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V této priloze jsou uvedeny podminky provaddéni technické a servisni podpory souvisejici s
produktivnim provozem Krajského Uradu Plzeriského kraje a zfizovanych organizaci pod IT spravou
odboru informatiky Krajského uradu Plzeriského kraje (dale jen OIT), jako predmétu plnéni verejné
zakdzky ,,Sprava koncovych zafizeni IT“ (dale jen Podminky technické podpory).

1. Rozsah podpory
1.1. Technicka podpora bude poskytovatelem poskytovana v rozsahu uvedeném v této technické
dokumentaci.

1.2. Poskytované sluzby se tykaji koncovych zafizeni IT (zejména pocitaCe, notebooky, tiskarny,
telefony, mobily, tablety a obdobna zafizeni). Podrobnéjsi specifikace sluzeb jsou uvedeny
v pfiloze €. 2 — ZD - Cenova tabulka.

2. Struény popis IS subjektii pod spravou odboru informatiky KUPK
Celkové je ve vsech subjektech pod spravou OIT cca 640 koncovych uZivatelll. Rozdéleni uZivateld po
uzemi Plzeniského kraje popisuji mapa a tabulka lokalit uvedené niZe v této technické dokumentaci.
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Vsichni uZivatelé maji pfistup k intranetovému systému Helpdesk, do kterého zaddvaji pfipadné
problémy ¢i poZzadavky. Kvali oddélenym sitim se vyuZivaji 2 autonomni systémy Helpdesk, jeden pro
KUPK a druhy pro zfizované organizace. Poskytovatel ma do obou systémd pfistup jak z lokalnich siti
jednotlivych pracovist uZivatell, tak i prostfednictvim VPN. Helpdesk umoZiuje feSeni incident(,
nasledné vykazovani ¢innosti u jednotlivych incident( a dalsi potfebné volby. VSechny dilezité zmény
stavu incidentl budou poskytovateli pfichdazet formou emailu, ktery bude obsahovat zakladni
informace o incidentu véetné odkazu na samotny incident v systému Helpdesk.

Poskytovateli ma moznost dalkového feseni problém0 prostfednictvim vzdalené plochy nékterym ze
systémi napf. VNC, Remote control od MS SCCM 2012 apod.) z pracovisté na KUPK pfipadné
odkudkoliv a pfipojenim pres VPN (pokud koncové zatizeni bude fungovat).

PC a notebooky uZivatell jsou pofizovdny se 4 letou zaruku NBD a maji instalovany vétSinové
operacni systém Windows 7 véetné kancelarského baliku MS Office 2007 a vyssi. Jsou pripojeny do
domén Active Directory na MS Windows 2008 R2. UZivatelé KUPK maji 1 samostatnou doménu kr-
plzensky.cz. UZivatelé zfizovanych organizaci jsou cleny vlastnich subdomén v rdmci forestu zo.loc.
UZivatelé nemaji standardné pravo instalovat aplikace. Standardni plan obmény zafizeni jsou 4 roky v
s ohledem na aktualni rozpocet.

Standardni mobilni telefony bez operacniho systému jsou vétSinové znacky Nokia. PouZivané
smartphony maji OS Symbian, Android a Apple iOS. Pouzivané tablety maji OS Android a iOS.

2.1. Krajsky urad Plzefiského kraje (dale jen KUPK)

KUPK ma cca 440 uZivatell (véetné uvolnénych zastupitell), ktefi pouZivaji cca 340 PC a 220
notebookud (véetné sdilenych pljcovacich). Na Gradé je vyuZivano pres 210 tiskovych zafizeni pod
spravou OIT (tiskarny i multifunkce A4, A3). Mezi uZivateli je cca 260 mobilnich telefonl (z nich 80ks
smartphonll se synchronizaci s poStovnim serverem). Také se pouZiva cca 14 tabletd (vétSinové s
i0S).

2.2. Sprava a tidrzba silnic Plzefiského kraje (dale jen SUS PK)

SUSPK mé cca 170 uzivatel(, kteFi pouzivaji cca 165 PC a 20 notebookd. V organizaci je vyuZivdno
pres 60 tiskovych zafizeni pod spravou OIT (tiskarny i multifunkce A4, A3). Mezi uZivateli je cca 200
mobilnich telefonl (z nich 40ks smartphonU se synchronizaci s poStovnim serverem). Také se vyuZiva
cca 65 tabletd (vétSinové s Androidem, nékolik s iOS), které slouzi zejména pro sbér a zpracovani dat
o stavu silnic do informaéniho systému SUS PK.

SUS PK je rozdélena na 6 stfedisek vyroby na tzemi Plzefiského kraje, ptivodné okresnich sprav a
generalni feditelstvi v Plzni.

