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	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004626]APP/EXCHANGE

	Název služby
	Správa provozu služby MS Exchange

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Interní zaměstnanci

	Zkrácený popis služby
	Emailový systém MS Exchange

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	MAIL-AR
	10%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Administrátor
	MAIL-AD
	30%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Operátor
	MAIL-O
	100%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Provoz služeb MS Exchange, FaxChange a MobilChange: 
a. Profylaktické činnosti, kontrola služeb (na měsíční bázi), 
b. kontrola logů (na týdenní bázi), 
c. kontrola monitoringu služby (na měsíční bázi),
d. návrh preventivních opatření vyplývající z monitoringu a profylaktických činností s cílem předejít možným výpadkům a omezením služby, 
e. odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi),
f. provádění pravidelných záloh SW konfigurací (týdenní zálohy + aktualizace záloh po každé změně). Zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele využitím služby INFRA/BACKUP,
g. vedení provozního deníku služby Exchange (bude využíván centrální provozní deník Objednatele).
2. Správa služeb Exchange: 
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobce (na měsíční bázi),
b. údržba služeb Exchange, FaxChange a MobilChange
c. analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku,
d. návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli,
e. předkládání návrhů na optimalizaci služby Exchange (na kvartální bázi),
f. instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně),
g. implementace schválených požadavků na změnu konfigurace služby Exchange.
3. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře  (společně s dodavateli technologií).
4. Provozní podpora ICT v součinnosti s provozovateli služeb, kteří zajišťují a monitorují dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
a. INFRA/SD, zajišťující fungování Helpdesku
b. INFRA/WINDOWS, zajišťujících správu operačních systémů a databází, fyzickou správu serverů atd.,
c. INFRA/NET, zajišťující služby síťové komunikační infrastruktury a služby DNS,
d. INFRA/ANTIVIR zajišťujících provoz antivirové a antispamové infrastruktury.
5. Správa a aktualizace provozní dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu služby Exchange,
b. postupy pro obnovu služby Exchange ze záloh jednotlivých systémů,
c. provozní deník služby Exchange, osoba, číslo požadavku z SD systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání.
6. Správa a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
a. Aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systémů/aplikací služby Exchange, helpdesk
b. aktuální přehled parametrů jednotlivých aplikací Exchange,
c. správa konfigurací předmětných služeb Exchange.
7. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x měsíčně).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	99
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	00–24 (7x24)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	2
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	2
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	15
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	2
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedostupnost služby Exchange, zejména:
· Nedochází k odeslání pošty (ve frontě pro odchozí poštu se hromadí neodeslané zprávy),
· uživatel služby se nemůže připojit ke svému účtu (jak prostřednictvím klientské aplikace, tak webového rozhraní pro poštu),
· uživatelé nepřijímají poštu (zejména prostřednictvím webového rozhraní pro poštu).

	Kategorie B
	Závada nebo výpadek části služby Exchange, které způsobí sníženou dostupnost služby, avšak nezpůsobí celkovou nedostupnost služby Exchange. Výpadek služby MobilChange nebo FaxChange

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby budou prováděna v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost služeb systému elektronické pošty. Služba bude monitorována v souladu s požadavky rámcové smlouvy na monitoring SLA parametrů. Měření bude realizováno z management serveru či prostřednictvím vybraných aplikací pro end-to-end monitoring.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet poštovních účtů (schránek)

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	

	Další podmínky
	Zadavatel  využívá jako součást konfigurace MS Exchange faxovou bránu pro příjem a odesílání faxů.
Zadavatel využívá jako součást konfigurace MS Exchange SMS bránu.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU PROSTŘEDÍ


Aktuálně je v provozu jeden MS Exchange server verze 2003. Počet spravovaných schránek je cca 220. 


	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004627]INFRA/WINDOWS

	Název služby
	Správa služby MS Windows serverů

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ, TESTOVACÍ

	Cílová skupina
	Centrální servery

	Zkrácený popis služby
	Provoz a správa Windows serverů

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	WIN-AR
	5%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Administrátor
	WIN-AD
	50%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Operátor
	WIN-O
	100%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	8. Provoz systémů na bázi Microsoft Windows:
a. Profylaktické činnosti (na týdenní bázi) - čištění nepotřebných souborů, defragmentace disku, kontrola místa na disku
b. Správa lokálních účtů a skupin (zakládání, rušení, přesouvání, úpravy)
c. Kontrola logů (na denní bázi)
d. Kontrola výkonnosti a performance monitoring (na měsíční bázi).
e. Návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře zadavatele (minimálně kvartálně nebo dle aktuální situace).
f. Odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi).
g. Provádění pravidelných záloh SW konfigurací (týdenní zálohy + aktualizace záloh po každé změně). Zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele využitím služby INFRA/BACKUP.
h. Vedení provozního deníku každého zařízení (centrální nástroj zadavatele)
9. Správa operačních systémů v serverové infrastruktuře
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobce (na měsíční bázi) včetně analýzy vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku,
b. návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli,
c. předkládání návrhů na optimalizaci Windows infrastruktury (na kvartální bázi),
d. instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně),
e. implementace schválených požadavků na změnu konfigurace OS.
f. Kontrola platnosti instalovaných certifikátů (na měsíční bázi) a případná iniciace procesu obnovení certifikátu
10. Správa serverových systémů Microsoft, dle požadavků Zadavatele
a.   Instalace produktů dle požadavku Zadavatele
b.  Aktualizace produktů, úpravy konfigurace ad...
11. Práce na provedení instalace nebo změny konfigurace prostředí OS dle schválených požadavků zadavatele a dle specifikace dodavatele
a. Konfigurace dostupných datových úložišť platformy (přístupová práva, správa kvót, správa sdílení)
b. Konfigurace dostupných síťových připojení platformy
c. Konfigurace vlastností platformy (konfigurace clusterů, dostupné datové zdroje, vzdálená instalace aplikací, ...)
12. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře zadavatele (společně s dodavateli technologií).
13. Provozní podpora ICT v součinnosti s provozovateli služeb, zajišťujících dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
· INFRA/HW a INFRA/DB, zajišťujících správu databází, fyzickou správu serverů
· INFRA/NET, zajišťující služby síťové komunikační infrastruktury,
14. Správa a aktualizace provozní dokumentace serverů Windows 
15. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x měsíčně).  

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	98
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	00–24 (7x24)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	8 
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	8 
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Chyba jednoho nebo více modulů operačního systémů, která způsobí celkovou nedostupnost služeb OS.

	Kategorie B
	Výpadek jednoho nebo více modulů operačního systému, který způsobí sníženou dostupnost služby na daném zařízení provozované.
Kritická bezpečnostní chyba OS neovlivňující dostupnost služby.

	Kategorie C
	Závady, které neomezí provoz služeb OS a ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby bude prováděno v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost služeb Windows serverů ve všech lokalitách. Služba bude monitorována v souladu s požadavky smlouvy na monitoring SLA parametrů. 

Provozní činnosti budou kontrolovány Zadavatelem (nebo jím stanoveným subjektem) na měsíční bázi. 
O výsledku kontrol bude sestavován měsíční report. Report vystavuje kontrolující subjekt, schvaluje Zadavatele a slouží Zadavateli jako podklad pro vyhodnocení služeb.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet spravovaných systémů

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	Služba nezahrnuje správu HW na serverech a provoz samotných aplikačních serverů na platformě Windows (nap. Exchange, SQL server, zálohovací systém, HyperV, atd.).

Služba se nevztahuje na klientské stanice.

	Další podmínky
	Služba je svázána se službou AD (včetně interní DNS  a DHCP) realizovanou v rámci KL: INFRA/AD 

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	 

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ



Zadavatel provozuje servery na MS Windows 2000 server a vyšší. Vitalizační prostředí je v tuto chvíli VMWare. 



