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závazky, a nedotriká se nároku opráVněné smluvní strany na náhradu škody vzniklé

v d sledku porušenípovinnosti, a to v plném rozsahu.

15.9 objednatel je oprávněn jednostranně započíst jak' koliv sv j peněžitri nárok v či

Poskytovateli vzniklri z porušení Smlouvy či dílčí smlouvy Poskytovatelem jako slevu

z ceny formou jednostranného zápočtu proti jakékoliv splatné pohledávce

Poskytovatele v či objednateli.

PLATNoST ł ÚđĺrlĺrlosT SMLoUVY
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p imě ené lh tě, kterou mu k tomu Poskytovatel poskytne v písemné v zvě ke
splnění povinnosti, p ičemž tato lh ta nesmíbrit kratší než patnáct (15) kalendá ních
dn od doručení takovéto vyzvy'

16.6 Účinły odstoupení od Smlouvy nastávají dnem doručení písemného oznámení o
odstoupení druhé smluvní stra ně.

1'6.7 objednatelje oprávněn tuto Smlouvu nebo dílčí smlouvu písemně vypovědět (a to ĺ

částečně) bez udání dťtvodri, a to s v1ipovědní dobou, která uplyne ke konci měsíce
následujícího po měsíci doručení písemné v povědi Poskytovateli. Tuto vripověd'
nebo částečnou v1ipověd' je objednatel oprávněn učinit kdykoliv po dobu trvání této
Smlouvy.

16.8 Ukončením ričĺnnostĺ této Smlouvy nejsou dotčena ustanovení Smlouvy t kající se
licencí, záruk, nárok z odpovědnosti za vady, nároky na slevu, nároky z
odpovědnosti za škodu a ze smluvních pokut, ustanovení o ochraně informací, ani
další ustanovenía nároky, z jejichŽ povahy vypl vá, že majítruat i po zániku rlčinnosti
této Smlouvy.

16'9 Ukončením rjčĺnnosti této Smlouvy nejsou dále dotčena ustanoveníodst. 6.9 a odst.
6.].0 Smlouvy jakož i další ustanovení této Smlouvy související s poskytováním plnění
stran dle odst' 6.9 a odst. 6.10 této Smlouvy.

16.10 Zánikem rlčinnosti této Smlouvy není dotčeno vzájemné plnění, pokud bylo ádně
poskytnuto ani práva a nároky z takov1ich plnění vypl' vající' V p ípadě, kdy by však
objednatel odstoupil od Smlouvy z d vodu takového porušení smluvní povinnosti
Poskytovatele, že se plnění Poskytovatele stalo pro objednatele nepot ebnrim, bude
toto plnění Poskytovateli vráceno a ten bude povinen vrátit objednateli zaplacenou
cenu.

Řešeruí sPoRŮ

16.1

1,6.2

16.3

L6.4

Tato Smlouva nabyvá platnosti a ričinnosti dnem uzav ení, tj. dnem jejího podpisu

oběma smluvními stranami. Tato Smlouva se uzavírá na dobu určitou, a to na dobu

čty (a) let. Účinnost dílčí smlouvy mriže p ekročĺt dobu trvání Smlouvy dle p edchozÍ

věty nejvíce o dobu uvedenou v odst. 5.1 v' še; v p ípadě p edčasného zániku

ričinnosti Smlouvy z jakéhokoli d vodu není rjčinnost dílčích smluv dotčena, ledaže

by se drivod zániku rlčinnosti Smlouvy vztahoval ĺ na tyto dílčí smlouvy.

Každá smluvní strana je oprávněna odstoupit od této Smlouvy z d vod stanoven ch

touto Smlouvou.

objednatel je oprávněn odstoupit od této Smlouvy či dílčí smlouvy v p ípadě, že:

16.3.L Poskytovatel opakovaně v prriběhu jednoho kalendá ního měsíce poskytne

vadné plnění, které zp sobí nebo m že reálně zprisobit vripadek celého

systému v prost edíobjednatele čijeho podstatné části; nebo

L6'3.Ż Poskytovatel je v prodlení s plněním svrich povinností déle než patnáct (15)

kalendá ních dní a nezjedná nápravu ani do deseti (10) kalendá ních dnrj

ode dne doručení písemného oznámení objednatele o takovém prodlenĺ;

nebo'

16.3.3 dojde k porušení povinnostĺ ochrany d věrn' ch ĺnformací dle této Smlouvy

ze stra ny Poskytovatele;

t6.3'4 na majetek Poskytovatele je prohlášen ripadek, Poskytovatel sám podá

dlužnickri návrh na zahájení insolvenčního ízení nebo insolvenční návrh je

zamítnut proto, že majetek nepostačuje k rihradě náklad insolvenčního

ízení (ve znění insolvenčního zákona); nebo

16.3'5 Poskytovatel vstoupí do likvidace;

16.3.6 Poskytovatel p edem neoznámí objednateli jakoukolĺv změnu osoby

subdodavatele nebo zvětšení rozsahu plnění svě eného subdodavateli ve

smyslu odst. 3.9 Smlouvy, nebo k takovéto změně objednatel nedá p edem

souhlas dle téhož odstavce Smlouvy nebo dojde-li k porušení povinnosti

alokovat na poskytováníSlužby dle této Smlouvy kapacity člen realizačního

t' mu Poskytovatele dle P ílohv č. 4 této Smlouvy dle podmínek stanovenrich

v odst. 6.4.7 Smlouvy.

objednatel je oprávněn od Smlouvy či dílčí smlouvy odstoupit rovněž v p ípadě,

pokud mu nebudou p iděleny rozpočtové prost edky na financování p edmětu
plnění dle Smlouvy' resp. p íslušné dílčísmlouvy.

Poskytovatel je oprávněn odstoupit od této Smlouvy v p ípadě prodlení objednatele

se zaplacením jakékolĺv splatné částky dle této Smlouvy po dobu delší než šedesát
(60) kalendá ních dn , pokud objednatel nezjedná nápravu ani v dodatečné

Práva a povĺnnosti smluvních stran touto Smlouvou v' slovně neupravené se ĺdí
obča nsk1im zá kon íkem a p íslušn1im i právn ími p ed pisy souvisejícím ĺ.

Smluvní strany se zavazují vyvĺnout maxĺmální risilí k odstranění vzájemnrich spor
vznikl' ch na základě této Smlouvy nebo v souvislosti s touto Smlouvou, včetně sporťl
o její v1iklad či platnost a usĺlovat se o jejich vy ešení nejprve smírně prost ednictvím
jednání oprávněnrich osob nebo pově en' ch zástupc , a to do šedesáti (60)
kalendá ních dn ode dne doručení v' zvy k smírnému vy ešení sporu zaslané
kteroukoliv sm luvní stra nou d ruhé sm luvní stra ně'

Nebude-li sporná záležitost vy ešena dle odst. 17.2 do šedesáti (60) kalendá ních
dnrj ode dne doručení vyzvy k smírnému vy ešení sporu zaslané kteroukoliv smluvní
stranou druhé smluvní straně, bude tento spor rozhodován s konečnou platností u
p íslušného obecného soudu české republiky. Smluvní strany se dohodly, že místně
p íslušniim soudem pro ešení p ípadn1ich spor bude soud p íslušn dle místa sídla
Objednatele.

zÁvĚnrčĺrlÁ USTANoVENí

Tato Smlouva p edstavuje riplnou dohodu smluvních stran o p edmětu této
Smlouvy. Tuto Smlouvu je možné měnit pouze písemnou dohodou smluvních stran
ve formě číslovanrich dodatk této Smlouvy, podepsan ch osobami oprávněn1imi

17.1,

17.2

17.3I
I
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jednat jménem smluvních stran, p ičemž jakákoliv změna Smlouvy bude provedena
v souladu seZVZ.

L8.2 V zájmu vyloučení pochybností smluvní strany v1islovně uvádějí, že hovo Ĺli tato
Smlouva o plnění poskytovaném na základě Smlouvy, je tím míněno plnění
poskytované na základě této Smlouvy a p íslušné dílčísmlouvy.

18.3 Pokud by se kterékoliv ustanovení této Smlouvy ukázalo biit neplatn1im nebo
nevynutiteln1im nebo se jím stalo po uzav ení této Smlouvy, pak tato skutečnost
nep sobí neplatnost ani nevynutitelnost ostatních ustanovení této Smlouvy,
nevypl'vá-li z donucujících ustanovení právních p edpĺs jĺnak. Smluvní strany se
zavazují takové neplatné čĺ nevynutitelné ustanovení nahradit v souladu se ZVZ
platn1im a vynutiteln1im ustanovením, které je sv' m obsahem nejblĺžší ričelu
neplatného či nevynutitelného ustanovení.

