SMLOUVA O POSKYTOVANIi SERVISNICH PRACI

uzaviena podle ustanoveni § 1746 odst. 2 zakona €. 89/2012 Sb., obCansky zakonik,
ve znéni pozdéjsich predpisu (dale jen ,ob&ansky zakonik®)

mezi

Ceska republika - Ufad pro civilni letectvi
sidlo: K letisti 1149/23, Praha 6, 16100

ICO: 48134678

jednajici | GG i<citc'em
bankovni spojeni: Ceska narodni banka
gislo uétu: || G

(dale jen ,Objednatel")

Corpus Solutions, a.s.

sidlo: Stétkova 1638/18, 140 00, Praha 4
IC: 257 64 616

DIC: CZ25764616

zastoupen: _ prfedsedou predstavenstva
bankovni spojeni: Raiffeisenbank a.s., _

(dale jen ,Poskytovatel")
(Objednatel a Poskytovatel spole¢né dale jako ,,Smluvni strany®)

CL. I
Uéel smlouvy

Ugelem této servisni smlouvy (dale jen ,Smlouva") je uréeni a definice zavazku
smluvnich stran ve smyslu poskytovani servisnich Ccinnosti Poskytovatelem
pro potfeby Objednatele, a to zejména casové a vécné vymezeni zplsobu provadéni
servisnich Cinnosti Poskytovatelem, stanoveni pfedmétu a rozsahu servisnich
¢innosti, ur€eni ceny téchto Cinnosti a zpUsobu jeji uhrady Objednatelem a vymezeni
dalSich nalezitosti souvisejicich s pravy a povinnostmi Smluvnich stran plynoucich
ze Smlouvy.
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CL IL.
Definice pojmi

Servisni podpora je sluzba, ktera zahrnuje postupné jeden nebo vice zpusobu
podpory. Vymezeni servisni podpory pro ucely této Smlouvy je uvedeno v P¥iloze €. 1
této Smlouvy.

Misto instalace je pracovisté, kde je instalovano podporované programové nebo
technické vybaveni nebo jeho ¢ast.

Servisni pracovisté Poskytovatele provadi vSechny servisni ukony sméfujici
k rychléemu odstranéni zjiSténych potizi a k zajiSténi provozuschopnosti
podporovaného programového nebo technického vybaveni v rozsahu a zplsobem
uréeném ustanovenimi Smlouvy.

NahlaSeni pozadavku na servisni podporu je ukon, kterym kontaktni pracovnik
Objednatele sdéli servisnimu pracovisti Poskytovatele, Ze nastaly provozni potize
podporovaného vybaveni, které neni mozné vyresit silami Objednatele, a kterym proto
Zada servisni pracovisté Poskytovatele o poskytnuti servisni podpory.

Odezva je prvni reakce servisniho pracovisté Poskytovatele na pozadavek
Objednatele na poskytnuti servisni podpory, ktera sméfuje ke zjisténi pfFicin
oznamenych provoznich potizi.

Zprovoznéni technického vybaveni je uvedeni technického vybaveni do stavu,
ve kterém vykazuje provozni vlastnosti specifikované vyrobcem.

Servisni zasah je oznaceni cinnosti, které sméfuji k odstranéni oznamenych
provoznich potizi podporovaného programoveho vybaveni nebo ke zprovoznéni
podporovaného technického vybaveni a vykonava je pracovnik servisniho pracovisté
Poskytovatele bud vzdalené (vzdalenym pfistupem) nebo osobné (v misté instalace).

CL 1.
Uréeni typu servisni podpory a zaruéni podminky

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli typ servisni podpory v rozsahu
uvedeném v Pfiloze €. 1 této Smlouvy.

Na provadéné prace se vztahuje zaruka za jakost v délce 6 mésicl od prevzeti.

Prace provadéné v ramci zaruky za jakost, pfipadné dalSich garanci poskytovanych
Poskytovatelem Ci tfeti osobou v ramci standardnich obchodnich ¢i jinych podminek,
jsou bez naroku na uplatu. Pokud garanci na zafizeni resp. sluzby poskytuje treti
osoba, bude o provedeni téchto praci dle garancnich podminek pozadana tato treti
osoba. Prace provadéné vramci zaruky za jakost a garanci budou uvedeny
v samostatném pracovnim vykazu fadné oznaceném jako ,Garance”.

CL. IV.
Cas, misto a zplsob plnéni

Mistem poskytnuti sluzeb dle Smlouvy jsou prostory Objednatele (Sidlo: K letisti
1149/23, 160 08 Praha 6; oblastni kancelaf Morava: Protzkarova 51, 686 01 Uherské
Hradisté), popfipadé jiné prostory dohodnuté mezi Objednatelem a Poskytovatelem.
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V pfipadé, Ze pro poskytnuti pfislusné sluzby neni nezbytna osobni pfitomnost
pracovnikl Poskytovatele, mohou byt sluzby dle této Smlouvy provedeny na dalku
formou vzdaleného pfipojeni nebo vzdalené konzultace.

Poskytovatel je opravnén k plnéni sluzeb dle této Smlouvy najmout tfeti osoby
(subdodavatele) s pozadovanou kvalifikaci.

Poskytovatel je povinen zahdjit servisni podporu dnem 1. 2. 2025 nebo dnem nabyti
ucinnosti Smlouvy, podle toho, ktery den nastane pozdéji a tuto poskytovat
po nasledujicich 10 mésicu.

Gl V.
Cena

Smluvni strany se dohodly, ze cena servisni podpory dle této Smlouvy je stanovena
jako pevna a nejvySe pripustna a €ini bez DPH: 648 000,00 K&

a vCetné DPH (dale jen ,cena®) : 784 080,00 K¢

Platba ceny bude provedena bezhotovostnim prfevodem na bankovni ucet
Poskytovatele uvedeny v zahlavi Smlouvy na zakladé danového dokladu - faktury.
Pro uCely Smlouvy se za den uhrady povazuje den, kdy bude pfislusna Castka
pfipsana na ucet Poskytovatele.

Splatnost faktury je dohodou Smluvnich stran stanovena na 21 dnu ode dne jejiho
prokazatelného doru€eni Objednateli. Fakturu neni Poskytovatel opravnén vystavit
dfive 1. 3. 2025. Faktura musi obsahovat vesSkeré nalezitosti danového dokladu podle
zakona €. 563/1991 Sb., o uUcetnictvi, ve znéni pozdéjSich predpisi, a zakona
€. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni pozdéjSich predpisu,
a ob¢anského zakoniku. Objednatel ma pravo vratit fakturu pfed Ihatou splatnosti,
pokud neobsahuje pozadované nalezitosti nebo obsahuje nespravné cenové udaje.
Doruéenim opravené nebo nové faktura zacina bézet nova Ihita splatnosti v délce
21 dnu.

Smluvni strany se dohodly, Zze v pfipadé zmény zakonnych sazeb DPH nebudou
uzavirat pisemny dodatek k této Smlouvé o zméné vySe ceny a DPH bude uctovana
podle predpist Ucinnych v dobé uskute¢néni zdanitelného pInéni.