	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004628]INFRA/ANTIVIR

	Název služby
	Systém pro ochranu proti virům, škodlivému software, rootkitům a trojským koním

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Servery – centrální systémy

	Zkrácený popis služby
	Správa a provoz systémů pro ochranu předávaných dokumentů z pohledu škodlivého software (viry, spyware/adware, trojské koně, červi, rootkity, a další).

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	WIN-AR
	10%
	7-17 on-site

	
	Administrátor
	WIN-AD
	30%
	7-17 on-site

	
	Operátor
	WIN-O
	100%
	7-17 on-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	16. Provoz malware systémů v DC (datových centrech) Zadavatele:
a. Profylaktické činnosti (na týdenní bázi)
b. kontrola logů (na denní bázi),
c. kontrola výkonnosti a performance monitoring (na měsíční bázi),
d. návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře (minimálně kvartálně nebo dle aktuální situace),
e. odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi),
f. provádění pravidelných záloh SW konfigurací (týdenní zálohy + aktualizace záloh po každé změně). Zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele využitím služby INFRA/BACKUP,
g. udržování aktuálního stavu SW zejména z pohledu možných bezpečnostních a funkčních hrozeb, tj. aplikace aktualizací (hotfix, patch, service pack, apod.) zejména akutalizace znalostních databází popisů malware (na denní bázi),
h. vedení provozního deníku každého zařízení.
17. Součinnost s dodavateli technologií (APP/EXCHANGE, INFRA/WINDOWS a INFRA/PKU) při servisních činnostech.
18. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře (společně s dodavateli technologií).
19. Provozní podpora serverů v součinnosti s provozovateli služeb, kteří zajišťující dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
a. INFRA/SD, zajišťujících fungování helpdesku
20. Správa a aktualizace provozní dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu každého zařízení,
b. postupy pro obnovu zařízení ze záloh,
c. postupy bezpečnostních incidentů v případě zachycení škodlivého SW,
d. provozní deník pro každé zařízení v minimálním rozsahu datum, osoba, číslo požadavku z ticket systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání
21. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x měsíčně).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	98
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	7-17 (5x10)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	8
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Jakýkoliv únik citlivých informací nebo poškození dat ve vnitřní infrastruktuře Zadavatele v důsledku napadení škodlivým SW.

	Kategorie B
	Zpomalení odezev interních systémů v důsledku malware kontrol.

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B.

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby budou prováděna v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost bezpečností aplikace a jejích služeb. Služba bude monitorována v souladu s požadavky rámcové smlouvy na monitoring SLA parametrů.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet serverů, na kterých je služba instalována (nejedná se o počet chráněných serverů)

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	


	Další podmínky
	Povinnost zpřístupnit technologie pro definici a implementaci monitorovacích agentů/sond.

Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ



V roce 2013 bude řešen přechod na nový antivirový  systém na který, bude vypsáno výběrové řízení.


	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004629]INFRA/BACKUP

	Název služby
	Zálohování a obnova dat

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Centrální systémy

	Zkrácený popis služby
	Správa a provoz zálohovacího řešení.

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	BCK-AR
	10%
	7-17 on-site

	
	Administrátor
	BCK-AD
	30%
	7-17 on-site

	
	Operátor
	BCK-O
	100%
	7-17 on-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	22. Provoz infrastruktury zálohování
a. Profylaktické činnosti (na týdení bázi) – čištění nepotřebných souborů, archivace logů, kontrola čitelnosti uložených dat/přesun dat na novější úložná média
b. Kontrola logů (na denní bázi)
c. Kontrola výkonnosti a performance monitoring (na týdení bázi)
d. Návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře (minimálně kvartálně nebo dle aktuální situace).
e. Odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na týdenní bázi).
f. Provádění pravidelných záloh SW konfigurací (měsíční zálohy + aktualizace záloh po každé změně). Zálohování bude prováděno v rámci centrálního úložiště Zadavatele.
g. Vedení provozního deníku každého zálohovacího zařízení.
23. Správa infrastruktury zálohování
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobců, případně nových verzí opravující vážné bezpečnostní chyby (na kvartální bázi)
b. Analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku
c. Návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli
d. Instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně)
e. Implementace schválených požadavků na změnu konfigurace včetně deployment nových sond nebo jejich aktualizací
24. Práce na provedení instalace nebo změny konfigurace zálohovacích serverů dle schválených požadavků zadavatele a dle specifikace dodavatele
a. Konfigurace kategorie/procesu záloh (krátkodobé – střednědobé – dlouhodobé zálohy)
b. Konfigurace plánu jednotlivých záloh
c. Konfigurace zabezpečení prostřednictvím služby APP/INF/IAM dle požadavků Zadavatele na jednotlivé zálohy
25. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře (společně s dodavateli technologií)
26. Provozní podpora serverů v součinnosti s provozovateli služeb, kteří zajišťující dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
a. INFRA/SD, zajišťujících fungování helpdesk
b. Úzká spolupráce s provozovateli služby INFRA/HW při rezervaci/skartaci úložné kapacity
c. Úzká spolupráce s dodavateli služeb z oblasti INFRA/WINDOWS při rezervaci zdrojů
d. APP/*  zajišťujících provoz aplikací nebo aplikační infrastruktury
e. INFRA/DB* - zajišťujících provoz databází nebo databázové infrastruktury
27. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu každého zálohovacího zařízení
b. Postupy pro obnovu jednotlivých zařízení ze záloh
c. Provozní deník pro každé zařízení v minimálním rozsahu datum, osoba, číslo požadavku z ticket systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání
d. Správa konfigurací zařízení v CMDB zadavatele
e. Aktuální plán zálohování
f. Aktuální popis disaster recovery
g. Aktuální popis typových záloh (doba zálohování, dostupnost)
28. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x měsíčně).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	98
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	7-17 (5x10)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	4
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	4
	2
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedostupnost zálohovacího systému.
Nedostupnost zálohy (nemožnost obnovení).
Chyba integrity vytvořených záloh. 

	Kategorie B
	Snížená nebo omezená dostupnost zálohování  

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby budou prováděna v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost zálohování/obnovy a jeho služeb. Služba bude monitorována v souladu s požadavky rámcové smlouvy na monitoring SLA parametrů. Měření bude realizováno z management serveru či prostřednictvím vybraných aplikací pro end-to-end monitoring.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet zálohovacích jobů a zálohovaných klientů

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	Služba se nevztahuje na provoz HW infrastruktury k zálohování dat.

	Další podmínky
	Povinnost zpřístupnit technologie pro definici a implementaci monitorovacích agentů/sond.

Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele.

Výpadek celé zálohovací infrastruktury je považováno za jeden incident kategorie A bez ohledu na počet zálohovacích procesů v rámci dané konfigurace. Incident je ukončen v okamžiku, kdy jsou plně dostupné všechny zálohy na daném zařízení.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ



NETWORKER SERVER WORKGROUP EDITION WINDOWS 
NETWORKER AUTOCHANGER SOFTWARE 1-40 SLOTS 
 Pásková knihovna Sun StorageTek 4000  2 x LTO4 drive 


