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SERVISNi SMLOUVA i. ZSO-OZrC

en - eest6 sprava socielniho zabezpeaeni
se sidlem:
t\-.
DIC:
zastoupena:

bankovni spojeni:
eislo uetu:

(dele jen ,,objednatef nebo ,CSSZ")

Solutia, s.r.o.
se sidlem:

IC

DIC:

6islo UCtu:

zapsana:

(dele jen,,poskytovatet")

Klizova 25, 225 0B praha 5
00006963
neplatce
Ing. Martin Hollas, ieditel odboru
technologii
Ceske narodni banka
10006-127001/0710

provozu informainich a komunikainfch

Petrohradska 390/46, .tO1 
OO praha 1O _ Vrsovice

27127982
c227127982

zastoupena: lng Martin Stufi, lednatel
bankovni spojeni: Ceskoslovenska obchodni banka, a s.

189725477 tO300

v obchodnim rejstiiku Mestskeho soudu v praze, oddil C, vlozka 98364

Solutia, s.r.o., tC:27128982. sidto-: praha 10 Vriovice. petrohradsk6 390/46, pse 101 OO
_ _ Spisovd znaaka: C 98364 stst<6tro souOu v praze
Cislo bankovniho [6tt; CZK 78972s477^/O3 S; 39iiO5O6 

'*d"ndho 
v CSOB v praze

ServiceDesk: + 42O 261 314 O serviceaest<esotutia.cz
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1. Piedmdt smlouvy

Piedmetem t6to smlouvy na strane jedn6 je zavazek poskytovatele poskytovat oblednateli

servrsni siuzby, ktere jsou definovany v Piiloze 6. 1 teto smlouvy, kterA je nedilnou souaesti teto

smlouvy, a na strane druhe zavazek objednatele tyto sluzby pfumout a zaplaltt za ne sjednanou

cenu

Ucelem teto smlouvy je zajisteni bezproblemoveho provozu a expertni podpory pro
ServiceDesk CSSZ na bAzi produktu Landesk Servicedesk v rezimu 5 x16 (po-pa, 6:00 - 22:00)
dle definovanych SLA

Soucesti poskytovanych servisnich sluzeb budou nasledujici cinnosti:

ReSeni provoznich chybovych stav0
ReSeni expertnich prob16m0 se systemem ServiceDesk CSSZ
Optimalizaeni kroky
Profylakticke einnosti
Konfigurace dle pozadavk0 CSSZ
Piijezd technika na misto
Poskytovani konzultacni einnosti
Prace opravnenych a autorizovanych specialisto
Rozsileni provozni doby objednatele
Spoluprace s technickou podporou a softwarovou laboratofi vlirobce
Piistup ke znalostni datab6zi vyrobce
Diagnostika nahldsenlch chyb - jedna-li se o HW, ei SW zavadu

2. Zeruka za kvalitu servisnich sluieb

Poskytovatel timto poskytuje ob.lednateli zaruku na kvalitu praci ueinenych v ramci servisni
podpory dle teto smlouvy v d6lce 12 mesict ode dne jejich provedeni

Poskytovatel neodpovide za vady, Kere byly pti provadeni servisnich praci zptsobeny pouZitim

podkladi pfevzahich od objednatele, u kterych poskytovatel ani pfi vynalozeni veskere odborn6
pe6e nemohl zjistit jejich nevhodnost, pfipadne na ne upozomil objednatele, ale ten na Jeiich
pouziti trval.

Poskytovatel neodpovida za Skodu vzniklou nedodrZenim pokyn0 objednatele v pfipadC,

kdy pisemne sd€lil nevhodnost pokyn0 a upozornil na mozna rizika a objednatel pisemne trval

na postupu podle takovYch pokynt

ZAruCni doby na reklamovane aAsti servisnich praci se prodluzuji o dobu poainajici datem

uplatneni reklamace a konoici dnem odstraneni vady. Jestlize se v pr0behu zarueni doby

nektere eSst piedmetu smlouvy ukaze jako vadna, nebo nedosahne plSnovanych parametrfl

ei funkci, bude poskytovatelem opravena nebo vymenena a objednatelem znovu pievzata,

piieemz dnem piejimky za6ne b€zet nova zaruCni doba.

3. Priva a povinnosti poskytovatele

Poskytovatel se zavazu.ie poskytovat servisni prace v souladu s touto smlouvou na vlastni

odpovednost, a to spolu se vsemi ekonomickymi, materialnimi a lidskimi prvky tak, aby naplnil

0eel teto smlouvy.

