store (DHS).
Hlavni pfinosy:

= sniZuje chybovost pfi distribuci systémi do produkéniho prostfedi;

= stabilni testovaci prostredi a provoz IS;

= zkraceni doby potfebné pro distribuci systémil do provozu.



1.1.2.4 Pfiprava ICT zafizeni a jeho implementace

Tento proces pozadovany v ramci zadavacl dokumentace je piné obsazen v ramci procesu ,Provadéni
provoznich ukonl a dohled"”.

1.1.2.5 Sprava problémii (Helpdesk)

Helpdesk je klitovou &asti nabizeného feseni. Je koncipovan jako nastroj, ktery slouzi pro shér, spravu
a nasledné vyhodnocovani feSeni viech uzivatelskych problémii a pozadavki. PoZzadavkem je myslena
Zadost o opravu zafizeni, Zadost o nové zafizenl, nebo zcela obecné uzivaielské hlaseni tykajici se
zcela libovolné oblasti uzZivatelské podpory. Dlraz je pfitom kladen na vhodnou strukturovanost
informaci ziskanych od uzivatell, coz pomaha rychlému vyfeseni pozadavkl. Dalsl funkei systému je
veden| operativnich evidenci, souvisejicich s vnitini spravou a interni podporou uzivatelll informacnich
systému organizace.

Hlavni odpovédnosti systému helpdesk:
= pracuje jako jediné kontaktni misto pro uZivatele;
= zajiStuje dodavku IT sluzeb v kvalité dohodnutych SLA,;
= fidi cyklus a priority feSeni incidentl;
= komunikuje s uzivatel,
= detekuje incidenty, provadi jejich zaznam, poskytuje uZivatelim prvotni podporu;
= zabrafiuje opakovani stejnych incident;
= analyzuje pfi¢iny a odstranuje z IT/ICT struktury;
= minimalizuje dopady incidentu a problémd;
= zajistuje uéelné vyuZivani IT zdrojb vedenim a dopliovanim znalostni a konfiguraéni databéze.

Pro nasazeni byl vybran systém Helpdeskovy systém, ktery firma IMPROMAT vyuziva dlouhé obdobi a
ma tudiZ bohaté zkuSenosti jak s jeho nasazenim, tak i provozem a pfipadnymi Gpravami.

Jedna se o intranetovou aplikaci, ktera se skiada z jadra a nékolika pridavnych moduld. Hiavnim cilem
aplikace je komplexni evidence IT, ktera zahrnuje hardware, software a podporu uzivatelam IT

Prehled pinéni parametrl poZzadovanych na aplikaci HelpDesk

Parametr Pozadovana hodnota
Provozni parametry 24x7, web aplikace, zaloha call centrem pro | splfiuje

sluzby pfipad vypadku konektivity ap. (operator musi byt
schopen zadat poZzadavek a zahajit feSeni).

Typ aplikace Aplikace postavena na SQL databazi, pfistupna | spliiuje
pies web rozhrani.




Licencovani a HW Veskeré licence pro SW (aplikace, db, ap.) musi | splfiuje

byt soucasti nabidkové ceny, Zadavatel poskyine
pro bé&h aplikace pouze HW dle pozadavkii
dodavatele. V pripadé vyuziti jiného OS, pfipadné
vice serverli musi byt jeho licence nebo dalsi HW
rovnéz soucasti nabidkové ceny.

Dale jsou poZadovany (jako soucast nabidkove
ceny) nasledujici klientské licence:

koncovy uzivatel — neomezeny potet (ma
mozZnost pouze zadavat pozadavky)

feSitel — 10 licenci (ma moznost aktivné
zasahovat do feSeni pozadavkli - fesit,
schvalovat ap.)

Integrace s Active Propojeni pfihlasovani s AD — uzivatel provede | spliiuje

Directory pouze pfihlaseni do AD, nasledné& po ném dalsi
pfihlasovani do HelpDeskového systému neni
vyzadovano.

Centralizovany shér ANO splfiuje

pozadavki

Klasifikace a Incident/zména spliuje

prioritizace Typ dle katalogu sluzeb

MoZnost nastaveni priorit

Maximaini ¢as pro odezvu na misté

Cas pro odstranénilvyfeseni kiasifikovaného
problému/poZzadavku

Postup FeSeni Umoznit libovolnou definici postupu Fedeni | spliiuje
(workflow) pro kazdy typ poZadavku, vcetné&
vybéru feSitell v jednotlivych stavech (v
kombinaci zadavatel/poskytovatel — napf.
schvalovani feSitelem na strané zadavatele a
samotna realizace feSitelem na strané
poskytovatele) v ramci jednoho workflow.
Formulafe Moznost  definice  libovolnych  formulafh | spliuje
(nahlasovani poZadavkl, feSeni poZadavk(,
reporting, konfiguraéni databaze). |
Prace s pozadavky Umoznit sledovani vyvoje rfeSeni pozadavku (dle
piistupovych prav).

Umoznit kriterialni vyhledavan( poZadavki.
Konfiguracéni databaze | Konfiguraéni databaze musi byt soucasti. spliuje
Moznost definice karet pro jednotliva zafizeni
s libovolnym poétem zaznami (typicky 10-15
parametrd pro kazdou kartu)

MozZnost vazby karty z konfiguraéni databaze na
poZadavek (typicky — u pozadavku je moZné zjistit
detailni technické parametry zafizeni pfifazené
uZivateli, ktery zadal poZadavek).

spliuje

Prilohy MozZnost  pfidavani  pfiloh  k poZadavkiim | spliuje
v libovolném kroku workflow (externi soubor
libovolného typu).

Reporting Moznost tvorby libovolnych uZivatelskych sestav | spliuje

a prehledd (pouziti libovoiného pole dostupného
v HelpDeskovém systému).

1.1.2.6 Podpora koncovych uZivatelii

Proces zgjiStuje sluzbu administrace koncovych uzZivatell IT infrastruktury SMZ typu zfizeni, zruseni
nebo zména opravnéni, popi. pfidani nebo odebrani komponenty IT/ICT. Veskeré pozadavky na
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provedeni této sluzby jsou hlaSeny operatorovi procesu ,Sprava problémt (Helpdesk)", ktery nastavi
prioritu feSeni podle ,Kategorie uZivatell" a zajisti provedeni realizace sluzby prostiednictvim procesu
.Lokalizace a odstrafiovani poruch®. Po provedeni je zajisténa aktualizace v ,Provozni dokumentace”

procesem ,Pfiprava provozu".

Uzivatalé
T

Konfiguraéni
databdza
J |
Dokumentaceo
Zmidinovi
b teden!
f ¥

Hlavni odpovédnosti a pfinosy procesu Podpora koncovych uzZivateli:
Hlavni odpovédnosti:

zajistuje uZivatelské nastaveni die pozadavk(;,

zaskoleni novych uzivatell;

evidence zmén.

Hlavni pfinosy:

zmeény jsou provadény systematicky;

okamZita aktualizace dokumentace provozu;

evidence majetku IT/ICT.

1.1.2.7 Lokalizace a odstrafiovani poruch

Proces zajistuje realizaci sluZzeb administrace a feSenl incidentd. Zdrojim procesu ,Lokalizace a
odstraniovani poruch” jsou €innosti pfidélovany a planovany operatorem procesu ,Sprava problémi
(Helpdesk)" s ohledem na dodrZzovanl priorit smiuvnich podminek nastavenych SLA. U kazdého
feSeného incidentu je v aplikaci Helpdesk veden prib&h feseni. Cinnost fesiteld je dokumentovana,
sledovana a pravidelné vyhodnocovana.
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Znalostnl
databaze

Hiavni odpovédnosti a pfinosy procesu Lokalizace a odstrafiovani poruch:
Hlavni odpovédnosti:
= zajidtuje odstranéni zavady u uZivatele opravou, popf. vymeénou zafizeni;
= evidence pribéhu opravy v aplikaci Helpdesk.
Hlavni pfinosy:
= opravy jsou provadény podle priorit;
» sledovani pribéhu opravy;
= fe$itelé jsou dispeéerem pfidélovani podle zavaznosti problému.

1.1.2.8 Provadéni udrzby, planovani a obnova provozovanych zafizeni

Planovani udrzby a obnovy provozovanych zafizeni je soucasti stfednédobého planovani provozu
v soucinnosti s objednatelem.

1.1.2.9 Hodnoceni provozu

Proces ,Hodnoceni provozu" pravidelné vytvafi reporty o provozu systému (manazerske reporty, reporty
pro fizeni provozu a pozadavky na planovani provozu), kde je sledovan bezchybny provoz zafizeni IT
infrastruktury, dostupnost sluzby (celkova dostupnost, popi. nedostupnost) a poZzadavky na planovani
vyvoje IT infrastruktury (planovani provozu).
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Report
{hodnoceni
SLA)

Hiavni odpovédnosti a pfinosy procesu Hodnoceni provozu:
Hlavni odpovédnosti:
» udrzuje azlepSuje kvalitu IT sluZeb;
= vytvafi pozitivni vztah mezi Gsekem IT/ICT a uZivateli;
= vyjednava o obsahu a uzavirani Service Level Agreement (SLA);
= fidi vztah s externimi dodavateli IT sluzeb;
= pravidelné vyhodnocovani SLA.
Hlavni pfinosy:
» podstatné zlepdeni kvality IT sluzeb (snizeni vypadkd, finanéni Uspory v Useku IT);
= sluZby jsou nastavovany podle pozadavkil Objednatele;
»  zlepSovani vztaht s uzivateli.
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Technické podminky
Obecné
* Objednatel poskytne pfistup do sité objednatele z lokality dodavatele.
» Naklady na nahradni dily pro mimozaruéni opravy jsou nakladem objednatele.

= Pro zafizeni, ktera jsou v zaruce a objednatel chce dobu na jejich opravu zahrnout do SLA musl
zajistit piislusnou Groveri zaruky i u dodavatele.

= Objednatel zajisti podminky pro provoz zafizeni IS/ICT v souladu s provoznimi podminkami
definovanymi vyrobcem (teplota prostredi, vihkost, prasnost, troven a kvalita napdajeni ap.).

Helpdesk

Objednatel poskytne pfislusné technické zazemi pro provoz systému HelpDesk. Minimaini HW
pozadavky jsou 2xCPU@2,33GHz, 4GB RAM, 60GB HDD.

Serve
=  Objednatel umozni bezpe&ny vzdaleny administratorsky piistup ke vSem serverium.

= Na zakladé navrhu poskytovatele odsouhlaseného objednatelem bude umoZnéno rozsifeni
serverll o diagnostické HW a SW prostredky

Sitova infrastrukiura

= Do garantované Gasy odezvy (SLA) se nezapotitavaji odezvy tfetich stran, se kterymi ma
objednatel uzaviené smlouvy na podporu (sitoveé prvky, telekomunikaéni sluzby ap.).

Podpora koncovych uZivatell
= Bezpecnostni politika objednatele, umozZni vzdaleny administratorsky pfistup ke vSem
zafizenim koncovych uzivatel(.

» V prib&hu dodavky sluzby (opravy incidentll i provadéni zmén) je ofekavana sou€innost
koncovych uZivatelll odbératele sluzby pro véasné a Upiné provedeni prace poskytovatelem
(napfiklad umoznéni pfistupu, v pfipadé potfeby pfitomnost, potvrzeni zasahu apod.). V
piipadé, ze tato soucinnost nebude poskytnuta véas nebo v piné Sifi nebude Cas takto
zpusobené prodlevy zapogitavan do vyhodnoceni SLA.