	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004630]INFRA/FIREWALL

	Název služby
	Správa firewall systému

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Infrastruktura

	Zkrácený popis služby
	Správa a provoz firewallu

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	NET-AR
	10%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Administrátor
	FW-AD
	30%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Operátor
	FW-O
	100%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	29. Provoz firewall systémů v DC (datových centrech) Zadavatele:
a. Profylaktické činnosti (na týdenní bázi) - čištění nepotřebných souborů,
b. kontrola firewall logů (na denní bázi), včetně kontroly anomálií síťového provozu a analýzy již nevyužívaných pravidel, 
c. součinnost při řešení bezpečnostních incidentů v případě zachycení škodlivého SW, detekce nestandardního chování naplňující znaky kybernetického útoku (pokusy o hledání a využití bezpečnostních děr)
d. kontrola výkonnosti a performance monitoring (na měsíční bázi),
e. návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře (minimálně kvartálně nebo dle aktuální situace),
f. odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi),
g. provádění pravidelných záloh SW konfigurací (týdenní zálohy + aktualizace záloh po každé změně). 
h. udržování aktuálního stavu SW zejména z pohledu možných bezpečnostních a funkčních hrozeb, tj. aplikace aktualizací (hotfix, patch, service pack, apod.) zejména aktualizace znalostních databází popisů malware (na denní bázi),
i. vedení provozního deníku každého zařízení.
30. Správa systémů firewallu v serverové infrastruktuře
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobců (na měsíční bázi),
b. analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku,
c. návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli,
d. instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně),
e. implementace schválených požadavků na změnu konfigurace.
i. Nastavování pravidel
ii. Konfigurace pravidel a oprávnění
31. Součinnost s dodavateli technologií (INFRA/WINDOWS) při servisních činnostech.
32. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře (společně s dodavateli technologií).
33. Provozní podpora serverů v součinnosti s provozovateli služeb, kteří zajišťující dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
a. INFRA/SD, zajišťujících fungování helpdesk
34. Povinnost zpřístupnit technologii provozovateli bezpečnostního monitoringu. Parametry monitoringu pro danou technologii předá Zadavatel.
35. Udržování aktuálního stavu SW zejména z pohledu možných bezpečnostních a funkčních hrozeb, tj. aplikace aktualizací (hotfix, patch, service pack, apod.), a to v souladu s release mgmt procesem.
36. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu každého zařízení,
b. postupy pro obnovu zařízení ze záloh,
c. provozní deník pro každé zařízení v minimálním rozsahu datum, osoba, číslo požadavku z SD systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání
d. Správa konfigurací serverů jednotlivých zařízení v CMDB zadavatele.

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	99
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	00–24 (7x24)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	2
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	2
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	15
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	2
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nefunkční firewall, který zapříčiní nedostupnost definovaných síťových služeb. 
Chyba v implementaci schválených požadavků na změnu konfigurace, která způsobí nedostupnost vybrané síťové služby. 

	Kategorie B
	Zpomalení odezev interních systémů v důsledku nastavení firewallu.

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B.

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby budou prováděna v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost firewallu a vybraných síťových služeb, které mají být dostupné na základě schválené sady firewall pravidel. Služba bude monitorována v souladu s požadavky rámcové smlouvy na monitoring SLA parametrů.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet firewallů 

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	Služba se nevztahuje na klientské stanice.

	Další podmínky
	Povinnost zpřístupnit technologie pro definici a implementaci monitorovacích agentů/sond.

Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ


Firewall Fortigate C80


	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004631]INFRA/HW/UPS

	Název služby
	Provoz a správa nepřerušitelných zdrojů energie (UPS) včetně obslužného systému (HW a SW).

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Servery, síťové prvky

	Zkrácený popis služby
	Provoz a správa UPS 

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	HW-AR
	10%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Administrátor
	HW-AD
	30%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Operátor
	HW-O
	100%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Správa zařízení UPS
a. Opravy UPS a souvisejících zařízení na místě nebo výměnou
b. Sledování stavu UPS a jejich napájení pomocí  vlastního SW systému na sledování UPS
c. Bezprostřední řešení výpadků napájení zjištěných při sledování UPS se správci rozvodných sítí napájení. 
d. Výměny vadných zařízení a baterií zjištěných na základě monitoringu či preventivní údržby
e. Provádění přesunů, výměn a konfigurací UPS v rámci jednotlivých lokalit Zadavatele
f. Provádění pravidelných profylaktických prohlídek 1× ročně u UPS nad  3KVA včetně a 1× za 2 roky u UPS do 3kVA.
2. Součinnost při testování řízeného vypínání infrastruktury závislé na dané UPS
3. Práce na provedení instalace nebo změny konfigurace UPS dle schválených požadavků Zadavatele a dle specifikace dodavatele (včetně HW dodávaného jinými dodavateli)
4. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře (společně s dodavateli technologií)
5. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu každého typu zařízení
b. Postupy řízeného „shut down“ infrastruktury závislé na dané UPS
c. Provozní deník pro každé zařízení v minimálním rozsahu datum, osoba, číslo požadavku z SD systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání
d. Aktuální popis umístění jednotlivých zařízení (floor space)
e. Správa konfigurací zařízení v CMDB zadavatele
6. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x měsíčně).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	99
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	00–24 (7x24)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	4
	N/A
	

	Max. doba zahájení řešení výpadku napájení se správcem rozvodné sítě
	[min]
	30
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	4
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Výpadek UPS včetně příslušenství, který způsobí celkovou nedostupnost HW služby (serveru, storage, chassis nebo jednoho či více blade serverů, síťového prvku).

	Kategorie B
	Výpadek jedné nebo více UPS včetně příslušenství, který způsobí sníženou kvalitu služby, např. nefunkční baterie. 

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B. 

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby budou prováděna v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost UPS infrastruktury a jejích služeb.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	1 UPS

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	

	Další podmínky
	Povinnost zpřístupnit technologie pro definici a implementaci monitorovacích agentů/sond.

Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele.

Výpadek systému je považován za jeden incident kategorie A bez ohledu na počet hostovaných aplikací/systémů v rámci daného zařízení. Incident je ukončen v okamžiku, kdy jsou plně dostupné všechny hostované systémy/aplikace na daném zařízení.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ



Zadavatel používá v současné době záložní zdroje APC. Většina záložních zdrojů má kapacitu 3000VA
 



	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004632]INFRA/HYPER-V

	Název služby
	Správa služby virtualizačních serverů na platformě Hyper-V

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Centrální servery

	Zkrácený popis služby
	Provoz a správa virtualizační infrastruktury Hyper-V

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	VIR-AR
	5%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Administrátor
	VIR-AD
	50%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Operátor
	VIR-O
	100%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	37. Správa infrastruktury virtualizačních serverů na platformě Microsoft Hyper-V:
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobce (na měsíční bázi),
b. analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku,
c. návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli,
d. instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně),
e. Profylaktické činnosti, kontrola virtualizačního prostředí (na denní bázi), 
f. kontrola logů (na denní bázi),
g. návrh preventivních opatření vyplývající z monitoringu a profylaktických činností s cílem předejít možným výpadkům a omezením služby (úpravy zdrojů – CPU, paměť, disk atd.),
h. odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi),
i. provádění pravidelných záloh konfigurací virtualizačního prostředí (aktualizace záloh po každé změně),
j. zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele,
k. vedení provozního deníku virtualizačního prostředí.
38. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře (společně s dodavateli technologií).
39. Správa a aktualizace provozní dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu Hyper-V
b. Konfigurační databáze 
40. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x měsíčně).  

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	99
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	00–24 (7x24)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	8
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	3
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Výpadek, resp. úplná nedostupnost „host“ serveru (virtualizačního prostředí).


	Kategorie B
	Závada nebo výpadek části host serveru, které způsobí sníženou dostupnost služby, avšak nezpůsobí celkovou nedostupnost.  

	Kategorie C
	Závady, které neomezí provoz služby a ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby bude prováděno v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost služby virtualizační infrastruktury ve všech lokalitách zadavatele. Služba bude monitorována v souladu s požadavky rámcové smlouvy na monitoring SLA parametrů. 

Provozní činnosti budou kontrolovány Zadavatelem (nebo jím stanoveným subjektem) na měsíční bázi. 
O výsledku kontrol bude sestavován měsíční report. Report vystavuje kontrolující subjekt, schvaluje Zadavatele a slouží Zadavateli jako podklad pro vyhodnocení služeb.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet hostů (matek) Hyper-V

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	

	Další podmínky
	

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ


V tuto chvíli zadavatel vitalizaci Hyper V nepoužívá.  Předpoklad využití u menších projektů.



