(ssz
USTREDI
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VYZVA K PODANI NABIDEK NA VEREJNOU ZAKAZKU
C. 38/2015-52-38

Sluzba expertni provozni podpory ServiceDesku €SSz

1. Klasifikace verejné zakazky:
1.1. Klasifikace predmétu verejné zakazky — kéd CPV (dle Ciselniku NIPEZ): 72261000-2 Podpora
programového vybaveni.

2. Ildentifika€ni Gdaje verejneho zadavatele:
Nézev: CR - Ceska sprava socialniho zabezpeceni
Sidlo: Kfizova 25, 225 08 Praha 5
Statutarni zastupce: prof. JUDr. Vilém Kahoun, Ph.D., Gstfedni feditel
Jednajici: Ing. Milan Shrbeny, vrchni feditel Useku IKT
ICO: 00006963
DIC: neplatce

3. Predmét pInéni vefFejné zakazky

Pfedmétem vefejné zakazky je zajiSténi bezproblémového provozu a expertni podpory pro
ServiceDesk  CSSZ na béazi produktu Landesk Servicedesk v  rezimu 5x16
(po-pé, 6:00 — 22:00) dle definovanych SLA.
3.1.Soucasti poskytovanych sluzeb budou nasledujici Cinnosti:

Resem provoznich chybovych stavi

Reseni expertnich probléml se systémem ServiceDesk Cssz

OptimalizaCni kroky

Profylaktické Cinnosti

Konfigurace dle pozadavkd Cssz

Prijezd technika na misto

Poskytovani konzulta¢ni ¢innosti

Prace opravnénych a autorizovanych specialistd

Rozsifeni provozni doby objednatele

Spolupréace s technickou podporou a softwarovou laboratofi vyrobce

Pristup ke znalostni databazi vyrobce

Diagnostika nahlasenych chyb — jednéa-li se o HW, & SW zavadu

3.2.Hl&Seni z&vad
3.2.1. HI&Seni zavad bude zajiténo primarné pomoci Servicedesku Objednatele s

nepretrzitym provozem 7x24. Poskytovatel zajisti aktivni propojeni svého Servicedesku
se Servicedeskem Objednatele.

V pfipadé, Ze zavadu zjisti dohledovy systém Poskytovatele, je automaticky zalozen
incident a jsou informovani pracovnici Objednatele.

Pro pripad nedostupnosti Servicedesku budou zavady hlaseny pomoci e-mailu nebo
telefonu, a to na e-mailovou adresu Poskytovatele [e] a telefonni Cislo Poskytovatele

[e].

3.2.2. Registrace zavady je Objednateli vzdy potvrzena predanim Cisla incidentu (nebo

jiného adekvatniho Udaje, napriklad PMR) b&hem registrace zavady, primarné formou



automatické notifikace v Servicedesku Objednatele. Pfipadné nahradni cestou
telefonicky nebo emailem na Servicedesk Objednatele. Timto okamzikem zacina
Poskytovateli béZet doba pro odstranéni zavady.

3.2.3. Po odstranéni zavady kontaktuje Servicedesk Poskytovatele pracovniky Objednatele,
ktefi provedou ovéreni funkCnosti Stroje a potvrdi odstranéni zavady. Tento okamzik
(obnoveni provozuschopnosti Stroje) je zaznamenan v Servicedesku a incident mlze byt
uzavien. Uzavienim incidentu se povaZuje zavada za odstranénou a timto okamzikem

. tedy prestava bézet doba pro odstranéni zavady.

3.3. Reseni provoznich chybovych stavi:

3.3.1. Kilasifikace chyb:

SLA

Oznaclf]erly typu Priorita chyby Doba
chyby Reakéni doba pro odstranéni

zavady

A Kriticka 2 hod. 12 hod.

B Stredni 4 hod. 96 hod.
C Nizka 8 hod. 18 kalend. dnd

PoZadavek 8 hod.

A = chyba, kterd ma pfimou vazbu na funkCnost ServiceDesku, ohroZujici dostupnost
ServiceDesku a tim i cely provoz.

B = chyba, ktera ma neprimy vliv na provoz ServiceDesku; neohroZuje provoz, ale
zplsobuje uzivateldm ServiceDesku vazné problémy.

C = chyba bez pfimého dopadu na provoz Cssz.

Reak¢ni doba = doba od nahlaseni incidentu na servisdesk poskytovatele a jeho prijeti,
pfiCemZ poskytovatel je povinen zajistit automatizované provazani svého servisdesku se
servisdeskem CSSZ.

Doba pro odstranéni zavady = doba od nahlaseni incidentu na servisdesk poskytovatele
a jeho prijeti do okamziku, kdy byla chyba odstranéna.

