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Pfiloha RS - Specifikace poskytovani technické podpory — MC Praha 2

Specifikace poskytovani technické podpory, doprovodnych produktl a souvisejicich sluzeb s
uplatnénim produktt Microsoft v prostfedi zadavatele

1) Technicka podpora prostiedi Microsoft (fddek 34 kryci list nabidkové ceny)

Pozadavky na sluzbu poskytovani technické a servisni podpory zadavateli pro prostfedi Microsoft — produkt
Microsoft Premier Support Standard (SKU: H51-00098), lze nahradit jinym rovnocennym ¢i nastupnickym
fesSenim (napfriklad Microsoft Unified Support) nebo alternativni sluzba dodavatele zahrnujici pravidelné sluzby
zadavateli. Za tyto sluzby bude dodavateli naleZzet pausalni rocni platba dle smlouvy. Tyto sluzby (véetné
Microsoft Premier Support ¢i nastupnické sluzby) musi splfiovat nasledujici minimalni parametry:

e Service/HelpDesk pro Microsoft prostfedi zadavatele,
e reaktivni a proaktivni servis Microsoft prostredi, v€etné reseni incidentl a odstranéni poruch.

Service/Help Desk zadavani pozadavku:

e telefonicky,
e e-mailem,
e  primy pfistup do systému evidence poZadavkU pres WEB rozhrani.

ServiceDesk je schopen akceptovat a zpracovat:

e reaktivni technickou podporu s mozZnosti eskalace na vyrobce,

e proaktivni pozadavky — objednavky proaktivnich sluzeb,

e odborné poradenstvi,

e doporuceni pro proaktivni odstranovani zjisténych funkénich vad,

e odbornou a licen¢ni konzulta¢ni podporu tykajici se Microsoft prostredi,
e  meésicni reporting vyuZiti technické podpory.

ServiceDesk nabizi pevné nastavené SLA s response time podle dllezZitosti pozadavku a je schopny mési¢né
reportovat splnéni téchto kritérii. Minimalni poZadovany response time podle dlleZitosti poZadavku:

DuleZitost Popis situace u zadavatele Rychlost reakce

A (nejvyssi dlleZitost) Incident zpUsobi zdvazné omezeni béZného fungovani Odezva do 2 hodin
zadavatele, pfipadné zavainé omezi poskytovani jeho
sluzeb.

B (stfedni dlleZitost) Incident  zplsobi ¢astecné omezeni béiného Odezva do 4 hodin

fungovani zadavatele. Vypadek nebrani poskytovani
klicovych sluzeb.

C (nejnizsi dlleZitost) Incident zplsobi problém bez vyznamného dopadu na Odezva do 8 hodin
bézné fungovani zadavatele.

V pripadé nejvyssi dileZitosti je dodavatel povinen na Zadost poskytnout technickou podporu onsite.
V pfipadé nejvyssi dlleZitosti, nebo v pfipadé chyby produktu dodavatel neodkladné zajisti eskalaci na podporu
vyrobce (Microsoft) a zadavateli predloZi Cislo ticketu jako doklad provedené eskalace.
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Rozsah podpory:

e celkem 200 hodin ro¢ng,

e reaktivni podpora,

e  proaktivni podpora,

e soucasti podpory je pridéleny SDM (Service Delivery Manager),

e podpora v pracovnich dnech v dobé od 8:00 hod. do 17:00 hodin,
e komunikace v ¢eském jazyce,

e dostupnost systému evidence pozadavkl pres WEB rozhrani 24/7.

Nevycerpané hodiny se prevadéji do dalSiho roku po dobu platnosti smlouvy, pokud je sluzba na dalsi rok
objedndana. Prace do vyse uvedeného rozsahu budou hrazeny v podobé rocniho pausalu, jehoZ cena je uvedena
v pfiloze €. 1 — Technicka specifikace a kalkulace nabidkové ceny, jako Cislo poloZky 21. Zadavatel ma moZnost
si pro kazdy jednotlivy rok po dobu tuéinnosti Smlouvy podporu formou ro¢niho pausalu objednat ¢i neobjednat.
Pokud si zadavatel napfiklad pro prvni rok pausalni podporu objedna a nevycerpa cely jeji rozsah, prevadi se
automaticky nevycerpané hodiny této podpory do dalSiho roku v pfipadé, kdy si zadavatel pausalni podporu
pro nasledujici rok objedna. Dodavatel bude kazdy mésic predkladat prehled jiz vyCerpanych hodin s rozpadem
na jednotlivé ukony, pficemz zadavatel bude tento prehled schvalovat.