	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004633]INFRA/MSSQL

	Název služby
	Správa databázového systému MS SQL

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ, TESTOVACÍ

	Cílová skupina
	Centrální systémy

	Zkrácený popis služby
	Provoz a správa databázových serverů MS SQL

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	DB-AR
	10%
	7-17 on-site

	
	Administrátor
	DB-AD
	30%
	7-17 on-site

	
	Operátor
	DB-O
	100%
	7-17 on-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	7. Provoz databázové platformy MS SQL včetně
a. Kontrola logů (na denní bázi)
b. Kontrola integrity systémových db (na denní bázi)
c. Profylaktické činnosti (na týdenní bázi) 
d. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobců (na měsíční bázi)
e. Kontrola výkonnosti a performance monitoring (na týdenní bázi).
f. Návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře (minimálně kvartálně nebo dle aktuální situace).
g. Odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi).
h. Provádění pravidelných záloh SW konfigurací (týdenní zálohy + aktualizace záloh po každé změně). Zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele využitím služby INFRA/BACKUP.
i. Instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně)
j. Vytváření kopií celých DB dle požadavků zadavatele
k. Podporu uživatelů (vývojářů, správců aplikací, …) při řešení provozních i vývojových problémů souvisejících se službami DB serverů, zejména:
i. Konzultací při ladění a optimalizaci náročných DB operací (selekty, …),
ii. Využití pokročilých služeb DB serveru (XML, Java, datový partitioning, zabezpečení dat, spatial data, OLAP, OLTP, propojení databází na úrovni SQL, …)
iii. Přístup k neveřejným informacím DB instancí (zámky, session statistiky, trasovací logy, profiler logy, …)
8. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře  (společně s dodavateli technologií)
9. Provozní podpora platformy v součinnosti s provozovateli služeb, kteří zajišťující dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
a. INFRA/SD, zajišťujících fungování helpdesku 
b. Úzká spolupráce s dodavateli služeb INFRA/HW
c. Úzká spolupráce s dodavateli služeb z oblasti INFRA/WINDOWS a INFRA/UNIX při rezervaci zdrojů, vlastního vytvoření a stabilizaci virtuálního stroje, a následné instalaci a provozu operačního systému
d. APP/* zajišťujících provoz aplikací, nebo aplikační infrastruktury
10. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu každého zařízení
b. Postupy pro obnovu zařízení ze záloh
c. Provozní deník pro každé zařízení v minimálním rozsahu datum, osoba, číslo požadavku z SD systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání
d. Správa konfigurací zařízení v CMDB zadavatele
11. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x týdně).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	99
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	7-17 (5x10)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	8
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedostupnost databázového serveru. 

	Kategorie B
	Snížená nebo omezená dostupnost databázového serveru

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet provozovaných databázových serverů MS SQL

	Limit objemu služby
	 

	Omezení
	

	Další podmínky
	Povinnost zpřístupnit technologie pro definici a implementaci monitorovacích agentů/sond.

Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ


Je využíván jako databázový systém jednotlivých aplikací.

	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004634]INFRA/NET

	Název služby
	Provoz a správa síťové infrastruktury

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Páteřní a přístupové sítě zadavatele

	Zkrácený popis služby
	Správa síťové infrastruktury:
· správa fyzické vrstvy ve správě zadavatele
· správa aktivních prvků L2 a L3 ( switch,routery)

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	NET-AR
	10%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Administrátor
	NET-AD
	30%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Operátor
	NET-O
	100%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	41. Provoz aktivních síťových prvků (dle popisu stavu prostředí v tomto KL):
a. kontrola logů (na denní bázi),
b. kontrola výkonnosti a performance monitoring (na měsíční bázi),
c. návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře  (minimálně kvartálně nebo dle aktuální situace),
d. odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi),
e. provádění pravidelných záloh SW konfigurací (týdenní zálohy + aktualizace záloh po každé změně). Zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele,
f. provádění přesunů, výměn a konfigurací aktivních prvků, včetně prvků mikrovlnných spojů
42. Servis WAN spojů:
a. Zajištění provozu a servisu WAN spojů do vyjmenovaných poboček zadavatele včetně zajištění retranslací u mikrovlnných spojů 
43. Správa aktivních prvků (dle popisu stavu prostředí v tomto KL):
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobců (na měsíční bázi),
b. analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku,
c. návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli,
d. instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně),
e. implementace schválených požadavků na změnu konfigurace aktivních prvků 
f. předkládání návrhů na optimalizaci.
44. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře (společně s dodavateli technologií).
45. Provozní podpora ICT v součinnosti s dalšími provozovateli služeb, zajišťujících dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
· INFRA/HW, INFRA/WINDOWS a INFRA/DB, zajišťujících správu operačních systémů a databází, fyzickou správu serverů atd. 
46. Správa a aktualizace provozní dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu každého typu zařízení. 
b. postupy pro obnovu zařízení ze záloh,
c. provozní deník pro každé zařízení v minimálním rozsahu datum, osoba, číslo požadavku z ticket systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání.
47. Správa a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
a. Aktuální schéma fyzického zapojení páteřní (core) sítě 
b. Aktuální schéma fyzického zapojení jednotlivých distribučních a přístupových sítí  (jednotlivé lokality bez koncových stanic),
c. aktuální schéma logického zapojení jednotlivých distribučních a přístupových sítí (VLAN, porty, prvky) včetně způsobu připojení k páteřní síti,
d. aktuální schéma Logického zapojení L3,L4 (interní směrování (statické, OSPF, hraniční routery), směrování do externích sítí, přehled ACL), 
e. aktuální přehled verzí OS aktivních prvků, 
f. správa konfigurací předmětných zařízení v konfigurační DB Zadavatele.
48. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x týdně).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	99,5
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	00–24 (7x24)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	4
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	4
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Výpadek jednoho nebo více aktivních prvků (karty), který zapříčiní nedostupnost minimálně jednoho nebo více segmentů přístupových sítí, případně nedostupnost páteřní sítě. Segmentem sítě se rozumí celá oblast zahrnující celou přístupovou síť terminovanou na páteřní síť případně terminovanou na distribuční část přístupové sítě a všechna na tento segment přímo připojená koncová zařízení.  

Výpadek nebo závada na síti, která způsobí nedostupnost kteréhokoliv „business critical“ serveru  v síti zadavatele.

	Kategorie B
	Závada nebo výpadek části prvku nebo karty, která snížení dostupnosti služeb, avšak nezapříčiní výpadek celého segmentu sítě:
a. Výpadek zálohovaných páteřních linek, které nezpůsobí výpadek druhé záložní linky, respektive nedojde k výpadku celého segmentu sítě, 
b. závada redundantních zařízení (karet, napájecích zdrojů, modulů a případně dalších), při kterých nedojde k výpadku záložního zařízení, a tím ani k výpadku celého segmentu sítě,
c. Snížená dostupnost služeb zapříčiněné např. z důvodu zahlcení sítě.


	Kategorie C
	Závada nebo výpadek komunikačního portu, případně bloku portů aktivního prvku, které jsou připojeny pouze ke koncovým zařízením. Závady, které nezpůsobí výpadek ani nesníží dostupnosti služeb v rámci segmentu koncových stanic nebo jednotlivých serverů. 
Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B.

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby bude prováděno v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost infrastruktury sítě LAN a WAN a jejích služeb. Dostupnost služby se bude měřit souborem testů dostupnosti spravovaných aktivních prvků. Služba bude monitorována s využitím dohledového SW (viz KL INFRA/DOHLED). 