3.3.2. Zplsob odstranéni chyb:

V pripadé kritického problému SW vybaveni zajisti poskytovatel, Ze bude vzdaleny tym
pracovnikll poskytovatele koordinovat Cinnosti podpory. Zaroven bude pribézné
informovat objednatele o postupu feseni nahlasenych problémd. Pokud nelze kriticky
problém analyzovat nebo feSit na dalku, poskytovatel provede po konzultaci
s objednavatelem opravu na misteé.

Poskytovatel pom{ze objednavateli pfi urCovani pfic¢in problémd, které se nahlasi a
které se vztahuji k okolni infrastrukture IT.

3.4. Féeéeni expertnich vorobléml‘,’l se systémem ServiceDesk CSSZ
Reseni problém{ CSSZ s expertni podporou poskytovatele

3.5. Optimalizaéni kroky

3.6. Profylaktické innosti




3.6.1.
3.6.2.
3.6.3.
3.6.4.

Kontrola serverl a jejich Cinnosti na denni bazi

Pravidelna instalace PATCHES od vyrobce SW — po jejich uvolnéni
Kontrola logl na serverech

Ovérovani performace celého feseni a dalsi preventivni diagnostika

3.7. Konfigurace dle pozadavkd €SSZ

VytvaFeni specifickych konfiguraci na zékladé potfeb objednatele, které vyplynou z provozu
ServiceDesku CSSZ - vrozsahu 3 MD /més., priCemz nevyCerpané MD se prevadéji do
nasledujiciho mésice.

Doba vyreSeni bude v jednotlivych pripadech stanovena po dohodé objednatele a
poskytovatele, nejdéle vSak do jednoho mésice.

3.8. Popis soucasného stavu

3.8.1. Technicka podpora je poskytovana na technologii LANDesk (LANDesk Service Desk) ve

verzi Enterprise na infrastrukture 1BM.

3.8.2. Infrastruktura LANDesk ServiceDesk je rozdélena do dvou lokalit:
3.8.2.1. Krizova
3.8.2.2. Trojska
V kazdé z lokalit je nainstalovan jeden webovy server a jeden aplikacni server.

3.8.3.

Ne webovém serveru jsou provozovany jednotlivé webové aplikace LANDesk
ServiceDesk:

3.8.3.1. Service Desk Framework.

3.8.3.2. Sluzba na Event Manager Web Service.
3.8.3.3. RSS Web Generator.

3.8.3.4. Web Access.

3.8.3.5. Mobile Self Service.

Vysoka dostupnost webového serveru je zajisténa technologii Network Load Balancing pro
oba webové servery. VSechny webové aplikace jsou provozovany na obou webovych
serverech.

3.8.4.

Na aplikacnim serveru jsou provozovany jednotlivé sluzby LANDesk
ServiceDesk:

3.8.4.1. ServiceDesk Background Service,
3.8.4.2. ServiceDesk CI Linking Service,
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.8.4.3. ServiceDesk Configuration Manager,

.8.4.4. ServiceDesk Data Import Service,

.8.4.5. ServiceDesk Event Manager Service,

.8.4.6. ServiceDesk Knowledge Management Engine,
.8.4.7. ServiceDesk Mail Manager - Inbound Service,
.8.4.8. ServiceDesk Mail Manager - Outbound Service,

.8.4.9. ServiceDesk Management Information Engine,
.8.4.10. ServiceDesk QueryReport Scheduling Service,
.8.4.11. ServiceDesk Resource Manager Service.

Vysoka dostupnost aplikaCniho serveru je zajisténa technologii MS Cluster pres oba
aplikacni servery. V3echny sluzby jsou v jeden okamzZik provozovany pouze na jednom z
aplikaCnich server(, teprve pfi vypadku dojde k pfepnuti na druhy ze serverd.

3.8.5.

Systém LDSD spolupracuje s dalSimi systémy Cssz:



3.8.5.1. Datové ulozisté IBM NAS — vice popsano v implementacni
dokumentaci

3.8.5.2. Oracle Real Application Cluster - databaze LDSD

3.8.5.3. Active Directory — pro import dat o uzivatelich

3.8.5.4. Emailovy server — pro notifikace a strukturované emaily

3.8.5.5. Dohledovy systém — jako vstup v rdmci procesu EM

3.8.6. Technicka podpora LANDesk technologii garantuje reak¢ni Ihitu do 5hod od
nahlaseni poruchy a je poskytovana kazdy pracovni den od 9,00 do 17,00 hod.
3.8.7. Pro nahla3eni poruch incidentl dodavatelska firma vyuZziva nastroje ServiceDesk, ktery
je certifikovan na 15 procesd dle ITIL v3.
3.8.8. Dodavatelska firma je certifikovanym partnerem firmy LANDesk.
3.8.9. LANDesk Service Desk v CSSZ ma zajistény nasledujici procesy:
3.8.9.1. Sprava incidentl (Incident Management) IM
3.8.9.2. Sprava problém0 (Problem Management) PM
3.8.9.3. Sprava pozadavk( (Request Fulfillment) RF
3.8.9.4. Sprava aktiv sluzeb a konfiguraci (Configuration Management) CF
3.8.9.5. Sprava a fizeni zménovych pozadavkl (Change Management) CH
3.8.9.6. Sprava udalosti (Event Management) EM
3.8.9.7. Sprava katalogu sluzeb (Service Catalog Management) SC
3.8.9.8. Znalostni databaze (Knowledge Management) KM

3.8.9.9. Sprava Urovné sluzeb (Service Level Management) SL
3.8.9.10. Sprava a fizeni dostupnosti sluzeb (Service Availability Management)  SA
3.8.9.11. Planovani kapacit sluzeb (Capacity Management) CA

3.8.9.12. Sprava implementaci novych verzi systémi (Release & Deployment
Management) RM
3.8.9.13. Sprava a fizeni poskytovanych sluzeb (Service Portfolio Management) ~ SP
3.8.9.14.  Rizeni kontinuity sluzeb (IT Service Continuity Management) ~ CM
3.8.9.15. Rizeni zdrojli a majetku pfi poskytovani IT suzeb (Financial Management)
FM
3.8.9.16. Hlaseni bezpecnostnich incidentl Sl

4. Doba a misto plnéni veFejné zakazky:
Od podpisu smlouvy po dobu 24 mésicd.

5. Lhdta a misto pro podani nabidky:
5.1. Lhita pro podani nabidky je 28. 12. 2015 do 12:00 hodin.
5.2. Misto a adresa pro podani nabidky:
Ceska sprava socialniho zabezpeceni, oddéleni centralniho zadavani verejnych zakazek, Krizova
25, 225 08 Praha 5. Otevirani obalek s nabidkami se bude konat po uplynuti Ih{ty pro podani
nabidek v sidle zadavatele
Nabidky se zasilaji poStou nebo odevzdavaji na podatelnu na adrese sidla zadavatele nejpozdéji do
konce Ihlity pro podani nabidky, v uzaviené obalce oznaCené nazvem verejné zakazky, nazvem a
adresou uchazece a poznamkou ,NEOTEVIRAT".
5.3 Podminky pro podani nabidky:
Nabidka bude predloZzena pisemné v Ceském jazyce v 2 pisemnych vyhotovenich (origindl +
kopie). Musi byt podepsana uchazeCem nebo osobou opravnénou zastupovat uchazece. V pripadé
podpisu jinou osobou musi byt prilozena kopie povéreni/piné maoci. 5 y
Nabidka bude obsahovat identifikaCni Gdaje uchazeCe — jméno/nézev, sidlo, 1CO/DIC, jméno
kontaktni osoby, tel., e-mail a ID datové schranky uchazece, pokud ji ma zfizenou.
Uchazec pro splnéni profesnich kvalifikaCnich predpokladl predloZi vypis z obchodniho rejstfiku,
pokud je v ném zapsan Ci vypisem z jiné evidence, pokud je v ni zapsan a doklad o opravnéni k



podnikani podle zvlaStnich pravnich predpist v rozsahu odpovidajicim pfedmétu pinéni této
verejné zakazky, zejména doklad prokazujici pfislusné Zivnostenské opravnéni ¢i licenci.

UchazecC stanovi celkovou nabidkovou cenu za kompletni spinéni predmétu pInéni verejné zakazky
absolutni Castkou v Ceskych korunach. Nabidkovad cena musi byt stanovena jako nejvyse
pripustna, a to v ¢lenéni:

- celkova nabidkova cena bez dané z pfidané hodnoty (DPH) v K¢,

- vySe DPH 21% v K¢,

- celkova nabidkova cena vCetné DPH v KC.

K prekroceni celkové nabidkové ceny mdze dojit pouze tehdy, dojde-li ke zméné darovych
predpisl, které budou mit vliv na cenu plnéni dle této vefejné zakazky, a to pouze o vysi, ktera
témto zménam bude odpovidat.

Obchodni podminky

6.1. Smluvni pokuta za prodleni uchazeCe v pfipadé nedodrzeni SLA (u typu chyby A,B,C — viz.
bod 3.3.1 této vyzvy) je stanovena ve vysi 1000,- KC za kazdou zapocCatou hodinu. V pfipadé
pozadavku je doba vyreSeni na dohodé s objednatelem.