ClL. VL.
Soucdinnost smluvnich stran

Objednatel se zavazuje seznamit pracovniky Poskytovatele prokazatelnym zplisobem
s pfisluSnymi vnitfnimi normami a smérnicemi Objednatele, jejichz znalost
a dodrzovani Poskytovatelem povaZuje Objednatel za nezbytné pro plnéni Smiouvy,
a ucinit takova opatfeni, aby pfi poskytovani servisni podpory byla minimalizovana
moznost neumysiného porudeni ustanoveni téchto vnitfnich norem a smérnic
Objednatele ze strany pracovniki Poskytovatele.

Poskytovatel se zavazuje, Ze pracovnici Poskytovatele budou pfi plnéni zavazkd,
které vyplyvaji ze Smlouvy, dodrzovat pfislusné vnitini normy a smérnice Objednatele,
s nimiz Objednatel pracovniky Poskytovatele prokazatelné seznamil, a stejné tak
se zavazuje dodrzovat veskeré povinnosti pro néj plynouci z pravnich predpisu,
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7)
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které se vztahuji k predmétu Smlouvy. Poskytovatel se zavazuje plnit své zavazky
ze Smlouvy pouze prostfednictvim osob s odpovidajici odbornou kvalifikaci.

Objednatel se zavazuje vytvaret ze své strany podminky sméfujici k minimalizaci
pfipadnych Skod na technickém vybaveni Objednatele vzniklych v souvislosti
s provadénim servisnich zasah, které maze ovlivnit vyhradné Objednatel.

Poskytovatel odpovida za Skody na technickém vybaveni Objednatele, které
prokazatelné zpuUsobili pracovnici Poskytovatele, a v pfipadé $kod zpusobenych
pracovniky subdodavatele odpovida, jako by je zpUsobil sam.

V €l. VII. Smluvni strany stanovi jako kontaktni osoby dva odpovédné pracovniky. Tyto
kontaktni osoby budou opravnény zastupovat danou Smluvni stranu u druhé Smluvni
strany pfi plnéni ustanoveni této Smlouvy, a to i kazda kontaktni osoba samostatné.
Smluvni strany se zavazuji v pfipadé zmén kontaktnich udaji oznamit tyto zmény
neprodlené v pisemné podobé druhé Smluvni strané.

Smluvni strany se zavazuiji, Zze kontaktni osoby si budou pfi plnéni ustanoveni této
Smlouvy poskytovat vzajemnou a co nejucinnéjsi soucinnost po celou dobu trvani
Smlouvy, zejména od nahlasSeni pozadavku na servisni podporu az do uzavieni
servisniho pfipadu a ze budou dodrzovat postupy specifikované touto Smlouvou.

Objednatel zajisti, aby ze strany Objednatele nebyly Poskytovateli ¢inény pfekazky
pro poskytovani servisni podpory. K tomu Objednatel zejména:

a) bude poskytovat pracovnikiim servisniho pracovisté Poskytovatele podle jejich
pokynl po celou dobu feSeni servisniho pfipadu od nahlaseni pozadavku na
servisni podporu az do uzavieni servisniho pfipadu vSechny pozadované
informace (i datové soubory, kopie obrazovek a vystupy pfikazi apod.)
a vysledky doporu¢enych Ukonu potfebné k diagnostice pfi¢in a FeSeni
oznamenych provoznich potiZzi podporovaného vybaveni,

b) umozni pracovnikim servisniho pracovisté Poskytovatele vstup na pfislusné
misto provedeni servisniho zasahu a dle mistnich podminek jim umozni i vjezd
do arealu a parkovani vozidla po celou dobu trvani servisniho zasahu,

c) zajisti po celou dobu trvani servisniho zasahu dosazitelnost (pfipadné fyzickou
pfitomnost) pfisluSsnych kontaktnich osob Objednatele a pfipadné i dalSich
potfebnych odbornych pracovnik(l v misté instalace podporovaného vybaveni
a jejich co nejucinnéjsi soucinnost.

Poskytovatel se zavazuje k provadéni fadné servisni podpory podporovaného
technického vybaveni dle specifikace v Pfiloze €. 1 této Smlouvy v&as, v terminech
a vrozsahu urCenych touto Smlouvou a jejimi pfilohami, pfedepsanych vyrobci
podporovaného zafizeni, pfipadné zpusobem obvyklym na odpovidajici odborné
arovni.

Poskytovatel je povinen servisni podporu poskytovat zplusobem, kterym nebudou
naruSena prava dusevniho vlastnictvi tfetich osob. Je-li to objektivné nezbytné
pro ucely pInéni Smlouvy, poskytuji si Smluvni strany nevyhradni licenci (podlicenci)
k pfislusnym pravim dusevniho vlastnictvi a to pro dobu pInéni Smlouvy v nezbytné
nutném rozsahu.
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CL VIL.
Kontaktni udaje
Kontaktnimi osobami Objednatele jsou nasledujici osoby:

a) odpovédny pracovnik:
b) odpovédny pracovnik:

Kontaktnimi osobami Poskytovatele jsou nasledujici osoby:

a) odpovédny pracovnik:
b) odpovédny pracovnik:

CL. VIIL.
Poskytovani informaci tfretim osobam

Vzhledem Kk vefejnopravnimu charakteru Objednatele Poskytovatel vyslovné
prohlasuje, Ze je s touto skutecnosti obeznamen a souhlasi se zvefejnénim smluvnich
podminek obsazenych v této Smlouvé v rozsahu a za podminek vyplyvajicich
z pfislusnych pravnich predpislt, zejména zakona ¢&. 134/2016 Sb., o zadavani
vefejnych zakazek, ve znéni pozdéjSich predpist, zakona ¢&. 340/2015 Sb.,
o zvlastnich podminkach ucinnosti nékterych smluv, uvefejiovani téchto smluv
a o registru smluv (zakon o registru smluv), ve znéni pozdéjSich predpisl, a zakona
¢. 106/1999 Sb., o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni pozdéjSich predpisu.

Cl. IX.
Odpovédnost za Skodu

Kazda ze Smluvnich stran nese odpovédnost za Skodu v ramci platnych a ucinnych
pravnich predpisu a této Smlouvy. Obé Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni
usili k pfedchazeni Skod a k minimalizaci vzniklych Skod.

Zadna ze Smluvnich stran neodpovida za Skodu, ktera vznikla v dusledku vécné
nespravného nebo jinak chybného zadani, které obdrzela od druhé smluvni strany.

Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou Smluvni stranu bez zbyte¢ného odkladu
na skutecnosti hrozici vznikem Skody a okolnosti vyluCujici odpovédnost Smluvni
strany k nahradé skody.

CL. X.
Sankéni ujednani

V pfipadé nedodrzeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych termini Poskytovatelem
k jednotlivému pfipadu se Smluvni strany dohodly na smluvni pokuté ve vysi 100,- K&
za kazdou i zapocCatou hodinu prodleni s tim, Zze nejvyssSi Castka takovéto smluvni
pokuty nepfesahne Castku odpovidajici smluvni pokuté za pét kalendarnich dni. Tuto
smluvni pokutu zaplati Poskytovatel Objednateli.