Vsechny hlavni aplikace jsou provozovany v rezimu vzdalené plochy (vétSinové RemoteApp) na
centrdlni Remote Desktop farmé na platformé Windows 2008 R2, ktery je umistén v Plzni v datovém
centru OIT. Vétsina hlavnich pracovist je pfipojena do krajské optické sité CamelNET a koncové
pocitace s Windows 7 jsou zaclenény do hlavni domény krajské SUS a vSechny sdilené zdroje jsou
uloZzeny na centrdlni infrastruktufe v datovém centru OIT v Plzni. Nékteré lokality, které nebudou
pfipojeny do sité CamelNET, jsou pripojeny pfes VPN router také do domény pres mistni konektivitu
(ADSL, wifi apod.) do datového centra OIT v Plzni.



Z celkového poctu zaméstnancll na jednotlivych pracovistich vyuzivaji vypocetni techniku pouze

uzivatelé uvedeni v tabulce ¢. 1 této technické dokumentace - Seznam lokalit uzivateld v PK v
poslednim sloupci.

2.3. Centralni nakup Plzeniského kraje (dale jen CNPK)

CNPK ma cca 14 koncovych uzivatel(l. Vsichni maji notebooky. VyuZivaji 2 multifunkéni tiskarny pod
servisni smlouvou poskytovatele tiskovych teseni. Mezi uZivateli je cca 11 mobilnich telefona -
smartphon( synchronizované s posStovnim serverem. Notebooky s Windows 7 jsou zaclenény do
hlavni domény CNPK a vSechny sdilené zdroje jsou uloZeny na centralni infrastruktufe v datovém
centru OIT v Plzni.

2.4. Zdravotnicky holding Plzenského kraje (dale jen ZHPK)

ZHPK ma cca 13 koncovych uZivatelQ. Vsichni maji notebooky. VyuZivaji 2 multifunkéni tiskarny pod
spravou OIT. Mezi uZivateli je cca 10 mobilnich telefon( (z nich 8 ks smartphoni se synchronizaci
s postovnim serverem). Notebooky s Windows 7 jsou zaclenény do hlavni domény ZHPK a vSechny
sdilené zdroje jsou uloZeny na centralni infrastrukture v datovém centru OIT v Plzni.



Obrazek 1 - Mapa rozmisténi lokalit uZivatell pro spravu v ramci Plzeriského kraje

detail Plzné

( 8US PK - Kralovice™ (17 )

) I .
SUS PK -Plana (4) $~

? 505PK-L'Iné§Dv[2]P|zen-sev r

sUS PK - Tachov (4)
@

Tachpov
( sUS PK - Stiibro (]12)

sUS PK - Vysoéany (4)
[]

SUS'PK - Roicany (13)
ty,

D803 BK - stary Plzenecy(1)

N[

(4)sus Px-fee (4) = o
?\

sUS PK - Dvorec (2)

sUS PK - Prestice

/

Do

azlice

sUS PK - Domailicje’}fs ]‘\\ /

o

—

.
SUS PK:: Kdyn& (29) .
sUS PK - Klatovy (14)

¢ T

808-PK =Horazd'ovicé (2)
¢
/j Klatovy

sUS PK - Sugice (4)
&

T

CNP

K +ZHPK (27) \)

pocet uZivatell v lokalitach
e 1-4

‘ 5-20

.vice nez 20




Tabulka 1 - Seznam lokalit uZivatelt v PK

Mésto / Pocet * | Pocet
Subjekt | Pobocka Popis lokality Okres Adresa Obec zamést- | uzivateld
nanci IT
Kraisky Hlavni budova Plzei-mésto | Skroupova 18 Plzen 414 426
. rajsky
KUPK . B . N \
urad u<3|ova Plzen-mésto | Purkynova 27 Plzen 15 15
Purkyriova 27
Generalni Generalni . . +
- , - , Plze-mésto | Koterovska 162 Plzen 50 50
reditelstvi feditelstvi
Stredisko vyroby a
. Cestmistrovstvi Domatlice Sadova 324 Domailice 31 9
Obllastm DomaZlice
sprava JiH Cestmistrovstvi
SV N Domatzlice Na Kobyle Kdyné 18 2
- Kdyné
DomatZlice . - —;
Cest[mstrclnvsjcw Domatzlice Pivovarska 28 Horsc’ws v 19 2
Horsovsky Tyn Tyn
Reditelstvi Oblastni
spravy JIH,
Stredisko vyroby Za Kasarny
, Klatovy a Klatovy 324/IV Klatovy 53 14
Oblastni | cestmistrovstvi
sprava JIH Klatovy
SV Klatovy Costmist i Strakonicka
estmistrovstvi rakonicka
| idovi 1 2
Horasdovice Klatovy 599 Horazdovice 8
Cestmlsjrovstw Klatovy Prazska 917 Susice 36 4
Susice
SUS PK Yodi ;
StrEdISk? \./.erby Plzen-mésto | Koterovska 162 Plzen 5 5
Plzen-jih
, . L . Stary
Dilny Stary Plzenec | Plzeri-mésto | Riegrova 533 3 1
Plzenec
Cestmistrovstvi _ - .
Oblastni Stod Plzen-jih Stribrska 447 Stod 17 4
sprava JIH
SV Plzen-
jih Cestmistrovstvi _— Nepomucka v wis
Prettice Plzen-jih 1139 Prestice 20 4
Cestmistrovstvi Sec Plzen-jih ¢.p.2 Sec 20 4
Cestmistrovstvi Plzefi-jih &.p. 320 Dvorec 17 2

