Strana [1z12

SERVISNI SMLOUVA ¢&. 290-0216

CR - Ceska sprava socialniho zabezpeéeni

se sidlem: Krizova 25, 225 08 Praha 5

1¢: 00006963

DIC: neplatce

zastoupena; Ing. Martin Hollas, feditel odboru provozu informacnich a komunikacnich
technologii

bankovni spojeni: Ceska narodni banka

&islo ugtu: 100086-127001/0710

(dale jen ,objednatel* nebo ,£SS2Z*)

Solutia, s.r.o.

se sidlem: Petrohradska 390746, 101 00 Praha 10 - Vr&ovice

IC: 27127982

DIC: CZ27127982

zastoupena: Ing. Martin Stufi, jednatet

bankovni spojeni: Ceskosiovenska obchodni banka, a s.

¢islo uétu: 189725477/0300

zapsana; v obchodnim rejstiiku Méstského soudy v Praze, oddil C, vlozka 98364

(dale jen ,poskytovatel*)

Solutia, s.r.0., IC: 27128982, sidlo: Praha 10 - VrSovice, Petrohradska 390/46, PSC 101 00
) Spisova znacka: C 98364 vedens u Mestského soudu v Praze
Cislo bankovniho étu: CZK: 189725477/0300, USD: 258984395/0300. vedeného v CSOR v Praze
ServiceDesk: + 420 267 314 06F amaijl servicedesk@solutia.cz



11

12

13

21

22

2.3

2.4

3.1

" ® ® ® ® & ® #®

Strana |2z12

1. Pfedmét smiouvy

Predmétem této smlouvy na strané jedné je zavazek poskytovatele poskytovat objednateli
servisni sluzby, které jsou definovany v Pfiloze &. 1 této smilouvy, ktera je nedilnou soudasti této
smiouvy, a na strané druhé zavazek objednatele tyto sluZby pfijmout a zaplatit za né sjednanou
cenu

Ugelem této smiouvy je zaji§téni bezproblémového 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.

Soutasti poskytovanych servisnich sluZzeb budou nasledujici ¢innosti:

Reseni provoznich chybovych stavi

Reseni expertnich problémi se systémem ServiceDesk CSSZ
Optimalizaéni kroky

Profylakticke Cinnosti

Konfigurace dle pozadavki CSSZ

Pfijezd technika na misto

Poskytovani konzultaéni ginnosti

Prace opravnénych a autorizovanych specialist

Rozsifeni provozni doby objednatele

Spoluprace s technickou podporou a softwarovou laboratofi vyrobce
Ptistup ke znalostni databazi vyrobce

Diagnostika nahlasenych chyb — jedna-li se o HW, & SW zavadu.

2. Zaruka za kvalitu servisnich sluzeb

Poskytovatel timto poskytuje objednateli zaruku na kvalitu praci u¢inénych v ramei servisni
podpory dle této smilouvy v délce 12 mésicl ode dne jejich provedeni

Poskytovatel neodpovida za vady, které byly pfi provadéni servisnich praci zpisobeny pouzitim
podkladd pfevzatych od objednatele, u kterych poskytovatel ani pfi vynaloZeni veskeré odborné
péte nemohl zjistit jejich nevhodnost, pfipadn& na né upozomil objednatele, ale ten na jejich
pouziti trval.

Poskytovatel neodpovida za $kodu vzniklou nedodrzenim pokynh objednatele v pfipadé,
kdy pisemné sdélil nevhodnost pokynl a upozornil na mo2na rizika a objednatel pisemné trval
na postupu podie takovych pokyni

Zaruéni doby na reklamované Casti servisnich praci se prodivZuji o dobu pocinajici datem
uplatnéni reklamace a kontici dnem odstranéni vady. Jestlize se v prabéhu zaruZni doby
néktera &ast pfedmé&tu smilouvy ukaZe jako vadna, nebo nedosahne planovanych parametrd
¢i funkci, bude poskytovatelem opravena nebo vyménéna a objednatelem znovu prevzata,
pfitemzZ dnem piejimky zaéne bé&Zet nova zarucni doba.

