
Příloha č. 1 – Podrobná specifikace plnění 

Technické podmínky
	Obsah ICT podpory systémů na období 24 měsíců v místě dodavatele.
Rozsah podpory SLA: 
· Podpora bude zajištěna v pracovní dny dle pracovních hodin úřadu (základní doba) 
	pondělí
	7:30 - 18:00

	úterý
	7:30 - 16:00

	středa
	7:30 - 18:00

	čtvrtek
	7:30 - 16:00

	pátek
	7:30 - 14:00



· Mimo – pracovní vícepráce budou hrazeny dle ceníku v příloze č. 2 zadávací dokumentace „Krycí list nabídky“. 
· Tyto vícepráce budou předem avizované objednatelem a ohodnoceny dle hodinového paušálu.
· Podporu systémů bude zajišťovat realizační tým stávající se ze 3 IT techniků, kdy jejich přítomnost v místě plnění zakázky je objednatelem vyžadována v rámci pracovních hodin úřadu.

Reakční doby podpory 


Slovník:
Reakční doba, 
Je měřena od chvíle nahlášení požadavku prostřednictvím Helpdesku ÚMČ Prahy 4

HelpDesk 
Technický nástroj sloužící k zadávání požadavků uživatelů související se SW, HW a ke komunikaci uživatelů a techniků v průběhu jejich realizace.

Kritéria závad
       Posouzení typu závady bude vždy záviset na rozhodnutí zadavatele.

· Kritická závada
Kritická závada je závada, která významně omezí či zcela přeruší služby úřadu významného charakteru úřadu. Jedná se zejména o služby pro obyvatelstvo, služby, jejichž poskytování a vykonávání ukládá zákon a o vnitřní systémy úřadu.

· Závažná závada 
Závada, která negativně ovlivňuje či omezuje služby poskytované úřadem, nebrání však poskytování služeb nebo existuje náhradní postup, který umožňuje službu poskytnout bez významného dopadu na obyvatele či úřad

· Závada neohrožující funkčnost 
Jedná o závadu, která není závažná ani kritická, svojí povahou nemůže omezit služby významného charakteru úřadu a ovlivnit služby může pouze ve smyslu sníženého pohodlí uživatele či poskytovatele služby




Uživatelská podpora (HelpDesk)
	Garance 
	Reakční doba

	
	Kritické závady
(v hodinách)
	Méně závažné
závady 
(v hodinách)
	Závady neohrožující funkčnost 
(v hodinách)

	Zahájení řešení kritického stavu a poskytnutí informace Zadavateli na HelpDesk, jakým způsobem bude poskytovatel kritický stav řešit
	2 hodiny
	6 hodin
	24 hodin

	Zprovoznění HW alespoň náhradním způsobem pro zajištění jeho základních funkcí (tj. ne úplné odstranění závady)
	3 hodiny
	8 hodin
	24 hodin

	Úplné odstranění závady
	24 hodin
	24 hodin
	48 hodin




Podpora serverové infrastruktury
	Garance 
	Reakční doba

	
	Kritické závady
(v hodinách)
	Méně závažné
závady
(v hodinách)
	Závady
neohrožující
funkčnost
(v hodinách)

	Zahájení řešení kritického stavu a poskytnutí informace Zadavateli na HelpDesk, jakým způsobem bude poskytovatel kritický stav řešit
	2 hodiny
	6 hodin
	24 hodin

	Zprovoznění HW alespoň náhradním způsobem pro zajištění jeho základních funkcí (tj. ne úplné odstranění závady)
	3 hodiny
	8 hodin
	24 hodin

	Úplné odstranění závady
	24 hodin
	24 hodin
	48 hodin




Podpora tiskáren a periférií
	Garance 
	Reakční doba

	
	Kritické závady
(v hodinách)
	Méně závažné závady
(v hodinách)
	Závady neohrožující funkčnost
(v hodinách)

	Zahájení řešení kritického stavu a poskytnutí informace Zadavateli na HelpDesk, jakým způsobem bude poskytovatel kritický stav řešit
	1 hodina
	6 hodin
	24 hodin

	Zprovoznění HW alespoň náhradním způsobem pro zajištění jeho základních funkcí (tj. ne úplné odstranění závady)
	úřední dny – 1 hodina

neúřední dny – 2 hodiny
	úřední dny – 6 hodin

neúřední dny – 8 hodin
	úřední dny – 24 hodin

neúřední dny – 48 hodiny

	Úplné odstranění závady
	24 hodin
	24 hodin
	48 hodin



Podpora informačních systémů
	Garance 
	Reakční doba

	
	Kritické závady
(v hodinách)
	Méně závažné závady
(v hodinách)
	Závady neohrožující funkčnost
(v hodinách)

	Zahájení řešení kritického stavu a poskytnutí informace Zadavateli na HelpDesk, jakým způsobem bude poskytovatel kritický stav řešit
	4 hodiny
	8 hodin
	24 hodin



Vícepráce – technické zásahy
[bookmark: _GoBack]Jedná se o člověkohodiny prací mimo pracovní hodiny úřadu viz čl. 2, ve státní svátky a víkendy, v předpokládané výši 200 hodin za celou dobu plnění tj 24 měsíců. Uvedený předpoklad vychází z dosavadních zkušeností zadavatele. Cena člověkohodiny bude součástí celkové nabídkové ceny, jež je kritériem hodnocení. 
· Člověkohodina - práce pracovníka poskytovatele v rozsahu jedné (1) hodiny.