1'8'4 Pokud po dobu truání této smlouvy čĺ kterékoli dílčí smlouvy pozbyde rjčinnosti
jakákoli část obecně závaznych právních p edpĺs , na něž tato Smlouva odkazuje, má

se za to, že takovri odkaz se nadále vztahuje k takovému ustanovení v místě a čase
činného právního p edpisu, jímž bylo p vodníodkazované ustanovení nahrazeno.

18.5 Veškerá práva a povinnosti vyplrivající z této Smlouvy p echázejí, pokud to povaha

těchto práv a povinností nevylučuje, na právní nástupce smluvních stran.

18'6 Poskytovatel není oprávněn postoupit peněžité nároky v či objednateli na t etí
osobu bez p edchozího písemného souhlasu objednatele.

L8.7 Nedílnou součást Smlouvy tvo í tyto p ílohy:

P íloha č. 1: Specifikace Služby včetně podmínek jejĺch poskytování

P íloha č. 2: Ceny za poskytováníSlužby

P íloha č. 3: Vzor vri kazu o Službách - Reportu

Realizační t1im Poskytovatele

oprávněné osoby

Seznam subdodavatelťl

Zadáv ací do ku m e nta ce Ve ej n é zakázky

Vzor Prohlášení o ochra ně d věrn1ich informací

18.8 Tato Smlouva byla vyhotovena a smluvními stranami podepsána ve 4 stejnopisech, z

nichž každá Ze stran obdrží po 2 stejnopisech.
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Smluvní strany prohlašují, že si tuto Smlouvu p ečetly, že s jejím obsahem souhlasí a na d kaz toho
k ní p ipojují svoje podpisy.

Objednatel

VPrazedne 3.1' .fll 7ĺ116

česká republika
sociálních věcí

Mgr. Bc. et Bc. Robert Baxa

první náměstek ministryně pro ízenísekce
informačních technologĺí

Poskytovatel

V Praze dne -Ľ 
g_2016

-\__.

I
Ladislav Beran

m ísto p edseda p edstavenstva

HARICLIA MONA SANDESCU

p edseda p edstavenstva

EEjÍQÜQ,;.e.
Ítlovoovo:sllć ',a1Ol14', 1.:,ił Oa fuąl.lc 4

ici Ą52'7 ĺ,5i7, D,l: CZl,i?'ł,l51'|
_ĺ 90-

P íloha č.4:

P íloha č' 5:

P íloha č. 6:

P íloha č. 7:

P íloha č. 8
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P íloha č. 1

Technická specifikace

Rámcová smlouva o poskytovánĺ služeb správy lokální lCT infrastľuktury 2oL6 + - P íloha č. 1



FUNKčNí n ľrcHrulcrÉ poŽnDAVKY

kve ejné zakázce

Ev.č.: 518806

zadávané v otev eném nadlimitním ízení dle zákona č. 13712006 sb.,
o ve ejn ch zakázkách, ve znění pozdějších p edpisri (dáte jen ,,zvz"|

;,

Zadavatel ve ejné zakázky:

Česká republika - Ministerstvo práce a sociálních věcÍ

se sídlem Na Po íčním právu 11376, 128 01 Praha 2

lČo: oossĺ ozs

(dále jen ,,zadavatel" nebo ,,MPSV" nebo také ,,objednatel")

osoba oprávněná zastupovat zadavatele
Mgr. Bc. et Bc' Robert Baxa, náměstek ministryně pro ízenísekce informačních technologií

Zástupce zadavatele
SdruŽenÍRoTGo
vedoucÍčlen sdruŽení ROWAN LEGAL,
advokátní kancelá s.r.o., člen sdruŽení
GoRDloN s.r.o. a ělen sdruŽenÍ FIALA,
TEJKAL A PARTNEŘl, ADVoKÁTNí
KANcELÁŘ, s.R.o.

Kontaktnĺadresa pro komunikaci s uchazeěi
FIALA, TEJKAL A PARTNEŘ|,
ADVoKÁTNĺ rnľĺce Ř, s n.o.
Helfertova 2040113
613 00 Brno - Černá Pole
kontaktníosoba Mgr. Petr Pernica
tel.: +420 541 211 528, e-mail:

zakazky@akÍiala.cz
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4 PouŽité pojmy azkratky '....'..22

MPSV provozuje dle p íslušné legislativy "Jednotn informační systém práce a sociálních
věcí'' (dále také jako 'JlsPSV'), kten zajišt'uje podporu v konu agend resortu a dalších
návaznych evidencí' Resort MPSV a jeho agendy jsou naprosto klíčov1 mi sluŽbami státu, jeŽ
pro svoje klienty p edstavují mnohdy naprostou existenění nutnost. V první adě je tedy
povinností resortu MPSV tyto sluŽby zajistit, a to ádn1 m v1 konem souvisejících agend
ve ejné správy.
MPSV se ídí pravidly a p edpisy platn mi pro organizačnísloŽky státu, zejména zákonem č.
21812000 sb., o rozpočtov ch pravidlech a o změně někten ch souvisejících zákonťl
(rozpočtová pravidla), ve znění pozdějších p epis , zákonem č.563/1991 sb., o Účetnictví,
ve znění pozdějších p edpis , zákonem č,' 320t2001 sb., o finanční kontrole ve ve ejné
správě a o změně někten ch zákon (zákon.o finanční kontrole), ve zněnĺ pozdějšich
p edpis , zákonem ć' 219l2o0o sb., o majetku cR a .;ejĺm vystupování v právních vztazích,
ve znění pozdějších p edpis , zákonem č,. 62t2006 Sb.,zákoník práce, ve znění pozdějších
p edpis a prováděcími p edpisy k těmto zákon m, a V neposled?l-í. adě zákonem č'
234ĺ2014 Sb. o státní sluŽbě, ve znění pozdějších p edpisŮ.

Pro zajištění v konu sv ch agend musí MPSV ádně provozovat související HW a sít'ovou
infrastrukturu, jĄíŽ nedílnou součástije lokální lCT infrastruktura MPSV'
Cĺlem této ve ejné zakázky je poskytování SluŽby pro zajištěnĺ ádného chodu lokální lCT
infrastruktury MPSV, a to konkrétně prost ednictvím poskytnutí servisních činností, správy
koncovych stanic a zaŕízení, provozních ěinností, odborn1 ch posouzení a ešení v souladu
s pot ebami zadavatele. Na základě definovan ch pot eb zadavatel očekává jejich naplnění v
souladu s p edmětem a rozsahem ve ejné zakázky.

P edmět plnění ve ejné zakázky sestává z níŽe uveden ch oblastí, které tvo í samostatné
komponenty SluŽby:

1' Servis a drŽba kabeláŽních rozvod , včetně rozvaděčov ch sk ínía UPS;
2' Servis aÚdržba optickyich a metalickyich kabeláŽních rozvod , včetně rozvaděčov ch

sk íní;
3. Servis a správa sít'ov ch aktivnĺch prvk drátové i bezdrátové počítačové sítě;
4. Servis a dżba kamerového bezpečnostního systému se záznamem;
5. Správa koncov ch stanic a zaízen'l
6. Zajištění dohledového centra;
7 ' Správa systému Stream vĺdeo z Poslanecké sněmovny a ze Senátu;
8. ostatní provozní činnosti.

2.1 PoŽadavky na Službu

2.1.1 Definice pojmri

2.'1.'1.'l lncident

Událost p i vyuŽívání SluŽby, která neprobíhá očekávan m zp sobem a zpĽtsobuje či m Že
zp sobit snĺŽení rjrovně Dostupnosti lokální lCT infrastruktury či její nedostupnost (nap .

v padek, p ípadně vyrazné zpomalenĺ systém provozovanych v prost ed'í zadavtale
s vyuŽitím lokální lcT infrastruktury zp sobená poruchou nebo chybou Lokální lcT
infrastruktury či jinou Vadou, vzniklá nedostupnost dat, nedostupnost komunikací, atp.).

1 UVOD

2 POZADAVKY ZADAVATELE
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lncidentem je i jak koliv zjištěn bezpečnostní problém i v p ĺpadě, Že neohroŽuje okamŽitě
Dostupnost.

2.1.1.2 Vada

Vada je p íčina, která zp sobila lncident'

2.'|.1.3 Požadavek (request)

Žádost ze strany uŽivatele sluŽby o zabezpečení podpory p i vyuŽívání SluŽby p edaná na
kontaktní místo, Service Desk uchazeče, která nemá p íčinu v chybovém stavu SluŽby, tj.
nenĺ lncidentem (nap . Žádost o práce, materiál nebo informace poskytované uchazečem ke
SluŽbě).

2.1.1.4 Dostupnost

Dostupností Lokální lCT infrastruktury se rozumĺ její plynul provoz bez Vad a vypadk . Je
vztaŽena ke kalendá nímu měsíci, pro v počet doby nedostupnosti jsou časy zaokrouhleny
na celé minuty. Do doby nedostupnosti se započítávajívšechny doby lncident kategorie A a
neplánovan ch odstávek.

