Dobrý den,

rád bych požádal o nabídku na instalaci, implementaci a nastavení centrálního helpdeskové systému pro Vězeňskou službu České republiky, na open source produktu OTRS (https://www.otrs.com) a to včetně následného supportu celého řešení.
Požadavky na implementaci:
· Instalace produktu OTRS Free na OS CentOS on-premis v českém jazyce
· Instalace a zabezpečení OS CentOS podle best practise
· Webová komunikace OTRS výhradně přes https, klient využívá výhradně protokol https (http není přípustné)
· Nastavení monitoringu celého řešení do Zabbix prostředí
· Analýza současných stavu procesů HD (Helpdesk), kdy jednotlivé organizační jednotky fungují zcela autonomně
· Nastavení nových procesů pro Centrální HD pro celou VSČR (z decentralizovaného řešení přechod na centralizované řešení), integrace GŘ VSČR (Generální ředitelství VSČR) a všech cca 40 OJ (organizační jednotek)
· Nastavení šablon v OTRS
· Nastavení automatických odpovědí uživatelům
· Integrace na Windows AD, využití SSO (Single Sign-On)
· cca 100 IT uživatelských účtů v cca 40 Windows AD doménách
· cca 6.000 non-IT uživatelských účtů v cca 40 Windows AD doménách
· Nastavení reportů na Centrálním HD pro management IT
· Možnost sledování „svých“ zadaných tiketů v Centrální HD jako uživatel
· Vybudování KB (knowledge base) - OTRS FAQ 
· Zaškolení IT uživatelů, vytvoření návodů na používání produktu apod.
· Support a rozvoj celého řešení po dobu 6 měsíců od akceptace v rozsahu 5 MD / měsíc s dobou odezvy:
· Priorita 1 (nejzávažnější) – do 2 hodin od nahlášení
· [bookmark: _GoBack]Priorita 2 (střední) – do 4 hodin do nahlášení
· Priorita 3 (nízká) – NBD (next business day)
· VSČR poskytne jen nezbytně nutnou součinnost
· Cenové nabídky zasílejte ve struktuře:
-     Smluvní pokuta za nedodržení termínů: 
· U priority 1 – pokuta = měsíční podpora – 50%, platné pro každý případ porušení
· U priority 2 – pokuta = měsíční podpora – 25%, platné pro každý případ porušení
· U priority 3 – pokuta = měsíční podpora – 10%, platné pro každý případ porušení
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· Reference s instalací OTRS produktu do prostředí 1.000+ uživatelů
· Zprovoznění k 31. 12. 2017