[bookmark: _Toc475904228]Podpora koncových stanic
Obsahem služby podpory koncových stanic je zejména zajištění provozu a funkcionality koncových stanic, notebooků a tabletů, a to konkrétně:
· Instalace PC, NB a tabletů na platformě MS Windows (u nových i stávajících uživatelů)
· Provádění změn v nastavení koncových stanic a jejích konfigurací
· Testování a nasazení nových verzí (HW, SW) dodávaných Zadavatelem.
· HW a SW správa (řešení výpadků, zajištění náhradního provozu, upgrade a opravy)
· Instalace a správa lokálních aplikací
· Realizace přemístění techniky
· Do maximálního počtu 500 ks aktivních zařízení

[bookmark: _Toc475904229]Podpora serverů
· Obsahem služby podpory serverů je zejména zajištění provozu a funkcionality serverů pro potřeby provozu aplikací Zadavatele v dostatečném výkonu, a to konkrétně:
· Instalace – Instalace a konfigurace operačních serverových systémů, včetně aktualizací a nastavení
· Kontrola logů, obsazenost disků, výpadky – Analýza logů jednotlivých systémů s ručním rizik z nich vyplývající, návrh řešení a po odsouhlasení IT ÚMČ P4, jejich realizace
· Změny v nastavení a konfiguraci (patch management a další)
· Výkonnostní management (tvorba a analýza statistik) 
              HW a SW správa (řešení výpadků, zajištění náhradního provozu, upgrade a opravy) 
· Testování funkčnosti serverů
· Realizace přemístění techniky – systémové odpojení přemístění a následné oživení techniky
· Platformy VMware, Microsoft, Linux – podpora serverových systémů včetně její virtualizace
· Do maximálního počtu 100 ks aktivních zařízení – maximální počet spravovaných serverů a serverových komponent

[bookmark: _Toc475904230]Zálohování
Obsahem služby zálohování je zejména zajištění zálohování serverů, a to konkrétně:
· Profylaxe – pravidelná údržba
· Update – instalace aktualizací od výrobce
· Upgrade – instalace HW systémů
· Instalace a konfigurace zálohovacího SW v případě požadavku na zálohování serveru
· Monitoring nového zálohování – pravidelný dohled nad zálohovací jednotkou tzn. proběh zálohování
· Podpora provozu systému zálohování  - pravidelný dohled nad zálohovací jednotkou tzn. dokončení jednotlivých záloh včetně dalších nastavení
· Servery budou zálohovány 1x denně (systém, databáze). Zálohování umožní obnovit zálohu 7 dní zpětně
· Servery budou zálohovány 1x denně (systém, databáze). Zálohování umožní obnovit zálohu 7 dní zpětně

[bookmark: _Toc475904231]Podpora provozu tiskáren a periferií
· V rámci podpory provozu tiskáren a periferií je zejména zahrnuto:
· Instalace a konfigurace tiskáren - instalace na servery a koncové stanice uživatelů
· Monitoring tisku – monitoring pomocí monitorovacího SW 
· Podpora provozu tiskáren 
· Součinnost při podpoře tiskového řešení Konica Minolta – v případě řešení problematiky, spolupráce na bázi serverů
· Do maximálního počtu 100 ks aktivních zařízení.

[bookmark: _Toc475904232][bookmark: _Hlk1427106]Podpora informačních systémů
Obsahem služby podpory informačních systémů je zejména zajištění provozu aplikací a informačních systémů, a to v následujícím rozsahu:
· podpora informačních systémů a aplikací – vybrané informační systémy úřadu jako je dokumentový, finanční, personální, stavební a další
· podpora uživatelů na místě
· telefonická podpora uživatelů - HelpDesk

Další podmínky služby podpory informačních systémů
· Součástí služby je zejména součinnost s dodavateli, kteří provozují aplikace a informačních systémy úřadu (viz čl. 7.2 Podpora informačních systémů - přehled)
· Instalace opravných záplat (patchů) bude probíhat dle dostupnosti od poskytovatelů systému,  
· Instalace legislativních upgradů bude probíhat dle dostupnosti upgradů od poskytovatelů systému;