Reaktivni podpora

Reaktivni podpora spociva v poskytovani technické podpory, kterd bude poskytnuta na zdkladé nahlaseni
poZadavku oprdvnénou osobou zadavatele a jeho pfijeti dodavatelem. Cilem reaktivni podpory je feSeni
pozadavku vedouci k obnoveni pIné funkénosti sluzeb a produktl Microsoft poskytovanych zadavateli.

Podrobna specifikace reaktivni podpory:

e feseniincidentd vedouci k obnoveni provozu sluzeb a produktd Microsoft poskytovanych zadavateli,

e feSeniincidentl vedouci k odstranéni chyb sluZeb a produktd Microsoft poskytovanych zadavateli,

e feSeni bezpecnostnich incidentl souvisejicich s provozem sluzeb a produktl Microsoft poskytovanych
zadavateli, atd.

Proaktivni podpora

Proaktivni podpora zahrnuje zejména odborné konzultace, technické prace (napt. konfigurace) a ostatni sluzby
nespadajici do reaktivni podpory, které jsou poskytovany na zakladé nahlaseni pozadavku opravnénou osobou
zadavatele a jeho prijeti dodavatelem. Cilem proaktivni podpory je optimalizace provozu a planovani zmén a
rozvoje sluzeb a produktt Microsoft poskytovanych zadavateli.

Podrobna specifikace proaktivni podpory:

e urceni potreb zadavatele a zplsobu, jak je pomoci M365 a dalSich Feseni naplnit,

e vyhodnoceni aktudini infrastruktury IT, moZnosti jejiho vylepsSeni,

e planovani dalSiho rozvoje a planu budoucich investic,

e konfigurace sluzeb a produktt Microsoft poskytovanych zadavateli na miru a pfizptsobeni specifickym
potfebdam zadavatele,

o profylaktické prohlidky systém( Microsoft,

e navrhy na feseni bezpecnostnich zranitelnosti sluZzeb a produkt(i Microsoft poskytovanych zadavateli,

e instalace aktualizaci, opravnych bali¢kd,

e dodavatel bude rovnéz schopen zajistit dodavku proaktivnich sluzeb z katalogu proaktivnich sluzeb
Microsoftu (Risk Assesmenty: RAP as a Service for AD, RAP as a Service for Security, profesionalni
Skoleni WorkshopPlus), atd.
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2) Portalovy nastroj pro spravu, monitoring a optimalizaci softwarovych a cloudovych aktiv zadavatele
(fadek 36 kryci list nabidkové ceny)

Nadstavbovy produkt pracujici nad nativnimi portaly Microsoft (a pfipadné jinych vyrobct SW), ktery rozsifuje a
integruje jejich funkci s minimalnimi pozadavky:

e nastroj je certifikovany pro FinOps v rdmci asociace FinOps Fundation
e centralizovany prehled a proces pro nabidky a objednavky SW v ramci organizace zadavatele,
e nastavitelné schvalovaci workflows pro jednotlivé pracovisté,
e alokovani a reportovani faktur dle osob/oddéleni/pobocky,
e mozZnost rozuctovani nakladl na jednotlivé ucetni jednotky zadavatele,
e mozZnost spravovat objednavky/nabidky centralné pro vsechny pobocky zadavatele,
e moznost definovat standardizované softwarové balicky pro usnadnéni objedndvaciho procesu,
e  moznost zadavani poptavek (prazkum trhu) na SW od dalSich vyrobct
o katalog softwaru a sluZeb s aktudlnimi ceniky pro definované vyrobce SW (rozsifitelny i na jiné
vyrobce neZz Microsoft),
o mozZnost zobrazeni prehledu nabidek vybranych vydavatell SW,
o zobrazeni cen v lokalni méné piepoctem dle kursu €NB,
e mozZnost vyuziti pro inventarizace vesSkerého historicky zakoupeného SW vcetné odpovidajicich
nabyvacich doklad(,
e nastavitelné automatizované upozorriovaci sluzby — expirace smluv/licenci atd.,
e pristup kinstalaénim médiim vSech produktl spolecnosti Microsoft bez nutnosti pfistupu na portaly
VLSC nebo Business Center — sjednoceni prostredi vice multilicenénich programa.