» Objednatel poskytne poskytovateli kontakini (daje pro feSeni problémil tykajicich se
aplikaéniho programového vybaveni (odpovédni zaméstnanci objednatele). Problemem se
rozumi chyba v aplikaci, nefunkénost aplikace nebo HW problém souvisejici s aplikaci.
Problémem tykajicim se aplikacniho programového vybaveni se nerozumi distribuce samotné
aplikace na stanice koncovych uZivatell, nastaveni parametrl v aplikacich aped. Tyto Einnosti
bude zajist'ovat poskytovatel v ramci poskytovanych siuzeb,

le



1.1.4 Parametry poskytovanych sluzeb
Kii¢em k zajisténi Uspéchu projektu outsourcingu je vybudovani organizacni struktury schopné
realizovat veskeré pozadavky vznikajici po celou dobu béhu projektu. Jednotlivé ¢asti této struktury
musi mit jednoznaéné nastavené kompetence a odpovédnosti tak, aby nemohlo v samotném projektu
dochazet k nejednoznaénostem pfi feSeni jednotlivych problémi.

WAN
Identifikace
D SL_WAN
Nazev Sprava a zajiSténi provozu aktivnich sitovych prvkd na patefnich spojich
veéetné zarizeni Fortigate 600C a 110C.
Definice Zajisténi provozu akfivnich sitovych prvki na patefnich spojich, dalkovy
dohled a sprava téchto prvku.

Rozsah sluzb

Pribé&zné Provozovani zafizeni Zajisténi provozu sitovych prvki a firewalld.
Reseni nestandardnich stavil zafizeni a jeho
opé&tovné uvedeni do standardniho provozniho
stavu.

Sprava zafizeni Zajisténi pravidelného update FW sitovych prvkd
a firewalld, sprava bezpecénostnich politik,
konfigurace sitovych prvki a firewalld.

Dalkovy dohled Dalkovy dohled a sprava aktivnich sifovych
prvki.

Dohled nad konektivitou Evidence vypadkul internetové konektivity.

do internetu

Na vyzadani Instalace/odebrani Instalace nebo odebrani IT techniky na zakladé
schvaleného poZadavku objednatele nebo na
zakladé vystupu realizovaného projektu.

Stéhovani Stéhovani zafizeni v ramci jedné budovy nebo

mezi budovami.

Rozsifeni, vyména,
modifikace

HW nebo SW upgrade IT techniky na zakladé
poZadavku objednatele.

Resenl incidentl a
problémé s HW

ReSeni problémi sitovych prvkll a firewalli
nahlasenych prostfednictvim helpdesku,
eskalace incidentd a problémi u vyrobcd.
Koordinace a feSeni probléml ve spolupraci
s dodavateli internetové konektivity.

Testovani noveho HW

Testovani novych verzi HW dle poZadavki
objednatele.

Evidence zafizeni

Evidence vSech zafizeni v systému helpdesk,
véetné jejich fyzického oznaceni identifikatnimi
tdaji. Evidence musi obsahovat i veSkeré tdaje
potrebné k vyzadani zaruénl i nezaruéni opravy.

Profylaxe zafizeni

Profylaxe zafizenl véetné jeho fyzického
vycGisténi.

Likvidace zafizeni

Provedeni ekologické likvidace nepotfebné
techniky v souladu s platnou legislativou dle
schvaleného pozadavku objednatele, provedeni
zaznamu do sytému helpdesk.

Konektivita do internetu

Souéinnost s dodavatelem internetové
konektivity pfi feSeni pficin vypadki konektivity,
&i nizké propustnosti. Reseni bezpe&nosinich
otazek, navrh a realizace opatfeni souvisejicich
s internetovou konektivitou. Lokalizace
nevhodné se chovajicich stanic (odesilani SPAM

posty ap.).

17



r'_ KIVS (komunikaéni Soucinnost pfi zavedeni sité KIVS
infrastruktura vefejné
N spravy)
Soucasti sluzby | Nové optické spoje Budovani a zapojovani novych optickych propojt
neni mezi jednotlivymi lokalitami (nové propoje mezi
optickymi vanami).
Trasy | Reseni incidentil a problémi optickych tras.
Provozni parametry
Kategorie Cas pro odstranéni/vyfeseni klasifikovaného | Dostupnost
zafizeni problému/pozadavku *) funkéniho
zarizeni
Maximaini | Zafizeni | Funkce zafizeni | Zafizenije | Pozadavek | (7 2ZaT0K)
cas pro jezcela | jeomezenaato | funkéni, ale | nazlepseni
odezvu nefunkéni | ovliviiuje kvalitu vyZaduje frozsiteni
na misté vystupli nebo preventivni funkce
funkénost jinych zasah zafizeni
zafizeni
WAN 2 hod 6 hod 6 hod 48 hod 100 hod 99%
(s vyjimkou
planovanych
odstavek ze
strany
zadavatele)

Provozni doba

| Provozni doba | 0-24h, Po-Ne

"Pokud zadavatel nema pro vadna zafizen| zakoupeny (sjednany) odpovidaijici (pfipadné zadné)
zaruéni sluzby a feseni bez jejich vyuziti neni mozné, poskytovatel o tomto zadavatele vyrozumi a Cas
pro odstranéni/vyfeseni klasifikovaného problému/pozadavku se odpavidajicim zpiisobem upravi.




LAN

Identifikace
Nazev Sprava a zajisténi provozu LAN sijté.
Definice Zajisténi provozu LAN sité na lokalitach:

1. Budova Radnice, nam. Miru 12, Zlin

2. Zaraml 4421, Zlin
3. Zarami 4077, Zlin

3. ti. T. Bati 3792, Zlin (OKU)
4, ul. L. Vachy 602 (Vachova)

5. nam. Miru 464, Zlin

6. Méstska policie, Santraziny 3312, Zlin (MEPQ)
7. Kulturni centrum, nam. T. G. Masaryka 5558, Zlin KUC

8. Alternativa — kulturni institut Zlin, Osvoboditell 3778, Zlin (Alternativa)

9. Jesle TyrSova
10. Jesle Budovatelska

11. Stfedisko volného ¢asu
12. Rehabilitagni stacionar

13 Jesle Bartosova &tvrt

14. Klubitko Bartoova &tvrt

15. Utulek pro zvifata Zlin-Vr§ava, Mezilesl 628
16. Méstska jednotka.sboru dobrovol.hasi¢l Pritné 636

17. Zlinsky klub 204)

Rozsah sluzb

PriubéZné

Nazev
Provozovani LAN

Popis

Zajisténi provozu sitovych prvk( a firewall(.
Reseni nestandardnich stavii zafizeni a jeho
opétovné uvedeni do standardniho provozniho
stavu.

Sprava LAN

Zajisténi pravidelného update FW sitovych prvkd
a firewalll, sprava bezpecnostnich politik,
konfigurace sifovych prvkl a firewalld.

Na vyzadani

Instalace/odebrani

Instalace nebo odebrani IT techniky na zakladé
schvaleného pozadavku objednatele nebo na
zakladeé vystupu realizovangho projektu.

Stéhovani

St&hovani zarizeni v ramei jedné budovy nebo
mezi budovami.

Rozsifeni, vyména,
modifikace

HW nebo SW upgrade IT techniky na zakladé
poZadavku objednatele.

Reseni incidentl LAN
struktury

ReSeni problém0 sitovych prvkli a firewalld
nahlasenych prostiednictvim helpdesku,
eskalace incident a problémi u vyrobcii.

Testovani nového HW

Testovani novych verzi HW dle poZadavki
objednatele.

Evidence LAN

Evidence vSech zafizeni v systému helpdesk,
véetné jejich fyzického oznaceni identifikaénimi
(idaji. Evidence musi obsahovat i veskere tdaje
potiebné k vyZzadani zaruénl i nezarucni opra

Provozovani AP

Zajisténi provozu a nastaveni AP, fedeni
nestandardnich stavl( zafizeni a jeho opétovné
uvedeni do standardniho stavu.

Likvidace zafizeni Provedeni ekologické likvidace nepotfebné
techniky v souladu s platnou legislativou dle
schvéleného poZadavku objednatele, provedeni
zaznamu do sytému helpdesk.

Testovanilinstalace SW Testovani a instalace novych verzi OS a

obsluzného SW.
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| Sougasti sluzby Nové vybudovéani LAN Realizace novych pozadavki na zmeény a
neni rozSifovani sité LAN.
Provozovani AP + wifi Konfigurace wifi controlerts + AP pro sit' na KUC.
controleri pro sit' na KUC
Provozni parametry
Kategorie Cas pro odstranénl/ vyredeni klasifikovaného problému/ Dostupnost
zafizeni poZadavku *) funkéniho
zafizeni
Maximaini | Zafizeni | Funkce zafizeni | Zafizenije | Pozadavek | (% Zarok)
Cas pro jezcela | je omezenaato | funkéni, ale | na zlepSeni
odezvu nefunkéni | ovliviiuje kvalitu | vyzaduje Iroz&ifeni
na misté vystupl nebo preventivni funkce
funk&nost jinych zasah zaflzeni
zafizenl
LAN 2 hed 6 hod 6 hod 48 hod 100 hod 99%
(s vyjimkou
plancvanych
odstavek ze
strany
zadavatele)
Provozni doba
|_Provozni doba | 0-24h, Po-Ne |

*)Pokud zadavatel nema pro vadna zafizeni zakoupeny (sjednany) odpovidajici (pfipadné Zadneé)
zarucni sluzby a feseni bez jejich vyuziti neni mozné, poskytovatel o tomto zadavatele vyrozumi a éas
pro odstranéni/vyfeseni klasifikovaného problému/poZadavku se odpovidajicim zplisobem upravi.
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SERVERY

Identifikace
1D
Nazev

SL_SERVERY

Sprava a zajisténi provozu servert.

Definice

Zajisténi provozu serverli na

lokalitach:

Budova Radnice, nam. Miru 12, Zlin

Zarami 4421, Zlin
tf. T. Bati 3792, Zlin (OKU)
ul. L. Vachy 602 (Vachova)

Méstska policie, Santraziny 3312, Zlin (MEPO)
Kulturni centrum, nam.T.G.Masaryka 5556, Zlin KUC

e

Rozsah sluzb

Pribézné

Sprava a provoz
operacnich systému

Sprava a provoz operacnich systému serverd
Microsft Widows Server a Unix, véetné
pravidelné instalace nové vydanych servis
packad.

Sprava a provoz
pos&tovnich serverl

Sprava a provoz postovnich serverli operacniho
systému Microsoft Exchange.

Sprava a provoz MS AD

Sprava a provoz Infrastruktury Microsoft Active
Directory.

Sprava a provoz DNS

Sprava a provoz doménovych jmen a IP adres.

Sprava a provoz DHCP

Sprava a provoz DHCP serverl a klient(,
sprava masek sité.

Sprava a provoz antivirové
a malware ochrany

Sprava a provoz antivirové a malware ochrany
vietné pravidelnych update antivirovych a
malware SW.

Sprava a provoz
databazovych servertl

Sprava a provoz databazovych serveril
Microsoft SQL a Oracle.

Sprava a provozu
virtualnich serverd

Sprava a provoz virtualnich serverl na
platformach Hyper-V a VMWARE.

Sprava a provoz
serverove infrastruktury

Zajisténi a provoz serverové infrastruktury
véetné propojeni server( v rackovych skfinich,
Jejich napojeni na zalohovani dat a zalohovani
pifi vypadku elektrické energie.

Sprava a zajisténi
zalohovacich systémui

Sprava a provoz zalohovacich systéml.

Sprava a provoz zéloZznich
zarfizenl

Sprava a provoz zalohovacich napajecich
systému,

Na vyzadani

Instalace/odebrani

Instalace nebo odebrani IT techniky na zakladé
schvaleného poZadavku objednatele nebo na
zakladé vystupu realizovaného projekiu,
Instalace zakladnich operaénich systému
serverl vietné service packd.

Stéhovani

Stéhovani zafizeni v ramci jedné budovy nebo
mezi budovami.

Roz§ifeni, vymeéna,
modifikace

HW nebo SW upgrade IT techniky na zakladé
poZadavku objednatele.