Provozní činnosti budou kontrolovány Zadavatelem (nebo jím stanoveným subjektem) na měsíční bázi. 
O výsledku kontrol bude sestavován měsíční report. Report vystavuje kontrolující subjekt, schvaluje Zadavatele a slouží Zadavateli jako podklad pro vyhodnocení služeb. 

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet lokalit

	
	

	Omezení
	Služba nezahrnuje správu koncových zařízení ani serverů v daných sítích.


	Další podmínky
	Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ


Aktivní prvky používané zadavatele jsou od společnosti CISCO nejčastěji řady 2950 nebo 2960

	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004635]INFRA/ORACLE

	Název služby
	Správa databázového systému ORACLE

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ, TESTOVACÍ

	Cílová skupina
	Centrální systémy

	Zkrácený popis služby
	Provoz a správa databázových serverů ORACLE

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	DB-AR
	10%
	7-17 on-site

	
	Administrátor
	DB-AD
	30%
	7-17 on-site

	
	Operátor
	DB-O
	100%
	7-17 on-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	12. Provoz databázové platformy ORACLE včetně
a. Kontrola logů (na denní bázi)
b. Kontrola integrity systémových db (na denní bázi)
c. Profylaktické činnosti (na týdenní bázi) 
d. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobců (na měsíční bázi)
e. Kontrola výkonnosti a performance monitoring (na týdenní bázi).
f. Návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře  (minimálně kvartálně nebo dle aktuální situace).
g. Odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi).
h. Provádění pravidelných záloh SW konfigurací (týdenní zálohy + aktualizace záloh po každé změně). Zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele využitím služby INFRA/BACKUP.
i. Instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně)
j. Vytváření kopií celých DB dle požadavků zadavatele
k. Podporu uživatelů (vývojářů, správců aplikací, …) při řešení provozních i vývojových problémů souvisejících se službami DB serverů, zejména:
iv. Konzultací při ladění a optimalizaci náročných DB operací (selekty, …),
v. Využití pokročilých služeb DB serveru (XML, Java, datový partitioning, zabezpečení dat, spatial data, OLAP, OLTP, propojení databází na úrovni SQL, …)
vi. Přístup k neveřejným informacím DB instancí (zámky, session statistiky, trasovací logy, profiler logy, …)
13. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře  (společně s dodavateli technologií)
14. Provozní podpora platformy v součinnosti s provozovateli služeb, kteří zajišťující dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
a. INFRA/SD, zajišťujících fungování helpdesku
b. Úzká spolupráce s dodavateli služeb INFRA/HW
c. Úzká spolupráce s dodavateli služeb z oblasti INFRA/WINDOWS a INFRA/UNIX při rezervaci zdrojů, vlastního vytvoření a stabilizaci virtuálního stroje, a následné instalaci a provozu operačního systému
d. APP/* zajišťujících provoz aplikací, nebo aplikační infrastruktury
15. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu každého zařízení
b. Postupy pro obnovu zařízení ze záloh
c. Provozní deník pro každé zařízení v minimálním rozsahu datum, osoba, číslo požadavku z SD systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání
d. Správa konfigurací zařízení v CMDB zadavatele
16. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x týdně).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	98
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	7-17 (5x10)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	8
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedostupnost databázového serveru. 

	Kategorie B
	Snížená nebo omezená dostupnost databázového serveru

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet provozovaných databázových serverů ORACLE

	Limit objemu služby
	 

	Omezení
	

	Další podmínky
	Povinnost zpřístupnit technologie pro definici a implementaci monitorovacích agentů/sond.

Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ




	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004636]INFRA/UNIX

	Název služby
	Správa operačních systémů serverů UNIX/LINUX 

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ, TESTOVACÍ

	Cílová skupina
	Servery – centrální systémy

	Zkrácený popis služby
	Provoz a správa  operačních systému serverů UNIX/LINUX

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	UX-AR
	10%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Administrátor
	UX-AD
	30%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	
	Operátor
	UX-O
	100%
	7-17 on-site, 17- 7 off-site

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	49. Provoz operačních systémů serverů na bázi OS LINUX/UNIX v DC (datových centrech) Zadavatele
a. Kontrola logů (na denní bázi)
b. Profylaktické činnosti (na týdenní bázi) - čištění nepotřebných souborů, kontrola konzistence disků, kontrola místa na disku
c. Správa lokálních účtů a skupin (zakládání, rušení, přesouvání, úpravy)
d. Kontrola a správa virtuálního prostředí (AIX)
e. Kontrola výkonnosti a performance monitoring (na měsíční bázi).
f. Návrh preventivních opatření s cílem předejít možným výpadkům, snížení výkonu v infrastruktuře (minimálně kvartálně nebo dle aktuální situace).
g. Odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi).
h. Provádění pravidelných záloh systému a  po každé změně. Zálohování bude prováděno systémem NIM.
i. Vedení provozního deníku každého zařízení.
50. Správa operačních systémů serverů LINUX/UNIX v serverové infrastruktuře
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobců (na měsíční bázi)
b. Kontrola fungování clusterů
c. Kontrola integrity FS (file system) – zejména pro kategorie ReadOnly, Atributy, GrowingLogFiles, SUID/SGID, ... (na měsíční bázi)
d. Analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku
e. Návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli
f. Instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně)
g. Implementace schválených požadavků na změnu konfigurace
h. Kontrola platnosti instalovaných certifikátů (na měsíční bázi) a případná iniciace procesu obnovení certifikátu
51. Práce na provedení instalace nebo změny konfigurace prostředí OS dle schválených požadavků zadavatele a dle specifikace dodavatele
a. Konfigurace dostupných datových úložišť platformy (přístupová práva, správa kvót, správa sdílení)
b. Konfigurace dostupných síťových připojení platformy
c. Konfigurace vlastností platformy (konfigurace clusterů, dostupné datové zdroje, vzdálená instalace aplikací, apd.)
52. Správa infrastrukturních SW komponent provozovaných na těchto platformách, které nejsou součástí Aplikační infrastruktury (seznam komponent Aplikační infrastruktury je dán seznamem katalogových listů v oblasti APP/*)
53. Součinnost s dodavateli technologií při servisních činnostech
54. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře zadavatele (společně s dodavateli technologií),
55. Provozní podpora serverů v součinnosti s provozovateli služeb, kteří zajišťující dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
a. INFRA/SD, zajišťujících fungování helpdesku 
b. INFRA/DB, zajišťujících správu databázových systémů
c. APP/* zajišťujících provoz aplikací
56. Povinnost zpřístupnit technologii provozovateli bezpečnostního monitoringu. Parametry monitoringu pro danou technologii předá Zadavatel.
57. Udržování aktuálního stavu SW zejména z pohledu možných bezpečnostních a funkčních hrozeb, tj. aplikace aktualizací (hotfix, patch, service pack, apod.), a to v souladu s release mgmt procesem
58. Správa a aktualizace provozní dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu každého zařízení
b. Postupy pro obnovu zařízení ze záloh
c. Provozní deník pro každé zařízení v minimálním rozsahu datum, osoba, číslo požadavku z ticket systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání
59. Správa a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
a. Správa jednotlivých zařízení v CMDB zadavatele
b. Aktuální popis typové konfigurace operačního systému
60. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x měsíčně).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	99
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	00–24 (7x24)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	4
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	4
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	4
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	1
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Chyba jednoho nebo více modulů operačního systémů, která způsobí celkovou nedostupnost služeb OS.

	Kategorie B
	Výpadek jednoho nebo více modulů operačního systému, který způsobí sníženou dostupnost služby na daném zařízení provozované.
Kritická bezpečnostní chyba OS neovlivňující dostupnost služby.

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B.

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby budou prováděna v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost operačního systému a jeho služeb. Služba bude monitorována v souladu s požadavky rámcové smlouvy na monitoring SLA parametrů.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	1 fyzický server

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	Služba nezahrnuje provoz jednotlivých systémů uvedených v katalogu služeb (APP/*).

