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Statni pokladna
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SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZBY SERVICE DESK

evidovana u Objednatele pod ¢. 9006/056/2020
evidovana u Poskytovatele pod ¢. SML2021007, ¢. j. SPCSS-00459/2021

(déle jen ,Smlouva“)

Ceska republika - Ministerstvo financi

se sidlem: Letenska 525/15, 118 10 Praha 1
za niz jedna: XXXXXXXXXX

1€o: 00006947

DIC: CZ00006947

ID datové schranky: XzZeaauv

Bankovni spojeni: XXXXXXXXXX

Cislo uctu: XXXXXXXXXX

(dale jen ,Objednatel" nebo ,MF")
a

Statni pokladna Centrum sdilenych sluzeb, s. p.

se sidlem: Na Vapence 915/14, 130 00 Praha 3

zapsany v obchodnim rejstfiku vedeném Méstskym soudem v Praze pod sp. zn. A 76922
zastoupeny: XXXXXXXXXX

1CO: 03630919

DIC: CZ03630919

ID datové schranky: ag5uunk

Bankovni spojeni: XXXXXXXXXX

Cislo Gétu: XXXXXXXXXX

(dale jen ,Poskytovatel" nebo ,SPCSS")

(Objednatel a Poskytovatel dale jednotlivé téz jen ,Smluvni strana“ nebo spolecné ,Smluvni
strany")

uzaviraji v souladu s ustanovenim § 1746 odst. 2 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., obdansky zakonik,

ve znéni pozdé&jsich predpisl (dale jen ,0Z"), a ptisludnymi ustanovenimi zakona ¢&. 134/2016 Sb.,
o zadavani vefejnych zakazek, ve znéni pozdé&jsich pfedpisd (dale jen ,ZZVZ") tuto Smlouvu,

pri¢emz Smlouva se uzavird na zékladé vyjimky z plsobnosti ZZVZ stanovené v § 11 odst. 1 ZZVZ.
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I. UVODNI USTANOVENI

1.1. Objednatel prohlasuje, ze:
1.1.1. je Ustfednim orgdnem statni spravy, jehoZ pUlsobnost je stanovena zakonem
¢. 2/1969 Sb., o zfizeni ministerstev a jinych Ustiednich orgénd statni spravy Ceské
republiky, ve zné&ni pozdé&jsich predpisd; a
1.1.2. spliuje veskeré podminky a pozadavky ve Smlouvé stanovené a je opravnén
Smlouvu uzavfit a Fadné plnit zavazky v ni obsazené.
1.2,  Poskytovatel prohlasuje, ze:
1.2.1.  je statnim podnikem existujicim podle ¢eského pravniho fadu; a
1.2.2. spliuje veskeré podminky a pozadavky ve Smlouvé stanovené a je opravnén
Smlouvu uzavfit a fadné plnit zavazky v ni obsazené, a to ijako vyznamny
dodavatel ve smyslu vyhlasky ¢. 82/2018 Sb., o bezpecnostnich opatfenich,
kybernetickych bezpecnostnich incidentech, reaktivnich opatfenich, nalezitostech
podani v oblasti kybernetické bezpecnosti a likvidaci dat (vyhlaska o kybernetické
bezpecnosti) (dale jen ,VoKB").
1.3.  Smlouva se uzavira na zakladé& vyjimky z pdsobnosti ZZVZ stanovené v § 11 odst. 1 ZZVZ.
1.4. Pojmy s velkymi pocatecnimi pismeny definované ve Smlouvé budou mit vyznam, jenz je jim
ve Smlouvé, v&etné jejich pFiloh a dodatkd, ptikladén. Sou¢asné jsou ve Smlouvé pouzivany
nasledujici pojmy a zkratky, kterd maji nize uvedeny vyznam:
Zkratky a pojmy Popis
HW Hardwarové vybaveni - vypocetni technika
ICT Informacni a komunikacni technologie
IRSSD Integrované reseni pro zajisténi Sluzby Service Desk
IS Informacni systémy
IP telefonie Hlasové sluzby realizované prostifednictvim datovych siti
SW Softwarové vybaveni - programové vybaveni
Proces urdeny k fizeni zmé&novych pozadavkl v rdmci pInéni predmétu
Zménové fizeni této Smlouvy. Veskeré pozadavky smluvnich stran na zmény jsou
schvalovany Fidicimi organy provozu Service Desk.
Znamena souhrn veskeré vypocetni a komunikacni techniky jako je
Systém Service Desk HW, systémovy a aplika¢ni SW a odborny personal, slouzici
Poskytovateli jako prostredek pro poskytovani Sluzeb Objednateli
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II. PREDMET SMLOUVY

Predmétem této Smlouvy je zavazek Poskytovatele zajistit pro Objednatele poskytovani
sluzby Service Desk, jejiz rozsah a kvalita jsou specifikovany v Priloze €. 1 této Smlouvy
(dale jen ,SluZba Service Desk" nebo také ,Sluzba"). Pfedmétem Smlouvy je dale zavazek
Objednatele zaplatit Poskytovateli za fadné poskytnuti Sluzby Service Desk cenu dle ¢l. VI
této Smiouvy.

Objednatel se zavazuje poskytnout Poskytovateli veSkerou soucinnost potfebnou pro fadné
poskytnuti Sluzby Service Desk.

Poskytovatel prohlasuje, Ze disponuje veskerymi potfebnymi odbornymi, technickymi
a pravnimi predpoklady nutnymi k realizaci Sluzby Service Desk dle této Smlouvy.

III. MISTO A DOBA PLNENI

Mistem plnéni je sidlo Poskytovatele uvedené v zahlavi této Smlouvy a dale provozovna
Poskytovatele na adrese Csl. armady 1060/81, Zelene&, PSC 250 91(dale jen ,Misto
pInéni*), nebude-li Smluvnimi stranami sjednano jinak.

Sluzba bude pro Objednatele poskytovana zejména formou jeho vzdaleného pfistupu do Mista
plnéni, neni-li nezbytné vykon zajistit v sidle Objednatele.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzbu Service Desk po celou dobu Ucinnosti Smlouvy.

IV. zPUSOB PLNENI

Smluvni strany se zavazuji pfi plnéni Sluzby Service Desk postupovat v souladu s postupy
stanovenymi v PFiloze €. 3 Smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzbu v kvalité definované v jednotlivych Service Level
Agreements (dale jen ,SLA"), pficemz SLA jsou specifikovany v Pfiloze €. 1 Smiouvy.

Poskytnuti Sluzby bude Objednatelem prebirano na zakladé potvrzeni o poskytnuti Sluzby
vzdy za dany kalendarni mésic poskytovani Sluzby a bude realizovano formou podpisu
zadznamu o poskytnuti Sluzby (dale jen ,Zaznam o poskytnuti Sluzby"), jehoZ vzor je soucasti
Prilohy €. 2 Smlouvy, pficemz Poskytovatel vystavi Zaznam o poskytnuti Sluzby vzdy do 5
(péti) pracovnich dnl nasledujicich po skonéeni kalendafniho mésice, ve kterém byla
predmétna Sluzba poskytovana a ve stejné Ihité jej predloZi Opravnéné osobé& Objednatele.
Objednatel se zavazuje Zaznam o poskytnuti Sluzby potvrdit a podepsat ve Ihité 5 (péti)
pracovnich dnd ode dne doruéeni Zaznamu o poskytnuti Sluzby a ve stejné |h(té jej dorucit
Opravnéné osobé Poskytovatele, pri¢emz v pripadé, Ze tak ve stanovené Ih{té neucini, bude
Zaznam o poskytnuti Sluzby Poskytovatelem povazovan za akceptovany. Sporné pripady
poskytnuti Sluzby budou feSeny v ramci Zpravy o poskytovani Sluzby postupem dle odst. 4.4
tohoto ¢lanku.

Hodnoceni a kontrola poskytovani Sluzby poskytnuté v daném kalendarnim mésici bude
probihat vzdy za dany kalendaini mésic na zakladé Zpravy o Urovni a rozsahu poskytované
Sluzby v pfislusSném kalendarnim mésici, kterou vyhotovi Poskytovatel a predlozi ji
Opravnéné osobé& Objednatele ve |h(t& 10 (deseti) pracovnich dnd ode dne skonéeni
pfislusného kalendafniho mésice, ve kterém byla pfedmétna Sluzba poskytovéna (dale jen
~Zprava o poskytovani Sluzby"). Vzor Zpravy o poskytovani Sluzby je soudasti P¥ilohy €. 2
Smlouvy. Objednatel se zavazuje ve |h(té 5 (péti) pracovnich dnd ode dne doru&eni Zpravy
o poskytovani Sluzby tuto Zpravu posoudit a schvalit ji a nasledné dorucit Opravnéné osobé
Poskytovatele, pFip. k neschvalené Zpravé o poskytovani Sluzby ve stejné Ih(té vypracovat
pisemné stanovisko a predat jej Opravnénym osobam Poskytovatele. Sporné pfipady
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akceptace Sluzby budou fedeny do 5 (péti) pracovnich dnll ode dne dorudeni stanoviska dle
predchozi véty Poskytovateli na jednani Opravnénych osob Smluvnich stran, pficemz pfi
naplnéni podminek stanovenych touto Smlouvou, tj. pfi nedodrzeni stanovenych podminek
pro poskytovani Sluzby Poskytovatelem, je Objednatel opravnén uplatnit pfislusné sankce dle
¢l. XIII Smlouvy.

Na zakladé vyhodnoceni Zpravy o poskytovani Sluzby v pfislusném obdobi mohou Opravnéné
osoby Smluvnich stran navrhnout pfijeti pfipadnych zmén v poskytovani Sluzby, v¢. cenovych
dopadd, a to formou zmé&nového fizeni dle &l. V Smlouvy.

Provozni dokumenty vytvorené v souladu s postupy dle PFilohy €. 3 Smlouvy predava
prokazatelné Poskytovatel v elektronické podobé ve formatu MS Office.

Neni-li ve Smlouvé ujednano jinak, Poskytovatel ozndmi Objednateli Gmysl pfedat Provozni
dokumenty nejpozdé&ji 6 (Sest) pracovnich dnd pfed zamys$lenym dnem predani.

Objednatel je opravné&n ve Ihdté 4 (&tyF) pracovnich dnl od prvniho predani Provozniho
dokumentu pisemné predlozit Poskytovateli své pripominky k Provoznimu dokumentu.
Poskytovatel vyporada pfipominky Objednatele ve hiité 2 (dvou) pracovnich dnli od doruéeni
pfipominek Objednatele a predlozi Objednateli novy Provozni dokument. Neakceptuje-li
Objednatel novy Provozni dokument, predd Poskytovateli ve [hdté 2 (dvou) pracovnich dnd
pripominky; Poskytovatel vyporada pfipominky Objednatele z druhého predani pripominek
Provozniho dokumentu ve [hdté 1 (jednoho) pracovniho dne a predloZi konednou verzi
Provozniho dokumentu.

V pfipadé, Ze Objednatel ve Ihdté 4 (&tyF) pracovnich dnl ode dne predani Provozniho
dokumentu nepredloZi své pfipominky, vyzve pisemné Poskytovatel Objednatele ke sjednani
napravy a k predlozeni ptipominek ve Ih(t& 2 (dvou) pracovnich dnd. Bez obdrzeného
souhlasu Objednatele s Provoznim dokumentem se tento dokument nepovazuje za
akceptovany.

V. ZMENOVE RIzZENI

Kterakoliv ze Smluvnich stran je opravnéna na zakladé Zpravy o poskytovani Sluzby pisemné
navrhnout zmény vrozsahu a Urovni poskytovani Sluzby, a to prostfednictvim pozadavku
zaslaného prostfednictvim e-mailu Opravnéné osobé prislusné Smluvni strany (dale jen
~Zménovy poZadavek"). Vzor Zménového pozadavku je soucasti PFilohy €. 2 Smlouvy.
24adna ze Smluvnich stran neni povinna navrhované zmény akceptovat.

Poskytovatel se zavazuje provést hodnoceni dopad( navrhovanych zmén Sluzby zhlediska
vhodnosti, termind plné&ni, soucinnosti Smluvnich stran a ceny. Poskytovatel se zavazuje
provést hodnoceni bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdé&ji do 15 (patnacti) pracovnich dni ode
dne dorucdeni Zménového pozadavku druhé Smluvni strané, neni-li Smluvnimi stranami
dohodnuto jinak.

Smluvni strany se zavazuji za ucelem potvrzeni zmén dle tohoto ¢lanku uzavfit dodatek ke
Smlouvé, kterym budou provedené zmény do Smlouvy promitnuty. V zavislosti na takovém
dodatku muze byt upraven pozadovany rozsah plnéni Sluzby, terminy pinéni Sluzby, cena
Sluzby, platebni podminky, souc¢innost Objednatele atd.

Poskytovatel bere na védomi a souhlasi stim, Ze cena za administrativni pfipravu zménového
fizeni je zahrnuta v Pausalni cené.
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VI. CENA A PLATEBNI PODMINKY

Smluvni strany se dale dohodly, Ze cena za poskytovani Sluzby Service Desk je pausalni
a ¢ini 1 490 900 K¢ bez DPH za kazdy cely kalendaifni mésic poskytovani Sluzeb (dale jen
~Pausalni cena™). Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé, Ze plnéni dle tohoto odstavce
nebude poskytovano v plném rozsahu po cely kalendarni mésic, jako napf. tehdy, pokud
Smlouva nabude UG¢&innosti v pribé&hu zGétovaciho obdobi, bude ukonéena v pribé&hu
zUctovaciho obdobi, se Pausalni cena pomérné krati, a to s presnosti na celé dny
a Poskytovateli v takovém pripadé nalezi alikvotni ¢ast Pausalni ceny. Pro vylouceni
pochybnosti Smluvni strany stanovi, e v pfipad& vypadku Sluzby & z obdobného divodu
neposkytovani Sluzby nelze Pausalni cenu pomérné kratit.

