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Popis PInéni
I. ROZSAH POZADOVANYCH €INNOSTI (SERVISNICH SLUZEB)

1. Servisni podpora serverové farmy Citrix v mistech pInéni v rezimu 24x7

a. Zodpovédnost za chod virtualnich serverd, operacnich systémd a aplikaci spojenych
s provozem serverové farmy Citrix a komponent serverové farmy Citrix umisténych na
virtuélnich serverech.

b. Zajisténi automatického monitoringu prostfedi Objednatele.  Automatickym
monitoringem feSeni se rozumi systém, ktery bude sledovat stav celého reSeni Citrix
a v pripadé jeho nefunkCnosti nebo nefunkénosti nékterych jeho ddlezZitych
komponent bude informovat Objednatele i Poskytovatele o problému a to formou SMS
a e-mailu. Distribu¢ni seznam kontaktd musi byt odsouhlasen Objednatelem.
Informacni SMS a e-maily budou odesilany nezavislou cestou mimo sit' Objednatele
(napf. ADSL, 3G atd.) tak, aby celé feSeni bylo zcela nezavislé na funkci prostredi
Objednatele a bylo dostupné i v pripadé vypadku infrastruktury.

c. Monitoring kvality pfipojeni koncovych uzivatell pro Gcely identifikace mista vzniku
zavady a jejiho odstranén.

d. Odborna podpora a odstrafiovani zavad v predmétné oblasti hlasenych pozadavk{
(béZnych zéavad, problémd, havarii, zmén) do interniho Helpdesk systému
Poskytovatele.

e. Provadéni mimoradnych odstavek serverové farmy Citrix viz €l. V. této Pfilohy €. 1.

2. Sprava serverové farmy Citrix v mistech plnéni v rezimu 5x10

a. Profylaktické Cinnosti:
i. Kontrola log@
il. Kontrola vykonnosti

b. Centralné fizeni sprava jednotlivého vzhledu koncovych uzivatell véetné pfistupd.
Navrh preventivnich opatfeni a zmén konfigurace s cilem predejit moznym vypadkdm
a snizeni vykonu serverové farmy Citrix.

d. Pravidelna analyza celé farmy Citrix za ucelem identifikace jejich problémd a
predchazeni zavadam a havériim. Vysledny dokument reportovani stavu obsahuje
navrhy na zlep$eni a aktualizaci komponet serverové farmy Citrix (1x za 4 mésice).
Vysledny dokument reportovani stavu bude soucasti akceptacniho protokolu.

e. Kontrola dostupnosti patchl, hotfix(, service packl a dalich opravnych balik{
vyrobcd.
f.  Analyza vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku.
g. Navrh opatreni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni Objednateli.
Instalace opravnych balik{ dle Objednatelem schvélenych navrhl
a opatren.
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3. Poskytovatel provede proskoleni pracovnikl 1T (zaméstnancl Objednatele) v sidle
Objednatele na adrese Kfizova 25, 225 08 Praha 5 a to 2x (slovy: dvakrat) rocné. Zapis
o provedeni Skoleni bude soucasti prislusného akceptacniho protokolu.

4. Sluzby spravy serverové farmy Citrix dle ¢l. I. odst. 2 této Pfilohy €. 1 jsou poskytovany v
ramci pausalni ceny PInéni v rozsahu do 16 (slovy: Sestnacti) hodin mésicné. V pripade, kdy
Objednatel nevyCerpa v daném kalendarnim mésici hodiny v rozsahu shora uvedeném,
budou nevyCerpané hodiny prevedeny do nasledujiciho kalendarniho mésice, pouze vsak ve
vysi dvanactinasobku mésicniho naroku Objednatele.

I1. POPIS POZADOVANEHO SLA

1. Poskytovatel se zavazuje dodrZovat definovanou Uroven sluzeb pro feSeni zavad (problémd,

incident():
Oblast Kategorie A Kategorie B Kategorie C
Reakce do /Odstranéni | Reakce do/Odstranéni | Reakce do /Odstranéni
do do do
PoZadovana doba 1hod./4hod. 4hod./36hod. 8hod./100hod.