3. Prava a povinnosti poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje poskytovat servisni prace v souladu stouto smlouvou na viastni
odpovédnost, a to spolu se véemi ekonomickymi, materialnimi a lidskymi prvky tak, aby napinil
uéel této smlouvy.

Solulia, s.r.0. 10 271289582 sidlo Praha 10 - VrSovice, Petrohradska 390,46, PSC 101!
Spisova znacka: C 98364 vedend u Mestskeho soudu v Praze
Sislo bankovniho Uétu: CZK: 18972547 7/0300. USD: 255984395/0300. vedenehc v T50Ey Frass
ServiceDesk: + 420 267 314 066 emaii: servicedesk@solutia ¢¢
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Po celou dobu poskytovani servisnich praci na zakladé teto smlouvy se poskytovatel zavazuje
poskytovat tyto servisni prace kvalitné a postupovat s odbornou pedi a s pfihlédnutim K zajmum
cbjednatele.

Poskytovatel se zavazuje bez zbyteéného odkladu oznamit objednateli véechny okolnosti, ktere
zjisti pFi své ginnosti a které mohou mit viiv na zménu pokynl objednatele Poskytovate! se
zavazuje dbat pokynl objednatele, zadanych prostfednictvim  systému ServiceDesk
poskytovatele, pfipadné zadanych pisemnou formou. V pfipadé zadani pokynl pisemnou
formou bude upfednosthovana elektronicka podoba pokyn( opatfena zaru¢enym elektronickym
podpisem Poskytovatel se zavazuje bezodkladné oznamit objednateli véechny okolnosti. ktere
zjisti pfi svém pinéni této smiouvy a které mohou mit viiv na zménu pokynl objednatele
Poskytovatel pisemné &i elektronicky se zaruGenym elektronickym podpisem upozorni
objednatele na nevhodnost jeho pokyni. V pfipadé, Ze objednatel pres toto upozornéni na
spinéni pokynl trva, se poskytovatel v odpovidajicim poméru zprostuje odpovédnosti za vady

Poskytovatel se zavazuje Ugastnit se jednani svolanych objednatelem za ucelem vyfeSeni
otazek tykajicich se poskytovani servisnich praci. Poskytovatel se zavazuje pfi své Cinnosti
spolupracovat s experty nebo jinymi odborniky uréenymi objednatelem.

Poskytovatel se zavazuje mit ke dni podpisu smilouvy uzavfenou pojistnou smilouvu na pojisteni
odpovédnosti za $kodu vztahujici se na pinéni poskytovana na zakladé této smiouvy

Poskytovatel se zavazuje bezodkladné po podpisu této smlouvy zfidit objednatelem uréenym
osobam pristup do svého systému ServiceDesk pro hlaseni poruch a zadavani zménovych
poZzadavkU.

Poskytovatel se zavazuje veSkera pisemna podani predloZzena objednateli podie této smlouvy
vedle listinné podoby pfedat rovnéZ v elektronickeé podobé, nedohodnou-li se smiuvni strany
jinak

Planované prace, které mohou omezit provoz objednatele, se zavazuje poskytovatel pfizpUsobit
provoznim potfebam objednatele tak, aby toto omezeni bylo minimalni. Termin a rozsah praci
se poskytovatel zavazuje dohodnout s kontaktni osobou objednatele.

Poskytovatel se zavazuje elektronicky vést evidenci servisnich zasah{ v systému ServiceDesk

4. Prava a povinnosti objednatele

Objednatel se zavazuje pfedat poskytovateli véas Upiné, pravdivé a prehledne informace, jez
jsou nezbytn& nutné k &innosti podie této smilouvy, pokud z jejich povahy nevyplyva, ze \e ma
zajistit poskytovatel v rdmci pinéni predmétu pinéni die teto smiouvy

Objednatel se zavazuje vytvofit fadné podminky pro ginnost poskytovatele a poskytovat mu
b&hem piné&ni pfedmétu pinéni dle této smlouvy nezbytnou dali soucinnost, zejmeéna umozZnit
poskytovateli a jeho pracovnikiim pfistup do prostor objednatele.

