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Právní odbor
Velká Hradební 2336/8, 401 00 Ústí nad Labem
		

		Příloha č. 3 – Specifikace předmětu plnění

[bookmark: _Toc378319941][bookmark: _Toc505770258][bookmark: _Toc343673140][bookmark: _Toc346093950][bookmark: _Toc350237018][bookmark: _GoBack]Podrobné vymezení předmětu plnění 
Zadavatel požaduje zabezpečit servisní služby specifikované dále včetně parametrů plnění pro následující předmět servisu, který je majetkem Zadavatele:
· PBX:			Siemens HiPath 4000 V5
· Místo instalace:	Serverovna 6. patro, Velká Hradební 8, Ústí nad Labem
Předmětem servisních služeb je:
· Telefonní ústředna Siemens/Unify HiPath 4000 V5 v konfiguraci:
· 1x cPCI řízení HiPath 4000
· 2x LTU vana včetně řídící karty
· 1x karta DIUT2
· 1x karta SLMAE
· 1x karta SLMO
· 3x karta STMI4
· 761 licencí Comscendo V5
V průběhu trvání servisní smlouvy dojde ze strany Dodavatele k zajištění upgrade verze systému na poslední softwarovou verzi. Uvedené bude zajištěno v rámci plnění dílčí služby „Softwarová podpora“.
· Serverový hardware
· DLS server – Server pro DHCP a DLS – Fujitsu Primergy RX100S5a, Xeon UP3065, 2GB RAM, 160 GB HDD, DVD RW, Windows 2008 SE + 5CAL, en, OEM
· VMS server – Server pro Xpressions – Fujitsu Primergy RX200S5, Xeon DP2, 2GB RAM, 2x 146 GB HDD SAS, DVD-RW, Windows 2008 SE
· DTB server – Server pro DTB – Fujitsu Primergy RX100S5a, Xeon UP3065, 2GB RAM, 160 GB HDD, DVD RW, Windows 2008 SE + 5CAL, en, OEM
· Aplikační vybavení:
· HiPath DLS V2 R4.13.0 pro management IP telefonů
· HiPath Xpressions V6 pro provoz hlasových schránek – provoz této aplikace dále nepředpokládá, aplikace nebude upgradeována a nebude dále provozována 
· HiPath DTB V9.0 R23.0.0 aplikace pro telefonní seznam – 700 licencí s funkcí Call Journal
· ATECO AccountiX V3.9.5 pro účtování hovorů – licence pro 1000 linek
· ProfiX Manager V7.01.12.007 pro správu tel. ústředny – licence pro 1000 linek
V průběhu trvání servisní smlouvy dojde ze strany Dodavatele k zajištění upgrade serverového hardware včetně případné virtualizační platformy a operačních systémů pro přenesení (reinstalaci) aplikačního vybavení na nový server (HW, virtualizační platformu, OS). Zároveň dojde ze strany Dodavatele k zajištění jednorázového upgrade na poslední softwarové verze vybraných aplikací, tedy všech výše uvedených, kromě HiPath Xpressions, která nebude dále provozována. 

[bookmark: _Ref377570063][bookmark: _Toc378319942][bookmark: _Toc505770259]Požadavek na servisní služby
Zadavatel požaduje, aby Dodavatel zajistil v rámci měsíční paušální ceny servisní činnosti, které splní minimálně následující požadované parametry.
Telefonická podpora (Call Desk) 
Činnosti:
· Provoz telefonní linky telefonické podpory v pevné telefonní síti (dostupnost na geografickém telefonním čísle s přístupovým kódem 2 až 59, případně na tzv. „barevné lince“ na telefonním čísle s přístupovým kódem 800, 81, 83 a 84 dle číslovacího plánu ČR[footnoteRef:2]. [2:  Vyhláška č. 117/2007 Sb. o číslovacích plánech sítí a služeb elektronických komunikací ze dne 10.5.2007 ve znění pozdějších předpisů] 