Solutra. s-r.o le:2f L28962 srdlo Praha I0 Vraovlce. Petrohradskd 390/46. PSa lt:
Sprsovb znaala: C 9836.1 veden6 u Mastskeho soudu ! Praze

aislobani.ovnrhouatu:czK:189t251fi/0300.usD: 259984395,/0300 vedeneha\ 
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Po celou dobu poskytovani servisnich praci na zakladC teto smlouvy se poskytovatel zavazuie

poskytovattytoservisnipracekvalitneapostupovatsodbornoupeciasprihlednUtimkzajm0m
objednatele.

Poskytovatelsezavazujebezzbyte6nehoodkladuoznamitobjednatelivsechnyokolnosti,kterd
zjisti pii sve Cinnosti a ktere mohou mit vliv na zmenu pokyn0 objednatele Poskytovatel se

zarazule dbAt pokyn0 objednatele, zadanych Prostiednictvim systemu ServiceDesk

poskytovatele, ptipadnC zadanych pisemnou formou Vplipade zade^i pokyn0 pisemnou

formou bude upiednostilov6na elektronicka podoba pokyni opatfena zarudenym elektronickym

podpisemPoskytovatelsezavazujebezodkladneoznamitobjednatelivsechnyokolnosti.kter6
zjisti pii svem ptneni teto smlouvy a ktere mohou mit vliv na zmenu pokyni objednatele

Poskytovatel pisemne ei elektronicky se zarueenlim elektronickim podpisem upozorni

objednatele na nevhodnost ieho pokynt. V piipade, Ze objednatel pies toto upozorneni na

splneni pokynr] trve, se poskytovatel v odpovidajicim pomeru zprost'uje odpovednosti za vady

Poskytovatelsezavazujeueastnitsejednanisvolanychobjednatelemzau.elemvyreseni
otazet t'lXalicicn se poskytoveni servisnich praci Poskytovatel se zavazuie pfi sve dinnosti

spolupracovat s experty nebo jinymi odborniky ureenymr objednatelem

Poskytovatel se zavazuje mit ke dni podpisu smlouvy uzavlenou pojistnou smlouvu na poii'teni

odpovednosti za Skodu vztahujici se na plneni poskytovan6 na zaklad6 teto smlouvy

PoskytovatelsezavazujebezodkladnepopodpisutetosmlouvyziiditobjednatelemUreenym
osobam piistup do sv6ho systemu serviceDesk pro hlaseni poruch a zadeveni zmenovych

poZadavk0.

Poskytovatel se zavazuie veskere pisemna podani piedlozena objednateli podle teto smlouvy

vedle listinne podoby piedat rovnCz v elektronicke podobe, nedohodnou-li se smluvni strany

jinak

planovan6 prace, ktere mohou omezit provoz objednatele, se zavazuje poskytovatel piizp0sobit

provoznim porebam objednatele tak, aby toto omezeni bylo minimalni. Termin a rozsah praci

se poskytovatel zavazuje dohodnout s kontaktni osobou objednatele'

poskytovatel se zavazuje elektronicky vest evidenci servisnich z6sah0 v systemu serviceDesk

4. Pr6va a Povinnosti obiednatele

objednatel se zavazuje pFedat poskytovateli v6as uplne, pravdive a piehledne informace, jez

jsounezbytnenutnekeinnostipodletetosmlouvy,pokudzjelichpovahynevyplyva'ZeJema
zajistit poskytovatel v remci plneni predmetu plneni dle teto smlouvy

objednatel se zavazuje vytvorit radne podminky pro einnost poskytovatele a poskytovat mu

b6hem plnEni ptedmetu plneni dle teto smlouvy nezbytnou dalsi soueinnost, zeimena umoznit

poskytovateli a jeho pracovnikirm piistup do prostor objednatele'

servisni prace budou realizovany na z6klade jednotlivych pozadavk0 objednatele k odstrandni

zavad nahlasenich povelenou osobou objednatele prostfednictvim weboveho rozhrani do

systemu ServiceDesk poskytovatele.

objednatel je povinen za iadne a vcas poskytnute servisni prSce specifikovane touto smlouvou

poskytovateli zaplatit cenu stanovenou v Clanku 5 , a to dle podminek tdto smlouvy