2'1.1.5 Provoznĺ doba

Časovy sek, ve kterém je zajištěn provoz lokální lCT infrastruktury MPSV a sluŽba je v
definovaném rozsahu a kvalitě dostupná uŽĺvatel m. Doba provozu zahrnuje dobu podpory,
p íp. dobu, ve které SluŽba nebo její komponenta nenĺ podporována. Doba provozu je dále
členěna na:

. reŽim SluŽby / komponenty _ označuje dny v t] dnu a hodiny ve dni, kdy je
SluŽba/komponenta SluŽby poskytována. Nap . 7x24 znamená pracovní i nepracovnÍ
dny 24 hodin denně; 5x12znamená pracovní dny 12 hodin denně,

. zaručená doba provozu (ZDP) - doba, kdyje uchazeč povinen garantovat dostupnost
SluŽby. Nap . ZDP7x24 znamená pracovnĺ i nepracovní dny 24 hodin denně;
ZDP5x12znamená pracovní dny 12 hodin denně,

. servisnĺ okno Údžby - doba, kdy je uchazeě oprávněn provádět plánované servisní
zásahy,

. doba provozu komponenty - doba, kdy jsou poskytovány činnostĺ, které jsou náplní
dané komponenty SluŽby.

2.1.1.6 Doba podpory

Casov Úsek, ve kterém je poskytována uŽivatelská podpora a zajištěna podpora funkčnosti
lokálnĺ lCT infrastruktury. Doba podpory m Že b t rozdělena do časovych pásem s
definovanou Úrovní podpory.

2.'l.1.7 Reakěnĺ doba na lncidenUpoŽadavek

Maximální doba' která uplyne od okamŽiku nahlášení lncidentu/poŽadavku uŽivatelem na
Service Desk zadavatele a okamŽikem zaznamenání oznámení uchazeče o p ijetí
lncidentu/poŽadavku na Service Desk. lncidenty, které nebudou ešeny ešitelem první
rovně (operátor Service Desku), budou v této době p edány uchazeči. Sjednaná hodnota

parametru se definuje v popisu SluŽby nebo komponentu SluŽby.
Reakčnĺ doba jeden kalendá ní den znamená dobu odezvy do 24 hodin od okamŽiku
nahlášení lncidentu na Service Desk zadavatele.

Re.akční doba jedna hodina znamená dobu 60 minut do zahájení ešení, nebo p edání
ešení od okamŽiku nahlášení lncidentu na Service Desk zadavatele'

2.1.1.8 Doba zahájení ešenĺ Incidentu/poŽadavku

Max. doba, která uplyne od p ijetí lncidentu/poŽadavku na Service Desk do okamŽiku
zahĄeni ešení.

ljednaná hodnota parametru se definuje v popisu SluŽby nebo komponenty SluŽby.
Doba zahäjenijeden kalendá ní den znamená dobu odézvy do 24 hodin oo okamziku p ijetí
lncidentu/poŽadavku na Service Desk zadavatele.
Doba zahájení jedna hodina znamená dobu 60 minut do zahájenĺ ešenĺ od okamŽiku p Ijetí
lncidentu/poŽadavku na Service Desk zadavatele.

2.'l.1.9 Doba vy ešenĺ lncidentu/požadavku

Max. doba, která uplyne od okamŽĺku nahlášení lncidentu/poŽadavku na Service Desk do
okamŽiku nastavenípoŽadovaného stavu ešitelem a oznámení ukončenĺ ešenĺuŽivateli.
V p ípadě, že uživatel není s ešením spokojen, znovu se otevírá lncident k novému ešení.
Doba ešení nemusí b1t dodrŽena v p ípadě.. že se jedná o známé chyby a nedodělky, které byly známy p i p edánĺ projektu a

dosud nebyly vy ešeny,

' uchazeč dočasn1 m ešením minimalizoval dopad lncidentu - p evedl na jinou
kategorii. lncident se však v takovém p ípadě nepovaŽuje za vy ešeny, pouz-e se
mění spolu se změnou kategorie i doba na vy ešení.

2.1.1.10 Provoznĺ dokumentace

Dokumentace popisující stav lokálnĺ lCT infrastruktury p edaná uchazeči, vytvo ená nebo
uchaze em aktualĺzovaná.

2.1.1.1'l Ticket

Záznam evidovan v Service Desku zadavatele ' Záznam vznikající na základě poŽadavku
oprávněné osoby nebo na základě automatického hlášení lncideniu dohledovi m systémem.

2.1.'|.12 DiléÍ v kaz kvality plnění

Sada v1ikaz sestavovan ch uchazečem na základě informací v Service Desku zadavatele.
Součástí 

^vykazŮ 
je provedení vyhodnocení poskytované SluŽby a plnění kvalitativních

parametr . Detailní struktury dílčích report budou odpovídat struktu e dle komponent
poskytované SluŽby a sledovanych parametr provozu.

2.'l.1.13 Souhrnn1i měsíčnĺ v kaz kvality plnění

Yykaz sestaven uchazečem z díl ích měsíčních vykazŮ kvality plněnĺ. Vykazje p edloŽen
zadavateli k odsouhlagení a podepsán oběma smluvními stranami. Podepsanyi souhrnn
vykaz slouŽí jako souhlas k uplatnění slevy za SluŽby v p ípadě nedodrŽení kvalitativnĺch
parametr . V kazje p edkládán jako p íloha k faktu e.

2.1.',1.14 MD

Jedná se o jednotku kapacity, která definuje vynaloŽenou práci jednoho pracovníka za jeden
pracovní den, kten je tvo en 8 hodinami. Pokud není stanoveno jinak, je poŽadováno
vykazování prováděn ch činností v minutách.
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2.1.1.15 Help Desk

Pracoviště zadavatele nebo sluŽba poskytující pomoc uŽivatelr]lm' Je to kontaktní mĺsto,

p eneseně i softwarové ešení, na nějŽ se uŽivatel obrací s Žádostí o pomoc s vy ešením
problému ci ohlašuje chybu.

2.1'1.16 Úrove podpory L1,L2,L3

o L1 Úrove podpory = pracoviště Help Desk zadavatele zabezpećuje príjem resp.

vstupní zpracování všech lncidentr], poŽadavk , jejich prvotnĺ kontrolu a p edánĺ
ešitel m od autorizovan ch interních uŽivatel (tj pracovníkrll zadavatele nebo

zadavatelem zmocněnych osob) a dodavatel souvisejĺcích lT komponent).
. L2 rove podpory = označuje první vrstvu ešitel uchazečem p ijatého poŽadavku,

lncidentu.
r L3 Úrove podpory = označuje druhou vrstvu ešitel uchazeče, kterí provádějí vysoce

specializované činnosti, nap . metodicko-technické analyzy sloŽit ch problém .

Všechny záznamy procházející rjrovněmi L1 aż. L3 budou vedeny v systému Service Desk
zadavaiele. Řešiteié mohou b t jak na straně uchazeče, tak na straně dodavatelťl
souvisejícĺch lT komponent p íp' ešitelsk ch tym zadavatele.

2.1.1.17 Service Desk

Aplikace zpravidla vyuŽívaná pro potreby Help Desku pro evidenci, správu a Ízeni
poŽadavk a lncident . pot<uo není uvedeno jinak, vztahují se všechna vyjádrení k aplikaci

zadavatele. V rámci Service Desku jsou ešeny rovněŽ poŽadavky a procesy k rízenĺ
realizace změn. Na základě záznam v Service Desku zadavatele se provádí vyhodnoceni
plnění SLA.

2'1'1.18 Kontaktní mĺsto zadavatele

Pracoviště zadavatele zajiŠt'ujícĺ kontakt uŽivatele na jeho podporu. Je definované zejména
webovou adresou a telefonním ěíslem, p ĺp. emailovou adresou. Kontaktní místo zadavatele
slouŽí jako komunikačnĺ kanál v p ĺpadě nefunkcnosti Service Desku zadavatele,

nefunk nosti koncové stanice uŽivatele nebo jako prvnĺ eskalační rove .

2.'l.1.19 Kontaktnĺ mĺsto uchazeěe

Pracoviště uchazeče zajišťujĺcĺ kontakt uŽivatele na podporu uŽivatele v prĺpadě

nefunkčnosti Service Desku a Kontaktního místa zadavatele. Je definované zejména

webovou adresou a telefonnĺm íslem, p íp. emailovou adresou. Kontaktnĺ místo uchazeče
však slouŽí pouze jako zá|ožnĺ komunikační kanál v p ĺpadě nefunkčnosti Service Desku

zadavatele nebo jako první eskalační Úroven'

2.2 Definice Služby, komponent a částí

Katalog sluŽeb specifikuje SluŽbu uchazeče a jednotlivé činnosti (tzv. komponenty SluŽby)'

které vykon ává uchazeč v rámci SluŽby.

