Evidencni cislo

332/028/2011

Dodatek ¢. 1

A

ke Smlouvé o zajiSténi servisni a technické podpory certifika¢nich sluzeb
’ resortu Ministerstva financi poskytovanych systémem PKI
uzaviené dne 8. 7. 2010, zakazkové &islo MF CR: 332/052/2010
/ (dale jen ,,Smlouva‘®)

uzavieny mezi smluvnimi stranami:

Ceski republika — Ministerstvo financi
sidlo: Letenské 15, Praha 1, PSC 118 10
' jejimz jménem jedna: Ing. Ludek Novotny, feditel odboru 33
IC: 00006947
DIC: CZ00006947
bankovni spojeni: Ceska narodni banka Praha
¢islo uctu: 3328-001/0710
(déle jen ,,Objednatel”)

a

Telefonica O2 Czech Republic, a.s.

sidlo: Za Brumlovkou 266/2, 140 22 Praha 4

zastoupena: Ing. Jifi Malik, feditel, Sales, PA a Government

IC: 60193336

DIC: CZ60193336

bankovni spojeni: Komer¢ni banka, a.s., Centrala Praha,

¢islo uctu: 69700-021/0100

zapsana v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil B, vlozka 2322
(dale jen ,,Dodavatel™)

Preambule

Tento Dodatek ¢. 1 (dale jen ,,Dodatek™) je uzaviran z divodu potieby rozsiteni servisni a technické
podpory certifikaénich sluzeb resortu Ministerstva financi, poskytovanych systémem PKI, v souvislost
s navy$enim poctu lokédlnich pracovist’ poskytujicich certifikacni sluzby.

Timto Dodatkem dochazi k rozSifeni predmétu plnéni Smlouvy. V souladu se zikonem
¢. 137/2006 Sb., o veiejnych zakazkach, ve znéni pozdéjSich predpisi, se celkova cena plnéni, na

vvvvvv

1  Zmény Smlouvy

1.1. V ¢lanku 3. Smlouvy se v odstavci 3.2 se za text ,,celni spravy™ vklada novy text ,,a UZSVM«.

1.2. V ¢lanku 4. Smlouvy se stavajici text odstavce 4.1, véetné tabulek, vypousti a nahrazuje se novym
textem, véetné tabulek, ktery zni:




,»4.1.Cena za Pfedmét plnéni celkem:

Cf a - S Cena v K¢ bez DPH Cena v K¢ s DPH
Predmétu plnéni
Celkem 3772 300,- 4 526 760,-

Uvedena celkova cena s DPH je cena kone¢na. Cenu neni mozné piekrodit, cena obsahuje veskeré
naklady dodavatele nutné k realizaci predmétu smlouvy.

Struktura ceny pfedmétu plnéni:

Sluzba ReFim Yozeih Cena bez DPH /
rok
Podpora provozu a feSeni 5x10 }
problémii a incidentd Pracovni dny neomezeny 211.000,- K¢
= Provoz hot-line a helpdesk 8:00 — 18:00 hod
Podpora provozu a feSeni 5x10 5
prs)blémﬁ a incidenti Pracovni dny 66 MD /rok 794.300,- K¢
* ReSeni problémii a incidentii | 8:00 — 18:00 hod
Profylaxe systému planovany 13 MD / rok 195.000,- K&
Podpora hardwarovych L Podporovana X
zaﬁseni 4 Pracovni dny z:ﬁzeni 218.000,- K¢
8:00 —18:00 hod
Softwarova podpora pro 3 =10 Podporovany X
ottwarova po bp :“F.’ Pracovni dny scFﬁware Y 369.300,- K¢
bl i 8:00 — 18:00 hod
Drobné tipravy systému Planovany 12 MD / rok 105.000,- K¢
Konzultace a skoleni Planovany 6 MD / rok 78.000,- K¢&
_— 2 5x10 -
Pozaru¢ni servis SW a HW ; Podporovana 1.729.200,- K¢
ostiedkd Ericavil, oy zatizeni S
et 8:00 — 18:00 hod
Aktualizace Dokumentace PKI | Pldnovany 5 MD /rok 72.500.- K¢
1.3. V ¢lanku 4. Smlouvy se vklada novy odstavec 4.9, véetné tabulky, ktery zni:
,»4.9 Vyse jednotlivych plateb
Platba k Cena v K¢ bez DPH Cena v K¢ s DPH
30.09.2010 792.500,- 951.000,-
31.12.2010 792.500.- 951.000,-
31.3. 2011 792.500,- 951.000,-
30. 6. 2011 1.394.800.,- 1.673.760,-