Servisni prace budou realizovany na zékladé jednotlivych pozadavk( objednatele k odstranéni
zavad nahlasenych povéfenou osobou objednatele prostfednictvim weboveého rozhrani do
systému ServiceDesk poskytovatele.

Objednatel je povinen za fadné a véas poskytnuté servisni prace specifikované touto smlouveu
poskytovateli zaplatit cenu stanovenou v &lanku 5., ato dle podminek této smiouvy

Soluta, s.r 0. 16 27128982 sidlo; Praha 10 - VrSovice. Petrohradska 390/46, PSC 101 (10
i Spisova gnacka: C 98364 vedena u Méstskeho soudu v Praze
Cislo hankovniho Gétu: CZK 189725477/0300, USD: 259984395/0300 vedeneho CEGB s Brasn
ServiceDeslk: + 420 267 314 066 email: servicedesk@solutia ¢z
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Objednatel je opravnén poZadovat uéast kteréhokoliv zastupce poskytovatele na jednanich,
tykajicich se pfedmétu teto smilouvy.

Objednatel je opravnén stanovit dobu provadéni servisnich praci v prostorach objednatele dle
1eho potfeb.

5. Cena a platebni podminky

Za poskytnuti servisnich praci v rozsahu stanoveném ¢&l. 1. této smiouvy se objednatel zavazuje
zaplatit poskytovateli cenu stanovenou paudalni &astkou ve vysi 116 500.- K& bez DPH
mesicné (siovy. sto Sestnact tisic pét set korun &eskych), a to na zakladé faktur — dafovych
dokladl poskytovatele. DPH bude stanovena a odvedena v souladu s piatnymi pravnimi
predpisy

Cena je stanovena pauSainé a zahmuje v8echny naklady poskytovatele spojene
s poskytovanim servisnich praci v rozsahu dle &lI. 1. této smlouvy

6. Fakturace a platebni podminky

Platba se uskute¢ni na zakladé dafiového dokladu (faktury) vystaveného poskytovatelem po
pfedani a fadnem pfevzeti pfedmétu pinéni objednatelem a sou&asném podpisu pfedavaciho
protokolu. Danovy dokiad, jehoz sougasti budou pfislusné pfedavaci protokoly, bude vystaven
poskytovatelem do 2 (dvou) dnil od pfedani a pfevzeti pfedmé&tu pinéni. Splatnost danoveho
dokladu se stanovuje na 30 (tficet) dnd od jeho dorugeni objednateli; dhrada za plnéni smiouvy
se provede v Ceske méné a platba se povaZuje za uhrazenou okamzikem pfipsani odpovidajici
¢astky na ucet poskytovatele.

Faktura musi obsahovat viechny naieZitosti fadného utetniho a dafového dokladu ve smyslu
pfislusnych pravnich piedpist, zejmeéna zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty. ve
znéni pozdéjSich predpisi. V pfipadé, 2e faktura nebude mit odpovidajici naleZitosti nebo
néktery z udaji bude uveden chybné, je objednatel opravnén zaslat ji ve Ih(té splatnosti zpét
poskytovateli k doplnéni &i opravé, aniz se tak dostane do prodleni se splatnosti; |hita
splatnosti poCina béZet znovu od opétovného doruieni nalezité doplnéného &i opraveného
danového dokladu objednateli,

7. Misto a kvalita pinéni

Mistem poskytovani sluZeb je: sidio objednatele.

Kvalitativni pozadavky jsou definovany v pfiloze ¢. 1. této smlouvy. Poskytovate! se zavazuje
tyto kvalitativni po2zadavky dodrzovat

8. Ochrana duvérnych informaci

Poskytovatel se zavazuje zachovavat mi¢enlivost o viech skuteénostech, o kterych se dozvi PFi
pinéni teto smiouvy a které nejsou pravnim predpisem urfeny ke zvefejnéni nebo nejsou
obecné& znameé