Katalog sluŽeb obsahuje základní minimální v čet parametr jednotliv ch komponent SluŽby.
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2.2.1 Služba ,,S1_ Správa lokální !GT infrastruktury"

2'2.1.1 VymezenĺSluŽby

Zadavatel níže vymezuje obsahovou nápl jednotliv ch oblastí SluŽby.
komponentu SluŽby je stanovena poŽadovaná kategorie SLA. Kategorizace
specifikace SLA je obsahem této p ĺlohy zadávací dokumentace.

Pro kaŽdou
a podrobná

SluŽba Komponenta

Ks'l .2 Servis a udržba optickyich a
metalick ch kabeláŽních rozvod ,

včetně rozvaděčovyich sk ín ĺ

KS1.3 Servis a správa sít'ov ch aktivnĺch Dle
prvk drátové i bezdrátové počítačové plnění
sĺtě

KS1 .4 Servis a ÚdrŽba kamerového Dle
bezpečnostnĺho systému se záznamem plněnĺ

KS1.5 Správa koncov1ich stanic azaízení Dle
plnění

Ks1.6 Zajištění dohledového centra Dle
plněn ĺ

KS1.7 Správa systému Stream video z Dle
Poslanecké sněmovny a ze Senátu plnění

KS'1.8 ostatní provoznĺ činnosti Dle
lněnĺ

ReŽim

Dle
plněn ĺ

skutečného

skutečného

skutečného

skutečného

skutečného

skutečného

skutečného

KS1.1 Servis a ÚdrŽba kabeláŽních rozvod ,

včetně rozvaděčov ch sk íní a UPS

označ'ení Název Slu
sí Správa lokální lCT infrastruk

SluŽba zajišt'uje správu lokální lCT infrastruktury. Součástí SluŽby je p íjem, zpracování a ešenĺ
lncident a poŽadavk v Úrovni L2aL3 evidova v svstému Service Desk zadavatele.

P edmětem SluŽby je zajištěnĺ správy lokální lCT infrastruktury v konem činností vymezenyich
v rámci jednotlivyich komponent SluŽby v rozsahu a za podmínek stanoven ch Smlouvou či na jejím
zäkladé' Uchazeč bude vykonávat vŠechny činnosti vedoucí k bezproblémovému chodu
(dostupnosti) všech logick] ch částí lokální lCT infrastruktury. Činnosti, které zadavatel také
poŽaduje, jsou uvedeny u jednotliv ch komponent SluŽby.
Zadavatel poŽaduje plněnĺ činnostÍ uveden ch u komponent SluŽby Ks1.1 _ KS1.8 vrozsahu
poknvající vŠechny uvedené logické Části.
Uchazeč zajistí p íjem, analyzu, zpracování a ŕízení lncident zadanych do Service Desku

Seznam komponent sluŽby (oblasti zajišt'ovan ch činnostĺ, jejichž detailnĺ popis je uvedeny
niże)
označení Název
KS1.1 Servis a ÚdrŽba kabeláŽnÍch rozvod , včetně rozvaděčov ch sk íní a UPS

Servis a tjdržba optick ch a metalick ch kabeláŽních rozvod , včetně rozvaděčov ch
sk íní

Ks1.3 Servis a správa sít'ov ch aktivních prvk drátové i bezdrátové počítačové sítěKS1.4 Servis a ÚdrŽba kamerového bezpečnostního systému se záznamemKs1.5 Správa koncov ch stanic azaízení
KS1.6 ZajiŠtěnídohledovéhocentra
KS1.7 Správa systému Stream video z Poslanecké sněmovny a ze SenátuKS'1.8 ostatní provozní činnostít

Provozní parametry isou uvedenv u iednotlivÝch komoonent Sl
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2.2.1.2 Komponenta Slużby ,,Ks1.1
rozvaděěov ch sk íní a UPS"

Servis a držba kabeláŽních rozvod , včetně

2.2.t.3 Komponenta SluŽby,,Ks1.2 Servis a ridrŽba optick ch a metalick ch kabeláŽních
rozvod , včetně rozvadě ov ch sk ĺnĺ"

Reakční doba na poŽadavek

ZahĄenÍ ešení poŽadavk 4 hod

Reakční lhĽlta běŽí v provoznl době poskytování komponenty nebo činnosti a začĺná od okamŽiku
zapsání poŽadavku oprávněnou osobou do Service Desku.
zánajeni ešení se vztahuje na vŠechny činnosti nutné pro vy ešení lncidentu či poŽadavku, pokud

zadavatel v daném p ípadě nestanovil IInaK.
Role realizuiícĺ danou komponentu Slużbu

ManaŽer servisní podpory
Technik kabeláŽních rozvodťl

a)
b)

označení Název
Ks1.1 Servis a drżba kabeláŽních rozvod , včetně rozvaděčov' ch sk íní a UPS

Seznam ěinnostĺ

'Servis a (ldrżba kabeláŽních rozvodtll, včetně rozvaděčov1ich sk íní a UPS"
zahrnuje běŽnou ÚdrŽbu vŠech napájecích kabeláŽních rozvod a propoj na
čtyrech lokalitách zadavatele. Součástí činností je i kontrola a drŽba UPS
(nep erušiteln zdroj napájení), kontrola stavu a drŽba kabeláŽních rozvod ,

spojťl a koncov ch i pr běŽn ch prvk , p ĺslušenství rozvaděčov1ich sk íní (nap .

chrániče, p epět'ové ochrany a dalŠĺ). Úarzĺa zahrnuje zejména provádění
opakujících činností pot ebn1ich pro bezchybn provoz daného zaŕízení či prvku
tak aby by| minimalizován v skyt Vad. VeŠkeré činnosti na kabeláŽních
rozvodech a elektroza ízeních musí b1it prováděna v souladu s p íslušn mi
p edpisy, normami pro danou oblast a provádět ji budou pouze drŽitelé
pot ebn ch oprávnění.

,,Řešení lncidentr]l" se vztahuje na realizaci všech dílčích činností, které jsou
nezbytné pro odstranění dané chyby. Jedná se nap íklad, nikoliv vŠak v1ilučně, o
činnosti související s p ĺjmem a anal zou lncident , návrhu ešenĺ nebo
dočasného eŠení, realizací oprav a dohledem nad pr během ešením. ŘešenÍ
lncident se vztahuje na všechny logické části lokální lCT infrastruktury. opravy
chyb se vztahují i na zaŕízenĺ t etích stran, která jsou nedĺlnou součástĺ lokálnĺ
lCT infrastruktury fiedná se pouze o opravy chyb, součástĺ plněnÍ uchazeče nenĺ
dodávka kom ponenVzaízeni).

,,Řešení poŽadavk uŽivateh]" se vztahuje na realizaci všech dílčích činnostĺ,
které jsou nezbytné pro vy ešení poŽadavkťt uŽivatel v souvislosti s napájecÍmi
kabeláŽními rozvody, napájecÍmi zdroji apod.' Jedná se nap íklad, nikoliv vŠak
v1 lučně, o činnosti související s p ijetím, anal zou a ešením uŽivatelsk1ich
poŽadavk na Úrovni L2.

,,UdrŽování technické dokumentace silov ch rozvod " obsahuje vedení evidence
jednotliv ch propoj , evidence tras a zásuvek napájenív p ehledné dokumentaci
v tištěné i elektronické podobě. Vedení evidence tras a zásuvek napájení bude
vedeno tak, aby byla moŽnost zachytit trasu i koncovou zásuvku fyzického
umístěnÍ. Evidence tras musí umoŽnit náhled proveden ch změn p i p ípadn1ich
změnách a snadnou dohledatelnost p íslušn ch vazeb.

Podmĺnkv prováděnĺ činnostĺ
Zadavatel poŽaduje provádění všech v Še definovan17ch činností v poŽadovaném rozsahu, aby byla
zachována dostupnost kabeláŽních rozvod , včetně rozvaděčov ch sk íní a UPS. Zahrnuje
zejména běŽnou ÚdrŽbu všech napájecích kabeláŽních rozvod a propoj . Uchazeč je povinen
zaznamenat kaŽd realizovan v kon včetně podrobné informace do Service Desku nejpozději do 2

aktualĺzovat ieií stav vzhledem k ieiímu

Rozsah plněnĺ ze strany uchazeče bude zahrnovat:
a) náklady na pracovníky uchazeče, kte í budou zajišťovat poŽadované činnosti,
b) ostatní ná

Provoznĺ doba ooskvtovánĺ
ost "ReŠenÍ lncident '' bude poskytována v reŽimu 7x24 (Po-Ne, 00:00 - 23:59hod).

ostatníčinností budou ooskvtovánv v reŽimu 5x12 (Po-Pá. 06:00 - 18:00hod
Lh tv pro poskvtováni kom

ReakčnÍdoba na lncident 0,5 hod

ZahĄení ešenÍ lncidentu 1 hod

Ks1.2 Servis a Úldržba optick ch a metalick ch kabeláŽních'rozvodťl, věetně
rozvaděčov' ch sk ínĺ

Servis a drŽba
optick ch a
metalick ch
kabeláŽí, včetně
rozvaděčov ch
sk ínÍ

Z ízení
optick ch a
metalick ch
kabeláŻí, včetně
rozvaděČov ch
sk ínĺ
Řešení
lncidentĽl

ŘeŠení
poŽadavkťl
uŽivatelťl

UdrŽování
technické
dokumentace
konfigurace
počítačové sítě

,,Servis a rjdrŽba optick ch a metalick1ich kabeláŽí, včetně rozvaděčov1ich sk íní"

zahrnuje zejména činnosti spojené s běŽnou rjdrŽbou a kontrolou stavu těchto
kabeláŽÍ včetně koncov1ich zásuvek či jin ch zakončení zejm. sít'ového,
telekomunikačního a televizního rozvodu. UdrŽba zahrnuje také provádění
opakujících činností pot ebn ch pro bezchybn provoz daného zaŕizení či prvku

tak aby byl minimalizován v skyt Vad.