kbl

1.4. Stavajici ptilohy ¢. 1 a ¢ 2 Smlouvy se vypousti a nahrazuji se novymi pfilohami €. 1 a ¢. 2, které
tvofi soucast tohoto Dodatku.
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Zavéreéna ustanoveni

Prava a povinnosti smluvnich stran, jakoZ i ostatni body Smlouvy, se neméni a zlstavaji
v platnosti v plném rozsahu.

Opravnéni zastupci smluvnich stran shodné prohlasuji, Ze tento Dodatek odpovidd jejich
svobodné vili, coz stvrzuji svymi vlastnoruénimi podpisy.

Kazdé ustanoveni tohoto Dodatku je povaZzovano za oddélitelné. Jestlize jakakoliv podminka nebo
ustanoveni bude v kterékoliv dob& prohlaseno za odporujici zdkonu nebo neplatné z jakéhokoliv
dtivodu, pak takové ustanoveni bude z Dodatku vypusténo. Ostatni ustanoveni Dodatku a Dodatek
jako celek zlstavaji v platnosti.

Pokud kterakoliv smluvni strana neuplatni jakékoliv pravo v souvislosti stimto Dodatkem,
nebude to povazovano za vzdani se tohoto prava.

Dodatek se vyhotovuje ve 2 (dvou) vyhotovenich s platnosti originalu, v ¢eském jazyce, z nichz
kazda ze smluvnich stran obdrzi 1 vytisk.

Nedilnou souéasti tohoto Dodatku je:
piloha & 1: PODROBNA SPECIFIKACE PREDMETU VEREINE ZAKAZKY
piiloha . 2: ZPUSOB HLASEN{ ZAVAD A POZADAVKU

Dodatek nabyva platnosti a u¢innosti dnem podpisu obéma smluvnimi stranami .

V Praze dne .42 S. . 2ot/ V Praze dne //é IR (20,//
Ceska republika — Ministerstvo financi Telefoénica O2 Czech Republic, a.s.
Blimistarstvo fiRanc

NI PRAHA 1 -Letenah4 15
29

7,

. Jifi Malik

Reditel, Sales, PA a Government

Ing. Ludék Novotny
Reditel odboru Rizeni ICT resortu
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PRILOHA C. 1

PODROBNA SPECIFIKACE PREDMETU VEREJNE ZAKAZKY

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 zpisobem:

*  Podpora provozu a feSeni problémii a incidentl

o Provoz helpdesku

o Reseni problémi a incidenti

= Profylaxe systému

»  Softwarova podpora pro programové vybaveni

= Hardwarova podpora pro zafizeni

= Drobné Gpravy systému

= Konzultace a $koleni

*  Pozaruéni servis SW a HW prostiedki

= Aktualizace Dokumentace PKI v souladu se zménami norem, predpisy a provoznimi Gipravami systému

PKI

Sluzba Rezim Rozsah
Podpora provozu a feseni problémt a | 5 x 10 neomezeny
incidentti Pracovni dny
= Provoz hot-line a helpdesk 8:00 — 18:00 hod
Podpora provozu a feSeni problémii a | 5 = 10 66 MD /rok
incidentt Pracovni dny
= Reseni problémii a incidentd | 8:00 —18:00 hod
Profylaxe systému planovany 13 MD / rok
Podpora hardwarovych zafizeni 510 Podporovana
Pracovni dny zafizeni
8:00 — 18:00 hod
Softwarova 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
Pozaru¢ni servis SW a HW prostiedkin | 5 x 10 Podporovana
Pracovni dny zafizeni
8:00 — 18:00 hod
Aktualizace Dokumentace PKI Planovany 5 MD /rok

*) Zkratka MD znamena ,.¢lovéko-dny*.