MozZnost rozsiteni portalu o modul pro detailni reporting prostredi:

e sledovani skladby predplatnych v prostfedi vendora (Microsoft)
o prehled o pfitazovani jednotlivych sluZeb v ramci Office 365 prostfedi jednotlivym uZivatelim,
o moznost nastaveni a sledovani rozpoctl pro predem definované jednotky uZivateld,
o trackovani sdileni dat z prostfedi zadavatele,
o monitoring bezpecného vyuzivani (OS, vyhledavac, zmény hesel, pouzivani MFA...),
e monitoring pfistupujicich mobilnich zafizeni,
e dohled nad vyuzivanim jednotlivych sluzeb Microsoft, moznost sledovani vyuziti dle osob/oddéleni
prehled o nevyuzivanych online sluzbach,
prehled o vytiZzeni postovnich sluzeb v pribéhu casu,
prehled o velikosti/kapacité postovnich schranek uZivateld,
Casovy prehled vyuZivani sluzeb,

O O O O

pravidelny reportovaci mechanismus dle potfebnych preferenci.

3) Vzdélavaci portal pro adopcni aktivity (fddek 35 kryci list nabidkové ceny)
Vzdélavaci portal pro podporu Office 365 v tenantu Zadavatele musi poskytovat jednoduché navody v ceském
jazyce obsahujici klicové informace pro uZivatele o nejdlleZitéjSich ¢astech Office365. Materidly musi
obsahovat informace o tom na co konkrétni sluzbu vyuZzit, pfiklady scénard. Cilem pofizeni portalu je aktivni
podpora pti zavadéni novych zplsobU prace a osvojovani pofizenych technologii formou poskytovani
navigacniho a vzdélavaciho portalu s materialy scénard, navody k online sluzbam a uZivatelskym forem.
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Materidly musi byt k dispozici uzivatelim integrované na portéle zfizeném v rdmci prostredi Office365
(ikona na tento portal musi byt pfidana do navigace sluzeb Office365) a byt instalovany pfimo v prostiedi
Zadavatele bez nutnosti vyuZiti dalSich aplikaci (napf. Teams). Soucasné musi byt mozno uzivatelim
komunikovat odkaz v pfislusnych emailech zasilanych v ramci informovani o novinkach sluzby Office 365.

Zéakladni sada materiadld musi obsahovat minimalné tyto oblasti:

online schizky a komunikace (Microsoft Teams),

Zivé udalosti a video-konference (Microsoft Teams),

tymova spoluprace (Microsoft Teams),

dotazniky a prlizkumy (Microsoft Forms),

sdilené poznamky (OneNote),

posta a kalendar (Outlook),

dokumenty (OneDrive, SharePoint Online),

tymové ukoly (Microsoft Planner),

Al (Co-pilot)

bezpecnost (Prace s vicefaktorovou autentizaci, Klasifikace dokumentd v Prizkumnikovi ¢i aplikacich
Office, Klasifikace e-mailovych zprav v Outlooku,...),

portdl musi umoznovat zahrnovat také nap¥. zaznamy z probéhlych Skoleni.

Navody ke kazdému tématu/nastroji musi byt vidy minimalné ve dvou variantach: jednoducha 1-2
strankova tzv. ,tahak” a vicestrankova podrobnéjsimi detailnimi informacemi a pfipadné navic
videonavod.

o Materiély obsazené na portalu musi byt aktudlni ke dni dodani licenci/sluzeb.
o Dodavatel predloZi podrobnou specifikaci, ze které bude patrné, Zze nabizené licence/sluzby
splnuji vSechny technické pozadavky Zadavatele.