,,Zŕízeni p ípadn ch nov ch optick1ich a metalick ch kabeláżÍ, věetně
rozvaděčov1ich sk íní" zahrnuje nap . vybudování tras v prostorách zadavatele
včetně p íslušn ch zakončení dané kabeláŽe (1edná se pouze o zízení,
součástí plněnĺ uchazeče není dodávka komponenUzaŕízení).

,,Řešení lncident " se vztahuje na realizaci všech dílčích činností, které jsou

nezbytné pro odstranění dané chyby. Jedná se nap íklad, nikoliv však v lučně, o
činnosti související s p íjmem a anal zou lncident , návrhu ešení nebo
dočasného ešení, realiza'cĺ oprav a dohledem nad pr během ešením. Řešení
lncident se vztahuje na všechny logické části lokální lCT infrastruktury. opravy
chyb se vztahují | na zaízení t etĺch stran, která jsou nedílnou součástí lokální
lCŤ infrastruktury fiedná se pouze o opravy chyb' součástí plnění uchazeče není
dodávka kom pon enV zaŕizenÍ)'
,,Řešení poŽadavkťt uŽivatel " se vztahuje na realizaci všech dílčích činností,
které jsou nezbytné pro vy ešení poŽadavk uŽivatel v souvislosti optickou a
metalickou kabeláŽí, včetně rozvaděčov ch sk íní. Jedná se nap íklad, nikoliv
však v lučně, o činnosti souvisejícĺ s p ijetím, anal zou a ešením uŽivatelsk ch
poŽadavk na Úrovni L2.

,,UdrŽovánítechnické dokumentace konfigurace počítaěové sítě" zahrnuje vedení
dokumentace ke konfiguraci počítačové sítě, vedení evidence jednotliv1ich

propoj , evidence tras, zásuvek LAN sítě, aktivních prvk vč. fyzického umístění
v p ehledné dokumentaci v tištěné i elektronické podobě. Vedení evidence tras a
zásuvek LAN sítě bude vedeno tak, aby byla moŽnost identifikovat trasu i

koncovou zásuvku, jejich fyzické umístění, včetně pouŽitého p íslušného portu

na aktivních prvcích. Evidence tras musí umoŽnit náhled proveden ch změn p i

o ÍoadnÝch změnách, či rekonfiguraci počítačové sítě.
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,,ReŠenÍ lncident " se vztahuje na realizaci všech dĺlčích činnostĺ, které jsou
nezbytné pro odstraněnĺdané chyby. Jedná se nap ĺklad, nikoliv však v lučně, o
činnosti souvisejĺcĺ s p Íjmem a analyzou lncident , návrhu eŠení nebo
dočasného ešení, realizací oprav a dohledem nad pr během ešením. Řešení
lncident se vztahuje na všechny logické části lokální lCT infrastruktury. opravy
chyb se vztahujĺ i na zaízení t etích stran, která jsou nedílnou součástí lokální
lCT infrastruktury fiedná se pouze o opravy chyb, součástí plnění uchazeče není
dodávka komponenVzaŕízenÍ).

,,Řešení poŽadavk uŽivatel " se vztahuje na realizaci vŠech dílčích činností,
které jsou nezbytné pro vy ešení poŽadavk uŽivatel v souvislosti s oblasti
aktivních prvk drátové i bezdrátové počítačové sítě MPSV' Jedná se nap íklad,
nikoliv však v5iluěně, o činnosti související s p ijetím, anal zou a ešením
uŽivatelsk ch poŽadavk na Úrovni L2.

,,UdrŽování technické dokumentace aktivních prvk počÍtačové sítě" zahrnuje
vedenÍ p íslušné dokumentace, která je společná pro komponentu KS 1.2 a KS
1.3.
Součástĺ dokumentace bude vedení p ehledné evidence jednotlĺv1ch port 

,

evidence konfigurace jednotliv ch AP včetně vazeb na sít' jako celek, informace
o po izování konfiguračních záloh p i kaŽdé změně nastavení, vedení evidence
fyzického umístění AP a to v tištěné i elektronické podobě. Dokumentace musí
umoŽnit p ehled proveden ch změn p i p ípadn ch změnách, či rekonfiguraci

Podmĺnkv prováděnĺ činnostĺ
Zadavatel poŽaduje provádění vŠech v Še definovan ch činnostĺ v poŽadovaném rozsahu, aby byla
zachována dostupnost síťov1ich aktivních prvk drátové i bezdrátové počítačové sítě MPSV.
Uchazeč je povinen zaznamenat kaŽdy realizovan v1ikon včetně podrobné informace do Service
Desku nejpozději do 2 hodin od jejího v skytu a pr běŽně aktualizovat její stav vzhledem k jejímu

obsah plněnĺ
Rozsah plnění ze strany uchazeče bude zahrnovat:

a) náklady na pracovníky uchazeče, kte í budou zajiŠťovat poŽadované činnosti,
iseiící se zaiištěním

Provozní doba poskvtovánĺ
Komponenta " Servis a správa sÍt'ov ch aktivních prvk drátové i bezdrátové počítačové sÍtě '' bude

v reŽimu 5x12 (Po-Pá. 06:00 - 18:00hod

Reakčnídoba na lncident 0,5 hod

ZahĄeni ešenĺ lncidentu 1 hod

Reakční doba na poŽadavek 1 hod

ZahĄení eŠení poŽadavk 4 hod

Reakění lh ta běŽí v provozní době poskytování komponenty nebo činnosti a zaćĺná od okamŽiku
zapsánÍ poŽadavku oprávněnou osobou do Service Desku.
ZahĄení ešení se vztahuje na všechny činnosti nutné pro vy ešení lncidentu či poŽadavku, pokud
zadavatel v daném p ípadě nestanovil iinak.
Role realizuiĺcĺ danou Službu

a)
b)

ManaŽer servisn í podpory
Technik datov ch prvk a sítí

Zadavatel poŽaduje provádění vŠech v še definovan ch činnostĺ v poŽadovaném rozsahu, aby byla
zachována dostupnost lokální optick;ich a metalick ch kabeláŽĺ počítačové sítě. Uchazeč je
povinen zaznamenat kaŽdy realizovan v kon včetně podrobné ĺnformace do Service Desku

ii do 2 hodin od ieiího běŽně aktualizovat ieiístav vzhledem k ieia oruDezne aKtuailzovat reil stav vznteoem K teilmu vvvoil.
obsah olněnĺ
Rozsah plnění ze strany uchazeče bude zahrnovat:

a) náklady na pracovníky uchazeče, kte í budou zajišt'ovat poŽadované činnosti,
b) ostatní náklad

Provozní doba poskvtovánĺ kom
Komponenta "Servis aÚdrŻba optick ch a metalick ch kabeláŽních rozvod , včetně rozvaděčov1ich

v reŽimu 5x'ĺ2 (Po-Pá, 06:00 - 18:00hod

Reakčnídoba na lncident 0,5 hod

ZahĄení ešení lncidentu 1 hod

Reakční doba na poŽadavek 'ĺ hod

ZahĄení ešení poŽadavk 4 hod

Reakční lh ta běŽí v provoznĺ době poskytování komponenty nebo činnosti a zaćíná od okamŽiku
zapsánÍ poŽadavku oprávněnou osobou do Service Desku.
ZahĄeni ešení se vztahuje na všechny činnosti nutné pro vy ešenÍ lncidentu či poŽadavku, pokud
zadavatel v daném
Role reaIizuiicí danou komponentu

a) ManaŽer servisní podpory
b) Technik kabeláŽních rozvodťl
c) Technik datovÝch orvk a sítí

Komponenta SluŽby ,,Ks1.3 Servis a správa sít'ov ch aktivních prvkťl drátové
i bezdrátové počítačové sítě"

Ks1.3 Servis a správa sít'ov ch aktivních prvk drátové i bezdrátové počĺtačové
sítě

