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Priloha ¢.1: Popis plnéni

(1)  Zakladni rozsah systémové podpory v ramci mési¢niho pausalu:
(a) Pravidelné servisni prohlidky a revize pfedepsané vyrobci
(b) Pravidelné monitorovani — minimaln& 1x tydné

(c) Provadéni hardwarovych oprav prvki pokryvanych v ramci smlouvy minimalng v kvalité a
parametrech jako po dobu zaruky. Cena néhradnich dili je zahrnuta v pausalni cené.

(d) ReSeni pozadavki a Incidentd — dle podminek SLA
(e) Profylaxe - kazdych 6 mésict

(f) Hotline podpora v reZimu 9x5

(g) Patch management

(h) Uzivatelski podpora vreZimu 9x5— vzdalené konzultace pro uzivatele pro dodané
sluzby/produkty —po dobu 6 mésicii od pfedani do plného provozu

(i) Odborna podpora v rezimu 9x5 — vzdalené konzultace pro dodané sluzby/produkty

Celkovy rozsah sluzeb v ramci m&si¢niho pausalu 8 hodin. Dostupnost podpory v reZimu 9x5.

(2) Dalsi sluzby v ramci mési¢niho pausalu

(a) Zajisténi tj. instalaci a zprovozn&ni maintenance (novych verzi software a pfistup k technické
podpote vyrobce) a aktualizaci pro veskery dodany software —1x rocné

(b) Zajistdni tj. instalaci a zprovoznéni maintenance (novych verzi firmware a ovladaciho
software a pHistup k technické podpote vyrobce) a aktualizaci pro veskery dodany
hardware —1x ro€né

(c) Helpdeskovy systém s on-line pfistupem pro kompletni spravu pozadavki vietné uchovani
historie poZadavki a jejich feSeni.

(d) Legislativni servis

(3) Seznam prvki pokryvanych v ramci smlouvy: Seznam technickych zafizeni zahrnutych ve
Sluzbach vyplyva ze Zadavaci dokumentace a jejich pfiloh, detailni seznam bude soucasti Provadéci
dokumentace.

(4) Kontakty pro hlaSeni poZadavki a hotline podporu:
(a) E-mail: dispecink.zc@autocont.cz v pracovni dny 8 — 17 hod
(b) WWW: https:/aportal.autocont.cz/weby/autocont v pracovni dny 8 — 17 hod
(c) Telefon: 910976 111 v pracovni dny 8 — 17 hod

Kontaktni osoby Uchaze&e a osoby Zadavatele opravnéné k zad4véani pozadavki jsou uvedeny ve Smlouvé o
zabezpeceni provozu.

1.2. Zpisob poskytovani plnéni

(1)  PInéni je poskytovano zejména nasledujicim zpiisobem:
(a) Prostfednictvim pracovnika Uchaze&e pfimo na pracovisti Zadavatele
(b) Prostfednictvim pracovnika Uchazece Vzdalenou spravou
(c) Prostfednictvim pracovnika UchazeCe formou vzdéalené konzultace

(d) Po dohodé smluvnich stran automatizovanymi nastroji pfi Monitorovani, umoziuji-li to
technické prostfedky na strané Zadavatele
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(2) Uchazed provede pisemny zédznam o provedeni Sluzby na pracovisti Zadavatele, ktery preda
Zadavateli a necha si ho od n&j potvrdit. Servisni sluzby, které jsou poskytovany vzdalenou formou,
mohou byt evidovéany v elektronickém seznamu provedenych ukond.
(3)  Zadavatel je povinen zabezpegit Uchaze¢i podminky pro fadné plnéni, zejména
(a) v pripadé Monitorovani a Vzdalené spravy zajistit a udrzovat podminky pro Vzdaleny pfistup
Uchazece k Prvkam IT,
(b) zajistit dostupnost nebo odpovidajici zastup Odpovédné osoby Zadavatele, vyhrazeni

odpovidajicich &asovych kapacit Odpov&dné osoby Zadavatele a zajiSténi efektivni
soudinnosti odbornych pracovniki Zadavatele,

(c) zajistit ptistup k Provoznimu prostfedi, ktery je nezbytny pro poskytovéni SluZeb, vCetné
pFistupu do prostor v objektu, kde je pfedmétny Prvek IT umistén, ptipadné pfistup do
prostor, v nichZ jsou umisténa zafizeni souvisejici s podporovanym systémem,

(d) zabezpetit ptitomnost kvalifikované osoby, ktera poskytne pracovniku UchazeCe veskeré
informace & pfistupy potiebné k podpofe predmétného systému, resp. informace o
zafizenich a programovém vybaveni souvisejicim s pfedmétnym systémenm,

(e) umoznit Uchaze&i v piipadé nutnosti a po pfedchozim oznameni odstaveni technickych
prostiedkil z béZného provozu,

(f) zajistit soudinnost tieti strany, jestlize je to pro provedeni sluZby potfebné.

