KATALOGOVY LIST
UZSVM/002

Priloha €. 2
Katalogové ¢islo: 2/002

Nazev Sluzby: | HelpDesk pro koncoveé uzivatele

3.1

OBDOBI POSKYTOVANI SLUZBY

Sluzba HelpDesk pro koncové uZivatele (dale jen Sluzba UZSVM/002) je poskytovana od
terminu milniku, ktery definuje jeji zahajeni, do terminu ukonéeni poskytovani Sluzby.

Nézev milniku VST 7 il
milniku

Zahajeni poskytovani Sluzby UZSVM/002 01.09.2012

Ukonc&eni poskytovani Sluzby UZSVM/002 31.12.2019

REZIM POSKYTOVANI SLUZBY

Sluzba UZSVM/002 podle tohoto Katalogového listu bude poskytovana v rezimu, jak je

uvedeno v tabulce nize:

Rezim poskytovani

Sluzby UZSVM/002 LB

Sluzba HelpDesk pro podporu provozu ISMS Pracovni dny 8:00 — 17:00 hod.

Provoz kontaktniho mista pro uzivatele ISMS
(vyjma moduld myFenix a CRPJ)

Pracovni dny 8:00 — 17:00 hod.

Provoz Systému HelpDesk 7 x 24 hodin
Provoz aplikace HelpDesk 7 % 24 hodin
Podpora Systému HelpDesk Pracovni dny 8:00 — 17:00 hod.
Ostatni poskytované €innosti Pracovni dny 8:00 — 17:00 hod.

Sluzba UZSVM/002 pro koncové uzivatele bude technicky a

provozné zajisténa STC a

organizacné bude zajisténa technickymi pracovniky jednotlivych oblastnich pracovist

UZSVM ve spolupraci s uzivateli ISMS.

POPIS ROZSAHU SLUZBY

Obsahem Sluzby UZSVM/002 podle tohoto Katalogového listu je:

° Sluzba HelpDesk pro podporu provozu ISMS;

provoz a podpora centralniho Systému HelpDesk;
ostatni poskytované &innosti;
Sluzby na vyzadani.

Rozsah Sluzby HelpDesk pro podporu provozu ISMS
Sluzba Help Desk pro podporu provozu ISMS zahrnuje:

provoz kontaktniho mista pro uzivatele ISMS (vyjma modulld myFenix a CRPJ);

° primarni analyzu hlaSeni chyb a vad prostfednictvim Systému HelpDesk;

° prace analytika pfi analyze a feSeni hlaseni chyb a vad
pfijatych v ramci sluzby HelpDesk.

definovanych IS a aplikaci
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Sluzbu HelpDesk STC zajisStuje pro:
o uzivatele ISMS;
o fesitele UZSVM;
. feSitele, schvalovatele a operatory STC;

° sluzby STC (napf. Sluzba technické podpory v souladu s pozadavky na integrované
fizeni vSech urovni podpory);

° definované &innosti poskytované UZSVM pripadnymi tfetimi stranami v souladu
s fizenim zmén.
Provoz kontaktniho mista pro uzivatele ISMS

STC zajisti pfijem hlaseni uzivateld ISMS (vyjma modultd myFenix a CRPJ) prostfednictvim
dvou vyhrazenych telefonnich linek (Hot-line), na které budou moci volat uzivatelé UZSVM.
Toto jednotné kontaktni misto budou obsluhovat operatofi STC, a to v pracovni dny od 8:00
do 17:00 hodin.

Kontaktni misto zajiStuje podporu uzivatelll ISMS (vyjma moduld myFenix a CRPJ) formou
telefonické Hot-Line podpory, a to v nasledujicim rozsahu:

. pfijem hlaseni vad ISMS a souvisejicich aplikaci;

° pomoc uzivatelim v pouzivani ISMS;

° pfijem pozadavkl na opravu chyb v datech.

Provoz a podpora systému HelpDesk

Prostfednictvim Sluzby UZSVM/002 zajisti STC provoz Systému HelpDesk pro
shromazdovani podnétl k provozu ISMS, tj. jednotny vstupni bod pro evidenci/stav/zplsob
feSeni/uzavieni uzivatelskych hlaseni a pozadavkl souvisejicich s feSenim incident(
v produktivnim provozu ISMS.

Sluzba HelpDesk bude koncipovana jako centralni komunikacni uzel, a proto bude mit
rozhrani (procesni i technické) jak na interni utvary STC, uzivatele UZSVM (metodicka
podpora), tak na pfipadného subdodavatele.