Dvorec




Reditelstvi Oblastni
spravy SEVER,
Stredlfko vyroby Plzen-sever Zateckd 732 Kralovice 55 17
Plzen-sever a
Oblastni Cestmistrovstvi
sprava Kralovice
SEVER ) ;
SV Plzefi- CeStmliterVStVI Plzefi-sever ¢.p. 95 Unésov 20 2
sever Unesov
Cestmlstrf)vstV| PlzeR-mésto Doudlevecka Plzeft 2 10
Plzen 54
Stiedisko vyroby
, Rokycany a Rohdacova
Oblastni
. Cestmistrovstvi Rokycany 773/l Rokycany 34 =
sprava c
SEVER Rokycany
>V Cestmist tvi
Rokvcan estmistrovstvi . .
ycany Zbiroh Rokycany ¢. p. 141 Karez 19 4
Stredisko vyroby
Tachov a Sobéslavova .
Cestmistrovstvi Tachov 1264 Stfibro 27 12
Sttibro
Oblastni Cest;_ms;rovstw Tachov Sokf(;c;\éska Tachov 20 4
sprava achov
SEVER
SV Tachov . .
Cestmistrovstvi
ép.1 ¢ 1
Vysoany Tachov ¢.p Vysocany 9 4
Cestmistrovstvi Pland u
. Tachov Tepelska 603 | Marianskych 22 4
Plana .,
Lazni
, — Vejprnicka .
CNPK CNPK sidlo CNPK Plzen-mésto 663/56 Plzen 14 14
, L Vejprnicka .
ZHPK ZHPK sidlo ZHPK Plzen-mésto 663/56 Plzen 13 13
Celkem 1001 641

Pocty uZivatell a zaméstnancll odpovidaji stavu k 2/2013

* Pocet zaméstnancl je uveden pro orientaci. Existuji zaméstnanci, ktefi nemaji vypocetni techniku,
ale maji alespont mobilni telefon.

Pro KUPK se do po¢tu zaméstnanc( naopak nepoéitaji uvolnéni zastupitelé, ktefi jsou uZivatelé IT.

Dalsi podrobnosti o organizaci, jeji struktufe apod. jsou na adresich www.plzensky-kraj.cz ,

www.suspk.eu , www.cnpk.cz a www.zhpk.cz.



http://www.plzensky-kraj.cz/
http://www.suspk.eu/
http://www.cnpk.cz/
http://www.zhpk.cz/

3. Lhity, doba a ¢as poskytovani sluzeb

3.1.

3.2.

3.3.

Sluzby budou poskytovany po dobu a od data uvedeného v textu smlouvy o poskytovani sluzeb.

Prvni 3 meésice od podpisu smlouvy bude poskytovani sluzeb vtzv. pfechodném obdobi.
V pfechodném obdobi bude novému poskytovateli predavano potfebné know-how umoznujici
hladky prechod v poskytovani sluzeb v ramci spravovanych lokalit. Preddvani informaci bude
zajisténo castecné stavajicim poskytovatelem sluzeb a pracovniky OIT. V tomto prechodovém
obdobi nebudou uplatiovany slevy za pfipadné nesplnéni SLA z divodu zhorsenych podminek
pro poskytovani sluzeb kvuli prebirani know-how novym poskytovatelem.

Jednotlivé subjekty maji riznou pracovni dobu, kterad nasledné ovliviiuje vypocet plnéni SLA. Pro
jednotlivé subjekty jsou urceny pracovni doby uvedené v tabulce ¢. 2. Pozadovana pracovni
doba poskytovatele pro prijem a feSeni incidentl je vétSinou rozsitena, kvili zajisténi podpory
pro vétsinu uzivatell, ktefi vyuZivaji pruznou cast pracovni doby (dfivéjsi prichod nebo pozdé;jsi
odchod).

Tabulka 2 - Pracovni doba uzivatell subjektt

L, , Pozadovana pracovni doba
. Oficialni pracovni doba e Y e
Subjekt v o poskytovatele pro pfijem a feSeni
uzivatell . o
incidentd
Po, St 7:30-17:00 Po, St 7:00 - 17:00
KUPK Ut, Ct 7:00 — 15:15 Ut, Ct 7:00 - 15:30
P4 7:00 — 14:00 P4 7:00 — 15:00
sUs PK Po - P4 6:00 — 15:30 Po - P4 6:00 — 16:00
CNPK Po - P4 7:00 — 16:00 Po - P4 7:00 — 16:00
ZHPK Po - P4 7:00 — 16:00 Po - P4 7:00 — 16:00

4. Prava a povinnosti objednatele sluzeb a zadavatele incidentu

4.1.