6.2. Zaplacenim smluvni pokuty neni doteno pravo na néhradu $kody.

6.3. UchazeC nesmi stanovit Urok z prodleni v neprospéch zadavatele nad ramec nafizeni vlady C.
351/2013 Sh., kterym se urCuje vy3e urok{ z prodleni a nakladl spojenych s uplatnénim
pohledavky, urCuje odména likvidatora, likvidacniho spravce a €lena organu pravnické osoby
jmenovaného soudem a upravuji nékteré otazky Obchodniho véstniku a verejnych rejstiik{
pravnickych a fyzickych osob.

6.4. UchazeC neni opravnén pozadovat po zadavateli smluvni pokutu.

6.5. Prislusna platba se uskuteCni na zakladé darfového dokladu (faktury) vystaveného uchazeCem
po predani a fadném prevzeti predmétu plnéni zadavatelem a soucasném podpisu
predavaciho protokolu. Danovy doklad, jehoZ soucasti budou pfislusné predavaci protokoly,
bude vystaven uchaze¢em do 2 (dvou) dnll od pfedani a prevzeti predmétu plnéni. Splatnost
darfiového dokladu se stanovuje na 30 (tficet) dnll od jeho doruceni zadavateli; Ghrada za
pInéni smlouvy se provede v Ceské méné a platba se povazuje za uhrazenou okamzikem
pripsani odpovidajici Castky na Gcet uchazece.

6.6. Veskeré UcCetni doklady musi obsahovat nalezitosti dafiového dokladu dle platnych pravnich
predpisl, zejména zakona €. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdé&jsich
predpistl. V pfipadé, Ze Gcetni doklady nebudou mit odpovidajici naleZitosti, je zadavatel
opravnén zaslat je ve Ih{té splatnosti zpét uchazeCi k doplnéni, aniz se tak dostane do
prodleni se splatnosti; Ih(ta splatnosti poCind bézet znovu od doruceni nélezité doplnénych Ci
opravenych dokladll zadavateli.

6.7. Zadavatel neposkytuje zalohy.

6.8. Ustanoveni o odstoupeni od smlouvy v souladu s ustanovenim § 2001 a nasl. obCanského
zékoniku. Odstoupeni od smlouvy je mozné v dlsledku podstatného poruseni smilouvy
druhou stranou dle § 2002 obCanského zakoniku. Podstatnym porusenim smlouvy se v tomto
pripadé rozumi zejména nedodani pfedmétu pinéni v terminu plnéni nebo z dfivodu nedodani
predmétu pInéni v souladu s pozadavky smlouvy. Odstoupenim od smlouvy se zavazek
zrusuje od pocatku.

6.9. UchazeC na sebe prebird nebezpeCi zmény okolnosti ve smyslu ustanoveni § 1765
obcanského zakoniku.

6.10. Platnost smlouvy nastava podpisem obou smluvnich stran. Udinnost smlouvy nastane
podpisem obou smluvnich stran v pfipadé, Ze bude smlouva podepsana 1.1.2016 ¢i pozdéji.



V pfipadé, Ze bude jiz smlouva podepsana do konce roku 2015, Gcinnost smlouvy nastane
1.1.2016.

7. Udaje o hodnoticich kritériich:
dobu trvani verejné zakazky vcetné DPH platné v dobé podani nabidky.
Zadavatel stanovi, Ze pfi hodnoceni nabidkové ceny je rozhodna jeji vyse vCetné dané z pridané
hodnoty (v K¢).

8. Kvalifika€ni predpoklady
Poskytovatel spolu s cenovou nabidkou doloZi spinéni zékladnich kvalifikacnich predpokladl a
profesnich kvalifikaCnich pfedpokladl dle § 53 a § 54 zakona o vefejnych zakazkach; objednatel
poZzaduje doloZeni vypisu ze seznamu kvalifikovanych dodavatell. Poskytovatel doloZi, Ze je
certifikovanym partnerem firmy LANDesk Czech Rebublic nebo alespon disponuje specialisty, ktefi
jsou opravnéni provadét zasahy na systémech LANDesku.

9. Kontaktni spojeni:
Po strance technické: Bc. Véra Firichova, vedouci Oddéleni servisdesku a monitoringu, , tel.:
257 062 801, e-mail: Vera.Firichova@cssz.cz.
Po strance zadani verejné zakazky: Bc. Ludmila Hnutova, oddéleni centralniho zadavani verejnych
zakazek, tel.: 257062074, e-mail: ludmila.hnutova@cssz.cz

V Praze dne 4. 12. 2015

5 Ing. Milan Shrbeny v.r.
Reditel sekce informacnich a komunikacnich
technologii
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