2. Rozsah poskytovanych sluzeb

Servisni a technicka podpora je poskytovana pro systém certifikacnich sluzeb resortu MF

sklada z:

= | Kofenova autorita

s | Mezilehla autorita

. Tento systém se




1 Autority ¢asové znacky

11 vydavacich autorit a | testovaci vydavaci autorita

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

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

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

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

7 registraénich autorit pro certifikaty resortu bez vybaveni pro personalizaci ¢ipovych karet a 1 testovaci
registraéni autorita

7 - celni sprava,

Aplikace registracni autority 8 licenci | - MF (testovac)

27 registraénich 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 spréava,

§ - UZSVM

ActiveX komponenta CryptoGate verze 2.0

2.1. Podpora provozu a Feseni problémit a incidentii

Sluzby podpory provozu a feSeni problémii a incidentii zahrnuji

odstrafiovani béznych zavad dodaného HW a SW, na néz se nevztahuji zaru¢ni podminky,

podporu nasazovani a instalaci novych verzi SW nebo HW komponent, které jsou jiz dodany nebo
budou dodany na zakladé jinych smluvnich vztaht veetné prisludnych licenénich ujednani

odstranéni nefunkénosti 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
o webové aplikace helpdeskového systému
o elektronickou poStou
o telefonicky

Poskytovatel garantuje zahajeni prace do 48 pracovnich hodin (3 pracovnich dni) od predani
pozadavku na kontaktni misto poskytovatele

Sluzby jsou poskytovany prostiednictvim technického specialisty na mist¢ nebo prostiednictvim
vzdaleného piistupu
Celkovy rozsah sluzeb podpory provozu a feseni problémi a incidenti je 66 ¢lovéko-dni za rok:

o 4 ¢lovéko-dny za mésic pro obdoby od 01.07.20210 do 31.12.2010,

o 7 ¢lovéko-dny za mésic pro obdoby od 01.01.20211 do 30.06.2011.




"ﬁj 2.2. Profylaxe systému

Sluzba profylaxe systému zahrnuje:

preventivni kontroly systémt a aplikaci

bézna udrzba, napr. ¢isténi HW provadéné dodavatelem u objednatele.

Rozsah a forma poskytovani sluzeb profylaxe systému:

-

Preventivni kontroly nevyzadujici fyzickou pfitomnost dodavatele na jednotlivych lokalitaich mohou byt

feSeny prostiednictvim vzdaleného piistupu.

Planovani realizace sluzeb profilaxe je vzdy na zakladé harmonogramu a po dohodé s objednatelem

sluzeb.

Celkovy rozsah sluzby profylaxe systému je 13 ¢loveéko-dni za kalendarni rok.

‘ﬁ 2.3. Softwarovd podpora pro programové vybaveni

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

Polozka software Podet licenci
CardFive Elite, véetné modulu FaceSnap 12
InPhoto Capture 12
Software Shaman 1
ComfortChip+ 3
SefeNet Borderless Security 35
Datasys CMS3 (systém pro management ¢ipovych karet) 12
9 - dariova sprava, 2 MF,1 celni sprava

Aplikace registra¢ni autority 20
9 - celni sprava, 9 - dafiové sprava, 2 MF (provozni + testovaci)

Datasys CMS3 - Modul I.CA - Aplikace pro tvorbu zadosti o certifikaty LCA a 27

komunikaci s ICARA
9 - danova sprava, 1 MF, 9 celni sprava, 8 UZSVM

WEB aplikace (certifika&ni autorita resortu MF CR) PKI

ActiveX komponenta CryptoGate verze 2.0

Sluzby softwarové podpory pro programoveé vybaveni zahrnuji

Poskytovani novych verzi a opravnych patchi pro podporované softwarové produkty, které jsou jiz
dodany nebo budou dodany na zakladé jinych smluvnich vztah véetné a v souladu s prisluSnymi

licenénimi ujednanimi.