(4) 'V ptipadé, e nebudou uvedené podminky Zadavatelem prokazatelné zabezpeCeny, lhita pro
vyfeSeni pripadného Incidentu se zastavi a poditat se bude az po obnoveni zabezpeeni uvedenych
podminek.

(5) Uchazeg je v piipadé potteby téZ z vlastni iniciativy opravnén pozadat Zadavatele o dodate¢né

.....

pokradovat v feSeni Incidentu. Tim se zastavuje zapo&itdvani Casu, coZ je rozhodujici pro urCeni
&istého &asu feseni Incidentu p¥i hodnoceni urovné poskytovanych sluzeb (SLA).

(6) Zadavatel je povinen
(a) pisemné &i elektronicky potvrdit Uchaze€i provedeni sluzby,

(b) zajistit zdlohovani dat i programii a vymé&nu zalohovacich médii dle zalohovaciho planu, jejich
dostupnost v pfipadé potieba a jejich uloZeni na bezpe¢nych mistech tak, aby bylo neslo k
jejich ztraté nebo poskozeni,

(c) poskytovat potfebné nebo vyzidané informace a podklady vcetné dokumentace k
pfedmétnému systému nebo zafizeni a programovému vybaveni, které s nim souvisi,
nejpozdgji do ti (3) Pracovnich dni po jejich pisemném ¢i Ustnim vyZzadani, pokud se o
obé strany nedohodnou jinak.

1.3. Postup pii reSeni pozadavku

(1) Zadavatel bude PoZadavek oznamovat Uchazeci bez zbyte€ného odkladu jednim ze zptlisobil a
na kontaktnich mistech uvedenych ve Smlouvé o zabezpedeni provozu, kam budou mit zajiSté€ny
pistup povéfené osoby Zadavatele. Momentem nahlaSeni poZadavku Zadavatelem na hot-line nebo
zadanim pozadavku do HelpDesk za¢ina bé&Zet lhita pro Dobu odezvy.

(2)  Soucasti nahlaSeni pozadavku Zadavatelem musi byt:
(a) navrhovani kategorizace a zdvaznost,
(b) popis Incidentu nebo Pozadavku,
(c) jiné relevantni upfesiiujici informace, v€etné ptipadnych textovych ¢i obrazovych pfiloh,

(d) kontaktni osoba.
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(3) Uchazelem pouZivany systém pro HelpDesk pokryva uvedené informace pro nahlaSeni
pozadavku.

(4) Incidenty musi budou jejich nahldsenim zaglenény do skupin, viz déle a dle &chto skupin bude
Uchazeg pfistupovat k jejich feSeni:

Incident/vada kategorie A

Prvek IT/sluzba neni pouZitelna ve svych zakladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni
z4vada znemoziiujici pouzivéani sluzby. Tento stav miiZe ohrozit b&Zny provoz, pfipadné
miiZe zplsobit v&tsi finanéni nebo jiné Skody.

Incident/vada kategorie B

Prvek IT/sluzba je ve svych funkcich degradovéna tak, Ze tento stav omezuje b€Zny provoz.

Incident/vada kategorie C

Ostatni - drobné incidenty/vady, které nespadaji do kategorii A a/nebo B a které nejsou
zplsobeny software tfetich stran.

Incident/vada kategorie D
Incidenty/vady, které jsou zplisobeny software tfetich stran.

(5) Uchazed potvrdi obdrzeni pozadavku dle podminek SLA a bez ohledu na zpiisob nahléSeni
provede evidenci Pozadavku v systému HelpDesk a poskytne Zadavateli informace o pfedpokladaném
zptsobu feSeni pozadavku, pozadavcich na souinnost Zadavatele a pfedpokladany termin vyreSeni
pozadavku.