· Příjem ohlášených závad nebo požadavků na Servisní činnost od oprávněných a autorizovaných pracovníků Zadavatele (dále jen Oprávněný žadatel) pomocí definovaného typu komunikace – email, telefon, fax.
· Ověření údajů získaných od Oprávněného žadatele.
· Kontrola oprávnění k požadavku na Servisní činnost.
· Zanesení požadavku na Servisní činnost do systému řízení servisních služeb.
· Přiřazení priority k požadavku na Servisní činnost (Prioritou 1, 2 nebo 3).
· Předání ohlášené závady na příslušnou úroveň servisní podpory (např. Servisní podpora 1. úrovně).
· Předání Servisní činnosti na příslušnou část servisní podpory (např. služby na místě).
Parametry:
· Dostupnost služby:							24x7

Webový portál pro hlášení závad a požadavků (Web-based Support) 
Činnosti:
· Poskytování přístupu k zabezpečené webové aplikaci, která nabízí následující funkce:
· Otevření nového požadavku na Servisní činnost nebo oznámení závady Oprávněným žadatelem),
· Vyhledávání, prohlížení a sledování stavu servisních požadavků a závad,
· Přidávání poznámek nebo příloh k otevřenému požadavku pro upozornění odpovědného servisního technika,
· Uzavření, nebo opětné otevření daného požadavku.
· Zaslání automatického potvrzovacího emailu uživateli po úspěšném otevření požadavku a po každé aktualizaci požadavku.
· Zaevidování požadavku na Servisní činnost do systému řízení servisních služeb pro převzetí příslušnou částí servisní podpory.
Parametry:
· Dostupnost služby:							24x7
Dispečink (Dispatching) 
Činnosti:
· Převzetí ze systému řízení servisních služeb ohlášené závady nebo požadavku na Servisní činnost.
· Posouzení a vyčíslení případných nesmluvních nákladů za produkty nebo služby, které nejsou součástí smluvně uzavřených podmínek podpory produktů/služeb a schválení dodatečných nákladů s oprávněnou osobou.
· Aktivní monitorování všech požadavků na Servisní činnost a nahlášených závad, které vyžadují zásah servisních techniků na místě.
Parametry:
· Dostupnost služby:							24x7

Servisní podpora 1. úrovně (1st Level Support) 
Činnosti:
· Přijmutí ze systému řízení servisních služeb ohlášené závady nebo požadavku na Servisní činnost a jejich vyhodnocení.
· Informování Oprávněného žadatele o přijetí ohlášené závady, nebo požadavku na Servisní činnost a informování o rozsahu problému a následném postupu.
· V případech, kdy je to možné, provádění vzdálené podpory za účelem diagnostiky a odstranění problému:
· Vzdálené připojení do místa instalace,
· Provedení vzdálené diagnostiky na postiženém systému,
· Konzultace možných řešení s Oprávněným žadatelem,
· Vzdálené vyřešení závady, požadavku.
· V případech, kdy je nutný zásah na místě instalace, automatické zapojení služby Dodání a výměna náhradních dílů (Spare Parts Replacement) a/nebo Oprava na místě (Onsite Repair). 
· Předání závady, nebo požadavku na příslušnou úroveň servisní podpory, aby byly provedeny další kroky k vyřešení požadavku nebo závady.
· Uzavření závady nebo požadavku v systému řízení servisních služeb.
Parametry:
· Dostupnost služby:							8x5 
· Reakční lhůty (vzdáleně)
· Závady priority 1: vzdálené zahájení služby během:	4 hodiny
· Závady priority 2: vzdálené zahájení služby během:	NBD
· Závady priority 3: vzdálené zahájení služby během:	NBD


Servisní podpora 2. úrovně (2nd Level Support) 
Činnosti:
· Převzetí ohlášené závady ze systému řízení servisních služeb a jeho vyhodnocení.
· Kontaktování servisní podpory 1. stupně pro bližší informace o ohlášené závadě.
· Analýza závady a její řešení:
· Provedení diagnostiky, návrhu a otestování možných řešení závady v laboratořích.
· Poskytnutí řešení závady podpoře 1. stupně.
· Eskalování na servisní podporu Dodavatele – Servisní podpora 3. úrovně (3rd Level Support) při řešení závady.

