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Předmětem plnění veřejné zakázky je zajištění Servisní a technická podpory systému pro správu identit, vnitřních adresářových služeb a zajištění softwarové podpory aplikačních komponent pro resort Ministerstva financí.
Služby specifikované dále jsou zaměřeny na poskytování služeb servisní a technické podpory vnitřních adresářových služeb resortu MF na platformě Microsoft Forefront Identity Manager (FIM).

Obrázek  - schéma systému adresářových služeb

Popis stávajícího stavu

Popis prostředí:
· V resortní DMZ je umístěn FIM 2010 server a aplikace centrálního portálu adresářových služeb (CPAS). Server zajišťuje přímou komunikaci pouze s Active Directory úřadu MF 
· Pro zajištění adresářových služeb pro FS je ve vnitřní síti FS umístěn na GFŘ další FIM 2010 server, který komunikuje s centrálním FIM serverem prostřednictví LDAP rozhraní – ADAM.
· Veškeré konfigurace a schvalovací proces je k dispozici v aplikaci CPAS, podle kterého jsou řízeny oba FIM 2010 synchronizační servery.
· Integrace se systémem pro správu čipových karet (CMS) je řešena prostřednictvím centrálního FIM serveru, který přímo přistupuje do jednotlivých SQL databází na MF, GFŘ, GŘC a ÚZSVM

Služby podpory se vztahují na:
· Všechny instance FIM serveru (MF a GFŘ)
· Všechny instance databáze FIM serveru (MF a GFŘ)
· Všechny instance adresářové služby ADAM (MF a GFŘ)
· Aplikace pro správu adresářových služeb CPAS
· uživatelský portál adresářových služeb
· Integrační rozhraní FIM na certifikační autoritu I.CA
· Integračního rozhraní FIM na domény AD (úřad MF a GFŘ)
· Integrační rozhraní ADAM na personální systém VEMA
· Integrační rozhraní ADAM na Active Directory
· Integrační rozhraní pro systém CMS
· Integrační rozhraní pro systém ADIS
· Integrační rozhraní pro systém AreaGuard
· Modul FAQ
· Modul Telefonní seznam
· Modul Reporty a statistiky

Rozsah poskytovaných služeb
Služby servisní a technické podpory budou poskytovány v režimu 24 x 7.
Služby servisní a technické podpory budou poskytovány prostřednictvím dedikovaného technického specialisty. Ten bude poskytovat služby servisní a technické podpory
· On-site v místě Objednatele dle potřeby
· Prostřednictvím vzdáleného přístupu dle potřeby 
· Telefonicky nebo elektronickou poštou

Požadavky na poskytování servisních služeb mohou být uplatňovány pouze prostřednictvím k tomu stanovenému systému hlášení, sledování a evidence servisních požadavků, a to jen oprávněnými uživateli MF. Objednatel i Poskytovatel mají povinnost udržovat seznam oprávněných uživatelů v aktuálním stavu.

V rámci poskytovaných služeb budou zajištěny následující činnosti:
· Průběžná odborná pomoc poskytovaná telefonicky (Hot-line) a zajištění dohledu systému adresářových služeb.
· Řešení problémů a incidentů, podpora provozu systému adresářových služeb a implementace SW a HW prostředků,
· Návrhy na změny a provedení drobných změn aplikačního vybavení systému adresářových služeb za účelem navýšení funkcionality, bezpečnosti nebo výkonnosti, údržba provozní dokumentace.
· Instalace, reinstalace a aktualizace programového vybavení systému adresářových služeb a dalších komponent nutných k jeho provozování. Instalace nových verzí a úprav programového vybavení (patchů) v rozsahu nezbytném pro zajištění provozuschopnosti systému adresářových služeb.
· Analýza systémových, aplikačních a bezpečnostních záznamů uložených v logovacích souborech. Vyhodnocování a řešení funkčních a výkonnostních problémů subsystémů a aplikací.
· Profylaktické procedury a testy k zajištění a ověření funkčnosti celého systému. Provádění pravidelné údržby, kontroly a profylaxe systému adresářových služeb dle provozní dokumentace. Údržba databází a logů systému.
· Konfigurace pravidelného zálohování a provádění činností související s obnovou dat ze zálohy v případě jejich výpadku. 
· Softwarová podpora aplikace centrálního portálu adresářových služeb CPAS a všech jeho programových a integračních modulů (dodavatel aplikačního vybavení je společnost TALGO Consulting)

Požadované služby budou zajišťované v předpokládaném rozsahu v MD (8 pracovních hodin)
Součástí poskytovaných služeb NENÍ zajištění softwarové podpory pro produkty Microsoft (Software Assurance), které jsou součástí systému adresářových služeb (MS Windows Server, MS SQL Server, MS FIM). Softwarovou podporu těchto produktů si zajišťuje Zadavatel

Převzetí služeb
Zajištění převzetí služeb podpory bude zahrnovat popis způsobu a postupu převzetí služeb podpory a nároků na zajištění součinnosti ze strany Zadavatele (Objednatele). Uchazeč (Poskytovatel) v nabídce dále uvede detailní harmonogram, včetně termínu, od kdy je schopen požadované služby poskytovat v plném rozsahu.
Zadavatel požaduje maximální dobu převzetí služeb do 10 pracovních dní

Předpokládaný rozsah poskytovaných služeb a cenová kalkulace
	položka
	den/rok
	Cena/rok bez DPH **)
	Cena/26měs bez DPH **)