K cené dle odst. 6.1 tohoto ¢lanku bude pfipocitdna DPH dle sazby dané ke dni uskutecnéni
zdanitelného plnéni.

Poskytovatel prohlasuje, ze je platcem DPH.
VySe uvedend <cena je sjednana dohodou Smluvnich stran podle zakona

¢ 526/1990 Sb., o cenach, ve znéni pozd&jdich predpisl, a je cenou maximalni
a neprekrocitelnou, ktera zahrnuje veskeré naklady spojené s realizaci Sluzby Service Desk,
zejm. dokumentace, dopravy, zajisténi povinnosti dle zakona ¢. 181/2014 Sb., o kybernetické
bezpednosti a 0 zméné souvisejicich zadkonl (zdkon o kybernetické bezpednosti), ve znéni
pozd&j&ich predpisti apod. a jeho provédécich predpisd.

Paugalni cenu lze mé&nit zmé&novym fizenim, a to zplsobem uvedenym v P¥iloze &. 3
Smiouvy.

Pausalni cena bude hrazena zpétné vzdy za kazdy uplynuly kalendaini meésic poskytovani
Sluzby, a to na zakladé akceptovaného Zaznamu o poskytnuti Sluzby za predmétné obdobi
na zakladé vystaveni faktury. PFilohu faktury na Pausalni cenu musi tvofit kopie
akceptovaného Zaznamu o poskytnuti Sluzby za pfislusné obdobi, pficemZ dnem uskutecnéni
zdanitelného pInéni je posledni kalendarni den mésice, ve kterém byla Sluzba poskytnuta.

Poskytovatel dorudi prislusnou fakturu prostfednictvim datové schranky Objednatele ve
formatu PDF nebo ve formatu, ktery je v souladu s evropskym standardem elektronické
faktury nebo ve formatu popsaném vyhlaskou ¢. 194/2009 Sb., o stanoveni podrobnosti
uzivani a provozovani informacniho systému datovych schrédnek do datové schranky
Objednatele.

Faktura musi obsahovat nalezitosti obchodni listiny dle § 435 Obcanského zakoniku
a v pfipadé, ze jde o danovy doklad, také nalezitosti dle zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani
z pridané hodnoty, ve znéni pozdé&jsich predpisd. Faktura musi dale obsahovat:

6.8.1 presnou specifikaci Sluzby, za kterou se fakturuje;
6.8.2 specifikaci obdobi, za které se fakturuje,;

6.8.3 Cislo Smlouvy;

6.8.4 Castku, ktera se fakturuje;

6.8.5 Uplné bankovni spojeni Poskytovatele, pfi¢emz Cislo G¢tu musi odpovidat Cislu Gctu
uvedenému v zéhlavi této Smlouvy nebo &islu G¢tu v registru platc DPH, popf.
fadné oznamenému cislu Gctu postupem dle této Smlouvy.

Splatnost Fadné vystavené faktury &ini 30 (tficet) kalendaFnich dnd ode dne Fadného doruceni
faktury Objednateli.

Pokud nebude faktura obsahovat stanovené nalezitosti nebo v ni nebudou spravné uvedené
pozadované Udaje Ci bude chybét néktera z priloh, je Objednatel opravnén vratit
ji Poskytovateli pfed uplynutim |hQty splatnosti s uvedenim chybé&jicich naleZitosti nebo
nespravnych Udajd, aniz by doslo k prodleni s jeji Uhradou. Ode dne doruceni opravené
faktury bé&zi Objednateli nova |hiita splatnosti v délce 30 (tficet) kalendarnich dng.
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Platby dle této Smlouvy budou probihat vyhradné v korunach Ceskych a rovnéz veskeré
cenové Udaje budou uvedeny v této méné.

V ptipadé uvedeni odlidnych bankovnich Gdaji na faktufe maji prednost Udaje uvedené
v zahlavi této Smlouvy nebo ¢&islo Gétu v registru platcd DPH, a to aZ do doby Ffadného
oznadmeni zmény bankovnich Gdaji postupem dle této Smlouvy.

Aniz by byly dotéeny predchazejici odstavce, Poskytovatel bere na védomi, Ze Objednatel
neposkytuje zalohy na poskytnuti Sluzby.

Poskytovatel prohlasuje, Ze spravce dané pred uzavienim Smlouvy nerozhodl o tom,
ze Poskytovatel je nespolehlivym platcem ve smyslu § 106a zakona o DPH (dale jen
~INespolehlivy platce"). V pripadé, Zze spravce dané rozhodne o tom, Ze Poskytovatel
je Nespolehlivym platcem, zavazuje se Poskytovatel o tomto informovat Objednatele, a to do
2 (dvou) pracovnich dnl od vydani takového rozhodnuti. Stane-li se Poskytovatel
Nespolehlivym platcem, je Objednatel opravnén uhradit Poskytovateli pouze zaklad dang,
pficemz DPH bude Objednatelem uhrazena Poskytovateli az po pisemném dolozeni
Poskytovatele o jeho Uhradé této DPH prisluSnému spravci dané.

Poskytovatel je opravnén zvysit cenu za Sluzby dle této Smlouvy, tj. Pausalni cenu s Gcinnosti
od 1. dubna kazdého kalendainiho roku nasledujiciho po roce 2024 o ptirGistek priimérného
roéniho indexu spotiebitelskych cen (déle jen ,Mira inflace") vyhld$eného Ceskym
statistickym Ufadem za predchazejici kalendarni rok.

Poskytovatel je opravnén zvysSit Pausalni cenu podle predchazejiciho odstavce pouze
v pfipadé, ze Mira inflace pfesahne 2 % (slovy: dvé procenta). Pro vylouceni pochybnosti se
sjednava, ze v pripadé zaporné Miry inflace se Pausalni cena nesnizuje. Poskytovatel je
v kazdém roce opravnén zvysit Pausalni cenu nejvySe o 5 % (slovy: pét procent); to plati
i v pfipadé, Ze Mira inflace za pfedchazejici kalendarni rok bude vyssi.

Nebude-li oznédmeni o zvysSeni Pausalni ceny doruceno Objednateli do 31. bfezna daného
kalendarniho roku, pravo na uplatnéni zvySeni Pausalni ceny v daném kalendarnim roce
zanikne. Pro vylouceni pochybnosti Smluvni strany sjednavaji, ze za ucelem zvysSeni Pausalni
ceny dle odst. 6.15 az odst. 6.16 tohoto ¢lanku neni nutné uzavirat dodatek ke Smlouvé.

VII. PRAVA A POVINNOSTI SMLUVNICH STRAN

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Sluzbu radné a vcas bez faktickych a pravnich vad.

Poskytovatel se zavazuje postupovat pfi realizaci Sluzby s odbornou péci, podle nejlepsich
znalosti a schopnosti a sledovat a chranit opravnéné zajmy Objednatele a postupovat
v souladu s jeho pokyny a internimi predpisy souvisejicimi se Sluzbou, které Objednatel
Poskytovateli poskytne, nebo s pokyny jim povérenych osob.

Poskytovatel se zavazuje bez zbyte¢ného odkladu oznamit Objednateli veskeré skutecnosti,
které mohou mit vliv na povahu nebo na podminky poskytovani Sluzby dle Smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje informovat bezodkladné Objednatele o vSech okolnostech
dllezitych pro fadné a v&asné plnéni Smiouvy.

Poskytovatel se zavazuje nakladat se vSéemi vécmi, dokumenty a dalSimi pisemnostmi, které
mu byly Objednatelem svéreny za ucelem plnéni této Smlouvy, s péci fFddného hospodare
a chranit je pfed poskozenim, a zneuZitim. Objednatel zistava vlastnikem takovych podkladl
poskytnutych Poskytovateli za Gcelem plnéni této Smlouvy. Poskytovatel je opravnén
s podklady nakladat pouze v souladu s podminkami této Smlouvy. Poskytovatel neni
opravnén k jinému nakladani a uziti podkladd bez pFedchoziho pisemného souhlasu
Objednatele. VSechny pisemnosti a jiné nosice informaci, v€etné pripadnych kopii, je povinen
chranit pfed nepovolanymi osobami. Poskytovatel plné odpovidd za $kodu zplsobenou
ztratou a zneuzitim hodnot dle tohoto odstavce. Poskytovatel se zavazuje vratit Objednateli
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veskeré véci, dokumenty a jiné pisemnosti, které mu byly Objednatelem svéreny pro Ucely
plnéni Smlouvy, a to nejpozdé&ji do 5 (pé&ti) pracovnich dnl od ukonéeni Smlouvy,
nedohodnou-li se Smluvni strany jinak.

Objednatel se zavazuje poskytovat Poskytovateli Uplné, pravdivé a vcasné informace
potfebné k Fadnému a v€asnému poskytovani Sluzby.

Objednatel se zavazuje zaplatit za fadné a vcas poskytnutou Sluzbu nebo jeji ¢ast cenu dle
této Smlouvy.

VIII. PODDODAVATELE

Poskytovatel se zavazuje poskytovat plnéni dle Smlouvy sédm nebo prostfednictvim
poddodavatell. Poskytovatel se zavazuje pisemné informovat Objednatele o viech svych
poddodavatelich (v&etné jejich identifikaénich a kontaktnich Gidajd a o tom, kterou &ast Sluzby
pro n&j v rdmci plnéni Smlouvy kazdy z poddodavatell poskytuje) a o jejich zméné, a to
nejpozd&ji do 10 (deseti) pracovnich dni ode dne, kdy nastala takovd zména nebo kdy
Poskytovatel s poddodavatelem vstoupil ve smluvni vztah. Poskytovatel se zavazuje zajistit,
Ye ptipadnym vyuZitim poddodavatelll nedojde k porugeni ZZVZ, zejména ustanoveni § 11
odst. 1.

Zadani provedeni casti Sluzby poddodavateli Poskytovatelem nezbavuje Poskytovatele jeho
vyluéné odpovédnosti za Fadné provedeni Sluzby vi¢i Objednateli. Poskytovatel odpovida
Objednateli za poskytnuti Sluzby, které svéfi poddodavateli, ve stejném rozsahu, jako by je
poskytl sdm. Poskytovatel se zavazuje zavazat své poddodavatele k dodrzovani veskerych
relevantnich ujednani mezi Objednatelem a Poskytovatelem tak, aby byla v souladu
spozadavky Objednatele na Poskytovatele.

IX. SOUCINNOST A VZAJEMNA KOMUNIKACE

Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si veskeré informace, jakoz
i jakoukoliv jinou souginnost nezbytnou pro fadné pinéni svych zavazk(. Smluvni strany jsou
povinny informovat bezodkladné druhou Smluvni stranu o veskerych skutecnostech, které
jsou, nebo mohou byt, dilezité pro Fadné plnéni Smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji vytvofit pro poskytovani soucinnosti v ramci svych organizacnich
struktur optimalni komunikacni, fidici a odborné podminky.

Smluvni strany jsou povinny dodrzovat veskeré platné obecné zavazné pravni predpisy
a zavazné normy tykajici se predmétu plnéni, bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, ochrany
Zivotniho prostfedi, likvidace odpadd a norem systému Fizeni bezpe¢nosti informaci.
Komunikace mezi Smluvnimi stranami, souvisejici s Fizenim provozu Sluzby, bude probihat
prostrednictvim Oprdvnénych osob Smluvnich stran. Popis c¢innosti, jejich odpovédnosti
a kompetence jsou uvedeny v Priloze €. 3 Smiouvy.

Je-li Objednatel v prodleni s poskytnutim soucinnosti Poskytovateli a ma-li toto prodleni

Objednatele za nasledek nesplnéni urcité povinnosti Poskytovatele véas, neni toto nesplnéni
povinnosti Poskytovatele v€as povazovano za prodleni.

X. MLCENLIVOST, OCHRANA A BEZPECNOST INFORMACI

Obé Smluvni strany se zavazuji, Zze zachovaji jako neverejné, tj. udrzi v tajnosti, podniknou
vSechny nezbytné kroky k zabezpeceni a nezpfistupni tfetim osobam informace a zpravy
tykajici se vlastni spoluprace a vnitfnich zalezitosti Smluvnich stran, pokud by jejich
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zvefejnéni mohlo poskodit druhou Smluvni stranu (dale jen ,Neverejné informace"“).

Povinnost poskytovat informace podle zdkona ¢. 106/1999 Sb., o svobodném pristupu

k informacim, ve znéni pozdé&jdich pFedpisd, tim neni dotéena. Za Nevefejné informace

se povazuji veskeré nasledujici informace:

10.1.1. veskeré informace poskytnuté si Smluvnimi stranami v souvislosti s plnénim této
Smlouvy (pokud nejsou vyslovné obsazeny ve znéni Smlouvy zverejiovaném dle
¢l. XVI odst. 16.6);

10.1.2. informace, na které se vztahuje zakonem ulozena povinnost micenlivosti;
10.1.3. veskeré dalsi informace, které budou Smluvnimi stranami oznaceny jako neverejné.