4.2.

4.3.

Incidentem se pro ucely této zakazky rozumi situace, kdy vznikne urcity problém nebo
pozadavek a bude zadavatelem incidentu zadan prostfednictvim Helpdesku nebo nahradnim
zplUsobem uvedeném v bodu 4.4.

Zadavatelem incidentu bude zaméstnanec nebo jind osoba ve vztahu k zadavateli, kterd ma
svéfenu vypocetni techniku ve vlastnictvi zadavatele, subjektli uvedenych v bodu 2 této
dokumentace, kterému vyvstane konkrétni problém nebo poZzadavek. V ramci feSeni incidentu
bude jednano prednostné s touto osobou.

Zadavatel incidentu i objednatel se zavazuji poskytnout Poskytovateli sluzeb veskerou
soucinnost potfebnou k provadéni technické podpory podle této smlouvy. Objednatel a
zadavatel incidentu se zejména zavazuji predavat Poskytovateli potfebné nebo divodné
Poskytovatelem vyzadané informace a podklady pro provadéni téchto sluzeb a umoznit
Poskytovateli vzdaleny pfistup. Vzddleny pfistup bude zajistén na zakladé dohodnutych
technickych a bezpecnostnich podminek, uvedenych v pisemné Smlouvé o vzddleném pfistupu.

4.4. Zadavatel incidentu zajisti nahlaseni vady ¢i jiného pozadavku, a to prostrfednictvim:

intranetové sluzby Helpdesk,



4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

v pfipadé nedostupnosti sluzby Helpdesk telefonicky na Cisle +420 377 195 666

Poskytovateli sluzeb, tak dojde kategorizovany typ incidentu jako poZadavek na poskytnuti
konkrétni sluzby s kontaktnimi Udaji emailem. VSechny pozadavky na sluzby jsou evidovany v
aplikaci Helpdesk.

Splnéni incidentu, véetné vykazani sluzeb z ¢iselniku z dle ptilohy ¢. 2 — Cenové tabulky, zada
Poskytovatel do aplikace Helpdesk a ten nasledné v rdmci Helpdesku odesle zadavateli incidentu
ke schvaleni. Objednatel ¢i zadavatel incidentu zkontroluje funkénost a potvrdi zpétné
Poskytovateli, Ze je zdvada odstranéna nebo poZadavek splnén. Takto splnéné a vykazané
incidenty v ramci kalendarniho mésice slouzi Poskytovateli pro vyuctovani sluzeb.

Objednatel zajisti Poskytovateli pracovni prostor v rozsahu nutném pro provedeni servisnich
sluzeb.

Objednatel odpovidd poskytovateli za to, Ze fadny prUbéh praci Poskytovatele nebude
nekontrolované ovliviiovan bez predchozi tfistranné dohody se zastupci OIT.

5. Dohoda o urovni poskytovanych sluzeb - SLA

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat technickou podporu vrozsahu smlouvy o poskytovani
sluZeb, této pfilohy a pfilohy €. 2 smlouvy — Cenové tabulky s ¢iselnikem poskytovanych sluzeb.

V prechodném obdobi definovaném v bodé 3.2 nebudou uplathovany slevy za pfipadné
nesplnéni SLA z dlvodu zhorsenych podminek pro poskytovani sluzeb, kvili prebirani know-how
novym poskytovatelem.

vv s

Pro ucely SLA se pocitd 1 bézny den BD = 10h. Do |h{t se zapocitavaji pouze hodiny v pracovnich
dnech v ramci pracovni doby uvedené v bodu 3.3 (déle jen pracovni doba) tohoto dokumentu.

Poskytovatel se zavazuje po celou dobu plnéni této smlouvy disponovat minimalné 4 pracovniky
spliujicimi poZadavky uvedené v zadavacich podminkach, ve smlouvé o poskytovani sluzeb
spravy koncovych zafizeni IT a této prilohy. Pro takové poruseni mize objednatel odstoupit od
smlouvy.

Objednatel pozaduje denni kapacitu poskytovatele pro poskytovani sluzeb v objemu 3
clovékodni. To znamen3, Ze je poZadovana kapacita soubézné prace 3 pracovnikll poskytovatele
v ramci BD (tzn. 3x 10h = 30 ¢lovékohodin). V obdobi provadéni fyzické inventarizace IT majetku,
tj. maximalné 2 mésice v roce (obvykle 1 mésic), je poZzadovana kapacita 5 ¢lovékodni. O obdobi
provadéni inventur bude poskytovatel informovan minimdlné 1 mésice pfedem.

