CESKA REPUBLIKA

MINISTERSTVO FINANCI
Letenska 15, P.O.BOX 77
118 10 Praha 1l
Telefon: 257043446 Fax: 257042609
IC: 00006947 DIC: CZ00006947
V Praze dne 14.4.2011
C.j.: 232/42077/2011

Véc: Vyzva Kk jednani v jednacim Fizeni bez uverejnéni o verejnou zakazku
v souladu s ustanovenim § 23 odst. 7 pism. a) zakona ¢. 137/2006 Sb.,
o verejnych zakazkach, ve znéni pozdéjSich predpisi (dale jen ”zikon”)

Referent: Ing. Duséankova, 1. 3446
Prilohy: Dodatek €. 1 ke smlouve zakdzkové cislo MF CR: 332/052/2010

Telefonica O2 Czech Republic, a.s.
Za Brumlovkou 266/2
140 22 Praha 4

V souladu s ustanovenim § 34 odst. 1 zdkona Vam zadavatel oznamuje sviij imysl zadat
vefejnou zakdzku v tomto zadavacim fizeni:

,, Rozgifeni predmétu plnéni smlouvy zakazkové &islo MF CR: 332/052/2010

I. Informace o piedmétu verejné zakazky
Predmétem vetejné zakéazky je rozsifeni servisni a technické podpory certifikacnich sluzeb
resortu Ministerstva financi poskytovanych systémem PKI, formou Dodatku ¢. 1 ke
stavajici smlouvé zakazkové ¢islo MF CR: 332/052/2010.

II. Specifikace poZadovanych certifika¢nich sluzeb:
a) Predmétem vetejné zakdzky je rozSifeni servisni, technické a pozéarucni_podpory
v celém rozsahu certifika¢nich sluzeb resortu MF poskytovanych systémem PKI (dale
jen ,,servisni a technickéd podpora®), kterym se piivodni rozsah nové upravuje takto:

Sluzba ReZim Stavajici rozsah | NavrZena viprava
Podpora provozu a feSeni 5x10
problémt a incidentti Pracovni dny 8:00 — neomezeny neomezeny
a) Provoz hot-line a helpdesk 18:00 hod
Podpora provozu a feSeni 5x10
problémtl a incident Pracovni dny 8:00 — 48 MD /rok 66 MD /rok
b) Reseni problémi a incidentt | 18:00 hod
Profylaxe systému planovany 11 MD / rok 13 MD / rok
, 5x10 , .
18:00 hod
Softwarova podpora pro 5% 10 Podporovany Podporovany
, g Pracovni dny 8:00 —
programové vybaveni software software

18:00 hod




Drobné Upravy systému Planovany 12 MD / rok 12 MD / rok
Konzultace a Skoleni Planovany 4 MD / rok 6 MD /rok
Pozaruc¢ni servis SW a HW 5> 10 , ) Podporovana Podporovana
prostiedkt Pracovni dny 8:00 - zafizeni zatizeni
18:00 hod
Aktualizace Dokumentace PKI | Planovany 5 MD /rok 5 MD /rok

Podrobna specifikace pfedmétu vefejné zakazky, zpracovana formou Dodatku ¢&. 1 ke
stavajici smlouvé zakazkové ¢islo MF CR: 332/052/2010, je uvedena v pfiloze vyzvy.
b) Dalsi pozadavky — nejsou.

II1. Doba a misto plnéni verejné zakazky

a) Doba plnéni je stanovena s pivodni smlouvou, podle niz termin plnéni kon¢i dnem
30.6.2011.

b) Mista plnéni jsou ddna umisténim pracovist’ certifika¢nich autorit MF, klientskych
kvalifikovanych registracnich autorit a registrac¢nich autorit systému PKI resortu MF.

IV. Splnéni kvalifikace

Uchaze¢ piedlozi doklad o opravnéni k podnikdni, vcetné¢ vypisu z Obchodniho
rejstiiku ¢i jiné evidence ne star§i nez 90 dnd, ma-li v ni byt uchaze¢ podle zvlastnich
predpistt zapsan. Piedlozeny budou origindly nebo notéaisky ¢i jinak ovéfené kopie
pozadovanych doklada (soucést nabidky).