Povinnost zachovavat micenlivost uvedena v odst. 10.1 tohoto ¢lanku se nevztahuje na
informace:

10.2.1. které jsou Smluvni strany povinny poskytnout tfetim osobam podle zakona
¢. 106/1999 Sb., o svobodném pristupu k informacim, ve znéni pozdé&jsich
predpist;

10.2.2. jejichz sdéleni vyZaduje jiny pravni predpis;

10.2.3. které jsou nebo se stanou vSeobecné a verejné pristupnymi jinak neZ porusenim
pravnich povinnosti ze strany nékteré ze Smluvnich stran;

10.2.4. unichz jsou Smluvni strany schopny prokazat, ze jim byly znamy jesté pred pfijetim
téchto informaci od druhé Smiluvni strany, avsak pouze za podminky, Ze se na tyto
informace nevztahuje povinnost micenlivosti z jinych divodd;

10.2.5. které budou Smluvni strané po uzavrieni této Smlouvy sdéleny bez zavazku
mlcenlivosti tfeti stranou, jez rovnéz neni ve vztahu k témto informacim nijak
vazana.

Jako s Neverejnymi informacemi musi byt nakladano také s informacemi, které splnuji

podminky uvedené v odst. 10.1. tohoto ¢lanku, i kdyz byly ziskany ndhodné nebo bez védomi

druhé Smluvni strany a dale s veskerymi informacemi ziskanymi od jakékoliv treti strany,
pokud se tykaji Smluvni strany nebo plnéni této Smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji, ze Neverejné informace uziji pouze za Ucelem plnéni této
Smlouvy. K jinému uziti je zapotrebi pisemného souhlasu druhé Smluvni strany.

Poskytovatel je povinen svého pripadného poddodavatele zavazat povinnosti mi¢enlivosti
a respektovanim prav Objednatele nejméné ve stejném rozsahu, v jakém je zavazan sam
touto Smlouvou.

Povinnost mlcenlivosti dle této Smlouvy neni ¢asové omezena a trva i po skonceni této
Smlouvy bez ohledu na zanik ostatnich zavazkd ze Smlouvy.

Zavazky vyplyvajici z tohoto ¢lanku neni zadné ze Smluvnich stran opravnéna vypovédét ani
jinym zplsobem jednostranné ukondit.

Smluvni strany se zavazuji v plném rozsahu zachovavat povinnost mlicenlivosti a povinnost
chrénit Nevefejné informace vyplyvajici z této Smlouvy a té? z pFislusnych pravnich predpisg.
Smluvni strany se v této souvislosti zavazuji poucit veskeré osoby, které se na jejich strané
budou podilet na pInéni této Smlouvy, o vySe uvedenych povinnostech mlicenlivosti a ochrany
Neverejnych informaci, dale se zavazuji vhodnym zplsobem zajistit dodrzovani téchto
povinnosti vSemi osobami podilejicimi se na pInéni této Smiouvy.

Vzhledem k tomu, Ze v rdmci poskytovani Sluzby bude dochazet ze strany Poskytovatele ke
zpracovani osobnich Gdajl ve smyslu ¢l. 4 odst. 2 nafizeni Evropského parlamentu a Rady
(EU) 2016/679, o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich udajl
a o volném pohybu téchto Gdajl a o zrudeni smérnice 95/46/ES (dale jen ,NaFizeni GDPR"),
zavazuji se Smluvni strany neprodlené uzavrfit pisemnou smlouvu, resp. dodatek ke Smlouvé
o zpracovani a ochrané osobnich (daji uzavfené mezi Smluvnimi stranami dne 16. 6. 2020.
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XI. KYBERNETICKA BEZPECNOST A SOUVISEJICI POVINNOSTI
POSKYTOVATELE

Poskytovatel se zavazuje pfi plnéni této Smlouvy postupovat v souladu se zakonem
¢. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpetnosti a o zmé&né souvisejicich zakonl (zdkon
o kybernetické bezpecnosti), v platném znéni (déle téz ,ZoKB"), jakoz i v souladu se
souvisejicimi provadécimi predpisy a vnitfnimi predpisy Objednatele, jejichz predani
probéhne na zakladé oboustranné podepsaného predavaciho protokolu, ktery obsahuje
seznam predavané dokumentace.

Poskytovatel bere na védomi, Ze Pfedmét plnéni dle této Smlouvy souvisi s provozem VIS
(Vyznamny informacni systém) nebo KII (Kriticka informacni infrastruktura), ve smyslu
ZoKB.

Poskytovatel se zavazuje v prib&hu pInéni této Smlouvy pisemné upozornit Objednatele na
pfipadny zjistény nesoulad plInéni dle ¢lanku II této Smlouvy s povinnostmi definovanymi
ZoKB a s pripadnymi nedostatky zjisténymi auditem kybernetické bezpecnosti.

V pfipadé kybernetického bezpecnostniho incidentu (dale téz ,,KBI“) vzniklého na Predmétu
plnéni dle této Smlouvy, se Poskytovatel zavazuje tento KBI neprodlené oznamit
Objednavateli a nasledné pfijmout opatfeni pro odvraceni a zmirnéni dopadu KBI, a to vse
na vlastni naklady. Poskytovatel informuje Objednavatele o odstranéni nahlaseného KBI a po
uzavieni KBI sepiSe akceptacni protokol (viz. Piiloha €. 4 této Smlouvy - Vyhodnoceni /
akceptacni protokol o odstranéni kybernetické bezpecnostni udalosti - incidentu) o odstranéni
KBI, ktery bude obsahovat mimo jiné popis zavady, pfipadné dlvod jejiho vzniku, zpUsob
odstranéni zavady, a po tom, co Objednatel akceptuje, ze je zavada kompletné odstranéna,
podpisy Poskytovatele a Objednatele, pficemz Objednatele bude ve vécech kybernetické
bezpecnosti zastupovat Manazer kybernetické bezpecnosti Ministerstva financi. Poskytovatel
se zavazuje umoznit Objednateli provést kontrolu procesu odstranovani KBI a vyporadat se
s pfipadnymi pripominkami Objednatele k procesu odstrafiovani KBI.

Kontrola zavedeni a uZiti bezpeénostnich opatfeni a procest:

11.5.1. Poskytovatel se na vyzvu zavazuje umoznit Objednateli provedeni kontroly v rozsahu
zavedeni a realizace bezpecnostnich opatteni, jejichz zavedeni a uziti je vyzadovano
ZoKB, provadécimi predpisy k tomuto zakonu nebo vnitfnimi pfedpisy Objednatele
predanymi podle odst. 11.1 tohoto ¢lanku. Vyzva na Poskytovatele bude zaslana
minimalné 1 (jeden) mésic pred takovou kontrolou a souclasti vyzvy bude rozsah
kontrolovanych oblasti a bezpecnostnich opatfeni. Poskytovatel vyhotovi pisemné
stanovisko k Vyzvé do péti pracovnich dnl od doruceni Vyzvy a v piipadé nesouhlasu
s pozadavky Vyzvy predlozi sou¢asné toto stanovisko k projednani RKO dle PFilohy
€. 3 této Smlouvy. Poskytovatel poskytne Objednateli, nebo jim urcené treti strang,
nutnou soucinnost pri provedeni kontroly. Z kontroly vyhotovi Objednatel dokument
s nazvem ,Zapis z kontroly Zhotovitele/Poskytovatele sluzby" (dale téz ,Zapis").

11.5.2. Pokud bude béhem kontroly zjiSténo, ze Poskytovatel, v nékteré predepsané oblasti,
nespliiuje povinné nalezitosti, tj. bezpecnostni organiza¢ni a technickda opatreni
nejsou zavedena nebo uzita, nebo jsou zavedena ¢i uzita v nedostate¢ném rozsahu,
je tato skuteCnost zapsédna do Zapisu. Poskytovatel vyhotovi pisemné stanovisko
k tomuto Zapisu do deseti pracovnich dnl od doruéeni Zapisu a ve stejné lh{té
predloZi toto stanovisko k projednani RKO dle P¥ilohy &. 3 této Smlouvy.

Poskytovatel akceptuje, ze vedkeré naklady, které mu v pribé&hu plnéni dle této Smlouvy
vzniknou v souvislosti s vy$e uvedenymi kontrolami, se zavedenim a plné&nim poZzadavkd dle
ZoKB, s provedenym auditem kybernetické bezpecnosti ¢i uzitim definovanych
bezpecnostnich opatieni, jsou pIné k jeho tizi.

Seznam vyzadovanych bezpeénostnich opatfeni se miZe ménit v navaznosti na povinnosti
Objednatele vyplyvajici z § 11 ZoKB. Pokud Narodni Urad pro kybernetickou a informacni
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bezpecnost (NUKIB) Objednateli uloZi povinnost zavést & uzivat uréité bezpeénostni opatien,
dotyka - li se toto jakkoliv povahy ¢i rozsahu plnéni dle této Smlouvy, ma Poskytovatel
povinnost toto bezpecnostni opatfeni zavést &i uzivat, nebo Objednateli poskytnout nutnou
soucinnost k zajisténi uloZzenych povinnosti.

Nedodrzeni povinnosti uvedenych v odst. 11.3, 11.4 a 11.5 bude posuzovano podle ¢l. XIII
SANKCE.

VLASTNICKE PRAVO, NEBEZPECI SKODY A PRAVA TRETICH OSOB

Poskytovatel prohlasuje, ze vlastnické pravo a nebezpeci Skody na véci ke vSem hmotnym
vystuplm, tj. technickym nosi¢iim dokumentd (napf. CD, flashdisk apod.) ¢ dokumentim
v listinné podobé vytvofenym a predanym Poskytovatelem Objednateli v souvislosti
s poskytovanim Sluzby v réamci Smlouvy prechazi na Objednatele dnem jejich protokolarniho
predani Objednateli.

Poskytovatel prohlasuje, Ze Sluzba a jeji pfipadné vystupy budou bez pravnich vad, zejména,
Ze nebudou zatizeny zadnymi pravy tfetich osob, z nichz by pro Objednatele vyplynul financni
nebo jiny zavazek ve prospéch tieti strany nebo kterd by jakkoliv omezovala uzivani vystupl
Sluzby.

Poskytovatel se zavazuje, Ze pfi plnéni Smlouvy bude postupovat tak, aby nedoslo
k neopravnénému zésahu do prav tretich osob.

Udéleni veskerych prav uvedenych v tomto ¢lanku Smlouvy nelze ze strany Poskytovatele
vypovédét a na jejich udéleni nema vliv ukonceni Ucinnosti Smlouvy, pokud nastalo po
okamziku rozhodném pro udéleni pfredmétného prava.

Dojde-li pfi poskytovani Sluzby dle této Smlouvy k vytvoreni ¢i poskytnuti autorského dila ci
databdze dle zadkona ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském, o pravech souvisejicich s prédvem
autorskym a o zméné& nékterych zakonl (autorsky zakon), ve znéni pozdé&jsich pFedpisd,
poskytuje Poskytovatel Objednateli k takovému autorskému dilu, resp. databazi, vyhradni
opravnéni autorské dilo uzit, resp. databazi vytéZovat a zuzitkovat, dle Ucelu této Smiouvy,
a to v uzemné a mnozstevné neomezeném rozsahu, po celou dobu trvani autorskych prav
autora a dale téz pravo postoupeni nebo poskytnuti opravnéni tvorici soucast této licence
(podlicenci) jakékoliv treti osobé&, a to véetné svoleni autorské dilo a/nebo databazi ménit,
spojovat s jinymi dily a zafazovat je do dél soubornych.

XIII. SANKCE - SMLUVNI POKUTA A UROK Z PRODLENI

Smluvni strany timto dohodly, Ze v pfipad& nespinéni zavazk{ stanovenych touto Smlouvou,
ma druhd smluvni strana pravo na uplatnéni sankce.

V pripadé zdvazného nesplnéni dohodnuté Urovné poskytované Sluzby podle Prilohy €. 1
této Smlouvy vznika Objednateli pravo na smluvni pokutu ve vysi 100 000 K¢ (slovy: jedno
sto tisic korun ¢eskych), a to za kazdy den, ve kterém uroven Sluzby neodpovidala dohodnuté
Urovni Sluzby stanovené PFilohou €. 1 této Smlouvy.

V pripadé jiného nez zavazného nesplnéni dohodnuté Urovné poskytované Sluzby podle
Prilohy €. 1 této Smlouvy vznikd Objednateli pravo na smluvni pokutu ve vysi 40 000 K¢
(slovy: CctyFicet tisic korun dceskych), a to za kazdy den, ve kterém Uroven Sluzby
neodpovidala dohodnuté Urovni Sluzby stanovené PFilohou €. 1 této Smlouvy.

V pfipadé, Zze Poskytovatel porusi nékterou z povinnosti, odst. 11.3, 11.4 a 11.5 této Smlouvy
Kybernetickad bezpecnost, je Objednatel opravnén pozadovat smluvni pokutu ve vysi 20 000
K¢ (slovy dvacet tisic korun Ceskych), a to za kazdy jednotlivy pfipad poruseni.
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V prfipadé, ze Poskytovatel porusi povinnost udrzovat v platnosti a uc¢innosti po celou dobu
ucinnosti Smlouvy pojistnou smlouvu dle ¢l. XIV. odst. 14.6 Smlouvy vznika Objednateli
narok na smluvni pokutu ve vysi 100.000 K¢ (slovy: jedno sto tisic korun Ceskych) za kazdy
i zapocaty mésic, v némz nebude mit Gc¢innou pojistnou smlouvu se stanovenymi parametry.

