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1 Vymezeni priprava a rozvoj sluzeb podpory eSelL v
arovni L1 a L2

1.1 Cile pripravy sluzeb
Cilem pripravy sluzeb podpory eSelL v Urovni L1 a L2 je pfipravit Service Desk SPCSS (dale
jen ,SD") na poskytovani podpory eSelL od 1. 1. 2026.

PInéni zahrnuje implementaci funkcionalit SD tak, aby byla zajiSténa podpora koncovych

uzivateld a resitell eSeL.

Cilem rozvoje sluzeb podpory eSeL v Urovni L1 a L2 je realizace a implementace
roz&ifenych funkcionalit SD, Uprava a optimalizace procesd véetné ovéreni a otestovani

zZmeén v ostrém provozu.

1.2 Soucinnost pro pripravu sluzeb

K zajisténi pFipravy a rozvoje sluzeb podpory eSelL v Urovni L1 a L2 je nutnd vzajemna
soucinnost a koordinace Objednatele, poskytovatele a jeho poddodavatele, ktefi maji za
kol cil splnit. Neidentifikované aktivity, které se v prib&hu realizace vyskytnou budou
feseny spolupraci vSech stran. Zakladni rozsah soucinnosti je uveden v ¢asti ,Pozadavky

na soucinnost Objednatele" této Objednavky.

1.3 Cinnosti a milniky pro pripravu sluzeb
V ramci zahajeni poskytovani sluzeb podpory eSelL v Grovni L1 a L2 v terminuod 1. 1. 2026
zajisti Poskytovatel soubor ¢innosti nezbytnych pro pfipravu poskytovani predmétné sluzby

do 31. 12. 2025 (dale jen ,PS1"), implementaci funkcionalit v SD a implementaci dalsich
funkcionalit této sluzby od 1. 1. 2026 do 31. 3. 2026 (dale jen ,PS2").

Od 1. 4. 2026 do 31. 7. 2026 bude probihat ovéfreni zakladnich a rozsifenych funkcionalit
SD, zpracovani znalostni baze a integraci na SIEM Qradar a SIEM Sentinel. Implementace

procest pro zménové pozadavky a release management (déle jen ,PS3").

V souladu s harmonogramem dle ¢&l. 4 bude v prib&hu rozvoje sluzeb (déle jen ,PS4“)
probihat realizace zmén a implementace rozsifenych funkcionalit, Uprava a optimalizace

procesl procesl v&. ovéfeni a otestovani zmén v ostrém provozu.

1.3.1 Oblasti pripravy a rozvoje sluzeb L1 a L2 podpory eSelL

V ramci vSech cdinnosti pfipravy sluzeb podpory eSeL v Grovni L1 a L2 jsou stanovené
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nasledujici oblasti:

e nastaveni SD a realizace cinnosti nezbytnych pro zahajeni poskytovani podpory

v Urovni L1 a L2 v nezbytném rozsahu cinnosti dle odst. (dale jen ,Nastaveni®),
e Ovéreni pripravenosti a nasazeni do provozu (dale jako ,Nasazeni")

e ovéreni zakladnich a rozsifenych funkcionalit, implementace dalsich funkcionalit SD,

integraci na SIEM Qradar a SIEM Sentinel. Implementace proces pro zmé&nové
e pozadavky a release management (dale jen ,,Ovéreni");

e realizace zmén a implementace rozsifenych funkcionalit, Uprava a optimalizace

procest v&. ovéfeni a otestovani zmé&n v rozsahu PS4 (déle jen ,RozsiFeni").

1.3.2 Cinnosti pFipravy sluzeb

Poskytovatel v ramci pFipravy sluzeb podpory eSeL v Urovni L1 a L2 zajisti nasledujici

éinnosti:
e Definice rozsahu L1 a L2 podpory eSelL

Definice rozsahu L1 a L2 podpory eSelL zahrnuje identifikaci a detailni specifikace
poskytovanych procesl (proces spravy incidentl, proces plnéni pozadavkl) véetné
navaznych ,podpurnych" proces( (service level mananagement, knowledge management

atd.) vCetné ovéreni jejich Uplnosti, funkénosti a souladu s redlnym provozem sluzby.
e Detailni specifikace parametrii a vlastnosti procesti