Servisní podpora 3. úrovně (3rd Level Support) 
Činnosti:
· Převzetí ohlášené závady ze systému řízení servisních služeb a její vyhodnocení.
· Kontakt servisní podpory 2. stupně pro bližší informace o ohlášené závadě.
· Analýza závady a její řešení:
· Nastavení zkušebního prostředí v laboratořích,
· Provedení diagnostiky, návrhu a otestování možných řešení závady.
· Zajištění řešení závady dle podmínek dohodnutých ve smlouvě o servisní činnosti:
· Aktualizace plánu uvolnění software,
· Poskytnutí hot-fix nebo patche stávající verze firmware,
· Poskytnutí řešení závady podpoře 2. stupně.
· Informování podpory 2. úrovně o vývoji řešení.

Softwarová podpora (Software Support)
Činnosti:
· Pro současné softwarové licence komunikačního systému HiPath 4000 poskytnutí zdarma aktuálních softwarových verzí zahrnující hotfixy, jakož i minor & major verze obsahující nejnovější bezpečnostní a uživatelské funkce.
· Provádění instalace nově dostupných aktuálních softwarových verzí komunikačního systému HiPath 4000, jakmile jsou tyto dostupné ze strany výrobce, minimálně však 1x ročně.
· Přístup na servisní podporu výrobce komunikačního systému HiPath 4000 pro eskalaci závažných incidentů vyžadující podporu výrobce prostřednictvím webového portálu výrobce pro zakládání a sledování servisních tiketů.
Parametry:
· Dostupnost služby:							8x5 


Preventivní údržba na místě (Onsite Preventive Maintenance) 
Činnosti:
· Naplánování návštěvy na místě instalace a potvrzení naplánovaného data se Zadavatelem.
· Návštěva na místě instalace.
· Provedení preventivní údržby Předmětu servisu, která zahrnuje kontrolu napájecích jednotek, záložních baterií, funkčnosti mechanizmů redundantních prvků, kontrolu systémových záznamů (logů) a analýzu případných chybových hlášení.
· Provedení zálohy systémů a zákaznických dat v rámci volitelné služby Zálohování a obnova na místě (Onsite Backup & Recovery).
· Vyplnění formuláře preventivní údržby Předmětu servisu a informování Zadavatele o výsledku a upozornění na případné nedostatky.
· Předání informací o preventivní údržbě osobě zodpovědné za sledování kvality poskytovaných služeb.
Parametry:
· Dostupnost služby:							8x5
· Počet provedených preventivních údržeb ročně:			2x

Oprava na místě (Onsite Repair) 
Činnosti:
· Převzetí závady ze systému řízení servisních služeb a jeho vyhodnocení.
· Návštěva na místě instalace.
· Provádění aktivit na místě instalace za účelem diagnostiky a odstranění závady:
· Provedení diagnostiky na systému v místě instalace,
· Určení možných řešení na odstranění závady,
· Případné objednání požadovaných náhradních dílů a naplánování následné návštěvy k vyřešení závady,
· Vyřešení závady na místě včetně výměny hardwarových prvků nebo softwarových úprav,
· Poslání vyměněných prvků do logistiky na opravu nebo na likvidaci.
· Potvrzení úspěšného vyřešení závady pomocí testů.
· Informování Oprávněného žadatele o úspěšném vyřešení závady.
· Uzavření závady v systému řízení servisních služeb.
Parametry:
· Dostupnost služby:							8x5
· Reakční lhůty na místě:
· Závady priority 1: zahájení služby během:			4 hodiny
· Závady priority 2: zahájení služby během:			NBD
· Závady priority 3: zahájení služby během:			NBD
· Lhůta k odstranění závady:
· Závady priority 1: odstranění závady během:		8 hodin
· Závady priority 2: odstranění závady během:		NBD
· Závady priority 3: odstranění závady během:		5 pracovních dní
Dodání a výměna náhradních dílů (Spare Parts Replacement) 
Činnosti:
· Převzetí žádosti o náhradní díly ze systému řízení servisních služeb, ověření zákaznické konfigurace a dostupnosti požadovaného náhradního dílu.
· Zajištění expedice náhradního dílu na domluvené místo s Oprávněným žadatelem a potvrzení termínu dodání.
· Sledování úspěšné dodávky náhradního dílu v souladu se smlouvou o servisní činnosti.
· Shromáždění a expedice vadných dílů k likvidaci nebo na opravu.
Parametry:
· Dostupnost služby:							8x5
· Doručení náhradního dílu na místo instalace během:		NBD
· Cena náhradních dílů je zahrnuta v ceně služby:			ANO