Resenl incident a
problémi s HW

Redenl incident( a problémt HW serverd, jejich
pfipadna eskalace u vyrobei.

Testovani nového HW

Testovani novych verzi HW dle poZadavki

_objednatele.

Priprava prostiedi

Soucinnost s dodavateli aplikaéniho software —
priprava prostfedi na zakladé pozadavkl
dodavatele aplikacniho software,
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Evidence serverl Evidence v§ech zafizeni v systému helpdesk,
véetné jejich fyzického oznaéenl identifikaénimi
Udaji. Evidence musi obsahovat i veskeré tdaje
potfebné k vyzadani i nezaruéni opravy.
Likvidace zafizeni Provedenl( ekologicke likvidace nepotfebné
techniky v souladu s platnou legislativou dle
| schvaleného poZzadavku objednatele, provedeni
zéznamu do sytému helpdesk.
Testovanil/instalace SW Testovani a instalace novych verzi OS a
obsluzného SW.
Soucasti sluzby Licence SW Soutasti spravy serverl neni sprava licencl
neni operacnich systému server a ostatniho SW.
Provozni parametry
Kategorie Cas pro odstranéni/ vyfeseni klasifikovaného problému/ Dostupnost
zarizenl pozadavku ) funkénfho
zarizeni
Maximaini | Zafizeni | Funkce zafizeni | Zafizenije | Pozadavek | (% Z3rok)
¢as pro je zcela | jeomezenaato | funkéni, ale | na zlepSeni
odezvu nefunkéni | oviiviuje kvalitu vyZaduje Iroz5ifeni
na misté vystupli nebo preventivni | funkce
funkénost jinych zasah | zafizeni
zafizeni
SERVER 2 hod 6 hod 6 hod 48 hod 100 hod 99%

(s vyjimkou
planovanych
odstavek ze

strany
| zadavatele)
Provozni doba
| Provozni doba | 0-24h, Po-Ne |

*)Pokud zadavatel nema pro vadna zafizeni zakoupeny (sjednany) odpovidajici (pfipadné Zadné)
zaruéni sluzby a feSeni bez jejich vyuziti neni mozné, poskytovatel o tomto zadavatele vyrozumi a ¢as
pro odstranénl/vyfeseni klasifikovaného problému/pozadavku se oedpovidajicim zplisobem upravi.
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KONCOVA ZARIZENI

Identifikace

Nazev Sprava a zaji§téni provozu koncovych uzivatelskych stanic veetné tiskaren. |

Definice

Sprava a zajisténi provozu koncovych uzivatelskych stanic. Koncovou
uzivatelskou stanici se rozumi potita¢, popf. notebook, zobrazovaci
jednotka, klavesnice, mys nebo jiné polohovaci zafizeni, lokaini tiskarny,
sitové tiskarny a ostatnl podplrna zafizeni.

Rozsah sluzb
Pribézné Provozovan| zafizeni Zajisténi pravidelného provozniho dohledu,

fe$eni nestandardnich stavl zafizeni a jeho
opétovného uvedeni do standardniho
provozniho stavu.

Sprava zaiizenl Zajisténi evidence a znacéeni dle pozadavki
objednatele.

Na vyzadani Instalace/odebrani Instalace nebo odebrani IT techniky na zakladé
schvaleného pozadavku objednatele nebo na
zakladé vystupu realizovaného projektu.
Instalace a konfigurace zakladniho jednotného
SW kazdé koncové stanice (operaéni systém,
zakladni kancelarsky SW, bezpecnostni SW).
Instalace tiskovych ovladagi, nastaveni
skenovani (e-mail, sdilené slozky). Pfesny
rozsah je definovan objednatelem.

Stéhovani Stéhovani zafizeni v ramci jedné budovy nebo
mezi budovami.

Rozsifeni, vyména, HW nebo SW upgrade IT techniky na zakladé

modifikace poZadavku objednatele.

Reseni incidentd a Reseni incidentii a problémi HW koncovych

problémi s HW stanic, jejich pfipadna eskalace u vyrobct.

koncovych stanic Koordinace a fesenl problému ve spolupraci
s dodavateli tiskaren a multifunkénich zafizeni.

Reseni incidentl a Reseni incidentl a problémd SW koncovych

problémi se SW stanic do Urovné operacéniho systému a

koncovych stanic zakladniho kancelaiského SW.

Testovani nového HW Testovani novych verzi HW dle pozadavkl
objednatele.

Pfistup do LAN pro Soutinnost pfi zajistovani pristupu mobilnich

mobilni zafizeni zafizeni do LAN MMZ a domény ZLIN. Zajisténi
dostupnosti vybranych sluzeb z LAN MMZ do
téchto zarfizeni.

Evidence koncovych Evidence viech koncovych stanic v systému

stanic helpdesk.

Likvidace zafizeni Provedeni ekologické likvidace nepotfebné
techniky v souladu s platnou legislativou dle
schvaleného pozadavku objednatele, provedent
zaznamu do sytému helpdesk.

Profylaxe koncovych Profylaxe koncovych stanic véetné jeho

stanic fyzického vycisténi.

Soucasti sluzby Operacni systémy Soucasti spravy KZ neni sprava licenci

neni operacnich systémi a ostatniho SW.
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Provozni parametry
Kategorie Cas pro odstranéni/ vyfeseni klasifikovaného problému/ | Dostupnost
zarizeni pozadavku funkéniho
zafizeni
Maximaini | Zafizeni | Funkce zafizeni | Zafizenije | Pozadavek | (% zarok)
¢as pro jezcela | je omezenaato | funkéni, ale | na zlepSeni
odezyu | nefunkéni | ovliviiuje kvalitu | vyZaduje irozsifeni
na misté vystupli nebo | preventivni funkce
funkénost jinych zasah zafizeni
zarizeni
KZ - VIP 2 hod 12 hod 24 hod 48 hod 240 hod 98%
pracovisté
(cca 50
mist)
KZ 6 hod 24 hod 24 hod 48 hod 240 hod 95%
Provozni doba
[ Provozni doba | 7-18h, Po-Pa =)

Poznamky k SLA — koncova zafizeni:

1) Je-li dasovy limit pro spinéni HD 24 hodin, znamena to, Ze bude vyfeSen nejpozdéji pristi pracovni den pii

dodrZenim limitu 24 hodin s vylou€enim nepracovnich dng.
2) Je-li €asovy limit pro spinéni HD 48 hodin, znamena to, Ze bude vyfeSen nejpozdéji prespfisti pracovni den pil
dodrZeni limitu 48 hodin s vylouéenim nepracovnich dntl.

Priklady:

a) HD, SLA 24 hodin je zadan v patek v 9:11 hodin — HD bude spinén nejpozdéji v pondéli v 9:10 hodin za
predpokladu, Ze patek i pondéli je pracovnim dnem

b) HD, SLA 48 hodin je zadan v patek v 9:11 hodin — HD bude spinén nejpozdéji v dtery v 9:10 hodin za
predpokiadu, Ze patek, pondéli i utery je pracovnim dnem

c) HD, SLA 24 hodin je zadén v sobotu v 11 hodin — HD bude spinén nejpozdéji v pondéli v 23:59 hodin za
predpokladu, Ze pondéli je pracovnim dnem (sobota a nedéle jsou nepracovni dny)

d) HD, SLA 12 hodin je zadan v pondéli v 16 hod — bude vyfeSen nejpozdéji v utery v 17 hod (za pfedpokladu, Zze

pondéll | atery jsou pracovni dny)
e) HD, SLA 12 hodin je zadan v patek v 16 hodin - bude vyfeien nejpozdéji v pondéli v 17 hodin (za pfedpokladu,

Ze patek i pondéli jsou pracovni dny)

REPORTING.

Vyhodnocovani systému se bude provadét mésiéné nejpozdéji do patého dne v nasledujicim mésici.

Vyhodnocovéani predklada dodavatel, ktery predloZi objednateli akceptaéni protokol. Soucasti

akceptaéniho protokolu jsou pak reporty:

1. Rozbor zasahii s vyhodnocenim celkového po&tu provedenych zésah(l s rozpadem na zasahy
provedené dle SLA, na zasahy neprovedené dle SLA a na zasahy oteviené
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POCET ZASAHU:

POCET ZASAHU
VYRESENYCH DLE SLA;

POCET ZASAHU
NEVYRESENYCH DLE SLA:

POCET OTEVRENYCH
ZASAHU:

NEVYRESENE ZASAHY DLE SLA

DATUM SLA POZADOVANY DATUM DATUM ZADAVATEL  TEXT
NAHLASEN] TERMIN VYRESENI  ZAMITNUTI
VYRESENI i

VYRESENE ZASAHY DLE SLA

1D DATUM SLA POZADOVANY DATUM DATUM ZADAVATEL TEXT
NAHLASENI wmggénm VYRESENI  ZAMiTNUTI
E

Popis jednotlivych poli reportu:

¢ |D - identifikaéni Eislo reportovaného zasahu

DATUM NAHLASENI — datum nahlaseni poZadavku

» SLA - pozadovana uroveii feseni poZzadavku

* POZADOVANY TERMIN VYRESENI — datum vyfeseni spoéitany od data nahlaseni
s ohledem na pozadovanou uroveii feSeni pozadavku

e DATUM VYRESENI — skuteény datum vyieseni

e DATUM ZAMITNUTI — datum zamitnuti feSeni incidentu ze strany objednatele
» ZADAVATEL — jméno osoby, ktera pozadavek zadala

s TEXT — text pozadavku zadaného objednatelem

2. Rozbor zasahi dle poétu zasahil na jednotlivych zafizenich objednatele

CELKOVY POCET
ZASAHO

PROBLEM SE ZARIZENIM

I

Tiskama
Sitové prviy

Poéitaé
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Monitor
Jing

PROBLEM S AGENDOU NEBO PROGRAMOVYM VYBAVENIM

Uprava konfigurace Technologického centra
Jiné

EVIDENCE ZASAHU DO SYSTEMU/PROVOZNI
ZASAHY

JINE

L |

Zadost o zajisténi IT potieb pro nového zaméstnance

Stéhovani vypocetni techniky (OKP)

Steéhovani vypoéetni techniky (Odd.cest.ruchu,vnitf.a vné.vztahi)
Sté&hovani vypoéetni techniky (Odbor informatiky)

Prevod majetku

Profylaxe zafizeni

Objednavka drobného spotiebniho materialu

Objednani zbo#i

Neshoda uzivatele s pfidélenou technikou

Poskytovatel zasle formou elektronické posty vedoucimu Odboru informatiky a rovnéz ulozi do databaze
HelpDesku — vZdy do 7. dne nasledujiciho mésice minimainé tyto informace:
a) seznam nazvl servert, které byly v uplynulém meésici nedostupné, pro¢ tomu tak bylo, navrh,
jak nedostupnost minimalizovat

b) seznam aktivnich prvkd, které byly v uplynulém mésici nedostupné, proé tomu tak bylo, navrh,
jak nedostupnost minimalizovat

c) informaci o stavu infiltraci Skodlivého kédu na jednotliva koncova zafizenl, zplisob vyfeseni a
navrh, jak rizika eliminovat

d) seznam Castl, kdy nebyla k dispozici internetova konektivita

e) vysledky proaktivniho monitoringu poskytovatele — napf, zjisténi vadného disku v diskovém
poli, nedostatek mista na disku, server vyZaduje restart, porucha RAM, neocekavané restarty
server(l, nedokontené zalohovani dat atd.

£) dalsi dohodnuté Gdaje v priibéhu poskytovani sluzeb
g) Iinformace budou poskytnuty i v pfipadé, Ze se udalost nevyskytla, tedy vie bé&Zelo bez zavad

OMEZENI

Hodnota
Hromadné incidenty 10 incident V pfipadé vyskytu incidentil na zfizenich

(vice jak 10 ks) je nutno stanovit dohodou
¢asovy harmonogram feseni.
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Hromadny pozadavek na 10 ks Pokud se jedna o poZadavek na

dodani/odebranl techniky dodani/odebrani vétsiho poctu zafizeni (vice
jak 10 ks) je nutno stanovit dohodou casovy
harmonogram.