Servis a správa ,,Servis a správa sít'ov ch aktivních prvk drátové i bezdrátové počítačové sítě"
síťov ch zahrnuje zejména činností:
aktivnĺch prvk . zapojení azprovoznění síťov ch aktivnÍch prvk 

;

drátové i o konfigurace síťov ch aktivnÍch prvk 
;bezdrátové . konfigurace bezdrátové sítě;

počÍtačové sĺtě . nastavenÍ bezpečnostnÍch parametr na sít'ov ch prvcích i na
p ístupov1 ch bodech bezdrátové sítě;

. zálohování a uloŽení parametr nastavení (konfiguračni zálohy)
sĺťov1ich prvk na určeném místě;

. správa sĺt'ov ch aktivních prvkt];
o nastavenízasílánívarovn ch zpráv (alert) na sít'ov ch aktivních prvcích;
o pravidelná profylaxe (vyčištění zaŕízenĺ od prachu a dalšÍch

mechanick1ich nečistot) zaŕízení.
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systému2.2.1.5 Komponenta SluŽby ,,Ks1.4 Servis, správa a ridržba kamerového
se záznamem''

označení Název
Ks1.4 Servis, správa a rÍdrżba kamerového systémuś9!éznarngm
Seznam činnostĺ

,,Servis, správa aÚdržba kamerového systému sezáznamem" zahrnuje zejména
činnosti zajišt'ujícího správu technologie kamerového systému v lokalitách Na
po íčním právu 1, Praha 2 a v lokalitě Sokolovská 855, Praha 9.

,,Řešení lncident " se vztahuje na realizaci všech dílčích činností, které jsou

nezbytné pro odstranění dané chyby. Jedná se nap íklad, nikoliv však v17lučně, o

činnosti související s p íjmem a anal5izou lncidentt]l, návrhu eŠení nebo
dočasného ešení, realízácĺ oprav a dohledem nad pr během ešenĺm. Řešení
lncident se vztahuje na všechny logické části lokální lCT infrastruktury. opravy
chyb se vztahujĺ i na zaízení t etích stran, která jsou nedílnou součástí lokálnĺ
lCT infrastruktury fiedná se pouze o opravy chyb, součástí plnění uchazeče nenĺ
dodávka kom po nenVzaŕízení)'

,,ŘeŠení poŽadavk uŽivatel " se vztahuje na realizaci všech dílčĺch činností,
které jsou nezbytné pro vy ešení poŽadavk uŽivatel v souvislosti s provozem a

správou kamerového systému. Jedná se nap íklad, nikoliv však v1ilučně, o
činnosti související s p ijetím, analyzou a eŠením uŽivatelsk ch poŽadavk na

rovni L2.

,,Technická dokumentace kamerového systému" zahrnuje vedení dokumentace
ke konfiguraci kamerového systému v p ehledné dokumentaci v tištěné i
elektronické podobě'

Podmĺnkv prováděni ěinnostĺ
Zadavatel poŽaduje prováděnívšech v še definovan1ich činnostĺ v poŽadovaném rozsahu, aby byla
zachována dostupnost a správná funkce kamerového systému zadavatele. Uchazeč je povinen

zaznamenatkażd realizovan v kon včetně podrobné informace do Service Desku nejpozději do 2

hodin od ieiího běŽně aktualizovat ieií stav vzhledem k jejÍmu

Rozsah plněnÍ ze strany uchazeče bude zahrnovat:
a) náklady na pracovníky uchazeče, kte Í budou zajišt'ovat poŽadované činnosti,
b) ostatní nákladv souviseiícĺ se zaiiŠtěním deÍinovan' ch činností.

Provozní doba poskvtovánĺ ko
Komponenta " Servis, správa a ÚdrŽba kamerového systému se záznamem'' bude poskytována

v reŽimu 5x12 (Po-Pá, 06:00 - 18:00
ánĺ kom

ReakčnÍdoba na lncident 0,5 hod

ZahĄení ešení lncidentu 1 hod

Reakčnĺ doba na poŽadavek 1 hod

ZahĄeni ešenĺ poŽadavk 4 hod

Reakční lh ta běŽí v provozní době poskytování komponenty nebo činnosti a začíná od okamŽiku

zapsánÍ poŽadavku oprávněnou osobou do Service Desku.
Zahäjení ešení se vztahuje na všechny činnosti nutné pro vy ešení lncidentu či poŽadavku, pokud

zadavatel v daném p í
Role realizuiĺcĺ danou

2.2.1.6 Komponenta SluŽby ,,Ksĺ.5 Správa koncov ch stanic azaŕizení"

Ks1.5 Správa koncov' ch stanlc azaizeni

Správa
koncovl ch
stanic a
aplikačního
vybavení

Školení

Správa periferií
koncov ch
stanic

Řešení
lncidentťl

,,Správa koncov ch stanic a aplikačního vybavení" zahrnuje činnosti pro zajištění
stabilního chodu koncov ch stanic zadavatele, a to zejména:

o oPraVY koncov ch stanic' opravy se vztahují i na zaŕízení t etích stran
(edná Se pouze o opravy, součástí plnění uchazeče není dodávka
komponenUza ízení),

. odborné posouzení stavu koncov ch stanic, vč. návrhu ešenÍ problémťl
(opakujících se Vad) a doporučenĺ vhodn ch komponenUzaízení,

. instalace, reinstalace operačních systém vč. jejich upgrade,

. instalace, reinstalace aplikačního vybavení koncov h'stanic,

. instalace, reinstalace a aktualizace ovladač hardware koncov ch
stanic,

. správa p ístupov}ich práv a politik zabezpečení koncov ch stanic,
r prováděnía aktualizace evidence hardware a aplikačního vybavení,
o profylaktická kontrola a ÚdrŽba koncovyich stanic,
. vytvá ení a uchovávání tzv.image typov1ich instalací jednotliv ch

koncovl ch stanic,
. ŕízeni procesu likvidace koncov ch stanicí, vč. protokolárnĺho vy azení.

'Školení" zahrnuje uŽivatelské proškolení ve vztahu k provozu koncov ch stanic.

,,Správa periferií koncov ch stanic" zahrnuje činnosti pro zajištění stabilnÍho
chodu počítačov1ich periferií zadavatele (tiskárny, skenery, externí disky apod.),
a to zejména:

o oPraVY periferií. opravy se vztahují i na zaŕízení t etích stran (edná se
pouze o opravy, součástí plněnĺ uchazeče není dodávka
komponenUza ízení),

o odborné posouzení stavu periferií, vč. návrhu ešenĺ problémťl
(opakujĺcích se Vad) a doporuČení vhodn ch komponenUzaŕizeni,

. instalace, reinstalace pot ebného softwarového vybavení,

. instalace,reinstalaceperiférií'
o instalace, reinstalace a aktualizace pot ebn ch ovladaČ (tzv. drivery),
o prováděnía aktualizace evidence periferií,
. ÚdrŽba tiskáren vč. v měny tonert] ijin ch provozních komponent,
. profylaktická kontrola a ÚdrŽba zaŕízení,
. ĺzenÍ procesu likvidace hardware vč. protokolárního vy azení,
o nastavení uŽivatelsk ch a síťov ch parametr u síťov ch tiskáren.

Dodávka toner , provozních komponent a komponentlzaŕÍzení není součástí
plnění uchazeče.

,,Řešení lncident " se vztahuje na realizaci všech dílčích činností' které jsou
nezbytné pro odstranění dané chyby. Jedná se nap íklad, nikoliv však v lučně,
o činnosti souvisejÍcí s p Íjmem a anal zou lncident , návrhu eŠení nebo
dočasného ešenÍ, realizací oprav a dohledem nad pr během ešením. Řešení
lncidentt} se vztahuje na všechny logické části lokálnÍ lCT infrastruktury' opravy
chyb se vztahujÍ i na zaĺzenÍ t etích stran, která jsou nedílnou součástí lokální
lCT infrastruktury (edná se pouze o opravy chyb, součástĺ plnění uchazeče není
dodávka kom pon enU zaÍzenÍ).



í ,,Rešení poŽadavk uŽivatel " se vztahuje na realizaci všech dílčích činností,
které jsou nezbytné pro vy ešenĺ poŽadavk uŽivatel v souvislosti s provozempoŽadavk které jsou nezbytné pro vy ešenĺ poŽadavk uŽivatel v souvislosti s provozem

uŽivatel koncov17ch stanic a zaízení' Jedná se nap íklad, nikoliv vŠak v lučně, o činnosti
souvisejícís p ijetĺm, analyzou a eŠením uŽivatelsk1ich poŽadavkĹl na Úrovni L2.