Solirtra. s.ro., la:21l28ga2 srdlo: Praha 10 Vrsovlce Petrohradsk5 390,/46 PSC 101 lril
Splsova znaakal C 98364 vedena u Mestskeho soudu v Praze

aLslo bankovniho uat ut CZK L89i2511i/0300 USD: 259984395./O3OO vedeneho ! 0S('E '' ' a'"
ServlceDesl': + 42O 261 314 066 enrar :servrcedesk@solulia cz
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4 5 Objednatel je opravnen pozadovat Uaast kterehokoliv zastupce poskytovatele na Jednanich,
tykajicich se pfedmetu teto smlouvy

Objednatel je opravnen stanovit dobu provadeni servisnich praci v prostor6ch oblednatele dle
jeho pofeb.

5. Cena a platebni podminky

Za poskytnuti servisnich praci v rozsahu stanovenem el 1 teto smlouvy se obJednatel zauazuje
zaplatit poskytovateli cenu stanovenou pausalni eastkou ve vysi 'l16 500,- Ka bez DpH
mesicne (slovy: sto Sestnact tisic pet set korun 6eskych), a to na zaklade faktur - danovych
doklad0 poskytovatele. DPH bude stanovena a odvedena v souladu s platnymi pravnimi
piedprsy

Cena je stanovena pausahe a zahrnuje vsechny naklady poskytovatele spojene
s poskytovanim servisnich praci v rozsahu dle Cl. 1 teto smlouvy

6. Fakturace a platebni podminky

Platba se uskuteeni na zakladC daioveho dokladu (faktury) vystaveneho poskytovatetem po
pledani a Fadnem pievzeti pfedmetu plneni objednatetem a soueasnem podprsu piedavaciho
protokolu Daiiov)? doklad, jehoz soueesti budou piislusne pled6vaci protokoly, bude vystaven
poskytovatelem do 2 (dvou) dn0 od piedeni a plevzeti piedmetu plneni. Splatnost daioveho
dokladu se stanovuje na 30 (tiicet) dn0 od jeho doruceni objednateli, uhrada za plneni smtouvy
se provede v Ceske mene a platba se povazuje za uhrazenou okamzikem piipsani odpovidajici
d6stky na 0Cet poskytovatele.

Faktura musi obsahovat vsechny nalezitosti fadn6ho Ueetniho a daioveho dokladu ve smyslu
pfislusnych prevnich pledpis0, zejmena zakona C. 235120cd Sb., o dani z plidane hodnoty, ve
zneni pozdejsich piedpisrl. V piipad6, Ze faktura nebude mit odpovidajicl nalezitosti nebo
nekteni z uda.lfi bude uveden chybne, je objednatel opravnen zaslat ji ve lh0te sptatnosti zpCt
poskytovateli k doplneni ai oprav6, aniz se tak dostane do prodteni se splatnosti, thr:rta

splatnosti pooinA bezet znovu od opetovneho doruoeni nalezite doplneneho ei opraveneho
daioveho dokladu objednateli.

7. Misto a kvalita pln6ni

Mistem poskytovani sluzeb je: sidlo objednatete.

Kvalitativni pozadavky jsou definovany v priloze 6 1. teto smlouvy. poskytovatel se zavazuje
tyto kvalitativni pozadavky dodrzovat

8. Ochrana dtv6mfch informaci

Poskytovatel se zavazu.ie zachovavat mleenlivost o vsech skutecnostech, o ktenich se dozvi pft
plneni teto smlouvy a ktere nejsou pravnim pfedpisem ure€ny ke zveiejnCni nebo nejsou
obecne zname
S informacemi poskytnuhimi objednatelem za Ucelem splneni zavazki poskytovatete
plynoucich z teto smlouvy se zavaa)je poskytovatel nakl6dat jako s div6rnymi informacemi
Poskytovatel se zavazuje pouzit d0verne informace vyhradne za ucelem splneni svych zavazk0
vyplyvajicich z teto smlouvy. Poskytovatel se zejmena zavazuje, Ze on ani jine osoba, ktera

So uua s r o. lC:2712a982. sidta praha 10 Vrsovlce. petrohradska 390/46. pSC 1Ci L,
Sptsova znaaka: C 98364 vedend u Mestskeho soudu v praze

Cislo bankovniho uato: CZK'. 7897 254i r- /0300. USD: 259984395,/0300. vedeneho ! CSOe \ p,a,,,
ServiceDesL: - 42A 26,- 314 066 emarl: servrcedesk@solutla_c2
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bude poskytovatelem seznamena s d[rvcrnymi informacemi v souladu s touto smlouvou, ]e

nezpfistupniZadne tfeti osobe vyjma piipadt, kdy

(a) poskytovatel zpiistupni diverne informace osobam, kter6 porebuji mlt moznost

piistupu k temto informacim za 0celem splneni zavazki poskytovatele vyplyvajicich

z teto smlouvyi

(b)poskytovatelzpFistupnidtvcrneinformacespredchozimpisemnymsouhlasem
objednatele;

(c) tak stanovi obecne zavazny pravni piedprs

v piipade, ze poskytovatel bude mit dfrvodne podezreni, ze doslo ke zpristupn6ni dJvernych

informaci neoprevnene osobe, zavazu.ie se neprodlene o teto skuteanostl informovat

obJednatele

Poskytovatel se zavazuje piedat bez zbyteeneho odkladu objednateli veskere materlely a v6cl

ktere od neho ei jeho jmenem pievzal pri plneni smlouvy, a to bez zbyteeneho odkladu po

ukondeni t6to smlouvy. D0verne materialy ulozene v elektronicke podobe se zava^)je

poskytovatel odstranit.

Zavazek ochany d0vernych informaci z&stava v platnostr i po ukoneenl teto smlouvy

objednatel neni opravnen kdykoliv po dobu ueinnosti teto smlouvy i po skondeni leji uarnnostr,

uveieJnit tuto smlouvu bez pisemneho souhlasu poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje pFenest svou povinnost mldenlivosti na vsechny sve zamostnance,

kteii maji moznost seznamit se s d[rvernymi informacemi dle t6to smlouvy

9. Smluvni pokuty

vpripade nedodrzenl pozadavkfi na kvalitu provadcnich servisnich praci vsouladu stouto

smlouvou a zejmena piilohou d '1 , je objednatel opr6vn6n po poskytovateli pozadovat uhrazeni

smluvni pokuty dle sazeb v tabulce nize Poskytovatel se podplsem teto smlouvy zaYazqe

smluvni pokutu zaplatit

Typ chyby A
1000 Kd za kazdou zapocatou hodinu nad

stanovenli limit

Typ chyby B
1000 Ka za kazdou zapocatou hodinu nad

stanovenY limit

1000 Ke za kazdou zapoeatou hodinu nad

stanovenY limit

Uhradou shora uvedene smluvni pokuty se poskytovatel nezbavuje povinnosti

v phenl z teto smlouvy ani povinnosti nahradit zpisobenou Skodu.

Smluvni pokuty jsou splatne do 15 dno od doruoeni pisemne vyzvy objednatele.

Zaplacenim smluvni pokuty neni doteeno prevo objednatele na nehradu Skody

Soiuta s.r.o ia:21L28982 sidlo Prahal0 Vraovrce. Petrohradska 390/46. PSC 1t1 i'l'
Sprsova znaika C 98364 vedend u Mestsk6ho soudu \ Praze

Crso bankovniho udte: CZK: 78912547i / 0300. USD.259984395/0300. vedeneho\ CS,3 \ ir
ServrceDesl.t * 420 267 314 066 ema I servrcedesk@solutla-cz
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'10. Platnost smlouvy

.101 Tato smlouva se uzavia na dobu 24 (dvacetietyr) mcsic0 s platnosti aueinnosti ode dne

podpisu teto smlouvy obema smluvnimi stranaml

10 2 Smluvni strany se dohodly, Ze tato smlouva a povlnnosti z ni plynouci skonei:

(a) ke dni zaniku poskytovatele (za zanik poskytovatele se v plipade skupiny osob povazuje

zanik kterehokoliv elena takove skupiny osob) nebo objednatele bez pr6vniho nastupce

pokud se strany pisemne nedohodnou jinak;

(b) ke dni, ve kterem doslo k z6niku opravnEni poskytovatele k vykonu ainnostr dle teto

smlouvy.

11 . Vypovad smlouvy

11 1 Kterekoliv ze stran je opravnena pisemne vypovedet tuto smlouvu bez udani dirvodu

Vypovedni lhota 6ini 6 (Sest) mesic& a poeite se od prveho dne mesice nasledujiciho po

mCsici, v nemz doslo k dorueeni vypovedi druhe smluvni strane.