Pro ucely vypocCtu ceny za jednotlivé sluzby a slouZi tzv. "normohodina". Jedna se o primérnou
cenu za 1h sluzby poskytovatele s ohledem na charakter ¢innosti v rdmci uvedenych sluzeb.
Hodnota pro danou sluzbu je uvedena v Cenové tabulce, kde je z dlivodu presnosti uvedena
v minutach. Pfi kalkulaci cen za sluzby bude hodnota v minutach prevedena na hodiny a
vynasobena cenou za normohodinu.

Incidenty maji 2 tGrovné priority a lisi se podle zadavatele. Jsou rozliSovany 2 skupiny uzivatel( a
to: VIP uzivatelé (uvolnéni zastupitelé, vybrani vedouci pracovnici, pracovnici specifickych agend



a u SUS PK navic pracovnici dispec¢inku zimni Gdriby) a béini uZivatelé. Pocet VIP uzivatelG bude
max. 15 % z celkového poctu uzivateld.

5.8. Doba reakce je doba od nahlaseni incidentu (dle popisu v bodu 4.4) do doby zahajeni feseni
incidentu a informovani uZivatele o dalsim postupu. Podle povahy incidentu je uzivatel vhodnym
zplUsobem informovan o postupu tak, aby bylo jisté, Ze informaci o reakci na incident obdrzi
(pfes Helpdesk nebo telefonicky). V pfipadé, Ze poskytovatel reagoval na incident zadavatele
telefonicky, provede o tom poskytovatel zaznam vrdmci incidentu na Helpdesku. Napft.
v pfipadé nefunkénosti postovniho klienta nebo pocitade je uzivatel primarné kontaktovan
poskytovatelem telefonicky, ale informaci o zahajeni feSeni zada poskytovatel do Helpdesku, pro
zpétné prokazani splnéni doby reakce.

5.9. Doba odstranéni zavady / splnéni incidentu je ¢as feSeni od nahldseni incidentu (dle popisu
v bodu 4.4) do doby jeho vyfeseni a predani ke schvaleni splnéni.

5.10. Rozhodna doba, od které se zacne pocitat SLA je cas doruceni incidentu v rdmci workflow na
pozici poskytovatele ,pteddno k feSeni”. Napf. pfi poZadavku na zafizeni pfijde pozadavek aZ po
schvaleni vedenim organizacni slozky daného subjektu. Nazorny ptiklad je uveden v bodu 5.15.

5.11. Poskytovatel se zavazuje po doruceni kategorizovaného typu incidentu (pfipadné
poskytovatelem zavedeného, jinym zplsobem nahlaseného incidentu) zahdjit praci na reseni
incidentu a vyresit jej ve Ih(tach uvedenych v této dokumentaci viz bod 5.14.

5.12. Poskytovatel je povinen respektovat pokyny a pfipominky objednatele ke zplisobu provadéni
technické podpory.

5.13. Poskytovatel mizZe incident na své pozici v ramci workflow odlozZit z nasledujicich divod:

e V pripadé ¢ekani na reakci uzivatele, ktera je nezbytna pro upresnéni zadani incidentu a
moznosti jeho feSeni, miZe poskytovatel odloZit incident o pfimérenou dobu (prvni
odloZeni incidentu z tohoto diivodu maximalné o 1 h v pfipadé priority 1 a maximalné
4 h v pripadé priority 2). V pfipadé, Ze zincidentu vyplyva, Ze uZivatel ma pfristup
k systému Helpdesk a ke své elektronické posté, primarni dotaz na uZivatele je pres
Helpdesk. V pfipadé priority 1 je ale uZivatel kontaktovdn primdrné telefonicky na
kontakt uvedeny u incidentu.

e Pokud je v popisu incidentu uveden nebo uzivatel v reakci uvede pozdé;jsi pozadovany
termin splnéni nez vyplyva z SLA, mlze poskytovatel odlozZit feseni incidentu na tento
termin, ve kterém bude incident aktivné resen.

e Pfi zajistovani podplrnych sluzeb od pracovnikd OIT, pfipadné poskytovateld 3. stran,
nutnych pro vyfeSeni incidentu, mizZe poskytovatel odloZit incident o prfimérenou dobu
dle odhadu pracnosti.

OdloZeni incidentu vcetné uvedeni terminu vyprseni odlozeni musi byt zaddno do systému
Helpdesk. O zméné workflow pfijde uzZivateli email, ktery zaroven slouzi jako zpétnd vazba, Ze
dlvod odloZeni je opravnény.



V pripadé odloZeni incidentu, bude celkova doba odloZeni odectena od rozhodné doby pro
vypocet splnéni SLA, viz 5.10.

5.14. Doba reakce a odstranéni zavad vedouci ke splnéni incidentu:

Tabulka 3 - Doba reakce a odstranéni zavad

Priorita 1 Priorita 2
Doba
Typ workflow Subjekt Doba D?ba odstran?nll Doba od:stranenl
zavady / splnéni zavady /
reakce .. reakce . .
incidentu splnéni
incidentu
Problém se zafizenim na Uzemi
nebo se zakladnim SW Plzné 2h 18D 4h 18D
Problém se zafizenim mimo
, , uzemi 4 h 2BD 6 h 2BD
nebo se zakladnim SW .
Plzné
PoZadavek na toner KUPK 2h 5h 4 h 1BD
Pozadavek na zafizeni ,
nebo zikladni SW bez rozdilu 4 h 1BD 1BD 3BD
Ostatni bez rozdilu 4 h 1BD 1BD 3BD

Hodnoty v hodinach jsou pocitany v rdmci pracovni doby poskytovatele pro lokalitu.

5.15. Ptiklad vyhodnocovani plnéni SLA: V pfipadé prace na incidentu — Problém se zafizenim od
béiného uZivatele na KUPK s prioritou 2 a s vy$e definovanym SLA 1 BD (10h v rdmci pracovni
doby poskytovatele pro lokalitu), ktery priSel na pozici poskytovatele v Gtery v 10:30, ubéhne
SLA pro poskytnuti sluzby ve stfedu 12:00.

Vypocet pouzity pro vyhodnoceni SLA: V ttery ubéhne 5h do konce pracovni doby
poskytovatele (15:30), ve stfedu uplyne zbyvajicich 5h ve 12:00 (zac¢atek pracovni dobyv 7 + 5 =
12h). Napf. pokud poskytovatel v tomto pfipadé zareaguje na incident v Utery az v 15:05
(nesplnéni doby reakce 4 h — do 14:30) a vyresi jej az ve stfedu v 15:25 (prodleni s vyfeSenim
3:25) vyjde rozhodna doba 13:25h. Z toho dlivodu bude objednavatelem uplatiiovana sleva za
nesplnéni doby reakce a doby odstranéni zavady / splnéni incidentu dle bodu 5.16. Vyjimky jsou
uvedeny v bodech 5.17 a 5.18.

5.16. Vrdmci mésic¢niho vykazu za splnéné incidenty dojde k hodnoceni dodrzovani SLA. V pfipadé
prodleni poskytovatele u SLA poskytovani sluzby je objednatel opravnén pozadovat smluvni
slevu ve vysi ceny za normohodinu dle Cenové tabulky za kazdou i zapocatou hodinu prodleni
s vyreSenim incidentu. V pfipadé nedodrzeni doby reakce u incidentu je objednatel opravnén
pozadovat smluvni slevu ve vysi ceny za 1 normohodinu dle Cenové tabulky za takovyto
incident. O vykalkulovanou slevu je pak opravnén snizit vykazovanou c¢astku za splnéné
incidenty, kterd bude fakturovédna poskytovatelem.

Vypocet slevy: Na prikladu uvedeném v bodu 5.15 vychazi sleva za nedodrzZeni doby reakce 1
normohodina a za nesplnéni doby odstranéni zavady / splnéni incidentu 4 normohodiny. Celkem
tedy bude u tohoto incidentu uplatfiovdna sleva ve vysi 5 normohodin dle Cenové tabulky.

5.17. Priklad vyhodnocovani kapacity poskytovatele: Normohodina také slouZi pro vypocet
pfipadného previsu incidentll nad planovanou kapacitu poskytovatele. Helpdesk pfi zpétném
vypoctu plnéni SLA bude zohlednovat planovanou kapacitu poskytovatele. Tabulka pro vypocet

10



5.18.

kapacity poskytovatele seradi incidenty podle casu ukoncéeni SLA. U kazdé sluzby je v Cenové
tabulce s ciselnikem sluzeb definovana priimérnd narocnost sluzby jako NORMA. Systém
provede postupny soucet vSsech norem jednotlivych uskute¢nénych sluzeb u incident v ramci
dne, které byly na pozici poskytovatele aktivni.

Vypocet kapacity poskytovatele: Smluvni poZzadavek na kapacitu poskytovatele je 3 ¢lovékodny
(3x10h = 30h). Pfi nacitani norem vsech aktivnich incident(i v ramci dne se prekroci kapacita 30
normohodin. U prvniho incidentu a ndslednych incident, u kterého byla denni kapacita
normohodin se do polozky BONUS_SLA v takovém incidentu vloZi doba, po ktery byl incident ve
sledovaném dni na pozici poskytovatele. Tento BONUS_SLA u incidentu bude pouzit pfi findlni
kalkulaci rozhodné doby u vypoctu SLA a odecte se od vypocteného ¢asu. Diky tomu se u téchto
incidentl nebude uplatfiovat pfipadné sleva za nedodrzeni SLA z dlivodu prekroceni planované
kapacity poskytovatele. Bude prominuto zpoZzdéni v feSeni incidentu ve dnech, kdy dana sluzba
jiz byla nad dohodnutou kapacitu lidskych zdroj(i zadavatele.

Ve specifickych pfipadech (nefunkénost Helpdesku, technické problémy s pfistupem do
systému apod.) bude mozné snizeni slevy. Toto sniZeni slevy bude zaznamenano u dotéenych
incidentd i se zdlivodnénim a akceptaci opravnénym pracovnikem OIT.

6. Pozadavky na pracovniky poskytovatele

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Pracovnici poskytovatele musi mit znalost administrace desktopovych operacnich systémdi
Windows XP, Windows 7, Windows 8 a kancelafskych balikd MS Office 2003 - 2013.

Poskytovatel se zavazuje, Ze v pfipadé planovaného nasazeni naslednych desktopovych
operacnich systému a kancelafskych baliki MS Office, je bude nejpozdéji do 6 mésicl od vydani
findlni RTM verze téchto SW schopen administrovat.

Pracovnici poskytovatele musi mit znalost administrace mobilnich operacénich systémi pro
béZné nastaveni prostredi, import certifikat(, konfigurace postovniho klienta apod..

Poskytovatel se zavazuje, Ze v pfipadé planovaného nasazeni naslednych mobilnich operacnich
systém(, je bude nejpozdéji do 3 mésici od vydani findlni RTM verze téchto SW schopen
administrovat.

S ohledem na poskytovdni sluzby v oblasti Plzeriského kraje, zadavatel pozaduje, aby pracovnici
poskytovatele méli fidicsky prikaz skupiny B. Tento poZadavek nemusi splnit osoba urcena
k ,hotline”, vzdalené podpore a poskytovani sluzby v budové Krajského uradu Plzenského kraje.

7. Zpusob vypoctu nabidkové ceny
Uchazec vyplni své nabidkové ceny do Pfilohy €. 2 ZD — Cenova tabulka.xlsx. Ceny se uvadi v K¢ bez

DPH a zaokrouhluji se na celé K¢.

7.1.

V ¢4sti A je uveden vycet sluzeb s jejich podrobnéjsim popisem. U kazdé sluzby uvedena hodnota
Casové normy sluzby v ,normohodinach”. Tento Udaj vychazi ze zkusenosti s primérnou ¢asovou
narocnosti téchto cinnosti a bude pouZit pro kalkulaci ndkladi za sluzby. Ve sloupci
,Predpokladany rocni objem sluzeb” je uvedeno odhadované mnozstvi vyuZziti této sluzby za 1
rok. Uchazec vyplni v ¢asti A cenové tabulky pouze hodnoty ceny za 1 ,normohodinu” v K¢ bez
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DPH. Tato castka bude pouZita pro automaticky vypocet celkové nabidkové ceny za model
ro¢niho objemu sluzeb nasledujicim zplsobem:

predpokladany roéni objem sluzby se vynasobi ¢asovou normou sluzby prevedené na hodiny

a vysledny soucin je predpokladana rocni cena za danou konkrétni sluzbu

7.2.

7.3.

7.4,

nasledné se tyto predpokladané rocni ceny za jednotlivé sluzby sectou
tato celkova predpoklddanad roc¢ni cena za vSechny sluzby se oznaci jako A

V casti B cenové tabulky vyplni uchaze¢ mésicni ¢astku za sluzby "hotline". Tato castka se
automaticky vyndsobi Cislem 12 a vysledna rocni cena se oznadi, jako B. Vypoctend castka
ro¢niho pausalu nesmi prfesahnout vice nez 30% hodnoty A (Celkem za model ro¢niho objemu
sluZzeb). Tabulka obsahuje automaticky vypocet procentudlniho podilu pausalu na hodnoté A.

V ¢asti C cenové tabulky vyplni uchazec ¢astky naklady na dopravu pro fyzické reseni incidentt
na pracovistich v ramci jednotlivych okres(i Plzeriského kraje. V tabulce ve sloupci ,,Odhadovany
pocet vyjezdl za 1 rok” je hodnota predpokladaného poctu vyjezdi do daného okresu pro
potieby vypocetniho modelu. Automaticky vzorec vyndsobi cenu za dopravu pro jednotlivé
okresy jejich jednotkovou cenu. Suma téchto soucind pojmenovand jako ,Celkovd cena za
odhadovanou ro¢ni dopravu na lokality” se oznaci pismenem C.

Celkova nabidkova cena uchazece se vypocita vzorcem 3x (A+B+C), ¢imZ nam vyjde celkova
nabidkovd cena za 3 roky za predpokladany objem vyuzitych sluzeb se zahrnutim pfipadného
pausalu a nakladd na dopravu na lokality po kraji.

8. Cena a platebni podminky

8.1.

8.2.

8.3.

8.4.

