
 

 
 

VÝZVA K PODÁNÍ NABÍDEK NA VE EJNOU ZAKÁZKU 

. 38/2015-52-38  

Služba expertní provozní podpory ServiceDesku SSZ 

 

 
1. Klasifikace ve ejné zakázky: 

1.1.  Klasifikace p edm tu ve ejné zakázky – kód CPV (dle íselníku NIPEZ): 72261000-2 Podpora 
programového vybavení. 

2. Identifika ní údaje ve ejného zadavatele: 
Název:   R – eská správa sociálního zabezpe ení  
Sídlo:    ížová 25, 225 08 Praha 5 
Statutární zástupce:    prof. JUDr. Vilém Kahoun, Ph.D., úst ední editel 
Jednající:   Ing. Milan Shrbený, vrchní editel úseku IKT 

O:    00006963 
DI :    neplátce 
 

3. edm t pln ní ve ejné zakázky 
edm tem ve ejné zakázky je zajišt ní bezproblémového provozu a expertní podpory pro 

ServiceDesk SSZ na bázi produktu Landesk Servicedesk v režimu 5×16 
(po-pá, 6:00 – 22:00) dle definovaných SLA. 
3.1. Sou ásti poskytovaných služeb budou následující innosti: 

ešení provozních chybových stav  
ešení expertních problém  se systémem ServiceDesk SSZ 

Optimaliza ní kroky 
Profylaktické innosti 
Konfigurace dle požadavk SSZ 

íjezd technika na místo 
Poskytování konzulta ní innosti 
Práce oprávn ných a autorizovaných specialist  
Rozší ení provozní doby objednatele 
Spolupráce s technickou podporou a softwarovou laborato í výrobce 

ístup ke znalostní databázi výrobce 
Diagnostika nahlášených chyb – jedná-li se o HW, i SW závadu 
 

3.2. Hlášení závad 
3.2.1. Hlášení závad bude zajišt no primárn  pomocí Servicedesku Objednatele s 

nep etržitým provozem 7x24. Poskytovatel zajistí aktivní propojení svého Servicedesku 
se Servicedeskem Objednatele. 
 
V  p ípad ,  že  závadu  zjistí  dohledový  systém  Poskytovatele,  je  automaticky  založen  
incident a jsou informováni pracovníci Objednatele. 
 
Pro p ípad nedostupnosti Servicedesku budou závady hlášeny pomocí e-mailu nebo 
telefonu,  a  to  na  e-mailovou  adresu  Poskytovatele  [ ]  a  telefonní  íslo  Poskytovatele  

].  
 

3.2.2. Registrace závady je Objednateli vždy potvrzena p edáním   ísla incidentu (nebo 
jiného adekvátního údaje, nap íklad PMR) b hem registrace závady, primárn  formou 
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automatické notifikace v Servicedesku Objednatele. P ípadn  náhradní cestou 
telefonicky nebo emailem na Servicedesk Objednatele. Tímto okamžikem za íná 
Poskytovateli b žet doba pro odstran ní závady. 

3.2.3. Po odstran ní závady kontaktuje Servicedesk Poskytovatele pracovníky Objednatele, 
kte í provedou ov ení funk nosti Stroje a potvrdí odstran ní závady. Tento okamžik 
(obnovení provozuschopnosti Stroje) je zaznamenán v Servicedesku a incident m že být 
uzav en. Uzav ením incidentu se považuje závada za odstran nou a tímto okamžikem 
tedy p estává b žet doba pro odstran ní závady. 

3.3. ešení provozních chybových stav : 
3.3.1. Klasifikace chyb: 
 

Ozna ení typu 
chyby Priorita chyby 

SLA 

Reak ní doba 
Doba 

pro odstran ní 
závady 

A Kritická 2 hod. 12 hod. 

B St ední 4 hod. 96 hod. 

C Nízká 8 hod. 18 kalend. dn  

Požadavek  8 hod.  

 
A = chyba, která má p ímou vazbu na funk nost ServiceDesku, ohrožující dostupnost 
ServiceDesku a tím i celý provoz. 

 
B = chyba, která má nep ímý vliv na provoz ServiceDesku; neohrožuje provoz, ale 
zp sobuje uživatel m ServiceDesku vážné problémy. 

 
C = chyba bez p ímého dopadu na provoz SSZ. 

 
Reak ní doba = doba od nahlášení incidentu na servisdesk poskytovatele a jeho p ijetí, 

emž poskytovatel je povinen zajistit automatizované provázání svého servisdesku se 
servisdeskem SSZ. 

 
Doba pro odstran ní závady = doba od nahlášení incidentu na servisdesk poskytovatele 
a jeho p ijetí do okamžiku, kdy byla chyba odstran na. 
 

