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SMLOUVA O DiLO NIIIINHIIHMIINHII)IHINIIIHIIWIIIHIIWIIMIIIIIIWflll

2PBO4TQAFS
Dodavka aplikace IT Service Management

uzaviena ve smyslu § 2079 a nasl. zakona &. 89/2012 Sb., ob&ansky zakonik, v
platném znéni
(dale jen ,ob&ansky zakonik*)

NiZe uvedeného dne, mésice a roku uzavreli:

1. Méstska ¢ast Praha 2

se sidlem: nam. Miru 600/20, 120 00 Praha 2
bankovni spojeni: Ceska spofitelna, a.s.

¢. uétu: 27-2000758339/0800

ICO: 00063461

DIC: CZ00063461

zastoupen: Bc. Janem Kolafem, mistostarostou

(dale jen ,Kupujici“ na strané jedné)

2. NET-Services, s.r.o.

se sidlem: Ceskobrodska 3/17, Praha 9, 190 00

ICO: 27909077

DIC: CZ27909077

zastoupen: Ing. Hana Cerna Vaviincova

ID datové schranky: yz2p2at

zapsany v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddilu C pod
spisovou znackou 125777

(dale jen ,,Prodavajici“ na stran& druhé)

(kupujici a prodavajici dale téZ oznagovani jako ,smluvni strany” nebo ,uc¢astnici
smlouvy*)

tuto kupni smlouvu (dale jen ,smlouva)
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I. Uvodni ustanoveni

Tato smlouva je uzaviena na zakladé vysledku vybérového fizeni zadavaného mimo
rezim zakona &. 134/2016 Sb. o zadavani vefejnych zakazek, v platném znéni,

k pInéni vefejné zakazky malého rozsahu &. O1/2022/12 s nazvem ,Dodavka aplikace
pro IT Service Management®.

il Piredmét smiouvy
1. Predmétem vefejné zakazky je komplexni dodavka aplikace pro oblast IT
Service Management, modul Service desk a Asset management.

Déle jsou pifedmétem veiejné zakazky sluzby instalace aplikace v prostiedi
Kupujiciho, konfigurace aplikace a jeji napojeni na interni systém spravy identit
zadavatele, poskytnuti pfimé technické podpory vyrobce aplikace na dobu 36
mésicll, zadkoleni v pouzivani systému a dodavka technické implementacni
dokumentace pfedmétu pinéni vefejné zakazky (dale jen ,dodavka®)
Detailni specifikace dodavky véetné terminl poskytovani sluzeb jsou uvedeny v
Priloze €. 1 této smlouvy.

2.  Kupuijici se zavazuje dodavku prevzit a zaplatit prodavajicimu v€as kupni cenu

ve vysi a za podminek dle této smiouvy.

L. Kupni cena

1. Celkova kupni cena za dodavku, (dale jen ,cena“) je sjednana v souladu
s cenou, kterou prodavajici nabidl vramci zadavaciho fizeni na vefejnou
zakazku.

2. Cena &ini: 989.600,- K& bez DPH, tj. 1.197.416, - K& v€. 21% DPH.

3. Cena je sjednana jako zavazna a nejvyse piipustna. Ke zméné vyse ceny mize
dojit pouze v pfipad& zmén pfislu$nych darfiovych pfedpis, tj. pii zméneé vyse
zakonné sazby DPH v dobé vzniku zdanitelného pinéni.

4. Vcené jsou zahrnuty veskeré naklady prodavajiciho nezbytné pro fadnou a
véasnou dodavku dle této smlouvy, tedy doprava, veskeré sluzby podpory a
aktualizace, poplatky, vykony a dal$i &innosti nutné pro radné spinéni pfedmétu
této smilouvy.

5.  Kupujici nebude prodavajicimu poskytovat Zadné zalohy.

IV. Platebni podminky
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1. Kupujici se zavazuje zaplatit prodavajicimu cenu za dodavku bezhotovostnim
pfevodem na bankovni i¢et Prodavajiciho uvedeny na faktufe, a to na zékladé
faktury vystavené prodavajicim po fadném spinéni pfedmétu pinéni dle této
smlouvy. Splatnost faktury ¢&ini 30 dnti od jejiho prokazatelného doruceni
Kupujicimu.

2. Prodavajici vystavi fakturu do 5 kalendafnich dnGi po prevzeti dodavky
Kupuijicim v souladu s ¢l. V. této smlouvy. Soudasti faktury musi byt akceptacni
protokol pfevzeti dodavky podepsany opravnénymi zastupci obou smluvnich
stran.

3. Prodavajici se touto smlouvou zavazuje, zZe jim vystavena faktura bude
obsahovat véechny naleZitosti Fadného dafiového dokladu dle platné pravni
dpravy.

4. V piipadé, Ze G&etni doklady nebudou mit odpovidajici nalezitosti, je Kupujici
opravnén zaslat je ve Ihité splatnosti zpét Prodavajicimu k doplnéni, aniz se
tak dostane do prodleni se splatnosti. Duavody vraceni sdéli Kupujici
Prodavajicimu pisemné& zarovefi s vracenym datiovym dokladem. V zavislosti
na povaze zavady je prodavajici povinen dariovy doklad véetné jeho pfiloh
opravit nebo vyhotovit novy. Lhita splatnosti pogind bézet znovu od
opé&tovného zaslani nalezité doplnénych Ci opravenych dariovych doklad.

5. Cena se povazuje za uhrazenou okamzikem odepsani fakturované ceny
7 bankovniho Gé&tu Kupujiciho. Pokud Kupujici uplatni narok na odstranéni vady
dodavky nebo jeji asti ve Ihiteé splatnosti faktury, neni Kupujici povinen aZ do
odstranéni vady dodavky nebo jeji &asti uhradit cenu dodavky. Okamzikem
odstranéni vady dodavky nebo jeji ¢asti zatne bézet nova lhita splatnosti
faktury.