(6) Uchazed v priibéhu feSeni pozadavku, pokud mu to charakter pozadavku a zpiisob feSeni
umoZiiuje, priibézné informuje Zadavatele o aktualnim stavu a pfipadnych zménach v ptedpokladaném
zpusobu, pozadované soudinnosti a termind vyfeSeni. V piipadé Ze Uchaze¢ v pribéhu feSeni
pozadavku zjisti, e se jednd o Incident jehoZ zdroj je software tfetich stran, informuje Zadavatele o
této skute¢nosti, predpokladaném zplsobu, poZadované sou€innosti a termind vyfeSeni - zaroven
prefadi Incident do kategorie D a pokraduje v feSeni v rezimu BE (Best Effort).

(7)  Zjisti - li Uchaze¢ v priibéhu feSeni Incidentu, Ze Incident je neodstranitelny, je v ramci B&Zné
pracovni doby povinen nepfetrzité pracovat na nahradnim feSeni a informovat o tomto stavu
Zadavatele. Vyskyt neodstranitelného Incidentu mize byt ze strany Zadavatele povaZovan za
podstatné poruseni této smlouvy v pripadech, Ze Incident byl zpiisoben piedchozim pfimym jednanim
Uchaze&e, pokud o nich mohl mit s vynaloZzenim veskeré odborné péce povédomost.

(8)  Zjisti — li Uchaze& v prib&hu feSeni Incidentu, Ze Incident ma pfimou souvislost s neodbornym
&i neopravnénym jednanim osob Zadavatele pfipadné byl Incident vyvolan produkty ¢i sluzbami tieti
osoby, je Uchaze& povinen bezodkladn& informovat o tomto stavu Zadavatele. Zadavatel se zavazuje
bezodkladn& uhradit v pIné vysi naklady nad ramec této smlouvy Uchazecem prokazatelné vynaloZzené
k feSeni Incidentu, pfiéemZ samotna identifikace Incidentu je soucasti plnéni této smlouvy.

(9) Zadavatel je opravnén dofeSeni Incidentu kdykoliv zastavit &i pozastavit, pfiemz narok
Uchazede na thradu jiz vynaloZenych prostfedkii zistdva nedotlen. Incident je v tomto ptipadé
povaZovan za vyreSeny.

(10) V pripadé Gspésného vyteSeni pozadavku, je fesitel pfed ukoncenim pozadavku povinen provést
ovéfeni funk&nosti sluzby (pokud je to mozné). Inicidtora Incidentu informuje o:

(a) case vyreSeni poZadavku,
(b) v ptipadé Incidentu specifikuje pficinu (pokud je zndma),
(c) vyzve iniciatora k ovéfeni funkénosti sluzby.
(11) Po ovéfeni funkénosti ze strany Zadavatele se Pozadavek povazuje za vyreSeny.

(12) Po vyfeSeni pozadavku Uchaze¢ pozadavek uzavie v systému HelpDesk a informuje
Zadavatele. V piipadé€ Incidentu kategorie A zasila navrh opatfeni pro sniZzeni nebo eliminaci moZznosti
opakovani stejného Incidentu.
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(13) Zadavatel ma pravo ve Ihité 10 dnii od uzavieni pozadavku vznést vyhrady nebo pfipominky ke
zpisobu feseni nebo k vyslednému stavu Prvku IT; v takovém pfipadé se pozadavek nepovazuje za
uzavieny a Strany se zavazuji zah4jit spoleéné jednani za ucelem odstranéni veskerych vzajemnych
rozport a nalezeni shody nad ke zpiisobem feSeni nebo vysledném stavu Prvku IT, a to nejpozdé&ji do
péti (5) pracovnich dnil od vyzvy kterékoliv Strany.

1.4. Podminky SLA

(1)  Uchazeg se zavazuje dodrZovat pfi feSeni pozadavkil nasledujici parametry (SLA).

Kategorie | Garantovan4 doba pfijeti a ii?;g‘g;:;i;ﬁﬂen; Garantovana doba ukonc¢eni
incidentu | akceptace hlaSeného incidentu fl-)é e g P incidentu po fadném nahléseni
A 15 min 1 hod Nejpozdé&ji do 24 hod

B 15 min 4 hod NBD

C 15 min NBD 5BD

D 15 min NBD BE

(2)  Pfi nedodrZeni garantovanych parametri definovanych v SLA bude poskytnuta kompenzace ve
formé slevy 1 (jedné) mesicni platby.