V. Obchodni podminky, zpiisob zpracovani nabidky
Obchodni podminky, sjednané¢ ve smlouvé 332/052/2010, se timto piredmétem VZ
nemeéni.
Predmétem nabidky bude ptfedlozeni upravené¢ho Dodatku €. 1 ke smlouvé 332/052/2010,
jehoz navrh je pfiloZen, v¢etné navrhu cenovych tuprav, které ve vztahu k charakteru
vetejné zakazky, nesmi piekrocit vysi 20 % plivodni ceny stanovené ve smlouvé
332/052/2010.

VI. Identifika¢ni udaje zadavatele

Vertejny zadavatel: Ceska republika — Ministerstvo financi
Sidlo: Letenska 15, Praha 1

PSC: 118 10

IC: 00006947

DIC: CZ00006947

Jméno a piijmeni osoby opravnéné jednat jménem této pravnické osoby:
Ing. Jitfi Samec, odbor 33 MF

VII. Misto, den a hodina konani prvniho jednani véetné uvedeni, v jakém jazyce bude
jednano
Jednani se zadavatelem, zastoupenym ing. Jifim Samcem (telefon 606 627 208), se
uskute¢ni po predbézné domluveé v kancelati €. 255, Ministerstva financi, Voctafova 9,
Praha 8, dne 19. dubna 2011 v 9:00 hodin a pfedmét uvedené vetejné zakazky bude
projednan v jazyce ¢eském.

VIII. Termin posledniho mozného jednani, a to zejména s prihlédnutim ke lhité pro
podani nabidek
Termin posledniho mozného jednani je mozné uskutecnit na zakladé predbeézné




domluvy dne 29. dubna 2011, na vySe uvedeném miste.

IX. Lhiita a misto pro poddni nabidky

a) Nabidku zaSlete v fadné uzaviené obdlce, opatfené na pielepu razitkem dodavatele,
pripadné podpisem dodavatele, je-li fyzickou osobou, ¢i jeho statutdrnim organem,
nebo zéstupcem, je-li pravnickou osobou na ptredni stran¢ oznacené ,,Jednaci Fizeni
bez uverfejnéni - NEOTEVIRAT — Rozsifeni predmétu plnéni smlouvy
zakazkové &islo MF CR: 332/052/2010— odd. 232/D% zaslete doporuéené postou
nebo piedejte osobné v podatelné na adrese zadavatele: Ceska republika —
Ministerstvo financi, Letenska 15, P.O.BOX 77, 118 10 Praha 1.

b) Nabidku doructe na adresu zadavatele osobn¢ nebo doporucené postou nejpozdéji
do 29. dubna 2011 do 16:00 hodin (po dohod¢, resp. po ukonceni posledniho
jednani).

X. ZruSeni zadavaciho Fizeni (dle § 84 odst. 4 zdkona)
Zadavatel je opravnén zrusit vefejnou zakazku do doby uzavieni smlouvy.

Digitalné podepsal JUDr. Miluse
J U D r. Stloukalova

DN: c=CZ, cn=JUDr. Miluse

Stloukalova, o=Ceska republika -

M i I u ge Ministerstvo financi, ou=11149,

ou=Letenska 15, Praha, 118 10,
ou=Ministerstvo financi,

St I O u ka I OV email=Miluse.Stloukalova@mfcr.c

z, title=vedouci oddéleni,
’ serialNumber=ICA - 10168243
a Datum: 2011.04.15 08:30:54
+02'00"

Zadavatel
JUDr. Miluse Stloukalova
Vedouci oddéleni
Zadavani verejnych zakazek



PODROBNA SPECIFIKACE PREDMETU PLNENI

PRILOHA C. 1

1. SPECIFIKACE SLUZEB SERVISNI A TECHNICKE PODPORY

Predmét servisni a technické podpory certifika¢nich sluzeb resortu MF poskytovanych systémem PKI (dale jen
»servisni a technicka podpora‘) se rozumi sluzby ramcové vymezené nasledujicim zptisobem:

= Podpora provozu a feseni problému a incident

0 Provoz helpdesku

0 Reseni problémt a incidenti

= Profylaxe systému

= Softwarova podpora pro programové vybaveni

= Hardwarova podpora pro zatizeni

= Drobné upravy systému

=  Konzultace a Skoleni

= Pozarucni servis SW a HW prostiedkt

= Aktualizace Dokumentace PKI v souladu se zménami norem, pfedpisy a provoznimi Gpravami systému

PKI

Sluzba ReZim Rozsah
Podpora provozu a feSeni problému a | 5 x 10 neomezeny
incidentt Pracovni dny
= Provoz hot-line a helpdesk 8:00 — 18:00 hod
Podpora provozu a teSeni problému a | 5 x 10 66 MD /rok
incidentt Pracovni dny
= ReSeni problémi a incidentii 8:00 — 18:00 hod
Profylaxe systému planovany 13 MD / rok
Podpora hardwarovych zatizeni 5x10 Podporovana
Pracovni dny zafizeni
8:00 — 18:00 hod
Softwarovd podpora pro programové | 5 x 10 Podporovany
vybaveni Pracovni dny software
8:00 — 18:00 hod
Drobné tpravy systému Planovany 12 MD / rok
Konzultace a skoleni Planovany 6 MD / rok
Pozaruéni servis SW a HW prostifedkt | 5 x 10 Podporovana
Pracovni dny zafizeni
8:00 — 18:00 hod
Aktualizace Dokumentace PKI Planovany 5 MD / rok

*) Zkratka MD znamena ,,clovéko-dny*.

2. Rozsah poskytovanych sluZeb

Servisni a technicka podpora je poskytovana pro systém certifika¢nich sluzeb resortu MF

sklada z:

= ] Kofenova autorita

= | Mezilehla autorita

= 1 Autority ¢asové znacky

. Tento systém se



11 vydavacich autorit a 1 testovaci vydavaci autorita

9 - danova sprava,
2 - MF,
1 - celni sprava

CMS 3 (systém pro management Cipovych karet) 11+1
licenci pro CA_Local

12 registracnich autorit pro certifikaty resortu véetné vybaveni pro personalizaci Cipovych karet

2 - celni sprava,
Aplikace registracni autority 12 licenci 9 - dafova sprava,
1 - MF (provozni)

7 registra¢nich autorit pro certifikaty resortu bez vybaveni pro personalizaci ¢ipovych karet a 1 testovaci
registracni autorita

7 - celni sprava,
1 - MF (testovaci)

Aplikace registracni autority 8 licenci

27 registracnich autorit pro kvalifikované certifikaty ICA

9 - danova sprava,
CMS 3 - Modul I.CA - Aplikace pro tvorbu zadosti o 1 - MF,
certifikaty .CA a komunikaci s ICARA 12+7+8 licenci 9 - celni sprava,

8 -UZSVM

ActiveX komponenta CryptoGate verze 2.0

2.1. Podpora provozu a FeSeni problémii a incidentii

Sluzby podpory provozu a feseni problémil a incidentll zahrnuji

odstrafiovani béznych zdvad dodaného HW a SW, na néz se nevztahuji zaruéni podminky,

podporu nasazovani a instalaci novych verzi SW nebo HW komponent, které jsou jiz dodany nebo
budou dodany na zaklad¢ jinych smluvnich vztahti v¢etné ptislusnych licen¢nich ujednani

odstranéni nefunk¢nosti provozovanych aplikaci, pokud se na né€ nevztahuji zaru¢ni podminky.
administrace a podpora provozovanych aplikaci

udrzba systému v provozu

Rozsah a forma poskytovani sluzeb podpory provozu jsou:

Sluzby podpory provozu jsou poskytovany v rozsahu 5 x 10 hod, tj. v pracovnich dnech od 8:00 do
18:00 hod.