Maximaini pocet pozadavkii na 10 ks Pokud se jedna o pozadavek na st&hovani

stéhovani

vétsiho podtu zafizeni (vice jak 10 ks) je
nutno stanovit dohodou &asovy
harmonogram.
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1.2 Dalsi sluzby v souvislosti se zajiSténim spravy ICT

1.2.1 Aktualizace provozni a bezpecnostni dokumentace

f V ramci poskytnuti daldich sluzeb v souvislosti se zajisténim spravy ICT zajistime trvalou aktualizaci
' provozni a bezpetnostni dokumentace a implementaci nastroji a metodik podporujicich procesni model
fizeni spravy ICT a vyhodnocovani SLA.

/ Zplsob vyhednoceni SLA
/ « Koeficient zafizeni je hodnota, ktera vyjadfuje podil zafizeni na celkové funkénosti systému

provozovanych v ramci spravy (vyznam v porovnani s ostatnimi zafizenimi). Koeficienty
jednotlivych zafizenl jsou uvedeny v nasledujici tabulce:

Kategorie zarizeni ICT Koeficient Poznamka

LAN, WAN 1 Porucha zafizeni ma dopad na
znaénou ¢ast uzivatell (vice nez
50%)

Servery 1 Porucha zafizeni ma dopad na
znacnou &ast uzivatelli (vice nez
50%)

Lokalni &asti sitli (segmenty, lokalni 0,5

sité pro omezeny pocet uzivatell

apod.)

Lokalni servery pro provoz aplikaci 0,5

pro omezeny pocet uZivatell.

Koncova zafizeni (PC, terminaly, 0,02 ]

tiskarny, skenery apod.)

» Celkova dostupnost sluZzeb spravy — celkovy ¢as za kalendarni mésic (cca 231 hodin), po ktery
je sluzba poskytovana v pracovni dobé 7 - 18hod v souladu s dohodnutymi parametry.

* Sluzbou spravy (dale jen ,sluzba") na urgitém zafizeni ICT se rozumi zajisténi bezchybné
funkce zafizeni v ramci bezpeéného a spolehlivého provozu IS objednatele.

e Nedostupnost sluzby — ¢as (v hodinach), po ktery neni sluzba poskytovana v souladu
s dohodnutymi parametry nasobeny koeficientem dotéeného ICT zafizeni.

e« Celkova nedostupnost sluzeb - ¢as (v hodinach) odpovidajici souétu vSech zjisténych
nedostupnosti sluzeb (na vsech provozovanych zafizenich v ramci spravy) za kalendarni
mésic, po ktery nebyly sluzby poskytovany v souladu s dohodnutymi parametry. Pokud se
poruchy zafizeni pfekryvaji (napi. nefunguje sit a zaroveil neni funkéni pracovni stanice
pfipojena k siti) ma prednost zafizeni ICT s vy&8im koeficientem. Pokud jde o nezavislé poruchy
(napf. nefunk&nost serveru a zarovefn nefunkénost pracovni stanice) ve stejném case,
koeficienty se scitaji. Vysledny koeficient (pomér) celkové nedostupnosti je pak procentnim
vyjadfenim takto prepoctene celkove nedostupnosti v hodinach.

¢« Vyhodnocovan! systému se provadi mésiéné nejpozdéji do patého dne v nasledujicim mésici,
pokud se manazefi provozu nedohodnou jinak. Vyhodnocovani provadéji manazefi provozu
obou smluvnich stran na zakladé navrhu predavaciho protokolu, ktery predioZi manaZer
provozu dodavatele. Souéasti protokolu je zejména specifikace celkové nedostupnosti sluzeb
a nedodrZeni dohodnutych terminll jako podklad pro pfipadné zpracovani sankci. Manazer
provozu cbjednatele bud protokol potvrdi, nebo vznese pfipominky bez zbyte¢ného odkladu,
nejpozdéji do 5 pracovnich dnl. Na zakladé pfipominek manazera provozu dodavatele upravi
pfedavaci protokol, ktery pfedloZi ke kontrole manazeru provozu objednatele. V pfipadé, ze
manazer provozu dodavatele s pfipominkami nesouhlasi a nedojde ke shodé ani na spolecném
jednani obou stran rozhodne se na zakladé nezavislého auditu.

» Qdstrafiovani vady v ramci dohodnutého €asu neni chapano jako nedostupnost sluzeb, pokud
nebyla zplsobena:
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° nedodrZzenim dohodnutych éas,

. vadou, kitera byla prokazatelné zplsobena neposkytnutim sluzeb,

D vadou, ktera byla prokazatelné zplsobena chybnym poskytnutim sluzeb,

° vadou, kterd byla prokazatelné zplsobena nedodrZzenim dohodnutych &asl (vada

v dusledku neodstranéni jiné vady).

o Pomérna &ast pausalni mésiéni ceny bude urena vynasobenim celkové ceny koeficientem
(pomérem) celkové nedostupnosti sluzeb. Nedostupnost se zjisti na zékladé ¢asu, po ktery
sluzby nevyhovovaly pozadovanym parametrum dle jednotlivych kategorii ICT zarizeni (viz
vyse).

» vpiipadé, Ze je pro odstrané&ni vady potfebna souéinnost ze strany Objednatele a tato
soucinnost neni poskytnuta v dohodnutém rozsahu a terminu, nemuze byt tato vada, pfipadné
jeji pfimé dusledky, zahrnuty do celkové nedostupnosti; neposkyinutim soucinnosti se
dohodnuté terminy prodluzuji o éas, po ktery nebyla souéinnost poskytnuta.

1.2.1.1 Pozadavky na soucinnost Objednatele

e \ pfipad&, Ze je pro odstranénf vady potfebnd souéinnost ze strany Objednatele a tato
soucinnost neni poskytnuta v dohodnutém rozsahu a terminu, nemizZe byt tato vada, pfipadné
jeji pfimé dusledky, zahrnuty do celkové nedostupnosti; neposkytnutim souéinnosti se
dohodnuté terminy prodiuZuji o ¢as, po ktery nebyla souginnost poskytnuta.

 Poskytnout stavajici bezpeénostni dokumentaci a podlilet se na stanoveni detailniho rozsahu
bezpeénostni dokumentace

e Poskytnout stavajici provoznl dokumentaci a podilet se na stanoveni detailniho rozsahu
provozni dokumentace

1.2.2 Konzuitaéni sluzby a projektova ¢innost
V ramci outsourcingu poéitame s poskytnutim 200 hodin konzultaéni a projektové &innosti. Tento pocet
se mizZe ligit v zavislosti na skuteénych potfebach Zadavatele
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Priloha €. 2
Smiouvy na zajisténi spravy ICT

»Harmonogram plnéni*
(zde bude vioZen uéastnikem detailni harmonogram plnénf pro pfechodné obdobi - viz ¢i. Ill. odst. 6,

ti. zplsob prevzetl spravy ICT zadavatele; zadavatel si vyhrazuje pravo navrhovat zmeny
harmonogramu)
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Popis cinnosti Termin spinéni Zodpovédny
Uzavreni smlouvy DS D/O
Ptiprava HW pro instalace HelpDesku DS O
Instalace HelpDesku B D
Implementace workflow a migrace dat DS D
Realizace propojeni na uzivatele DS D
Skoleni uZivatell HelpDesku DS D/O
Implementace vyhodnoceni SLA DS D
Ukonéeni pfechodného obdobi DS D/O
Legenda:

D - dodavatel

O - objednatel

DS — datum déinnosti smlouvy

Pozn.

Termin spinéni je 0 dnii vzhledem k tomu, Ze
tyto sluZby v souéasné dobé poskytujeme




1

Priloha €. 3
Smiouvy na zajisténi spravy ICT

»Stanoveni organizaénich podminek a dalSich sluzeb spravy ICT*

I

Ridici vybor
Ridici vybor (dale jen ,RV*) dohliZi podle planu na fizeni poskytovani sluzeb v ramci spravy a na
priibéh jeho realizace dle smlouvy. Rozhoduje komplexné o pinéni pfedmétu pinéni, poskytovani
souvisejicich sluzeb, které maji dopad na cenu, terminech dokonceni pin&ni. M& pravo iniciovat
navrhy na zménu, doplnéni nebo upfesnéni smiouvy. Kromé statutarnich organti smi pouze RV
vykladat ustanoveni smiouvy pro potfeby poskytovani sluZzeb v ramci spravy formou zapisu. S jeho
vykladem musi souhlasit ob& smluvni strany (dodavatel i objednatel).
SloZeni fidiciho vyboru:
Reditel projektu za objednatele:
Reditel projektu za dodavatele:
Jednani RV se zpravidla uéastni vedouci projekiu s hlasem poradnim.
Podkladovym materialem pro jednani RV jsou dokumenty "Zpréva o prib&hu poskytovani sluzeb "
predkladané Vykonnym vyborem a dorucené &lenim RV nejméné 7 kalendafnich dnd pred
planovanym dnem jednani RV.
RV se svolava na navrh kteréhokoli Glena RV. Pozvénka na jednani RV musi byt dorugena
(elektronickou podtou nebo jingym prokazatelnym zplisobem) &lenm RV nejméné 7 kalendafnich
dnii pfed planovanym dnem jednani RV. Smiuvni strany se dohodly, Ze kazdy &len RV mize byt na
schiizi RV zastoupen jim uréenym zastupcem. Smiuvni strany se dohodly, Ze prvni schiize RV se
uskuteéni nejpozdéji do 10 pracovnich dnii ode dne podpisu teto smlouvy smiuvnimi stranami.

I
Vykonny vybor

Vykonny vybor projektu (dale jen ,VV") prib&zné fidi realizaci projektu, dohlizi na vécnou realizaci

projektu v danych cenach a terminech, 1j.

a) Zajistuje zpracovani metodiky testovani a monitoringu, vytvofeni vlastnich testi, pfipravu a
aktualizaci planu testd. Dohli2i nad fadnym provedenim v8ech planovanych testl a predavacich
procedur a pini dalsi ukoly vyplyvajici ze zadani nebo zadané vedoucim projektu.

b} Zajistuje zdroje pro realizaci projektu.

c) Rozhoduje o plnéni a poskytovani souvisejicich sluzeb, které nemaji dopad na cenu nebo
termin dokonéeni.

d) Predklada RV ke schvéleni véechny zasadni zmény projektu.

e) Pravidelné podéva zpravy RV o stavu projekiu.

£) O svych jednanich pofizuje pisemny zapis, ktery je odsouhlasen vedoucimi projektu
objednatele i dodavatele.

SloZeni vykonného vyboru:

Vedouci projektu za objednatele:
Vedouci projektu za dodavatele:
ManaZer provozu za objednatele:
ManaZer provozu za dodavatele:
Bezpecnostni manager za objednatele:
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Bezpecnostni manager za dodavatele:
Dalsi clenové VV za objednatele:
Dalsi ¢lenové VV za dodavatele:

Jednani VV se (castni pfizvani specialisté k projedndvanym otazkam.

M.
Komise pro zmény
Funkei komise pro zmény pini VV. Pozadavek na zménu miZe uplatnit Slen RV, VV nebo vedouci
realizaéniho tymu (&lenové tymi prostiednictvim svého vedouciho) na formulafi "PoZadavek na
zmeénu". VV je povinen shromazdit vSechny potiebné podklady pro reSeni poZzadavku a projednat
piedlozeny navrh v co nejkratS§im mozném terminu. Je opravnén rozhodovat v souvislosti s
navrhovanou zménou o posunu terminu fesenl, s vyjimkou terminl sjednanych ve smlouve, Jedna-
li se o zasadni zménu (napf. vyvolavajici dodateéné naklady) predklada navrh feseni RV

v,
Reseni pozadavku na zménu zadani
Pokud se na zakladé zménového fizeni zjisti, Ze dosazeni cill spravy neni moZné beze zmény
plvodniho zadani, budou na zakladé rozhodnuti RV upraveny podminky poskytovani sluzeb
v ramci spravy, avdak v mezich smlouvy, popfipadé formou dodatku ke smiouvé; dodatek maijl
pravo uzavfit pouze opravnéné osoby pfislusnych stran (zpravidla statutarni organy).