3.3.2. Zp sob odstran ní chyb: 
V p ípad  kritického problému SW vybavení zajistí poskytovatel, že bude vzdálený tým 
pracovník  poskytovatele koordinovat innosti podpory. Zárove  bude pr žn  
informovat objednatele o postupu ešení nahlášených problém . Pokud nelze kritický 
problém  analyzovat  nebo  ešit  na  dálku,  poskytovatel  provede  po  konzultaci  
s objednavatelem opravu na míst . 
Poskytovatel  pom že  objednavateli  p i  ur ování  p in  problém ,  které  se  nahlásí  a  
které se vztahují k okolní infrastruktu e IT. 

 
3.4. ešení expertních problém  se systémem ServiceDesk SSZ 

ešení problém SSZ s expertní podporou poskytovatele 
3.5.  Optimaliza ní kroky 
3.6.  Profylaktické innosti 
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3.6.1. Kontrola server  a jejich innosti na denní bázi 
3.6.2. Pravidelná instalace PATCHES od výrobce SW – po jejich uvoln ní 
3.6.3. Kontrola log  na serverech 
3.6.4. Ov ování performace celého ešení a další preventivní diagnostika 

3.7.  Konfigurace dle požadavk SSZ 
Vytvá ení specifických konfigurací na základ  pot eb objednatele, které vyplynou z provozu 
ServiceDesku SSZ - v rozsahu 3 MD /m s., p emž nevy erpané MD se p evád jí do 
následujícího m síce. 
Doba vy ešení bude v jednotlivých p ípadech stanovena po dohod  objednatele a 
poskytovatele, nejdéle však do jednoho m síce. 
 

3.8.  Popis sou asného stavu 

3.8.1. Technická podpora je poskytována na technologii LANDesk (LANDesk Service Desk) ve 
verzi Enterprise na infrastruktu e IBM. 

3.8.2. Infrastruktura LANDesk ServiceDesk je rozd lena do dvou lokalit: 
3.8.2.1. ížová 
3.8.2.2. Trojská 
V každé z lokalit je nainstalován jeden webový server a jeden aplika ní server. 

3.8.3. Ne webovém serveru jsou provozovány jednotlivé webové aplikace LANDesk 
ServiceDesk: 

3.8.3.1. Service Desk Framework. 
3.8.3.2. Služba 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. 

Vysoká dostupnost webového serveru je zajišt na technologií Network Load Balancing pro 
oba webové servery. Všechny webové aplikace jsou provozovány na obou webových 
serverech. 

 
3.8.4. Na aplika ním serveru jsou  provozovány  jednotlivé  služby  LANDesk  

ServiceDesk: 
3.8.4.1. ServiceDesk Background Service, 
3.8.4.2. ServiceDesk CI Linking Service, 
3.8.4.3. ServiceDesk Configuration Manager, 
3.8.4.4. ServiceDesk Data Import Service, 
3.8.4.5. ServiceDesk Event Manager Service, 
3.8.4.6. ServiceDesk Knowledge Management Engine, 
3.8.4.7. ServiceDesk Mail Manager - Inbound Service, 
3.8.4.8. ServiceDesk Mail Manager - Outbound Service, 
3.8.4.9. ServiceDesk Management Information Engine, 
3.8.4.10. ServiceDesk QueryReport Scheduling Service, 
3.8.4.11. ServiceDesk Resource Manager Service. 

Vysoká  dostupnost  aplika ního  serveru  je  zajišt na  technologií  MS  Cluster  p es  oba  
aplika ní servery. Všechny služby jsou v jeden okamžik provozovány pouze na jednom z 
aplika ních server , teprve p i výpadku dojde k p epnutí na druhý ze server . 

 

3.8.5. Systém LDSD spolupracuje s dalšími systémy SSZ: 
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3.8.5.1. Datové úložišt  IBM NAS – více popsáno v implementa ní 
dokumentaci 

3.8.5.2. Oracle Real Application Cluster - databáze LDSD 
3.8.5.3. Active Directory – pro import dat o uživatelích 
3.8.5.4. Emailový server – pro notifikace a strukturované emaily 
3.8.5.5. Dohledový systém – jako vstup v rámci procesu EM 

 
3.8.6. Technická podpora LANDesk technologií garantuje reak ní lh tu do 5hod od 

nahlášení poruchy a je poskytována každý pracovní den od 9,00 do 17,00 hod. 
3.8.7. Pro nahlášení poruch incident  dodavatelská firma využívá nástroje ServiceDesk, který 

je certifikován na 15 proces  dle ITIL v3. 
3.8.8. Dodavatelská firma je certifikovaným partnerem firmy LANDesk. 
3.8.9. LANDesk Service Desk v SSZ má zajišt ny následující procesy: 