Smluvni strana, ktera porusi povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy ohledné ochrany
neverejnych informaci dle ¢l. X. této Smlouvy, je povinna zaplatit druhé Smluvni strané
smluvni pokutu ve vysi 100 000 K¢ (slovy: jedno sto tisic korun Ceskych) za kazdé prokazané
poruseni takové povinnosti.

Pro pripad prodleni Objednatele se zaplacenim fadné vystavené a dorucené faktury
je Poskytovatel opravnén pozadovat zaplaceni Uroku z prodleni ve vysi stanovené pravnimi
predpisy.

Smluvni pokuta a zakonny Urok z prodleni jsou splatné ve Ih(té 30 (tficeti) kalendaFnich dnd
ode dne doruceni pisemné vyzvy opravnéné Smluvni strany Smluvni strané povinné ze
smluvni pokuty nebo ze zakonného Uroku z prodleni.

Ujednanim o smluvni pokuté neni dotCeno pravo poskozené Smluvni strany domahat
se nahrady skody v souladu s ¢l. XIV Smlouvy.

Aniz by byl dotéen predchazejici odstavec, Smluvni strany se vyslovné dohodly, Ze celkova
vyge vdech ndrokl na smluvni pokuty vzniklych na zakladé nebo v souvislosti s touto
Smlouvou jedné Smluvni strané se omezuje ¢astkou odpovidajici 20 000 000,00 K¢ (slovy:
dvacet milion korun &eskych).

Zaplaceni smluvni pokuty nezbavuje Smluvni stranu povinnosti splnit zavazek utvrzeny
smluvni pokutou.

Po dobu z&sahu vy$&i moci a po dobu nezbytnou k odstranéni té&chto zasahd nebo vlivem
skutecnosti, pfi nichz nelze spravedlivé po Poskytovateli poZzadovat plnéni provedené radné
a vcas, Poskytovatel neni v prodleni s plnénim své smluvni povinnosti. Termin plnéni se
posunuje o dobu tomuto odpovidajici. O takové skutecnosti je Poskytovatel povinen
v prfimérené dobé Objednatele informovat a sdélit mu predpokladany nahradni termin plnéni.
Za vyssi moc se povazuje mimoradna nepredvidatelna a neodvratitelna udalost, ktera nastala
nezdvisle na vili Poskytovatele, které nelze zabranit ani pfi vynaloZeni vekerého mozného
usili, zejména napf. pfirodni katastrofa, Zivelna pohroma, teroristicky utok, valka, stavka,
povstani, vojenska akce, apod.

XIV. NAHRADA SKODY

Smluvni strany sjednavaji, ze nahrada sSkody se bude Fidit pravnimi predpisy, neni-li
ve Smlouvé sjednano jinak.

Smluvni strany odpovidaji za kazdé zavinéné poruseni smluvni povinnosti.

Smluvni strany se dohodly, e omezuji pravo na nahradu $kody, kterd mize pfi plnéni
Smlouvy jedné Smluvni strané vzniknout, a to na celkovou castku odpovidajici castce
100 000 000 K& (slovy: sto miliond korun &eskych). Ustanoveni § 2898 OZ neni timto
ujednanim dotéeno, tj. uvedené omezeni nahrady $kody se neuplatni u Gjmy zplsobené
lovéku na jeho ptirozenych pravech, anebo zptsobené imysiné & hrubou nedbalosti.

Skodu hradi $klidce v penézich, nepozaduje-li poskozeny uvedeni do predeslého stavu.
Nahrada $kody je splatna ve Ihdté 30 (tficeti) kalendafnich dnl od doruéeni pisemné vyzvy
opravnéné Smluvni strany Smluvni strané povinné z ndhrady Skody.

Poskytovatel se zavazuje mit po celou dobu ucinnosti Smlouvy sjednanou pojistnou smlouvu,
jejimz predmétem je pojisténi odpovédnosti za $kodu (Ujmu) zplsobenou jeho ¢innosti
vsouvislosti sposkytovanim Sluzby Objednateli, pfipadné tfetim osobam, a to ve vysi
pojistného plnéni minimaln& 200000000 K& (slovy: dvé st& miliond korun &eskych).
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Na pozadani je Poskytovatel povinen Objednateli takovou aktualné platnou pojistnou smlouvu
nebo pojistny certifikat osvédcujici uzavieni takové pojistné smlouvy do 3 (tfi) pracovnich
dnd predlozit.

XV. DOBA TRVANI SMLOUVY A UKONCENI SMLOUVY

Tato Smlouva se uzavira na dobu neurditou s Ucinnosti ode dne zverejnéni Smlouvy v registru
smluv dle zdkona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach Ucinnosti nékterych smluv,
uverejiovani téchto smluv a o registru smluv v platném znéni (dale jen ,Zakon o registru
smiuv").

Smlouvu Ize ukondit pisemnou dohodou Smluvnich stran podepsanou osobami opravnénymi
jednat za Smluvni strany, pficemz ucCinky ukonceni Smlouvy nastanou k okamziku
stanovenému v takové dohodé. Nebude-li takovy okamzik stanoven, pak tyto UcCinky
nastanou ke dni ucinnosti dohody, tj. ke dni zvefejnéni v registru smiuv.

Kazda ze Smluvnich stran je oprédvné&na Smlouvu vypovédét, a to i bez udani ddvodu.
Vypovédni doba Smilouvy &ni 12 (dvanact) mésicd a po&ind béZet prvnim dnem mésice
nasledujiciho po mésici, ve kterém bylo pisemné vyhotoveni vypovédi prokazatelné doruceno
druhé Smluvni strané.

Smlouva muiZe zaniknout odstoupenim pFislusné Smluvni strany, nastanou-li okolnosti
predvidané § 2002 OZ.

Odstoupenim se zavazek zalozeny touto Smlouvou zruSuje pouze ohledné nesplnéného
zbytku plnéni (tj. ex nunc). Smluvni strany si jsou povinny vyrovnat dosavadni vzajemné
zadvazky ze Smlouvy, a to bez zbytecného odkladu, nejpozdéji vSak do 30 (tficeti)
kalendarnich dnl od doruéeni ozndmeni Smluvni strany o odstoupeni od Smlouvy druhé
Smluvni strané.

Za podstatné poruseni Smlouvy Poskytovatelem se povazuje zejména prodleni Poskytovatele
s pInénim jakychkoliv Ihdt ze Smlouvy o vice neZ 30 (tficet) kalendaFnich dnd.

Za podstatné poruseni Smlouvy Objednatelem ve smyslu § 2002 OZ se povazuje zejména
prodleni Objednatele s Ghradou faktury o vice nez 30 (tficet) kalend&inich dnd.

Objednatel je dale opravnén od Smlouvy odstoupit v pfipade€, ze:
15.8.1. bude rozhodnuto o likvidaci Poskytovatele;

15.8.2. Poskytovatel poda insolvencni navrh ohledné své osoby, bude rozhodnuto o Upadku
Poskytovatele nebo bude ve vztahu k Poskytovateli vyddno jiné rozhodnuti
s obdobnymi Ucinky;

15.8.3. Poskytovatel bude pravomocné odsouzen za umysiny majetkovy nebo hospodarsky
trestny Cin;

15.8.4. Poskytovatel se stane Nespolehlivym platcem;

15.8.5. dojde k vyznamné zméné kontroly nad Poskytovatelem, pfi¢emz kontrolou se zde
rozumi vliv, ovladani ¢i fizeni dle ust. § 71 a nasl. zdkona ¢. 90/2012 Sb.,
0 obchodnich spole¢nostech a druzstvech (zdkon o obchodnich korporacich) (déle
jen ,ZOK"), ¢i ekvivalentni postaveni.

Nastane-li néktery z pfipadi uvedenych v odst. 15.8. pododst. 15.8.1. a? 15.8.5. tohoto
¢lanku Smlouvy, je Poskytovatel povinen informovat o této skutecnosti Objednatele pisemné
do 2 (dvou) pracovnich dni od jejiho vzniku, spoleéné s informaci o tom, o kterou skute¢nost
jde, s uvedenim blizich dajl, které by Objednatel mohl v této souvislosti potfebovat pro
své rozhodnuti o odstoupeni od Smlouvy. Nedodrzeni této povinnosti je podstatnym
porusenim Smlouvy.
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Odstoupeni od Smlouvy musi byt pisemné, jinak nema pravni Ucinky. Odstoupeni je Gcinné
ode dne, kdy bylo doruc¢eno druhé Smluvni strané. V pochybnostech se ma za to,
Ze odstoupeni od Smlouvy bylo doruceno kalendafnim dnem jeho doruceni do datové
schranky prislusné Smluvni strané.

Ukoncenim Smlouvy nejsou dotCena prava na zaplaceni smluvni pokuty nebo zdkonného
uroku z prodleni, pokud uz dospél, prava na nahradu Skody, povinnosti dle ¢l. X. Smlouvy,
ani dalsi ujednani, z jejichz povahy vyplyva, Ze maji zavazovat Smluvni strany i po zaniku
ucinnosti této Smlouvy.

XVI. ZAVERECNA USTANOVENI

Jakékoliv Ukony sméFujici k ukon&eni této Smlouvy a ozndmeni o zméné bankovnich Gdajl
musi byt doruceny datovou schrankou nebo formou doporuc¢eného dopisu. Oznameni nebo
jina sdéleni podle této Smlouvy se budou povaZzovat za fadné ucinéna, pokud budou ucinéna
pisemné v ¢eském jazyce a dorucena osobné, postou ¢i prostfednictvim datové schranky na
adresy uvedené v tomto Clanku (vcéetné oznaceni jménem prislusné Opravnéné osoby) nebo
na jinou adresu, kterou pfislusnd Smluvni strana v predstihu pisemné oznami adresatovi,
neni-li v konkrétnim pripadé ve Smlouvé stanoveno jinak:

16.1.1 Objednatel:
Nazev: Ceska republika — Ministerstvo financi
K rukam: jméno Opravnéné osoby Objednatele
Datova schranka: xzeaauv

16.1.2 Poskytovatel:
Nazev: Statni pokladna Centrum sdilenych sluzeb, s. p.
K rukdm: jméno Opravnéné osoby Poskytovatele
Datova schranka: ag5uunk

Ucinnost ozndmeni nastava v pracovni den nésledujici po dni doruceni tohoto oznémeni druhé
Smluvni strané, neni-li ve Smlouvé v konkrétnim pripadé stanoveno jinak.

Smluvni strany se dohodly na uréeni Opravnéné osoby za kazdou Smluvni stranu (dale jen
.Opravnéna osoba"). Opravnéné osoby jsou opravnéné ke vsem jednanim tykajicim se této
Smlouvy, s vyjimkou zmén nebo zrudeni Smlouvy a ozndmeni o zmé&né bankovnich Gdajd,
neni-li ve Smlouveé stanoveno jinak. V pfipadé€, Ze Smluvni strana ma vice Opravnénych osob,
zasilaji se veskeré e-mailové zpravy na adresy vSech Opravnénych osob v kopii:

16.3.1 Opravnénou osobou Objednatele je:
JMENOo: XXXXXXXXXX
E-mail: XXXXXXXXXX
Telefon: XXXXXXXXXX

JMENOD: XXXXXXXXXX
E-mail: XXXXXXXXXX
Telefon: XXXXXXXXXX

16.3.2 Opravnénou osobou Poskytovatele je:
JMENo: XXXXXXXXXX
E-mail: XXXXXXXXXX
Telefon: XXXXXXXXXX
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JMENO: XXXXXXXXXX
E-mail: XXXXXXXXXX
Telefon: XXXXXXXXXX

Ke zmé&né nebo ukonéeni Smlouvy a k ozndmeni o zmé&né bankovnich Gdajl je za Objednatele
opravnén feditel odboru 70, ministr financi a dale osoby povérené ministrem financi. Ke
zmé&né nebo ukonéeni Smlouvy a k ozndmeni o zmé&né bankovnich Udajd je za Poskytovatele
opravnén 1. zastupce generalniho feditele, generalni feditel a dale osoby povérené
generdlnim feditelem. Jiné osoby mohou tato pravni jednani cinit pouze s pisemnym
povérenim osoby Ci organu vymezenych v predchozich vétach (dale jen ,Odpovédné osoby
pro véci smluvni). Odpovédné osoby pro véci smluvni maji soucasné vSechna opravnéni
Opravnénych osob.

Jakékoliv zmé&ny kontaktnich Gdajli, bankovnich (dajd a Opravnénych osob je pfislugna
Smluvni strana opravnéna provadét jednostranné a je povinna tyto zmény neprodlené
pisemné oznamit druhé Smluvni strané.

Obé Smluvni strany souhlasi s tim, Ze podepsana Smlouva (vcetné priloh), jakoz i jeji text,
mize byt zvefejn&na v souladu s povinnostmi vyplyvajicimi z pravnich predpis(, a to bez
C¢asového omezeni. Objednatel se zavazuje, ze Smlouvu v souladu se Zakonem o registru
smluv uverejni v registru smluv.

Tato Smlouva se fidi Ob¢anskym zadkonikem a dal$imi pfisluénymi pravnimi predpisy Ceské
republiky.

