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[bookmark: _Toc94687781]Vymezení předmětu zakázky
iTop je webový provozní IT portál. Prostřednictvím provozního portálu spravuje Odbor informatiky uživatelské požadavky, incidenty, problémy a změny. Dále využívá konfigurační databázi „CMDB“, kde jsou evidovány jednotlivé konfigurační položky „CI“ (aplikace, moduly, licence atd.) vč. vzájemných vztahů mezi jednotlivými CI. V rámci iTop jsou používány dílčí moduly „Extensions“ zajišťující rozšíření iTop. V technologickém centru kraje jsou dále provozovány 3 instance systému iTop (produkce, text, vývoj).

Zadavatel (Středočeský kraj) požaduje zajištění služeb a podpory SW iTop na 24 měsíců specifikovaných v následujících kapitolách.
[bookmark: _Toc94687782]Podrobné členění
1. [bookmark: _Toc94687783]Analýza současného prostředí
Zadavatel požaduje, aby dodavatel provedl analýzu současného prostředí ITop, a to v rozsahu 5 MD. Analýzu současného prostředí poptává zadavatel z důvodu, aby se dodavatel podrobně seznámil s aktuálním nasazením a provozem iTop. Jak již bylo řešeno v úvodu, v technologickém centru kraje jsou provozovány aktuálně 3 instance provozního portálu. Mimo instance je v produkčním prostředí využívána integrace na vSphare prostřednictvím modulu „data collector“ - https://store.itophub.io/en_US/products/combodo-data-collector-for-vsphere, dále jsou využívány integrace na systém ArchiREPO, kde je prováděna synchronizace dat na úrovni aplikační a technologické infrastruktury. Data jsou poskytována prostřednictvím CMDB, přičemž systém ArchiREPO je využívám k modelování architektury v souladu s Národním architektonickým plánem - https://archi.gov.cz/nap_dokument:celkovy_dokument. V rámci integrace je dále systém provázán s centrálním helpdeskem společnosti Gordic (CA Technologies IT Service Desk) a na systém Nagios. Dále jsou v systému využívány samostatné moduly „extensions“ viz. www.krajskeapky.cz. 

2. [bookmark: _Toc94687784][bookmark: _Toc382748120]Konzultační a metodické služby
Zadavatel požaduje, aby v rámci nabídky bylo naceněno 20 MD na konzultační a metodické služby. Zadavatel bude tyto služby čerpat průběžně v délce 24 měsíců, ale po dobu účinnosti smlouvy je nemusí zcela dočerpat.
Čerpání tohoto rozsahu bude řešeno na základě aktuální potřeby Odboru informatiky, a to vždy dílčími požadavky, které budou schváleny vedoucím odboru či jeho zástupcem. Požadavky budou zadávány prostřednictvím helpdesku dodavatele. 
Konzultační a metodické služby budou zahrnovat problematiku rozvoje systému z pohledu optimalizace procesních kroků („životní cyklus“) v oblasti ticket managementu, optimálního nastavení datového modelu, služeb pro koncové uživatele vč. konfigurace systému iTop.
V tomto směru zadavatel požaduje, aby účastník v rámci své nabídky dodal přehled všech životních cyklů dle nastavení „ITIL ticket management“, a to ve formě generovaných grafických výstupů. Definované výstupy budou předány v češtině a budou součástí nabídky účastníka.
Tyto výstupy na úrovni ticket managementu budou zpracovány pro:
· Požadavky
· Incidenty
· Problémy 
· Změny 
V případě, že uchazeč výše zmíněné výstupy nedodá, nebo tyto výstupy nebudou odpovídat životním cyklům na úrovni „ITIL ticket managementu“, bude z hodnocení vyloučen. 
3. [bookmark: _Toc94687785]Vývoj dílčích modulů na zakázku, integrace, lokalizace, publikace na web krajskeapky.cz
Zadavatel požaduje, aby v rámci nabídky bylo naceněno 100 MD na vývoj a budoucí integrace na systémy třetích stran. Zadavatel bude tyto služby čerpat průběžně v délce 24 měsíců, ale po dobu účinnosti smlouvy je nemusí zcela dočerpat. 
Čerpání tohoto rozsahu bude řešeno na základě aktuální potřeby Odboru informatiky, a to vždy dílčími požadavky, které budou schváleny vedoucím odboru či jeho zástupcem. Požadavky budou zadávány prostřednictvím helpdesku/ servisdesku dodavatele. 
Vývoj dílčích modulů na zakázku a integrace budou zahrnovat požadavky Odboru informatiky vedoucí k optimalizaci procesů spojených s využíváním iTop.