V pfipadé, Ze Objednatel neumozni pracovnikiim servisniho pracovisté Poskytovatele
zahajit servisni zasah v pfedem dohodnutém terminu, zanika pravo Objednatele na
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4)

5)

pfislusnou smluvni pokutu podle odstavce 1. Objednatel uhradi Poskytovatel
prokazatelné naklady, které Poskytovateli v souvislosti s tim vznikly.

V pripadé, ze Objednatel je v prodleni s uhradou faktury, je povinen uhradit
Poskytovateli urok z prodleni ve vysi 0,03 % z dluzné ¢astky za kazdy den prodleni.

V prfipadé, ze Objednatel je v prodleni s uhradou faktury, Poskytovatel na tuto
skute€nost upozorni pisemnym sdélenim kontaktni osoby Objednatele a souCasné
kontaktni osobu zastupujici Smluvni stranu Objednatele.

Smluvni pokuty a urok z prodleni jsou splatné do 30 dnd od doruéeni jejich vyzadani
opravnénou Smluvni stranou strané povinné. Platby budou provedeny bezhotovostnim
bankovnim pfevodem na ucet opravnéné Smluvni strany.

Smluvni pokuta podle odstavce 1 se uplatiiuje vedle prava na nahradu Skody, ktera
vznikla druhé Smluvni strané poruSenim této Smlouvy. Pravo pozadovat nahradu
skute€¢né Skody neni zaplacenim smluvni pokuty doteno.

Cl. XI.
Ukonéeni smlouvy
Smlouva se uzavira na dobu urcitou a to na dobu pinéni.

Smlouvu Ize ukon it pisemnou dohodou podepsanou opravnénymi zastupci obou
Smluvnich stran.

Kterakoliv ze Smluvnich stran mize od Smlouvy odstoupit z didvodu podstatného
poruseni povinnosti vyplyvajicich z této Smlouvy. Za podstatné poruseni podminek
Smlouvy Smluvni strany povazuiji:

a) neposkytnuti servisni podpory Poskytovatelem po fadném nahladeni pozadavku
Objednatelem,

b) nedodrzeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych termini Poskytovatelem
o vice nez 5 dnu,

c) bezdlivodné prerusSeni praci na servisnim pfipadu Poskytovatelem,

d) opakované nesplnéni zavazku Objednatele poskytnout Poskytovateli sou€innost
pfi plnéni ustanoveni této Smlouvy i pfes pisemné upozornéni dorucené
Objednateli,

e) neuhrazeni fakturované c¢astky Objednatelem do 60 dnl ode dne splatnosti
pfislusného fadné doruc¢eného danového dokladu.

Smluvni strana je opravnéna od Smlouvy odstoupit ve Ih(té 30 kalendarnich dnu ode
dne, kdy se o podstatném porusSeni povinnosti dozvédéla. Odstoupeni nabyva
ucinnosti dnem prokazatelného doruceni jeho pisemného vyhotoveni druhé Smluvni
strané.

Kterakoliv ze Smluvnich stran je opravnéna Smlouvu vypovédét, a to i bez udani
ddvodu. Vypovédni doba €ini 30 kalendarnich dnu a zacina bézet prvni den nasledujici
po dni, kdy bylo pisemné vyhotoveni vypovédi prokazatelné doru¢eno druhé Smluvni
strané.
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CL. XIL.
Zavérecéna ustanoveni

Smlouva nabyva platnosti dnem podpisu Smluvnich stran a u€innosti dnem zverejnéni
v registru smiuv.

Smlouva mize byt ménéna jen formou pisemnych, vzestupné Cislovanych dodatku
podepsanych opravnénymi zastupci obou Smluvnich stran.

Vztahy Smluvnich stran vyslovné touto Smlouvou neupravené se fidi obCanskym
zakonikem.

Nedilnou soucasti Smlouvy je Pfiloha €. 1.

Tato smlouva je vyhotovena v elektronické podobé, pfiéemz kazda ze Smluvnich stran
obdrzi jeji elektronicky original. Smlouva je platna pfipojenim kvalifikovaného
Ci uznavaného elektronického podpisu dle zakona ¢&. 297/2016 Sb., o sluzbach
vytvarejicich duvéru pro elektronické transakce, ve znéni pozdéjsich predpisu, osob
opravnénych jednat za kazdou ze Smluvnich stran.

Smluvni strany prohlasuji, Zze si Smlouvu precetly, Ze tato byla sepsana na zakladé
jejich pravé a svobodné vile, nikoli v tisni a za napadné nevyhodnych podminek,
a na dukaz toho pfipojuji své podpisy.

Za Poskytovatele: Za Objednatele:

V Praze, dne 12.2.2025 V Praze dne

Predseda predstavenstva feditel
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Pfiloha €. 1:
Specifikace pozadovanych Sluzeb (Katalogové listy)

Sluzby jsou Fizeny podle procesu fizeni incidentd a fizeni zmén zaloZzenych na metodickém ramci ITIL.

Katalogovy list 001 — Zakladni funkce Service Desk

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kéd sluzby 001

Nazev sluzby Zakladni funkce Service Desk

Popis sluzby Cilem sluzby je poskytnout zadavateli efektivni komunikacni rozhrani se
servisnim tymem Poskytovatele, evidovat stav jeho tiketl a plnéni
Smlouvy

Parametry sluzby

HW/SW/Funkéni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 24 *7 30 minut
Rozsah sluzby (sluZba je poskytovana pro tato HW/SW/funkéni celky)

Kéd HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Zadavatel

Opravnénd osoba urcena Zakaznikem pro zadavani pozadavk( pro feseni Poskytovatelem. Prehled
opravnénych osob je poskytovan Zakaznikem Poskytovateli dle potieby.

Servisni hodiny

Casové vymezeni obdobi, kdy je sluzba 001 — Zakladni funkce SD je poskytovéna v téchto moZnych
parametrech:

e 7x24=7dnivtydnu, 24 hod. denné
Doba odezvy
Reakce na zaloZeni pozadavku v pracovnich minutiach. Reakci se rozumi registrace poZzadavku
zadavatele do systému SD Poskytovatele.
Tiket
Evidovany poZadavek zadavatele, ktery od zaloZeni do uzavreni nabyva nékolika stav:
e Pozadavek prifazen (Assigned) — poZadavek zadavatele byl pfifazen technikovi, ktery ho zacne resit
e Pozadavek v reseni (Working in progress) — na pozadavku zadavatele se pravé pracuje
e Pozadavek v ¢ekani (Pending) — nabyva dvou podstavi
o Cekd se na vyjadreni zadavatele (Request information)
o Cekd na doddvku tFeti strany (Parts)
e Pozadavek vyresen (Resolved) — poZadavek byl ze strany Poskytovatele ukonéen
e Pozadavek uzavien (Closed) — ukonceni poZzadavku bylo potvrzeno zadavatele
e 0zméné stavu tiketu je Zadavatele notifikovan e-mailem
Sluzba obsahuje
e  Zalozeni tiketu:
o na zakladé telefonického hovoru
o nazakladé zaslaného e-mailu
o nazakladé pfimého zadani pres webové rozhrani SD Poskytovatele
e Rizeni stavu tiketu a kontrola dodrZovéni SLA (eskalace)
e  Meéfeni, vyhodnocovani a reportovani kvality poskytovanych servisnich sluzeb Zakaznikovi
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e  Koordinacni schiizky Poskytovatele se zastupci Zakaznika pro operativni a rozvojovou optimalizaci
poskytovanych sluzeb