V této oblasti Poskytovatel zajisti a v Service Desk SPCSS implementuje nastaveni
dohodnutych SLA (reak¢ni doby, doby vyreseni, priority atd.), navrhu roli a odpovédnosti
v jednotlivych Urovnich podpory a resitelskych tymech, navrhu organizacni struktury
podpory v urovni L1 a L2, specifikace provoznich hodin a rezimu poskytovani podpory na
jednotlivych drovnich, resp. typech poskytované podpory (technologicka, aplikacni,
metodickd). Souddsti je rovnéZ revize a Uprava téchto parametrl na zakladé vysledkl

ovéreni z obdobi provozu po zahajeni poskytovani do 31. 3. 2026.
¢ Metodicka specifikace pro jednotlivé procesy podpory

V réamci pripravy sluzeb bude definovana specifikace eskalacni procedury ve vztahu
k jednotlivym Grovnim podpory, resp. poskytovateldm podpory véetn& komunikaénich
pravidel, implementace a dokumentace obvyklych postupl pti feSeni uZivatelskych hlaseni

(primarné incidenty a poZadavky) a navrh nastaveni reportingu (denni, tydenni, mésicni).
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Soucasti je rovnéZ revize a Uprava téchto parametrl na zakladé vysledkl ovéreni z obdobi

provozu po zahajeni poskytovani do 31. 3. 2026.

e Implementace a nastaveni nastrojové podpory systému ServiceDesk
SPCSS

V rdmci implementace a nastaveni nastrojové podpory systému ServiceDesk SPCSS pro
poskytovani podpory bude navrhnuta stromovd struktury sluzeb pozadavkd (sluzby,
kategorizace, typy hlaseni) a nastaveni workflow pro jednotlivé procesy (incident,
pozadavek). Soucdsti je rovnéz revize a Uprava té&chto parametrl na zakladé vysledk{

ovéreni z obdobi provozu po zahajeni poskytovani do 31. 3. 2026.

e Navrh a nastaveni SLA parametri v systému a vytvoieni formulartd /

Sablon tikettl pro jednotlivé procesy / sluzby

Poskytovatel na zékladé pozadavkd navrhne a nastavi SLA parametry v systému a vytvori
formulafe / Sablony tiketl pro jednotlivé procesy / sluzby. Souéasti je rovnéz revize
a Uprava téchto parametrd na zadkladé vysledkd ovéteni z obdobi provozu po zahajeni
poskytovani do 31. 3. 2026.

e Integrace na interni systémy

Soucasti pripravy sluzeb je realizace integrace na interni systémy - e-mail, AD/O365,
monitoring, nastaveni automatizaénich mechanism{ (notifikace, eskalace, pFidé&lovani
tiketd), nastaveni dashboardl a vytvoreni uzivatelskych G¢tl pro FeSitele a uZivatele.
Soudasti je rovnéZ revize a Uprava téchto parametrl na zakladé vysledkl ovéreni z obdobi

provozu po zahajeni poskytovani do 31. 3. 2026.
o Resitelské skupiny

Poskytovatel zajisti ndavrh a implementaci vazeb resitelskych skupin - interni resitelské
skupiny SD a resitelské skupiny eSelL SD instance v rdmci SD ve vazbé na feSeni hlaseni v
oblastech provozniho a bezpecnostniho monitoringu. Soucasti je rovnéz revize a Uprava
té&chto parametri na zakladé vysledkl ovéFeni z obdobi provozu po zahajeni poskytovani
do 31. 3. 2026.

o Skoleni a testovani
Soucasti pripravy sluzeb je realizace Skoleni L1 a L2 podpory na SD a testovani SD.

Skoleni operatorl L1 a L2 na systém IS eSelL - $koleni zaméFfené na zakladni préci

v systému e-Sbirky a e-Legislativy, specializované moduly architektury systému a portalu
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spravy, Skoleni specifickych postupl pro ndbér informaci pfi zaddvani hldseni uzivateli
v réamci rlznych kanald, tfedeni Zivotnich cykld v ptipadé rlznych typl hlaseni, Skoleni
komunikace se zakaznikem a zacvik na modelovych scénafich. Soucasti je zpracovani,
doplnéni a ovéreni znalostni baze (Knowledge Base) vychazejici z obdobi provozu po

zahajeni poskytovani do 31. 3. 2026.
e L1 Grovné podpory eSeL

Poskytovatel =zajisti pripravu a vybudovani L1 uUrovné podpory eSeL - pfiprava
komunikaénich kanald (telefonni linka, e-mail), nastaveni pFistupd do systému, sezndmeni
s eskalaénimi procesy a vazbou na daléi Grovné podpory, ptiprava manudll a znalostni
baze, nastaveni interni dokumentace a struktury sdileni znalosti, ovéfeni znalosti pred

zahajenim ostrého provozu.
e Pilotni provoz

Soucasti pripravy sluzeb je realizace pilotniho provozu SD - v omezeném provozu pred
spusténim produkéniho provozu pro ovéreni funkénosti a simulace bézné denni operativy

