Priloha ¢&. 1 vyzvy k podani nabidek na vefejnou zakazku
,Microsoft Premier Support®

Specifikace poptavanych sluzeb, které bude obsahovat nabidka

PROAKTIVNI SLUZBY

Odborné seminare (workshopy) — jsou pozadovany specializované odborné
prezentace a technicka Skoleni vychazejici z pozadavku Plzeriského kraje na rozvoj

ICT. Jejich rozsah, téma a obsah bude specifikovan podle konkrétni potfeby.

Podpurna asistence - kratkodobé poradenstvi a pomoc bude zahrnovat poradenskou
podporu pfi problémech s navrhem, vyvojem a nasazenim novych produktl do
provozniho prostfedi. Tyto sluzby mohou byt rovnéz pozadovany pfi ad-hoc vzniklych
pozadavcich na nasazeni novych systému a aplikaci, a to jak systému spolecnosti

Microsoft, tak i systému a aplikaci tfetich stran, které maji dopad na systémy Microsoft.

Provérky technologického stavu prostredi (healthcheck) — testovani stavu ICT

infrastruktury, identifikace aktualnich a moznych budoucich probléma.
Risk Assessment Program — programy zaméfrené na stabilizaci prostiedi.

Podpora produktu pripravovanych k provoznimu nasazeni — moznost testovani

novych verzi a pomoc pfi planovani jejich nasazeni.

Technické sluzby a informace — proaktivni informace a planovaci sluzby, zamérené
na redukci nakladl na spravu a podporu systému. Pljde zejména o predavani
informaci pro testovani oprav, hotfixii a servicepackl pred jejich nasazenim do

provozniho prostiedi.

Online pristup k informacim — je pozadovan online pfistup na portal, nabizejici
nejnovéjsSi technické informace o produktech Microsoft, znalostni bazi
(KnowleadgeBase) a nastroje pro feSeni problémd. Dale je pozadovana moznost
odbéru bulletind s informacemi o bezpec€nostnich rizicich, datumech zvéfejhovani
oprav, hotfixi apod., Sablony dokumentl pro pfipravu projektll a postupy ,best
practices”.



RIiZENi SLUZEB

Technicky account management

Pridéleny zodpovédny Technicky Account Manager (TAM), ktery uzce spolupracuje s
fidicimi a technickymi pracovniky vasi organizace (CSM). TAM zajisti, Ze sluzba
Premier Support pokryje pfesné potieby vasi spoleCnosti. TAM pravidelné
komunikuje s CSM nebo jinymi ur€enymi pracovniky, informuje je o prubéhu feseni
problému, poskytuje informace o stavu €erpani sluzeb, spolupracuje pfi planovani
Cerpani proaktivnich sluzeb (Service Delivery Plan), organizuje Skoleni a workshopy
podle vaSich potifeb a pozadavku, vyhledava a dorucuje proaktivni informace a
predstavuje sty¢ny bod pro komunikaci mezi vasi organizaci a spole¢nosti Microsoft

v oblastech, definovanych Popisem sluzeb podpory Microsoft Premier Support.

REAKTIVNi SLUZBY

Podpora pri reSeni problému (reaktivni support)

V ramci sluzeb Premier Support je pozadovan pfistup ke Spi¢kovym expertim
spole¢nosti Microsoft pro podporu 24 hodin denné&, 7 dni v tydnu pro rychla a pfesna
feSeni viech problému, souvisejicich s provozem pocitacovych systému a
technologii, vyvijenych a dodavanych spole¢nosti Microsoft.

Pozadavek na sluzbu bude mozné podat telefonicky nebo elektronickou cestou pres
webové stranky podpory Premier Support. Incidenty zavaznosti 1 a 2 se budou

podavat pouze telefonicky.



Reakc¢ni doba a povinnosti obou stran

Ocekavana reakce Ocekavana reakce

Dulezitost

Popis situace u zakaznika

Microsoft zakaznik

Katastroficka — velmi vzacna

Katastroficky vypadek systému, sité,
serveru nebo kritické aplikace majici
vliv na cely podnik.