Vedení ,,Vedení technické dokumentace koncov ch koncov1ich stanic a zaízení''
technické zahrnuje vedení dokumentace ke konfiguraci koncovych zaŕízení v p ehledné
dokumentace dokumentaci v tiŠtěné i elektronické podobě.
koncov ch
stanic a
za Ízení
Podminkv provádění činnosti
Zadavatel poŽaduje provádění všech v še definovan ch činností v poŽadovaném rozsahu, aby byla
zachována dostupnost koncov ch stanic MPSV. Uchazeč je povinen zaznamenat kaŽdy
realizovan v kon včetně podrobné informace do Service Desku nejpozději do 2 hodin od jejího

a prl]běŽně aktualizovat ieiístav vzhledem k ieiímu vĺ

Rozsah plnění ze strany uchazeče bude zahrnovat:
a) náklady na pracovníky uchazeče, kte í budou zajišt'ovat poŽadované činnosti,
b) ostatní nákladv souviseiící se zaiištěním definovanÝch činností.

Provozní doba poskvtovánĺ
Komponenta "Správa koncov ch stanic a zaizení" bude poskytována v reŽimu 5x12 (Po-Pá, 06:00
- 1B:00hod).

ReakčnÍ doba na lncident 0,5 hod

ZahápnÍ eŠení lncidentu 1 hod

Reakční doba na poŽadavek 1 hod

ZahĄení ešení poŽadavk 4 hod

Reakční lht]ta běŽí v provozní době poskytování komponenty nebo činnosti azaĆíná od okamŽiku
zapsánĺ poŽadavku oprávněnou osobou do Service Desku.
ZahĄení eŠení se vztahuje na všechny činnosti nutné pro vy ešenĺ lncidentu či poŽadavku, pokud
zadavatel v daném p ípadě nestanovil iinak
Role realizuiĺcĺ danou komponentu

a) ManaŽer servisní podpory
b) Technik Microsoft
c) Technik datov ch prvk a sĺtí
d) Technik kabeláŽních rozvodťl
e) Technik správy koncov ch stanic a zaízení l

Technik správv koncovÝch stanic a zaŕízení ll

oznacení Název

Seznam činnostĺ
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Komponenta SluŽby ,,Ks1.6 Zajištění dohledového centra"

!4122

,,Zajištění dohledového centra" zahrnuje činnosti spojené s dohledem,
monitorovánĺm, vyhodnocováním a ešení stavu v infrastruktu e zadavatele.
P edmětem komponenty je personální zajištění Help Desku, kde p edmětem
činnosti je personální obsluha Service Desku, systém pro dohled a monitoring a
kamerového systému.

Personál obsluhy Help Desku analyzuje Tickety, p iděluje je ešitel m pop . je
eŠĺ na Úrovni L'1. odpovÍdá za ádné ĺzení Životní cyklu Ticketu, včetně

dodrŽenĺ kvalitativních parametr . Personál obsluhy Help Desku dále zajišt'uje
evidenci/p epis poŽadavkťt p ijat ch prost ednictvím Kontaktního místa
zadavatele nebo Kontaktního místa uchazeče.

,,Řešenĺ telefonick ch poŽadavk " zahrnuje ešení vybran ch (ednoduch ch
operativních telefonick ch dotazťl) p ijat ch prost ednictvím Kontaktního místa
zadavatele.

,,ŘízenÍ provozu dohledového centra" je realizováno .prost ednictvím role
ManaŽer servisní podpory pro zajištění dostupnosti a aktiriit personální obsluhy
Help Desku.

Podmĺnkv prováděnĺ činností
Zadavatel poŽaduje provádění vŠech v Še definovan1ich činnostÍ v poŽadovaném rozsahu. Uchazeč
je povinen zaznamenaÍ kaŽdy realizovan5i v kon včetně podrobné informace do Service Desku
neprodleně od jejího v skytu a pr běŽně aktualizovat její stav vzhledem k jejímu v voji. Vp ĺpadě
v konu činnostĺ ,,ŘeŠení telefonick ch poŽadavkÜ'' zaznamená ve stanovené lh tě poŽadované
informace včetně identifikace uŽivatele (iméno, linka
obsah plněnĺ
Rozsah plnění ze strany uchazeče bude zahrnovat:

a) náklady na pracovníky uchazeče, kte í budou zajišt'ovat poŽadované činnosti,
iící se zaiištěním desouviseiící se zaiištěním definovan' ch činností.

Provoznĺ doba poskvtováni
Komponenta "Zajištění dohledového centra'' bude poskytována v reŽimu 5x12 (Po-Pá, 06:00 -

SI

Zahájení ešení poŽadavk (max. nep ítomnost o zs r'.,d
personálu obsluhy Help Desku v provoznÍ době) v'Áv llv

Lh taběŽívprovoznídoběposkytování komponentynebočinnostiazaćínáodokamŽikuzahájenĺ
provozní doby Help Desku.
Lh ta se vztahuje na všechny činnosti realizované v rámci této komponenty nebo činnosti, pokud
zadavatel v daném

ManaŽer servisn ĺ podpory
operátor

a)
b)

2.2.1.8 Komponenta SluŽby ,,Ks1.7 Správa systému Stream video z Poslanecké
sněmovny a ze Senátu"

označeni Název ko
Ksí.7 Stream video z PosIanecké sněmovnv a ze Senátu

Správa systému ,,Správa systému Stream video" umoŽ uje digitalizaci analogového video signálu
Stream video p enáŠeného z Poslanecké sněmovny a ze Senátu Ceské republiky. Součástí

činnostije i komprese datového toku, zajiŠtění multicast vysílání v počítačové síti
MPSV a záznamu' Součástí komponenty je i správa a ízení multicast group na
aktivních prvcích sítě tak, aby byl datov1i proud směrován pouze konkrétnímu
uŽivateli.

Seznam činnostĺ

15/22



lncident " se vztahuje na realizaci všech dílčích činností, které jsou
nezbytné pro odstraněnĺdané chyby' Jedná se naprĺklad' nikoliv však v lučně, o
činnosti souvisejĺcí s p íjmem a analyzou lncident , návrhu ešení nebo
dočasného ešení' realizací oprav a dohledem nad pr během ešením. Řešení
lncident se vztahuje na všechny logické části lokální lCT infrastruktury. opravy
chyb se vztahujĺ i na zaízení t etích stran, která jsou nedílnou součástí lokální
lCT infrastruktury (edná se pouze o opravy chyb, součástí plnění uchazeče není
dodávka kom ponent/zaízení)'

,,ŘešenÍ poŽadavk uŽivatel " se vztahuje na realizaci všech dĺlčích cinností,
které jsou nezbytné pro vy ešenÍ poŽadavk uŽivatel v souvislosti se systémem
Stream video z Poslanecké sněmovny a ze Senátu. Jedná se nap íklad, nikoliv
však v lučně, o činnosti souvisejícĺ s p ijetím, analyzou a ešením uŽivatelsk ch
poŽadavk na Úrovni L2.

,,Technická dokumentace systému Stream video" zahrnuje vedenĺ dokumentace
ke konÍiguracĺ daného systému v tištěné i elektronické podobě.

í činnostĺ
Zadavatel poŽaduje provádění všech v17še definovan ch činností v poŽadované rozsahu, aby byla
zachována dostupnost systému Stream video z Poslanecké sněmovny a ze Senátu. Uchazeč je
povinen zaznamenat kaŽdy realizovan v kon včetně podrobné informace do Service Desku

i do 2 hodin od ieiího ě aktualizovat ieĺí stav vzhledem k ieiímu

Rozsah plněnÍ ze strany uchazeče bude zahrnovat:
a) náklady na pracovníky uchazeče, kte í budou zajišt'ovat poŽadované činnosti,
b) ostatní ná souviseiící se zaiištěnÍm definovanÝch činností.

Provoznĺ doba
Komponenta "Správa systému Stream video z Poslanecké sněmovny a ze Senátu" bude

v reŽimu 5x12 (Po-Pá, 06:00 - 18:
Lh tv oro ooskvtovánĺ kom

Reakčnídoba na lncident 0,5 hod

ZahĄenÍ ešení lncidentu 1 hod

Reakění doba na poŽadavek 1 hod

ZahĄení ešení poŽadavk 4 hod

Reakční lh ta běŽĺ v provozní době poskytování komponenty nebo činnosti a začíná od okamŽiku
zapsání poŽadavku oprávněnou osobou do Service Desku.
ZahĄení eŠenĺ se vztahuje na všechny činnosti nutné pro vy ešení lncidentu či poŽadavku, pokud
zadavatelv daném p ípadě nestanovil i

Role rea!izuiicĺ danou komponentu Sl
Technik správy koncov ch stanic azaŕízeni ll'
Technik správy webov ch aplikací

a)
b)

Komponenta SluŽby ,,Ks1.8 ostatní provoznĺ ěinnostl"

označenĺ Název kom

Seznam činnosti

ostatní
provozní
činnosti

Školení

Zadavatel poŽaduje poskytnutí provozních a odborn ch činností lT specialist :

a) ešení uŽivatelsk ch poŽadavk na funkci a činnost PC, mobilních kancelá í,

mobilních telefon , tiskáren, periférií a uŽivatelsk ch aplikacĺ, včetně jejich
nastavení; odborné konzultace v rámci rozvoje infrastruktury;

b) odborné konzultace či p ímé eŠení konkrétních poŽadavk p i správě
systému internetov ch stránek;

c) správa rozhranĺ, konverzních utilit a interface na externí systémy (nap .

banky);
d)

e)

Đ

odborné konzultace či p ímé
systému elektronické pošty;
odborné konzultace či p ímé
systému lntranetu zadavatele;
odborné konzultace či p ímé
internetového p ipojení lPv4 a
domén a internetov1ich domén;

g) zálohování dat server , koncov ch stanic a lokální včetně
kontrol;

h) odborné konzultace či p ímé eŠení konkrétních poŽädavk p i správě
systému server (zejména platforma MS, platforma UNlX, platforma ASa00);

i) ostatní odborné a konzultační činnosti, kten ch v stupem mohou b t i

Dokumenty.