SD pracoviste.
e Kontrola nastaveni SD

V ramci realizovanych &innosti Poskytovatel zajisti doladéni procesd podle redlnych tiketd
- Upravy SLA, prerozdéleni roli a pfipadna korekce nastaveni SD vcetné ladéni reportingu
vykonnosti a kvality. Souéasti je rovnéZ revize a Uprava t&chto parametrd na zakladé
vysledk( ovéreni z obdobi pilotniho provozu po zahajeni poskytovani, predev§im ovéreni

a Uprava datové struktury a vazeb CMDB.
e Pripravenost na ostry start

V rdmci ¢innosti bude vyhodnoceni pfipravenosti na ostry start — dle vystupu z testovani
a realizace pilotniho provozu s navazujici finalizaci dokumentace, metodik a postupl pro
poskytovani podpory systému eSel. Nastaveni pravidelného reportingu a vyhodnoceni

rizik, navrhld na zlep&eni a dalich krokd v rdmci rutinniho poskytovani podpory.
e Vyhodnoceni pilotniho provozu

V ramci této Cinnosti Poskytovatel provede vyhodnoceni pilotniho provozu Service Desk
zamérené na ovéreni zadkladnich a rozsifenych funkcionalit, funkénost implementovanych
a nové doplnénych funkcionalit SD, stav a vyuZitelnost znalostni baze a spravnost

nastaveni. Vyhodnoceni bude probihat prib&*né& mezi tymy Objednatele, Poskytovatele
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a Poddodavatele, v ramci on-line jednani tymu jednotlivych Grovni podpor. Vystupem
vyhodnoceni bude shrnuti zjist&ni, identifikace nedostatkl a navrh opatieni vedoucich

k dosazeni cilového stabilizovaného stavu sluzby.

1.3.3 €Cinnosti rozvoje sluzeb

Poskytovatel v radmci rozvoje sluzeb podpory eSeL v Urovni L1 a L2 zajisti nasledujici

¢innosti:
e Redesign prace s tickety, Gprava datové logiky

Redesign bude obsahovat ptizplsobeni struktury a zobrazeni tiketl dle doplfikovych
pozadavk( (schvalovaci procesy, auditni log, zmény SLA, aktualizace, prace s komentaFi
apod.). Dale bude upravena logika pfifazovani resitelskych skupiny a principu vazeb skupin
a pod/urovni podpory. Zmény budou realizovany i na Urovni hlavnich a podfizenych sluzeb,

v&. Gpravy notifikaci a filtrovani tiketd.
¢ Redefinice SLA

V ramci této Cinnosti probéhne realizace redefinice a nasledna implementace upravenych

SLA principl dle Grovni a poddrovni podpory, v&. jednotlivych sluzeb.
¢ Optimalizace integrace na provozni a bezpecnostni monitoring

Vramci této Ccinnosti probéhne Jdprava napojeni SD na nastroje provozniho
a bezpecnostniho monitoringu za (celem optimalizace automatizovaného =zakladani

a aktualizace tiketd.
¢ Reporting Power BI

V ramci této Cinnosti probéhne presun reportingu z SD do Power BI SPCSS (dale jen ,,PBI").
V souvislosti s touto zménou bude realizovana Uprava exportu dat, pfiprava manazerskych
reportl a reporty vyhodnoceni Grovni podpory a jejich vytizenosti, v¢&. trendovych reportd.
Pro pristup Objednatele a dalSich tretich stran probéhne Uprava architektury PBI a politiky
pristupd.

e Integrace SD

V ramci této c¢innosti probéhne integrace SD eSelL na SD SPCSS. Bude realizovéno PoC,
vyhodnoceni a implementace integrace jednotlivych tenantl SD pro pfenos zaznamd

a jejich aktivity, logQ, priorit a vazeb.