Podpora Informačních systémů - přehled
· Proxio/Agendio – informační systém správy smluv (výrobce MARBES)
· Ginis/Ginis Express – ekonomický systém úřadu (výrobce Gordic)
· Datacentrum – ekonomický systém pro mzdy (výrobce Datacentrum)
· E-spis – systém spisové služby (výrobce ICZ) 
· IDES - software pro správu nemovitostí (výrobce MARBES)
· Vita  - Stavební řízení (výrobce VITA)
· Evidence obyvatel, občanských průkazů a cestovních dokladů (vlastní tvorba)
· EVI – systém správy evidence odpadků (výrobce InSoft)
· T-Wist – GIS – geografický informační systém (výrobce T-mapy)
· Webové služby – Publix – webový publikační systém (výrobce CVS Development)
· ASPI – SW na databázi zákonů (výrobce Wolters Kluwer)
· CDSW – dopravní pasporty (výrobce CDSW)
· Czechpoint – systém služeb pro obyvatelstvo (výrobce Česká pošta)
· Aktivní miniaplikace – jednoúčelové specializované aplikace (vlastní tvorba)
· Evidence historických smluv (výrobce VERA)
· VERA – informační systém pro (výrobce VERA)
· Vault – Veritas – zálohování emailových schránek (výrobce Symantec)
· Logmining – systém sběru a vyhodnocování logů (výrobce M-Com)
· SafeQ – systém řízení tiskových služeb (výrobce YSoft)
· DELL EMC NetWorker  (výrobce DELL)
· AddNet – správa sítě (výrobce Novicom)
· DMS Alfresco – dokument management úřadu, Intranetový portál (OpenSource)
· Monitoring Zabbix – Monitorovací systém HW a SW (OpenSource)
· JRF – jednotný registrační formulář (výrobce ICZ, MPO)
· RŽP – registr živnostenského podnikání (výrobce ICZ, MPO)
· Ostatní podpůrné provozní systémy platformy Microsoft
· KOFAX 

Spolupráce s ostatními dodavateli a správci na systémech ÚMČ P4
Jedná se zde o spolupráci takového nezbytného rozsahu, kdy níže zmínění dodavatelé při řešení svých zadaných požadavků od IT ÚMČ P4, budou potřebovat spolupráci na ostatních systémech, které jsou v rozsahu předmětu plnění této veřejné zakázky (viz čl. 8.1, čl. 9 a čl. 11). Tato spolupráce bude vždy řízena IT ÚMČ P4.

Přehled systémů
· Vyvolávací systém fy. Kadlec – číselný systém pořadí přístupů zákazníků k přepážkám
· Prezentační systém úřadu – úřední deska úřadu
· Wifi síť – podpora veřejné wi-fi sítě 
· LogMaining – systém server managementu logů
· Cisco UCS – aktivní páteřní síťové prvky
· NetApp – Datové úložiště
· Pásková knihovna IBM – zálohovací knihovna
· CISCO aktivní prvky - aktivní síťové prvky
· HP a 3COM aktivní prvky- aktivní síťové prvky
· HP Proliant server HW – serverová infrastruktura

Podpora HW:
· DELL EMC NetWorker  - správa HW zálohování
· DELL EMC DataDomain - správa HW datové úložiště
· Novicom AddNet- správa HW sítě
· Veritas Vault Enterprise
· Kernun ClearWeb

Podpora a správa SW serverových systémů:
· MS SQL 2008,2014,2016 – databázový systém
· MS Exchange 2016 – poštovní emailový systém
· MS Active Directory 2012. Radius, interní certifikační autorita – správa uživatelských účtů
· MS SCM 2012 - konfigurace a správa počítačů a serverové OS za pomocí skupinových politik 
· MS Windows Deployment server – konfigurace nasazení operačního systému klientských počítačů
· IBM Informix – databázový server
· Oracle Database 10.2 – databázový server
· Microsoft WSUS – aktualizační server
· VMware vCenter – správa virtualizovaných serverů
· CzechPoint – Podací, ověřovací informační systém


Aktivní užívání podpůrných systémů:
· YSoft SafeQ – správa tiskových front
· DELL EMC NetWorker – centrální zálohovací SW
· Novicom AddNet – správa IP adresního prostoru
· DMS Alfresco – Dokument management systém
· Monitoring Zabbix – monitorovací systém úřadu
· Logmining – správa logů


	


1 Požadovaná součinnost a zajištění na následujících projektech:
· Upgrade interní certifikační autority (na verzi Microsoft Windows server 2016)
· Příprava a realizace hromadného přechodu koncových stanic na OS Microsoft Windows 10, spolu s klienty informačních systémů zadavatele), definice a vytvoření nových GPO
· Instalace a konfigurace serveru pro vzdálený přístup uživatelů (na Windows RDS server 2016)

2 Ostatní
Zadavatel poskytne bezplatně adekvátní prostory pro zajištění předmětu plnění VZ.


3 Místo plnění veřejné zakázky
Místem plnění této smlouvy je sídlo objednatele na adrese: Antala Staška 2059/80b, Praha 4, PSČ 140 46 a detašovaná pracoviště objednatele dle jeho potřeb.
a) Úřad městské části Praha 4, Antala Staška 2059/80b,140 46 Praha 4 – Krč
b) Historická radnice, Táborská 500/30, Praha4
c) IC (Informační centrum) náměstí Hrdinů (nám. Hrdinů 3/1634, Praha 4)
d) IC Hlavní (Hlavní 1402/141, Praha 4)
e) IC Jílovská (Jílovská 1148/14, Praha 4)
f) Přestupkové oddělení, Michelská 6/23, Praha 4
g) Stavební Kunratice, K Libuši 7, Praha – Kunratice.
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