3.8.9.1. Správa incident  (Incident Management) IM 
3.8.9.2. Správa problém  (Problem Management) PM 
3.8.9.3. Správa požadavk  (Request Fulfillment) RF 
3.8.9.4. Správa aktiv služeb a konfigurací (Configuration Management) CF 
3.8.9.5. Správa a ízení zm nových požadavk  (Change Management) CH 
3.8.9.6. Správa událostí (Event Management) EM 
3.8.9.7. Správa katalogu služeb (Service Catalog Management) SC 
3.8.9.8. Znalostní databáze (Knowledge Management) KM 
3.8.9.9. Správa úrovn  služeb (Service Level Management) SL 
3.8.9.10. Správa a ízení dostupnosti služeb (Service Availability Management) SA 
3.8.9.11. Plánování kapacit služeb (Capacity Management) CA 
3.8.9.12. Správa implementací nových verzí systém  (Release & Deployment 

Management) RM 
3.8.9.13. Správa a ízení poskytovaných služeb (Service Portfolio Management) SP 
3.8.9.14. ízení kontinuity služeb (IT Service Continuity Management) CM 
3.8.9.15. ízení zdroj  a majetku p i poskytování IT sužeb (Financial Management)

 FM 
3.8.9.16. Hlášení bezpe nostních incident  SI 

 
4. Doba a místo pln ní ve ejné zakázky: 

Od podpisu smlouvy po dobu 24 m síc . 
 
5. Lh ta a místo pro podání nabídky: 

5.1.  Lh ta pro podání nabídky je 28. 12. 2015 do 12:00 hodin. 
5.2.  Místo a adresa pro podání nabídky: 
eská správa sociálního zabezpe ení, odd lení centrálního zadávání ve ejných zakázek, K ížová 

25,  225  08  Praha  5.  Otevírání  obálek  s  nabídkami  se  bude  konat  po  uplynutí  lh ty  pro  podání  
nabídek v sídle zadavatele 
Nabídky se zasílají poštou nebo odevzdávají na podatelnu na adrese sídla zadavatele nejpozd ji do 
konce lh ty pro podání nabídky, v uzav ené obálce ozna ené názvem ve ejné zakázky, názvem a 
adresou uchaze e a poznámkou „NEOTEVÍRAT“. 
5.3 Podmínky pro podání nabídky: 
Nabídka  bude  p edložena  písemn  v  eském  jazyce  v  2  písemných  vyhotoveních  (originál  +  
kopie). Musí být podepsána uchaze em nebo osobou oprávn nou zastupovat uchaze e. V p ípad  
podpisu jinou osobou musí být p iložena kopie pov ení/plné moci.  
Nabídka bude obsahovat identifika ní údaje uchaze e – jméno/název, sídlo, I O/DI , jméno 
kontaktní osoby, tel., e-mail a ID datové schránky uchaze e, pokud ji má z ízenou. 
Uchaze  pro spln ní profesních kvalifika ních p edpoklad  p edloží výpis z obchodního rejst íku, 
pokud je v n m zapsán i výpisem z jiné evidence, pokud je v ní zapsán a doklad o oprávn ní k 
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podnikání podle zvláštních právních p edpis  v rozsahu odpovídajícím p edm tu pln ní této 
ve ejné zakázky, zejména doklad prokazující p íslušné živnostenské oprávn ní i licenci. 
Uchaze  stanoví celkovou nabídkovou cenu za kompletní spln ní p edm tu pln ní ve ejné zakázky 
absolutní ástkou v eských korunách. Nabídková cena musí být stanovena jako nejvýše 

ípustná, a to v len ní: 
- celková nabídková cena bez dan  z p idané hodnoty (DPH) v K , 
- výše DPH 21% v K , 
- celková nabídková cena v etn  DPH v K . 
K p ekro ení celkové nabídkové ceny m že dojít pouze tehdy, dojde-li ke zm  da ových 

edpis , které budou mít vliv na cenu pln ní dle této ve ejné zakázky, a to pouze o výši, která 
mto zm nám bude odpovídat. 

 
6. Obchodní podmínky 

6.1.  Smluvní  pokuta  za  prodlení  uchaze e  v  p ípad  nedodržení  SLA  (u  typu  chyby  A,B,C  –  viz.  
bod 3.3.1 této výzvy) je stanovena ve výši 1000,- K  za každou zapo atou hodinu. V p ípad  
požadavku je doba vy ešení na dohod  s objednatelem.  