Sluzby jsou poskytovany prostiednictvim kontaktniho mista (SPOC) dostupného prostiednictvim
0 webové aplikace helpdeskového systému
0 elektronickou postou
o0 telefonicky

Poskytovatel garantuje zahdjeni prace do 48 pracovnich hodin (3 pracovnich dntl) od pfedani
pozadavku na kontaktni misto poskytovatele

Sluzby jsou poskytovany prostfednictvim technického specialisty na mist¢ nebo prostfednictvim
vzdaleného pfistupu
Celkovy rozsah sluzeb podpory provozu a feSeni problému a incidentt je 66 ¢loveko-dni za rok:

0 4 ¢lov€ko-dny za mésic pro obdoby od 01.07.20210 do 31.12.2010,

0 7 ¢loveéko-dny za mésic pro obdoby od 01.01.20211 do 30.06.2011.

2.2. Profylaxe systému

Sluzba profylaxe systému zahrnuje:



= preventivni kontroly systémt a aplikaci

= bé&zna Udrzba, napt. Cisténi HW provadéné dodavatelem u objednatele.

Rozsah a forma poskytovani sluzeb profylaxe systému:

=  Preventivni kontroly nevyZzadujici fyzickou pfitomnost dodavatele na jednotlivych lokalitich mohou byt

feSeny prostfednictvim vzdaleného piistupu.

» Planovéni realizace sluzeb profylaxe je vzdy na zékladé harmonogramu a po dohod¢ s objednatelem

sluzeb.

= Celkovy rozsah sluzby profylaxe systému je 13 ¢lovéko-dni za kalendaini rok.

2.3. Softwarova podpora pro programové vybaveni

Sluzby softwarové podpory pro programové vybaveni se vztahuji na nasledujici komponenty:

Polozka software Pocet licenci
CardFive Elite, v€etn¢ modulu FaceSnap 12
InPhoto Capture 12
Software Shaman 1
ComfortChip+ 3
SefeNet Borderless Security 35
Datasys CMS3 (systém pro management ¢ipovych karet) 12

9 - danova sprava, 2 MF,1 celni sprava

Aplikace registracni autority 20

9 - celni sprava, 9 - danova sprava, 2 MF (provozni + testovaci)

Datasys CMS3 - Modul I.CA - Aplikace pro tvorbu zadosti o certifikaty [.CA a 27
komunikaci s ICARA

9 - danova sprava, 1 MF, 9 celni sprava, 8 UZSVM

WEB aplikace (certifikaéni autorita resortu MF CR) PKI

ActiveX komponenta CryptoGate verze 2.0

Sluzby softwarové podpory pro programové vybaveni zahrnuji

= Poskytovani novych verzi a opravnych patchli pro podporované softwarové produkty, které jsou jiz
dodany nebo budou dodany na zékladé jinych smluvnich vztahli véetné a v souladu s ptislusnymi

licencnimi ujednanimi.

= Zprosttedkovani komunikace s vyrobcem programového vybaveni pfi feSeni problému

= Sluzby softwarové podpory jsou poskytovany v rozsahu 5 x 10 hod, tj. v pracovnich dnech od 8:00 do

18:00 hod.

2.4. Hardwarova podpora pro zaiizeni

Sluzby hardwarové podpory pro zafizeni se vztahuji na nasledujici komponenty:

Polozka hardware Pocet ks
tiskarna ¢ipovych karet Fargo HDP 5000, véetné laminovaciho modulu 12
Tiskarna pro tisk slepych obalek Epson LX 300 II 12
fotoaparat Canon PowerShot SX100 IS v¢etn¢ stativu a sitového adaptéru 12
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USB token iKey 4000 35

HSM modul nShield F3 500 PCI Card 1

Smart Cards pro HSM Modul 5

Servisni a technicka podpora se nevztahuje na HW servert pro certifika¢ni autority

Rozsah a forma poskytovani sluzeb hardwarové podpory zahrnuji:

provadéni oprav vadnych HW zatizeni, kromé tiskaren
provadéni oprav vadnych HW zafizeni typu tiskarna formou vymény vadného zatizeni

Sluzby hardwarové podpory jsou poskytovany v rozsahu 5 x 10 hod, tj. v pracovnich dnech od 8:00 do
18:00.