Reak¢ni dobou se v tomto pripadé rozumi prevzeti zavady (incidentu), provedeni Gvodni analyzy
zavady a predani informaci o dlivodu zavady a predpokladaném feseni Objednateli.

Pro Ucely dodrZovani vy$e uvedenych parametrl reakéni doby a doby odstranéni zavady (dobou pro
odstranéni zavady se rozumi doba, kterd zapoCne bézet ¢asem predani incidentu Poskytovateli nebo
automatickou notifikani zpravou z monitoringu Objednatele a bude ukonfena v Case predani
vyreseného incidentu zpét Objednateli) je dale uvedeno rozdéleni zavad do kategorii:

e za zAvady kategorie A budou povaZzovany zavady vedouci k preruseni provozu nebo jeho
kritickému omezeni a znemoZiujici pouzivani a vyuzivani serverové farmy Citrix, k némuz je
urceno;

e za zavady kategorie B budou povaZzovany zavady zpUsobujici provozni problémy, ale
neznemoznuji pouzivani serverové farmy Citrix k urCenému UCelu a lIze je doCasné fesit
organizaCnim opatrenim;

e za zavady kategorie C budou povaZovany méné zavazné zavady, které nemaji vliv na
pouZivani a vyuzivani serverové farmy Citrix, k némuz je urceno.

Reseni miize byt provadéno jak na mist&, tak vzdalend, je-li k dispozici vzdaleny piistup k serverim
serverové farmy Citrix.

Neni-li mezi Smluvnimi stranami pisemné dohodnuto jinak, |hlita pro méfeni doby reakce a doby
odstranéni incidentu zapoCne bézet Casem predani incidentu Poskytovateli nebo automatickou
notifikaCni zpravou z monitoringu Objednatele a v pfipadé Ihdty pro méfeni reakce bude ukoncena
v Case predani informaci o dlivodu zavady a predpokladaném feseni Objednateli a v pfipadé Ihlty pro
méreni doby odstranéni incidentu bude ukonfena v Case predani vyreSeného incidentu zpét
Objednateli. Celkova doba odstranéni je pak soucet viech Casovych dob, po které byl incident v reseni
na strané Poskytovatele. Z celkové doby odstranéni incidentu jsou vylouceny Casové doby, kdy
Poskytovatel prokazatelné nemohl pokracovat v feseni incidentu z d@vodd, které nebyly jim zplsobené
(napr. Poskytovatel Ceka na doplnéni relevantnich informaci k incidentu od Objednatele apod.). Pro
vypocet Ihiit jsou urcujici Casové zaznamy v systému Helpdesk Objednatele k danému incidentu.
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Sankce za nedodrzeni Ihdt jsou stanoveny v ¢l. V. Smlouvy.

111. Rezim hlaseni zavad (problémi, incidenti)

Rezim hlaseni zavad (problémd, incident{) je nasledujici:

a.

HlaSeni zavad bude zajisténo primarné pomoci Helpdesku Objednatele s nepretrzitym
provozem 7x24. Poskytovatel zajisti aktivni propojeni svého Helpdesku s Helpdeskem
Objednatele.

V pripadé, Ze zavadu zjisti dohledovy systém Poskytovatele, je automaticky zaloZzen incident a
jsou informovéni pracovnici Objednatele, a to formou SMS a e-mailu.

Pro pfipad nedostupnosti Helpdesku budou zavady hlaSeny pomoci e-mailu nebo telefonu, a to
na e-mailovou adresu Poskytovatele [@] a telefonni Cislo Poskytovatele [e].

HlaSeni zavady néhradni metodou mohou vyuzivat pouze povéreni pracovnici IT Objednatele
(viz tabulka).

Registrace zavady je Objednateli vzidy potvrzena predanim disla incidentu (nebo jiného
adekvatniho Udaje, napriklad PMR) béhem registrace zavady primarné formou automatické
notifikace v Helpdesku Objednatele, pfipadné nahradni cestou telefonicky nebo e-mailem na
Helpdesk Objednatele. Timto okamzikem zaclind Poskytovateli béZzet doba pro odstranéni
zavady (Repair/Fix Time).