S informacemi poskytnutymi objednatelem za ufelem spin&ni zavazki poskytovatele
plynoucich z této smlouvy se zavazuje poskytovatel nakiadat jako s div&mymi informacemi
Poskytovatel se zavazuje pouZit diivérné informace vyhradné za Géelem spinéni svych zavazk(
vyplyvajicich z této smiouvy. Poskytovatel se zejména zavazuje, Ze on ani jina osoba, ktera

Solutta s1o. IC 27128982, sidlo: Praha 10 - Vr3ovice, Petronradska 390746, PSS 101 0.
Spiseva znacka: C 98384 vedena u Méslskeho soudu v Praze
Cisle banxovniho udtu: CZK: 189725477 /0300, USD: 258984395,0300. vedeného v CSOB « Praso
ServiceDesh: + 420 267 314 066 email: servicedesk@solutia.cz
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bude poskytovatelem seznamena s duvérnymi informacemi v souladu s touto smiocuvou, je
nezpfistupni zadné tfeti osobé vyjma pfipadl, kdy:

(a) poskytovatel zpfistupni divérné informace osobam, které potfebuji mit moznost
pfistupu k témto informacim za acelem spinéni zavazk( poskytovatele vyplyvajicich
Z této smiouvy;

() poskytovate! zpfistupni divémné informace s predchozim pisemnym scuhiasem
objednatele,
(c) tak stanovi obecn& zavazny pravni predpis

V ptipadé, Ze poskytovatel bude mit divodné podezfeni, Ze doSio ke zpfistupnéni duvernych
informaci neopravnéné osobé, zavazuje se neprodlené o teto skutecnosti informovat
objednatele

Poskytovatel se zavazuje predat bez zbyte¢ného odkladu objednateli veskeré materialy a veci
které od ného & jeho jménem pfevzal pfi pinéni smiouvy, a to bez zbyteéného odkladu po
ukonéeni této smlouvy. Divérné materidly uloZené v elektronické podobé se zavazuje
poskytovatel odstranit,

Zavazek ochrany divérnych informaci zlstava v platnosti i po ukongeni této smiouvy

Obijednatel neni opravnén kdykoliv po dobu G¢innosti této smiouvy i po skonéeni jeli ucinnostl,
uvefejnit tuto smiouvu bez pisemného souhlasu poskytovatele

Poskytovatel se zavazuje pfenést svou povinnost miéenlivosti na véechny své zaméstnance,
ktefi maji moznost seznamit se s duvérnymi informacemi dle této smiouvy.

9. Smluvni pokuty

V pfipadé nedodrzeni poZadavku na kvalitu provadénych servisnich praci v souladu s touto
smlouvou a zejména pfilohou €. 1., je objednatel opravnén po poskytovateli pozadovat uhrazeni
smluvni pokuty dle sazeb v tabulce nize. Poskytovatel se podpisem této smlouvy zavazuje
smiuvni pokutu zapiatit.

Zavaznost Sankce pfi prekroceni doby zahajeni feSeni
incidentu , incidentu
' 1000 KE za kazdou zapogatou hodinu nad
-
yp chyby A stanoveny limit
Typ chyby B 1000 K& z'a.kaIZdou zapoéatou hodinu nad
stanoveny limit
Typ chyby C 1000 Ké za kazdou zapocatou hodinu nad

stanoveny limit

Unradou shora uvedené smiuvni pokuty se poskytovatel nezbavuje povinnosti pokracovat
v pInéni z t&to smiouvy ani povinnosti nahradit zpusobenou $kodu.

Smiuvni pokuty jsou splatné do 15 dnl od dorugeni pisemné vyzvy objednatele.