Rozsah a parametry sluzby
Poskytovatel se zavazuje v ramci této sluzby zajistovat zakladni sluzby Service Desk (SD) v ujednané
kvalité a objemu.
Specifika rozsahu
Konkrétni parametry SD jsou definovany tabulkou Parametry sluzby a vychdzi ze standardnich
parametr( servisnich sluzeb, specifickych odliSnosti funkénich celki a poZadavkl Zakaznika.
Parametry sluzby (Servisni hodiny, Reakéni doba) mohou byt pro specifické typy pozadavk( (¢asové
kritické) modifikovany navazujicimi servisnimi sluzbami, zejména pak sluzbou 002 - Re$eni incidentd.
Reakéni doba pro sluzbu 002 Reeni incidentt zahrnuje pfijeti incidentu Feitelem.
Specificka soucinnost pro sluzbu
Poskytnuti prehledu opravnénych osob Zakaznikem Poskytovateli dle potreby.
Kvalita sluzby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méreni
jsou souhrnné za viechny sledované sluzby reportovany Zakaznikovi.
Reporty obsahuji

Report poctu pozadavkd;

Report poctu pozadavki dle typu sluzby (002, apod.);

Report dodrZeni SLA parametru jednotlivych poskytovanych sluzeb.
Omezeni sluzby
Sluzba je poskytovana na SW/HW/funkéni celky dle tabulky Parametry sluzby.

Katalogovy list 002 — Reseni incidentt

Kategorie sluzeb Regeni incidentl

Kdd sluzby 002

Nazev sluzby Spréva probléma

Popis sluzby Cilem této sluzby (002 — Re3eni incident() je zajistit co nejrychlejsi obnoveni

dostupnosti ICT sluzeb Zakaznika a soudasné minimalizovat dusledky
vypadkUl na Zakaznika a uZivatele spravovaného systému
Parametry sluzby

HW/SW/Funkéni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 24*7 30 minut

Fix time

Vysoka priorita Stfedni priorita Nizka priorita

8 pracovnich hodin 24 pracovnich hodin 48 pracovnich hodin

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/funkéni celky)
Kéd HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Incident

Jakakoliv udalost zavinéna Poskytovatelem, ktera neni soucasti standardni operace, a ktera zpUsobi
nebo muZe zplsobit vypadek ICT sluzby, nebo snizeni jeji kvality. Za incident se nepovaZuje planované
preruseni provozu.
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ICT sluzba je sluzba poskytovand odpovidajicim funkénim celkem, na ktery je Zakaznikovi poskytovana

tato sluzba.

Sluzba obsahuje
Reakci na nahldseni incidentu

Reseni jednotlivych incidentd

Odstranéni incidentu

Sbér podkladid pro aktualizaci dokumentace (sluzba 010 - UdrZovani dokumentace)
Definice pojmu a pouzitych parametrt

Servisni hodiny — Casové vymezeni obdobi, kdy je sluzba 002 poskytovana:

o

7 x 24 =7 dni v tydnu, 24 hod denné

Fix time — jedna se o asovy Usek od doby nahlaseni do doby, kdy resitel nahlaseny incident zacne
aktivné resit. Incident mlze byt vyfeSen do¢asnym/nahradnim fesenim (work-around) nebo plné

vyreSen

Mozné parametry Sluzby Fix time jsou:

Priorita vysoka 8 h/ Priorita stfedni 24 hod./ Priorita nizka 48
Priority incident(
Kazdému incidentu je v SD systému Poskytovatele pridélena priorita z uvedené skaly:
Vysoka priorita

@)
@)

zpUsobi celkovou nedostupnost (nefunkénost) funkéniho celku;

je zplUsoben hardwarovou poruchou zafizeni funkéniho celku znemoznujici
provozuschopnost tohoto zatizeni alespon s omezenym vykonem. Neplati pro zafizeni,
které je provozovéano v rezimu vysoké dostupnosti a jehoZ funkci zajistuje automaticky
nahradni teseni (redundance, high availability, cluster) se stejnym nebo snizenym
vykonem;

je zpUsoben softwarovou poruchou v ramci funkéniho celku, znemoZnujici jeho
provozuschopnost alespor s omezenym vykonem;

vznikne jako dusledek jinych nepldnovanych vypadkl (elektrické energie) a vyZaduje
provedeni kontrolovaného obnoveni provozuschopnosti funkénich celkd;

znemoznuje uzivateldm provadét standardni pracovni cinnosti alespon nahradnim
zplUsobem;

je zpuUsoben bezprostfednim ohroZenim IT bezpecnosti resortu a kompromitace ICT
systém véetné pracovnich stanic (globalni virova infekce, apod.);

porusuje smluvené SLA parametry v ramci sluzby 008 - Provoz aplikace - outsourcing SLA;
jiny incident, kterému odpovédny zastupce Zakaznika - oddéleni informatiky zvysi prioritu
v odlvodnénych pripadech;

Stredni priorita

O
O

o

zpUsobi snizeni vykonnosti funkénich celkd;

je zplsoben hardwarovou poruchou zafizeni funkéniho celku, ktera umoZnuje
provozuschopnost tohoto zafizeni s omezenym vykonem;

je zplUsoben softwarovou poruchou v ramci funkéniho celku, kterd umoZiiuje
provozuschopnost instalovaného software s omezenym vykonem;

bezprostfedné hrozi poruseni smluvenych SLA parametr( v ramci sluzby 008 - Provoz
aplikace - outsourcing SLA;

jiny incident, kterému uZivatel jmenovany zastupcem Zakaznika - oddéleni informatiky
pridéli tuto prioritu v odlvodnénych pfipadech.

Nizka priorita

@)
@)
@)

Specifika rozsahu
Konkrétni parametry sluzby Spréavy incidentl jsou definovany tabulkou parametry sluzby v kapitole
rozsahu poskytovanych servisnich sluzeb a vychazi ze standardnich parametrl servisnich sluzeb,
specifickych odlisnosti funkcnich celkl a poZzadavk( Zakaznika.