Mezi základní požadavky bude např. patřit:
· Rozšíření datového modelu
· Rozšíření atributů u jednotlivých CI
· Úpravy workflow (životních cyklů) v rámci ticket managementu
· Údržba integrace (Nagios, vSphere, servisdesk CA)
· Údržba integrace na SW zajišťující modelování Enterprise architektury „ArchiREPO“
· Vytváření skriptů (audit, aktualizace CMDB, manažerské výstupy apod.)
V tomto směru zadavatel požaduje, aby účastník v rámci výběrového řízení, resp. před finálním uzavřením smlouvy se zadavatelem nainstaloval samostatnou instanci iTop ve verzi 2.8 nebo 3.0 vč. české lokalizace, a to v DMZ na předem připraveném virtuálním serveru. Tato instance bude do budoucna sloužit příspěvkovým organizacím kraje pro zadávání požadavků ve vztahu k poskytovaným sdíleným službám v oblasti ekonomického systému, spisové služby, anonymizačního SW atd. Dodavatel zároveň definuje konkrétní službu „Správa GINIS“ prostřednictvím „Správy služeb“, která bude dostupná na standartním portále, resp. portále pro zákazníky. Detailně se jedná o definici:
· Smlouvy se zákazníky
· Balíčku (kategorie) služeb
· Služby
· Podkategorie služby
· Modelu poskytování služeb
· Vytvoření Kontaktů, resp. týmu OINF, který bude na úrovni řešitelského portálu spravovat v rámci ITIL procesu dílčí testovací požadavky.
Zadavatel splněním podmínek dle kapitoly 2 a 3 ověřuje, že účastník bude schopen poskytovat metodické a konzultační služby a bude zároveň připraven řešit pro zadavatele vývoj iTop na zakázku vč. dílčích integrací na systémy třetích stran a bude zejména schopen udržovat jednotlivé instance v aktuálních verzích. V tomto směru je nutné, aby účastník porozuměl konfiguraci iTop, datovému modelu, jeho definici, přičemž stěžejní je porozumění celkovému modelu poskytování služeb.
Účastník v rámci těchto služeb dále zajistí českou lokalizaci, a to v rámci jednotlivých distribučních verzí (které jsou vydávány zpravidla 2x ročně) a dále lokalizaci samostatných modulů „Extensions“, součástí těchto modulů bude i lokalizace anglická. Zadavatel dále požaduje zpracování průběžné aktualizace dokumentace, a to i k dílčím modulům. Zadavatel předpokládá zveřejnění dílčích modulů na web krajskeapky.cz.
4. [bookmark: _Toc94687786]Zajištění podpory iTop na 24 měsíců
Zadavatel požaduje zajistit podporu produkční verze iTop pro KÚ a příspěvkové organizace (2 samostatně oddělené instance) na 24 měsíců. IT provozní portál je v současné době provozován v rámci technologického centra, tj. na vlastní virtuální infrastruktuře (Windows Server, IIS, MySQL, PHP). Součástí podpory budou aktualizace produkčních verzí iTop – připravenost a nasazení aktualizací do produkční verze vždy schválí Odbor informatiky.
V rámci podpory zadavatel požaduje zajistit SLA v úrovni podpory produkčního prostředí dle následujících hodnot (jsou zároveň uvedeny i v závazném návrhu smlouvy):
[bookmark: _Toc94687787]Podrobná specifikace služeb (SLA)
	Dostupnost 
(v provozní čase)
	95 %