Stane-li se kterékoliv ustanoveni této Smlouvy neplatnym, nedcinnym nebo nevykonatelnym,
zUstava platnost, G¢innost a vykonatelnost ostatnich ustanoveni této Smlouvy nedotlena,
nevyplyva-li z povahy daného ustanoveni, obsahu Smlouvy, nebo okolnosti, za nichz bylo
toto ustanoveni vytvoreno, ze toto ustanoveni nelze oddélit od ostatniho obsahu Smlouvy.
Smluvni strany se zavazuji nahradit po vzajemné dohodé dotlené ustanoveni jinym
ustanovenim, blizicim se svym obsahem nejvice Uc¢elu neplatného ¢i nedcinného ustanoveni.

Jestlize kterdkoli ze Smluvnich stran neuplatni narok nebo nevykona pravo podle této
Smlouvy, nebo je vykona se zpozdénim nebo pouze ¢aste¢né, nebude to znamenat vzdani
se téchto narokl nebo prav. Vzdani se prava z titulu poruseni této Smlouvy nebo prava
na napravu anebo jakéhokoliv jiného prava podle této Smlouvy, musi byt vyhotoveno
pisemné a podepsano Smiluvni stranou, ktera takové vzdani cini.

Smluvni strana neni opravnéna bez pisemného souhlasu druhé Smluvni strany postoupit
Smlouvu, jednotlivy zdvazek ze smlouvy ani pohledavky vzniklé v souvislosti s touto
Smlouvou na treti osoby, ani ucinit jakékoliv pravni jednani, v jehoz dlsledku by doslo
k pfevodu nebo prechodu prav ¢i povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy.

Zmény nebo dopliiky této Smlouvy vcietné pfiloh museji byt vyhotoveny pisemné formou
dodatku, datovany a podepsany obéma Smluvnimi stranami s podpisy Smiluvnich stran
na jedné pisemnosti, ledaze Smlouva v konkrétnim pFipadé stanovi jinak.

Smluvni strany se se dohodly, ze veskeré spory vyplyvajici z této Smlouvy nebo spory
o existenci této Smlouvy (vcetné otazky vzniku a platnosti Smlouvy) budou Fesit predevsim
dohodou. Nedojde-li k dohodé ani do 60 (Sedesati) kalendarnich dnli ode dne zahajeni jednani
o dohodé, bude predmétny spor rozhodovan s konecnou platnosti pred vécné a mistné
prislusnym soudem Ceské republiky, pfic¢emz rozhodnym pravem je pravo ¢eské.

Tato Smlouva je vyhotovena v 1 (jednom) vyhotoveni v ¢eském jazyce s platnosti originalu

s elektronickymi podpisy obou Smluvnich stran v souladu se zdkonem ¢. 297/2016 Sb.,
o sluzbach vytvarejicich divéru pro elektronické transakce, ve znéni pozdéjsich predpist.

Tato Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu obéma Smluvnimi stranami a Ucinnosti dnem
uvedenym v ¢l. XV odst. 15.1 Smlouvy.
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16.15. Smluvni strany po fadném precteni této Smlouvy prohlasuji, ze Smlouva byla uzaviena
po vzdjemném projedndni, na zakladé jejich pravé, vaZzné& miné&né a svobodné vile,
pfi respektovani principu poctivosti, spravedinosti a rovnosti smluvnich stran. Na dikaz
uvedenych skutecnosti pfipojuji své podpisy.

16.16 Nedilnou soucast Smlouvy tvofi tyto pfilohy:

Priloha ¢. 1: Technicka specifikace Sluzby
PFiloha €. 2: Vzory protokold a dal$ich dokumentd
PFiloha ¢&. 3: Rizeni provozu
Pfiloha ¢. 4: Vyhodnoceni / akceptacni protokol o odstranéni kybernetické
bezpecnostni udalosti - incidentu
Za Objednatele: Za Poskytovatele:
V Praze dle elektronického podpisu V Praze dle elektronického podpisu
XXXXXXXXXX, XXXXXXXXXX
XXXXXXXXXX XXXXXXXXXX
Ceské republika - Ministerstvo financi Statni pokladna Centrum sdilenych
sluzeb, s. p.

Za findIni znéni k ¢.j. MF-28028/2020/7003: XXXXXXXXXX
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Technicka specifikace Sluzby
KATALOGOVY LIST MF_SD/001

Nazev Sluzby: Service Desk

1. OBDOBI POSKYTOVANI SLUZBY

Sluzba je poskytovana od terminu milniku, ktery definuje jeji zahajeni, do terminu ukonceni poskytovani
Sluzby.

Nazev milniku Termin splnéni milniku
Zahajeni poskytovani Sluzby 01. 05. 2021
Ukonceni poskytovani Sluzby 30. 04. 2025

2. REZIM POSKYTOVANI SLUZBY

Sluzba je poskytovana v rezimu 24x7 a je rozdélena podle provozni doby na dvé Casti:

Sluzba Service Desk I od 07:00 do 18:00

Sluzba Service Desk II od 18:00 do 07:00

3. POPIS ROZSAHU SLUZBY
Sluzba Service Desk se sklada z nasledujicich oblasti:
e poskytovani podpory koncovym uZivateldm sluzeb ICT MF a IISSP;
e tvorba rozsifenych sestav a analyzy servisnich hlaseni;

e dalsi sluzby souvisejici s provozem Service Desku.

3.1 Poskytovani podpory koncovym uzivatelim sluzeb ICT MF a IISSP

Poskytovani podpory koncovym uzivateltim sluzeb ICT MF a IISSP v rozsahu podle schvalenych Provoznich
dokumentd, jejichZz obsah je uveden v Pfiloze &. 3 Smlouvy o poskytovani Sluzby Service Desk (dale jen
~Smlouva"). Podpora je tvorena Cinnostmi, popsanymi v nize uvedenych tabulkach:

3.1.1Cinnosti Sluzby Service Desk poskytované pro podporu uzivatel(:

Oznaceni Nazev cinnosti Popis cinnosti
cinnosti

pfijimani servisnich hlaseni Servisni hldSeni jsou pfijimana tfemi rdznymi
SDI-1 uzivateld sluzeb ICT informacnimi kanaly:

Objednatele

1z14
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Oznaceni
c¢innosti

Nazev ¢innosti

Popis cinnosti

o pfimé zaznamenani servisniho hlaseni do
aplikace CA Service Desk Manager (dale také
»aplikace SD") koncovym uZivatelem;

o zaslani e-mailovou zpravou, na jejimz zakladé
operator SD zaregistruje nové servisni hlaseni do
aplikace SD;

o telefonické volani koncového uzivatele, na jehoz
zakladé operator SD zaregistruje nové servisni
hlaseni do aplikace SD.

SDI-2

evidovani servisnich hlaseni

Pro evidenci servisnich hlaseni se vyuZije nastroj CA
Service Desk Manager, ktery je dostupny vsem
registrovanym uZivateldm. Vzhled aplikace
(uzivatelské rozhrani) se Fidi podle pridélené role
uZivatele.

SDI-3

feseni servisnich hlaseni
s vyuzitim znalostni databaze

Soucasti nastroje pro evidenci servisnich hlaseni je
také znalostni baze, ktera obsahuje informace ziskané
v ramci reseni jiz evidovanych servisnich hlaseni. Pro
koncové uZivatele, operatory SD i resitele je znalostni
datab&ze dostupna pro hledani fedeni jejich problémd.

SDI-4a

poskytovani 0. Urovné podpory

Operator predava prfijatd servisni hlaseni FeditelGm,
protoze jeho znalosti podporovanych sluzeb ICT MF
a aplikaci IISSP nejsou dostacujici pro poskytovani
odborné podpory koncovym uZivatelGm.

SDI-4b

poskytovani 1. drovné podpory

Resitel (operdtor) na prvni Urovni poskytuje podporu
uzivateli pfi FeSeni servisnich hlaseni a odborné
zaji$tuje svéfenou oblast. Aktualizuje také pFifazenou
kategorii servisniho hlaseni a prioritu
incidentl/servisnich hlaseni a poskytne podporu pfi
fedeni probléma.

SDI-5

identifikace resitelské skupiny

Na zakladé prifazeni kategorie je servisnimu hlaseni
pfifazena prislusna resitelskd skupina. Operator ma
moznost po dohodé s feSitelem pfifadit jinou
resitelskou skupinu.

SDI-6

podpora servisnich sluzeb pro
vybrané uzivatele

Operatofi poskytuji podporu pro vybrané skupiny
uzivateld.

SDI-7

klasifikace servisnich hlaseni

Operator zaradi servisni hlaseni do spravné kategorie,
pfipadné provede reklasifikaci kategorie ve spolupraci
s koncovym uzivatelem.

2z14
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Oznaceni Nazev cinnosti Popis cinnosti
cinnosti
Operator SD Fidi zpracovani servisnich hlaseni v ramci
nulté a prvni Urovné podpory. Komunikuje s koncovym
uZivatelem, autorizuje jej, doplnuje detaily servisniho
analyzovani servisnich hldsSeni a | hlaseni a kontaktni G(daje. Na zakladé detailnich
SDI-8 stanovovani postupl jejich informaci o servisnim hlaseni provadi nasledujici
reSeni ¢innosti:
o reklasifikuje servisni hlaseni;
o identifikuje Fesitelské skupiny;
urcovani, do které oblasti 2. Na zakladé rozhodnuti o Urovni podpory je vybrana
SDI-9 nebo 3. Urovné podpory feseni | pfislusna resitelska skupina.
servisniho hlaseni spada
Operator predava prostrednictvim aplikace CA Service
SDI-10 pfedavani servisnich hlaseni Desk Manager servisni hlaseni fresSitelské skupiné
fesitelskym tym0im odpovédné za feSeni servisnich hlaseni pfislusné
kategorie.
predavani servisnich hlaseni, V pripadé, ze servisni hlaseni neni vyreseno v ramci
které se nepodafrilo vyresit na reSitelské skupiny prislusejici pridélené kategorii
SDI-11 1.Urovni podpory k feseni servisniho hlaseni, pak operator predd reseni
pfislu§nym pracovnikim servisniho hlaseni resitelské skupiné odpovidajici
2. Urovné podpory druhé Urovni podpory pro danou oblast.
Od okamziku registrace je servisni hlaseni neustale
pod dohledem operatori SD, ktefi v ramci fizeni
zivotniho cyklu servisniho hlaseni provadéji nasledujici
cinnosti:
o predavani servisnich  hlaSeni  resitelskym
skupinam;
sledovani zivotniho cyklu o dohled nad plnénim stanovenych SLA;
SDI-12 servisnich hlaseni dle
stanovenych SLA o eskalace reSeni servisnich hlaseni v pfipadé
ohrozeni plnéni SLA;
Operatofi SD dohlizeji na plnéni SLA jednotlivych
servisnich hlaseni a konaji kroky k tomu, aby nedoslo
k ohrozeni SLA. Kontaktuji resitele pFislusné resitelské
skupiny a upozorfiuji na blizici se vyprseni SLA.
Uzivatelé SD jsou priib&zné informovani o stavu fedeni
zadanych servisnich hlaseni prostiednictvim
. 7 Ve V. o . g v s 1 0 v .
SDI-13 informovani uzivatelu o stavu notifikaCnich  e-mailu. Tato Ccinnost zahrnuje

feSeni jejich servisnich hlaseni

i nastavovani pravidel pro zasilani notifikacnich e-
mailovych zprav a definici jejich obsahu, oboji
v kompetenci administratora SD.
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Oznaceni Nazev cinnosti Popis cinnosti
c¢innosti
V pfipadé, ze servisni hlaseni ma charakter incidentu,
SDI-14 informovani uzivatell o CI informuji operatofi SD vhodnym zplsobem dotéené
ovlivnénych incidentem uZivatele o konfiguracnich polozkach, které mohou byt
danym incidentem ovlivnény.
) v v L Operatori predavaji servisni hlaseni FeSitelskym
koordinovani reseni servisnich . , . L
iy v . skupinam ve 2. a 3. urovni podpory, komunikuji
SDI-15 hlaseni vCetné koordinace 2. a b . v w1 . .
3. Grovné podpor s koncovymi uzivateli a fresiteli a sleduji dodrzeni
) podpory pfifazeného SLA.
Pokud i pfes komunikaci operatord SD s Feditelem je
ohrozeno plnéni konkrétniho servisniho hlaseni, obraci
eskalace reseni servisnich se s timto problémem operatofi SD na vedouciho SD.
SDI-16 hlaseni v pripadé ohrozeni Vedouci SD kontaktuje koordinatora vyssi Urovné
plnéni SLA podpory, pod kterého spada odpovidajici Fesitelska
skupina, a ve spolupraci s nim stanovi feseni, tak aby
nedosSlo k poruseni SLA.
. . , , Informace o plnéni dohodnutych SLA jsou poskytovany
poskytovani pravidelné zpravy L. } , Y v : oy
SDI-17 v v ramci pravidelnych mésic¢nich zprav o poskytovani
o plnéni SLA .
sluzby SD.
V pripadé, Ze dohledové nastroje SD zaznamenaji
- ., poruchu na HW nebo SW infrastrukture systému SD,
sledovani a vyhodnocovani . . . s av s
(v s . , pak je do SD automaticky generovano servisni hlaseni
SDI-18 hlaseni dohledoveého systéemu, o e ., v ,
J . typu incident. Operatori maji moznost zadat obdobny
které prijal Service Desk e v v . v .
incident rucné. Servisni hlaseni je nadale
zpracovavano standardnimi postupy.
podpora pro vybrané uzivatele Operatori poskytuji telefonickou, e-mailovou podporu,
SDI-19 (ZO/NZO, garanti skoleni, podporu prostfednictvim nastroji SD pro vybrané
Skolitelé, ostatni definované skupiny uzivatelG. (ZO/NZO, garanti $koleni, gkolitelé,
subjekty) ostatni definované subjekty)
3.1.2 Ostatni ¢innosti rozsifujici sluzbu Service Desk
Oznaceni Nazev cinnosti Popis cinnosti
cinnosti
Kompletni implementace IVR stromu zahrnuje
nasledujici ¢innosti:
roz&iteni Call Centra - o stanoveni poctu zakladnich vétvi a drovni
SDI-21 implementace a Gdrzba IVR rozpadu IVR stromu.

stromu

Na zakladé konzultaci se zastupci MF bude navrzena
struktura IVR stromu tak, aby zefektivnila praci
Service Desku. Toho bude docileno tim, ze na nékteré
typy dotaz{ budou ptipraveny automatické odpovédi a
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Oznaceni
¢innosti

Nazev ¢innosti

Popis cinnosti

pro ostatni bude pro operatory urychlena identifikace
oblasti problému, se kterym se volajici obraci na
Service Desk.

o dlouhodoba Udrzba dynamické struktury IVR
stromu.