V.
Zpusob vyhodnocovani SLA
Definice pojmu:
a) Koeficient zafizeni je hodnota, ktera vyjadfuje podil zafizeni na celkové funkénosti systémi
provozovanych vramci spravy (vyznam v porovnani s ostatnimi zafizenimi). Koeficienty
jednotlivych zafizeni jsou uvedeny v nasledujici tabulce:

Kategorie zafizeni ICT Koeficient Poznamka

LAN, WAN 1 Porucha zafizeni ma dopad na
znaénou gast uzivatelll (vice nez 50%)

Servery 1 Porucha =zafizeni ma dopad na
znaénou éast uzivatell (vice nez 50%)

Lokalni ¢asti siti (segmenty, lokalni sité 0,5

pro omezeny pocet uzivatell apod.)

Lokalni servery pro provoz aplikaci pro 0,56

omezeny pocet uzivatell.

Koncova zafizeni (PC, terminaly, 0,02

tiskarny, skenery apod.)

b) Celkova dostupnost sluzeb spravy — celkovy cas za kalendafni mésic (cca 231 hodin), po ktery
je sluzba poskytovana v pracovni dobé& 7 - 18hod v souladu s dohodnutymi parametry.

c) Sluzbou spravy (dale jen ,sluzba") na urcitém zafizeni ICT se rozumi zajisténi bezchybné
funkce zafizeni v ramei bezpe&ného a spolehlivého provozu IS objednatele.

d) Nedostupnost sluzby — ¢as (v hodinach), po ktery neni sluzba poskytovana v souladu
s dohodnutymi parametry nasobeny koeficientem dotéeného ICT zafizeni.

e} Celkova nedostupnost sluzeb - ¢as (v hodinach) odpovidajici souttu viech zjisténych
nedostupnosti sluZeb (na vSech provezovanych zafizenich v ramci spravy) za kalendafni
mésic, po ktery nebyly sluzby poskytovany v souladu s dohodnutymi parametry. Pokud se
poruchy zafizeni pfekryvaji (napf. nefunguje sit a zaroveii neni funkéni pracovni stanice
plipojena k siti) ma pfednost zafizeni ICT s vy$8im koeficientem. Pokud jde o nezavislé poruchy
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m)

(napf. nefunk&nost serveru a zaroven nefunkénost pracovni stanice) ve stejném Case,
koeficienty se séitaji. Vysledny koeficient (pomér) celkové nedostupnosti je pak procentnim
vyjadfenim takto pfepoctené celkové nedostupnosti v hodinach.

Vyhodnocovani systému se provadi mésitné nejpozdéji do patého dne v nasledujicim mésici,
pokud se manazefi provozu nedohodnou jinak. Vyhodnocovani provadeéji manazefi provozu
obou smiluvnich stran na zakladé navrhu pfedavaciho protokolu, ktery predloZi manazer
provozu dodavatele. Sougasti protokolu je zejména specifikace celkové nedostupnosti sluzeb
a nedodrzeni dohodnutych terminti jako podkiad pro pfipadné zpracovani sankel. Manazer
provozu objednatele bud' protokol potvrdi, nebo vznese pfipominky bez zbyteCného odkladu,
nejpozdéji do 5 pracovnich dnil. Na zakladé pfipominek manazera provozu dodavatele upravi
pfedavaci protokol, ktery pfedlozi ke kontrole manaZeru provozu objednatele. V pfipadé, ze
manazer provozu dodavatele s pfipominkami nesouhlasi a nedojde ke shodé ani na spoleéném
jednani obou stran rozhodne se na zakladé nezavislého auditu.

Odstrariovani vady v ramci dohodnutého ¢asu neni chépano jake nedostupnost sluzeb, pokud
nebyla zplisobena:

nedodrZenim dohodnutych &asil,

vadou, ktera byla prokazatelné zplisobena neposkytnutim siuzeb,

vadou, ktera byla prokazatelné zplisobena chybnym poskytnutim sluzeb,

vadou, ktera byla prokazatelné zplisobena nedodrzenim dohodnutych &ast (vada v disledku
neodstranéni jiné vady).

Pomérna ¢ast paudaini mésiénl ceny bude uréena vynasobenim celkové ceny koeficientem
(pomérem) celkové nedostupnosti sluzeb. Nedostupnost se zjisti na zékladé ¢asu, po kiery
sluzby nevyhovovaly pozadovanym parametrim dle jednotlivych kategorii ICT zafizen! (viz
vyse).

Souéinnost Objednatele — v pfipadé, Ze je pro odstranéni vady potfebna sou€innost ze strany
Objednatele a tato souginnost neni poskytnuta v dohodnutém rozsahu a terminu, nemize byt
tato vada, pfipadné jeji pfimé disledky, zahrmuty do celkové nedostupnosti; neposkytnutim
soucinnosti se dohodnuté terminy prodluZuji o éas, po ktery nebyla souginnost poskytnuta.

VL

Dokumentace a monitoring siuzeb
Pozadavky na poskytnuti sluzby musi byt pfedkladany v pisemné podobé die dohodnutych
pravidel v pfiloze & 1 nebo v akutnich pfipadech telefonicky s tim, Ze pisemna podoba bude
bezodkladné doplné&na nejpozdéji do tfi pracovnich dnix.
Veskeré ¢innosti v ramci poskytnuti sluzby musi byt zdokumentovany dokladem prokazujicim
pfedani druhé strané, neni-li tento doklad sougasti prislusného dokumentu. Cinnosti, které
nejsou zdokumentovany nelze chapat jako poskytnuti sluzby a mohou byt vyhodnoceny jako
neposkytnuti sluzby.
Dokumentace feSenl poZadavku je provadéna ve vazbé na technickou evidenci zafizeni ICT
(dotéené zafizeni). Obsahuje struény popis/klasifikaci zavady/poZadavku, osoby, které se
feSeni poZadavku ucéastnily a zejména Gasy nahlédeni, priib&Zného feSeni a vyfeSeni
pozadavku pfipadné dalsi potfebné Udaje souvisejici se souginnosti apod.
Dokumentace a technicka evidence zarizeni je vedena v elektronické podobé, zaznamy o
poskytnuti sluzeb jsou k dispozici povéfenym zastupclim obou stran.
V pritb&hu poskytovani sluZeb se provadi monitoring systéma. Vysledky monitoringu slouzl jako
podklad pro vyhodnoceni provozu, zejména vykonnostnich parametrl systéma, provadéni
pravidelnych i vyZadanych zaloh, G&innosti preventivnich opatfeni apod.
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Pfiloha €. 4
Smlouvy na zajiSténi spravy ICT

»Seznam zafizeni, jejichZ provozovani je predmétem spravy ICT"

(Zde bude pred uzavienim smiouvy vioZen aktudini seznam zafizenl, kterd budou pfedmétem sprévy;
pri zpracovani nabidky dodavatel bude vychézet ze stavu ke dni zpracovani zadavacl dokumentace —
viz piiloha &. 3 zadavaci dokumentace — rozsah zafizenl bude v zésadé totoZny, miZe se jednat
pouze o diléi zmény z davodu porizovéni &i vybavy nezbytného nového zafizenl)
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Periferie:
; o ) g
Pracovist¢ MMZ | PC | Notebooky m‘l'f;:‘ii’““nyc’e’ servery Z:dﬁ‘:]';' ?J"nf’l:’;
skenery

Celkem 571 99 50 25 40 134
Servery dle lokalit a typu

nam. Miru 12 Typ Vyuziti _

paskova knihovna szt;rr:r!si{ver MSL2024 Tape paskova mechanika LTO 6

server HP ProLiant DL320 G6 | fvzicky server doménovy fadi¢ (SERVER02B)
server pro virtualizaci (B1)* | HP DL360 Gen9 hypervizor VMware

server pro virtualizaci (B2)* | HP DL360 Gen9 hypervizor VMware

server pro virtualizaci (B3)* | HP DL360 Gen9 hypervizor VMware

diskové pole* HP MSA 2040 tloZisté dat pro jednotlivé virtualni servery
server HP DL360 Gen9 fyzicky server zalohovaci novéjdi (SERVER24A)
paskova knihovna filgr":r'i\fef MSL 2024 Tape paskova mechanika LTO 8

tlozistd NAS QNAP uloziste logt, fotografii

Synology RS820+ Synology01.zlin.eu

Synology RS3651XS+ zéalohovani

server DL360G9 Terminal services 1

server DL360G9 Terminal services 2

Zardmi 4421 Typ L Vyuziti

server pro virtualizaci (A1) HP DL360 G10 hypervizor VMware

server pro virtualizaci (A2) HP DL360 G10 hypervizor VMware

server pro virtualizaci (A3) HP DL360 G10 hypervizor VMware

server pro virtualizaci (AS) HP DL360 G9 hypervizor VMware

server pro virtualizaci (A4) HP DL360 G9 hypervizor VMware

server HP DL 180 zilohovaci server

diskové pole HP P2000 tloZi§té dat pro jednotlivé virtudlni servery
server HP DL320 G6 fyzicky server (SERVERO1A), testovaci prostredi
diskové pole HP P2000 ulozisté dat pro jednotlivé virtudlni servery
zilohovaci mechanika (jednopaskovd) | HP LTO-2 ULTRIUM 448 | pro operativni zdlohy

diskové pole HP D2600 uloZité dat pro jednotlivé virtudlni servery
diskové pole FA-X20 R3 All flash Gloziste
Kongrasové centrum Zlin | Typ [ Vyufiti

server HP Ferman

L. Vichy 602 .. Typ. l Vyuziti

server pro virtualizaci (A1) Dell - PowerEdge R720 | hypervizor HYPER-V

server pro virtualizaci (A2)

Dell - PowerEdge R720

hypervizor HYPER-V

server pro virtualizaci (A3)

Dell - PowerEdge R720

hypervizor HYPER-V

server pro virtualizaci (A4)

Dell - PowerEdge R720

hypervizor HYPER-V

server pro virtualizaci (A5)

Dell - PowerEdge R720

hypervizor HYPER-V

diskové pole

Deli Equall.ogic PS 6110XS

alozisté dat pro jednotlivé virtudlni servery

server pro virtualizaci

HP DL360 Geng

hvpervizor VMware

diskové pole

QNAP TS-431U




Pfiloha €. 5
Smlouvy na zajisténi spravy ICT

»Specifikace parametrii spravy ICT*

(Zde bude ucastnikem vioZena priloha ¢. 2 zadévaci dokumentace)
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Priloha €. 2 — Technicka specifikace plnéni

Pfiloha €. 2a — katalog sluzeb véetné poZzadovanych SLA

1. WAN
Identifikace
D SL_WAN
Nazev Sprava a zajisténi provozu aktivnich sitovych prvkil na patefnich spojich véetné zafizeni
Fortigate 600C a 110C
Definice Zajisténi provozu aktivnich sitovych prvkil na patefnich spojich, dalkovy dohled a sprava
téchto prvki.

Rozsah sluzby

Nazev

Popis

Pribézné Pravozovani zafizeni

Zajisténi provozu sitovych prvki a firewalld.
Reseni nestandardnich stavii zafizeni a jeho opétovné uvedeni
do standardniho provozniho stavu.

Sprava zarfizeni

Zajisténi pravidelného update FW sitfovych prvki a firewall(,
sprava bezpeé&nostnich politik, konfigurace sitovych prvkii a
firewalld.