Zaplacenim smluvni pokuty neni dotéeno pravo objednatele na nahradu skody

Solutia s.ro . {0 27128982, siglo Praha 10 - Vrsovice, Petrohradska 390/46, P5C 101 Lo
Spisava znacka: C 98364 vedena u Mestského soudu v Praze
Cislo bankovnino Gétu: CZK: 189725477 /0300, USD. 259984395/0300. vedenehoy CEOE .
ServiceDesk: + 420 267 314 066 email servicedesk@sotutia.cz
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10. Platnost smlouvy

101 Tato smlouva se uzavird na dobu 24 (dvacetittyf) mésicd s platnosti a ufinnosti ode dne

102

12.1

122

podpisu této smlouvy oh&ma smiuvnimi stranami

Smluvni strany se dohodly, Ze tato smlouva a povinnosti z ni plynouci skonci:

(a) ke dni zaniku poskytovatele (za zanik poskytovatele se v pfipadé skupiny osob povazuje
zanik kteréhokoliv &tena takové skupiny osob) nebo objednatele bez pravnihc nastupce
pokud se strany pisemné nedohodnou jinak;

(b) ke dni. ve kterém doslo k zaniku opravnéni poskytovatele k vykonu Cinnosti dle teto
smiouvy.

11. Vypoved smlouvy

Kterakoliv ze stran je opravnéna pisemné vypovédét tuto smlouvu bez udani duvedu
Vypovédni Ihata &ini 6 (Sest) mésict a potitd se od prvého dne mésice nasledujiciho po
mésici, v némz doslo k doruéeni vypovédi druhé smluvni strané.

Objednatel je opravnén pisemné vypovédét tuto smiouvu tehdy, jestlize poskytovatel
opakované (tzn. alespofi podruhé) porusi jakoukoliv ze svych povinnosti dle této smlouvy a na
moZnost vypovédi ho objednatel v pfipadé pfedchozihc porudeni povinnosti pisemné
upozornil

Poskytovatel je opravnén pisemné vypovédét tuto smlouvu tehdy, jestlize e objednatel
v prodleni s Ghradou faktury o vice nez 21 dnl a ani po pfedchozim pisemném upczornéni na
moznost vypovédi této smlouvy fakturu neuhradil.

Vypovédni thita je v pfipadé dle odst. 11.2 a 11.3 tohoto ¢lanku 1 (jeden) mésic a pocita se
od prvého dne mésice ndsledujiciho po mésici, v némz dodlo k doruceni vypovédi druhé
smiuvni strané.

Po odeslani & obdrzeni vypovédi je poskytovatel povinen poskytovat servisni prace dle této
smlouvy az do uplynuti vypovédni doby. Zaroven je povinen objednatele upozornit na opatieni
potfebnd k tomu, aby se =zabranilo vzniku Skody bezprostfedné hrozici cbjednateli
nedokonéenim urdité éinnosti

12. Cdstoupeni od smlouvy

Odstoupeni od smlouvy je mozZné pouze na zakladé ujednani v této smlouvé nebo na zakladé
zakona. Smluvni strana je povinna odstoupeni pisemné& oznamit druhé smluvni strang,
pfitemz odstoupeni je Ug¢inné okamzZikem dorueni oznameni o odstoupeni druhé smiuvni
stran&). V odstoupeni musi byt dale uveden divod, pro ktery strana cdstupuje.

Odstoupeni od smlouvy je mozZné v disledku podstatného porugeni smiouvy druhou stranou
dle § 2001, nasi. zakona ¢. 89/2012 Sb., ob&anského zakoniku, ve znéni platnem a udinném,
a § 2002 obfanského zakoniku Podstatnym porusenim smiouvy se v tomto pilpadé rozumi
zejmeéna nedodani pfedmétu plnéni v terminu plnéni nebo z divodu nedodani pfedmétu
pinéni v souladu s§ poZzadavky smiouvy. Odstoupenim od smlouvy se zavazek zruSuje od
pocatku.

Sclutia. s.r.o.. IC: 27128982, sidio: Praha 10 - VrSovice, Petrohradska 390/46, PSC 101 00
Spisova znatka: C 98364 vedena u Méstského soudu v Praze
Cisio bankovniho uétu: CZK: 189725477 /0300, USD: 259984395/0300. vedeného v CSOB v Praze
ServiceDesk: + 420 267 314 066 email: servicedesk@solutia ¢z
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Objednatel je opravnén odstoupit od smiouvy bez uplatnéni jakychkoliv finanénich narokl ze
strany poskytovatele, je-li zfejmé, 2e sjednané servisni prace nebudou poskytnuty v terminu
stanoveném v této smilouvé nebo z dosavadni &innosti poskytovatele lze dovodit, Ze budou
poskytnuty véas, avéak nikoliv v pozadovane kvalité