	Další podmínky
	Povinnost zpřístupnit technologie pro definici a implementaci monitorovacích agentů/sond.

Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele.

Výpadek systému je považován za jeden incident kategorie A bez ohledu na počet hostovaných aplikací/systémů v rámci daného zařízení. Incident je ukončen v okamžiku, kdy jsou plně dostupné všechny hostované systémy/aplikace na daném zařízení.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004637]INFRA/AD

	Název služby
	Správa služby Active Directory serverů

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Centrální servery

	Zkrácený popis služby
	Provoz a správa Active Directory serverů

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	WIN-AR
	5%
	7-17 on-site

	
	Administrátor
	WIN-AD
	50%
	7-17 on-site

	
	Operátor
	WIN-O
	100%
	7-17 on-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	61. Provoz služby AD (dle popisu stavu prostředí v tomto KL): 
a. Správa účtů a skupin (zakládání, rušení, přesouvání, úpravy)
b. Údržba databáze a replikace AD,
c. Správa doménové/globální politiky (zakládání, úpravy, rušení)
d. Systémová správa certifikační autority
e. Profylaktické činnosti, kontrola služby AD (na denní bázi), 
f. kontrola logů (na denní bázi), 
g. kontrola monitoringu služby (na denní bázi),
h. návrh preventivních opatření vyplývající z monitoringu a profylaktických činností s cílem předejít možným výpadkům a omezením služby, 
i. odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi),
j. provádění pravidelných záloh konfigurací AD serverů (aktualizace záloh po každé změně),
k. zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele,
l. vedení provozního deníku služby AD.
62. Provoz služby DHCP (dle popisu stavu prostředí v tomto KL): 
a. Profylaktické činnosti, kontrola systému DHCP služby (na měsíční bázi), 
b. kontrola logů (na týdenní bázi), 
c. kontrola monitoringu služby (na měsíční bázi),
d. návrh preventivních opatření vyplývající z monitoringu a profylaktických činností s cílem předejít možným výpadkům a omezením služby, 
e. odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi),
f. provádění pravidelných záloh konfigurací DHCP serverů (aktualizace záloh po každé změně),
g. zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele,
h. vedení provozního deníku služby DHCP.
63. Správa služby DHCP (dle popisu stavu prostředí v tomto KL):
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobce (na měsíční bázi),
b. údržba služby DHCP - údržba databáze, přenosy databáze na záložní DHCP servery, 
c. analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku,
d. návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli,
e. předkládání návrhů na optimalizaci služby DHCP (na kvartální bázi),
f. instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně),
g. implementace schválených požadavků na změnu konfigurace služby DHCP.
64. Provoz služby DNS (dle popisu stavu prostředí v tomto KL) 
a. Profylaktické činnosti, kontrola systému DNS, 
b. kontrola logů (na měsíční bázi), 
c. kontrola monitoringu služby DNS (na měsíční bázi),
d. návrh preventivních opatření vyplývající z monitoringu a profylaktických činností s cílem předejít možným výpadkům a omezením služby, 
e. odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi),
f. provádění pravidelných záloh konfigurací DNS serverů (aktualizace záloh po každé změně),
g. zálohování bude prováděno na centrální úložiště Zadavatele pomocí služby INFRA/BACKUP
h. vedení provozního deníku služby DNS.
65. Správa služby DNS (služba je realizována jako komponenta AD viz. popis stavu prostředí v tomto KL INFRA/WINDOWS):
a. Kontrola dostupnosti patchů, hotfixů, service packů a dalších opravných balíků výrobce (na měsíční bázi),
b. údržba služby DNS - údržba databáze (Hostname, C-Name, přenosy zón, atd.),
c. analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku,
d. návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválení Zadavateli,
e. instalace a provedení změn dle schválených návrhů opatření (implementace i více opatření bude souhrnně prováděna 1x měsíčně),
f. implementace schválených požadavků na změnu konfigurace služby DNS),
g. předkládání návrhů na optimalizaci sítě  (na kvartální bázi).
66. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře  (společně s dodavateli technologií).
67. Provozní podpora ICT v součinnosti s provozovateli služeb, zajišťujících dostupnost služeb dle parametrů definovaných v SLA. Zejména jde o provozovatele služeb v oblastech:
· INFRA/HW, INFRA/WINDOWS  a INFRA/MSSQL zajišťujících správu operačních systémů a databází, fyzickou správu serverů, 
· INFRA/NET, zajišťující služby síťové komunikační infrastruktury,
· INFRA/BACKUP, zajišťující služby zálohování
68. Správa a aktualizace provozní dokumentace v rozsahu:
a. Postupy pro provoz a správu služby AD,
b. postupy pro obnovu služby AD ze záloh,
c. provozní deník služby AD, osoba, číslo požadavku z ticket systému, popis prováděné činnosti, výsledek činnosti (úspěch/selhání), doba trvání.
69. Správa a aktualizace technické dokumentace v rozsahu:
d. Aktuální přehled a schéma infrastruktury služby AD,
e. aktuální schéma adresářové struktury AD,  
f. aktuální přehled provozních parametrů (Organization unit - OU, GPO),
g. správa konfigurací předmětné služby AD.
70. Účast na jednání provozních a pracovních týmů Zadavatele (1x měsíčně).  

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	98
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	7-17 (5x10)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[hod]
	8
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	8
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	3
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Výpadek, resp. úplná nedostupnost služby AD, DHCP, DNS v jedné nebo více lokalitách.

	Kategorie B
	Závada nebo výpadek části služby AD,DHCP,DNS v jedné nebo více lokalitách, které způsobí sníženou dostupnost služby, avšak nezpůsobí celkovou nedostupnost.  Např.: Výpadek primárního AD serveru.

	Kategorie C
	Závady, které neomezí provoz služby AD a ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.

Měření parametrů služby bude prováděno v pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených parametrů SLA služby. Měřeními bude ověřována dostupnost služby AD, DNS, DHCP ve všech lokalitách. Služba bude monitorována v souladu s požadavky  smlouvy na monitoring SLA parametrů. Měření bude realizováno z management serveru či prostřednictvím vybraných aplikací pro end-to-end monitoring.

Provozní činnosti budou kontrolovány Zadavatelem (nebo jím stanoveným subjektem) na měsíční bázi. 
O výsledku kontrol bude sestavován měsíční report. Report vystavuje kontrolující subjekt, schvaluje Zadavatele a slouží Zadavateli jako podklad pro vyhodnocení služeb.

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet serverů

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	Služba nezahrnuje správu HW na serverech. 

	Další podmínky
	

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	 

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	[bookmark: _Toc338004576][bookmark: _Toc338004638]OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004639]INFRA/PKU

	Název služby
	Provoz pracovišť koncových uživatelů (PKÚ)

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	PRODUKČNÍ

	Cílová skupina
	Uživatele zadavatele

	Zkrácený popis služby
	Správa a provoz pracovišť koncových uživatelů (PKÚ) 

	Požadované role obsazované Dodavatelem
	Název role
	ID role
	Předpokládaný rozsah alokace (z provozní doby)
	Dostupnost

	
	Architekt
	PKU-AR
	10%
	7-17 on-site

	
	Administrátor
	PKU-AD
	50%
	7-17 on-site

	
	Operátor
	PKU-O
	100%
	7-17 on-site

	CENY

	Položka
	Cena bez DPH
	DPH 20%
	Cena s DPH

	Cena za inicializaci (za období do převzetí do provozu)
	[●]
	[●]
	[●]

	Paušální cena za 1 kalendářní měsíc
	[●]
	[●]
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	71. Technická podpora PKÚ
a. Návrh vhodných standardizovaných systémových image s ohledem na požadavky zadavatele a bezpečnostní doporučení v této oblasti
b. Odstranění incidentů a problémů vzniklých při provozu PKÚ.
c. Vyhodnocení a řešení funkčních a výkonnostních problémů HW a SW.
d. Provádění servisních a diagnostických služeb při závadě PKÚ.
e. Zálohování VIP stanic v součinnosti s KL INFRA/BACKUP.
f. Pravidelná aktualizace OS, antiviru a instalovaných aplikací.
g. Odborná technická podpora a odstraňování závad v předmětné oblasti – 2nd level support (na denní bázi).
h. Udržování aktuálního stavu SW zejména z pohledu možných bezpečnostních a funkčních hrozeb, tj. aplikace aktualizací (hotfix, patch, service pack, apod.).
i. Správa konfigurací jednotlivých PKÚ v CMDB zadavatele.