,,Školení" zahrnuje uŽivatelské proškolení ve vztahu k rozsahu komponenty KS
1.8.

ešení konkrétních poŽadavk p i správě

ešenĺ konkrétních poŽadavk p i správě

konkrétních poŽadavk p i správě
ve ejn ch adres, jmenného prostoru

Zadavatel poŽaduje provádění všech v še definovan ch činnostĺ v poŽadovaném rozsahu, aby byla
zajiŠtěná poŽadovaná p ipravenost poŽadovan ch specialist v oblasti ostatních provozních a
konzultačních činnosti. Uchazeč je povinen zaznamenatkaŻdy realizovan v kon včetně podrobné
informace do Service Desku nejpozději do 2 hodin od jejího v skytu a pr běŽně aktualizovat jejĺ
stav vzhledem k ieiímu

Rozsah plnění ze strany uchazeče bude zahrnovat:
a) náklady na pracovníky uchazeče, kte í budou zajiŠt'ovat poŽadované činnosti,

Komponenta "ostatní provozní činnosti" bude poskytována vreŽimu 5x12 (Po-Pá, 06:00 _

Reakční doba na poŽadavek 1 hod

ZahĄení ešení poŽadavk 4 hod

ReakčnÍ lh ty běŽí v provozní době poskytování komponenty nebo činnosti azačíná od okamŽiku
zapsání poŽadavku oprávněnou osobou do Service Desku.
Zahá)ení ešení se vztahuje na všechny činnostĺ nutné pro vy ešení poŽadavku, pokud zadavatel
v daném p ípadě nestanovil iinak.

a) ManaŽer servisní podpory
b) Technik Microsoft
c) Technikdatov1ich prvk a sÍtt
d) Technik kabeláŽních rozvodťl
e) Technik správy koncov ch stanic a zaizení l'
f) Technik správy koncov ch stanic a zaŕízenl ll'
g) Technik správy webov ch aplikacÍ
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2.2.2 Hodnocení SluŽby

KS1.1 Servis a ĺldrŽba kabeláŽních rozvod ,

včetně rozvaděčov1ich sk ínĺa UPS

KS1.2 Servis a Údrżba optick1ich a metalick ch
kabeláŽnĺch rozvod , včetně
rozvaděčov ch sk ĺní

KS1.3 Servis a správa sít'ov ch aktivních prvkťl

drátové i bezdrátové počítačové sítě

Ks1'4 Servis aÚdrŽba kamerového
bezpečnostního systému se záznamem

Ks1.5 Správa koncov17ch stanic azaízení

KS1.6 Zajištěnĺ dohledového centra

Ks1.7 Správa systému Stream video z
Poslanecké sněmovny a ze Senátu

KS1.8 ostatnĺ provozní činnosti

7x24
5x12

5x12

5x12

5x12

5x12

5x12

5x12

5x12

lncidenty,
PoŽadavky

lncidenty, PoŽadavky

lncidenty, PoŽadavky

lncidenty, PoŽadavky

lncidenty, PoŽadavky

PoŽadavky

lncidenty, PoŽadavky

PoŽadavky

lncidenty s prioritou 1 a 2 mohou b t na základě poŽadavk zadavatele, p ípadně na
návrh uchazeče ešeny bez ohledu na ZPD v pracovnĺch dnech i v době od 18:00 do
22:00 hod.

2.2'2.2.3 Matice p i azení priorit pro ešení lncident :

V závislosti na typu a kategorii lncidentu je v následující tabulce provedeno p i azení
konkrétní poŽadované priority. Zvazby na parametry priorit je odvozen poŽadavek na

V rámci ešení lncidentu, p edevším vzhledem k poŽadavku na minimalizaci dopadťl
lncidentu, m Že uchazeč pouŽĺt i dočasné ešení (náhradnĺ ešení)' Dočasné ešení je
zaloŽené na postupu, jehoŽ pomocí lze nevyhovující stav p eklenout či obejít, nebo na
Úpravě, která eliminuje klíÖové negativní dopady lncidentu. Na základě poskytnutĺ takového
doÖasného ešení mŮŽe dojít ke změně klasifikace kategorie lncidentu a tedy i ke sníŽení
Priority. Změnu priority schvaluje zadavatel'

2.2.2.2.4 Vyhodnoceníslevy dle SLA pro lncidenty

Následující tabulka udává vyši slevy z ceny SluŽeb za uhrn p ekročení Reakční dobv
jednotliv ch kategorií lncident l, vypočet je prováděn měsĺ ně.

Následujĺcí tabulka udává v ši slevy z ceny SluŽeb za uhrn p ekro ení Zaháiení ešení
jednotliv ch kategorií lncident , vypočet je prováděn měsĺčně.

Vyhodnocení kvality poskytované SluŽby bude součástí pravideln ch měsíčnĺch reportu'
NedodrŽení poŽadovan ch SLA parametrr] bude zpracováno za jednotlivé komponenty
SluŽby'
Slevy za nedodrŻenĺ jednotlivyich parametr se scítají.

2'2.2.2 Vyhodnocení zpracování lncident

Vyhodnocení lncident bude prováděno na základě Kategorie lncidentu. Do vyhodnocenĺ
vstupují parametry Reakčnídoba a dobaZahájení ešení.

2'2.2.2.1 Kategorizace lncidentťl

Kategorie A_Yážny lncident s nejvyšŠí prioritou, kten má kritick;i dopad do funkčnosti
nebo její logické části a dále lncident, ktery znemoŽliuje uŽívání prvk nebo zp sobuje váŽné
provoznĺ problémy.

Kategorie B - lncident, ktery sv m charakterem nespadá do kategorie A. Znamená
váŻné zhoršení v konnosti a funkčnosti prvku nebo má zásadní omezenĺ nebo je částečně
nefunkčnĺ. Jedná se o lncidenty odstranitelné, které zpr}sobují problémy p i uŽíváni a
provozovánĺ, ale umoŽ ují provoz. Bezpeěnostní lncident, kteryi neohroŽuje dostupnost
SluŽby, spadá vŽdy do kategorie B.

Kategorie C - lncident, ktery svyim charakterem nespadá do kategorie A nebo kategorie
B. Znamená snadno odstranitelné lncidenty s minimálním dopadem na funkcionality.

2.2.2.2.2 Priority reakce a vy ešení lncidentu:

Tabulka nĺŽe definuje poŽadované parametry Reak ní doby a poŽadované doby vy ešenĺ
l ncidentt]l pro jednotlivé priority.

2'2.2'1 Parametry hodnocenĺ komponent Služby

Priorita Popis Reakční doba na
lncident

ZahĄeni ešenĺ
lncidentu

1 Nejvyšší priorita na odstraněnĺ
chvbv

0,5 hodiny t hodina

2 Vysoká priorita na odstranění chyby 0,5hodinv t hodina
3 Strední aŽ.nízká priorita na

odstranění chvbv
0,5 hodiny t hodina

Reakcni dobu a poŹadovanou dobu

Prost edíZadavatele lncident
Kateqorie A

lncident
Kateoorie B

lncident
Kateqorie C

Prost edízadavatele 1 2 3

Kategorie lncidentu
Sleva za p ekročení
Reakčnĺ dobv za kaŽdou
zapoěatou hodinu

Sleva za p ekročenĺ
Reakčnĺ dobv za
kaŽdou započatou
hodinu nad ! násobek
poŽadované Reakční
dobv dle Prioritv.

Kateoorie A 300'- Kč 600'- Kč
Kateoorie B 200,- Kč 400'- Kč
Kateqorie C 100'- Kč 200'- Kč

Kategorie lncidentu

Sleva za p ekročenĺ
poŽadované doby Zahálení
ešení za kaŽdou započatou

hodinu

Sleva za p ekročení
Zaháiení ešení za
kaŽdou započatou
hodinu nad ! násobek
požadované doby
ZahĄeni ešení dle
Prioritv.

Kateoorie A 2000'- Kč 2400,- Kč,
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