	Hotline a zajištění dohledu
	24x7
	
	

	položka
	den/rok
	Cena/MD bez DPH **)
	Cena/26měs bez DPH **)

	řešení problémů
	34 MD
	
	

	drobné úpravy systému
	20 MD
	
	

	profylaxe
	6 MD
	
	

	další služby (upgrady, zálohování, restore, ..)
	4 MD
	
	

	SW podpora aplikace CPAS*)
	20 MD
	
	

	Převzetí služeb 
	Doplní uchazeč ***)
	
	

	[bookmark: _GoBack]CELKEM
	84 MD
	
	

	Celkový rozsah MD za rok je maximální a nepřekročitelný. To samo o sobě neznamená, že musí být vyčerpán. Fakturace bude prováděna čtvrtletně podle skutečně vykázaných a potvrzených prací.  Počty MD u jednotlivých položek jsou pouze kalkulační. 


*) uchazeč doloží licenční ujednání na poskytování softwarové podpory aplikace CPAS původního dodavatele TALGO Consulting
**) uchazeč doplní cenovou kalkulaci pro jednotlivé položky
***) uchazeč uvede celkovou dobu převzetí služeb. Po převzetí služeb Zadavatel očekává poskytování služeb podpory v plném rozsahu 
 
Zajištění služeb Hot-Line bude realizováno jako  kontaktní bod pro hlášení všech požadavků, řízení řešení požadavků, služby dohledu IT prostředí a zajištění první úrovně podpory.
Služba Hot-Line bude realizována formou zajištění dohledu v režimu 24 x 7 těmito komunikačními kanály:
· telefon  na dedikovaného technického specialistu dodavatele,
· elektronická pošta na dedikovaného technického specialistu dodavatele,
·  webová aplikace Service Desk MF, kde bude dedikovaný technický specialista dodavatele veden jako řešitel.

Předmětem poskytované služby je řešení incidentů a požadavků s garantovanou reakční dobou. Incident je událost, která není součástí standardního provozu a která způsobuje či může způsobovat přerušení nebo omezení kvality dané služby.
Jednotlivé incidenty jsou řešeny v závislosti na jejich kategorizaci dle naléhavosti.
V rámci poskytovaných služeb budou závady, problémy a požadavky na změnu konfigurace klasifikovány do skupin s odpovídající reakční dobou. Pro poskytování služeb servisní a technické podpory je požadována implementace jednotného modelu eskalace.
Reakční doba je časový interval od nahlášení požadavku do zahájení servisní činnosti pracovníky Poskytovatele služeb, včetně zahájení analýzy příčiny případné závady nebo havárie.

Reakční doby pro řešení problémů a závad
	Kategorie
	Popis
	Reakční doba

	Urgentní
	Problém, který zásadním způsobem znemožňuje práci všech nebo velké části uživatelů, nedostupnost systému jako celku
	4h

	Normální
	Problém který ovlivňuje pouze malou část uživatelů, nebo nemá zásadní vliv na provozování podporovaného systému
	8h

	Minoritní
	Problém který prakticky nijak neovlivňuje funkčnost systému 
	20h



Reakční doby pro řešení požadavků na změnu (změna konfigurace)
	Kategorie
	Popis
	Doba řešení

	Operativní
	Rutinní změna konfiguračních položek, např. změna nastavení přístupových práv
	16 h

	Plánovaná
	Koncepční změna konfiguračních položek
upgrade programového vybavení
	10 prac. dní




Reporting
O průběhu poskytování služby bude Objednatel informován formou elektronicky vedených přehledů o provedené práci a další požadované provozní dokumentace. Tyto přehledy budou obsahovat vždy datum a čas, kdy byla služba poskytována a stručný přehled provedených činností. Všechny činnosti budou dokumentovány a informace o nich bude předávána Objednateli v pravidelných měsíčních intervalech, a to nejpozději do konce měsíce následujícího. Tyto výkazy budou předávány v elektronické formě kontaktním osobám Objednatele.

[bookmark: _Toc115413505]Požadavky na součinnost
Uchazeč specifikuje detailně požadavky na součinnost

Referenční zakázka
Uchazeč doloží, že v posledních 3 letech realizoval minimálně 1 zakázku v oblasti informačních systémů, jejichž předmětem bylo dodání nebo zajištění provozu systému pro správu identit, přičemž:
a) hodnota předmětu plnění byla alespoň 800 000,-Kč bez DPH
b) předmětem plnění byla dodávka nebo technická podpora informačního systému adresářových služeb využívající technologie MS FIM
c) počet uživatelů systému min 15 000
d) systém je provozovaný v rámci organizace s celostátní působností v lokalitách v rámci celé republiky (minimálně na úrovni krajů)

Seznam použitých zkratek
FIM - Microsoft Forefront Identity Manager 
CPAS - Centrální portál adresářových služeb resortu MF
ADAM – Active Directory Application Mode
LDAP – Lightweight Directory Access Protocol
DMZ – Demilitarizovaná zóna firewallu
MF – Ministerstvo financí
FS – Finanční správa
CS – Celní správa
ÚZSVM – Úřad pro zastupování státu ve věcech majetkových
GFŘ – Generální finanční ředitelství
GŘC – Generální ředitelství cel
CMS – Card Management Systém – správa čipových karet
VEMA – Personální systém
ADIS – Informační systém správce daně
AreaGuard – Aplikace na šifrování dat na koncových zařízeních od firmy SodatSW
FAQ – Web aplikace otázek a odpovědí na vzdálené ověření uživatele
MD – Man-day – člověkoden
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