CISLO SMLOUVY MF
20/906/0039/01

DODATEK C. 1 SMLOUVY O POSKYTOVANI SLUZBY SERVICE DESK

uzavrené dne 28. 4. 2021
(Smlouva evidovana u Objednatele pod ¢. 9006/056/2020)
(Smlouva evidovana u Poskytovatele pod ¢. SML2021007, ¢. j. SPCSS-00459/2021)
Dodatek ¢. 1 evidovany u Objednatele pod ¢. 9006/005/2025,
Dodatek ¢. 1 evidovany u Poskytovatele pod ¢. SML2021007_Dodatek ¢. 1,
¢. j. SPCSS-00414/2025
(to vSe dale jen ,Dodatek ¢. 1%)

Smluvni strany:

Ceska republika - Ministerstvo financi

se sidlem: Letenska 15, 118 10 Praha
1CO: 00006947

DIC: Cz00006947

jejimz jménem jedna: XXX, XXX

Bankovni spojeni: Ceské narodni banka

Cislo u&tu: 3328001/0710

ID datové schranky: XzZeaauv

(dale jen ,Objednatel")

Statni pokladna Centrum sdilenych sluzeb, s. p.

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

se sidlem: Na Vapence 915/14, 130 00 Praha 3 - Zizkov
zastoupeny: XXX, XXX

1C0: 03630919

DIC: CZ03630919

ID datové schranky: ag5uunk

Bankovni spojeni: Ceska spotitelna, a. s.

Cislo G&tu: 6303942/0800

ID datové schranky: ag5uunk

(dale jen ,Poskytovatel™)

(Objednatel a Poskytovatel dale jednotlivé téz jen ,Smluvni strana" nebo spolecné ,Smluvni
strany")
uzaviraji tento Dodatek ¢. 1 Smlouvy



VZHLEDEM K TOMU, ZE

(A)
(B)

<

1.1.

dne 28. 4. 2021 byla mezi Smluvnimi stranami uzaviena vyse uvedena Smlouva;

poskytovani Sluzby na zakladé Prilohy ¢. 1 Smlouvy je omezeno na dobu trvani do 30. 4. 2025
a Smluvni strany maji zajem na pokracovani poskytovani Sluzby;

SMLUVNI STRANY SE DOHODLY TAKTO:

I. PREDMET DODATKU C. 1

Smluvni strany se dohodly, Ze niZze uvedené znéni ¢lanku 6.1

Smluvni strany se déle dohodly, Ze cena za poskytovani Sluzby Service Desk je pausalni
a ¢ini 1 490 900 K¢ bez DPH za kaZdy cely kalendarni mésic poskytovani SluZzeb (dale
jen ,Pausaini cena"). Smluvni strany se dohodly, Zze v pfipadé, Ze plnéni dle tohoto
odstavce nebude poskytovano v plném rozsahu po cely kalendarni mésic, jako napf.
tehdy, pokud Smlouva nabude G&innosti v prdbéhu zuctovaciho obdobi, bude ukonéena
v pribéhu zu&tovaciho obdobi, se Pausaini cena pomérné krati, a to s pfesnosti na celé
dny a Poskytovateli v takovém pfipadé naleZi alikvotni ast Pausalni ceny. Pro vylouceni
pochybnosti Smluvni strany stanovi, Z e v pfipadé vypadku Sluzby ¢&i z obdobného
ddvodu neposkytovani Sluzby nelze Pausaini cenu pomérné kratit.

se nahrazuje nasledujicim ustanovenim:

1.2,

2.1.

2.2,

2.3.

2.4,

Smluvni strany se dale dohodly, Ze cena za poskytovani SluZby Service Desk je
pausalni a pro obdobi od 1. 5. 2025 do 30. 4. 2029 cini 1 536 047 K¢ bez DPH
za kazZdy cely kalendarni 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 uéinnosti v pribéhu zictovaciho obdobi, bude
ukoncena v priibéhu zictovaciho obdobi, se Pausalni cena pomérné krati, a to
s pFesnosti na celé dny a Poskytovateli v takovém pFipadé nalezi alikvotni cast
Pausalni ceny. Pro vylouéeni pochybnosti Smluvni strany stanovi, Z e v pfipadé
vypadku SluzZby ¢i z obdobného diivodu neposkytovani SluzZby nelze Pausalni
cenu pomérné kratit.

Smluvni strany se dale dohodly s Gcinnosti od 1. 5. 2025 na nahrazeni Pfilohy ¢. 1 Smlouvy
- Technicka specifikace Sluzby o novou Prilohou ¢. 1 Smlouvy - Technicka specifikace Sluzby,
ktera je nedilnou PFilohou ¢. 1 tohoto Dodatku €. 1.

II. ZAVERECNA USTANOVENI

Dodatek ¢. 1 nabyva platnosti dnem podpisu obou smluvnich stran a Ucdinnosti dnem
uverejnéni Dodatku ¢. 1 v registru smluv dle zakona ¢. 340/2015 Sb., o registru smluyv,
ve znéni pozdé&jsich predpisl. Poskytovatel bere na v&domi a souhlasi s tim, e Dodatek &. 1
bude v elektronické podobé v registru smluv uverejnén. Uverejnéni Dodatku ¢. 1 v registru

smluv zajisti Objednatel.

Dodatek ¢. 1 je vyhotoven v elektronické podobé v 1 vyhotoveni v Ceském jazyce
s elektronickymi podpisy obou Smluvnich stran v souladu se zdkonem ¢. 297/2016 Sb.,
o sluzbach vytvarejicich dlvéru pro elektronické transakce ve znéni pozdé&jsich predpisd.

Smluvni strany prohladuji, Ze obsah Dodatku &. 1 je projevem jejich pravé a svobodné vdile
a na dikaz dohody o v8ech ¢lancich tohoto Dodatku ¢&. 1 pFipojuji své podpisy.

Nedilnou soucasti Dodatku €. 1 jsou tyto prilohy:
Pfiloha ¢. 1 - Technicka specifikace Sluzby (Pfiloha ¢. 1 Smlouvy)



Za Poskytovatele:

V Praze dne dle elektronického podpisu:

Za Objednatele:

V Praze dne dle elektronického podpisu:

XXX
XXX
Statni pokladna Centrum sdilenych sluzeb, s. p.

XXX
XXX

Ceska republika - Ministerstvo financi

Za finalni znéni k ¢.j.: MF-28028/2020/7003

XXX




Priloha ¢. 1 - Technicka specifikace Sluzby

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. 2025
Ukonceni poskytovani Sluzby 30. 04. 2029
2. REZIM POSKYTOVANI SLUZBY
Sluzba je poskytovana v rezimu 24x7:
Sluzba Service Desk 24 x 7

3. POPIS ROZSAHU SLUZBY

Sluzba Service Desk se sklada z nasledujicich oblasti:

e poskytovani podpory koncovym uZivateldm sluzeb ICT MF a IISSP;

e tvorba rozsifrenych sestav a analyzy servisnich hlaseni;

e dalsi sluzby souvisejici s provozem Service Desku.

3.1 Poskytovani podpory koncovym uzivateliim sluzeb ICT MF a IISSP

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

3.1.1Cinnosti Sluzby Service Desk poskytované pro podporu uzivatel(:

Oznaceni Nazev cinnosti Popis cinnosti
c¢innosti
Servisni hladdeni jsou pfijimana tfemi rlznymi
pFijimani servisnich hlaseni informacnimi kanaly:
SDI-1 uzivatelll sluzeb ICT o pfimé zaznamenani servisniho hlaseni do
Objednatele aplikace CA Service Desk Manager (dale také
Laplikace SD“) koncovym uZivatelem;




Oznaceni
c¢innosti

Nazev ¢innosti

Popis cinnosti

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 vsSem
registrovanym uZivatelGm. 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
databaze dostupna pro hledani fegeni jejich problémd.

SDI-4a

poskytovani 0. Urovné podpory

Operator preddva prijatd servisni hladeni reditelim,
protoZze jeho znalosti podporovanych sluzeb ICT MF
a aplikaci IISSP nejsou dostacujici pro poskytovani
odborné podpory koncovym uzivatelGim.

SDI-4b

poskytovani 1. Urovné podpory

Resitel (operdtor) na prvni Grovni poskytuje podporu
uzivateli pri resSeni servisnich hlaseni a odborné
zajistuje svéfenou oblast. Aktualizuje také pfifazenou
kategorii servisniho hlaseni a prioritu
incidentd/servisnich hldseni a poskytne podporu pfi
fedeni problém{.

SDI-5

identifikace resitelské skupiny

Na zakladé prifazeni kategorie je servisnimu hlaseni
pfifazena prislusna resitelska skupina. Operator ma
moznost po dohodé s reSitelem pfiradit 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 hldSeni do spravné kategorie,
pfipadné provede reklasifikaci kategorie ve spolupraci
s koncovym uzivatelem.

SDI-8

analyzovani servisnich hlaseni a
stanovovani postupl jejich
reSeni

Operator SD fidi zpracovani servisnich hlaseni v ramci
nulté a prvni Grovné podpory. Komunikuje s koncovym
uzivatelem, autorizuje jej, doplfiuje detaily servisniho
hldseni a kontaktni Udaje. Na zakladé detailnich
informaci o servisnim hlaseni provadi nasledujici
¢innosti:

o reklasifikuje servisni hlaseni;

o identifikuje resitelské skupiny;




Oznaceni

Nazev ¢innosti

Popis cinnosti

cinnosti
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 ?F?dévén,l' ser,vis?ich hlaseni Desk vMar]ager Vsevrvislnl' hlééefu' Feéiltialslfé ikquiné
resitelskym tymum odpovedné za resSeni servisnich hlaseni prislusné
kategorie.
predavani servisnich hlaseni, V pfipadé, ze servisni hlaseni neni vyfeSeno v ramci
které se nepodafilo vyresit na reSitelské skupiny pfrislusejici pridélené kategorii
SDI-11 1. drovni podpory k Feseni servisniho hlaseni, pak operdtor preda Ffeseni
ptislu§nym pracovnikim servisniho hlaseni feSitelské skupiné odpovidajici
2. Urovné podpory druhé Urovni podpory pro danou oblast.
Od okamziku registrace je servisni hlaseni neustale
pod dohledem operdtord SD, ktefi v ramci fizeni
zivotniho cyklu servisniho hlaseni provadéji nasledujici
¢innosti:
o predavani servisnich  hlaseni  feSitelskym
sledovani Zivotniho cyklu skupinam;
SDI-12 servisnich hlaseni dle o dohled nad pInénim stanovenych SLA;
stanovenych SLA v v . v . vy
o eskalace reseni servisnich hlaseni v pripade
ohrozeni plnéni SLA.
Operatori SD dohlizeji na pInéni SLA jednotlivych
servisnich hlaseni a konaji kroky k tomu, aby nedoslo
k ohrozeni SLA. Kontaktuji FeSitele prislusné resitelské
skupiny a upozoriuji na blizici se vyprSeni SLA.
UZivatelé SD jsou pribé&zné informovani o stavu fedeni
zadanych servisnich hlaseni prostrednictvim
SDI-13 informovani uzivatel( o stavu notifikacnich e-maill. Tato ¢&nnost zahrnuje
reSeni jejich servisnich hlaseni i nastavovani pravidel pro zasilani notifikacnich e-
mailovych zprav a definici jejich obsahu, oboji
v kompetenci administratora SD.
V pripadé, ze servisni hlaseni ma charakter incidentu,
SDI-14 informovani uzivatell o CI informuji operatofi SD vhodnym zplsobem dot&ené
ovlivnénych incidentem uzivatele o konfiguracnich polozkach, které mohou byt
danym incidentem ovlivnény.
. VY - Operatofi predavaji servisni hlaseni resitelskym
koordinovani reseni servisnich o , . S
iy v . skupinam ve 2. a 3. urovni podpory, komunikuji
SDI-15 hlaseni vCetné koordinace 2. a S . v v ., v .
, « s koncovymi uzivateli a fresiteli a sleduji dodrzeni
3. urovné podpory vy .
prifazeneého SLA.
Pokud i pfes komunikaci operator( SD s fesitelem je
eskalace Feseni servisnich ohrozeno plnéni konkrétniho servisniho hlaseni, obraci
SDI-16 hlaseni v pripadé ohrozeni

plnéni SLA

se s timto problémem operatofi SD na vedouciho SD.
Vedouci SD kontaktuje koordinatora vyssi Urovné
podpory, pod kterého spada odpovidajici FesSitelska




Oznaceni Nazev cinnosti Popis cinnosti
cinnosti
skupina, a ve spolupraci s nim stanovi Feseni, tak aby
nedosSlo k poruseni SLA.
- . , , Informace o pInéni dohodnutych SLA jsou poskytovany
poskytovani pravidelné zpravy L. . , Y v s X Ly
SDI-17 v v ramci pravidelnych meésicnich zprav o poskytovani
o plnéni SLA .
sluzby SD.
V pripadé, Ze dohledové nastroje SD zaznamenaji
- ., poruchu na HW nebo SW infrastruktufe systému SD,
sledovani a vyhodnocovani . . . s aw s
iv , , pak je do SD automaticky generovano servisni hlaseni
SDI-18 hlaseni dohledoveého systému, L fr v ., N ,
R . typu incident. Operatori maji moznost zadat obdobny
které prijal Service Desk ek v v . iy . .
incident rucne. Servisni hlaseni je nadale
zpracovavano standardnimi postupy.
podpora pro vybrané uZivatele | Operatofi poskytuji telefonickou, e-mailovou podporu,
SDI-19 (ZO/NZO, garanti skoleni, podporu prostfednictvim nastrojd SD pro vybrané

Skolitelé, ostatni definované
subjekty)

skupiny uzivatell. (ZO/NZO, garanti $koleni, &kolitelé,
ostatni definované subjekty)

3.1.2Ostatni ¢innosti rozsifujici sluzbu Service Desk

Oznaceni
c¢innosti

Nazev ¢innosti

Popis cinnosti

SDI-21

rozsifeni Call Centra -
implementace a udrzba IVR
stromu

Kompletni implementace IVR stromu

nasledujici ¢innosti:

zahrnuje

o stanoveni poctu zakladnich vétvi a drovni
rozpadu IVR stromu.

Na zakladé konzultaci se zastupci MF bude navrzena
struktura IVR stromu tak, aby zefektivnila préci
Service Desku. Toho bude docileno tim, Ze na nékteré
typy dotaz{ budou pripraveny automatické odpovédi a
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 umoznuje Vv provozu
dynamicky ménit jeho strukturu a pridavat aktualni
sdéleni uzivatelGm o tom, Ze o ur&itém typu problém{
se jiz vi a jsou feSeny. Tim se vyrazné omezi zatizeni
operatorl Service Desku v pripadech plo&ného vyskytu
problém{ uréitého typu.

SDI-22

automatické rozesilani
pristupovych udajt k SD

Jednd se o implementaci procesu automatického
zakladani a aktualizace idaji novych uZivateld Service
Desku na zakladé jejich registrace v rdmci IDM IISSP.
Soucasti zalozeni nového uZzivatele je i automaticka
distribuce jeho pFistupovych Gdaja.




Oznaceni Nazev ¢innosti
c¢innosti

Popis cinnosti

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

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

automatizovany proces na Urovni Service Desku
zaktualizuje Udaje stavajicich uzivateld a zalozi

nové definované uzivatele;

Desku.

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

3.2

Tvorba rozsifenych sestav a analyzy servisnich hlaseni

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

3.3

vytvareni prehledl a statistik o zplsobu Fizeni servisnich hlaseni;

provadéni analyz servisnich hlaseni;

tvorba navrh{ na zlepseni Sluzby Service Desk;

navrh napravnych opatfeni pro poskytovani Sluzby Service Desk;

zpracovani ostatnich rozSifenych sestav vyspecifikovanych ve schvalenych

dokumentech podle Pfilohy €. 3 této Smiouvy.

Realizace rizeni konfiguraci (CMDB)

Sluzbu Realizace rizeni konfiguraci (CMDB) tvori nasledujici ¢innosti:

vypracovani analyzy a navrhu definice struktury CMBD;

vypracovani zplsobu primarniho naplnéni CMDB;

schvéleni postupl a specifikaci pro udrzovani CMDB;

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

tvorba standardnich vystupnich sestav z CMDB;

administrace CMDB.

Dalsi sluzby souvisejici s provozem Service Desku:

vypracovani analyzy, navrhu struktury a metodiky plnéni znalostni databaze;
aktualizace znalostni databaze;

administrace znalostni databaze;

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

Provoznich

konzultace v oblasti strategického rozhodovani v oblasti ICT v rozsahu maximalné 8 (osmi) hodin

meésicné, které Ize rocné kumulovat;

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*.

4.1.1 Sluzba Service Desk

Nazev sluzby

Parametr sluzby

Poruseni SLA
(parametr sluzby

Zavazné poruseni SLA
(parametr sluzby dosahne

hlaseni

SH za den

dosahne hodnoty) hodnoty)
Zalozeni Doba odezvy > 15 minut >25 minut
Se,I‘YISI‘l,IhO opervatolra na_ , ve vice nez 30 % ve vice nez 10 % vSech
hlaseni zalozeni servisniho N . .

vsech zalozenych zalozenych SH za den

Kontaktni adresy pro Ucely feSeni servisnich hlaseni poskytne Objednatel, jsou soucasti uZivatelské
dokumentace operdtora Service Desk. Obsah Provoznich dokumentl je uveden v PFiloze é&. 3 této

Smilouvy.




4.2 Telefonicka podpora koncovych uzivateld

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

Nazev sluzby

Zavazné poruseni
SLA

Poruseni SLA
(parametr sluzby
Service Desk dosahne
hodnoty)

Parametr
sluzby (parametr sluzby

dosahne hodnoty)

Telefonicka podpora
koncovych uzivatelt

Doba reakce na >30 vtefin >90 vtefin
prichozi telefonicky

hovor

ve vice nez 30 %
pfichozich hovori za den

ve vice nez 30 %
pfichozich hovori za den

4.3 Definice pojmu , Kategorie zavady Systému Service Desk"

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

Z pohledu zavaznosti se zavady déli na nasledujici kategorie:

kriticka - zavada, pfi niz neni sluzba pouzitelna ve svych zakladnich funkcich nebo zavada
zpUsobujici nefunkénost Systému Service Desk;

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

nezavazna - drobna zavada, kterd 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.

4.4 Doba odstranéni zavady Sluzby

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

4.4.1 Sluzba Service Desk

Kategorie Hodnota parametru
zavady
Nazev sluzby Parametr sluzby Systému
Service Poruseni Zavazné
Desk SLA poruseni SLA
. v do 6 ,
Provoz Systému Doba odstranéeni _— , >11 pracovnich
. . N kriticka pracovnich .
Service Desk zavady Sluzby SD . hodin*
hodin*
. v do 22 ,
Provoz Systému Doba odstranéni Savasna racovnich >44 pracovnich
Service Desk zavady Sluzby SD P ) hodin*
hodin*
Provoz Systému Doba odstranéni ., « . |do1 >2 mésice
. , . nezavazna .,
Service Desk zavady Sluzby SD mesice




. do 11 ,
Doba odstranéni , >22 pracovnich
Provoz CMDB , --- pracovnich . P
zavady . hodin*
hodin*
. 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.

4.5 Dostupnost Sluzby

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

e Uzivatelska aplikace Service Desk;
e Call Centrum Service Desk.

Dostupnost uzZivatelské aplikace SD znamena procentualni vyjadfeni poméru doby, po kterou byla
uZivatelska aplikace Service Desk dostupna, a celkové provozni doby Sluzby Service Desk.

Dostupnost aplikace Service Desk se vypocita podle nasledujiciho vzorce:

D =100 XY
X
D dostupnost [%] v daném obdobi
X vyjadfuje fond provozni doby Sluzby v daném obdobi
Y vyjadfuje pocet hodin v daném obdobi, kdy uzivatelska aplikace Service Desk

nebyla dostupna

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

Dostupnost Call Centra Service Desk znamena procentualni vyjadieni poméru doby, po kterou bylo Call
Centrum Service Desk dostupné, a celkové provozni doby Sluzby Service Desk.

Dostupnost aplikace Service Desk se vypocita podle nasledujiciho vzorce:

X+Nn-—
D =100 X*1=Y
X

D dostupnost [%] v daném obdobi
X vyjadfuje fond provozni doby Sluzby v daném obdobi
Y vyjadiuje 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




Roc¢ni dostupnost uzivatelské aplikace Service Desk v provozni dobé je 98,5 %. Povoleny rocni
vypadek uZivatelské aplikace Service Desk v hodinach je:

Bézny rok (365 dni) 131 hodin 24 minut

Pfestupny rok (366 dni) 131 hodin 46 minut

Roc¢ni dostupnost Call Centra Service Desk ve standardni provozni dobé je 97,5 %. Povoleny rocni
vypadek Call Centra Service Desk v hodinach je:

Bézny rok (365 dni) 219 hodin

Prestupny rok (366 dni) 219 hodin 36 minut

Sluzba se nepovazuje za nedostupnou v piipadé, kdy nelze Sluzbu vyuZivat z ddvodu zavady, kterd neni
ve spravé Poskytovatele, nebo po dobu, kdy Poskytovatel nemiZe odstranit Fddné nahldsenou zavadu
systému z dlvodu vyluéujicich odpové&dnost dle § 2913 odst. 2 Ob&anského zékoniku nebo z ddvodu
prodleni v pInéni ¢i neposkytnuti dostatec¢né soucinnosti ze strany Objednatele, resp. uzivatele Systému
Service Desk.

Sluzba se nepovaZuje za nedostupnou v pripadé schvalené servisni odstavky. O schvaleni servisni odstavky
aplikace Service Desk nebo sluzby Call Centra Service Desk zada opravnéna osoba Poskytovatele
opravnénou osobu Objednatele obvykle deset dni pfed zahajenim servisni odstavky. Schvaleni a realizace
servisni odstavky je potvrzeno v mési¢ni Zpravé o Urovni a rozsahu poskytované sluzby a v Zapise z jednani
tymu pripravy a poskytovani sluzby.

Do vypoctu dostupnosti Sluzby se nepocitd ¢as nedostupnosti Sluzby Service Desk zplisobeny chybnym
chovanim zplsobenym jinymi nez b&Znymi provoznimi podminkami nebo udalostmi. Dale se do této doby
nepodita doba, po kterou nemohl Poskytovatel zdvadu odstranit z divod{ na strané Objednatele.

4.6 Kapacitni limit Sluzby

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

Pro vypocet denniho kapacitniho limitu Sluzby Service Desk plati nasledujici vzorec:
KLSD = FSD / A

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

FSD =P x PD x Ef

P pocet nasmlouvanych zamé&stnancd v roli operatora

PD fond pracovni doby v provozni dobé Sluzby Service Desk bez povinné prestavky na obéd
v minutach

Ef koeficient efektivity préace operatora, ktery zohledfiuje snizeni rocni celkové pracovni
doby o:

¢ hygienické prestavky;
e (as na vzdélavani;

e Cas na Cerpani radné dovolené;




e nemocnost definovanou primérnym procentem pracovni neschopnosti v ramci
CR, které je stanoveno Ceskym statistickym Ufadem za predchazejici rok

A primérnd délka trvani jednotkové aktivity pracovisté Service Desk v minutdch, kterd je
stanovena empiricky na zakladé statistik z prib&hu zku$ebniho provozu Sluzby Service
Desk nad ostrymi daty

Den dnem se pro Ucely vypoctl povaZuje provozni doba Sluzby Service Desk

Hodnoty koeficientl ,Ef* a ,A" musi byt stanoveny a schvéleny opravn&nymi osobami obou smluvnich stran
v mésic¢ni Zpraveé o Urovni a rozsahu poskytované sluzby a v Zapise z jednani tymu pripravy a poskytovani
sluzby.

V okamziku, kdy pocet aktivit dosahne, resp. prekroci 130 % maximalni kapacity SD tfi kalendarni dny po
sobé, informuje neprodlené ManazZer sluzby za SPCSS o této skuteCnosti Manazera sluzby za MF (viz
Pfiloha €. 3 této Smlouvy).

4.7 Vykazovani arovné Sluzby Service Desk

MérFeni Urovné poskytovanych Sluzeb a vyhodnocovani jejich Urovné je provadéno na zakladé informaci,
obsaZzenych v Systému Service Desk a na zaklad& reportl a hldgeni, které Poskytovatel predklada
Objednateli.

Vykazovani Urovné poskytované Sluzby Service Desk probiha nasledovné:

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

2. pravidla predavani, zapracovani pripominek a akceptace Zpravy o urovni a rozsahu
poskytovanych Sluzeb v obdobi, jsou uvedeny v odstavci 4.4 Smiouvy.

5. CENA SLUZBY

Mésicni cena za
Sluzbu Service
Nazev Sluzby Desk

Mésic¢ni cena za Sluzbu
DPH Service Desk

v K& bez DPH v K¢ vc. DPH

Sluzba Service Desk 1 536 047,00 322 569,87 1 858 616,87

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.