112 Oblednatel Je oprevnen pisemnC vypovedet tuto smlouvu tehdy, Jestlize poskytovatel

opakovane (tzn alespoi podruhe) porusi jakoukoliv ze svych povinnosti dle teto smlouvy a na

moznost vlipovedi ho objednatel v pfipade pfedchoziho poruSeni povinnosti pisemne

upozornil

113 Poskytovatel je opravnen pisemne vypovedet tuto smlouvu tehdy, jestlrze je obJednatel

v prodleni s [hradou faktury o vice nez 21 dn[] a ani po pFedchozim pisemnem upozorneni na

moZnost vypovedi teto smlouvy fakturu neuhradil.

11 4 Vypovedni lhtta je v pfipade dle odst. 112 a 11.3 tohoto alanku 1 (Jeden) mdsica poaite se

od prveho dne mesice nesledujiclho po mesici, v nCmZ doslo k doruaeni vypovedi druhe

smluvni strane

'1 1.5 Po odeslani ei obdrzeni vypovedi je poskytovatel povinen poskytovat servisni prace dle teto

smlouvy a2 do uplynuti vypovedni doby. Zarovei je povinen objednatele upozornit na opatfeni
potiebna k tomu, aby se zabranilo vzniku Skody bezprostFedne hrozici oblednateli

nedokonCenim urdite einnosti

12. Odstoupeni od smlouvy

t2.I Odstoupeni od smlouvy je mozne pouze na zaklade ujednani v teto smlouvd nebo na zakladd

zakona Smluvni strana je povinna odstoupeni pisemne oznamit druhe smluvni strane.
pileemz odstoupeni je Ueinne okamzikem dorueeni oznameni o odstoupeni druhe smluvni
strane). V odstoupeni musi byt dale uveden d0vod, pro kteni strana odstupuje

122 Odstoupeni od smlouvy Je mozn6 v d0sledku podstatn6ho poruseni smlouvy druhou strano!
dle S 2001, nasl. zakona e 8912012 Sb, obeanskeho zakoniku, ve znCni platnem a [6innem.
a S 2002 obcanskeho zakoniku Podstatnym porusenim smlouvy se v tomto pfipade rozumr

zejmena nedodani piedmetu plndni v terminu plnEni nebo z divodu nedodeni pfedmdtu
plneni v souladu s pozadavky smlouvy Odstoupenim od smlouvy se zavazek zrusuje od
poaatku.

Solutra. s.r o.. lC:.27 728982. sidlo: Praha 10 ' V6ovrce. Petrohradskd 390,/46, PSC 101 00
Spisove znaaka: C 98364 veden6 u M0stsk6ho soudu v Praze

Crslo bankovniho ridtu: CZK| 18972547 t- /O3OO, USD: 259984395/0300. veden6ho \, CSOB ! Praz.
ServiceDesk. + 42O 261 314 066 email: servicedesk@solutia cz
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72.3. objednatel je opravnen odstoupit od smlouvy bez uplatneni jakichkoliv finanenich narokfr ze

strany poskytovatele, je-li zieJme, ze siednane servisni prace nebudou poskytnuty v terminu

stanovenem v t6to smlouve nebo z dosavadni Cinnosti poskytovatele lze dovodit, Ze budou

poskytnuty vcas, avsak nikoliv v pozadovane kvalite

13. Salvatorni ustanoveni

l3 1 Je-lt nebo stane-li se nektere ustanoveni teto smlouvy neplatne 6i ne0cinn6, z0stevaii ostatni

ustanoveni teto smlouvy platne a ocinn6. Namisto neplatneho Ci neueinneho ustanoveni se

pouziji ustanoveni obecne zavaznich pravnich predpis0 upravujicich otazku vzalemn6ho

vztahu smluvnich stran. Strany se pak zavazuji upravit svij vztah pfijetim Jineho ustanoveni

ktere svym Wsledkem nejlepe odpovide zameru ustanoveni neplatneho resp. neUeinneho

14. ZAvireani ulednani

14 1 Za objednatele je opravnen jednat ve vecech plnCni teto smlouvy:

pro veci smluvni: lng Martin Hollas
pro veci implementace a technicke: Bc. Vera Firichova

14.2 Objednatel poskytne aktualnijmenny seznam s kontakty Um6no, pozice, email, telefon)

14 3 Za poskytovatele je opravnen jednat ve vecech plneni teto smlouvy:
pro veci smluvni: lng Martin Stufi

pro veci obchodni a technicke Vo.,tech Kubka

14.4 Tato smlouva je vyhotovena v 5 stejnopisech, z nichz objednatel obdrzi 4 a poskytovatel

l vyhotoveni.
14.5 Tuto smlouvu lze menit pouze pisemnym, cislovanlm a oboustranne potvrzenym uiedn6nim,

vyslovne nazvanym dodatek ke smlouve. Jlne zapisy, protokoly apod se za zmenu smlouvy

nepovazuji
14 6 Nastanou-li u n6ktere ze stran skuteonosti branici iSdn€mu plneni teto smlouvy, je povinna to

neprodlene bez zbytecneho odkladu ozn6mit druhe strane a vyvolat jedn5ni zastupc[r

opr6vn6n!ch k podpisu smlouvy
147 ObE smluvni strany prohlasuji, ze si smlouvu pozorne pfeeetly a Ze Je jim jeii obsah lasn)'' a

srozumitelny
14 I Obe smluvni strany prohlasuji, Ze tato smlouva nebyla sjednana v tisni ani za jinak

jednostranne nevyhodnych podminek.

14I Smluvni strany se vlslovn€ dohodly, Ze veskere prava a povinnosti sjednane touto smlouvou

a z ni vyplyvajici se lidi zekonem a.8912012 Sb , obcanskym zakonikem, ve zneni pozdejsich

piedpisi.
14. !0 Poskytovatel bezvyhradne souhlasi se zvelejnCnim pln6ho zneni teto smlouvy tak, aby tato

smlouva mohla byt pledmetem poskytnute informace ve smyslu zakona d 106/1999 Sb, o
svobodnem ptistupu k informacim, ve zneni pozdejsich Piedpisl:l a S 147a zakona e 13712006

Sb., o veiejnych zakezkach, ve zneni pozdejsich ptedpisfr

14 11 Poskytovatel bere na vedomi a souhlasi, Ze je osobou povinnou ve smyslu S 2 pism e)

zakona e. 32012001 Sb, o financni kontrole, ve zneni pozdejsich piedpis0 Poskytovatel je

povinen plnit povinnosti vyplyvajici pro neho jako osobu povinnou z vyse crtovaneho z6kona

14 12 Poskytovatel na sebe ptebir6 nebezpeei zmeny okolnosti ve smyslu ustanoveni S 1765

obaanskeho zakoniku
14'13 Smluvni strany prohlasuji, 2e si smlouvu iedne piecetly, jejimu obsahu porozumely a Ze le

projevem.lejich prave, svobodne a vazne vile proste omylu, prqevene pii plne svepravnosh a

Ze veske16 prohlaseni ve smlouve odpovidaji skuteCnosti, coz nize stvzuji svymi podpisy

1414 Na dfikaz toho, 2e cely obsah smlouvy je pro.levem jejich prave, vazne a svobodne vule.

pfipojuji Ucastnici sve vlastnorueni podpisy

Solutra s r o lC.27 72AgA2. srdro: Praha 10 VrSo!rce PetrohradskS 390/116, PSC 1iL:lL
Sprsova znaaha: C 98364 vedena u Mestskeho soudu v Prale

Crslo bankovn ho uatui CZK: 189725.17;/0300 USD: 259964395,/0300. vedeneho \ lsjg . rr .r,'

ServrceDesk: + A2C 261 314 066 efiart: Servrcedesk@solutta c1
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Pfiloha 6 1 - Specifikace poskytovanych servisnich praci

v praze dne l b .l , Zo lb

Oblednatel:

Ing. Martin Hollas, ieditel odboru
provozu informainich a

komunikaEnich technologii
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Piiloha e. 1 Specifikace poskvtovanVch sluieb

PFedmetem sluzeb expertni servisni podpory je zajiSteni bezproblemoveho provozu a expertni
podpory pro ServiceDesk CSSZ na bazi produktu Landesk Servicedesk v rezimu 5,16 (po-pe 6 00 -
22:00) dle definovanych SLA

SouEasti poskytovanich sluieb budou n6sledujici 6innosti:

. ReSeni provoznich chybovlich stavfr

. ReSeni expertnich problemi se systemem ServiceDesk CSSZ

. Optimalizadni kroky

. Profylaktickeainnosti

. Konfigurace dle pozadavk0 CSSZ

. Pillezd technika na misto

. Poskytovenlkonzultacnieinnosti

. Price opravnenych a autorizovanych specialist0

. Rozsifeni provozni doby objednatele

. Spoluprace s technickou podporou a softwarovou laboratofi vyrobce

. Piistup ke znalostni databazi vyrobce

. Diagnostika nahlesenych chyb - jedna-li se o HW, ai SW zavadu

Hlaseni zevad

Hlasenizavad bude zalisteno primarne pomoci Servicedesku CSSZ s nepietrzihi,m prcvozem 7x24
Poskytovatel zajisti aktivni propojeni sv6ho Servicedesku se Servicedeskem objednatele

V pripade, Ze zavadu zjisti dohledovy system poskytovatele, je automaticky zaloien incident a lsou
informovani pracovnici CSSZ

Pro piipad nedostupnostr Servicedesku budou zevady hl6seny pomocl e-mailu nebo telefonu a io na
e-mailovou adresu poskytovatele servicedesk@solutia.cz a telefonni 6islo poskytovatele +42A 267
314 066

Registrace zavady je objednateli vzdy potuzena piedanim elsla incidentu (nebo jrndho adekvatniho
udaje, napiiklad PMR) behem registrace zavady, primarne formou automaticke notifikace v

Servicedesku eSSZ. Pfipadne nahradni cestou telefonicky nebo emailem na Servicedesk
objednatele Timto okamzikem zaoina poskytovateli bezet doba pro odstranCni zavady

Po odstranenizavady kontaktuje Servicedesk poskytovatele pracovniky CSSZ, Xtefi provedou ovdien
funkanosti Stroje a potvrdi odstraneni zavady Tento okamZik (obnoveni provozuschopnosti Skoje) le
zaznamenen v Servicedesku a incident mtze byt uzavien UzavFenim incidentu se povazule z6vada
za odstranenou a timto okamzrkem tedy pfesteva bezet doba pro odstraneni zevady
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Reieni provoznich chybovich stavi

Klas,fikace chyb:

Ozna6enitypu chyby Priorita chyby SLA

Reakani doba Doba pro odstranen i

zavady

Kritickd 2 hod 12 hod

I stredni 4 hod. 96 hod

C Nizka 8 hod 18 kalend dn lr

PoZadavek 8 hod

A = chyba, ktera me pFimou vazbu na funkcnost ServiceDesku, ohrozujici dostupnost ServrceDesku
tim i cely provoz.

B = chyba, kter6 ma nepiimy vltv na provoz ServiceDesku; neohrozuje provoz, ale zpisobule
uZivatel0m ServiceDesku v6zne prob16my.

C = chyba bez plimeho dopadu na provoz CSSZ.

Reakani doba = doba od nahl6seni incidentu na serviceDesk poskytovatele aJeho piijeti piiaem2
poskytovatel je povinen zajistit automatizovan6 prcvazeni sv6ho ServiceDesku se ServiceDeskem
Cssz

ooba pro odskan€ni zavady = doba od nahlaseni incidentu na serviceDesk poskytovatele a leho
pfijeti do okamziku, kdy byla chyba odstranena

V piipade pozadavku je doba vyieseni na dohode s obiednatelem

Zpfrsob odstran6ni chyb

v piipade kritickeho problemu sw vybaveni zaiisti poskytovatel, ze bude vzddleny tym pracovniku
poskytovatele koordinovat 6innosti podpory zerovei bude pr0bezn6 informovat objednatele o
postupu Feseni nahlesenych problemi Pokud nelze kritrcky problem analyzovat nebo fesit na delku.
poskytovatel provede po k onzultaci s ob.lednatelem opravu na miste

Poskytovatel pomoze objednateli pii ureovani pfiein problem0, ktere se nahlasi a ktere se vztahuli k
okolni infrastruktuie lT

Reieni erpertnich probl6mi se syst6mem ServiceDesk eSSZ

Reseni probldmr:r CSSZ s expertni podporou poskytovatete

Optimalizadni kroky

Profyla kticke 6in nosti
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. Kontrola serveri a jelrch alnnosti na denni bezt

o Pravidelnd instalace PATCHES od vyrobce SW - po jejich uvolndni

. Kontrola log0 na serverech

. Ov6fovani performance cel6ho fesenia dalsi preventivni diagnostika

Konfigurace dle pozadavkil CSSZ

Vytvefeni specifickych konfiguraci na zaklade potieb objednatele, ktere vyplynou z ptovozt)

ServiceDesku CSSZ - v rozsahu 3 MD /m6s., piiaemz nevyaerpane MD se pievadeji do nasleduliciho
mdsice

Doba vyieseni bude v jednotlivych piipadech stanovena po dohod6 objednatele a poskytovatele,

nejdele vsak do jednoho mesice.

Popis souCasndho stavu

Technicka podpora je poskytovana na technologii LANDesk (LANDesk Service Desk) ve verzr

Enterprise na infrastruktuie lBM.

lnfrastruktura LANDesk ServiceDesk je rozdElena do dvou lokalit:

. Kfizove

. Trojska

v kazde z lokalit je nainstalov6n Jeden webovy server a jeden aplikaeni server

Ne webov6m serveru jsou provozovany ,ednotliv6 webov6 aplikace LANDesk ServiceDesk:

. Service Desk Framework.

. Sluzba na Event Manager Web Service.

. RSS Web Generator.

. Web Access

. lvlobile Self Service

Vysoka dostupnost weboveho serveru je zajiStena technologii Network Load Balancing pro oba

webov6 servery. Vsechny webove aplikace .lsou provozovany na obou webovych serverech

Na aplikadnim serveru jsou provozovany jednotliv6 sluZby LANDesk serviceDesk:

. ServiceDesk Background Service

. ServiceDesk Cl Linking Service,

. ServiceDeskConfigurationManager,

. ServiceDesk Data lmport Service,

. ServiceDesk Event Manager Service,

. ServiceDesk Knowledge Management Engine,

. ServiceDesk l\ilail Manager - lnbound Service,

. ServiceDesk Mail Manager - Outbound Servlce,

. ServiceDesk Management lnformatron Engrne,

. ServiceDesk QueryReport Scheduling Servrce,

. ServiceDesk Resource Manager Service

Solutra. s r.o.. lC 27128982. sidlo Praha 10'vraovrce. Petrohradsk6 390/46, PSC 101 0a
Spisovd znaaka: C 98364 vedend u Mostskdho soudu v Praze

aislo bankovniho [dtu. CZ t 189i25477 /0300. USD: 259984395,/0300. veden6ho v CSOB ! Prart
ServrceDesk: + 42O 267 374 066 emall: servicedesk@solutia.cz
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Vysoka dostupnost aphkaoniho serveru Je zajrstena technologli MS Ctuster pies oba aplikaeni servery
vsechny sluzby jsou v jeden okamzik provozovany pouze na jednom z ap|kaenich servero. teprve prl
vypadku dojde k piepnuti na druhli ze server0

Syst6m LDSD spolupracuie s dalSimi syst6my eSSZ:

. Datove 0loziste IBM NAS - vice popsano v imptementaenidokumentacr

. Oracle Real Application Cluster - databaze LDSD

. Active Directory - pro import dat o uzivatelich

. Emailovf server - pro notifikace a strukturovane emaily

. Dohledovy system - jako vstup v ramci procesu EM

LANDesk Service Oesk v CSSZ ma zajist6ny nasleduiici procesy:

. Sprava incident0 (lncident Management) lM

. Sprava problem0 (Problem Management) pM

. Sprava poZadavki (Request Futfiltment) RF

. Sprava aktiv sluzeb a konfiguraci (Conftguration Management) CF

. Spreva a iizenIzm6novych pozadavkf] (Change ManagemenD CH

. Sprava udelosti (Event Management) EM

. Sprava katalogu sluzeb (Service Catalog Management) SC

. Znalostni databaze (Knowledge l\/anagement) KM

. Spreva Urovn6 sluzeb (Servrce Level Management) SL

. Sprava a iizeni dostupnostt sluzeb (Service Availability Management) SA. Plenovani kapaclt stuzeb (Capacity Management) CA. Sprava rmplementaci novlich vezi system0 (Release & Deployment

. lvanagement) RM

. SprAva a iizeni poskytovanych sluzeb (Service portfolio Management) Sp. Rizeni kontinuity stuzeb (lT Service Continuity Management) CM. Rizenizdrojfr a maletku pii poskytoveni lT suzeb (Financial Management) FM. HIeSeni bezpeenostnich incident0 St

Soiutra. s.r o.. {C: 27128982. sidto: praha 10 - Vriovice. petrohradsk6 390/46, pse 10I r.rtj
pisovd znaaka: C 98364 vedend u tvlestsk6ho soudu v praze

Cis{o bankovniho Iatu: CZK: 78972547U0300. USD: 25998a395/O3OO. vedeneho v CSOB r prazi,
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