2.5. Drobné upravy systému

Sluzby drobnych tprav systému certifika¢nich sluzeb resortu MF zahrnuji

Upravy navrzené odpovédnou osobou objednatele po predchozim projednani, které nevyzaduji
samostatnou analyzu a svou realizaci nezapti¢ini zménu ve fungovani certifikacnich sluzeb resortu MF a
jejich komponent

Upravy vychazejici z nutnych technickych nebo procesnich zmén v poskytovani certifikaénich sluzeb
resortu MF, které jsou jednodusSe a oddélené realizovatelné, tj. nemusi byt feSeny v ramci samostatného
vyvoje aplikaci certifika¢nich sluzeb resortu MF;

Upravy pro zvyseni komfortu ovladani aplikaci na zakladé dlouhodobych zkusenosti z praktického
pouzivani certifikacnich sluzeb resortu MF, které ovSem svoji povahou nepiekracuji rozsah vyse
uvedené podpory

Upravy a aktualizace dokumentace tykajici se vy$e zminénych uprav

Za drobné Uipravy v ramci servisni a technické podpory se nepovazuje:

upravy souvisejici se zménou architektury certifikacnich sluzeb resortu MF v pfipadé, Ze se jednd o
feSeni pozadavku ze strany objednatele, ktery by mél tento dopad

upravy prufezového charakteru, tj. upravy zahrnujici zmény ve vice aplika¢nich oblastech soucasné,
pokud jsou vyvolany pozadavkem objednatele

rozsahlej$i upravy komponent systému, které jsou v rozporu s architekturou, Gipravou organizacnich
struktur a procesu certifika¢nich sluzeb resortu MF

rozsahlej$i Gpravy systému, které by vyzadovaly vypracovani upln¢ novych analytickych zadani, pokud
jsou vyvolany pozadavkem objednatele

Rozsah a forma poskytovani sluzeb drobnych tprav:

Predpokladany rozsah sluzeb drobnych uprav je 1 ¢lovéko-den za mésic (12 ¢lovéko-dni za rok)

2.6. Konzultace a Skoleni

Sluzby konzultace a $koleni zahrnuji

individualni a hromadné konzultace a Skoleni pracovnikti objednatele

Rozsah a forma poskytovani sluzeb konzultace a Skoleni:

individualni konzultace o problematice provozu a rozvoje podporovanych systémi v rozsahu 6 ¢lovéko-
dnu za rok;

hromadné konzultace a Skoleni organizované centralné objednatelem v celkovém rozsahu 6 dnti za rok o
maximalnim poctu 24 ucastnikd. Organizacni zajisténi, vCetné zajisténi Skolici mistnosti a technického
vybaveni se predpoklada na stran¢ objednatele.

Konzultace a $koleni jsou realizovany prostfednictvim technického specialisty poskytovatele.
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2.7. Pozarucni servis SW a HW prostiedkii

2.7.1. Komercni SW komponenty implementované dodavatelem:

Polozka software Pocet licenci
CardFive Elite, v€etné modulu FaceSnap 12
InPhoto Capture 12
Software Shaman 1
ComfortChip+ 3
SefeNet Borderless Security 35

2.7.2. SW vyvijeny dodavatelem a jeho subdodavateli
Aplikace resortni certifikacni autority
e CA Root 1 licence
e CA IM 1 licence
e CA Local 12 licenci
o Casova autorita TSAServer 1.0 — 1 licence pro server TSA
e SluZzba casové autority TSAService 1.0 - 1 licence pro server TSA Licence
e ActiveX komponenta CryptoGate verze 2.0
e Aplikace TSA Klient 1.7 — multilicence pro vSechny uzivatele TSA v ramci resortu MF
e Datasys CMS 3 (systém pro management Cipovych karet) 12 licenci pro CA_Local
e Aplikace registra¢ni autority 20 licenci
e Aplikace pro tvorbu zadosti o certifikaty .CA a komunikaci s ICARA 19 licenci
e Aplikace pro tvorbu zadosti o certifikaty I.CA a komunikaci s ICARA pro UZSVM 8 Licenci
e WEB aplikace (certifikaéni autorita resortu MF CR) PKI