Zálohování a obnova na místě (Onsite Backup & Recovery) 
Činnosti:
· Vytváření zaváděcích médií pro obnovu HW.
· Obnovení systému a zákaznických dat na místě instalace.
· Správa sady nástrojů pro zálohování a obnovení pro zabezpečení včasného dokončení obnovy systému a dat.
Parametry:
· Dostupnost služby:							8x5
· Úložný prostor o potřebné velikosti je zajišťován na straně:	Zadavatele
· Počet provedených záloh Předmětu servisu ročně:			2x

Vzdálené provádění změn (Remote MAC) 
Činnosti:
· Převzetí požadavku na Servisní činnost ze systému řízení servisních služeb.
· Posouzení požadavku na Servisní činnost.
· Kontaktování Oprávněného žadatele pro další kvalifikaci požadavku.
· Provedení požadavku podle standardních pracovních pokynů a konfigurace.
· Kontrola, že byl požadavek na Servisní činnost úspěšně realizován.
· Informování Oprávněného žadatele o úspěšném ukončení požadavku na Servisní činnost.
· Poskytnutí informací o řešených požadavcích na Servisní činnost zodpovědné osobě.
· Řízení standardních změn zajišťuje servisní služba Dispečink (Dispatching).
Specifikace změn, které jsou součástí služby:
· HiPath 4000 – vytvoření, změna nebo zrušení:
· služby (Konference, opakování volby/Redial, zpětné volání/Callback, přesměrování hovoru/Call Forwarding, upozornění na čekající hovor/Call Waiting, nerušit/Do not Disturb),
· pobočky,
· pojmenování pobočky,
· tlačítka (jméno tlačítka, nastavení zkrácené volby, nastavení funkce na tlačítko),
· skupiny (pick-up skupiny, hunting group),
· hudby v přidržení (music on hold),
· seznam zkrácených voleb (speed dial list),
· linky krizového štábu města,
· šéf sekretářské soupravy.
Parametry:
· Dostupnost služeb:							8x5
· Lhůta k dokončení změny vzdáleným přístupem během:		5 pracovních dní
· Počet vzdáleně provedených změn za měsíc:			5x
· Nevyužité počty vzdáleně provedených změn se přenáší do následujících servisních měsíců.

[bookmark: _Ref377569900][bookmark: _Toc378319943][bookmark: _Toc505770260]Požadavky na další služby
Zadavatel požaduje, aby Dodavatel byl schopen zajistit na vyzvání další servisní činnosti, které nebudou hrazeny v rámci pravidelného měsíčního poplatku, ale budou poskytovány na základě výzvy Zadavatele a hrazeny na základě skutečně odvedeného rozsahu práce. 
Zadavatel požaduje, aby Dodavatel v rámci své nabídky a smlouvy specifikoval další servisní činnosti a jejich jednotkové ceny, minimálně v rozsahu:
· Ceník servisních prací na místě (Kč bez DPH / hod.):
· dle úrovně vykonávané činnosti (basic, advanced, specialist, expert),
· dle období výkonu (v pracovní době, mimo pracovní dobu, o víkendu),
· cena za dopravu.
· Ceník servisních prací vzdáleně (týká se rovněž činností nad rámec rozsahu výše uvedené služby Vzdálené provádění změn / Remote MAC):
· připojení + první změna (Kč bez DPH / změna),
· každá další změna (Kč bez DPH / změna).