STC v ramci sluzby HelpDesk zajisti:

. provoz nezavislého Systému HelpDesk pro spravu feSeni problému, incidentl, vad a
pozadavkl vzniklych v provozu ISMS;

° efektivni fizeni problému, incidentl, vad a pozadavkd, jejich evidenci, sledovani stavu
a prubéhu feSeni, v€etné jejich historie, sledovani smluvnich podminek vzhledem ke
kvalité Sluzeb a souvisejici reporting.

3.3.1 Rozsah podpory Systému HelpDesk

V ramci zajisténi provozni podpory Systému HelpDesk, STC zajisti:
. konfiguraci a naslednou udrzbu Systému HelpDesk;
. béZnou udrzbu Systému HelpDesk;
° kontrolu funk&nosti Systému HelpDesk v&etné monitoringu;
. aktualizaci Systému HelpDesk;
. archivaci dat Systému HelpDesk.
3.3.2 Vlastnosti Systému HelpDesk

Sluzba UZSVM/002 bude zajistovana prostfednictvim Systému HelpDesk, ktery bude

mit nasledujici vlastnosti:

° pfistup do aplikace HelpDesk pifes webové rozhrani prostfednictvim
internetového prohlize¢e MSIE 6.1 a vySsi;

° pFimy pFistup uZivateldt UZSVM do aplikace HelpDesk pro zadavani hlageni a
sledovani prubéhu jejich fedeni;
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primy pfistup fesitelt hlaseni do aplikace HelpDesk;
podpora skupinové prace a workflow, feSeni zastupitelnosti (pfifazeni hlaseni
na skupinu feSitell);

. kategorizace, ktera vede uZivatele k presnéjSimu popisu hladeni a umozni
pfifazeni hlaseni pfimo na skupinu feSitelU;

. kontrola rliznych SLA u rlznych typG hlaSeni (incident, porucha, vada,
pozadavky) dle kategorie;

. Reporting a statistické udaje:

o) pinéni SLA;

o] reakce odbornych utvard UZSVM (vazba na metodickou podporu);

o} statistiky vyfeSenych, nevyfeSenych, resp. probihajicich FfeSeni hlaseni

v zavislosti na Case a délce feseni.

moznost vytvareni uzivatelskych sestav, statistik a pfehledu;

prikazna a auditovatelna historie veSkeré komunikace mezi uzivateli a fesiteli;

e-mailové notifikace uzivatelim o pfijeti hlaseni do FfeSeni a vyfeSeni;

e-mailové notifikace feSitellm a odpovédnym pracovnikiim o pfijeti hlaseni a

pfifazeni k feSeni a také o poruSeni dohodnutych SLA, v€etné zvySovani priority

v pfipadé bliziciho se poruseni SLA;

° vazba na ActiveDirectory — pfenos uzivatelskych opravnéni, pfihlaSovani do
systému pomoci béZného uzivatelskeho jména a hesla (SSO);

° kapacita pro zachovani zaznamu po dobu 24 mésic.

3.4 Ostatni poskytované ¢innosti
STC zajisti v ramci Sluzby UZSVM/002 pFipadné rekonfiguraéni prace souvisejici se Sluzbou
UZSVM/002 v rozsahu 1 ¢lovékoden/mésic s moznosti pfevodu nevy&erpané kapacity do
dalSiho mésice v pfislusném kalendafnim roce.

3.5 Sluzba na vyzadani
Sluzba na vyzadani je tvofena €innostmi, které realizuji pracovnici zafazeni do jednotlivych
roli.
UZSVM je opravnén objednat Sluzbu na vyzadani formou zavazné objednavky, ktera bude
minimalné obsahovat pfedmét objednavky, specifikaci pozadovanych zdroju a pracnost. STC
se zavazuje poskytnout zdroje bez garance reakcni doby a doby fedeni.
Role pro zajisténi Sluzby na vyZadani a jejich jednotkové ceny jsou uvedeny v odstavci 5
tohoto Katalogoveho listu.

4. KVALITATIVNIi PARAMETRY POSKYTOVANE SLUZBY

VSechny kvalitativni parametry poskytované Sluzby UZSVM/002, definované v tomto
Katalogovém listu, jsou platné, pokud nejsou implementovany zmény (napf. instalace nové
funkcionality, novych modull). V takovém pfipadé bude dopad na Sluzbu UZSVM/002 nebo
stanoveni do¢asnych parametrd Sluzby UZSVM/002 schvaleno ve zménovém fizeni.

4.1 Dostupnost
Pozadavky na ro¢ni dostupnost Sluzby UZSVM/002 podle tohoto Katalogového listu:
Popis Parametr |Zpusob méreni

Méfeno vzdy jako primérna dostupnost
Dostupnost Systému HelpDesk 99% SystémU v dobé podpory HelpDesk za
uplynulé 3 mésice.
Maximalni pocCet uzivatell Sluzby 2800
UZSVM/002
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Odpovédny zastupce UZSVM je povinen nahlasit nedostupnost Sluzby UZSVM/002 na
definovany e-mail a telefonni Cislo.