Zprostiedkovani komunikace s vyrobcem programového vybaveni pfi feSeni problémi

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

18:00 hod.




a 2.4. Hardwarovd podpora pro zarizeni

Sluzby hardwarové podpory pro zafizeni se vztahuji na nasledujici komponenty:

Polozka hardware Pocet ks
tiskérna ¢ipovych karet Fargo HDP 5000, véetné laminovaciho modulu 12
Tiskarna pro tisk slepych obalek Epson LX 300 I1 12
fotoaparat Canon PowerShot SX100 IS véetné stativu a sitového adaptéru 12
USB token iKey 4000 D
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

e Rozsah a forma poskytovani sluzeb hardwarové podpory zahrnuji:

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

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 aprav systému certifikacnich sluzeb resortu MF zahrnuji

Upravy navrzené odpovédnou osobou objednatele po predchozim projednani, které nevyzaduji

Mrwe

jejich komponent

Upravy vychazejici z nutnych technickych nebo procesnich zmén v poskytovani certifikacnich sluzeb
resortu MF, které jsou jednoduse a oddélené realizovatelné, tj. nemusi byt feSeny v ramci samostatného
vyvoje aplikaci certifikacnich 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 vyse zminénych tprav

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

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

upravy prufezového charakteru, tj. Gpravy zahrnujici zmény ve vice aplikacnich oblastech soucasné,
pokud jsou vyvolany pozadavkem objednatele

rozsahlejsi Gpravy komponent systému, které jsou v rozporu s architekturou, Gpravou organiza¢nich
struktur a procesu certifika¢nich sluzeb resortu MF

rozsahlejsi Gpravy systému, které by vyzadovaly vypracovani Gplné novych analytickych zadani, pokud
jsou vyvolany pozadavkem objednatele

Rozsah a forma poskytovani sluzeb drobnych tprav:

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

2.6. Konzultace a skoleni

Sluzby konzultace a $koleni zahrnuji

individuélni a hromadné konzultace a Skoleni pracovniku objednatele

7




a Rozsah a forma poskytovani sluzeb konzultace a skoleni:

~

* individuélni konzultace o problematice provozu a rozvoje podporovanych systémi v rozsahu 6 ¢lovéko-
dnt za rok;

*  hromadné konzultace a Skoleni organizované centralné objednatelem v celkovém rozsahu 6 dnii za rok o
maximalnim poc¢tu 24 Géastniki. Organizacni zajisténi, véetné zajisténi Skolici mistnosti a technického
vybaveni se predpoklada na strané objednatele.

= Konzultace a $koleni jsou realizovany prostiednictvim technického specialisty poskytovatele.

2.7. Pozarucni servis SW a HW prostiedkii

2.7.1. Komeréni SW komponenty implementované dodavatelem:

Polozka software Pocet licenci
CardFive Elite, véetné 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
¢ CA_IM licence
e CA_Local 12 licenci
e Casova autorita TSAServer 1.0 — 1 licence pro server TSA
e Sluzba ¢asové 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 vechny uzivatele TSA v ramci resortu MF
¢ Datasys CMS 3 (systém pro management &ipovych karet) 12 licenci pro CA_Local
¢ Aplikace registraéni autority 20 licenci
e Aplikace pro tvorbu zadosti o certifikaty .CA a komunikaci s ICARA 19 licenci
e Aplikace pro tvorbu zadosti o certifikaty .CA a komunikaci s I[CARA pro UZSVM 8 Licenci
e WEB aplikace (certifikaéni autorita resortu MF CR) PKI

2.7.3. Hardwarovd zafizeni — implementovana dodavatelem

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 véetné stativu a sit'ového 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 predstavuje

dpravu stavajici dokumentace v souladu se zmé&nami norem, piedpisy a provoznimi Gpravami systému
PKI,

vytvafeni novych dokumenti potiebnych pro realizaci bodu 2.5.