[bookmark: _Toc505770261]Požadavek na jednorázové zajištění upgrade serverového hardware včetně případné virtualizační platformy a operačních systémů pro přenesení (reinstalaci) aplikačního vybavení
Zadavatel požaduje, aby Dodavatel v rámci své nabídky detailně specifikoval způsob realizace upgrade zastaralých Fujitsu Primergy RXx00S5 serverů a aplikačního vybavení na nich provozovaných na nejnovější sw verze (s výjimkou HiPath Xpressions, která nebude dále provozována) a včetně dodávky a instalace na aktuálně podporované operační systémy. 
Způsob realizace je plně v kompetenci Dodavatele. Zadavatel pouze omezuje prostor v racku a požadavky na napájení maximálním prostorem a příkonem, který dnes 3 zastaralé Fujitsu servery využívají.
Pokud bude součástí dodávky jakýkoliv software (OS, DB, virtualizační platforma apod.), tak ten musí být provozován v souladu s licenčním modelem výrobce takového software a za toto odpovídá Dodavatel.
Harmonogram jednorázového upgrade:
· Dodavatel nejpozději do 1 měsíce od účinnosti servisní smlouvy předloží návrh projektu na realizaci upgrade;
· Zadavatel návrh projektu v přiměřené lhůtě odpřipomínkuje (přibližně do 1 měsíce);
· Po odsouhlasení návrhu projektu na realizaci upgrade provede Dodavatel realizaci nejpozději do 2 měsíců.
Pokud budou v průběhu upgrade nezbytné odstávky systému (funkce telefonní ústředny), tak pak je provede Dodavatel vždy po běžné pracovní době, tedy v období po 16:30 v pracovní dny.

[bookmark: _Toc378319944][bookmark: _Toc505770262]Specifikace dostupnosti, servisních hodin a použité termíny a zkratky
Doba dostupnosti:
· 24x7:	non stop = 24 hodin denně, 7 dní v týdnu, 365 dní v roce;
· 8x5	v časovém intervalu 8:00 až 16:00 hodin v pracovních dnech;
Do lhůty, jež je uváděna v „hodinách“ jako parametr servisní služby, se započítává pouze čas spadající do časového intervalu příslušné Dostupnosti služby (viz výše), který je uveden pro danou servisní službu dle kapitoly 2.1 Výzvy.
Priority závad:
· Závady priority 1: 	Celková komplexní nefunkčnost systému – systém nelze využívat k účelům, pro které byl systém implementován;
· Závady priority 2: 	Omezená funkčnost systému – systém lze v omezeném rozsahu využívat k účelům, pro které byl systém implementován;
· Závady priority 3: 	Drobná závada systému – základní funkce systému lze využívat k účelům, pro které byl systém implementován - mimo provoz jsou pouze doplňkové či podpůrné funkce systému nebo málo významná periferní zařízení. 
Použité zkratky:
· MAC	Přesun, přidání a změna (Move, Add, Change)
· NBD	Následující pracovní den (Next Business Day)
· OS	Operační systém (Operating System)


[bookmark: _Toc378319945][bookmark: _Toc505770263]Součinnost Zadavatele
Zadavatel se zavazuje k poskytnutí následujícího minimálního rozsahu součinnosti Dodavateli k jednotlivým typům servisních služeb:
· Poskytnutí vzdáleného přístupu (remote access) pověřeným osobám Dodavatele k Předmětu servisu pro sjednané Vzdálené servisní služby (Remote).
· Zajištění přístupu pověřeným osobám Dodavatele k Předmětu servisu pro sjednané Servisní služby na místě (Onsite).
· Ohlášení závady a/nebo požadavku na Servisní činnost na Telefonickou podporu Oprávněným žadatelem Zadavatele.
· Zajištění pro Dodavatele případné součinnosti se správci zařízení, se kterým spravované zařízení komunikuje např.: správce LAN, MAN, WAN, poskytovatel připojení k internetu, poskytovatel připojení k veřejným telefonním službám, atp. 
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