Specificka soucinnost pro sluzbu

Zajisténi pristupl ke spravovanym funkcnim celkdim pfi feseni incidentd.

nema vliv na dostupnost funkcnich celkd;
nema vliv na vykonnost funkcnich celk(;
mUZe vSak ovliviiovat pracovni procesy Zakaznika
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e  Fyzicky pfistup do prostor, ve kterych jsou technologie instalované

e Vzddleny pristup prostfednictvim Internetu

e  Pridéleni odpovidajicich uzivatelskych prav ke spravovanym ICT
Kvalita sluzby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem. Vysledky méreni
jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby reportovany Zakaznikovi v rdmci sluzby 001 — Zakladni
funkce SD.
Reporting obsahuje

e Pocet incidentl za mésic

e Pocet incidentl za mésic dle kategorii incident(
Pfehled incidentl a zpUsob jejich vyfeseni (pIné vyfeseni, ndhradni Feseni)

e Report dodrzeni parametr( incidentd
Omezeni sluzby
Sluzba zahrnuje feseni veskerych incidentl majici pricinu v definovanych funkénich celcich (pro které
je sluzba aktivni) z dlvodl vypadku ¢i poruch zafizeni ¢i software z dlvodl jejich poruch,
hardwarového nebo softwarového selhdni, konfiguracnich vad nebo nekompatibilit s okolnimi
spolupracujicimi systémy. Do doby feSeni incidentu se nezapocitava doba, po kterou je tiket ve stavu
Vv cekani“ (viz sluzba 001 — Zakladni funkce SD) a ,,vyfesen”.
V ptipadé, Ze je incident znovu otevien, je doba potiebnda k jeho opétovnému vyreseni pfictena k
dobé, po kterou byl pozadavek jiz feSen. Plati vyhradné pro incidenty, které nebyly korektné vyreseny
Poskytovatelem (tj. neplati pro novy vyskyt obdobného incidentu).
V ptipadé, Ze bude nutnost dodavky nového HW, je pro incident az do doby dodani nového HW tiket
ve stavu ,,Cekani“. V pfipadé nutnosti dodani nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd., je
pro incident az do doby obdrzeni nové verze SW, hotfixu, servis patche, upgrade atd. od vyrobce tiket
ve stavu ,Cekani”. Za incident zplsobeny vnéjsim vlivem se povaZuje takovy incident, jehoZ vznik
nema pficinu v rdmci ICT infrastruktury spravované Poskytovatelem.
Sluzba vyZaduje aktivni sluzbu 001 - Zakladni funkce Service Desk.
Plna funkcionalita této sluzby vyZaduje existenci nasledujicich sluzeb:

e 013 - Poskytovani technické podpory vyrobcli HW, nebo ekvivalent poskytovany Zakaznikem ci

treti stranou.
e 014 - Poskytovanitechnické podpory vyrobcl SW, nebo ekvivalent poskytovany Zakaznikem i treti
stranou.
e 010 - Udrzovani dokumentace

Katalogovy list 003 — Technicka podpora pri probihajicim kybernetickém utoku

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kéd sluzby 003

Nazev sluzby Technickd podpora pfi probihajicim kybernetickém Gtoku

Popis sluzby Cilem sluzby je podpora zakaznika pfi probihajicim kybernetickém utoku.
Predmétem je Uprava konfigurace a nastaveni prvkd, které jsou ve spravé
dodavatele

Parametry sluzby

Reakéni doba

BEST EFFORT

Rozsah sluzby (sluZba je poskytovana pro tato HW/SW/funkéni celky)
Kéd HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny viz Pfiloha D

11/19



Detailni popis

Predmét sluzby

Zajistit podporu zakaznika pti probihajicim kybernetickém Utoku. Pfedmétem je Uprava konfigurace a
nastaveni prvkd, které jsou ve spravé dodavatele v reZimu BEST EFFORT.

Mozné parametry sluzby

e  BEST EFFORT
Sluzba obsahuje
e Analyza
e Sbérinformaci o probihajicim utoku
e Navrh opatfeni pro efektivni obranu
e Realizace wokaround pro obnoveni provozu
e Zmény konfigurace a parametri technologii
e Eliminace Gtoku
e  Poskytnuti logti a obdobnych technickych material(i pro NUKIB popf. Polici CR
Sprava problém( muze po dohodé se zakaznikem vygenerovat:
e Zménu (Sluzba 004 - Provadéni zmén)
e Jednani se Zakaznikem
Specificka soucinnost pro sluzbu
Zajisténi pristupl ke spravovanym funkénim celkiim
e Vzddleny pristup prostfednictvim Internetu;
e  Zajisténi vzdaleného pfistupu pro pfipad, kdy uUtor paralyzuje standardni pfipojeni tzv. emergenci
pristup
e  Zajisténi pristupu k monitorovacim systémum.
Kvalita sluZzby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky méreni
jsou souhrnné za vsechny sledované sluzby reportovany Zakaznikovi. Kromé standardnich reportl o
plnéni sluzby predava Zakaznik Poskytovateli mésicné seznam rozpracovanych zmén s velkym
rozsahem a terminu jejich feseni.
Report obsahuje
e Pfehled identifikovanych incident( a trendy
e Prehled resenych problém a jejich stav
e Aktualni pfehled znamych chyb
Omezeni sluzby
Sluzba je poskytovana pro viechny funkéni celky, pro které je aktivni sluzba 002 - Redeni incidentd.
Sluzba vyZaduje aktivni sluzbu 001 - Zakladni funkce Service Desk.
Odpocet hodin
Odpocet hodin zahrnutych v pausalu a vyCerpanych touto sluzbou se Uctuje presnosti na 15 minut.

Katalogovy list 004 — Provadéni servisnich zasaht

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kdd sluzby 004

Nazev sluzby Provadéni servisnich zasah(

Popis sluzby Cilem sluzby je zajistit hladkou a nakladové efektivni implementaci pouze

schvédlenych zmén a minimalizace rizika vzniku incidentl nefizenymi
zménami v ICT infrastruktufe Zakaznika.
Parametry sluzby

Hw/SW/Funkéni celky Rozsah zaruéeného provozu sluzby Doba odezvy

Vsechny 8:00—-17:00 hod (5 x9) 30 minut
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Rozsah provadéné zmény

Maly rozsah / Vysoka priorita Stfedni rozsah / Stfedni Velky rozsah / Nizka priorita
priorita

Popis zmény Implementace Popis zmény Implementace Popis zmény Implementace

(pracovnich zmény (pracovnich zmény (pracovnich zmény

dni) (pracovnich dni) (pracovnich dni) = dni) (pracovnich
dni) dni)

N/A 2 4 5 15 N/A

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/ funkéni celky)

Kéd HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Zmeéna

jakakoli Uprava nastaveni spravované technologie, modifikace verze SW upgradem (update, hotfix,
service pack) nebo zména hardware.

Sluzba obsa

huje

posouzeni bezpecnostnich a provoznich dopadld zmény;

vypracovani popisu feseni zmén stfedniho a velkého rozsahu;

implementaci zmén;

sbér podkladl pro aktualizaci dokumentace (sluzba 010 - UdrZzovani dokumentace).
Definice rozsahu zmén

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel

Zmény s malym rozsahem:

@)

o

zmény, jejichZ implementace nemd dopad na dostupnost nebo vykonnost funkcnich celkd
a soucasné jejich implementace nevyZaduje vypracovani navrhu teSeni, nebo jeho
vytvareni neni ucelné (napriklad pfidani nebo zmény uzivatelli, zména nastaveni politik
firewall, zmény filtrovani na proxy, apod.)

za schvdlenou Zakaznikem se zména povazuje zaddnim poZadavku na jeji realizaci.
Zakaznik je opravnén si v ddvodnych pfipadech explicitné vyzadat schvaleni
implementace této zmény

poskytovatel se zavazuje pfed implementaci zmény provést vyhodnoceni dopadl
(zejména bezpecnostnich) prijatého pozadavku. Poskytovatel je opravnén si vyzadat
dodatecné schvaleni pozadavk( na zménu, které mohou mit vazny dopad na bezpecnost,
nebo dostupnost ICT infrastruktury