4.2 Pozadované lhity feseni incidentu

4.3

5.1

Parametr (SLA)

Lhata

Reakéni doba (doba od nahlaseni do
zahajeni feSeni hlaseni)

max. 2 pracovni hodiny od nahlaSeni incidentu
definovanym zplUsobem do zahajeni odstrafiovani
vypadku

Doba feSeni (doba od zahajeni feSeni
do vyfeSeni incidentu)

max. 6 pracovnich hodin na vyfeSeni, méfeno vzdy
jako doba od nahlaseni incidentu do opravy v dobé
podpory Sluzby UZSVM/002 tj. méfeno v dobé od
8:00 do 17:00 hodin

STC neni

povinen vys$e uvedené
kvalitativnich parametr poskytovani sluzby je nedostupnost Systému HelpDesk.

IhGty dodrzet,

pokud pfi¢inou vzniku nesplnéni

Reakéni doba a doba fedeni zacinaji bézet okamzikem nahladeni do STC na uréenou e-
mailovou adresu. Do reak¢ni doby a doby feSeni se zapocitava jen €as v bézné provozni
dobé, tj. v dobé od 8:00 do 17:00 hodin.

Nedodrzeni kvalitativnich parametra Sluzby

V pfipadé, Ze ze strany STC dojde k nedodrZeni kvalitativnich parametru Sluzby a pokud se
UZSVM s STC nedohodnou jinak, UZSVM vznika pravo na uplatnéni smluvnich pokut.

STC bude zpro$tén povinnosti

dodrzet kvalitativni

v pripadech uvedenych v odst. 14.4 a 14.5 Smlouvy a dale v pfipadé, ze:

CENA SLUZBY

parametry Sluzby UZSVM/002

UZSVM nebo tfeti strana prokazatelné neposkytne pozadovanou souginnost;

UZSVM pro potfeby datové migrace a migrace aplikaci nezajisti popis datovych
struktur aplikaci a rovnéz nezajisti pfistup k datum téchto aplikaci;
UZSVM nedodrzi odpovédnosti vyplyvajici z licenénich ujednani mimo rozsah Sluzby
UZSVM/002;
UZSVM provede zmény prostiedi a neoznami je STC v souladu s procesem
Zménového fizeni;
nesplnéni kvalitativniho parametru Sluzby UZSVM/002 bylo zpusobeno zafizenim
nebo softwarem tfetich stran.

Mésic¢ni cena

Oznaceni Mésiéni cena za Sluzbu UZSVM/002 v K&
Katalogového Nazev Sluzby
listu bez DPH DPH s DPH
uzsvmiooz | HelpDesk pro koncové | som 573 00| 13511460 | 810 687,60
uzivatele
Celkova mésicéni cena Sluzby
UZSVMI002 675 573,00 | 135114,60 810 687,60

VySe uvadéna cena nezahrnuje pracnost Sluzby na vyzadani a dalSich Cinnosti, které jsou
nad ramec tohoto Katalogového listu.
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5.2

6.1

6.2

6.3

Cena Sluzby na vyzadani
Role pro zajisténi Sluzby na vyzadani:

Priloha €. 2

Katalogové ¢islo: 2/002

Cenaza1 DPH za 1 Cenaza1
Role pro Sluzbu na vyzadani pro Cclovékoden | ¢lovékoden | ¢lovékoden
rozsireni Sluzby UZSVM/002 bez DPH ve vysi véetné DPH
(KS) (%) (KS)
HelpDesk programator 17 500,00 20% 21 000,00
Vedouci Projektu 19 700,00 20% 23 640,00

Cena za 1 Clovékoden je STC garantovana na dobu 5 let od zahajeni poskytovani Sluzby
UZSVM/002. Nasledné STC nabidne UZSVM aktualizovany cenik roli platny do konce
poskytovani Sluzby UZSVM/002 a nabidne realizaci Sluzby na vyzadani za aktualizované
ceny.

V souvislosti s uvedenymi sazbami je UZSVM opravnén objednat pouze takové sluzby STC,
které pfimo souvisi s pfedmétem pInéni tohoto Katalogoveého listu.

V pfipadé, ze objednané Sluzby na vyzadani pfesahnou 10 ¢lovékodnl na jednu akci, je
STC opravnén zahrnout do nabidky ¢innost vedouciho Projektu ve vysi 10% z poctu
pozadovanych ¢lovékodna.

UZSVM je opravnén v pribé&hu kalendainiho roku &erpat Sluzby na vyzadani maximalné do
uhrnné &astky rovnajici se 10% z ro€ni ceny za plnéni dle tohoto Katalogového listu.