Mésicni cena za poskytnuté sluzby bude kalkulovdna na zdkladé ceniku sluZzeb uvedenych
v cenové tabulce v pfiloze ¢. 2 zpétné za uplynuly kalendaini mésic. Opravnénd osoba
poskytovatele preda v elektronické podobé vykaz poskytnutych sluzeb z Helpdesku opravnéné
osobé objednavatele vidy nejpozdéji do patnacti (15) dnl od konce kalendarniho mésice, ve
kterém byly tyto ukony provedeny. Po pfipadném vyporadani nesrovnalosti a nasledné
akceptaci mési¢niho vykazu poskytovatel vystavi fakturu.

Cena za provedené Cinnosti je splatnd mésicné zpétné za uplynuly kalendarni mésic. Podkladem
pro Uhradu smluvni ceny bude faktura, kterd bude mit zdkonné ndlezitosti dariového dokladu a
evidence poskytnutych sluzeb potvrzena opravnénym pracovnikem OIT jako pfiloha faktury.

Poskytovatel neni opravnén pozadovat po objednateli poskytnuti zalohy.

Splatnost faktury ¢ini 14 dni ode dne jejiho prokazatelného doruceni na adresu sidla objednatele
uvedenou vysSe ve smlouvé.

9. Naklady na dopravu

9.1.

Naklady na dopravu poskytovatele na pracovisté v rdmci Plzné jdou na vrub poskytovatele a
musi byt pripadné zapocitany do ceny sluzby. Lokalitou v rdmci Plzné se rozumi misto feseni
incidentu na Gzemi méstskych obvodl mésta Plzné.
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9.2. Naklady na dopravu na lokality mimo Plzen budou uUctovany na zakladé nabidnutych cen pro
jednotlivé okresy Plzeriského kraje, které uchaze¢ uvede v Cenové tabulce. Do téchto cen si
uchazec zauctuje nezbytné cestovni ndklady (¢as na cesté, amortizaci, pohonné hmoty apod.) na
vyjezd do lokalit v daném okresu.

9.3. Naklady na dopravu do jednotlivych okres( Ize uctovat maximalné 1x denné. To znamen3, Ze
v pfipadé fyzickém feseni vice incidentl na vice lokalitdch vramci 1 okresu v jednom dni, si
poskytovatel nalctuje dopravu, pouze u jednoho z incidentd.

9.4. Odhadovany roc¢ni pocet vyjezd(l vychdzi z aktualnich zkusenosti s uZivateli v danych lokalitach a
moznosti vzdalené spravy zafizeni z centra nebo pres VPN.

9.5. Pokud poskytovatel fyzicky fesi incidenty v jednom dni ve vice okresech, ma narok si Uctovat
dopravu dle ceniku i pro dalsi incidenty v lokalitach dalSich okres(i. Opét pouze 1x pro dany
okres v jednom dni.

9.6. Zadavatel poZaduje, aby se pocet fyzickych vyjezd(i minimalizoval na ptipady, kdy problém nelze
vyresit dalkové pomoci vzdalené spravy nebo telefonicky a v pfipadé vyjezdu byla informace
rozhodna pro jeho ucinéni uvedena u incidentu v aplikaci HelpDesk objednatele.

10. Vedeniskladu

10.1.  Poskytovatel povede pro objednatele sklad, ktery je umistén v budové KUPK, tzn. bude mit ve
spraveé evidenci zafizeni a mistnost, ve které jsou zafizeni uloZena.

10.2. Do 1 mésice od pocatku poskytovani sluzby na zakladé smlouvy o poskytovani sluzeb spravy
koncovych zafizeni IT dojde k prevzeti skladu poskytovatelem.

10.3.  Sklad je zabezpeéen a pfistup do néj bude mit pouze poskytovatel a zaméstnanci OIT KUPK za
doprovodu osoby poskytovatele a to na zakladé poZadavku predaného poskytovateli nejméné
jeden den predem. Takovy pfistup bude umoznén min. 2x mési¢né za ucelem fyzické kontroly
stavu.

10.4. Nové porizeny majetek objednatelem bude poskytovatel prebirat, o ¢emz vidy bude
vyhotoven jednoduchy predavaci protokol obsahujici datum, identifikaci pfedmétu a jeho pocet,
jména a prijmeni osob za objednatele a poskytovatele a jejich podpis.

10.5. Takto prevzaty majetek zavede objednatel do aplikace objednatele s ndzvem ,operativni
evidence”. Na zakladé této evidence bude takovy majetek zaveden do majetkové evidence
objednatelem.

10.6. Samotna zafizeni ze skladu budou vydavana zejména na zadkladé incidentl z aplikace
HelpDesk zaméstnanciim objednatele a o takovém predani bude v aplikaci ,,operativni evidence”
vyhotoven preddvaci protokol sjednoznaénym urceni predavané véci ve 2 vyhotovenich.
Poskytovatel zajisti podpis uZivatele pfi predani techniky a 1 podepsané vyhotoveni preda
pracovniku OIT odpovédnému za spravu majetku. Podepsané preddvaci protokoly za uplynuly
kalendarni tyden musi byt pfedany nejpozdéji do 3 pracovnich dn(i nasledujiciho tydne.
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