Implementace IVR stromu umoZziiuje v provozu
dynamicky ménit jeho strukturu a pridavat aktualni
sdéleni uzivateldm o tom, Ze o ur&itém typu problémd
se jiz vi a jsou reSeny. Tim se vyrazné omezi zatizeni
operatorl Service Desku v pripadech plo&ného vyskytu
problém{ urditého typu.

SDI-22

automatické rozesilani
pfistupovych tdajt k SD

Jednd se o implementaci procesu automatického
zakladani a aktualizace Udajd novych uzivatell Service
Desku na zakladé jejich registrace v ramci IDM IISSP.
Soucasti zaloZeni nového uzivatele je i automaticka
distribuce jeho pFistupovych Gdajd.

o systém IISSP maximalné jednou denné generuje
soubor zmén v evidenci uzivateld IDM IISSP;

o soubor zmén IDM IISSP je automaticky zaslan na
definovanou emailovou adresu Service Desku;

o automatizovany proces na uUrovni Service Desku
zaktualizuje Udaje stavajicich uZivatell a zalozi
nové definované uzivatele;

o novym uZivateldlm jsou zasldny e-mailovou
zpravou pristupové Udaje k aplikaci Service
Desku.

vrv

3.2 Tvorba rozsifenych sestav a analyzy servisnich hlaseni

Sluzbu Tvorba rozsifenych sestav a analyzy servisnich hlaseni tvofi nasledujici ¢innosti:

e vytvareni ptehledd a statistik o zplsobu fizeni servisnich hlaseni;

e provadeéni analyz servisnich hlaseni;

e tvorba navrhl na zlepseni Sluzby Service Desk;

e navrh napravnych opatieni pro poskytovani Sluzby Service Desk;

e zpracovani ostatnich rozsifenych
dokumentech podle PFilohy €. 3 této Smlouvy.

sestav vyspecifikovanych ve schvalenych Provoznich

3.3 Realizace Fizeni konfiguraci (CMDB)

Sluzbu Realizace fizeni konfiguraci (CMDB) tvofi nasledujici ¢innosti:

e vypracovani analyzy a navrhu definice struktury CMBD;
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e vypracovani zplsobu primarniho naplnéni CMDB;

e schvaleni postupl a specifikaci pro udrzovani CMDB;

e primarni naplnéni CMBD podle informaci poskytnutych Objednatelem;
e aktualizace a kontrola konzistence CMDB;

e tvorba standardnich vystupnich sestav z CMDB;

e administrace CMDB.

Dalsi sluzby souvisejici s provozem Service Desku:

e vypracovani analyzy, navrhu struktury a metodiky pInéni znalostni databaze;

e aktualizace znalostni databaze;

e administrace znalostni databaze;

e ostatni ¢innosti souvisejici s odbornym vyuzivanim a udrzovanim znalostni databaze;

e konzultace v oblasti strategického rozhodovani v oblasti ICT v rozsahu maximalné 8 (osmi) hodin
meési¢né, které Ize ro¢né kumulovat;

e zalohovani a archivace.

4. KVALITATIVNI PARAMETRY POSKYTOVANE SLUZBY

4.1 Doba odezvy operatora na zalozeni servisniho hlaseni

Kvalitativni parametr Sluzby ,Doba odezvy operatora na zalozeni servisniho hlaseni* je definovan ve
Ctyfech stupnich priority zpracovani, pficemz kazda kategorie servisniho hlaseni je zarazena do pravé
jednoho stupné priority zpracovani.

4.1.1 Sluzba Service Desk I

27 Zavazné
A Poruseni SLA ayaz’ <
“ = - Priorita v poruseni SLA
Nazev sluzby Parametr sluzby . . (parametr sluzby -
zpracovani St [edey) (parametr sluzby
v dosahne hodnoty)
Podpora Doba odezvy 1 > 10 minut >20 minut
k?_ncovyoch opervatolra na' , ve vice nez 30 %
uzivatelu dle zalozeni servisniho N .
kategorie SH hlaseni Priorita 1 vsech zalozenych
9 SH Priority 1 za
den
Podpora Doba odezvy 2 > 20 minut >40 minut
k?_ncovyoch opervatolra na' , ve vice nez 30 % ve vice nez 10 %
uzivatelu dle zalozeni servisniho N . N .
kategorie SH hlaZeni Priorita 2 vsech zalozenych vsech zalozenych
9 SH Priority 2 za SH Priority 2 za
den den
Podpora Doba odezvy 3 >30 minut >60 minut
koncovych operatora na
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uzivateltd dle
kategorie SH

zalozeni servisniho
hlaseni Priorita 3

ve vice nez 30 %
vSech zalozenych
SH Priority 3 za
den

ve vice nez 10 %
vSech zalozenych
SH Priority 3 za
den

Podpora
koncovych
uzivateld dle
kategorie SH

Doba odezvy
operatora na
zaloZeni servisniho
hlaseni Priorita 4

> 12 pracovnich
hodin *

ve vice nez 30 %
vSech zalozenych
SH Priority 4 za
den

>24 pracovnich
hodin *

ve vice nez 10 %
vSech zalozenych
SH Priority 4 za
den

* Pracovni hodinou se rozumi ¢as v ramci provozni doby Sluzby Service Desk I.

7z14




&) sPCss

Smlouva o poskytovani Sluzby Service Desk

Pfiloha ¢.1 SML2021007
Statni pokladna
Centrum sdllenych slutet Technicka specifikace Sluzby
4.1.2 Sluzba Service Desk II
S Zavazné
L Poruseni SLA . .
z > - Priorita v poruseni SLA
Nazev sluzby Parametr sluzby . . (parametr sluzby v
zpracovani Seediine [ediney) (parametr sluzby
¥ dosahne hodnoty)
Podpora Doba odezvy 1 > 15 minut >30 minut
koncovych operatora na ve vice ne? 30 %
uzivatelt dle zalozeni servisniho . .
kategorie SH hlaseni Priorita 1 vsech zalozenych
9 SH Priority 1 za
den
Podpora Doba odezvy 2 > 30 minut >50 minut
k?_ncovy::h opergtora na ve vice nez 30 % ve vice nez 10 %
uzivatelu dle zalozeni servisniho N . N .
Kkategorie SH hlaeni Priorita 2 vsech zalozenych vsech zalozenych
9 SH Priority 2 za SH Priority 2 za
den den
Podpora Doba odezvy 3 >50 minut >90 minut
k?_ncovy::h opervato’ra na_ , ve vice nez 30 % ve vice nez 10 %
uzivatelu dle zalozeni servisniho N . N .
kategorie SH hlaeni Priorita 3 vsech zalozenych vsech zalozenych
9 SH Priority 3 za SH Priority 3 za
den den
Podpora Doba odezvy 4 > 12 pracovnich >24 pracovnich
koncovych operatora na hodin * hodin *
uzivatel@ dle zalozeni servisniho . 5 . . 5 .
kategorie SH hlageni Priorita 4 vevice nez 30 % | ve vice nez 10 %
vSech zalozenych vSech zalozenych
SH Priority 4 za SH Priority 4 za
den den

* Pracovni hodinou se rozumi ¢as v rdmci provozni doby Sluzby Service Desk II.

Kontaktni adresy pro Ucely feSeni servisnich hlaSeni poskytne Objednatel, jsou soucasti uZivatelské
dokumentace operatora Service Desk. Obsah Provoznich dokumentl je uveden v PFiloze & 3 této
Smlouvy.
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4.2 Telefonicka podpora koncovych uzivateld

Kvalitativni parametr sluzby , Telefonickd podpora koncovych uZivatelG" je definovan takto:

4.2.1 Sluzba Service Desk I

Parametr

Nazev sluzby Ty

Poruseni SLA
(parametr sluzby
Service Desk I
dosahne hodnoty)

Zavazné poruseni
SLA

(parametr sluzby
dosahne hodnoty)

Doba reakce na
pfichozi telefonicky
hovor

Telefonicka podpora
koncovych uzivatell

>30 vtefin

ve vice nez 30 %
ptichozich hovorl za den

>90 vtefin

ve vice nez 30 %
ptichozich hovorl za den

4.2.2 Sluzba Service Desk II

Parametr

Nazev sluzby sluzby

Poruseni SLA
(parametr sluzby
Service Desk II
dosahne hodnoty)

Zavazné poruseni
SLA

(parametr sluzby
dosahne hodnoty)

Doba reakce na
pfrichozi telefonicky
hovor

Telefonicka podpora
koncovych uzivatelt

>30 vtefin

ve vice nez 30 %
prichozich hovorl za den

>90 vtefin

ve vice nez 30 %
prichozich hovorl za den

4.3 Definice pojmu , Kategorie zavady Systému Service Desk"

Zavada Systému Service Desk znamend takovy stav poskytované Sluzby, kterd koncovym uzivatellm
znemozni nebo omezi pouziti této Sluzby k ucelu, ke kterému je tato Sluzba poskytovana.

Z pohledu zavaznosti se zavady déli na nasledujici kategorie:

e kriticka - zavada, pri niz neni sluzba pouzitelnd ve svych zakladnich funkcich nebo zavada
zplsobujici nefunkénost Systému Service Desk;

e zavazZna - zavada, kdy je poskytovana Sluzba ve svych funkcich degradovana natolik, Ze
tento stav omezuje bézné poskytovani Sluzby Service Desk;

e nezavazna - drobnd zavada, ktera svym charakterem nespada do kategorie kritickd nebo
zavazna, neovliviiuje funkci Systému Service Desk, neposkozuje data a neznamena jakékoliv

omezeni uzivatelskych funkci

Systému

Service

Desk ani

vyznamné prodluzovani

zpracovatelskych ¢asl oproti standardnimu ¢asovému nastaveni pfisludnych funkcionalit.
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4.4 Doba odstranéni zavady Sluzby

Kvalitativni parametr ,Doba odstranéni zavady Sluzby SD" je definovan takto:

4.4.1 Sluzba Service Desk I

Kategorie Hodnota parametru
zavady
Nazev sluzby Parametr sluzby Systému L. L.
Service Poruseni Zavazne
SLA oruseni SLA
Desk P
. v do 6 ,
Provoz Systému Doba odstraneéni e , >11 pracovnich
. , N kriticka pracovnich )
Service Desk zavady Sluzby SD . hodin*
hodin*
. v do 22 ,
Provoz Systému Doba odstranéni L 4vasna racovnich >44 pracovnich
Service Desk zavady Sluzby SD P . hodin*
hodin*
Provoz Systému Doba odstranéni ., v ., |do1lmeésice | >2 mésice
. . N nezavazna
Service Desk zavady Sluzby SD
Doba odstranéni do 11 , >22 pracovnich
Provoz CMDB savad --- pracovnich hodin*
Y hodin*
. . do 11 ,
Provoz znalostni Doba odstranéni , >22 pracovhich
. . --- pracovnich )
databaze zavady . hodin*
hodin*

* Pracovni hodinou se rozumi ¢as v rdmci provozni doby Sluzby Service Desk I.

4.4.2 Sluzba Service Desk I1I

Kategorie Hodnota parametru
zavady
Nazev sluzby Parametr sluzby Systému _ ..
Service Poruseni Zavazne
SLA oruseni SLA
Desk P
. v do 6 ,
Provoz Systému Doba odstranéeni _— , >11 pracovnich
. . N kriticka pracovnich .
Service Desk zavady Sluzby SD hodin* hodin*
, . 22 ,
Provoz Systému Doba odstranéni L4vasna d(:acovnich >44 pracovnich
Service Desk zavady Sluzby SD Eodin* hodin*
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Provoz Systému Doba odstranéni ., « ., | do1lmésice | >2 mésice
. . N nezavazna
Service Desk zavady Sluzby SD
v do 11 ,
Doba odstranéni , >22 pracovnich
Provoz CMDB , --- pracovnich )
zavady . hodin*
hodin*
p v do 11 ,
Provoz znalostni Doba odstranéni , >22 pracovnich
, . --- pracovnich )
databaze zavady . hodin*
hodin*

* Pracovni hodinou se rozumi ¢as v rdmci provozni doby Sluzby Service Desk II.

4.5 Dostupnost Sluzby

Pro Ucely sledovani dostupnosti sluzby Service Desk jsou definovany dva samostatné funk¢ni celky, jejichz
dostupnost je sledovana samostatné. Jsou to:

e Uzivatelska aplikace Service Desk;

e Call Centrum Service Desk.