Casova lhata pro implementaci zmény zacind okamZikem registrace pozadavku formou
tiketu na Service Desku Poskytovatele

Zmény se strednim rozsahem:

o

zmény v ramci jednoho funkéniho celku, jejichz implementace vyzaduje schvaleni
Zakaznikem dle Poskytovatelem vypracovaného ndvrhu feseni a soucasné zmeény, jejichz
implementace muiZe mit i kratkodoby (v fadu minut) dopad na dostupnost nebo
vykonnost funkcnich celki

dale za zménu se stfednim rozsahem urci Poskytovatel takovou zménu, jejiz realizace
nevyzaduje koordinaci ¢innosti se Zakaznikem nebo treti stranou

Poskytovatel vypracuje navrh reseni realizace zmény do doby ,,Popis zmény“ definované
tabulkou Parametry sluzby. Casova |hiita pro navrh feeni za¢ind okamzikem registrace
pozadavku formou tiketu na Service Desku Poskytovatele;

Poskytovatel implementuje zménu dle Zakaznikem schvaleného navrhu reseni do doby
,Implementace zmény“ definované tabulkou Parametry sluzby. Casova lhdta pro
implementaci zmény zacina okamzikem schvéleni navrhu feseni Zakaznikem

Zmény s velkym rozsahem:

o

zmény, jejichz implementace vyzaduje schvaleni Zakaznikem dle Poskytovatelem
vypracovaného ndvrhu feseni a pldnu implementace
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o a/nebo zmény realizované v ramci vice funkénich celkd
o a/nebo zmény, jejichz implementace mize mit dopad na dostupnost nebo vykonnost
funkénich celkd
o a/nebo zmény, jejichZ realizace vyZaduje koordinaci €innosti se Zdkaznikem nebo treti
stranou
o a/nebo rozsahlé zmény v architekture pouZitého reseni, jako napftiklad rozsahlé zmény v
segmentaci siti, politik firewalld, realizaci upgrade software na novou verzi, stéhovani ICT
zafizeni v rdmci centralnich serveroven, Upravy aplikaci, apod.
o a/nebo zmény v aplika¢nim programovém vybaveni
o Poskytovatel vypracuje ndvrh feSeni realizace zmény do doby ,Popis zmény“ definované
tabulkou Parametry sluzby. Casova |hiita pro navrh fedeni za¢inad okamzikem registrace
pozadavku formou tiketu na Service Desku Poskytovatele
Poskytovatel implementuje zménu na zdkladé Zakaznikem schvdleného ¢asového planu.
Definice pojmu a pouzitych parametrt
Standardni pracovni doba je ¢as, ve kterém jsou provadény Cinnosti v rdmci této sluzby:

e 5x9 =v pracovni den (Po-Pa) od 8 do 17 hod.

Na vyzaddani Zakaznika mohou byt ¢innosti provddény i mimo tuto pracovni dobu. V takovém ptipadé
se skutec¢né odvedené priace v mimopracovni dobé (vCetné sobot, nedéli a statnich svatka)
koeficientem 1,5.

Mozné varianty implementace zmén

e  Maly rozsah implementace 1 pracovni den — stfedni rozsah popis 2 p.d. / impl.4 p.d. — velky rozsah
popis 5 p.d.

e Do urcenych ¢asovych limitQ se nezapocitava doba, kdy je pro dany pozadavek na zménu tiket ve
stavu ,Cekani”. To znamend napfiklad cekani na vyjadreni Zakaznika ¢i tretich stran, na
pfipravenost na strané Zakaznika (servisni okna, pfipravenost navazujicich ICT, apod.).

Specificka soucinnost pro sluzbu
Zakaznik se zavazuje poskytnout v ramci plnéni této sluzby nasledujici soucinnost

e  Zajisténi pristupl ke spravovanym funkénim celkdim pfi feSeni pozadavkd na zménu

e  Fyzicky pfistup do prostor, ve kterych jsou technologie instalované

e Vzddleny pfistup prostfednictvim Internetu

e  Pridéleni odpovidajicich uZivatelskych prav ke spravovanym ICT

e Nezbytnou spolupraci pfi specifikaci navrhu rfeseni

e Nezbytnou spolupraci pro schvalovani pozadavk( a navrzenych feseni

e  Zajisténi spoluprace dotcenych dalsich spravcl Zakaznika;

e  Zajisténi spoluprace dotcenych tretich stran;

e  Zajisténi pripadnych termin( planované odstavky.

Kvalita sluzby a reporting

Méreni kvality sluZby je provadéno v SD systému provozovaném Provozovatelem. Vysledky méfeni
jsou souhrnné za vsechny sledované sluzby reportovany Zakaznikovi. Kromé standardnich reportl o
plnéni sluzby preddvd Zakaznik Poskytovateli mésicné seznam rozpracovanych zmén s velkym
rozsahem a terminu jejich feseni.

Omezeni sluzby

Ohodnoceni rozsahu pozadavku na zménu definuje Poskytovatel po pfijeti poZzadavku do 4 pracovnich
hodin. Sluzba vyZaduje aktivni sluzbu 001 - Zakladni funkce Service

Plna funkcionalita této sluzby vyZaduje existenci nasledujicich sluzeb

e 013 - Poskytovani technické podpory vyrobcl HW, nebo ekvivalent poskytovany Zakaznikem di
treti stranou

e 014 - Poskytovani technické podpory vyrobct SW, nebo ekvivalent poskytovany Zakaznikem &i tfeti
stranou.

e 010 - Udrzovani dokumentace

Odpocet hodin
Odpocet hodin zahrnutych v pausalu a vyCerpanych touto sluzbou se Uctuje s presnosti na 15 minut.
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Katalogovy list 005 - Konzultace

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kéd sluzby 005

Nazev sluzby Konzultace

Popis sluzby Konzultace pro Zakaznika je sluzba provddéna za ucelem odborné pomoci a

rady pfi reSeni konkrétniho problému v souvislosti s provozem funkénich
celk(l definovanych timto dokumentem. Konzultace je odpovéd na dotaz,
nebo vypracovani zpravy v zavislosti na rozsahu a sloZitosti dotazu Zakaznika
k zadanému poZadavku.