6. Vpfipadé prodleni Kupujiciho s Uhradou ceny je prodavajici opravnén
pozadovat po kupujicim zaplaceni Grok( z prodleni ve vysi 0,05% zdluzné
gastky za kazdy den prodieni.

V. Termin a zpusob plnéni

1. Prodavajici se zavazuje uskutecnit a dokongit dodavku dle podminek
sjednanych v této smlouvé nejpozdeji do 30 kalendafnich dnti ode dne
adinnosti této smiouvy.

2. Kupujici nabyva vlastnické pravo k dodavce okamzikem protokolarniho pfedani
a prevzeti dodavky od Prodavajiciho-
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3. Pfipadné vady dodavky pfi pfedani uvede kupujici do akceptaéniho protokolu.
Pokud bude mit dodavka nebo jeji ¢ast vady, které brani uzivani nebo uzivani
podstatné ztézuji, je Kupujici opravnén odmitnout pfevzeti dodavky. Bezvadnou
dodavku se kupujici zavazuje prevzit a zaplatit jeji cenu.

VI.  Misto plnéni

1. Mistem pInéni je sidlo kupujiciho, mistnost datového centra, na adrese namésti
Miru 20/600, Praha 2, PSC 120 00.

2. Kontaktni osobou a odpovédnym zameéstnancem kupujiciho je pro Gcely této
smlouvy uréen Ing. Petr St&pan, vedouci oddé&leni IT, telefonni kontakt:

B - 2l petr.stepan@praha2.cz.

3. Kontaktni osobou prodavajiciho je pro UGely této smlouvy uréen: | N
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VIl. Odstoupeni od smlouvy

1. Kterakoliv smluvni strana mlZe od této smlouvy odstoupit pfi podstatném
poruseni smluvnich povinnosti druhou smluvni stranou.

2. Pro ucely této smlouvy se za podstatné poruseni smluvnich povinnosti
povazuje takové poruseni, u kterého smluvni strana porusujici smlouvu méla
nebo mohla pfedpokladat, Ze pii takovémto poruseni smlouvy, s piihlédnutim
ke vSem okolnostem, by druha smiuvni strana neméla zajem smlouvu uzavfit:
zejména
a) prodleni prodavajiciho s dodanim dodavky nebo jakékoliv jeji casti;

b) prodleni prodavajicino s fadnym a v€asnym odstranénim vad dodavky
nebo jeji jakékoliv ¢asti;

C) prodleni kupujiciho s Ghradou ceny;

d) poruseni povinnosti prodavajiciho stanovené v &l. IX. odst. 2 smlouvy
(neudrzovani pojistné smlouvy v platnosti po celou dobu trvani této
smiouvy);

3. Odstoupeni od této smlouvy musi mit pisemnou formu, musi v ném byt pfesné
popséan divod odstoupeni, podpis odstupujici smluvni strany, jinak je
odstoupeni od této smlouvy neplatné. Tato smlouva zanikd ke dni dorudeni
oznameni odstupujici smluvni strany o odstoupeni druhé smluvni stranég.

4. Odstoupeni od této smlouvy se nedotyka prava na nahradu $kody vzniklého z
poruseni smluvni povinnosti ani prava na zaplaceni smluvni pokuty a troku
z prodleni.

5. V pfipadé pfedéasného ukonéeni smlouvy dohodou, vypovédi &i odstoupenim

jsou smluvni strany povinny provést vyporadani vzajemnych prav a povinnosti
v souladu s pravnimi pfedpisy.

VIll. Sankce

1. Pro pfipad prodleni Prodavajiciho s terminem pinéni uvedenym v &lanku V.
této smlouvy, se Prodavajici zavazuje uhradit kupujicimu smluvni pokutu ve
vysi 3.000 K¢, a to za kazdy i zapocaty den prodleni.

2. Pro pfipad prodleni Prodavajiciho s terminem pinéni uvedenym v &lanku IX.
této smlouvy, se Prodavajici zavazuje uhradit Kupujicimu smiluvni pokutu ve
vy8i 2.000 K&, a to za kazdy i zapocaty den prodleni.
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3. Pro pfipad prodieni Prodavajiciho s terminem plnéni reakéni doby na
nahladeny servisni pozadavek ve sluzbé ServiceDesk Prodavajiciho, se
Prodavajici zavazuje uhradit Kupujicimu smiuvni pokutu ve vysi 1000 K¢, a to
za kazdy jednotlivy pfipad a za kazdych 24 hodin prekrogeni stanovené Ihiity
(viz Pfiloha smlouvy &. 2).

4. Uplatn&nim prav z vad ¢&i uplatnénim smluvnich pokut neni dotéeno pravo na
nahradu tjmy v pIné vysi. Smluvni pokutu je Kupuijici opravnén zapogtist oproti
pohledavce Prodavajiciho.

5. Smiuvni pokuta je splatnd do 15 dnt ode dne doruéeni vyzvy k jejimu
zaplaceni.
6. Prodavaijici je povinen nahradit kupujicimu v piné vysi Gjmu, kterd Kupujicimu

vznikla vadnym pln&nim nebo jako dusledek poruseni povinnosti a zavazku
Prodavaijiciho dle této smiouvy.

IX. Pojisténi

1. Prodavajici je povinen pfed podpisem této smlouvy piedlozit Kupujicimu
pojistnou smlouvu, jejimz pfedmétem je pojisténi odpovédnosti za Skodu
zplisobenou prodavajicim tfetim osobam, véetné 3kod zplsobenych vadou
vyrobku, pfi vykonu podnikatelske &innosti, pfi¢emz limit pojistného pinéni bude
&init minimalné 1 000 000,- K&. Prodavajici je povinen udrzovat tuto pojistnou
smlouvu po celou dobu trvani této smlouvy

2. Prodavaijici je povinen udrZovat pojistnou smlouvu dle pfedchoziho odstavce
v platnosti po celou dobu trvani této smlouvy a do druhého pracovniho dne od
vyzvani Kupujiciho je povinen mu ji predloZit k nahlédnuti.