Dostupnost uzivatelské aplikace SD znamenda procentudlni vyjadreni poméru doby, po kterou byla
uzivatelska aplikace Service Desk v ramci souctu provoznich dob Sluzby Service Desk I a Sluzby Service
Desk II dostupnd, a celkové provozni doby Sluzby Service Desk.

Dostupnost aplikace Service Desk se vypocita podle nasledujiciho vzorce:

D=100. 2" "=Y
X
D dostupnost [%] v daném obdobi
X vyjadruje fond provozni doby Sluzby v daném obdobi
Y vyjadfuje pocet hodin v daném obdobi, kdy uzivatelskd aplikace Service Desk

nebyla dostupna

n vyjadfuje pocet hodin v daném obdobi, kdy byla Sluzba nedostupna z ddvodu
zavady mimo odpovédnost Poskytovatele

Dostupnost Call Centra Service Desk znamena procentualni vyjadifeni poméru doby, po kterou bylo Call
Centrum Service Desk v ramci souctu provoznich dob Sluzby Service Desk I a Sluzby Service Desk II
dostupné, a celkové provozni doby Sluzby Service Desk I.

Dostupnost aplikace Service Desk se vypocita podle nasledujiciho vzorce:

X+Nn-—
D =100 X*17Y
X
D dostupnost [%] v daném obdobi
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X vyjadfuje fond provozni doby Sluzby v daném obdobi
Y vyjadfuje pocet hodin v daném obdobi, kdy Call Centrum Service Desk nebylo
dostupné
n vyjadfuje pocet hodin v daném obdobi, kdy byla sluzba nedostupna z divodu
zavady mimo odpovédnost Poskytovatele

Rocni dostupnost uzivatelské aplikace Service Desk ve standardni provozni dobé je 98,5 %. Povoleny
ro¢ni vypadek uzivatelské aplikace Service Desk v hodindch musi byt stanoven pro kazdy kalendaini rok
a schvélen Ridici komisi Sluzby SD.

Roc¢ni dostupnost Call Centra Service Desk ve standardni provozni dobé je 97,5 %. Povoleny ro¢ni
vypadek Call Centra Service Desk v hodindch musi byt stanoven pro kazdy kalendafni rok a schvélen Ridici
komisi Sluzby SD.

Sluzba se nepovazuje za nedostupnou v piipadé, kdy nelze SluZbu vyuzivat z divodu zavady, kterd neni
ve spravé Poskytovatele, nebo po dobu, kdy Poskytovatel nemlZe odstranit Fddné nahldSenou zdvadu
systému z dlvodu vyluéujicich odpovédnost dle § 2913 odst. 2 Obcanského zdkoniku nebo z dlvodu
prodleni v plnéni ¢i neposkytnuti dostatecné soucinnosti ze strany Objednatele, resp. uzivatele Systému
Service Desk.

Do vypoctu dostupnosti Sluzby se nepoéitd ¢as nedostupnosti Sluzby Service Desk zplisobeny chybnym
chovanim zplsobenym jinymi nez b&znymi provoznimi podminkami nebo udélostmi. Dale se do této doby
nepoditad doba, po kterou nemohl Poskytovatel zavadu odstranit z divod( na strané Objednatele.

4.6 Kapacitni limit Sluzby

Denni kapacitni limit Sluzby Service Desk I (dale jen ,KL I") definuje pocet aktivit, které pracovisté Service
Desk vykona denné v provozni dobé sluzby Service Desk 1. KL I je vypocitan jako podil Denni kapacity
pracovisté Service Desk v minutach provozni doby Service Desk I (dale jen ,F I') a primérné délky trvani
jednotkové aktivity pracovisté Service Desk v minutach (dale jen ,A").

Denni kapacitni limit Sluzby Service Desk II (dale jen KL II') definuje pocet aktivit, které pracovisté
Service Desk vykona denné v provozni dobé Sluzby Service Desk II. KL II je vypocitédn jako podil denni
kapacity pracovi$té Service Desk v minutach (dale jen ,F II") a primérné délky trvani jednotkové aktivity
pracovisté Service Desk v minutach (dale jen ,A").

Pro vypocet denniho kapacitniho limitu Sluzby Service Desk I plati nasledujici vzorec:
KLI=FI/A
Pro vypocet denniho kapacitniho limitu Sluzby Service Desk II plati nasledujici vzorec:

KLII=FII/A

Pro vypocet denni kapacity pracovisté Service Desk v provozni dobé Sluzby Service Desk I v minutach plati
nasledujici vzorec:

FI=P x PDx Ef

P pocet nasmlouvanych zamé&stnancd v roli operatora
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PD fond pracovni doby v provozni dobé Sluzby Service Desk I bez povinné prestavky na obéd
v minutach
Ef koeficient efektivity prace operatora, ktery zohlednuje snizeni roc¢ni celkové pracovni
doby o:
e hygienické prestavky;
e (as na vzdélavani;
e (Cas na Cerpani Fadné dovolené;
e nemocnost definovanou primérnym procentem pracovni neschopnosti v ramci
CR, které je stanoveno Ceskym statistickym Grfadem za predchézejici rok
A primérna délka trvani jednotkové aktivity pracoviété Service Desk v minutéch, kterd je
stanovena empiricky na zakladé statistik z prib&hu zku$ebniho provozu Sluzby Service
Desk nad ostrymi daty
Den dnem se pro Ucely vypoltl povaZzuje provozni doba Sluzby Service Desk I

Pro vypocet denni kapacity pracovisté Service Desk v provozni dobé Sluzby Service Desk II v minutach
plati nasledujici vzorec:

FII =P x PDx Ef

Den

dnem se pro Ucely vypoltl povazuje provozni doba Sluzby Service Desk II

Hodnoty koeficientl ,Ef* a ,A" musi byt stanoveny a schvéleny Ridici komisi Sluzby SD.

V okamziku, kdy pocet aktivit dosédhne, resp. pfekroc¢i 130 % maximalni kapacity SD tfi kalendaini dny po
sobé alespon v jedné provozni dobé (Service Desk I nebo Service Desk II), informuje neprodlené Manazer
sluzby za SPCSS o této skutecnosti Manazera sluzby za MF (viz PF¥iloha €. 3 této Smlouvy).

4.7 Vykazovani Grovné Sluzby Service Desk

Méreni Urovné poskytovanych Sluzeb a vyhodnocovani jejich Urovné je provadéno na zakladé informaci,
obsazenych v Systému Service Desk a na zakladé reportl a hladeni, které Poskytovatel predklada

Objednateli.

Vykazovani Urovné poskytované Sluzby Service Desk probihd nasledovné:

1.

Poskytovatel zpracuje Zpravu o Urovni a rozsahu poskytovanych Sluzeb za dané obdobi
v rozsahu vymezeném v PFiloze €. 2 Smiouvy;

pravidla preddvani, zapracovani pfipominek a akceptace Zpravy o Urovni a rozsahu
poskytovanych Sluzeb v obdobi, jsou uvedeny v odstavci 4.4 Smiouvy.
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5. CENA SLUZBY

Nazev Sluzby

Mésicni cena za Sluzbu
Service Desk

v K¢ bez DPH

DPH

Mésicéni cena za Sluzbu
Service Desk

v K¢ vé. DPH

Sluzba Service Desk

1 490 900,00

313 089,00

1 803 989,00

6. SMLUVNI POKUTY

Smluvni pokuty jsou uvedeny v ¢lanku XIII. Smlouvy.

7. PLATEBNI PODMINKY

Platebni podminky jsou uvedeny v ¢lanku VI. Smlouvy.

8. POZADOVANA SOUCINNOST MF PRO ZAJISTENI POSKYTOVANI SLUZBY

Soucinnost a popis vzajemné komunikace jsou uvedeny v ¢lanku IX. Smlouvy.
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ZAZNAM O POSKYTNUTI SLUZBY
dle Smlouvy o poskytovani Sluzby Service Desk

(evid. u Poskytovatele pod ¢. SML2021007 a u Objednatele pod ¢. 9006/056/2020)

Vykazované obdobi: od do

Obé Smluvni strany potvrzuji, ze vuvedeném obdobi byla v souladu svysSe
uvedenou Smlouvou poskytnuta nize specifikovana Sluzba v U¢tovaném mnozstvi:

; . Cena za oblast Sluzby vobdobi (Kc¢)
Nazev Sluzby
bez DPH DPH s DPH
Service Desk
Za Objednatele Za Poskytovatele
Datum: Datum:
Jméno, prijmeni Opravnéné osoby Jméno, pfijmeni Opravnéné
Objednatele: osoby Poskytovatele:
Podpis: Podpis:
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Statni pokladna Centrum sdilenych sluzeb, s. p.
se sidlem Na Vapence 915/14, Zizkov, 130 00 Praha 3

oPC55

Statni pokladna
Centrum sdilenych sluzeb

ZPRAVA

o urovni a rozsahu
poskytované Sluzby v obdobi

dle Smlouvy o poskytovani Sluzby Service Desk
(evid. u Poskytovatele pod ¢. SML2021007 a u Objednatele pod ¢. 9006/056/2020)
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1. Obdobi poskytovani Sluzby

Zahajeni poskytovani Sluzby

Ukonceni poskytovani Sluzby

Rezim poskytovani Sluzby
Popis rozsahu poskytované Sluzby

Redeni zavad

Dostupnost Sluzby
Zavazné incidenty

. Prehled omezeni Sluzby
10. Pfilohy

11. Podpisova dolozka

©ONOUIAWN

Vykonnostni parametry poskytované Sluzby

Servisni zasahy, provozni zmény a testovani

Vypracoval Schvalil
Jméno a Jméno a
IpPFijmeni: pFijmeni:
Podpis Podpis
Datum: Datum:
Vyjadreni Objednatele k poskytovani Sluzby:
Za Objednatele
Jméno a
prijmeni:
Podpis
IDatum:
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ZMENOVY POZADAVEK
ZPXXX_XXXXX
NAVRH NA ZMENU SLUZBY (ZP)
Project ID Sluzba Service Desk
Objednatel
Poskytovatel
Kratky nazev ZP
Datum podani dd.mm.rrrr
Datum aktualizace ZP dd.mm.rrrr
Priorita Nizka / Stfedni / Vysoka
Predkladatel Jméno a prijmeni, funkce
Zhotovitel Jméno a pfijmeni, funkce
1. ZADANiI
1.1. Popis pozadované zmény
1.2. Dopady na stavajici Sluzbu
1.3. Specifikace SW a HW pozadavkd
1.4. Popis zajiSténi realizace zmény
1.5. zdGvodné&ni zmény
1.6. Ocekavané dUsledky
[ v¥sLEDEK |[X] Dale zpracovavat [ ] Nerealizovat [] Pfepracovat [] Odlozit ||
Schvalil (SPCSS) Schvalil (MF)
Jmeno Manazer Sluzby za SPCSS Manazer Sluzby za MF
Datum
Podpis
2. ANALYZA ZP - TECHNICKE RESENI
2.1 Detailni popis reseni
2.2, Popis soucasného stavu
2.3. Cilovy stav
2.4 Realizované Cinnosti
ID | Cinnost Zodpovédnost

2.5. Pozadovana soucinnost
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2.6 Dopady do kvalitativnich parametrl poskytované Sluzby
2.7 Harmonogram realizace
2.8 Rizika
2.9. Cenové ohodnoceni pracnosti a naklad{ (pokud budou nad rémec Sluzby)
2.10. Dopady do dokumentace
ID Nazev Popis zmény
1. aktualizace dokumentu
3. SPOLECNA SEKCE
Rozhodnuti
Datum
Vysledek . . . . ..
rozhodnuti X] Déle zpracovavat [ ] Nerealizovat [] Pfepracovat [ ] Odlozit
Pozadavek na
dodatek ke X ANO [] Neni potieba
Smlouvé

Podpisem Opravnéné osoby potvrzujeme, Ze s navrhem zmény vySe popsané dle vysledku

rozhodnuti souhlasime. V pfipadé vysledku Realizovat, je mozné ihned zahajit prace na

implementaci ZP.

V Praze dne:

Objednatel

Jméno, pFijmeni:

Podpis:

Manazer sluzby Objednatele

Jméno, pFijmeni:

Podpis:

Zastupce Objednatele v RKO

Poskytovatel

Jméno, prijmeni:

Podpis:

Manazer sluzby Poskytovatele

Jméno, prijmeni:

Podpis:

Zastupce Poskytovatele v RKO
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RIZENI PROVOZU

Tato PFiloha popisuje metodiku a procesy Fizeni Sluzby ve spolupraci Poskytovatele (SPCSS) a Objednatele
(MF).

Metodika Fizeni provozu sluzeb vychazi ze Smérnice SPCSS pro fizeni provozu sluzeb a ze Smérnice pro
pfipravu a poskytovani sluzeb, upravené pro Fizeni spoluprace na provozu infrastruktury pro IISSP.

1. RIDici ORGANY PROVOZU

1.1 Ridici komise

Ridici komise (dale jen ,RKO") je nejvy$sim fidicim orgdnem a nejvyssi eskalaéni autoritou pro veskeré
zalezitosti provozu Sluzby. Cleny RKO jsou zé&stupci MF a SPCSS na vy$$i manazerské Urovni, jmenovani
kazdou ze Smluvnich stran po podpisu Smlouvy. Clenové RKO ze strany MF i SPCSS musi byt vybaveni
potiebnymi kompetencemi rozhodovat v zasadnich otdzkach, musi mit moznost alokovat potifebné zdroje
a musi mit moznost prosadit rozhodnuti v rdmci pfisluéné Smluvni strany. Na jednani RKO mohou byt na
74dost zastupcl MF & zastupcl SPCSS pFizvani s poradnim hlasem dal$i externi odbornici nebo zastupci
dalSich stran.