13. Salvatorni ustanoveni

Je-li nebo stane-li se n&kieré ustanoveni této smlouvy neplatné & nedacinne, zistavaji ostatni
ustanoveni této smiouvy platna a aéinna. Namisto neplatného &i neuginného ustanoveni se
pouiji ustanoveni obecné zavaznych pravnich pfedpisi upravujicich otazku vzajemneého
vztahu smiuvnich stran. Strany se pak zavazuji upravit svj vztah pfijetim jiného ustanaveni,
které svym vysledkem nejlépe odpovida zaméru ustanoveni neplatného resp. neucinného

14. Zavéreéna ujednani

Za objednatele je opravnén jednat ve vécech pinéni teto smlouvy:
pro véci smluvni: Ing. Martin Hollas
pro v&ci implementace a technicke: Bc. Véra Firichova
Objednatel poskytne aktualni jmenny seznam s kontakty (jméno, pozice, ematl, telefon)
Za poskytovatele je opravnén jednat ve vécech pinéni této smiouvy:
pro véci smluvni: Ing. Martin Stufi
pro véci obchodni a technicke Voitéch Kubka
Tato smlouva je vyhotovena v 5 stejnopisech, z nichz objednatel obdrzi 4 a poskytovatel
1 vyhotoveni.
Tuto smlouvu Ize m&nit pouze pisemnym, &isiovanym a oboustranné potvrzenym ujednanim,
vyslovné nazvanym dodatek ke smlouvé. Jiné zapisy, protokoly apod. se za zménu smiouvy
nepovazuji
Nastanou-li u nékteré ze stran skutednosti branici fadnému pInéni této smlouvy, je povinna to
neprodiené bez zbyteiného odkladu oznamit druhé strané a vyvolat jednani zastupcl
opravnénych k podpisu smiouvy
Obé smiuvni strany prohlasuji, Ze si smlouvu pozorné piecetly a ze je jim jeji obsah jasny a
srozumitelny
Obé smluvni strany prohlasuji, Ze tato smlouva nebyla sjednana vtisni ani za jinak
jednostranné nevyhodnych podminek.
Smiuvni strany se vyslovné dohodly, 2e vedkera prava a povinnosti sjednané touto smlouvou
a z ni vyplyvajici se fidi zakonem &. 89/2012 Sb., ob&anskym zakonikem, ve znéni pozdéjsich
pfedpisi.
Poskytovatel bezvyhradné souhiasi se zvefejnénim piného znéni této smiouvy tak, aby tato
smlouva mohla byt pfedmétem poskytnuté informace ve smyslu zékona ¢ 106/1998 Sb . o
svobodném pfistupu k informacim, ve zn&ni pozdéjsich pfedpist a § 147a zakona ¢ 137/2006
Sb., o vefejnych zakazkach, ve znéni pozdgjsich pfedpisl
Poskytovatel bere na v&domi a souhlasi, Ze je osobou povinnou ve smysiu § 2 pism &)
zakona & 320/2001 Sb., o finanéni kontrole, ve znéni pozdéjsich pfedpisi Poskytovatel je
povinen plnit povinnosti vyplyvajici pro ného jako osobu povinnou z vyse citovaneého zakona
Poskytovatel na sebe pfebira nebezpeli zmény okolnosti ve smyslu ustanoveni § 1765
obcanského zakoniku
Smiuvni strany prohladuji, 2e si smlouvu fadné piecetly, jejimu obsahu porozumély, a Ze je
projevem jejich pravé, svobodné a vaZné vile prosté omylu, projevené pii piné svépravnosti a
Ze vedkera prohlaseni ve smiouvé odpovidaji skuteénosti, coz nize stvrzuji svymi podpisy
Na dikaz toho, Zze cely obsah smlouvy je projevem jejich pravé, vézné a svobodné vile,
pfipojuji uéastnici své viastnoruéni podpisy