6.2.  Zaplacením smluvní pokuty není dot eno právo na náhradu škody. 

6.3.  Uchaze  nesmí stanovit úrok z prodlení v neprosp ch zadavatele nad rámec na ízení vlády . 
351/2013 Sb., kterým se ur uje výše úrok  z prodlení a náklad  spojených s uplatn ním 
pohledávky, ur uje odm na likvidátora, likvida ního správce a lena orgánu právnické osoby 
jmenovaného soudem a upravují n které otázky Obchodního v stníku a ve ejných rejst ík  
právnických a fyzických osob. 

6.4.  Uchaze  není oprávn n požadovat po zadavateli smluvní pokutu. 

6.5.  P íslušná platba se uskute ní na základ  da ového dokladu (faktury) vystaveného uchaze em 
po p edání a ádném p evzetí p edm tu pln ní zadavatelem a sou asném podpisu 

edávacího protokolu. Da ový doklad, jehož sou ástí budou p íslušné p edávací protokoly, 
bude vystaven uchaze em do 2 (dvou) dn  od p edání a p evzetí p edm tu pln ní. Splatnost 
da ového  dokladu  se  stanovuje  na  30  (t icet)  dn  od  jeho  doru ení  zadavateli;  úhrada  za  
pln ní smlouvy se provede v eské m  a platba se považuje za uhrazenou okamžikem 

ipsání odpovídající ástky na ú et uchaze e. 

6.6.  Veškeré ú etní doklady musí obsahovat náležitosti da ového dokladu dle platných právních 
edpis ,  zejména  zákona  .  235/2004  Sb.,  o  dani  z  p idané  hodnoty,  ve  zn ní  pozd jších  
edpis . V p ípad , že ú etní doklady nebudou mít odpovídající náležitosti, je zadavatel 

oprávn n  zaslat  je  ve  lh  splatnosti  zp t  uchaze i  k  dopln ní,  aniž  se  tak  dostane  do  
prodlení se splatností; lh ta splatnosti po íná b žet znovu od doru ení náležit  dopln ných i 
opravených doklad  zadavateli. 

6.7.  Zadavatel neposkytuje zálohy. 

6.8.  Ustanovení o odstoupení od smlouvy v souladu s ustanovením § 2001 a násl. ob anského 
zákoníku. Odstoupení od smlouvy je možné v d sledku podstatného porušení smlouvy 
druhou stranou dle § 2002 ob anského zákoníku. Podstatným porušením smlouvy se v tomto 

ípad  rozumí zejména nedodání p edm tu pln ní v termínu pln ní nebo z d vodu nedodání 
edm tu pln ní v souladu s požadavky smlouvy. Odstoupením od smlouvy se závazek 

zrušuje od po átku. 

6.9.  Uchaze  na sebe p ebírá nebezpe í zm ny okolností ve smyslu ustanovení § 1765 
ob anského zákoníku. 

6.10. Platnost smlouvy nastává podpisem obou smluvních stran. Ú innost smlouvy nastane 
podpisem obou smluvních stran v p ípad , že bude smlouva podepsána 1.1.2016 i pozd ji. 
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V p ípad , že bude již smlouva podepsána do konce roku 2015, ú innost smlouvy nastane 
1.1.2016. 

 
7. Údaje o hodnotících kritériích: 

Základním hodnotícím kritériem pro zadání ve ejné zakázky je nejnižší nabídková cena za celou 
dobu trvání ve ejné zakázky v etn  DPH platné v dob  podání nabídky. 
Zadavatel stanoví, že p i hodnocení nabídkové ceny je rozhodná její výše v etn  dan  z p idané 
hodnoty (v K ). 

8. Kvalifika ní p edpoklady 
Poskytovatel spolu s cenovou nabídkou doloží spln ní základních kvalifika ních p edpoklad  a 
profesních kvalifika ních p edpoklad  dle § 53 a § 54 zákona o ve ejných zakázkách; objednatel 
požaduje  doložení  výpisu  ze  seznamu  kvalifikovaných  dodavatel .  Poskytovatel  doloží,  že  je  
certifikovaným partnerem firmy LANDesk Czech Rebublic nebo alespo  disponuje specialisty, kte í 
jsou oprávn ni provád t zásahy na systémech LANDesku. 

9. Kontaktní spojení: 
Po stránce technické: Bc. V ra Firichová, vedoucí Odd lení servisdesku a monitoringu, , tel.: 
257 062 801, e-mail: Vera.Firichova@cssz.cz. 
Po stránce zadání ve ejné zakázky: Bc. Ludmila Hnutová, odd lení centrálního zadávání ve ejných 
zakázek, tel.: 257062074, e-mail: ludmila.hnutova@cssz.cz 
 
 
 
 

V Praze dne 4. 12. 2015 
 
 
                                                                                               Ing. Milan Shrbený v.r. 
                                                                              editel sekce informa ních a komunika ních 
                                                                                                   technologií 
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