Parametry sluzby

HW/SW/Funkéni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 8:00-17:00 hod (5 x9) 30 minut
Odpovéd' na dotaz do

3 pracovni dny 15 pracovnich dni

Rozsah sluzby

Kéd HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Sluzba obsahuje
e Odpovéd na dotaz
o poskytnuti informace na zakladé dotazu Zakaznika
o vystupem je odpovéd na dotaz (Ustni nebo email, dle preferenci zadavatele poZzadavku)
e Vypracovani pisemni odpovédi
o slozZitéjsi dotazy s pripadnym predpokladem soucinnosti Zakaznika
o na zakladé schvaleného poZadavku opravnénych osob Zdkaznika
o vystupem je vypracovani pisemné odpovédi (dokumentu)
e Dotazy se pokladaji prostfednictvim Service Desku Poskytovatele, a to:
o Emailem
o Telefonicky
o VloZenim dotazu do SD Poskytovatele
e  Zakaznik definuje okruh osob opravnénych:
o Kzadavani dotazu
o Schvdleni pozadavki na vypracovani pisemnych odpovédi
Definice pojmu a pouzitych parametrt
Standardni pracovni doba je Cas, ve kterém jsou provadény cinnosti v rdmci této sluzby:
e 5x9 =v pracovni den (Po-Pa) od 8 do 17 hod.
Na vyzadani Zakaznika mohou byt ¢innosti provadény i mimo tuto pracovni dobu. V takovém pfipadé
se skutec¢né odvedené priace v mimopracovni dobé (v€etné sobot, nedéli a statnich svatka)
koeficientem 1,5.
Mozné varianty sluzby jsou
e Opovéd na dotaz 3 pracovni dny / Pisemna odpovéd' 15 dnl
Specificka soucinnost pro sluzbu
Zakaznik definuje seznam osob, které mohou schvalit pozadavky na vypracovani pisemné odpovédi.
Zakaznik definuje okruh osob, které jsou opravnény vznést dotaz.
Kvalita sluzby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem.
Omezeni sluzby
Nezbytnym predpokladem pro zakoupeni této sluzby je existence nebo zakoupeni sluzeb:
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001 - Zakladni funkce Service Desk
002 - Reseni incidentd

Odpocet hodin
Odpocet hodin zahrnutych v pausalu a vyCerpanych touto sluzbou se Uctuje s pfesnosti na 15 minut.

Katalogovy list 006 Dohledova sluzba

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kéd sluzby 006

Nazev sluzby Dohledovd sluzba

Popis sluzby Cilem sluzby je proaktivni zakladani tiketl pracovistém Service Desk

Poskytovatele na zakladé detekce chybovych stavli monitorovanych prvk(
monitorovacim systémem pro minimalizaci doby mezi vznikem incidentu a
zaloZenim tiketu v Service Desku.

Parametry sluzby

HW/SW/Funkéni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy

Vsechny

8:00-17:00 hod (5 x9) 30 minut

ZalozZeni tiketu (v pracovnich hodinach)

Viz Katalogovy list Zakladni funkce SD

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/funkéni celk)
Kéd HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny

Detailni popis

Prvek

Zafizeni se sitovou konektivitou, umisténé, dostupné a jednoznaéné identifikovatelné v siti nebo ze
sité Zakaznika (firewall, router, server, box, switch s vlastni IP adresou, virtudlni zafizeni nebo
instance zafizeni).

Sluzba obsahuje

Monitoring

Rozsiteni sluzby 001 - Zakladni funkce Service Desk o funkci proaktivniho zakladani tiketd na
zakladé uddlosti z dohledovych systémli

Monitorovani vybranych prvkl v dohledovych systémech. Sledovani provoznich parametr(
monitorovanych systému v provozni dobé dohledu

Dostupnost systém a jejich sluZzeb

VyuZiti systémovych prostfedkd (CPU, operaéni pamét, diskovy prostor, sitova rozhrani)
Vyhodnocovani udélosti, tykajicich se dostupnosti monitorovanych systému a vyuZiti systémovych
prostfedkd

Vyhodnoceni chybovych udalosti (ERROR), které vznikly a odeznély

Vstupni informace pro sluzbu 003 - Sprava problému

Je provadén kontinudlné (7x24) a prlibézné bez zasahu Zakaznika. V ramci provadéni sluzby jsou v
provozni dobé dohledu (tabulka Parametry sluzby) monitorovany 3 typy udalosti na monitorovanych

systémech:

ERROR - jedna o poruseni cilové hodnoty sledovanych provoznich parametrd (dostupnost, vyuZiti
systémovych prostfedkd). Po vyhodnoceni relevance dohledovym centrem jsou aktivovany
odpovidajici ¢innosti v rdmci sluzeb ,001 - Zakladni funkce Service Desk” (zalozeni tiketu) a ,002
Reseni incident(l, a to bez zdsahu Zikaznika. Zakaznik je o vzniklém incidentu proaktivné
informovan.
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e WARNING - jednd se udalost, potencidlné ohroZujici dosazeni cilovych hodnot sledovanych
provoznich parametrl (dostupnost, vyuZiti systémovych prostifedku). Po vyhodnoceni relevance
dohledovym centrem jsou aktivovany odpovidajici ¢innosti v ramci sluzeb ,,001 - Zakladni funkce
Service Desk“ (zaloZeni tiketu) a ,,002 Reeni incidentd” nebo ,016 - Provadéni zmén“ a to bez
zasahu Zakaznika.

e INFO - jednd se o uddlosti, potvrzujici dosaZeni cilovych hodnot sledovanych provoznich
parametr(.

Definice pojmu a pouzitych parametrt

e  Provoznidoba dohledu — ¢asové vymezeni obdobi, kdy je vyhodnocovan monitoring a jeho zakladé

zakladany tikety pro detekované incidenty:
o 7x24=7 dnivtydnu, 24 hod. denné

e Garance zaloZeni tiketu na SD Poskytovatele pfi zjiSténi nedostupnosti monitorovanych prvkd (HW
zafizeni) monitorovacimi systémy do definovaného casu dle tabulky a informace o incidentu
kontaktni osobé

Specificka soucinnost pro sluzbu
Pro potreby poskytovani sluzby 006 Dohledova sluzba se Zakaznik zavazuje Poskytovateli poskytnout:

e Vzdaleny pfistup (VPN) do vnitini sité Zakaznika az na Urovert monitorovanych a monitorovacich
systéma.

e  Pfistupova prdva na monitorované a monitorovaci systémy, umozniujici provadéni sluzby.

e Urceni kontaktnich osob pro notifikaci registrovanych incident(.

Kvalita sluzby a reporting
Méreni kvality sluzby je provadéno v SD systému provozovaném Poskytovatelem a jejich prehled za
mésic je soucasti prehledu incidentd. Vysledky méfeni jsou souhrnné za vSechny sledované sluzby
jednou mésicné reportovany Zakaznikovi.
Omezeni sluzby
Nezbytnym predpokladem pro zakoupeni této sluzby je existence nebo zakoupeni sluzeb:
e 001 - Zakladni funkce Service Desk
e 002 - Redeniincidentd
Zmény
V rozsahu monitoringu se realizuji v ramci sluzby 004 — Provadéni zmén.