Katastrofické jak rozsahem, tak i

Vypadek systému, sité, serveru nebo
kritické aplikace, kdy situace zavazné
zasahuje produkci, provoz, vyvoj
a/nebo profitabilitu.

Kriticky obchodni dopad pro vasi
spolec¢nost.

= Urgentni

Problém vysokého dopadu, kde
produkce provadi svou cinnost, ale ve
vyznamné zhorseném rezimu

Problém ma dopad na dlouhodobou
nezpUlsobuje

okamzité preruseni ¢innosti.

produktivitu, ale

= DULEZITA — NEJBEZNEJSI / VYCHOZI
UROVEN

Zavazny problém bez vyznamného
dopadu na soucasnou produktivitu pro
zakaznika

reakce na 1. telefonat do
max. 1 hodiny

urychlena eskalace k
Microsoft product group

informovani vyssiho

max. 1 hodiny

non-stop snaha nalézt
reseni (24x7)

informovani vyssiho
managementu spolecnosti
Microsoft

reakce do max. 2 hodin
snaha nalézt reseni v
pracovni dobé', pfipadné
24x7

reakce do max. 4 hodin
snaha nalézt reseni pouze v
pracovni dobg'

pfifazeni vhodnych zdroja
pro zajisténi non-stop
¢innosti (24x7)

zrychlené spoluprace a
reakce z orgéanu pro fizeni

mirou rizika. managementu spolecnosti zmén a informovani
Microsoft vyé$iho managementu v
dané oblasti ¢innosti
zakaznika
= Kriticka reakce na 1. telefonat do prifazeni vhodnych zdrojl

pro zajisténi non-stop
¢innosti (24x7)

zrychlena spolupréce a
reakce z organu pro fizeni
zmén a informovani
managementu

prifazeni vhodnych zdrojl
pro zajisténi non-stop
¢innost v pracovni dobég’
spoluprace a reakce z
organu pro fizeni zmén
béhem 4 pracovnich hodin

presné kontaktni Gdaje
odpovédné osoby
schopnost reagovat do 24
hodin

!Pracovni doba (hodiny) je od 9.00 do 17.30, pondéli aZ patek, kromé statem uznanych svatka.

Shrnuti

Rozsah sluzeb je koncipovan na celou dobu uc€innosti smlouvy tj. 36 mésica.
Rozdéleni sluzeb v ramci kontraktu nejsou zavazné a je mozné je v prubéhu platnosti
kontraktu po vzajemné dohodé a rekalkulaci vyuzit na jakékoliv jiné sluzby
poskytované prostfednictvim Premier Supportu za predpokladu, Ze to bude
vyzadovat akutni stav jiné technologie nebo jiny prioritni poZadavek vedeni
Plzeriského kraje. Proaktivni hodiny bude mozné v pribéhu uginnosti smlouvy

CasteCné preveést na hodiny Reaktivni.



Rozsah sluzeb Premier Support Service na 36 mésicu

Oblast sluzeb Popis Rozsah
RAP as a Service 0
PROAKTIVNI Ecr)g?:tivni konzultace, poradenstvi, FeSeni dotazl - pocet 240
SLUZBY Pocet proaktivnich hodin ziskanych z SA benefitd 24x7 0
Mési¢ni HotFix Report ANO
Pocet hodin - 24x7 podpora fe$eni problému 15
Pocet hodin feSeni problému ziskanych z SA benefit( 24x7 0
REAKTIVNi SLUZBY  |Moznost eskalace Crit-Sit ANO
ROSS: Rapid Onsite Support Services ANO
Moznost dokoupeni hodin ANO
Profilace informaci ANO
Planovani aktivit ANO
Reporting ANO
R'ZEg:_ngQVEK Rizeni zdrojdi a dodavek sluzeb ANO
Uroven fizeni sluzeb Dedikovana
Sprava a fizeni eskalaci 24x7
Onsite Account Management Services Zahrnuto
Pristup k Microsoft Premier Online ANO
o ; Ugast na odbornych Premier akcich 3
INFORMACNI SLUZBY [
Ucast na konferenci TechEd NE
Dostupnost sluzby TechNet NE