Po odstranéni zavady kontaktuje Helpdesk Poskytovatele pracovniky Objednatele, ktefri
provedou ovéreni funkCnosti a potvrdi odstranéni zavady. Tento okamzik (obnoveni
provozuschopnosti) je zaznamenan v Helpdesku a incident mdze byt uzavien. Uzavienim
incidentu se povaZuje zavada za odstranénou a timto okamzikem tedy prestava bézet doba
pro odstranéni zavady (Repair/Fix Time).

Poskytovatel se zavazuje odstranit zavadu vzdy podle kategorie incidentu od predani Cisla
incidentu (nebo jiného adekvatniho Gdaje, napriklad PMR) Objednateli.

Pracovnici IT Objednatele opravnéni hlasit zavady nahradni metodou:

Jméno a pFijmeni Telefon Mobilni telefon E-mail

Ing. Jan Bohac +420257062993 +420728566709 jan.bohac@cssz.cz
Milan Zapletal +420257062832 +420724032921 milan.zapletal@cssz.cz
Petr Potlcek +420257062784 +420603918728 petr.potucek@cssz.cz

IV. Zajisténi pFistupu ze strany Objednatele do prostor a prostfedi Objednatele pro
zajisténi plnéni dle Smlouvy.

Pristup do prostor a prostiedi Objednatele zajisti Objednatel na zakladé pisemného seznamu
pracovnik{ Poskytovatele dodaného ze strany Poskytovatele.

Pracovnikdm Poskytovatele uvedenym v dodaném pisemném seznamu bude vydana Cipova karta
s uZivatelskym certifikatem, kterd umoZiuje vstup do prostor Objednatele a pfistup do prostredi
Objednatele (serverova farma Citrix). Pracovnici Poskytovatele jsou povinni seznamit se s pravidly
uzivani Cipovych karet Objednatele a tato pravidla dodrzovat.

Vzdaleny pFistup
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Vzdaleny pristup je zajistén pomoci pfimého pfistupu pres webové rozhrani Citrix NetScaler. V pripadé
nedostupnosti webového rozhrani Citrix NetScaler je Poskytovateli zajistén pristup pres VPN
Objednatele.

V. Odstavky serverové farmy Citrix

1. Servisni okna
Poskytovatel musi provadét planované Upravy na serverové farmé Citrix v nize definovanych
servisnich oknech, a to vzdy po predchozim informovani Objednatele. VSechny planované
Upravy budou nahlaseny alespon 3 (slovy: tfi) pracovni dny predem.
Systém Cas
Citrix Netscaler - networking vikend 0:00-24:00
Citrix XenApp — virtualizace vikend 0:00-24:00
AppSense Application Manager kazdy den
2. Oznameni a schvalovani odstavek
a. Je mozné docasné vyradit serverovou farmu Citrix z provozu, popf. provoz podstatnym
zplsobem omezit také v dobé& mimo servisni okna dle odst. 1. tohoto Clanku Pfilohy ¢&. 1.
Odstavky se budou provadét vzdy po predchozim schvéleni Objednatelem, pricemz Casy pro
oznamovani odstavek Poskytovatele a jejich schvalovani Objednatelem jsou uvedeny v tabulce
nize. Tyto doby a I|hlty se nepouZiji v pfipadé havarii; v téchto pfipadech je Poskytovatel
povinen Objednatele o odstavce informovat.
b. Za schvalovaci proces je zodpovédny Objednatel.
Délka trvani Predstih oznameni Schvaluje Garantovany €as
odstavky odstavky pro schvalovaci
proces
Do 1 hod. 2 pracovni dny predem Objednatel 1 pracovni den
Do 2 hod. 3 pracovni dny predem Objednatel 1 pracovni den
Nad 2 hodiny 5 pracovnich dni predem Objednatel 3 pracovni dny
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