2.7.3. Hardwarovd zafizeni — implementovand dodavatelem

Polozka hardware Pocet ks
tiskarna Cipovych karet Fargo HDP 5000, v¢etné laminovaciho modulu 12
tiskarna pro tisk slepych obalek Epson LX 300 II 12
fotoaparat Canon PowerShot SX100 IS vcéetn¢ stativu a sitového adaptéru 12
USB token iKey 4000 35
HSM modul nShield F3 500 PCI Card 1
Smart Cards pro HSM Modul 5

2.8. Aktualizace Dokumentace PKI

2.8.1. Aktualizace Dokumentace PKI piedstavuje

- Upravu stavajici dokumentace v souladu se zménami norem, piedpisy a provoznimi Upravami systému
PKI,

- vytvaieni novych dokumentt potiebnych pro realizaci bodu 2.5.

2.8.2 predmétem této aktualizace k dobé uzavieni smlouvy je

- BEZPECNOSTNI POLITIKA CA verze: 1.2



BEZPECNOSTNI SMERNICE PRO CINNOST BEZPECNOSTNIHO SPRAVCE CA verze: 1.2
CERTIFIKACNI PROVADECI SMERNICE CA Local verze: 1.3

CERTIFIKACNI PROVADECI SMERNICE CA_Root a CA_Intermediate verze: 1.3
CERTIFIKACNI POLITIKA (CA)verze: 1.3

CERTIFIKACNI POLITIKA TSA verze: 1.1

PLAN PRO ZVLADANI KRIZOVYCH SITUACI A OBNOVU CINNOSTI verze: 1.1
PRIRUCKA OPERATORA CERTIFIKACNI AUTORITY (CA) verze: 1.1
PRIRUCKA OPERATORA REGISTRACNI AUTORITY (RA) verze: 1.4
PRIRUCKA OPERATORA TESTOVACI REGISTRACNI AUTORITY verze: 1.4
PRIRUCKA SPRAVCE CERTIFIKACNI AUTORITY (CA) verze: 1.1

PRIRUCKA UZIVATELE verze: 1.4

PROVOZNI DOKUMENTACE SYSTEMU PKI verze: 1.4



PRILOHA C. 2

ZPUSOB HLASENI ZAVAD A POZADAVKU

Specifikace sluzby Service Desk

1. Service Desk

Service Desk predstavuje jednotné kontaktni mista (SpoC — Single Point of Contact) pro Opravnéné uzivatele.
Veskeré Servisni pozadavky tykajici se poskytovani Sluzeb poskytovatelem objednateli je tieba zadavat ¢i fesit
prostiednictvim Service Desk, maji-li byt dodrzeny touto smlouvou garantované Reakcni doby.

Soucasti Service Desk je poskytnuti nasledujicich komunikacnich kanala (prostfedktt komunikace):

a)

b)
c)

Elektronickd aplikace OTRS (Opensource Ticket Request System) slouZzici k zadavani Servisnich
pozadavki elektronickou cestou a naslednému monitoringu prubéhu jejich feseni: http://sd.o2bs.com
E-mail servicedesk@o2bs.com

Telefon +420 271 461 002

1. Postup p¥i vyuziti Service Desk:

a)
b)

¢)

d)
e)

2)

Opravnéni uzivatelé budou poskytovatelem proskoleni pro pouzivani Elektronické aplikace OTRS.
Primarnim komunika¢nim kanalem pro Service Desk v Hlavni pracovni dob¢ je Elektronicka aplikace
OTRS.