X. Zaruka za jakost
Prodavajici prejima zaruku na jakost a uplnost dodavky licenci, ve smyslu
ustanoveni § 2113 aZ § 2117 ob&anskeho zakoniku po dobu trvani smlouvy.
Zarueni doba nebé&Zi po dobu, po kterou kupujici nemize uzivat dodavku nebo
jakoukoliv jeji Cast pro reklamované vady.

XI. Zavéreéna ustanoveni

1. Tato smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami a uginnosti
dnem zvefejnéni v registru smluv, které zajisti kupuijici.

2 Prava vznikla z této smlouvy nesmi byt postoupena bez predchoziho pisemného
souhlasu druhé smiuvni strany. Za pisemnou formu nebude pro tento Ucel povaZovana
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Buslness
Partner

vymeéna e-mailovych, &i jinych elektronickych zprav.

Tato smlouva je uzaviena podle prava Ceské republiky. Ve vécech vyslovné
neupravenych touto smlouvou se smiuvni vztah fidi ob&anskym zakonikem.

Smluvni strany vyluéuji uplatnéni ustanoveni § 1765 odst. 1 a § 1766 ob&anského
zakoniku na svj smluvni vztah zaloZzeny touto smlouvou.

Nevymahatelnost nebo neplatnost kteréhokoli ustanoveni této smlouvy neovlivni
vymahatelnost nebo platnost této smlouvy jako celku, vyjma téch pfipadd, kdy takové
nevymahatelné nebo neplatné ustanoveni nelze vy€lenit z této smlouvy, aniz by tim
pozbyla platnosti. Smluvni strany se pro takovy pfipad zavazuji vynaloZit v dobré vife
veskeré Usili na nahrazeni takového neplatného nebo nevymahatelného ustanoveni
vymahatelnym a platnym ustanovenim, jehoz ugel v nejvy88i mozné mife odpovida
Gcéelu pavodniho ustanoveni a cilim této smlouvy.

Zména nebo doplnéni smlouvy miize byt uskuteénéna pouze pisemnym dodatkem k
této smlouvé podepsanym obéma smluvnimi stranami (vyjma zmény kontaktnich osob,
kde sta¢i zménu provést formou e-mailové zpravy stim, Ze druha smluvni strana
potvrdi pfijeti této e-mailové zpravy).

Smluvni strany podpisem této smlouvy potvrzuji, Ze jsou seznameny s tim,
Zze tato smlouva podléha povinnosti uvefejnéni v registru smluv podle
zakona ¢. 340/2015 Sb., o zviastnich podminkach ucinnosti nékterych
smiuv, uvefejiiovani téchto smiuv a o registru smluv (zadkon o registru
smluv). Smluvni strany prohlasuji, Ze 2Zadnou z informaci uvedenych
v nabidce prodavajiciho na vefejnou zakazku a v této smlouvé nepovazuji za
pfedmét obchodniho tajemstvi ve smyslu § 504 ob&anského zakoniku, a
vyslovné souhlasi s tim, aby byl v registru smluv uvefejnén cely obsah
smlouvy a aby byla smlouva uvedena v evidenci smiuv vedené Ufadem

7 v o

méstské c¢asti Praha 2. Uverejnéni smlouvy zajisti kupujici.

Prodavaijici bere na védomi, Ze kupujici je povinnym subjektem ve smyslu
ust. § 2 odst. 1 zak. ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim,
v platném znéni, a Ze v dlsledku tohoto svého postaveni je povinen na Zzadost
poskytnout informace o skute¢nostech uvedenych v této smlouvé, resp. o
jejim samotném uzavieni. Pro ten pfipad prodavajici vyslovné prohlasuje, Ze
zadny Uudaj uvedeny vtéto smlouvé ani samotnou skuteCnost, Ze byla
uzaviena, nepoklada za své obchodni tajemstvi.

Smlouva bude vyhotovena ve tfech vyhotovenich, kdy dva exemplafe obdrzi kupujici a
jeden exemplar prodavajici.

10. Pfilohy
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Pfiloha &. 1 — Specifikace ITSM feseni
Pfiloha €. 2 — Obsah dodavky

V Praze dne: 71(-¢-2027. V Praze dne: 30.5.2022

PRODAVAUJICI:

NET-Services, s.r.o.
Ing. Hana Cerna Vaviincova
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Priloha smilouvy ¢. 1

SPECIFIKACE ITSM RESENI

Pokyny k vypinéni Gdajl Uchazeéem z navrZzené stupnice u kazdé tabulky vybere
drovei spinéni poZadavku Objednatele (plati pro véechny tabulky v této pfiloze).
Uchaze¢ smi upravovat pouze Zluté oznadené oddily.

1.1 Funkéni pozadavky
Rozhrani aplikace

ITSM (IT Service Management) feSeni musi umoZiovat pfistup pres
webove rozhrani s podporou standardnich webovych prohlize&l
v aktualnich verzich (MS EDGE, Firefox, Chrome). Objednatel poZaduje
feseni pro oblasti ServiceDesk a Asset Management.

V8echny moduly feSeni musi mit moznost prace ve vice zaloZkach a
oknech prohliZze€e najednou, tedy bez ukonéeni pfedchozi relace.

ITSM feSeni musi podporovat praci pfes webové sluzby a musi svoji
architekturou umozZnit datovou integraci do jiz zavedenych portalovych
fedeni.

Objednatel poZadujeme moznost vyuZiti nativni mobilni aplikace pro praci
technika (fesSitele) se ServiceDesk modulem (napf. pro rychlej$i a
jednoduss$i schvalovani pozadavkl). UZivatelé Objednatele (dale jen
~uzivatelé) vsouCasné dobé vyuZivaji mobilni zafizeni s operaénim
systémem iOS i Android. Je poZadovana podpora obou platforem.

Rozhrani ITSM musi umoznit VvV ramci implementace
pfizplsobeni/customizaci potfebam a pozadavkim uZivateltl, a to jak po
funkCni, tak po grafické strance. Dlraz bude kladen zejména na
jednoduchost, pfehlednost a srozumitelnost rozhrani pro koncového
uzivatele a soulad s internimi pravidly ITSM a organizaci prace na strané
resiteld.

Resitelsky portél ServiceDesk:

e Resitelsky portal musi mit moznost customizace pohledli (Dashboard)

e Jednoduchou moZnost tvorby a exportu reportli evidovanych tickettl
(incidentl ¢i pozadavk()

e Rychlé a pinohodnotné fulltextové vyhledavani veskerych informaci
v incidentech ¢i pozadavcich

e Razeni pozadavk(l a incidentti dle modifikovatelnych filtrli, moZnost
vytvaret vlastni filtry

Resitelsky portal Asset Managementu:
e Prehledna kategorizace konfiguragnich polozek (prvki)
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e Logicky rozdélend SW a HW &ast
e Nastroj pro HW a SW audit

Uzivatelsky portal ServiceDesku:

e Rozhrani pro uzivatele musi obsahovat navrZzeny katalog sluzeb nebo
standard(l formou dlazdic s mozZnosti Skalovani nebo rozpadu na
jednotlivé podkategorie

e Viceurovnovy katalog sluzeb nebo standardi
e Plna customizace vazeb dlazdic

e Zobrazeni rlznych udalosti a vramci customizace moznost vioZeni
odkazl, obrazkl atd.

e Pfima dostupnost zfront-endu portalu na zadani incidentu a
pozadavk(, servisnich katalogli, znalostni baze nebo Objednatelem
vytvofenych navodl a postupl

Rozhrani aplikace

Odpovéd: PIné pokrWé poZadavky

Lokalizace do ¢eského jazyka

ITSM feSeni musi nativhé podporovat plnou lokalizaci rozhrani pro
koncového uZivatele i rozhrani pro administraci systému do &eského
jazyka.

Lokalizace

Odpovéd: Plné’ pokryva poiadavky

Viceuzivatelsky pfistup, role, opravnéni

ITSM feSeni musi podporovat vytvareni rliznych uzivatelskych roli a
opravnéni podle potieb Objednatele. Objednatel poZaduje v ramci
systému podporu minimalné nasledujicich roli:

e Zadatel je osobalrole, ktera prostiednictvim rozhrani SD otevird
jednotlivé pfipady

e Resitel je osobalrole vramci aplikace, na kterou je vdaném
okamziku pfesmérovan pfipad a ktera se podili na jeho vyfeSeni

e ManaZer je osoba/role odpovédna za feSeni pfipadu feSitelskou
skupinou, jejiz je vedoucim, ma opravnéni schvalovat nebo zamitat
pozadavky zadané prostfednictvim ServiceDesku
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e Administrator je osoba/role, ktera spravuje ITSM Feseni po technické
strance a provadi vlastni nastaveni systému

,,“,f 3,, - *»
Eh ®

Odpovéd: Piné pokyvé poza

\ o

davky

Autentizace uzZivatel(

ITSM feSeni musi podporovat centralni autentizaci a autorizaci uZivateld
pifes MS AD/LDAP a musi dale podporovat jednotné piihlageni uzivateld
tzv. SSO (Single-Sign-On).

Odpov’: Piné pokvé poZadavky
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Obecné funkce ServiceDesk systému

Systém ServiceDesk musi podporovat minimalné nasledujici obecné
funkce a procesy:

Incident management

Request fulfillment

Problem management

Change management

Service-level management

Release a Deployment management

Knowledge management

Service Configuration and Asset management (SW + HW)

U vySe uvedenych bodli a také vsouladu s ostatnimi pozadavky
Objednatele popsanymi v této pfiloze, Gdastnik uvede, v jakém rozsahu
mohou byt uvedené procesy a funkce implementovany v prostredi
Objednatele.

U ostatnich ITIL procestli, které se vztahuji k problematice ITSM a
nabizené feSeni je podporuje, poZadujeme uvést minimainé jejich vycet.

Vzhledem ktomu, Ze Objednatel preferuje feSeni postavené na
oveéfenych nastrojich je mandatorné poZzadovana certifikace nize
uvedenych ITIL procesl standardem Pink Elephant (PinkVERIFY):

Incident management
Request fulfillment
Change management
Asset management

Obecne funkce SD systému

Odpovéd: Piné pokryva poZadavky |

https://www.pinkelephant.com/en-us/PinkVERIFY/PinkVERIFY-ITIL-4-
Toolsets

Incident Management

ITSM fesSeni musi umoZiiovat, kromé standardniho vytvareni incident
prostiednictvim webového rozhrani, jejich vytvareni ze zaslaného e-mailu
resp. chybové udalosti generované v dohledovém systému.

Viytvafeni incidentd musi byt pro uZivatele jednoduché. UZivatel by mél
mit moZnost, v co nejmensim poctu krokdl, vyplnit jednoduchy formular,
ktery povede k jasné kategorizaci incidentu, tak aby prvni trovefi podpory
(L1) dostala jasné a srozumitelné informace a mohla okam#zit& pokra&ovat
v feSeni incidentu.

Pro fesitele incident(l je poZadovana podpora spoluprace fesiteld a
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feSitelské skupiny Ci skupin na feSeném incidentu, tj. skupinovy pfistup
k feSeni, zastupitelnost, pfedavani / delegace incidentl, eskalace,
notifikace, tvorba jednoduchych prehledi a $iroké mozZnosti reportovani
(lak na on-demand bazi, tak automaticky) nebo predavani feseni do
znalostni baze apod.

Zpohledu administrace je pozadovana moznost snadného a
konfigurovatelného fizeni procesu, jednoducha Uprava workflow idealné
v pfehledné grafické formé a obecné mozZnost UGpravy nastaveni
jednotlivych parametrl procesu (feSitelské skupiny, notifikace, eskalace,
reporting atd.).

V odpovédi G¢astnik uvede, v jakém rozsahu bude, na zaklad& uvedenych
informaci, proces implementovan v prostiedi Objednatele.

Incident Management

Odpovéd’: PIné pokryva pbfadévky

Ve piné v rozsahu poZadovanych funkcionalit a dle ITIL certifikace

Request fulfilment

Proces request fulfilment (pInéni Zadosti) se zabyva ¢asto se opakujicimi
zadostmi kladenymi na Service Desk, které predstavuiji natolik malé riziko,
Ze nemusi prochazet formalizovanéj§im ITIL procesem Change
management. Mezi typické Zadosti, kterymi se proces plnéni Zadosti
zabyva, patfi Zadost o pfidéleni prostiedkll ICT, Zadost o zmé&nu hesla,
Zadost na instalaci standardniho SW na konkrétni PC nebo napf. Zadost o
konzultaci.

NavrZzeny systém musi umoZiiovat, kromé standardniho vytvareni
pozadavk( prostiednictvim webového rozhrani, jejich vytvafeni ze
zaslaného e-mailu resp. chybové udalosti generované v dohledovém
systému.

ITSM feSeni musi umozZiiovat pfi zadani nového poZadavku zafazeni
polozek k vybéru z katalogl dle standard(i pro pfid&lovani nové VT a MZ
(mobilni zafizeni) nebo jinych standardné nabizenych sluZeb.

Na proces pInéni poZadavk( jsou ze strany Objednatele kladeny podobné
pozadavky jako na proces spravy incident.

V odpovédi uchaze€ uvede, v jakém rozsahu bude, na zakladé uvedenych
informaci, proces implementovan v prostiedi Objednatele.

Request fulfilment

Odpovéd: Piné pokrjvé pozadavky

VSe piné v rozsahu pozZadovanych funkcionalit a dle ITIL certifikace

1.1.1  Problem Management

Problem management, ktery se zabyva zji§ténim a systémovou napravou
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kofenovych  pfi¢in incidentli, neni vsouasném ServiceDesku
implementovan.

Funkcionalita Problem Managementu musi byt pouZitelna pro libovolny
typ konfiguraéni poloZky (napf. HW, SW), ktera je vzdy zékladem
Problému. Pfi vicenasobném vyskytnuti stejného incidentu na stejny typ
konfiguraéni poloZky (coz signalizuje mozny Problém) se pomoci
funkcionality ,seskupovani incident(l“ vytvofi z t&chto incidentd Problém.
Tento problém je feSen dle samostatného workflow. Do doby vyfeseni
Problému je nasazeno ,docasné feseni“ tzv. workaround. KaZdy Problém
by mél byt navdzan na konkrétni konfiguraéni polozku. Pfi feSeni
Problém, jsou stejné jako u ostatnich ITSM procesti, aplikovany SLA
parametry, vyuZivaji se notifikace i eskalace nebo se vyuZivaji funkce
reportingu. Po vyfeSeni Problému je nasazeno trvalé feSeni. Realizace,
testovani a nasazeni zmény probihd vramci procesu Release and
Deployment managementu, ktery bude také soucasti nasazeni Service
Desku v prostfedi Objednatele.

V ramci nabidky Objednatel poZaduje, zakladni popis rozsahu a zplisobu
nasazeni funkcionality problem managementu sohledem na jeji
implementaci v ramci SD na tzv. ,zelené louce*.

Problem Management

Odpovéd: PIné pokryva poZadavky

VSe piné v rozsahu poZadovanych funkcionalit a dle ITIL certifikace

Change Management

Funkcionalita Change Managementu musi byt pouzitelna pro libovolny typ
konfiguracni polozky (napf. HW, SW), ktera je vZdy zakladem Zmény. Ke
konfiguraéni poloZce je pfifazeno workflow, které fidi cely Zivotni cyklus
zmény, tj. od jejiho zadani, pfes schvaleni & zamitnuti aZ po jeji uzavieni.
Pro Change Management budou nastaveny samostatné schvalovaci
postupy/workflows. Kazdy zménovy poZadavek je navazan na pfislusnou
konfiguraéni polozku, ke které je pfifazena dokumentace. Realizace,
testovani a nasazeni zmény probiha v ramci Release and Deployment
managementu, ktery bude také souasti nasazeni Service Desku
v prostiedi Objednatele.

V ramci change managementu Objednatel ofekava podporu minimalné
nasledujicich aktivit: ‘

e \ytvofeni pozadavku na zménu, odsouhlaseni, realizace, testovani,
nasazeni do produkce, financovani

e zaznamenavani nasazenych verzi ITSM feSeni, dokumentaci, cen a
zmeén dalSich verzi

e reporting

Change Management

Odpovéd: Piné pokrnjvé pozadavky
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VSe plné v rozsahu poZadovanych funkcionalit a dle ITIL certifikace

1.1.2 Kategorizace

ITSM feSeni musi umoZfiovat vytvofeni kategorizace dle pozadavk(
Objednatele, jeji pfipadné zmény a jednoduché Upravy. V soudasném
systému se pouziva kategorizace incidentl ve 3 Grovnich — kategorie, typ
a komponenta, kterymi uZivatel pfi zadani identifikuje incident.

Pfi navrhu a implementaci kategorizace, Objednatel o&ekava, vzhledem
k pfedchozim zkuSenostem uchaze&e, vytvofeni vhodného zpUsobu
kategorizace v souladu s poZadavky a potfebami Objednatele. Konkrétni
definice ¢&i Upravy finalni kategorizace budou popsany v technickém
projektu na zakladé konzultaci mezi uchazeem a Objednatelem.

Jako vhodny zpiisob vazby uZivatelského rozhrani a kategorizace
incidentll & poZadavkil Objednatel preferuje zobrazeni pomoci
jednoznaénych grafickych ikon, které uzivatele, na rozdil od
neprehlednych rolovacich menu, Iépe vede k volb& spravné kategorie.
UZivatel by si mél zjednotlivych servisnich katalogli nebo katalogti
standardu vybirat formou ,Marketplace* (Store), kdy si dle navrhnuté a
piehledné kategorizace vybere cilovou sluzbu.

Kategorizace

Odpoveéd: PiIné pokryva poZadavky

VSe piné v rozsahu poZadovanych funkcionalit a dle ITIL certifikace

Prioritizace

ITSM FeSeni musi umoziiovat jednoduché prid&leni zavaZnosti
incidentu/poZadavku. Prvotni definici priority provadi typicky uZivatel pfi
vytvoreni incidentu/poZadavku. Pfi stanoveni priority by se mélo vychazet
alespon ze 2 parametr(: Naléhavost (nutnost fedeni) a Dopad (mira
zplsobené $kody). Resitel miZe na zakladé objektivnich divodd tuto
zavaznost zménit.

Prioritizace

Odpovéd: Piné pokr}?vé poZadavky |

Vypocet vysledné priority je fe§en na bazi matice.

Workflow

ITSM feSeni musi podporovat automatické workflow, jejich vytvafeni a
modifikaci. Modifikace pro administratora aplikace by méla byt
jednoducha, preferujeme v grafické formé& s moznosti jednoduchych drag-
and-drop Uprav a méla by umozZiiovat piné pfizplsobeni workflow procesu
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dle potfeb Objednatele.

V ramci jednotlivych procest (incident, request, problem, change apod.)
musi byt podporovano vyuZiti vice workflow. Workflow musi podporovat
jak automatickou vazbu na zakladé kategorizace incidentu/pozadavku, tak
manualni pfidéleni/zménu uzivatelem, ktery bude mit pravo pro takovou
operaci.

Waorkflow

Odpovéd: PIné pokryva pbz"adavky

Ve piné v rozsahu poZadovanych funkcionalit a dle ITIL certifikace

Schvalovani

ITSM feSeni musi podporovat schvalovani poZadavkil emailem,
Objednatel preferuje integraci do MS Office. Schvalovani musi byt mozné
provést pomoci aktivniho tlaitka nebo odkazu v téle e-mailu, nativnhim
webovém rozhrani ¢i mobilni aplikaci.

Schvalovani

Odpovéd: Piné pokryvé pozadavky

MS Office Outlook je podporovan v plném rozsahu

Delegovani/zastupitelnost

ITSM feSeni musi podporovat delegovani role pro zajisténi zastupitelnosti.
Objednatel preferuje formou nastaveni ze strany povérenych pracovnik(i v
rolich manazer(i/supervizor(i, pfipadné nastavenim piimo uZivatelem,
ktery si zastup nadefinuje sam. V oblasti zastupitelnosti by se jednalo
napf. moznost nastaveni zastupce pro schvalovani pozadavkd.

Delegovani/zastupitelnost

‘Odpovéd: Piné pokryvé poZadavky

ME SDP splriuje vySe popsanou pozadovanou zastupitelnost.

Funkce ,Email to Tickets*

MozZnost integrace s externim  ServiceDesk/Helpdesk systémem
dodavatele formou strukturovaného e-mailu

Funkce ,Email to Tickets"

Odpovéd: PIné pokryva poiadévky

Integrace mozna pres email ¢i pres API.

Notifikace a eskalace
ITSM feSeni musi podporovat vytvafeni notifikaci a eskalaci podle
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poZadavk( Objenatele. Jde predev&im o upozorfiovani na garantované
doby odezvy/ieseni pro uzivatele i resitele, notifikace koncovych uzivateld
i FeSiteld pii zménach stavi piipadd (pfevzeti, vyfeSeni, zamitnuti) apod.
a nasledné eskalace v pfipadé prekrodeni SLA.

Administrace notifikatnich a eskalagnich mechanism musi byt pro
administratora aplikace jednoducha.

Notifikace a eskalace

Odpovéd: PIné pokryva poZadavky

Ve pokryto v piném rozsahu pozadavki.

Service level management

Soucasti feSeni musi byt navrh a implementace SLM procesu. Systém
musi umozfiovat minimalné tyto funkce:

e jednoduchou tvorbu a parametrizaci SLA / OLA

® spravu a navazani riznych SLA na jednotlivé procesy (request,
incident, problem, change request apod.)

e vazbu SLA / OLA na dil&i workflow v ramci jednotlivych procest

e reporting pro monitorovani dodrzovani dohodnutych SLA / OLA (mezi
kliCove ukazatele vykonnosti pii feseni pozadavkil a incidenttl, patfi
¢as reakce (TTR - Time To React) a ¢as do uzavfeni (TTC - Time
To Close)

e navazujici pIné konfigurovatelné, eskalaéni a notifika&ni procedury.

Service level management

Odpovéd: Piné pokryva poZadavky

ANO, splriujeme

Reporting

ITSM feSeni musi umoziiovat komplexni reportovaci funkce. Diiraz je
kladen predevsim na auditovani procesu fedeni s ohledem na definované
SLA — poéty incidentt, jak rychle reseno, jakymi skupinami a fesiteli, kolik
Casu a kdo pracoval na fegeni apod.

Systém by mél poskytovat sadu pfeddefinovanych reportt a Vv pfipadé -
potfeby musi poskytovat moznosti pro jednoduché vytvafeni vlastnich
reportil (idealné bez znalosti jazyka SQL pro standardniho uZivatele).

Reporting

Odpovéd': Piné pokryva poZadavky

Lze vyuZit bud sady jiz predpfipravenych reportt, &i si je customizovat.

Funkce prohledavani obsahu
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ITSM feSeni musi umozZiiovat prohledavani obsahu jak v diléich oblastech
(znalostni baze, incidenty, pozZadavky, problémy apod.), tak obecné
v celém systému. Je pozadovano jak prohledavani podle kliovych vyraz(i
v dilCich polich &i formulafich, tak full-textové vyhledavani.

Prohledavani obsahu

Odpoveéd: PIné pokryva poz"adavky

ANO

Znalostni baze

ITSM feSeni musi obsahovat znalostni bazi pro efektivni feseni
pozadavkl s moZnosti snadného vyuZiti jak pro koncového uzivatele, tak
pro fesitele. ITSM feeni musi jednoduse umoznit opravnénym fesitelim
transformaci vyfeSenych incidentt/pozadavkl do zaznam v této
znalostni bazi. Znalostni baze musi podporovat jednoduchou spravu a
Upravy jiz vytvofenych zaznam(. ServiceDesk musi umoznovat vytvaret
znalostni baze pro interni i externi pouziti.

Znalostni baze

Odpovéd: Piné pokryvér poz"adavky.

ANO

Integrace aplikaci

ITSM feSeni musi byt obecné oteviené a musi umoZfovat integraci
s dalSimi systémy napf. integrace se ServiceDesk systémy externich
dodavatelll prostfednictvim standardniho API konektoru, ale Objednatel
souCasné poZaduje moznost komunikace se ServiceDesk systémy
externich dodavatelli prostfednictvim strukturovanych e-maili. V ramci
projektu bude poZadovana rovnéz integrace na nasledujici systémy:

Centralni monitorovaci a dohledovy systém (ve fazi vyb&ru)
e Propojeni s AD pfipadné s IDM
e Reseni musi podporovat REST API s vypracovanym popisem funkci

Integrace

Odpovéd: Plné poknjva poZadavky

REST API i emaily jsou podporovény

Asset Management (SW + HW)

Objednatel v ramci dodavky ITSM fegeni poZaduje nahrazeni souéasného
feSeni evidence zafizeni koncovych uZivatel(l ( operativni evidence
v prostiedi MS Excel, aplikace AuditPro, informace o HW a SW). Mezi
zakladni funkce, které se v rdmci evidence a skladu v sou¢asné dobé resi
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je zajisténi dodavky, naskladnéni, evidence, vyskladnéni, instalace a
pfedani uZivateli.
Objednatel pozaduje zahrnuti uvedenych funkci a integraci Asset

Managementu pfimo do nového SD nastroje, obé &asti musi byt v ramci
ITSM feSeni vzajemné propojené.

Asset Management musi splfiovat nasledujici funkéni pozadavky:
Detekce a evidence SW a HW

Automatickou detekci SW a HW pomoci agenta minimalng pro OS
Windows/Server. Pro detekci zafizeni nebo prvku, kde neni moznost
agenta nainstalovat, musi byt dostupna moZnost automatické detekce bez
agenta. Evidenci zafizeni koncovych uzivatel( (v€etné informace o HW a
SW), evidenci mobilnich zafizeni (telefony + tablety), evidence SW a
licenci (OS a licen&ni SW). Detekce a rozpoznani SW je navazano na
spravu licenci. Pro potfeby auditu je nutnd mozZnost reportli poétd,
konfiguraci, licenci atd.

Sklad a skladové hospodarstvi

Funkce skladu vypodetni techniky, jako souéast feseni SD/AM systému.
VCetné nastroje na fizeni nakladi spojenych s dodavanim IT sluzeb,
podpora vyuZiti &arovych kéd( pfi operativni praci spojené s pofizovanim
a zavadénim novych poloZek s moZnosti zavadéni skladovych polozek
pfedem (pouze napf. na zakladé fakturaénich tdajli). Vetn& tiskd

predavacich protokolli, nebo moznost elektronické potvrzeni pievzeti.
Ostatni poZzadavky
e Konfiguraéni poloZky jsou vazany na kmenovy zaznam/ugivatele

e ViceuzZivatelsky pfistup, role, opravnéni, kdo mlZe pracovat s
polozkami

e Manualni i automaticky import /export dat

e Reporty pro potiebu manazerského shrnuti, sklad(, polozek, HW/SW
atd.

e Pravidelna automaticka kontrola na vsech spravovanych poditadich
s moZznosti jednorazové kontroly na vybraném pocitadi nebo skupiné
pocitac.
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Asset Management

Odpovéd’: PIné pokryva poiadavky

Bude konfigurovano dle poZadavk( zadavatele.
https.//iwww.manageengine.com/products/service-desk/it-asset-
management/inventory-management-software.htm|

Configuration Management a CMDB

Objednatel pozZaduje, aby soucasti ITSM feSeni byla komplexni
konfiguraéni databdze véetné navazného procesu konfiguraéniho
managementu. Objednatel dale poZaduje implementaci CMDB v ramci
projektu.

CMDB musi ve finalnim fe$eni obsahovat kompletni evidenci hardware a
software IT komponent Objednatele (fyzickych i logickych). Sou&asti musi
byt i evidence aplikaci, resp. sluzeb a jejich vazeb na ostatni IT
komponenty — servery, sitové prvky, databaze apod.

CMDB by méla spliovat néasledujici poZadavky:

e Intuitivni  grafické rozhrani s pfehlednym a  dynamickym
zobrazovanim informaci o konfiguraénich polozkach a vztazich mezi
nimi

e Snadna sprava konfiguracénich polozek véetné vytvareni vazeb mezi
polozkami jak manualné, tak automaticky
Filtrace a vyhledavani dat podle riiznych parametrti
Podpora importu a exportu dat zriznych zdroji prostfednictvim
nativnich integraénich nastrojii nebo APl rozhrani (navazani
autodiscovery nastroji, import z jinych inventory systéma apod.)

e Jednoduché reportovaci a auditni nastroje

Configuration Management a CMDB

Odpovéd: PIné pokryva poZadavky

CMDB je piné soucasti Enterprise edice ManageEngine SDP

Technické poZadavky
Zvolena platforma
Celée ITSM feSeni musi byt dodano formou cloudové sluzby.

Vykon a provoz systému

Do ServiceDesk systému bude mit obecn& vsichni zaméstnanci
Objednatele. Podet sougasné pfipojenych uZivateld nelze odhadnout.
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%5 V*g Business
Partoner

Systém musi byt navrzeny tak, aby umoznil jejich stabilni praci a nedoglo
k omezeni vykonu.

Systém bude provozovan v rezimu 24x7.

Viykon a provoz systému

Odpoved: Piné pokryva pofadavky

SDP je k dispozici formou cloudu, servery a veskera data jsou provozovény
v ramci EU.