	Technologická podpora
	5x8
Po-Pá 9:00 – 17:00

	Zadávání požadavků
Servis desk (email, web)
	7x24

	Odezva od
(response time)
	Dle detailu priorit v následující tabulce

	Řešení do 
(fix time)
	Dle detailu priorit v následující tabulce

	Plánovaná údržba
	Mimo provozní čas, souvislá délka odstávky max. 4 hodiny - servisní okno



Detail/kategorie priorit – řešení jednotlivých požadavků
	Priorita
	Popis
	Odezva od
(response time)
	Řešení do 
(fix time)

	1 – kritická

	a) systém nefunguje vůbec nebo jeho funkčnost je omezena tak, že tento stav má významný dopad na využívání systému, nebo některou jeho klíčovou funkci není možné používat
b) dochází k narušení uživatelských dat závažným způsobem
c) dochází ke zhroucení systému jednou nebo několikrát za den
	2 hod.
	8 hod.

	2 – vysoká

	Funkce systému je narušena tak, že dochází k významnému zpomalení výkonu a využívání systému.
	2 hod.
	16 hod.

	3 – střední

	a) Funkce systému je omezena, ale toto omezení má minimální vliv na využívání systému
b) závada narušuje, avšak neznemožňuje využití systému
c) závada blokuje dokončení určitých úkolů, které nejsou časově kritické
d) působí dílčí závadu nebo nepohodlí uživatele
e) procesní závada (vyřeší se změnou procesu)
Tuto závadu lze jiným náhradním dočasným způsobem (např. ruční úpravou dat) nebo dočasnou změnou pracovního postupu obejít (workround). Uživatel však musí vykonat vícepráce na obejití závady.
	4 hod.
	48 hod.

	4 – nízká

	Systém je funkční. Závada způsobuje jen minimální obtíže při jeho používání. Jde o situace, kdy:
a) vznikne malý problém nebo nepohodlí obsluhy
b) kosmetická chyba ve vizuálním rozhraní (chybné popisy, řazení dat, překreslování)
Uživatel nemusí vykonat vícepráce na obejití závady. Způsobuje mu nepohodlí při práci (např. pohyb myší navíc, klik myší navíc, stisk několika kláves navíc atp.).
	8 hod.
	10 pracovních dnů 


Pozn: Plnění SLA se vypočítává dle času technologické podpory
Zadavatel požaduje přístup k helpdesku/ servisdesku uchazeče, který bude dostupný 24/7 a bude umožňovat zpracování manažerských výstupů – SLA. Helpdesk/ servisdesk dále umožní schvalovací proces, resp. schvalování dílčích „změnových“ požadavků viz kap. 2 a 3, vč. definice odhadu pracnosti. Uchazeč bude na změnové požadavky reagovat prostřednictvím helpdesku/ servisdesku ve lhůtě do 24 hodin. 
5. [bookmark: _Toc94687788]Zpracování dokumentace
Zadavatel dále požaduje, aby uchazeč průběžně zajistil v rámci podpory dokumentaci na úrovni zdrojového kódu a vytvářel administrátorskou dokumentaci min. v tomto rozsahu:
Název dokumentace - Rozšíření číselníku měny CZK 
	jméno:
	

	verze:
	

	release:
	

	popis:
	

	itop-verze-min:
	

	kód:
	

	autor:
	


Historie revizí
	Verze
	Release datum
	Poznámky/Komentáře

	
	
	


Vlastnosti
U atributu měna, je možné vybírat v iTop z číselníku měny – CZK, USD a EUR. Tento číselník je funkční pro celý datový model.
Omezení
Rozšíření bylo vyvíjeno pro verzi 2.1.2 a vyšší.
Instalace
Poslední úprava – vývoj
Poslední úprava – dokumentace 
Detailní struktura požadované dokumentace bude předána po podpisu smlouvy. Zdrojový kód vč. zpracované dokumentace bude vždy součástí komplexního balíku a bude průběžně předáván Zadavateli na vyžádání. Zdrojový kód bude Zadavatel moci používat v neomezeném rozsahu, distribuovat a poskytovat třetím stranám.
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