Teprve v pfipadé¢, kdy nelze v Hlavni pracovni dobé pouzit Elektronickou aplikaci OTRS, provede
objednatel hlaseni Servisniho pozadavku e-mailem nebo telefonicky.

Servisni pozadavek 1ze zadat do Elektronické aplikace OTRS i mimo Hlavni pracovni dobu.

Hlaseni Servisniho pozadavku na Elektronickou aplikaci OTRS Opravnénym uzivatelem je smluvnimi
stranami chapano vzdy jako objednavka. Také proto je pfistup k této Elektronické aplikaci ze strany
objednatele omezen pouze na skupinu Opravnénych uzivatelii, které objednatel uré¢i béhem zavedeni
Elektronické aplikace OTRS.

Opravnéni uzivatelé mohou v Elektronické aplikaci OTRS sledovat stav zpracovani SP. Prostiednictvim
Elektronické aplikace OTRS jsou rovné€z Opravnéni uzivatelé zadani poskytovatelem o soucinnost a po
vyfeseni SP o potvrzeni Dokonceni feSeni SP (pfevedeni stavu tiketu na ,,uzavieno-vyteseno*).

Zaznamy o zpracovani SP jsou pro objednatele pfistupné prostiednictvim Elektronické aplikace OTRS.
Soucasti poskytovanych Sluzeb je pravidelny mési¢ni report zahrnujici vycet jednotlivych Servisnich
pozadavku dle pozadovanych Sluzeb.

3. Dostupnost a spolehlivost Service Desk

Service Desk® ma garantovanou dostupnost 08 — 18 hod v pracovnich dnech.

Dostupnost Service Desk je definovana maximalni nedostupnosti. Jsou piipustné maximalné 3 hlasené
nedostupnosti a vypadky Service Desk za jeden kalendaini mésic; nedostupnost Service Desk nesmi trvat déle
nez 30 minut. Za vypadek Service Desk je povazovana nedostupnost Service Desk ¢i nesplnéni nékterého z
klicovych parametrt Service Desk v konkrétnim ptipade.

4. Klicové parametry sluzby

Klicovym parametrem sluzby je maximalni lhlta pro zahajeni pfijmu servisniho pozadavku. V zavislosti na
zvoleném komunika¢nim kanalu jsou garantovany tyto lhtty:

a) Lhata pro prevzeti telefonického hovoru — 1 minuta (60sec)

b) Lhita pro prevzeti e-mailu — 30 minut

¢) Lhita pro pfevzeti pozadavku v systému OTRS — 30 minut

5. Reporting


http://sd.o2bs.com/�

Soucasti Service Desk je i1 pravidelny mésicni report zahrnujici vycet jednotlivych Servisnich pozadavkt dle
jejich typu a Sluzeb, které byly na zakladé¢ prislusného SP poskytnuty.

Soucasti tohoto zakladniho reportu je tedy napiiklad pocet Servisnich pozadavki za mésic na danych Sluzbach a
pocet vyfesenych Servisnich pozadavkll v daném mésici pro jednotlivé Sluzby.

Zakladni varianta mésicniho reportu je dale rozsifovana dal§imi poskytovanymi Sluzbami.

6. Kontrola kvality Service Desk

Pokud objednatel dojde k nazoru, ze kvalita Service Desk neodpovida smluvnim podminkam, bude informovat
odpovédného zastupce poskytovatele s zadosti o provedeni napravy; soucasné piedlozi odpovidajici podklady.
Odpovedny zastupce poskytovatele neprodlené projedna tuto skute¢nost s odpovédnym zastupcem objednatele.
V ptipadé¢ opravnénosti zadosti objednatele, dohodnou tito zastupci napravu identifikované skutec¢nosti
nejpozdéji do 5 dntl a dale opatieni vedouci k nastaveni odpovidajici kvality Service Desk.

7. Cena za provoz Service Desk

Service Desk je provozovan v komplexu sluzeb a je jeho nedilnou soucasti.

Digitalné podepsal Ing. Jana
Dusénkova
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