(3) Zadavatel si vyhrazuje pravo navysit smluvni pokutu v pfipadé opakovaného nedodrzeni
garantovanych parametrii definovanych v SLA v obdobi 6 po sobé nasledujicich mésicl aZz na 3 (tfi)
mésicni platby.

(4) Pro predani pozadavki na plnéni zavazki vyplyvajicich z SLA je poZadovano pouZiti
technologie umozitujici neptetrzity dalkovy piistup v Ceském jazyce.
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1.5. Specifikace dosaZeni a hodnoceni SLA

Plnéni SLA je zavislé na nasledujicich aplikacich, sluzbach a Cinnosti Zadavatele:

Dodavce elektrické energie

Dostupnosti a funkcnosti Active Directory

Dostupnosti a funkénosti stavajici LAN, SAN infrastruktury
Dostupnosti a funkénosti stavajici diskové a serverové virtualizace

Pozadovaného SLA bude dosaZeno nésledujicim zplisobem:

Kvalitnim nivrhem feseni a provedenim realizace v souladu s doporuéenimi vyrobc

a respektovénim ,nejlepsich praktik”

Redundanci kli¢ovych komponent, zrcadlenim dat a dislednym nastavenim a otestovanim HA (high
availability) mechanism0 a procest

Vyuzivanim vysocedostupnych systémovych sluzeb Technologického centra

Pravidelnou udribou a aplikovanim kritickych aktualizaci software

Meéfeni a vyhodnoceni SLA:

Méfeni SLA:

SLA za&ina bézet zadanim pozadavku Objednatelem viz a konéi dodanim opraveného incidentu
Zhotovitelem Objednateli. Poéitani doby SLA se zastavuje v ptipadé, kdy si Zhotovitel vyZzadal
soucinnost u Objednatele a éekd na odpovéd nebo na potvrzeni dodané opravy.

Vyhodnoceni SLA a pfedani prehledi:

Po skonéeni kalendarniho mésice zasle Zhotovitel Objednateli, tj. na odpovédnou osobu Objednatele
uvedenou v seznamu odpovédnych osob, do 7 pracovnich dni po skonéeni sledovaného kalendéfniho
mésice souhrnny protokol s vyhodnocenim garantovanych parametrd a ¢innosti.
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Zpisob realizace, pouzité metodiky, pozadavky na sou¢innost zadavatele a dokumentace projektu, zptisob
vedeni projekti

Pti realizaci dila budou pouzity nésledujici metodiky:

- Predimplementacni analyza a provadéci dokumentace cilového stavu bude vytvoiena dle
zasad/metodik normy ISO 9000 a realného standardu miry nasazeni ramce pro provoz a
rozvoj ICT, ITIL

- navrh architektury bude proveden podle standardu ramce podnikové architektury TOGAF.

- pfi navrhu budou respektovana doporucéeni a nejlepsi praktiky vyrobctl, pfedevsim Vmware,
HP, Falconstor a Microsoft. Jejich znalost je potvrzena certifikacemi:

o VMware Premier Partner Solutions Provider
= Autorished Consultant
= Infrastructure Virtualization
= Desktop Virtualization
= Business Continuity

o HP Preffered Gold Partner 2011 v oblastech

= Computing Systems Specialist
High Performance Computing Specialist
Virtualisation Solutions Specialist
Designjet Value Specialist
Imaging & Printing Solution Specialist
Unified Networking Specialist (Master)
Enterprise Networking Specialist
Authorized Service Partner
Service Sales Specialist
Professional Services Partner
Workstations Specialist
Personal Computing Specialist

o Microsoft Gold Certified Partner s kompetencemi
= Server Platform Competency

Virtualization Competency

Systems Management Competency

Identity and Security Competency

Mobility Competency

Portals and Collaboration Competency

Project and Portfolio Management Competency

Enterprise Resource Planning Competency

Data Platform Competency

Business Intelligence Competency

Web Development Competency

Midmarket Solutions Provider

Volume Licensing Competency

Learning Competency

OEM Hardware Competency

Microsoft Small Business Specialist

Microsoft Large Account Reseller (LAR)

Microsoft Online Services Partner

Microsoft Authorised Education Reseller

Microsoft Dynamics Partner
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