Katalogovy list 007 — Bezpecnostni udrzba

Kategorie sluzeb Operativni sluzba

Kdd sluzby 007

Nazev sluzby Bezpecnostni udrzba

Popis sluzby Cilem této sluzby je zajistit prlbéZnou odolnost spravovanych systém

oproti pfipadnym bezpecnostnim Gtokdm.
Parametry sluzby

Hw/SW/Funkéni celky Rozsah zaruceného provozu sluzby Doba odezvy
Vsechny 8:00—-17:00 hod (5x9) 30 minut
Aplikace kritickych Aplikace ostatnich oprav od Interval pravidelnych
bezpecnostnich oprav od vyrobcii  vyrobcti do prohlidek

do

1 tyden 4 tydny 6 mésicl

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/ funkéni celky)

Kéd HW/SW/funkéniho celku Popis

Vsechny
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Detailni popis

Predmét sluzby
e  Pribéziné udrZiovani bezpecnosti spravovanych systéma
e Pravidelna profylaxe spravovaného zafizeni v intervalech definovanych parametry sluzby, s cilem
optimalizovat bezpecnostni moznosti hardware a software
Sluzba obsahuje
e  Aktivni sledovani a vyuZivani novych postupl v oblasti zabezpeceni systémU a komunikaci
e  Pribézné aplikovani bezpecnostnich oprav od vyrobcl
e Sbér podkladl pro aktualizaci dokumentace (sluzba 010 - UdrZovani dokumentace).
e  Pravidelna profylaxe
e Soucasti vystupu pravidelné profylaxe je doporuceni preventivnich zmén, eventudlné doporuceni
nasazeni novych verzi nebo novych feseni s ohledem na vyvoj novych bezpecnostnich produktd
Definice pojmi a pouZitych parametrt
e Konkrétni termin pravidelné profylaxe schvali Zakaznik minimalné 10 pracovnich dni pfedem;
e Kritické bezpecnostni opravy jsou bezpe¢nostni opravy vyrobce oznacené jako kritické;
e  Ostatni opravy jsou bezpecnostni opravy vyrobcem neoznacené jako kritické a ostatni funkéni
opravy.
e Standardni pracovni doba je ¢as, ve kterém jsou provadény ¢innosti v ramci této sluzby:
o 5x9 =v pracovni den (Po-P4) od 8 do 17 ho.
Mozné varianty rozsahu sluzby
e  Kritické opravy 1 tyden/ Ostatni opravy 4 tydny/ pravidelna kontrola 6 mésica
Na vyzadani Zakaznika mohou byt ¢innosti provadény i mimo tuto pracovni dobu. V takovém pfipadé
se skutec¢né odvedené prace v mimopracovni dobé (véetné sobot, nedéli a statnich svatkd)
koeficientem 1,5.
Specificka soucinnost pro sluzbu
Pro potieby poskytovani sluzby 007 - Bezpecnostni Udrzba se Zakaznik zavazuje Poskytovateli
poskytnout:
e Vzdaleny pfistup (VPN) do vnittni sité Zakaznika aZ na Uroven spravovanych systéml
e  Pfistupova prdva na spravované systémy, umoziujici provadéni sluzby
e  Zajisténi servisni podpory vyrobcl hardware a software a zprostredkovani pfistupu k podpore pro
Poskytovatele.
Kvalita sluzby
Sledovani a evidovani bezpecnostnich zmén probihd v SD systému provozovaného Provozovatelem.
Omezeni sluzby
Nezbytnym predpokladem pro zakoupeni této sluzby je existence nebo zakoupeni sluzeb:
e 001 - Zakladni funkce Service Desk
e 002 - Reseni incident(
Bezproblémova implementace bezpecnostnich oprav vyZzaduje existenci testovaciho prostiredi. Pro
rozhodnuti o implementaci bezpeénostni opravy je rozhodujici posouzeni vhodnosti vici dopadiim do
konkrétniho prostredi zakaznika.
Plna funkcionalita této sluzby vyZaduje existenci nasledujicich sluzeb
e Existence nebo koupé sluzeb poskytovani technické podpory vyrobce HW a SW
e VramcisluZeb 013 - Poskytovani technické podpory vyrobcld HW
e VramcisluZeb 014 - Poskytovani technické podpory vyrobcl SW
e  Ekvivalent poskytovany Zakaznikem i tieti stranou
Implementace novych verzi software (upgrade) neni zahrnuta v ramci této sluzby a je realizovana v
ramci sluzby 004 - Provadéni zmén.
Odpocet hodin zahrnutych v pausalu a vyCerpanych touto sluzbou se Uctuje s presnosti na 15 minut.

Katalogovy list 010 — Udrzovani dokumentace
Kategorie sluzeb Operativni sluzba
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Kéd sluzby 010
Nazev sluzby Udrzovani dokumentace

Popis sluzby Cilem sluzby je udrZzovani dokumentace v aktudlnim stav pro jednotlivé funkéni
celky béhem poskytovani sluzeb v ramci této servisni smlouvy.
Parametry sluzby

Dokumentace zmén malého Dokumentace zmén stiedniho Dokumentace zmén velkého
rozsahu (pracovni dny) rozsahu rozsahu
3 pracovni dny 15 pracovnich dni dohoda

Rozsah sluzby (sluzba je poskytovana pro tato HW/SW/funkéni celky)
Kéd HW/SW/funkéniho celku | Popis

Vsechny

Detailni popis

MozZné parametry sluzby
o Dokumentace zmén malého rozsahu 3 dny / dokumentace zmén stfedniho rozsahu 15 dnd /
dokumentace zmén velkého rozsahu dle dohody
Sluzba obsahuje
e  Zajisténi aktudlnosti dokumentace po kazdé provedené zméné Funkcnich celkll v Navaznosti na
poskytovani sluzeb definovanych touto servisni smlouvou
e Archivace dokumentace
e DodrZovani stanovené struktury dokumentace
e  Zpristupnéni aktualni verze dokumentace Zakaznikovi a tymu Poskytovatele
Definice pojmi pouZivanych parametru
e Zména malého rozsahu je zména provedena v konfiguraci jednotlivych parametrd spravovaného
feseni v rdmci sluzeb:
o 002 - Reseni incidentd, pokud jde o zménu zneplatiujici obsah udrzované dokumentace
e Zména malého rozsahu provedend v ramci sluzby 004 - Provadéni zmén, pokud jde o zménu
zneplatiujici obsah udrzované dokumentace
e Zména stredniho rozsahu je zména provedena v konfiguraci funkénich celkd v ramci sluzeb:
o 007 - Bezpecnostni udrzba
e Zména stfedniho rozsahu provedend v ramci sluzby 004 - Provddéni zmén
e Zména velkého rozsahu je zména provedena v konfiguraci funkénich celkl v rdmci sluzby:
e Zména velkého rozsahu provedena v ramci sluzby 004 - Provadéni zmén
e Dokumentace zmén velkého rozsahu: dle konkrétniho rozsahu a dohody se Zakaznikem
e Casova Ihita pro dokumentaci zmény zaéina okamzikem dokonéeni (tiket je ve stavu ,Pozadavek
vyresen”).
Specifika rozsahu funkénich celkt
Pro udrZovani dokumentace je vyZzadovano informovani Poskytovatele Zakaznikem o veSkerych
pfipravovanych a realizovanych zménach, které maji dopad na informace udrZzované v dokumentaci.
Specificka soucinnost pro sluzbu
Stanoveni kontaktnich osob, kterym bude zptistupnéna aktualni verze dokumentace.
Zakaznik je povinen informovat o na Poskytovateli nezavisle realizovanych zménach.
Omezeni sluzby
e  Aktualizace dokumentace se provadi pouze pro takové zmény, které zplsobi neaktualnost
dokumentovaného obsahu udrZované dokumentace
e  Prevzeti stavajici dokumentace od Zakaznika resp. vytvoreni nové (neexistujici) dokumentace k jiz
existujicimu reseni je realizovano prostrednictvim sluzby 016
Odpocet hodin
zahrnutych v pausalu a vycerpanych touto sluzbou se Uctuje s presnosti na 15 minut.
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