Statni pokladna Centrum sdilenych sluzeb, s. p.
Na Vépence 915/14, 130 00 Praha 3 6/10

TLP: CLEAR



TLP: CLEAR

&) sPCss

Stétni pokladna
Centrum sdilenych sluzeb

e Nasazeni procesii Change a Release Management

V rdmci této &innosti prob&hne implementace procest fizeni zmén a release v souladu

s ITIL, vCetné jejich evidence a schvalovacich workflow.
e Regresni testovani po kazdé zméné

V ramci této Cinnosti budou realizovana opakované regresni testy za Ucelem ovéreni, Ze
realizované zmény nemaji negativni dopad na stavajici funkcionality SD nastroje, vCetné

retestl po odstranéni zjist&nych vad.
e Aktualizace provozni a dokumentace a skoleni

S ohledem na realizované zmény v souvislosti s plnénim c¢innosti PS4 bude aktualizovana

provozni a uzivatelska dokumentace reflektujici provedené zmény.

2 Rozsah analytickych cinnosti

VSechny Cinnosti pfipravy podpory v Urovni L1 a L2 jsou poskytované jako Ostatni Cinnosti

dle pododst. 3.3.3.1 Ramcové smlouvy, tj. jako Ostatni ¢innosti.

2.1 Cinnosti SPCSS

2.1.1 0dborné role Poskytovatele pro realizaci pripravy sluzeb

Rozsah analytickych cinnosti Poskytovatele v cClenéni dle Odbornych roli dle rozsahu

uvedeném v odst. 1.3 s vyuzitim roli uvedenych v Pfiloze ¢. 2 Ramcové smlouvy:

Pocet

ID Nazev Odborné role c¢lovékodni pro
PS1 a PS2
7 AplikaCni administrator 3+ 45
8 Datovy analytik 3+79
10 Administrator MS 1+7
11 Administrator DB 1+5
13 Administrator NET 1+11
14 IT analytik / IT architekt 5+ 23
15 Manazer sluzeb 1+5
16 Vedouci projektu 1+7
17 Procesni manazér / architekt 4 + 43
20 Business analytik / architekt 3+ 25
Celkem 273
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Pocet
ID Nazev Odborné role c¢lovékodni pro
PS3
7 AplikaCni administrator 45
8 Datovy analytik 15
10 Administrator MS 15
11 Administrator DB 30
14 IT analytik / IT architekt 12
15 Manazer sluzeb 8
16 Vedouci projektu 8
20 Business analytik / architekt 25
Celkem 158
Pocet
iD Nazev Odborné role ¢lovékodni pro
PS4
7 AplikaCni administrator 45
8 Datovy analytik 15
10 Administrator MS 15
11 Administrator DB 30
14 IT analytik / IT architekt 11
15 Manazer sluzeb 8
16 Vedouci projektu 8
20 Business analytik / architekt 20
Celkem 152

3 Akceptacni kritéria

Akceptace Cinnosti za jednotlivé oblasti a Milniky dle harmonogramu uvedeném v odst. 4
tohoto dokumentu bude probihat v souladu s ¢l. VII Radmcové smlouvy. Akceptacnim
kritériem pro poskytnuti ¢innosti pfipravy a rozvoje sluzeb podpory v Urovni L1 a L2 je

fadné a v€asné vykonani vSech cCinnosti dle rozsahu této Prilohy.

4 Harmonogram

Pro ucely této Objednavky jsou pro realizaci pfipravy a rozvoje sluzeb podpory v Urovni L1
a L2 stanoveny Milniky plnéni - PS1, PS2, PS3 a PS4. Rozsah Cinnosti realizovanych v ramci

kazdého milnikd je uveden v odst. 2.1 této Pfilohy, a to takto:
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Milnik | Termin poskytnuti pInéni

PS1 do 31.12.2025

PS2*) | 0d 01.01.2026 do 31.03.2026

PS3**)| od 01.04.2026 do 31.07.2026

PS4**)| od ucinnosti Dodatku ¢. 2 Objednavky ¢. OBJ_2025_3,
nejdrive vSak od 01.07.2026 do 24.08.2026

*) Do plnéni PS2 muZou byt pfesunuty ¢innosti PS1, samotny PS2 muZe byt z vé&cného
obsahu rozdélen do dil¢ich ¢asti s oznacenim PS2a, PS2b atd., bez dopadu do terminu
zavérecné akceptace PS2.

**) V pfipadé splnéni Cinnosti dle rozsahu Milniku PS3 nebo PS4 bude termin poskytnuti
plnéni k dfivéjsimu datu, a to dle pisemné domluvy Smluvnich stran.