SMLUVNI POKUTY

Smluvni pokuty za nesplnéni Ihit dle odstavce 4.1 a 4.2 tohoto Katalogového listu

6.1.1 V pfipadech, kdy bude STC v prodleni s dobou feSeni incidentu oproti poZadované
dobé feSeni, vznika UZSVM pravo na smluvni pokutu ve vysi 1 000 K¢ za kazdou
zapocatou pracovni hodinu prodleni v dobé podpory Sluzby UZSVM/002, maximalné
vSak do vySe 5% mésicni ceny Sluzby UZSVM/002 daného kalendafniho mésice;

6.1.2 v pfipadé, kdy nebude STC dodrzena dostupnost Systému HelpDesk, vznika UZSVM

pravo na smluvni pokutu ve vysi 1 000 K¢ za kazdou zapocatou pracovni hodinu nad
ramec pripustné nedostupnosti Systému HelpDesk v dobé podpory Sluzby
UZSVM/002; maximalné v8ak do vyde 5% meésiéni ceny Sluzby UZSVM/002 daného
kalendarniho mésice.

Smluvni pokuta za nesplnéni parametri poskytovani Sluzby UZSVM/002 podle
odstavce 4.1 a 4.2 tohoto Katalogového listu se nevztahuje na plnéni, realizované STC
po dobu prvnich 3 (tfi) mésicti ode dne zahajeni poskytovani Sluzby UZSVM/002 dle
tohoto Katalogového listu.

Maximalni mozna uhrnna vyse smluvnich pokut dle odstavce 6.1 v daném kalendarnim
mésici je omezena 5% mési€ni ceny Sluzby UZSVM/002 v daném kalendarnim mésici
dle tohoto Katalogového listu.

PLATEBNi PODMINKY
Pro tento Katalogovy list plati platebni podminky podle &l. 6 Smlouvy.
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CASOVY HARMONOGRAM

Casovy harmonogram zaji$téni Sluzby UZSVM/002 dle tohoto Katalogového listu odpovida
obdobi poskytovani Sluzby UZSVM/002.

POZADOVANA SOUCINNOST A PREDPOKLADY PRO ZAJISTENI
POSKYTOVANI SLUZBY

Za Udelem zajisténi Sluzby UZSVM/002 poskytne UZSVM nezbytnou soudinnost a podporu
pfi nastaveni Systému HelpDesk, a to:

° popisem struktury ActiveDirectory UZSVM a moznosti napojeni do ActiveDirectory
UZSVM;

° poskytnutim soucinnosti pfi definici a kategorizaci pro zjednodu$ené zadavani hlaseni
a pozadavk;

° predanim seznamu vlastnich fesSiteld a definici procesu pfedavani pozadavkd pres
feSitele UZSVM;

° definici expiragnich ¢asll SLA;
. soucinnosti pfi specifikaci a realizaci pozadovanych reporta.

UZSVM se zavazuje poskytnout STC dal$i souginnost v nasledujicim rozsahu:

° zajistit vydani a spravu certifikatd vE€. technickych prostfedkd pro jejich ulozeni a
spravu;

° pokud prob&hnou ve stavaijici infrastruktufe realizaéniho / provozniho prostfedi UZSVM
nebo na rozhranich jakékoliv zmény, které by mohly ovlivnit architekturu feSeni, zménit
zpusob komunikace mezi participujicimi systémy, nebo jinak ohrozit pribéh Projektu,
bude UZSVM o takové skuteCnosti neodkladné informovat STC. V takovém pfipadé
STC oznami UZSVM dopady na harmonogram, kvalitu Sluzby UZSVM/002, rozsah,
zdroje nebo naklady;

. UZSVM je odpovédny za poskytnuti veskeré dokumentace souvisejici s Projektem —
norem, standardl, smérnic, internich pfredpisu, informacni a bezpecnostni strategie,
dokumentace procesu a uzivatelské dokumentace souvisejicich aplikaci;

° UZSVM je odpovédny za poskytnuti dostateéné podrobné a aktualni dokumentace k
rozhranim na aplikace souvisejici s Projektem;

° UZSVM zajisti nezbytnou a v€asnou spolupraci pfipadnych tfetich stran, které budou
fizeny UZSVM a budou se ucastnit Projektu;
. UZSVM zajisti STC vzdaleny ptistup;
eUZSVM se zavazuje poskytnout soudinnost formou schvaleni pozadovanych
odstavek SystémuU na zakladé Zadosti STC a bezduvodné takovy pozadavek
neodmitne.
Predpokladem pro zajisténi Sluzby UZSVM/002 je realizace Cinnosti uvedenych v pfiloze
€. 3 Smlouvy.
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