Priloha ¢. 1 smlouvy ,,Provoz infrastruktury ICT, poskytovani hotline
a Servicedesku“ — Katalog IT sluzeb

Poskytovanych na zdkladé smlouvy o ,,Provoz infrastruktury ICT, poskytovani Servicedesku”

1. Zadavani pozadavki

Vsichni pracovnici objednatele mohou kontaktovat Servicedesk dodavatele minimalné jednim z nasledujicich
zpUsobU:

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

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

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

= (Osobné pfi ndvstéve technika v misté objednatele.

Do servicedesku budou zadavany vsechny pozadavky prevzaté jakoukoliv vySe uvedenou cestou. Pokud feseni
pozadavku dodavateli nepfislusi, zajisti definovanou cestou pfedani pozadavku na spravného fesitele a o tomto
predani uini zapis do servicedesku.

1.1. Poskytovani servicedesk a hotline

1.1.1. Servicedesk

=  Webova aplikace provozovana dodavatelem, dostupna odkudkoliv, musi byt zajisténa vysoka
dostupnost provozované aplikace, nezavisla na platformé objednatele.

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

= SLA je reSeno na zakladé kategorii a podkategorii a tikety jsou automaticky distribuovany na
jednotlivé resitele.

=  Servicedesk musi podporovat napojeni na monitorovaci aplikaci PRTG, viz sprava a administrace
serverového a sitového prostredi.

= Schvalovaci fizeni jsou soucdsti systému. Pokud tiket vyZaduje schvdleni odpovédné osoby, ceka se
na néj a nepfridéli se resiteli.

= Pocet uZivatell, Fesiteld a schvalovatell neni nijak omezen.

= UZivatele objednatele si dodavatel zaloZi sdm a uZivatelim preda pfistupové Udaje na sluzebni
email.

=  Podpora uzivatelsky definovanych eskalaci.

=  Moznost predat tiket internimu spravci objednatele i jiné organizaci.

= Jsou definovana prava manazeru a resiteld.

=  Reporting suvedenim jednotlivych tiketld, plnénim SLA a vycislenim sankci, déle elektronicky
zpracovatelny (MS Excel), vSe na kvartalni bazi.

= Servicedesk musi byt bezplatné prizplGsobitelny na zakladé poZzadavkl objednatele, aby obsahoval
jen relevantni informace a maximalné tak zjednodusil praci s aplikaci. Dale musi umoZznit spravu
uzivatell objednatele a jejich Udajl a uZivatelsky definovana pole.

= Jazyk Servicedesku je Cesky i anglicky s mozZnosti prepinani.

= Soucasti poskytovani servicedesku je Skoleni pro uZivatele a interni spravce objednatele.

1.1.2. Hotline

= Hotline musi byt provozovana z éeské republiky s ¢esko/anglicky mluvicimi operatory nepfetrzité
vrezimu 24 x 7 x 365.
=  Hotline na vyzadani poskytuje informace o pribéhu reseni tiketu.

1.1.3. Konzultace - fyzicka pfitomnost technika na pracovisti objednatele

=  Pravidelné 3 souvislé hodiny v pracovni dobé 2x za tyden na pracovisti Geologicka.
=  Pravidelné 4 souvislé hodiny v pracovni dobé 4x za tyden na pracovisti Klarov.



2. Sprava osobnich pocitach, notebooka, tabletd a pfisluSenstvi zahrnuje:

Redeni viech incidentl a poZadavkd v oblasti IT na viech pracovistich objednatele, zejména:

w

Reinstalaci operacniho systému na zafizeni z dlivodu chyby, kterou nelze odstranit jinym zplsobem.
Reinstalace operacniho systému zahrnuje vyménu disku za ucelem zachovani uZivatelskych dat na
dosavadnim disku pred samotnou reinstalaci, instalaci a nastaveni stejné konfigurace operacniho
systému na novy disk, jako byla pred reinstalaci. Dale novou instalaci veskerého plvodniho
programového vybaveni véetné nastaveni profild existujicich uzivatelQ, kopirovani uzivatelskych dat
z plivodniho disku a napojeni na sitova a lokalni zafizeni.
Instalaci nové dodanych PC dle dispozic objednatele, pficemZ postup je stejny jako u reinstalace
operacniho systému. Instalace zatizeni probiha dle internich pravidel objednatele.
Vyména zafizeni zdlvodu obmény za novéjsi, kterd zahrnuje novou instalaci veskerého
programového vybaveni jako je na plvodnim zafizeni véetné nastaveni profild uZivateld, obnoveni
uzivatelskych dat a napojeni na sitova a lokalni zafizeni. Vyména zatizeni probiha podle internich
pravidel objednatele.
Instalaci aktualizaci komponent operacniho systému, které nejsou nebo nejdou aktualizovat
centralné tedy automaticky.
Instalaci nového nebo reinstalaci nefungujiciho veskerého programového vybaveni, které pouziva
objednatel. Zhotovitel je povinen proskolit techniky na obsluhu danych programd na své naklady.
Instalaci aktualizaci pro programové vybaveni.
Zmény nastaveni v nainstalovaném programovém vybaveni.
Instalace a nastaveni pfislusenstvi jako jsou lokalni a sitové tiskarny, skenery, fotoaparaty, externi
USB disky a GPS.
Pfipojovani ¢i odpojovani zafizeni.
Zprovoznéni videokonference na vyzadani.
LokaIni zpFistupnéni sitovych prostfedkl jako jsou sdilené adresére, tiskarny a skenery.
Vybér vhodné konfigurace/typu zafizeni na zdkladé poZadavku objednatele.
Vyporadavani nalezl v auditu SW, zahrnuje:

o odstranéni nevyhovujiciho SW

o opravy v evidenci vypocetni techniky
Kompletni SW profylaxi zafizeni 1 x ro¢né, kterd zahrnuje zejména vycisténi TEMP souborl a
procisténi disku, kontrolu a inventarizaci instalovaného SW a pfipadnou ndpravu, kontrolu
funkcnosti operacniho systému, defragmentaci disku, kontrolu antivirovych a bezpecnostnich prvkd.
SW profylaxe bude provadéna na pracovisti objednatele u uZivatele.
Kompletni HW profylaxi vSech zafizeni objednatele na vSech lokalitach 1 x ro¢né
Evidence HW a SW
Kompletni sprava tiskového feSeni Epson Print admin

Sprava a administrace serverového a sitového prostiedi

Redeni viech incident(l a pozadavk( v oblasti IT na véech pracovistich objednatele, zejména:

Online monitoring serverového prostfedi pomoci stavajici sledovaci aplikace objednatele
(objednatel pouZiva nastroj PRTG). Monitoring probiha 24x7x365 a v pfipadé kritické chyby je tfeba
reagovat a vyresit incident z monitorovaciho systému v ramci SLA
Pravidelné profylaktické kontroly operacniho systému minimalné 1x tydné zahrnuijici:
o vyhodnoceni provoznich logl Virtualizacniho prostiedi a OS server(
o aktualizace operaéniho systému/firmware
Na zékladé informaci z monitoringu incidenty resit metodami:
o Restartovanim sluzeb operacniho systému
Restartovanim zatizeni
Zasah do konfigurace operacniho systému po dohodé s objednatelem.
Fyzicka kontrola zafizeni / serverovny
o Eskalaci na pracovniky objednatele
Kompletni sprava virtualizac¢niho prostfedi objednatele (VMware), konfigurace, nastaveni, vytvareni
a konfigurace virtudlnich servert dle poZadavk(l objednatele, pravidelné updaty
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Spréva sitovych prvka (switche, firewall, VPN, WiFi).

Spréava Microsoft operacnich systéma servert a vsech jeho roli/sluzeb.
Pravidelné aktualizace OS vsech serverd v ramci Maintenance okna

Sprava a administrace Active Directory.

Zakladani, deaktivace uZivatell dle nastupniho protokolu.

Sprava systému WSUS.

Navrhovani upgrade a obmény komponent infrastruktury.

Spréva SW a uZivateld dle metodik objednatele.