® Uchazeé uvede své vyjadieni k poZadavku Objednatele véetna mozZnosti,
jaké nabizené feseni podporuje a nabizi.

Pouzity SW
Popiste SW komponenty, zpusob licencovani a popis pravidelnych
poplatkl. Soucdasti realizace projektu bude kromé& implementaénich a

integranich  praci i dodavka licenci, vrozsahu stanoveném
kvalifikovanym odhadem Zhotovitele.

V odpovédi uvedte seznam SW licenci v nabizeném feSeni v ¢lené&ni kod
vyrobce (p/n), nazev polozky, podet, jednotkova cena a cena celkem.
V nazvu polozky musi byt uvedena verze SW komponenty, ktera musi byt
ke dni podani nabidky oficialné dostupna.

SW

Odpovéd:: Piné pokryVé boz"adavky

ManageEngine ServiceDesk Plus Multi-Language Enterprise Edition - Cloud
Annual for 7 techs, 750 nodes.

Popis architektury feseni
Uvedte podrobny popis architektury reseni.

 Architektura feseni

Odpoved: PiIné pokryva poz'adavky

https.//www.manageengine. com/products/service-desk/cloud/help-desk-
architecture. html?mesearch

Ostatni poZzadavky
PoZadavky na souginnost

PopiSte veskeré a upiné pozadavky na soudinnost Objednatele pro
implementaci a podporu.

Soucinnost

Odpoveéd: PIné pokryvéa pozadavky
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Instalace agenti na koncova zafizeni zadavatele + cloudové sondy na
pridéleny server, zajisténi prostupll na FW zadavatele

Podpora feseni

Podpora feseni

Odpovéd: PIné pokeré poz"édavky

8h v pracovni dny po dobu 3 let

PoZadavky na dokumentaci a $koleni

Veskeré vystupy, které maji textovou podobu, budou predany v ¢eském
jazyce nebo anglickém jazyce.

Skoleni musi probihat ve $kolicich prostorach Objednatele a respektovat
kapacitu Skolicich mistnosti. Dodavatel je povinen provést administratorské
Skoleni personalu vrozsahu do 2 lidi Objednatele podle predem
definovanych pozadavkl. Ve vyjadieni k tomuto bodu dodavatel uvede
rozsah poskytnutého Skoleni.

Dodavatel je povinen zajistit workshop pro feSitele vrozsahu 5 lidi,
preferovana varianta workshopu je formou video-konference. Preferovana
aplikace pro je MS Teams.

PoZadavky na licence

Zhotovitel musi dodat ITSM feSeni v€etné vSech licenci potfebnych pro jeho
vyvoj, testovani a produkéni provoz. Zhotovitel musi zajistit a zprostfedkovat
pofizeni v8ech souvisejicich sluZzeb (napf. subskripce) nutnych k vyvoiji,
testovani a produkénimu provozu ITSM feseni.

Licence Pocet

UZivatelské 250 uzivatell
Resitelské 7 tesitell

Asset Management licence | 750 koncovych zafizeni

ITSM feSeni nesmi byt nedostupné v pfipadé piekroCeni poctu licenci,
ITSM feSeni tak musi byt nadale funkéni. Informovani musi byt primarné
spravci systému také se zobrazenim upozornéni v licenénim portalu
s moznosti licenéniho reportu.

Podpora feSeni od vyrobce (software maintenance)

Objednatel vramci realizace projektu poZaduje nakup maintenance
od vyrobce ITSM feSeni. Objednatel poZaduje nakup podpory v rezimu 5 x
8hod. na obdobi 3 let. Maintenance musi obsahovat poskytovani
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Businass
Partner

bezplatnych upgradii a oprav chyb zjisténych v systému po celou dobu
platnosti maintenance, moznost stahovat a pouZivat nové verze Zmeénéné
nebo nové dokumentace, dale musi obsahovat sluzby ServiceDesku
Prodavajiciho pro nahlaseni provoznich problémd v pracovni doba
Objednatele (viz Pfiloha &. 2 smiouvy).

Kontakt na sluzby ServiceDesky Prodavajiciho musi byt fegen jednotnym
mistem pro nahlagovani problém( bud telefonicky nebo emailem
$ potvrzenim pfijeti pozadavku.

Garantovana doba pro zahajeni feSeni nahlageného servisniho ticketu je 24
hod. od jeho prevzeti.

Sprava identit Objednatele

Objednatel pozaduje integraci ITSM Fegeni na sluzbu Azure ID a MS
AD/LDAP.
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Priloha smlouvy ¢. 2

OBSAH DODAVKY

E Business
Partner

Polozka

Hodnota

Nazev ITSM fe$eni/Nazev aplikace

SERVICEDESK PLUS MLTL ENTERPRISE

Vyrobce ITSM feseni

MANAGE ENGINE

Doba technické podpory vyrobce ITSM
feSeni

36 mésicl

Pocet uZivatelskych licenci

neomezené

Pocet fesitelskych licenci

7 ks

Max. podet zafizeni spravovanych
modulem Asset Management

750 ks

Technicka podpora vyrobce ITSM feSeni
Objednatele, ktera je definovana takto:

E’o, §t 8:00-17:30
Ut, Ct 8:00-16:00
Pa 8:00-13:30

musi byt dostupna min. v pracovni dobé&

Technicka podpora musi byt poskytovana v ¢eském jazyce.

Sluzba ServiceDesk Prodavajiciho:

Kontaktni udaje ServiceDesk sluzby | Hodnota
telefonni &islo
emailova adresa
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Dolozka
potvrzujici, Ze byly splnény podminky platnosti pravniho
iikonu, ve smyslu ust. § 43 zdkona & 131/2000 Sb., o
hlavnim mésté Praze, ve znéni pozd&jsich piedpisi

Zverejnéno:od / do /

Sehvilene odsouhlaseno usnesenim ZME RMC
¢. 435 ze dne 13. 6. 2022

vedouci odboru:  Ing. Petr §tépz’m

Nehodici se Skrtnéte