Solutia s 1o 1C: 27128982, sidio: Praha 10 - Vrsovice Petrchradska 390/46, PSC 101 7

Spisova znacka: C 98364 vedena u Mestského soudu v Praze

Cislo bankaovniho uétu; CZW: 189725477 /0300 USD: 259984395/0300. vedenghoy CSOE L Fray
ServiceDesk: ~ 420 267 314 066 email: servicedesk@solulia ¢/
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14 15 Soucasti této smlouvy je:

Pfiloha & 1 - Specifikace poskytovanych servisnich praci

o 1 d ? 4"‘) i
V Praze dne . /M’ Z 2‘0@ V Praze dne L?‘ el /C

Objednatel: Poskytovatel

-"I-I i _.—7"' - -:,/
/ _': /:?E" A y i / r_ﬁ
Ing. Martin Hollas, Feditel odboru 17 Martin Stufi, jedrate!

provozu informacnich a “spolecnost
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komunikacnich technologii
toea & Solutian Tugether v

Petrchracska 390 13 107 00 Praha *
S ortviuEs G cyzvizresz (&
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Piiloha &. 1 Specifikace poskytovanych sluzeb

Predmétem sluzeb experini servisni podpory je zajisténi bezproblémoveho provozu a expertni
podpory pro ServiceDesk CSSZ na bazi produktu Landesk Servicedesk v rezimu 5x16 (po-pa. 6:00 —
22:00) dle definovanych SLA

Soucasti poskytovanych sluZzeb budou nasledujici €¢innosti:
+ Resgeni provoznich chybovych stavi

Regeni expertnich problém( se systémem ServiceDesk CSSZ

o Optimalizaéni kroky

o Profylaktické €innosti

« Konfigurace dle pozadavk( CSSZ

» Pfijezd technika na misto

¢ Poskytovani konzultaéni &innosti

¢ Prace opravnénych a autorizovanych specialist(

+ Rozsifeni provozni doby objednatele

+ Spoluprace s technickou podporou a softwarovou laboratofi vyrobce

s Pristup ke znalostni databazi vyrobce

+ Diagnostika nahlasenych chyb — jedna-li se o HW, &i SW zavadu
Hlageni zavad

Hlaseni zavad bude zajisténo primarné pomoci Servicedesku CSSZ s nepfetrzitym provozem 7x24
Poskytovatel zajisti aktivni propojeni svého Servicedesku se Servicedeskem objednatele

V pfipadé, ze zavadu zjisti dohedovy systém poskytovatele, je automaticky zaloZen incident a jsou
informovani pracovnici CSSZ

Pro pfipad nedostupnosti Servicedesku budou zavady hlaseny pomoci e-mailu nebo telefonu a 1o na
e-mailovou adresu poskytovatele servicedesk@solutia.cz a telefonni &islo poskytovatele +420 267
314 066

Registrace zavady je objednateli vZdy potvrzena pfedanim gisla incidentu (nebo jiného adekvatniho
udaje, napfiklad PMR) béhem registrace zavady, primarné formou automatické notifikace v
Servicedesku CSSZ. Pfipadn& nahradni cestou telefonicky nebo emailem na Servicedesk
objednatele. Timto okamzikem zacina poskytovateli béZet doba pro odstranéni zavady

Po odstranéni zavady kontaktuje Servicedesk poskytovatele pracovniky CSSZ, ktefi provedou ovéfeni
funkcnosti Stroje a potvrdi odstranéni zavady. Tento okamzik {obnoveni provozuschopnosti Stroje) je
zaznamenan v Servicedesku a incident mize byt uzavien Uzavfenim incidentu se povaZuje zavada
Za odstranénou a timto okamzZikem tedy pfestava bézet doba pro odstran&ni zavady
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Reseni provoznich chybovych stavu

Klasifikace chyb:

| Oznaéeni typu chyby | Priorita chyby SLA
' | "Reakéni doba Doba pro odstranéni
zavady
A Kriticka 2 hod 12 hod
'B | Stfedni 4 hod. 96 hod
Ic “T"Nizka 8 hod 18 kalend dn
Pczadavek 8 hod

A = chyba, ktera ma pfimou vazbu na funkénost ServiceDesku, ohroZujici dostupnost ServiceDesku a
tim i cely provoz.