Sprava antivirového reseni koncovych zafizeni a centralniho managementu.
Provedené zmény v konfiguraci zapisovat do provoznich denikd.

4. Evidence hardware, software a uZivatelt

Bude pouZivana stavajici evidence hardware a software objednatele, ktera je realizovana formou
webové aplikace a je pristupna po prihlaseni i z vefejného internetu. Povérena osoba objednatele
zajisti proskoleni povérenych pracovnikd dodavatele.

ZpUsob evidence hardware a software se fidi internimi pravidly objednatele.

Pfebirani zafizeni od uZivatele ¢i preddvani zafizeni uZivateli se fidi internimi pravidly objednatele a
bude vyplfiovan preddavaci protokol.

Aktualizace provozni dokumentace.

5. Dalsi obecna pravidla

Spravou se rozumi feSeni situaci plynoucich z béZného provozu vedouci k udrieni plné funkéni
infrastruktury.

Vsechny prabéziné/profylaktické cinnosti dodavatele musi byt evidovany v servicedesku Cdi
reportovany jinym zplsobem vedoucimu odboru informatiky.

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

Objednateli nadéle zGstava plny pristup do administrace HW a SW.

Pracovnici dodavatele jsou v ramci rozsahu smlouvy plné podfizeni vedoucimu odboru informatiky.

6. Pozadovana SLA

Uroveri Popis typu pozadavku Reakcni doba | Vyreseni do
SLA
CRITICAL Zasadni nefunkcnost, ktera zabranuje fungovani celé spolecnosti |24 x7 x365 |24 x7 x365
nebo lokalni nefunkénost, kde by odklad znamenal poskozeni aktivit | 2 hodiny 6 hodin
celé spolecnosti.
Redeni problému musi zaéit na ukor viech jinych pozadavkil po
telefonickém nahlaseni.
HIGH Zésadni nefunkénost, kterd zabrafiuje fungovéni zaméstnance | PD? PD
objednatele. 4 hodiny 12 hodin
MEDIUM Omezeni funkénosti a tim omezeni prace zaméstnance objednatele. | PD PD
4 hodiny 24 hodin
LOwW Nova funkcionalita mensiho rozsahu, drobné problémy a uUpravy | PD PD
nastaveni, poradenstvi a asistence, instalace nového zafizeni, | 8 hodin 40 hodin
vymeéna zafizeni, reinstalace zafizeni.
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PFifazeni tikett k jednotlivym SLA musi byt nezavislé na rozhodnuti Fesitele ¢i zadavatele, servicedesk jej
zvoli automaticky dle schvalené dokumentace vytvorené v ramci implementace. Kazdému tiketu bude
pridélena uroven SLA.

! Pracovni doba 7-17 hodin v pracovni den.




7. Interni pravidla

Pro nékteré ukony md objednatel pfipravena pravidla nazyvané Metodiky. DodrZzovani metodik je zdvazné jak
pro zaméstnance objednatele tak i dodavatele.

8. Zarucni servis osobnich pocitacti notebooki a pfislusenstvi

Zajisténi zarucniho servisu u autorizovaného servisniho partnera. Kontakty dodavateli poskytne povérena
osoba objednatele.

9. Soucinnost a teoreticka pfiprava rozvojovych projektu

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

10. MozZnosti FeSeni poZzadavka

= Incidenty, které nelze resit vzdalené, se musi fesit lokalné na pracovistich objednatele. Vzdaleny
pfistup je dodavateli umoznén objednatelem pouzZivanym a licencovanym ndstrojem TeamViewer.

= Na pracovisti Praha Klarov je kdispozici technické zdzemi pro feseni poZadavkl(. Po dohodé
s odpovédnou osobou objednatele je mozné techniku pro reseni pozadavku presunout k dodavateli.
Naklady na prevoz techniky musi byt soucasti nabizené ceny (Objednateli tim nevznikaji
vicendklady).

= VSechny instalacni zdroje pro schvaleny SW jsou pfistupné ve vnitini siti zadavatele. Pfi findlni
doinstalaci schvaleného SW musi byt zafizeni na pracovisti zadavatele.