Dalkovy dohled Dalkovy dohled a sprava aktivnich sifovych prvki

Dohled nad Evidence vypadkl internetové konektivity

konektivitou do

internetu

Na vyzadani Instalace/odebrani Instalace nebo odebrani IT techniky na zakladé schvaleného

pozadavku objednatele nebo na zakladé vystupu realizevaného
projektu,

Stéhovani Stéhovani zafizeni v rdmci jedné budovy nebo mezi budovami.

Rozsifeni, vyména, HW nebo SW upgrade IT techniky na zakladé poZadavku

modifikace ohjednatele.

Regeni incidentli a ReSeni problémi sitovych prvkd a firewallll nahlasenych

problémti s HW prostfednictvim helpdesku, eskalace incidenti a problémil u

vyrobct. Koordinace a feSeni problém ve spolupraci
s dodavateli internetové konekfivity.

Testovani nového HW

Testovani novych verzi HW dle poZzadavk( objednatele.

Evidence zarizeni

Evidence v3ech zafizeni v systému helpdesk, véetné jejich
fyzického oznadeni identifikaénimi Gdaji. Evidence musi
obsahoval i veskeré idaje potfebné k vyZadani zaruéni i
nezarucni opravy.

Profylaxe zafizeni

Profylaxe zafizeni véetné jeho fyzického vy€isténi

Likvidace zafizeni Provedeni ekologicke likvidace nepotfebné techniky v souladu
s platnou legislativou dle schvaleného pozadavku objednatele,
provedeni zaznamu do sytému helpdesk.

Konektivita do Soucinnost s dodavatelem internetové konektivity pfi feSeni

intemetu pficin vypadk( konektivity, & nizké propustnosti. Reseni

bezpectnostnich otazek, navrh a realizace opatfeni souvisejicich




[

s internetovou konektivitou. Lokalizace nevhodné se chovajicich
stanic (odesilani SPAM posty ap.).

KIVS (komunikacni
infrastruktura vefejné

Soucinnost pfi zavedeni sité KIVS

spravy)
Soucasti sluzby Nové optické spoje Budovani a zapojovani novych optickych propoji mezi
neni jednotlivymi lokalitami (nové propoje mezi optickymi vanami)
Trasy Reseni incidentli a problém optickych tras |
Provozni parametry
Kategorie Cas pro odstranéni/ vyfesen klasifikovaného problému/ Dostupnost
zafizeni pozadavku *) funkéniho
zarizeni
. - — . — — (% za rok)
Maximalni éas pro | Zafizeni | Funkce zafizenije | Zafizenije | PoZadavek
odezvu na misté je zcela omezena a to funkéni, ale | na ziepSeni
nefunkéni | ovliviiuje kvalitu vyZaduje [rozSireni
vystup( nebo preventivni funkce
funkénost jinych zésah zafizeni
zarizeni
WAN 2 hod 6 hod 6 hod 48 hod 100 hod 99%

(s vyjimkou
planovanych
odstavek ze

strany
zadavatele)
Provozni doba
l Provozni doba [ 0-24h, Po-Ne |

“JPokud zadavatel nema pro vadna zafizeni zakoupeny (sjednany) odpovidajici (pfipadné zadné) zaruni sluzby a
fedeni bez jejich vyuZiti neni mozné, poskytovatel o tomto zadavatele vyrozumi a ¢as pro odstrangnifvyfeSeni
klasifikovaného problému/poZadavku se odpovidajicim zplsobem upravi.




2. LAN

Identifikace
ID SL_LAN

| Nézev Sprava a zajiténi provozu LAN sit&
Definice Zajisténi provozu LAN sité na lokalitach:

. Zarami 4421, Zlin
. Zarami 4077, Zlin

~N DWW -

9. Jesle TyrSova

17. Zlinsky kiub 204

10. Jesle Budovatelska

11. Stfedisko volného &asu

12. Rehabilitatni stacionaf

13. Jesle BartoSova &tvri

14. Klubicko Bartosova ctvrt

15. Utulek pro zvifata Zlin-Vr$ava, Mezilesi 628

16. Méstska jednotka sboru dobrovolnych hasicét Pritné 636

. Budova Radnice, nam. Miru 12, Zlin

. . T. Bati 3792, Zlin (OKU)

. ul. L. Vachy 602 (Vachova)

. nam. Miru 464, Zlin

. Méstska policie, Santraziny 3312, Zlin (MEPO)

. Kulturni centrum, nam. T, G. Masaryka 5556, Zlin KUC

8. Alternativa — kulturni institut Zlin, Osvoboditeld 3778, Zlin (Aiternativa)

Rozsah sluzby

Nazev Popis

Prib&zneé Provozovani LAN Zajisténi provozu sifovych prvki a firewalll.

Resgeni nestandardnich stavll zafizeni a jeho opétovné uvedeni
do standardniho provozniho stavu.

Sprava LAN Zajisténi pravidelného update FW sitovych prvki a firewalld,
sprava bezpegnostnich politik, konfigurace sitovych prvki a
firewalli.

Na vyzadani Instalace/odebrani Instalace nebo odebrani IT techniky na zakladé schvalengho
pozadavku objednatele nebo na zdkladé vystupu realizovaného
projektu.

Stéhovani Stéhovani zafizeni v rdamci jedné budovy nebo mezi budovami.

Rozsifeni, vyména,

HW nebo SW upgrade IT techniky na zakladé poZadavku

modifikace objednatele.
Reseni incidentd LAN | Redeni problémi sitovych prvkl a firewallll nahlagenych
struktury prostfednictvim helpdesku, eskalace incidentli a probléemi u

vyrobell.

Testovani nového HW

Testovani novych verzi HW dle poZadavki objednatele.

Evidence LAN

Evidence vSech zafizeni v systému helpdesk, véetné jejich
fyzick&ho oznaceni identifikacnimi Udaji. Evidence musi
obsahovat i veskeré Gdaje potfebné k vyZadani zarugni i
nezaruéni opravy.

Provozovani AP

Zajisténi provozu a nastaveni AP, feSeni nestandardnich stavii
zafizeni a jeho opélovné uvedeni do standardniho stavu,

Likvidace zafizeni

Provedeni ekologické likvidace nepotfebné techniky v souladu
s platnou legislativou die schvaleného pozadavku objednatele,
provedeni zaznamu do sytému helpdesk.




/

SW

Testovanifinstalace

Testovani a instalace novych verzi OS a obsluzného SW

Soutasti sluzby

neni

Nové vybudovani LAN

Realizace novych poZadavk(l na zmény a rozsifovani sité LAN

| KUC

Provozovani AP + wifi
controlerti pro sif na

Konfigurace wifi contralert + AP pro sit na KUC

Provozni parametry

Kategorie Cas pro odstranéni/ vyfedeni klasifikovaného problému/ Dostupnost
zafizeni pozadavku ) funkéniho
zafizeni
= — (% za rok)
Maximdini ¢as pro | Zafizeni | Funkce zafizenije | Zafizenije | PoZadavek
odezvu na misté je zcela omezena a to funkéni, ale | na zlepSeni
nefunkéni ovliviiuje kvalitu vyZzaduje frozSireni
vystupl nebo preventivni funkce
funkénost jinych zasah zarizeni
zarizeni
LAN 2 hod 6 hod 6 hod 48 hod 100 hod 99%

(s vyjimkou
planovanych
odstavek ze

strany
zadavatele)
Provozni doba
Provozni doba 0-24h, Po-Ne ‘

")Pokud zadavatel nema pro vadna zafizenl zakoupeny (sjednany) odpovidajici (pfipadné zadné) zarucni sluzby a
feSeni bez jejich vyuZiti neni mozZné, poskytovatel o tomto zadavatele vyrozumi a ¢as pro odstranénifvyreseni
klasifikovaného problému/pozadavku se odpovidajicim zplisobem upravi.




1. SERVERY

Identifikace

D SL_SERVERY
Nazev Sprava a zajiténi provozu servert
Definice Zajisténi provozu serverl na lokalitach:

1. Budova Radnice, nam. Miru 12, Zlin

2. Zarami 4421, Zlin3. tf. T. Bati 3792, Zlin (OKU)

4. ul. L, Vachy 602 (Vachova)

5. Méstska policie, Santraziny 3312, Zlin (MEFO)

6. Kultumi centrum, nam.T.G.Masaryka 5556, Zlin KUC

Rozsah siuzby

Nazev Popis
Prubézné Sprava a provoz Sprava a provoz operacnich systému server) Microsft Widows

operacnich systému Server a Unix, véetné pravidelné instalace nové vydanych servis
pack(

Sprava a provoz Sprava a provoz postovnich server(i operaéniho systému

postovnich serverd Microsoft Exchange.

Sprava a provoz MS Sprava a provoz Infrastruktury Microsoft Active Directory

AD

Sprava a provoz DNS | Sprava a provoz doménovych jmen a |P adres

Sprava a provoz Sprava a provoz DHCP server( a klient(, spréava masek sité.

DHCP

Sprava a provoz Sprava a provoz antivirové a malware ochrany véetné

antivirové a malware pravidelnych update antivirovych a malware SW.

ochrany

Sprava a provoz Sprava a provoz databazovych servers Microsoft SQL a Oracle.

databazovych serverd

Spréava a provozu Sprava a provoz virtualnich servertll na platformach Hyper-V a

virtualnich servert VMWARE.

Sprava a provoz Zajisténi a provoz serverové infrastruktury véetn@ propojeni

serverové serverll v rackovych skfinich, jejich napojeni na zalohovani dat

infrastruktury a zalohovani pfi vypadku elektrické energie.

Sprava a zajisténi Sprava a provoz zalohovacich systémi

zalohovacich systémi

Sprava a provoz Sprava a provoz zalohovacich napajecich system.

zaloZnich zafizenl

Na vyZzadani Instalace/odebrani Instalace nebo odebrani IT techniky na zakladé schvaleného

poZadavku objednateie nebo na zakladé vysiupu realizovaného
projekiu. Instalace zakladnich operacnich systéma server(i
véetné service packil.

Stéhovani Stéhovan| zafizeni v ramci jedné budovy nebo mezi budovami,

Rozsifeni, vyména, HW nebo SW upgrade IT techniky na zakladé poZzadavku

modifikace objednatele.

Reseni incidentt 2 Reseni incidentii a probléms HW server, jejich pipadna

problémi s HW eskalace u vyrobcil.

Testovani nového HW | Testovani novych verzi HW dle pozadavki objednatele.




Pfiprava prostiedi

Soucinnost s dodavateli aplikaéniho software — pfiprava
prostfedi na zakladé poZadavk( dodavatele aplikacniho
software.

Evidence servertl

Evidence vSech zafizeni v systému helpdesk, véetné jejich
fyzického oznaceni identifikaénimi tdaji. Evidence musi
obsahovat j veSkeré Gdaje potiebné k vyZadani i nezaruéni

opravy.

Likvidace zafizeni

Provedeni ekologické likvidace nepotfebné techniky v souladu
s platnou legislativou dle schvaleného poZadavku objednatele,
provedeni zaznamu do sytému helpdesk.