1.2 Manazeri sluzeb a TPP

Tato kapitola definuje hlavni role a organ Fizeni provozu na Grovni procest popsanych v této Ptiloze
Smlouvy.

Manazefi sluzby za MF a SPCSS jsou Opravnéné osoby dle Smlouvy. Manazefi sluzby MF a SPCSS
zodpovidaji za radné plnéni povinnosti svych Smluvnich stran v ramci provozu. Pripravuji podklady
k rozhodovani RKO.

Manazer sluzby SPCSS zpracovava 1x mési¢né Zpravu dle Smlouvy a predklada ji Manazerovi sluzby za MF
k akceptaci.

Bezpecnostni Manazeii sluzeb za MF a SPCSS odpovidaji za bezpecnost provozu Sluzby. Tyto role jsou
stanoveny v ramci nominace tymu TPP.

Tym pFipravy a poskytovani Sluzby (dale jen ,TPP"):

e je slozen ze zastupcl SPCSS, MF a pfipadné i dalsich tfetich stran ve smluvnim vztahu s MF nebo
SPCSS;

e Fesi aktualni problémy ve fazi poskytovani Sluzby;

o identifikuje mozna rizika;

e Fidi a monitoruje kvalitu poskytovani Sluzby s ohledem na identifikované problémy a rizika.

Analyzuje a posuzuje rizika a vede Registr rizik provozu. Projednava a schvaluje navrhy na mitigaci
identifikovanych rizik s cilem jejich minimalizace a jeho dopadd;

e zajistuje mitigaci rizik;

o identifikuje a projednava zmény predmétu Smlouvy, termin{, ceny nebo kvality pInéni. Analyzuje
dopady zmén na Sluzbu a predkladda navrhy RKO;

e projednava a predklada navrhy na optimalizaci a zménu.
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2. NASTROJE RIZENI PROVOZU

2.1 Urovné podpory

Pfi popisu a fizeni Sluzby jsou pouZzivany nasledujici definice Urovné podpory:

e Prvni Groven podpory (Level 1, L1, nékdy také nazyvan "First line" nebo "Front end support") -
zajistuje pfimou komunikaci s Objednatelem a uZivateli (v definovaném rozsahu), pfevzeti informaci,
evidenci pozadavk{ a incidentd v podplrnych ndstrojich a prvotni analyzu pozadavku nebo incidentu.
Odpovida na jednoduché pozadavky na zakladé znalostni baze nebo na zakladé stavu aktualné resenych
incidentl. Pokud Fedeni pozadavku prevySuje védomosti podpory prvni Grovné, predava pozadavek
nebo incident vyssi Urovni podpory. V ramci provoznich sluzeb SPCSS je tato Uroven podpory interné
realizovana prostfednictvim ServiceDesku Poskytovatele.

e Druha Groven podpory (Level 2, L2) - feSi slozitéjsi pozadavky a incidenty, jejichz feSeni ovsem
nevyzaduje hluboké znalosti aplikaci, systéml nebo SW/HW a pfistup ke zdrojovému kédu nebo
néhradnim dildim.

e Treti Groven podpory (Level 3, L3, v piipad® HW/SW produktld rovné* nazyvana HW/SW
maintenance) - fesi nejslozitéjsi pozadavky a incidenty, jejichz feSeni vyzaduje hluboké znalosti
aplikaci, systém@ nebo SW/HW a pfistup ke zdrojovému kddu nebo ndhradnim dilim. Podpora L3 je
zodpovédna za finalni vyredeni problému, at uz Fedeni zahrnuje komunikaci s vyrobcem SW produktd,
at jde o opravu nebo vyménu hardwaru, doprogramovani kédu nebo instalaci nezbytnych programa.

2.2 Service Desk
Service Desk je standardnim nastrojem a sluzbou SPCSS pro poskytovani podpory a fizeni provoznich
procest. Service Desk bude vyuZit i pro fizeni provozu Sluzby. Service Desk je vyuZivan jako prostfedek

formalizovaného zplsobu komunikace s uZivateli a pracovniky podpory provozu MF i tiretich stran.

Service Desk bude vyuzivan pro predavani informaci o provoznich incidentech a pozadavcich a sledovani
postupu jejich fedeni. Resitelé incident( a poZzadavk{ budou pracovat pfimo v prostiedi Service Desk.

SPCSS je odpovédny za v&asny zdznam postupu reseni incidentl (v rozsahu jeho odpovédnosti) v Service
Desku, v Grovni detailu dostatené pro spolupraci ostatnich U¢astnikd provozu na jejich Fedeni a pro zpétny

audit pFi¢in incidentl a zpUsobu fedeni.

PInéni smluvnich SLA parametrd podle této Smlouvy souvisejicich s Fe$enim incidentl bude vyhodnocovéno
na zakladé udaji zaznamenanych v Service Desku.

3. POSTUP ZMENOVEHO RizZENi

3.1 Zménovy pozadavek
Zménovy pozadavek mGze vzniknout na strané Objednatele, resp. Poskytovatele. Zménovy pozadavek

vznikne v okamziku, kdy se v prib&hu poskytovani Sluzby vyskytne skutecnost, kterd mdze mit vliv
na terminy, cenu, rozsah a kvalitu Sluzby specifikované ve Smlouvé.

3.2 Posouzeni Zménového pozadavku

TPP Sluzby pozadavek projedné a navrhne RKO, zda bude Zménovy pozadavek postoupen k dal$imu
zpracovani.
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3.3 Analyza dopadi a finanénich nakladt

TPP provede podrobnou analyzu dopadl zamyslené zmény. Vysledky analyzy zpracuje do Zménového
pozadavku, ktery bude obsahovat také odhad finan¢nich nakladd zamyslené zmény.

3.4 Rozhodnuti o realizaci Zménového pozadavku

Na zékladé doporuceni TPP provede RKO rozhodnuti o realizaci Zménového pozadavku.

3.5 Zména Smiouvy

Na zakladé rozhodnuti RKO o realizaci Zménového pozadavku ManaZefi sluzby za SPCSS a MF pfipadné
zajisti ndvrh obsahu a podpis dodatku ke Smlouvé.

3.6 Plan realizace zménového pozadavku

Bezprostfedné po rozhodnuti RKO vytvoli ManaZer sluzby za SPCSS plan realizace Zménového
pozadavku v souladu se smluvnimi dokumenty.

4. PROVOZNi DOKUMENTY

Vytvofeni Provoznich dokumentl uvedenych v odst. 4.1 az 4.5 této Pfilohy je sou&asti Sluzby podle PFilohy
&1 Smlouvy. Na vytvoreni Provoznich dokumentl Service Desk se mohou podilet i pracovnici
poddodavatele SPCSS.

Objednatel se zavazuje poskytnout pro vytvoreni Provoznich dokumentd systému Service Desk:

e aktualni verze katalogovych listd jednotlivych sluZeb z katalogu sluzeb ICT Objednatele;
e seznam resditelskych tym0 pro zajisténi 2. a 3. Grovné uZivatelské podpory;
e relevantni interni dokumenty Objednatele v oblasti bezpecnosti provozu ICT a fizeni rizik ICT.

4.1 Dokument Zpracovani servisnich hlaseni
Vytvoreni dokumentu je soucasti Cinnosti realizovanych v ramci sluzeb podle PFfilohy €. 1.

Dokument popisuje ¢innosti, Ukony a postupy operatora Service Desk pfi poskytovani Sluzby:

e pfijem a evidence servisniho hlaseni;

o klasifikace servisnich hlaseni;

e identifikace resitelské skupiny;

e servisni sluzba pro vybrany okruh uZivatelG;

e sledovani zivotniho cyklu servisnich hlaseni;

e poskytovani prvni Urovné uzivatelské podpory.
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4.2 Dokument Algorimus zpracovani servisnich hlaseni
Vytvoreni dokumentu je soucasti ¢innosti realizovanych v rdmci Sluzby podle PFilohy €. 1.

Dokument popisuje kompetence, ¢innosti, Gkony a postupy pracovnikt poskytujicich podporu véech trovni
uZivatelské podpory a ostatnich pracovnik( podilejicich se na vyhodnoceni priib&hu zpracovani servisniho
hlaseni. Dokument popisuje zejména oblasti:

e popis zivotniho cyklu jednotlivych typl uZivatelskych hla3eni;
e podminky predavani jednotlivych typl servisnich hld$eni na dal&i Grovné uZivatelské podpory;
o kompetence v rdmci eskalace jednotlivych typl servisnich hlaseni.

4.3 Ramec dokumentu Reporty a hlaseni Service desk

Vytvoreni dokumentu je soucasti Cinnosti realizovanych v ramci sluzby podle PFilohy €. 1. Dokument
obsahuje:

e seznam reportl a hldseni, které Poskytovatel periodicky vytvaii a predavéd Objednateli;
e seznam reportl a hldSeni pro kontrolu a fizeni Sluzby Service Desk;

« definici obsahu jednotlivych reportd;

e vzory jednotlivych uzivatelskych sestav.

4.4 Dokument Technicky projekt

Vytvoreni dokumentu je soucasti Cinnosti realizovanych v ramci Sluzby podle PFilohy €. 1 a obsahuje popis
nasledujicich oblasti:

o fyzicka architektura systému;

e popis a umisténi jednotlivych komponent feseni;

e logicky navrh propojeni datovych siti Objednatele a Poskytovatele;

e soucinnost autentizacnich a autorizacnich sluzeb;

e navrh komunikace pro koncové uzivatele, reSitele vSech udrovni, vymezeni role Objednatele
a Poskytovatele;

e popis definice dostupnosti Sluzby;

e vymezeni rozsahu dat pro archivaci, zplsob a zasady archivace dat.
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4.5 Dokument Bezpecnostni projekt

Vytvoreni dokumentu je soucasti Cinnosti realizovanych v ramci sluzby podle PFilohy €. 1. Rozsah
dokumentu Bezpecnostni projekt vychdzi z nasledujicich dokumentl zavaznych pro Poskytovatele
a Objednatele v této oblasti zejména:

e (SN ISO/IEC 20000;

o (SN ISO/IEC 27001;

e Bezpecnostni politika ICT MF CR;

e Analyza rizik Sluzby Service Desk;

o Interni smérnice SRBI Poskytovatele.

Poskytovatel vytvofi Provozni dokumenty podle odstavce 4 této Prilohy ve spolupraci s Objednatelem
a Objednatel se zavazuje poskytnout nezbytnou soucinnost.
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Ministerstvo financi Hodnoceni davérnosti: TLP- -
Ceské republiky

Priloha ¢. 4
Vyhodnoceni / akceptaéni protokol o odstranéni
kybernetické bezpecénostni udalosti
kybernetického bezpeénostniho incidentu

Oznaceni kybernetické
bezpecnostni udalosti/
kybernetického
bezpecnostniho incidentu

KBl —2021 - 0x

kyberneticka bezpecnostni udalost
kyberneticky bezpecnostni incident
Kategorie | - méné vyznamny kyberneticky bezpeénostni

Typ nahladené KBU/KBI

incident

Vyznamnost KBl Kategor!e I - vyznamny lfyberne’slcky bezpe_cnc?stnl |nC|Sjent ’
Kategorie 1ll - velmi vyznamny kyberneticky bezpecnostni
incident

kyberneticky bezpeénostni incident zpsobuijici naruseni
dlvérnosti aktiv

kyberneticky bezpecénostni incident zplsobujici naruseni
integrity aktiv

KBI podle dopadu na aktiva kyberneticky bezpecénostni incident zplsobujici naruseni
dostupnosti aktiv

kyberneticky bezpe€nostni incident zpusobujici kombinaci
dopadu uvedenych shora

Nedostupnost u sluzeb:
IS KIlI:
VIS:

Ostatni IS: 1S
Vliv KBI na poskytované statni IS: provozni

sluzby Ministerstva financi Nedostupnost sluzby pro MF:
IS KII:
VIS:
Ostatni IS:
Zamér KBI Umysiny / Nedamysiny
Zacatek KBI: DD. MM. RRRR v HH:MM
Konec KBI: DD. MM. RRRR v HH:MM

Popis incidentu:

Pri€¢ina incidentu:
Incident vznikl jako nasledek




Ministerstvo financi Hodnoceni davérnosti: TLP- -
Ceské republiky

Provedena okamzita opatieni:

Organizacni opatfeni:

Technicka opatreni:

Cinnost spravce, provozovatele, operatora a uzivatel® IS v pribéhu incidentu:

Na zakladé vyhodnoceni bezpeénostniho incidentu je nutné bez zbyteéného odkladu
provést:

Opatieni planované pro predejiti / zmirnéni rizika opakovani incidentu:

Opatfeni organizacni:

Opatfeni technicka:

Naklady bezpec¢nostniho
incidentu:

Navrhované porizeni zafrizeni nebo sluzeb pro predejiti / zmirnéni rizika opakovani
incidentu

Sluzby:

Investice:

Vyhodnotil (jméno, pfijmeni):

Datum:
Podpis:

Seznameni dotéenych osob s vyhodnocenim KBI a pfijatymi opatienimi
Ministerstvo financi

Manazer kybernetické bezpeénosti Ministerstva financi (jméno, pfijmeni):
Akceptuji / neakceptu;ji

Datum:
Podpis:




