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KL Podpora infrastruktury a IS eSelL v Grovni L1

Obsahem katalogového listu je popis parametrd a podminek poskytovéani Provoznich sluzeb
Podpora infrastruktury a IS e-Sbirka a e-Legislativa (dale jen ,eSel) v Grovni L1 (v ramci
tohoto KL dale jen ,Sluzba").

1 REZIM POSKYTOVANI SLUZBY
Sluzba bude poskytovana v nasledujicim rezimu:

Sluzba Provozni doba

Podpora uzivatell IS eSelL 24x7 - pFijem pozadavki a Incidentl k fedeni
(0:00 - 24:00 v kalendarnich dnech)

10x5 - aktivni komunikace s uzivateli

Podpora infrastruktury 24x7
(0:00 - 24:00 v kalendafnich dnech)

1.1 Termin zahajeni poskytovani sluzby

Sluzba je poskytovana od ucinnosti Objednavky, nejdrive vSak od 1. 1. 2026.

1.2 Termin ukonceni poskytovani sluzby

Sluzba je poskytovana do 31. 3. 2026 vietné.

2 POPIS ROZSAHU SLUZBY

Obsahem Sluzby je zajisténi Provoznich Podpora infrastruktury a IS eSelL v Grovni
L1spocivajici v fedeni pozadavkl a incidentl identifikovanych koncovymi uZivateli eSel v &asti
e-Legislativy, predavani na technickou, aplika¢ni a metodickou podporu L2, predavani na
technickou a aplika¢ni podporu L3 a L4.

Provozni sluzby jsou tvoreny cinnostmi, které jsou uvedeny dale. Matice soucinnosti a
odpovédnosti ostatnich vy$&ich Grovni podpory a dal&i podrobnosti k procesim poskytovani
sluzeb jsou uvedeny v prislusné uzivatelské dokumentaci pro operatory poskytujici podporu eSelL
v arovni L1.

2.1 Poskytovani Provoznich sluzeb - Podpora uzivatel( IS eSelL

2.1.1 Rozsah podpory koncovym uzivatelim a Fesitelim

e PFijem a evidence pozadavk
Operatori L1 pfijimaji hlddeni od uZivateld (incidenty nebo pozadavky) prostiednictvim rtiznych
kanald, jako je telefon, e-mail nebo webové rozhrani/helpdesk software.

e Zakladni analyza a kategorizace servisnich pozadavki

Ziskani veskerych potfebnych informaci od uzivatele, zakladni analyza problému a jeho spravna
kategorizace pro dalsi resSeni. Ovéreni rozsahu pro metodickou podporu formou vyzadané
soucinnosti od Metodické podpory.
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o Reseni jednoduchych probléma a incidentd pFi praci se systémem e-Legislativa
a e-Sbirka
Redeni incidentl a pozadavkd uZivatell s praci se systémem na zédkladé preddefinovanych
postupl (napf. resetovani hesel, zakladni konfigurace softwaru, ovéFeni dostupnosti sluzeb).
Zahrnuje vSechny Casti e-Legislativy (osobni e-Legislativa, interni portal, vefejny portal apod.).
o Zakladni diagnostika servisnich pozadavk
Provadéni ovéreni dostupnosti a stavu aplikaci.
e Komunikace s uzivateli a Fesiteli

PribéZnd komunikace stavu feSeni pozadavku, komunikace s feSiteli v ostatnich Urovnich
podpory a poskytovani zakladniho poradenstvi.

¢ Poskytovani odpovédi na casté dotazy
Poskytovani informaci na zakladé ovéfenych postupl a ndvodl pro uZivatele v oblasti prace se
systémem e-Legislativa (vSechny subsystémy).

o Eskalace na vyssi Groven

Pokud problém presahuje znalosti nebo kompetence L1 tymu, je incident eskalovan na
specialisty L2 a L3 podpory eSel (technologickd, aplikacni a metodicka).

e Udrzovani a kontrola znalostni databaze a sprava Gc¢tu uzivateld a Fesiteld SD.

2.1.2 Uzivatelska podpora

L1 podpora poskytuje koncovym uzivatelim metodickou a uzivatelskou podporu pfi praci se
systémem eSelL. Podpora se zaméfuje na vysvétleni funkcionalit, vysvétleni ovladani systému,
orientaci v uZivatelském rozhrani a zakladni praci s legislativnimi procesy.

UzZivatelska podpora bude zaméfena na nasledujici postupy a procesy:

e Podpora ovladani systému eSelL — pristup a prihlaseni:

- podpora pfi pfihlaseni do systému (ovéfeni identity, role, opravnéni),

- FeSeni béznych problému s pfistupem (zamknuty ucet, zapomenuté heslo),

- vysvétleni rozdill mezi rolemi uzivateld,

- orientace v dostupnych prostfedich (PROD, TEST, EDU).

e Orientace v uzivatelském rozhrani:

- navigace v portalech eSbirka a eLegislativa,

- vysvétleni hlavnich obrazovek, menu a filtra,

- prace s prehledy dokumentlt a seznamy navrh,

- zakladni vyhledavani (fulltext, filtry, CzechVOC).

o Podpora zakladnich procesti legislativy:

- vytvofeni a sprava legislativniho aktu, vybér nového navrhu legislativniho aktu,
vybér typu navrhu (zakon, vyhlaska, nafizeni), prace s verzemi navrhu, vysvétleni
stavll navrhu v legislativnim procesu,

- prace s obsahem a strukturou — prace s textem navrhu a jeho strukturou, orientace
v Castech, paragrafech a ¢lancich, vysvétleni fragmentt a vazeb na predpisy,
zakladni kontrola formalnich nalezitosti,

- proces schvalovani a pfipominek — vysvétleni pfipominkového fizeni, prace
s pfipominkami, pfechody mezi stavy navrhu, role jednotlivych u¢astnikd procesu,

e Prace s pozadavky a tikety (uzivatelsky pohled):
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jak spravné zalozit pozadavek nebo incident,
povinné informace v tiketu,
vysvétleni stavu tiketu v pribéhu feseni,
- princip kaskady tiketd mezi L1, L2 a L3,
e Omezeni podpory L1 - L1 podpora neposkytuje:
- vyklad legislativniho obsahu po vécné strance,
- pravni stanoviska nebo interpretace pravnich predpisu,
- zasahy do aplikacni logiky nebo databaze,
- zmény systémové konfigurace,
- rozhodovani o legislativnim postupu.

2.1.3 Rizeni sluzeb SD

Sluzby budou v zakladnim rozsahu poskytovany od zahdajeni v souladu s rozsahem ovérovani
sluzby v obdobi ovérovaciho provozu po migraci do 31.3.2026.
Rizeni incidentt v trovni L1:
e pfijem incidentl hlaSenych koncovymi uzivateli IS eSelL,
e evidence incidentl v nastroji ServiceDesk,
e kategorizace, prioritizace a klasifikace incidentu dle schvalené metodiky,
e zakladni diagnostika a feSeni incidentt L1 drovné,
e eskalace incidentd na L2/L3 dle definovanych eskalanich pravidel,
e sledovani prubéhu feSeni a informovani uzivatele o stavu.
Rizeni bezpeénostnich incident( v rozsahu L1:
e pfijem a evidence bezpecnostnich udalosti identifikovanych provoznim nebo bezpecnostnim
monitoringem nebo uZivatelem,
e zakladni tfidéni (false positive / incident / bezpecnostni udalost),
e eskalace relevantnich bezpecénostnich incidentd na odpovédné uatvary (L2/L3, SOC,
bezpe&nostni manazer),
e spoluprace pfi sbéru vstupnich informaci a logu.
Rizeni zadosti o sluzbu v Grovni L1:
e pfijem a evidence zadosti o sluzbu (napf. uzivatelska podpora, vysvétleni funkcionality,
pfistupové poZzadavky),
e kontrola uplnosti a opravnénosti zadosti,
e realizace standardnich zadosti v kompetenci L1,
e pfedavani nestandardnich pozadavku na L2/L3.
Rizeni zmén — podpora procesu:
e evidence pozadavkl na zménu vzniklych z incidentt nebo zadosti,
e formalni pfedani zménovych pozadavkl do procesu fizeni zmén,
e komunikace planovanych zmén smérem ke koncovym uzivatelim (po schvaleni).
Rizeni nasazeni — podptirna role L1:
e soucinnost pfi nasazovani novych verzi systému,
e podpora uzivatel b&hem pilotniho provozu a po nasazeni,
e evidence a vyhodnoceni incidentu souvisejicich s novymi verzemi.
e Rizeni znalosti (Knowledge Management)
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e prace s uzivatelskou a provozni znalostni bazi,
e navrhy na aktualizaci FAQ, navodu a postupd,
¢ identifikace opakujicich se incidentd a navrh znalostnich ¢lanku.
Rizeni urovné sluzeb — L1 dohled:
e sledovani pInéni SLA/OLA parametrd v ramci L1,
e eskalace pfi hrozbé nebo poruseni SLA,
e spoluprace na vyhodnocovani dostupnosti a kvality sluzby.
Reporting:
e tvorba pravidelnych a ad-hoc reportu o:
e poctu a typech tiketd,
e pInéni SLA,
e eskalacich,
e vytiZenosti ServiceDesku,
e podklady pro provozni a manazerské fizeni sluzby.
e kontrola pinéni SLA parametrl a eskalace pfi poruseni garantovanych hodnot poskytované
sluzby,
e tvorba sestav / reportl tykajici se realizace procesu poskytovani uzivatelské a provozni
podpory.

2.2 Poskytovani Provoznich sluzeb - Podpora infrastruktury

2.2.1 Podpora infrastruktury

« Reseni jednoduchych problémi a incidentd
Operatofi L1 prijimaji informace z provozniho a bezpecnostniho monitoringu infrastruktury a dle
nastavenych procesl predavaji k FeSeni na vy&$i Groven podpory,

e Zakladni diagnostika servisnich pozadavk

Provadéni ovéreni dostupnosti jednotlivych vrstev IT infrastruktury (sit, operacni systém,
aplikace atd.).

« Komunikace s uzivateli a Fesiteli

Pribézna informace o stavu fedeni problému nebo incidentd infrastruktury, komunikace s FeSiteli
v ostatnich Urovnich podpory.

o Eskalace na vyssi Groven

Pokud problém infrastruktury zplsobuje nedostupnost systém eSeL je incident eskalovan na
specialisty L2 a L3 technologické podpory eSelL.

2.3 Ostatni souvisejici sluzby

Tyto cinnosti nejsou zahrnuty ve sluzbé pro obdobi 1. 1. 2026 az 31. 3. 2026. Jsou to tyto
¢innosti a polozky:

e Administrace nastroje SD,
e udrzovani znalostni databaze,
« naklady na pofizeni licence nastroje pro praci operatort SD a fesitell eSel.
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Cinnosti podpory infrastruktury a IS eSeL v GUrovni L1 nad vy$e uvedeny ramec mize
Poskytovatel poskytovat formou Konzultaci. zejména specifickou odbornou ¢innost na explicitni
dodatecné vyzadani Objednatelem.

3 ZAJISTENI SLUZBY PODPORY

Komunikaénim kanalem pro hlaeni incidentd a pozadavkd uréenymi pracovniky Objednatele je
Service Desk Poskytovatele (dale jako ,Service Desk"). Service Desk je dostupny v rezimu 24x7.

ServiceDesk je pracovisté Poskytovatele pfFijimajici servisni hlaseni od urcenych osob
Objednatele zadanim pozadavku v aplikaci, telefonicky nebo e-mailem:

e aplikace: https://sd-esel.spcss.cz

e telefon: + 420 225 515 900

e e-mail: esel@spcss.cz

Podpora bude primarné zajistovana prostfednictvim pracovniki Poskytovatele nebo jeho
dodavatel( na zdkladé smluv uzavienych mezi Poskytovatelem a jeho dodavateli.

4 KVALITATIVNI PARAMETRY POSKYTOVANE SLUZBY

4.1 Mésicéni dostupnost Sluzby

Dostupnost oblasti Sluzby

Sluzba Poskytovani
Provoznich sluzeb

Podpora uzivatell IS eSelL 99,50 %

Podpora infrastruktury 99,90 %

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

e Podpora uzivateld IS eSel;
e Podpora infrastruktury.

Dostupnost Sluzby se vypocdita podle nasledujiciho vzorce:

T-N
D =100 *
T

kde
je dostupnost [%] v daném obdobi

vyjadruje fond provozni doby Sluzby v daném obdobi
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N vyjadfuje dobu v daném obdobi, kdy byla Sluzba nedostupna. Do doby
nedostupnosti se nezapocditavaji pravidelné odstavky a schvalené
mimoradné odstavky.

Servisni okna poskytované Sluzby jsou na vyzadani a pokud budou mit ¢innosti v servisnim okné
dopad do dostupnosti, bude Poskytovatel zadat o jejich pisemné schvaleni formou mimoradné
odstavky.

4.2 Reseni pozadavkd
Lhity pro FeSeni provoznich pozadavkl jsou uvedeny v nasledujici tabulce:

Lhiita pro Feseni pozadavk

7 kalendafnich dnl v tydnu, 24

Popis SLA hodin denné v dobé od 0:00 -
24:00

Provozni doba (dny) 7 kalendarnich dnl v tydnu

Provozni doba (hodiny) 0:00 - 24:00

Vyjimky z provozni doby nejsou

DoPa reakce — garantovany cas prevzeti 15 minut

pozadavku

Doba zasahu - garantovany ¢as zahajeni praci na .

v v s . .. 1 hodina

reseni pozadavku (od prevzeti pozadavku)

Doba opravy - garantovany cas vyreseni N/A%)

pozadavku (od zahajeni praci na Feseni)

*) Termin vyreSeni se odviji od vysledku analyzy pozadavku

Mél-li by moment nahlaseni pozadavku vychazet na ¢as mimo provozni dobu, povazuje se za
moment nahlaseni pozadavku bezprostredné nasledujici ¢asovy Usek provozni doby.

4.3 Urceni dostupnosti Sluzby

Pro uréeni dostupnosti Provoznich sluzeb se vyuZiva export pozadavkl a incidentd z nastroje CA
ServiceDesk Poskytovatele (dale jen ,SD").

4.4 Dopady nesplnéni dostupnosti Sluzby a smluvni sankce

Za porudeni kvalitativnich parametrl, tzn. za nedodrzeni dostupnosti oblasti Sluzby je
Objednatel opravnén postupovat vi¢i Poskytovateli nasledujicim zplsobem:

Pro obdobi podpory provozu stavajiciho reSeni eSelL od 1.1.2026 do 31.1.2026 a pro obdobi
ovérovaciho provozu o migraci nebudou sankce uplathovany.

6/7
TLP:CLEAR



TLP:CLEAR

@ SPCSS Priloha €. 1 - Specifikace Provoznich sluzeb

Statni pokladna
Centrum sdilenych sluzeb

4.5 Planované odstavky

V ramci poskytovani Sluzby si Poskytovatel vyhrazuje pravo na planované odstavky celého nebo
Casti systému. Nedostupnost Sluzby v dobé planovanych odstavek se nezapocitava do celkové
meésicni nedostupnosti Sluzby.

Doba odstavky, ktera byla predem radné ohlasena se nezapocitava do nedostupnosti Sluzby. Za
ohlaseni se povazuje informovani Objednatele e-mailem na adresu Opravnéné osoby
Objednatele a to minimalné 48 hodin pfed zahajenim odstavky. Ovlivnéni chodu Sluzby ze strany
Objednatele se nezapocitava do nedostupnosti Sluzby.

v _rv

4.6 Maésicni cena za Sluzbu

Uvedend mési¢ni cena za Provozni sluzby odpovidd pozadovanému rozsahu prislusného
nakladového stfediska Poskytovatele stanovend formou poctu fedenych pozadavkd a Incidentu
a odpovida rozsahu cca 4 x FTE, v¢&. prislusného HW/SW zajisténi pro praci operatord.

p v Mésic¢ni cena Mésic¢ni cena
Nazev Sluzby v K& bez DPH DPH v K& v&. DPH
Podpora infrastruktury a IS

, R 995 000, 00 208 950,00 1 203 950,00
eSelL v arovni L1
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