Testovanifinstalace
SW

Testovani a instalace novych verzi OS a obsluzného SW

Sougasti sluzby
neni

Licence SW

Soucasti spravy serverti neni sprava licenci operaénich systémi
server( a ostatniho SW

Provozni parametry

Kategorie Cas pro odstranéni/ vyfeSeni klasifikovaného problému/ Dostupnost
zafizen| poZadavku ¥) funkéniho
zafizeni
— PR - . (% za rok)
Maximalni ¢as pro | Zafizeni je Funkce Zafizeni je | Pozadavek
odezvu na misté zcela zafizeni je funkéni, ale | na zlepseni
nefunkéni omezena a to vyzaduje frozsifeni
ovliviiuje preventivni funkce
kvalitu vystupli zasah zafizeni
nebo funkénost
jinych zafizeni
LAN 2 hod 6 hod 6 hod 48 hod 100 hod 99%

(s vyjimkou
plénovanych
odstavek ze

strany
zadavatele)
Provozni doba
| Provozni doba 0-24h, Po-Ne

*)Pokud zadavatel nema pro vadna zafizeni zakoupeny (sjednany) odpovidajici (pfipadné 2adné) zaruéni sluzby a
feSeni bez jejich vyuziti neni mo2né, poskytovatel o tomto zadavatele vyrozumi a &as pro odstranéni/vyfedeni
klasifikovaného problému/pozadavku se odpovidajicim zpliscbem upravi,




4. KONCOVA ZARIZENI

Identifikace
ID SL_KZ
Nazev Sprava a zajisténi provozu koncovych uZivatelskych stanic véeiné tiskaren.
Definice Sprava a zajifténi provozu koncovych uzZivatelskych stanic. Koncavou uZivatelskou stanici

se rozumi pofitad, popf. notebook, zobrazovaci jednotka, klavesnice, my$ nebo jiné
polohovaci zafizeni, lokalni tiskarny, sitové tiskamy a ostatni podplrna zafizeni.

Rozsah sluzby

Nazev

Popis

Pribé&zné

Provozovéni zafizeni

Zajisténi pravidelného provozniho dohledu, feSeni
nestandardnich stavl zafizeni a jeho opétovného uvedeni do
standardniho provozniho stavu

Sprava zaf(zeni

Zajiténi evidence a znaceni dle pozadavk( objednatele,

Na vyZadani

Instalace/odebrani

Instalace nebo odebrani IT techniky na zakladé schvaleného
poZadavku objednatele nebo na zakladé vystupu realizovaného
projektu. Instalace a konfigurace zékladniho jednotného SW
kazdé koncové stanice (operacni systém, zakladni kancelarsky
SW, bezpeénostni SW). Instalace tiskovych ovladacl, nastaveni
skenovani (e-mail, sdilené sloZky). Pfesny rozsah je definovan
objednatelem.

Stéhovani

Stéhovani zafizeni v ramei jedné budovy nebo mezi budovami.

Rozsireni, vyména,
modifikace

HW nebo SW upgrade IT techniky na zakladé poZadavku
objednatele.

Reseni incidentl a
problémi s HW
koncovych stanic

Reseni incidentd a problémi HW koncovych stanic, jejich
piipadna eskalace u vyrobetl. Koordinace a feeni problémi ve
spolupréaci s dodavateli tiskaren a multifunkénich zafizenl.

Reseni incidentd a
problému se SW
koncovych stanic

Reseni incidentll a problémi SW koncovych stanic do trovné
operaéniho systému a zakladniho kancelaiskeho SW.

Testovani nového HW

Testovani novych verzi HW dle pozadavki objednatele.

Pristup do LAN pro
moblini zafizeni

Soucinnost pfi zajistovani pFistupu mobilnich zafizenl do LAN
MMZ a domény ZLIN. Zajisténi dostupnosti vybranych sluZeb
z LAN MMZ do téchto zafizeni.

Evidence koncovych
stanic

Evidence v&ech kencovych stanic v systému helpdesk
(helpdeskova inventura nim. 1x za rok).

Likvidace zafizeni

Provedeni ekologické likvidace nepotiebné techniky v souladu
s platnou legislativou dle schvaleného pozadavku objednatele,
provedeni zaznamu do sytému helpdesk.

Profylaxe koncovych
stanic

Profylaxe koncovych stanic véetné jeho fyzického vycisténi.

Soucasti sluzby
neni

Operacni systemy

Soucasti spravy KZ neni sprava licenci operaénich systémii a
ostatniho SW




Provozni parametry

Kategorie Cas pro odstranéni/ vyfedeni Klasifikovaného problému/ Dostupnost
zarizenl pozadavku funkéniho
zafizeni
- — —= = (% za rok)
Maximalni éas pro | Zafizeni je Funkce Zafizenlje = PozZadavek
odezvu na misté zcela zafizeni je funkéni, ale = na zlep3eni
nefunkéni omezena a to vyzaduje Irozsifeni
ovliviiuje preventivni funkce
kvalitu vystupl zasah zarizeni
nebo funk&nost
jinych zafizeni
KZ - VIP 2 hod 12 hod 24 hod 48 hod 240 hod 98%
pracovisté
(cca 50
mist)
KZ 6 hod 24 hod 24 hod 48 hod 240 hod 95%
Provozni doba
[ Provozni doba 7-18h, Po-Pa

Poznamky k SLA — koncova zafizeni:

1) Je-li Gasovy limit pro spinéni HD 24 hodin, znamena to, Z2e bude vyfeSen nejpozdéji pfisti pracovni den pfi
dodrZzenim limitu 24 hodin s vylou€enim nepracovnich dnt.
2) Je-li €asovy limit pro spinéni HD 48 hodin, znamena to, Ze bude vyfeSen nejpozdéji prespfisti pracovni den pfi
dodrZeni limitu 48 hodin s vylouéenim nepracovnich dnd.

Piklady:

a) HD, SLA 24 hodin je zadan v patek v 9:11 hodin — HD bude spinén nejpozdé&ji v pondéli v 9:10 hodin za

piedpokladu, Ze patek i pondéli je pracovnim dnem

b) HD, SLA 48 hodin je zadan v péatek v 9:11 hodin — HD bude spinén nejpozdéji v Gtery v 9:10 hodin za
predpokiadu, Ze patek, pondéli i Gtery je pracovnim dnem
¢) HD, SLA 24 hodin je zadan v sobotu v 11 hodin — HD bude spinén nejpozdé&ji v pondéli v 23:59 hodin za

predpokladu, Ze pondéli je pracovnim dnem (sobota a nedéle jsou nepracovni dny)




5. REPORTING

Vyhodnocovani systému se bude provadét mésiéné nejpozdéji do patého dne v nasledujicim

mésici. Vyhodnocovani predklada zhotovitel, ktery predlozi objednateli akceptacni protokol.

Soucasti akceptacniho protokolu jsou pak reporty:

1. Rozbor zdsahi s vyhodnocenim celkového poétu provedenych zasahi s rozpadem na
zasahy provedené dle SLA, na zasahy neprovedené dle SLA a na zasahy oteviené. Vizor pro

rozbor zasahu:
POCET ZASAHU:
POCET ZASAHU
VYRESENYCH DLE SLA:
POCET ) ZASAHU
NEVYRESENYCH DLE SLA:
POCET_ OTEVRENYCH
ZASAHU:

NEVYRESENE ZASAHY DLE SLA

D DATUM SLA POZADOVANY  DATUM DATUM ZADAVATEL  TEXT

NAHLASENT TERMIN VYRESENI  ZAMITNUTI

VYRESENI
VYRESENE ZASAHY DLE SLA

ID  DATUM SLA POZADOVANY DATUM DATUM ZADAVATEL TEXT

NAHLASENT TERMIN " VYRESENT  zamiTNUTI

Popis jednotlivych poli reportu:

ID — identifikaéni islo reportovaného zasahu
DATUM NAHLASENI — datum nahlaseni pozadavku
SLA — poZadovana Grovefi feSeni poZadavku

POZADOVANY TERMIN VYRESENI — datum vyfeseni spoéitany od data nahlaseni
s ohledem na poZadovanou uUroven feSeni pozadavku

DATUM VYRESENI — skuteény datum vyfedeni
DATUM ZAMITNUTI — datum zamitnuti fedeni incidentu ze strany objednatele
ZADAVATEL — jméno osoby, ktera pozadavek zadala

TEXT — text pozadavku zadaného objednatelem

2. Rozbor zasaht dle po¢tu zasahii na jednotlivych zafizenich objednatele

CELKOVY POCET
ZASAHO
PROBLEM SE ZARIZENiM

|




Tiskarna
Sitové prvky
Server
Poditad
Monitor

Jiné

PROBLEM S AGENDOU NEBO PROGRAMOVYM VYBAVENIM

Uprava konfigurace Technologického centra
Jiné

EVIDENCE ZASAHU DO SYSTEMU/PROVOZNI
ZASAHY B —]

JINE

I ;

Zadost o zajisténi IT potfeb pro nového zaméstnance

Stéhovani vypocetni techniky (OKP)

Steéhovani vypocetni techniky (Odd.cest.ruchu,vnitf.a vné.vztahil)
Stéhovani vypocéetni techniky (Odbor informatiky)

Prevod majetku

Profylaxe zafizeni

Objednavka drobného spotfebniho materialu

Objednani zbozi

Neshoda uZivatele s piidélenou technikou

Poskytovatel zasdle formou elekironické posty vedoucimu Odboru informatiky a rovnéz uloZi do
databaze HelpDesku — vzdy do 7. dne nasledujiciho mésice minimalné tyto informace:
a) seznam nazva servery, které byly v uplynulém mésici nedostupné, pro¢ tomu tak bylo,
navrh, jak nedostupnost minimalizovat

b) seznam aktivnich prvki, které byly v uplynulém mésici nedostupné, pro¢ tomu tak bylo,
navrh, jak nedostupnost minimalizovat

c) informaci o stavu infiltraci $kodlivého kédu na jednotliva koncova zarizeni, zplisob
vyreSeni a navrh, jak rizika eliminovat

d) seznam casU, kdy nebyla k dispozici internetova konektivita

e) vysledky proaktivniho monitoringu poskytovatele — napf. zjisténi vadného disku
v diskovém poli, nedostatek mista na disku, server vyzaduje restart, porucha RAM,
neocekavané restarty serverd, nedokonceneé zalohovani dat atd.

f) dal&i dohodnuté udaje v pribéhu poskytovani sluzeb

g) informace budou poskytnuty i v pfipad@, Ze se udalost nevyskytla, tedy vie béZelo bez
zavad

6. OMEZENI -
| Omezeni | Hodnota | Popis

10




dodani/odebrani techniky

Hromadné incidenty 10 incidentu i V piipadé vyskytu incidentl na zafizenich
(vice jak 10 ks) je nutno stanovit dohodou
¢asovy harmonogram feseni. |

Hromadny pozadavek na 10 ks Pokud se jedna o pozadavek na

dodéni/odebrani vétsiho pocétu zafizeni
(vice jak 10 ks) je nutno stanovit dohodou

| €éasovy harmonogram.

Maximaini podet pozadavki | 10 ks
na sté&hovani

Pokud se jedna o pozadavek na stéhovani
vétsiho poétu zafizeni (vice jak 10 ks) je
nutno stanovit dohodou Casovy
harmonogram.
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Pfiloha &. 2b — Pozadavky na HelpDesk

Parametr

Pozadovana hodnota

Provozni parametry sluzby

24x7, web aplikace, zaloha call centrem pro pfipad
vypadku konektivity ap. (operator musi byt schopen
zadat poZadavek a zahdjit fe$eni)

Typ aplikace

Aplikace postavena na SQL databazi, pristupna pfes
web rozhrani

Licencovania HW

Veskeré licence pro SW (aplikace, db, ap.) musi byt
soucasti nabidkové ceny. Zadavatel poskytne pro béh
aplikace pouze HW dle pozadavkl dodavatele.
V pripadé vyuziti jiného OS, pfipadné vice servert musi
byt jeho licence nebo dalsi HW rovnéz soucéasti
nabidkoveé ceny.

Déle jsou pozadovany (jako soucast nabidkové ceny)
nasledujici klientské licence:

koncovy uZivatel — neomezeny poet (ma mozZnost
pouze zadavat pozadavky)

fesitel — 10 licenci (m& moznost aktivné zasahovat do
feSeni pozadavkl — resit, schvalovat ap.)

Integrace s Active Directory

Propojeni prihlasovani s AD — uzivatel provede pouze
prihlaseni do AD, nasledné po ném dalsi pfihlasovani do
HelpDeskového systému neni vyZadovano. HeplDesk
musi byt pristupny i pro pracovisté mimo LAN MMZ. |

Centralizovany sbér
pozadavki

ANO

Klasifikace a prioritizace

Incident/zména

Typ dle katalogu sluZzeb

Moznost nastavenl priorit

Maximaini ¢as pro odezvu na misté

Cas pro odstranénilvyfeseni klasifikovaného
problému/pozadavku

Postup rfeSeni

Umoznit libovolnou definici postupu feseni (workflow)
pro kazdy typ pozadavku, véetné vybéru fresitell
v jednotlivych stavech (v kombinaci
zadavatel/poskytovatel - napi. schvalovani fesitelem na
strané zadavatele a samotna realizace feSitelem na
strané poskytovatele) v ramci jednoho workflow

Formulare

Moznost definice libovolnych formulaid (nahlaSovani
pozadavk(, feSeni pozadavkd, reporting, konfiguracni
databaze)

Préace s pozadavky

Umoznit sledovani vyvoje feSeni pozadavkl (dle
pristupovych prav)
Umoznit kriterialni vyhledavani poZzadavku

Konfiguraéni databaze

Konfiguraéni databaze musi byt soucasti

Moznost definice karet pro jednotliva zafizeni
s libovolnym poétem zaznamu (typicky 10-15 parametri
pro kazdou kartu)

MozZnost vazby karty zkonfiguracni databaze na
pozadavek (typicky — u pozadavku je mozné zjistit
detailni technické parametry zafizeni pfifazené uzivateli,
ktery zadal poZzadavek)

Prilohy MozZnost piidavani pfiloh k pozadavkim v libovolném
kroku workflow (externi soubor libovolného typu)
Reporting Moznost tvorby libovolnych uZivatelskych sestav a

piehledts (pouziti libovolného pole dostupného
v HelpDeskovém systému)

Instalace a migrace stavajicich dat musi spliiovat nasledujici parametry:
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| Parametr Pozadovana hodnota
' Instalace systému Instalace serveru, databaze a samotného
| HelpDeskového systému

Integrace s AD
Zpfistupnéni koncovym uzivatelim

Customizace

Transformace katalogu sluzeb do HelpDeskového
systému Customizace uZivatelskych formulafi pro
jednotlivé typy workflow.

Pfiprava karet pro konfiguraéni databazi (do 20 riznych
typl karet dle zafizeni, pro kazdou 10-15 poZadovanych
parametr()

Vytvoreni uzivatelskych reportli a jejich odladéni dle
poZadavkl Zadavatele (do 20 reportl) — jedna se napf.
o ,Prehled poZadavkil a pinéni SLA“, ,Prehled
pozadavk( die jednotlivych parametrl z AD (oddéleni
ap.)", ,Piehled zafizeni danych parametril“ (poéitace
star$i neZ xxxx, notebooky s OS Win XP ap.)"

Migrace dat

Napinéni konfiguraéni databdze formou migrace
stavajicich karet (17 typl kazdad 10-15 poloZek) —
Zadavatel poskytne piistup do stavajici MS SQL
databaze, ocekava analyzu databaze, export pfislusnych
tabulek a jejich import do databaze Poskytovatelova
HelpDeskového feseni

koleni

Skoleni pro koncové uZivatele (rozsah cca 2h pro 400
uzivatell, mozno S$kolit po skupindch 50 uzivatell),
prostory poskytne Zadavatel

Skoleni pro fesitele na strané Zadavatele (rozsah cca 2h
pro 10 administrator()
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Pfiloha &. 2¢c — Specifikace pozadovaného pInéni — zajisténi spravy ICT

Tabulka &, 1: Procesy zahrnuté do spravy provozu a rozvoje ICT

Role zadavatele v ramci

e Sprava zafizeni ICT v souladu
s provoznim planem a dal§imi
pozadavky zadavatele

Proces Produkt souéinnosti
Planovani « Zpracovani planu provozu (rocni, » Predava pozadavky na plan
provozu mésiéni, tydenni) s Schvaluje plan (roéni, mésicni)

Pfiprava provozu

Aktualizovana provozni dokumentace

Ma mozZnost nahlizet do
dokumentace

Provadéni
provoznich Gkont
a dohled

Zajisténi bezpe¢ného, spolehlivého a
efektivhiho provozu [S MMZ v souladu
s pozadavky na IS

'« Ridi koordinaci v ramci projekt
(nove 1S a zmény I1S)

» Navrhuje opatieni pro zajisténi
bezpetného a efektivniho

| provozu.

Pfiprava ICT
zafizeni a jeho
implementace

e Zavadéni novych systému (ICT i APV)

» Instalace standardniho SW vybaveni
v souladu s poZadavky MMZ
(specifikace v tab. €. 2)

e Zajisténi zaskoleni uzivatel( IS/ICT

Predani podkladi pro instalaci

Sprava problému

« Systém pro hlaseni, evidenci a spravu
problémi/poZadavki

¢ Informace pro Zadatele o pribéhu a
‘feseni problému/poZadavku

Dodavatel i zadavatel sdili jediny
systém, rozhrani problému je na
drovni aplikaéni platformy.

Podpora
koncovych
uzivatel

e Informovani uzivatele (do 1 hodiny od
zadani pozadavku) o zplsobu a ¢ase
fesSeni pozadavku

» Odstranéni problému vzdalenym
pfistupem s povolenim koncového
uZivatele

» Doporuéeni uzivateli k odstranéni
problému bez zasahu na misté
(telefonicky, elekironickou postou)

e Odstranéni problému zasahem na misté
» Zapujceni nahradni techniky uzivateli do
doby finainiho vyfeseni zavady (zvlasté
pokud hrozi, Ze ¢asovy limit pro dany typ

zasahu by byl pfekrogen).

Koordinace zasahi u VIP

s poskytovatelem (celoplo$na
instalace apod.). Instalace a
konfigurace APV, pokud je to
treba.

Lokalizace a
odstranovani
poruch

= Lokalizace chyb zarizeni ICT ve
spolupraci s pracovniky oddéleni
informacénich systémid MMZ, piipadné
tretimi stranami (dodavatel SW)

= Odstrafiovani poruch zafizeni ICT ve
spolupraci s informatikou MMZ, piipadné
tretimi stranami (dodavatel HW, SW),
véetné oznameni o odstranéni poruchy

» Obnoveni bezpecného, spolehlivého a
efektivniho provozu IS MMZ (véetné
poZadavkl na obnovu a rozvoj)

» Koordinace lckalizace a
odstrariovani poruch aplikaénl
platformy.

« Koordinace lokalizace a
odstrarfiovani poruch u VIP
uzivatel a VIP pracovist.

» Rozhoduje o feeni poZzadavki
na obnovu a rozvoj.

Provadéni adrzby,
planovani a
obnova
provozovanych
zafizeni

¢ Provozni a preventivni Udrzba zafizeni
ICT (profylaxe, vyména zafizeni
vykazujici nespolehlivost, apod.)

= Navrhy a realizace obnovy, obmény,
presunl, rozvoje a zmény udrzby IS/ICT.

+ Koordinace pii provadéni
udrzby u VIP

e Rozhoduje o feSeni pozadavkl
na obnovu a rozvoj.
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B ea

Role zadavatele v ramci

Proces Produkt souéinnosti

» Ekologicka likvidace techniky vy fazené
z majetku MMZ v dusledku zastaralosti,
nefunkénosti, nerentability opravy, &i
dalsi nevyuzitelnosti na MMZ vietné
vystaveni podkladtl (odbornych posudkd) |
pro nasledné feseni v evidenci majetku

Hodnoceni  Podklady pro sledovani ekonomiky « Vyhodnoceni pravidelného .

provozu provozu (vyhodnoceni SLA) reportingu dodavatele q

« Navrhy opatieni k odstranéni neshod » Ovéreni vykazovanych hodnot
(véetné pozadavki na obnovu, rozvoj a monitoringu a auditd
zmeénu Gdrzby IS/AICT) e Formulace poZadavk( na
odstranéni neshod

= Vyjadieni k navrhovanym
opatfenim

Rizeni Organizadni zajisténi spravy ICT v ramci |« Schvaluje systém, iéastni se

poskytovani MMZ jednani fidicich a vykonnych

spravy ICT slozek spravy provozu a rozvoje
ICT.

« Rizeni smluvniho vztahu
s dodavatelem
(poskytovatelem)
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Tabulka & 2: Odpovédnost dodavatele a zadavatele a jejich soucinnost definovana na

kategoriich zafizeni

zarizeni dodavatel —~ odpovédnost zadavatel - soucinnost ]
odpovédnost

zafizeni WAN HW, propojeni siti, monitoring - souéinnost pfi
dostupnosti a kvality dokumentaci stavu
internetového pripojeni

zafizeni LAN HW, lokalini sif - soucinnost pfi

- ' dokumentaci stavu

server HW, virtualni vrstva, OS, aplikace MIS 'podil na
systémoveé sluzby (DC, DNS, | dokumentaci stavu
DHCP, WINS VPN, SMTP, SW véetné jejich
antispam, antivir, firewall SW, obsluznosti a HW
filtrace obsahu, zalohovani dat, narocnosti
! postovni sluzby !

PC / notebook |HW, standardni SW - operaéni | aplikace MIS | soucinnost pri
systémy, kancelarske baliky, el. dokumentaci stavu;
posta, antivirovy a antispyware pii navrhu
sw , komprimaéni programy, standardizace
klienti db systémd, sw pro technologii a
vzdaleny pfistup k PC &i jiny prostfedi

. obecny SW systémového nebo
S podpUrného charakteru (Acrobat
= | Reader, vypalovaci SW a dalsi
5 obecné utility)
T |tiskarna HW, systémovy SW zafizeni soudinnost pfi
8 nebo vazany na zarizeni dokumentaci stavuy,
é (monitorovaci aplikace apod.) soucinnost pfi
, optimalizaci
ostatni periferie | HW, OS nebo systémovy SW pripadné vlastni | soucinnost pfi
\ | zarizeni nebo vazany na zafizeni | aplikace nebo kod | dokumentaci stavu
(ovladace, monitorovaci apl. obecnych aplikaci
apod.) vyuzivajicich toto |
zarizeni, spotiebni
‘ material
ostatni | HW, OS nebo systémovy SW pfipadné viastni soucinnost pfi
| zafizeni nebo vazany na zafizeni | aplikace nebo kéd | dokumentaci stavu
(oviadace, monitorovaci aplikace | obecnych aplikaci
ap.) vyuzivajicich toto
Instalace tiskovych ovladact a zarizeni, spotfebni
dalSiho SW dodavaného material
k multifunkénim zafizenim
(skenovani dokumentl) |




Pfiloha €. 6
Smlouvy na zajiSténi spravy ICT

»Seznam Gzemnich pracovist’ zadavatele a pfehled dodavatelli poskytujicich sluzby
komunikaéni infrastruktury”

1 Uzemni pracovi§té zadavatele
a) namesti Miru 12, Zlin — Radnice
b) Zarami 4421, Zlin
c) Zarami 4077, Zlin
d) L.Vachy 602, Zlin
e) ti. T. Bati 3792, Zlin
f) namésti Miru 464, Zlin
g) SantraZiny 3312, Zlin
h) Alternativa - Kolektivni dum, Osvoboditelll 3778, Zlin
i) Kulturni centrum, nam. T. G. Masaryka 5556, Zlin
i) pfipadné dalsi pracovisté nachazejici se na lizemi statutarniho mésta Zlina (jesle,

stacionaf, SVC)

Dodavatelé sluzeb komunikaéni infrastruktury
a) CROSS Zlin, s.r.o. - dopravné bezpeénostni a informacéni systém
b) Zlin Net — metropolitni sit, pasivni ¢ast
c) Avonets.r.o., Zlin - telekomunikaéni sluzby
d) Impromat Computer s.r.o. — metropolitni sit, aktivni ast