5 Cena Ostatnich ¢innosti

5.1 Cena dle jednotlivych oblasti plnéni

Cena Ostatnich c¢innosti je ¢lenéna podle oblasti dle odst. 1.3.1 této prilohy:

Odstavec
ID |Oblast ¢innosti dle této Cena bez DPH Cena s DPH
prilohy
Nastaveni SD a realizace Cinnosti
nezbytnych pro zahajeni odst. 1.3.1
1 | poskytovani podpory v Grovni L1 | a odst. 311 500,00 K¢ 376 915,00 K¢
a L2 v nezbytném rozsahu 1.3.2
cinnosti
Ovéreni a implementaci dalSich odst. 1.3.1 Y Y
2 . . a odst. 3218 800,00 K& | 3 894 748,00 K¢
funkcionalit SD
1.3.2
Ovéreni zakladnich a rozsifenych
funkcionalit SD, zpracovani odst. 1.3.1
3 | znalostni baze a realizace a odst. 2 169 900,00 K¢ 2 625 579,00 K¢
souvisejicich ¢innosti pro 1.3.2
nastaveni CMDB a SD
Realizace zmén a implementace
rozsifenych funkcionalit, Uprava a odst. 1.3.1 y Y
4 R o o PN a odst. 2 076 000,00 K& | 2511 960,00 K¢
optimalizace procesu v¢. ovéreni 133
a otestovani zmén e
Celkem Ostatni ¢innosti 7 776 200,00 KE| 9 409 202,00 K¢
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5.2 Cena dle jednotlivych milnikt

Poskytovatel bude predkladat k akceptaci rozsah cinnosti dle skute¢ného plnéni PS1

(s prihlédnutim na termin U&innosti Objednavky) a dle jednotlivych milnikl, budou-li

¢innosti pfesunuty do PS2 bude jejich rozsah stanoven po¢tem MD dané odborné role.

ID Milnik dle Harmonogramu Cena bez DPH Cena s DPH

1 PS1 311 500,00 K¢ 376 915,00 K¢
2 PS2 3218 800,00 K¢ 3 894 748,00 K¢
3 PS3 2 169 900,00 K¢ 2 625 579,00 K¢
4 PS4 2 076 000,00 K¢ 2 511 960,00 K¢
Celkem Ostatni ¢innosti 7 776 200,00 K¢ 9 409 202,00 K¢

Kazdy milnik bude fakturovan, na zakladé akceptace samostatného akceptac¢niho protokolu

za dany milnik.

Podminky vyuziti poskytnutych informaci
Vyuziti poskytnutych informaci probihd v souladu s metodikou Traffic Light Protocol (dostupna na webovych
strankach https://www.first.org/tlp/). Informace je oznalena priznakem, ktery stanovi podminky pouziti
informace. Jsou stanoveny nasledujici priznaky s uvedenim charakteru informace a podminkami jejich pouziti:
Stitek Podminky pouziti
Informace neni uréena pro jiné nez uréené osoby (uréuje plvodce); poskytnuti informace dal$im
TLP: RED . .0 vo v . v , o .
subjektum ze strany prijemce Ize ucinit pouze s predchozim souhlasem puvodce informace.
Informaci je mozné sdilet pouze s omezenym okruhem osob (uréuje plvodce); pfijemci mohou
sdilet tyto informace pouze s Cleny své organizace a s dodavateli nebo zakazniky, ktefi
nezbytné potfebuji tyto informace znat, aby se chranili nebo zabranili vzniku dalsi Skody;
plvodce informace mize rozsah sdileni dale omezit.
Informace je urcena k omezenému zverejnéni; omezeno na komunitu (organizace pfijemce a dalsi
partnerské subjekty pfijemce informace), avSak nikoliv s vyuZitim vefejné dostupnych
komunikacnich kanald; pfijemce nesmi informaci &ifit mimo uréenou komunitu (uréuje plvodce).
Zverejnéni informace neni omezeno; timto ustanovenim neni dotéeno omezeni na zdkladé
TLP: CLEAR , v , ., o v vooy s
prava dusevniho vlastnictvi puvodce a/nebo prijemce ci tretich stran.

Statni pokladna Centrum sdilenych sluzeb, s. p.
Na Vépence 915/14, 130 00 Praha 3 10/10

TLP: CLEAR



https://www.first.org/tlp/
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