2.8.2 pFedmétem 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 ZVLADAN{ KRIZOVYCH SITUACI A OBNOVU CINNOSTI verze: 1.1
PRIRUCKA OPERATORA CERTIFIKACNI AUTORITY (CA) verze: 1.1
PRIRUCKA OPERATORA REGISTRACN{ AUTORITY (RA) verze: 1.4
PRIRUCKA OPERATORA TESTOVACI REGISTRACNI AUTORITY verze: 1.4
PRIRUCKA SPRAVCE CERTIFIKACN{ 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 piedstavuje 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 Reakéni doby.

Souéasti Service Desk je poskytnuti nasledujicich komunikaénich kanali (prostiedkt komunikace):

a) Elektronicka aplikace OTRS (Opensource Ticket Request System) slouzici k zadavani Servisnich
pozadavki elektronickou cestou a naslednému monitoringu priib€hu jejich feSeni: http://sd.o2bs.com

b) E-mail servicedesk@o2bs.com

¢) Telefon +420 271 461 002

1. Postup p¥i vyuziti Service Desk:

a) Opravnéni uzivatelé budou poskytovatelem proskoleni pro pouzivani Elektronické aplikace OTRS.

b) Primarnim komunika&nim kanalem pro Service Desk v Hlavni pracovni dobé je Elektronicka aplikace
OTRS.

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

d) Servisni pozadavek Ize zadat do Elektronické aplikace OTRS i mimo Hlavni pracovni dobu.

e) Hlaseni Servisniho pozadavku na Elektronickou aplikaci OTRS Opravnénym uzivatelem je smluvnimi
stranami chapano vzdy jako objednavka. Také proto je piistup k této Elektronické aplikaci ze strany
objednatele omezen pouze na skupinu Opravnénych uzivateld, které objednatel urci béhem zavedeni
Elektronické aplikace OTRS.

f) Opravnéni uzivatelé mohou v Elektronické aplikaci OTRS sledovat stav zpracovani SP. Prostiednictvim
Elektronické aplikace OTRS jsou rovnéz Opravnéni uzivatelé zadani poskytovatelem o soucinnost a po
vyfeeni SP o potvrzeni Dokonceni feseni SP (pfevedeni stavu tiketu na ,,uzavieno-vyie$eno®).

g) Zaznamy o zpracovani SP jsou pro objednatele pfistupné prostrednictvim Elektronické aplikace OTRS.
Soucasti poskytovanych Sluzeb je pravidelny mésicni report zahrnujici vycet jednotlivych Servisnich
pozadavki dle pozadovanych Sluzeb.

3. Dostupnost a spolehlivost Service Desk
Service Desk* méa garantovanou dostupnost 08 — 18 hod v pracovnich dnech.

Dostupnost Service Desk je definovana maximélni nedostupnosti. Jsou pfipustné maximaln¢ 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 nekterého z
kli¢ovych parametrii Service Desk v konkrétnim pripadé.

4. Kli¢ové parametry sluzby

Klicovym parametrem sluzby je maximalni lhuta pro zahajeni piijmu servisniho pozadavku. V zavislosti na
zvoleném komunikaénim kanalu jsou garantovany tyto lhity:

a) Lhita pro pievzeti telefonického hovoru — 1 minuta (60sec)

b) Lhiita pro pievzeti e-mailu — 30 minut

¢) Lhita pro pievzeti pozadavku v systému TAR —30 minut
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‘9 5. Reporting

Soucasti Service Desk je i pravidelny mési¢ni report zahrnujici vyéet jednotlivych Servisnich pozadavka dle
jejich typu a Sluzeb, které byly na zéklad¢ ptisluiného SP poskytnuty.

Soucasti tohoto zakladniho reportu je tedy napiiklad pocet Servisnich pozadavki za mésic na danych Sluzbéach a
pocet vyresenych Servisnich pozadavkl v daném mésici pro jednotlivé Sluzby.

Zakladni varianta mési¢niho reportu je dale rozSifovana dalsimi 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.
Odpovédny zastupce poskytovatele neprodlené projedna tuto skute¢nost s odpovédnym zastupcem objednatele.
V piipadé opravnénosti zadosti objednatele, dohodnou tito zastupci napravu identifikované skuteénosti
nejpozdéji do 5 dnii 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.
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