	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 kalendářní měsíc

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Dostupnost
	[%/měs]
	95
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	7–17 (5x10)
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[dny]
	NBD
	N/A
	

	Max. doba nedostupnosti dat
	[dny]
	NBD
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	30
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[dny]
	NBD
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	3
	5
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	5
	10
	

	Upřesnění kategorií incidentů a závad (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nefunkčnost PKÚ

	Kategorie B
	Požadavek na instalaci PKU včetně dopravy na určené pracoviště Objednatele
Požadavek na zajištění instalace SW aplikací na PKU
Požadavek přemístění PKU včetně doplňkových zařízení a dopravy

	Kategorie C
	Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B.

	Způsob kontroly 

	Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují.



	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	Počet PKU

	Limit objemu služby
	

	Omezení
	Objednatel je povinen zaručit provoz prostředků IT infrastruktury nezbytné pro chod PKU, přičemž všechny činnosti (kromě provozu samotného HW, který je řešený v rámci KL HW) k zajištění provozu jsou v jeho kompetenci.


	Další podmínky
	
Poskytovatel udržuje aktuální evidenci PKU a jejich doplňkových zařízení včetně jejich fyzického umístění v rámci lokalit Objednatele resp. skladu. Předmětem evidence jsou rovněž náhradní díly a spotřební materiál.

Poskytovatel na všech PKU udržuje verze a konfigurace standardního SW vybavení dle směrnice definované Objednatelem a odsouhlasené Poskytovatelem.

Provádění pravidelných aktualizací operačního systému, antiviru a instalovaných aplikací. Podpora provozu PC (konfigurace, diagnostika, údržba PKU po SW a HW stránce).

Povinnost poskytnout součinnost Zadavateli (nebo jím jmenovaných subjektů) při provádění kontrolní činnosti na dodržování a plnění náplně tohoto katalogového listu a nápravě zjištěných nedostatků.

Poskytovatel za vyhodnocované období vytvoří přehled o úrovni plnění poskytovaných služeb, kde budou pro každý parametr uvedeny smluvně dohodnuté a skutečné hodnoty parametrů; v případě nesplnění smluvně dohodnutých parametrů budou součástí výkazu důvody, pro které k takové skutečnosti došlo a návrh opatření pro zlepšení v následujícím období.

Veškerá dokumentace provozovatele a ostatní výstupy vytvořené na základě tohoto katalogového listu budou vlastnictvím Zadavatele. Podrobná evidence PKU je vedena Poskytovatelem a na požádání je k dispozici Objednateli.

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ



Zadavatel má v LAN sítí různé portfolio koncových stanic od skládaných PC po notebooky. Na těchto zařízeních jsou nainstalovány OS MS Windows XP a vyšší. Ostatní SW je standartní např. MS Office. 
[bookmark: _Doba_dodání]



	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004640]APP/EXCHANGE/ADHOC
	TYP KL:
	Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	x

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory a součinnosti serverového systému Microsoft Exchange

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:1] [1:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt/
Administrátor
	EXCHANGE-AN
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služeb, zejména v následujících oblastech:
·     součinnost Objednateli při řešení rozvoje spojených, navazujících či integrovaných do systému serverů MS EXCHANGE a objednávání rozvojových prací
·     testy funkčnosti systému po plánovaných zásazích Objednatele nad infrastrukturou serverů MS EXCHANGE
·     provádění testů systému po provedení změn před jeho nasazením do provozu, zejména v přípravě a vyhodnocování požadovaných simulovaných situací a dat pro účely testování
·     uplatňování připomínek k výsledkům rozvojových prací
·     účast v akceptačním řízení nad rozvojovými pracemi a změnami, odpovědnost za předložení stanoviska provozovatele k výsledkům testů a akceptačních řízení ke změnám
·     poskytování vyšší úrovně podpory, součinnosti nebo poskytování služeb dle dočasně upravených (zpravidla vyšších) hodnot vybraných SLA parametrů na základě žádosti Objednatele.
1. Poskytování součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ Objednatele.


	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Max. doba servisní odezvy
	[dny]
	1
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004641]APP/AD/ADHOC
	TYP KL:
	Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	x

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory a součinnosti systému Microsoft Exchange

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:2] [2:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt/
Administrátor
	WIN-AR
WIN-AD
WIN-O
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služeb, zejména v následujících oblastech:
·     součinnost Objednateli při řešení rozvoje spojených, navazujících či integrovaných do systému MS Active Directory (včetně DHCP, DNS) a objednávání rozvojových prací
·     testy funkčnosti systému po plánovaných zásazích Objednatele nad infrastrukturou MS Active Directory
·     provádění testů systému po provedení změn před jeho nasazením do provozu, zejména v přípravě a vyhodnocování požadovaných simulovaných situací a dat pro účely testování
·     uplatňování připomínek k výsledkům rozvojových prací
·     účast v akceptačním řízení nad rozvojovými pracemi a změnami, odpovědnost za předložení stanoviska provozovatele k výsledkům testů a akceptačních řízení ke změnám
·     poskytování vyšší úrovně podpory, součinnosti nebo poskytování služeb dle dočasně upravených (zpravidla vyšších) hodnot vybraných SLA parametrů na základě žádosti Objednatele.
1. Poskytování součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ Objednatele.


	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Max. doba servisní odezvy
	[dny]
	1
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ






	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004642]INFRA/FIREWALL/ADHOC
	TYP KL:
	Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	X

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory firewallu.

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:3] [3:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt
	NET-AR
	[●]

	
	Administrátor
	FW-AD
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služby firewallu 
2. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře zadavatele (společně s dodavateli technologií).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	NBD
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004643]APP/HYPER-V/ADHOC
	TYP KL:
	Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	x

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory a součinnosti systému Hyper-V

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:4] [4:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt/
Administrátor
	VIR-AR
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služeb, zejména v následujících oblastech:
·     součinnost Objednateli při řešení rozvoje spojených, navazujících či integrovaných do systému Hyper-V a objednávání rozvojových prací
·     testy funkčnosti systému po plánovaných zásazích Objednatele nad infrastrukturou virtualizačních serverů Hyper-V
·     provádění testů systému po provedení změn před jeho nasazením do provozu, zejména v přípravě a vyhodnocování požadovaných simulovaných situací a dat pro účely testování
·     uplatňování připomínek k výsledkům rozvojových prací
·     účast v akceptačním řízení nad rozvojovými pracemi a změnami, odpovědnost za předložení stanoviska provozovatele k výsledkům testů a akceptačních řízení ke změnám
·     poskytování vyšší úrovně podpory, součinnosti nebo poskytování služeb dle dočasně upravených (zpravidla vyšších) hodnot vybraných SLA parametrů na základě žádosti Objednatele.
1. Poskytování součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ Objednatele.


	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Max. doba servisní odezvy
	[dny]
	1
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004644]INFRA/MSSQL/ADHOC
	TYP KL:
	Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	x

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory a součinnosti databázového systému Microsoft SQL server.

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:5] [5:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt/
Administrátor
	DB-AR
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služeb, zejména v následujících oblastech:
·     součinnost Objednateli při řešení rozvoje spojených, navazujících či integrovaných do systému serverů MS SQL  a objednávání rozvojových prací
·     testy funkčnosti systému po plánovaných zásazích Objednatele nad infrastrukturou serverů MS SQL
·     provádění testů systému po provedení změn před jeho nasazením do provozu, zejména v přípravě a vyhodnocování požadovaných simulovaných situací a dat pro účely testování
·     uplatňování připomínek k výsledkům rozvojových prací
·     účast v akceptačním řízení nad rozvojovými pracemi a změnami, odpovědnost za předložení stanoviska provozovatele k výsledkům testů a akceptačních řízení ke změnám
·     poskytování vyšší úrovně podpory, součinnosti nebo poskytování služeb dle dočasně upravených (zpravidla vyšších) hodnot vybraných SLA parametrů na základě žádosti Objednatele.
1. Poskytování součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ Objednatele.


	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Max. doba servisní odezvy
	[dny]
	1
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004645]INFRA/NET/ADHOC
	TYP KL:
	Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	x

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory síťové infrastruktury (LAN / WAN)

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:6] [6:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt
	NET-AR
	[●]

	
	Administrátor
	NET-AD
	[●]

	
	Operátor
	NET-O
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	8. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služeb, zejména v následujících oblastech:
17. Provádění rozsáhlejších konfiguračních změn
18. Zavádění nových služeb
19. Výměna síťových prvků za nestejné typy
20. Provádění „troubleshooting“ 
21. Proměřování dostupnosti a kvality WiFi sítí
22. Aktivace a deaktivace datových zásuvek
23. Údržba datových rozvaděčů
a. měření izolačního odporu a impedance aktivních prvků a UPS v datových rozvaděčích včetně zpracování protokolu o tomto měření
b. Čištění rozvaděčů a komponent od prachu
c. Údržba a kontrola ventilátorových jednotek datových rozvaděčů
24. Kontrola závěsů optických kabelů
9. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře zadavatele (společně s dodavateli technologií).

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	60
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004646]INFRA/ORACLE/ADHOC
	TYP KL:
	Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	x

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory a součinnosti databázového systému ORACLE server.

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:7] [7:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt/
Administrátor
	DB-AR
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služeb, zejména v následujících oblastech:
·     součinnost Objednateli při řešení rozvoje spojených, navazujících či integrovaných do systému serverů ORACLE a objednávání rozvojových prací
·     testy funkčnosti systému po plánovaných zásazích Objednatele nad infrastrukturou serverů ORACLE
·     provádění testů systému po provedení změn před jeho nasazením do provozu, zejména v přípravě a vyhodnocování požadovaných simulovaných situací a dat pro účely testování
·     uplatňování připomínek k výsledkům rozvojových prací
·     účast v akceptačním řízení nad rozvojovými pracemi a změnami, odpovědnost za předložení stanoviska provozovatele k výsledkům testů a akceptačních řízení ke změnám
·     poskytování vyšší úrovně podpory, součinnosti nebo poskytování služeb dle dočasně upravených (zpravidla vyšších) hodnot vybraných SLA parametrů na základě žádosti Objednatele.
1. Poskytování součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ Objednatele.

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Max. doba servisní odezvy
	[dny]
	1
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004647]INFRA/WINDOWS/ADHOC
	TYP KL:
	Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	x

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory a součinnosti serverového systému Microsoft Windows

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:8] [8:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt/
Administrátor
	WIN-AR
WIN-AD
WIN-O
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	1. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služeb, zejména v následujících oblastech:
·     součinnost Objednateli při řešení rozvoje spojených, navazujících či integrovaných do systému serverů MS WINDOWS a objednávání rozvojových prací
·     testy funkčnosti systému po plánovaných zásazích Objednatele nad infrastrukturou serverů MS WINDOWS
·     provádění testů systému po provedení změn před jeho nasazením do provozu, zejména v přípravě a vyhodnocování požadovaných simulovaných situací a dat pro účely testování
·     uplatňování připomínek k výsledkům rozvojových prací
·     účast v akceptačním řízení nad rozvojovými pracemi a změnami, odpovědnost za předložení stanoviska provozovatele k výsledkům testů a akceptačních řízení ke změnám
·     poskytování vyšší úrovně podpory, součinnosti nebo poskytování služeb dle dočasně upravených (zpravidla vyšších) hodnot vybraných SLA parametrů na základě žádosti Objednatele.
1. Poskytování součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ Objednatele.


	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Max. doba servisní odezvy
	[dny]
	1
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA

	

	
POPIS STAVU CÍLOVÉHO PROSTŘEDÍ





	[bookmark: _Toc338004648]OZNAČENÍ SLUŽBY
	[bookmark: _Toc338004649]INFRA/PKU/ADHOC
	[bookmark: _Toc338004650]TYP KL:
	[bookmark: _Toc338004651]Rozvojová součinnost

	Název služby
	Služba nákupu ad-hoc kapacit Poskytovatele na základě objednávky Objednatele

	VYMEZENÍ SLUŽBY

	Prostředí
	x

	Cílová skupina
	Projektové / pracovní týmy Objednatele a Poskytovatele

	Zkrácený popis služby
	Služba nákupu / rozšíření pracovní kapacity lidských zdrojů v oblasti zajištění provozu, provozní podpory pracovišť koncových uživatelů (PKÚ)

	

	
	Název role
	ID role
	Cena za MD[footnoteRef:9] [9:  Fixní cena za člověkoden po dobu trvání smlouvy (v Kč bez DPH)] 


	Požadované role poskytované Poskytovatelem dle KL
	Analytik/Architekt
	PKU-AR
	[●]

	
	Administrátor
	PKU-AD
	[●]

	
	Operátor
	PKU-O
	[●]

	ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ 

	14. Dodání pracovní kapacity lidských zdrojů pro řešení ad-hoc úkolů souvisejících s poskytováním služeb, zejména v následujících oblastech:
· Přemístění techniky PKÚ do jiné lokality
· Umístění techniky na pracoviště uživatele
· Uvedení do provozu včetně fyzického připojení periférií, datové sítě
· Instalace OS včetně konfigurace HW a všech ovladačů
· Instalace aplikací používaných na daném PKÚ
· Provádění posouzení techniky před likvidací
15. Součinnost v rámci procesů „Projektového řízení“ souvisejících s návrhem změn v infrastruktuře (společně s dodavateli technologií).
16. Školení uživatelů
· Zajištění školení koncových uživatelů
· Příprava a aktualizace školících podkladů a organizace školení

	SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

	Vyhodnocovací období 
	1 rok

	SLA PARAMETRY
	Jednotka
	Hodnota
	Max počet za období
	Kreditace

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	60
	N/A
	

	Dostupnost
	[%/měs]
	N/A
	N/A
	

	Provozní doba zaručená
	[hod-hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba výpadku dat
	[hod]
	N/A
	N/A
	

	Max. doba servisní odezvy
	[min]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – A
	[hod]
	N/A
	1
	

	Odstranění výpadku – B
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Odstranění výpadku – C
	[dny]
	N/A
	N/A
	

	Upřesnění kategorií incidentů (zpřesnění globálních definic daných servisní smlouvou)

	Kategorie A
	Nedodání objednané lidské kapacity v požadované kvalifikaci v dohodnutém termínu za nabízenou cenu.

	Kategorie B
	N/A

	Kategorie C
	N/A

	Způsob kontroly 

	

	PODMÍNKY A OMEZENÍ SLUŽBY

	Měrná jednotka provozu služby
	N/A

	Limit objemu služby
	N/A

	Omezení
	N/A

	Další podmínky
	N/A

	DOKUMENTAČNÍ ZÁKLADNA
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