B = chyba, ktera ma nepfimy vliv na provoz ServiceDesku; nechrozuje provoz, ale ZplUsobuje
uzivatelim ServiceDesku vazné problémy.

C = chyba bez pfimého dopadu na provoz CSSZ.

Reakeni doba = doba od nahlageni incidentu na ServiceDesk poskytovatele a jeho pfijeti, pficemz
poskytovatel je povinen zajistit automatizované provazani svého ServiceDesku se ServiceDeskem
¢ssz

Doba pro odstranéni zavady = doba od nahiaseni incidentu na ServiceDesk poskytovatele a jeho
pfijeti do okamziku, kdy byla chyba odstran&na

V pfipadé poZadavku je doba vyfe$eni na dohodé s objednatelem
Zpusob odstranéni chyb

V pripadé kritického problému SW vybaveni zajisti poskytovatel, ze bude vzdaleny tym pracovniku
poskytovatele koordinovat Cinnosti podpory. Zaroven bude priibézné informovat objednatele o
postupu feseni nahiasenych problémi. Pokud nelze kriticky problém analyzovat nebo fesit na dalku.
poskytovatel provede po k onzultaci s objednatelem opravu na misté

Poskytovatel pomiize objednateli pfi urGovani pficin probléma, které se nahlasi a ktere se vztahuji k
okolni infrastrukture IT

Reseni expertnich problému se systémem ServiceDesk GSSZ
Reseni problémd CSSZ s expertni podporou poskytovatele

Optimalizaéni kroky

Profylakticke ¢innosti
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e Kontrola server( a jejich &innosti na denni bazi

» Pravidelna instalace PATCHES od vyrobce SW - po jejich uvolnéni

e Kontrola logil na serverech

e Qvéfovani performance celého feSeni a dalsi preventivni diagnostika
Konfigurace dle pozadavka CSSZ

Vytvafeni specifickych konfiguraci na zakladé potreb objednatele, které vyplynou z provozu
ServiceDesku CSSZ - v rozsahu 3 MD /més., pii¢emz nevycerpané MD se pfevadegji do nasledujicihc
mésice

Doba vyfeseni bude v jednotlivych pfipadech stanovena po dohodé objednatele a poskytovatele,
nejdéle viak do jednoho mésice.

Popis soutasného stavu

Technicka podpora je poskytovana na technologii LANDesk {LANDesk Service Desk) ve verzi
Enterprise na infrastruktuie IBM.

Infrastruktura LANDesk ServiceDesk je rozdé&lena do dvou lokalit:

s KFizova
e Trojska

V kazdé z lokalit je nainstalovan jeden webovy server a jeden aplikacni server,
Ne webovém serveru jsou provozovany jednotlivé webové aplikace LANDesk ServiceDesk:

¢ Service Desk Framework.

s Sluzba na Event Manager Web Service.
e RSS Web Generator.

+ Web Access

+ Mobile Self Service.

Vysoka dostupnost webového serveru je zajisténa technologii Network Load Balancing pro oba
webove servery. V3echny webové aplikace jsou provozovany na obou webovych serverech

Na aplikaénim serveru jsou provozovany jednotlivé sluzby LANDesk ServiceDesk:

e ServiceDesk Background Service

+ ServiceDesk Cl Linking Service,

e ServiceDesk Configuration Manager,

s ServiceDesk Data Import Service,

s ServiceDesk Event Manager Service,

o ServiceDesk Knowledge Management Engine,
» ServiceDesk Mail Manager - Inbound Service,
« ServiceDesk Mail Manager - Outbound Service,
+ ServiceDesk Management Information Engine,
s« ServiceDesk QueryReport Scheduling Service,
e ServiceDesk Resource Manager Service

Solutia. s r.o.. IC; 27128982 sidlo. Praha 10 - VrSovice. Petrohradska 390/46, PSC 101 00
Spisova znatka: C 98364 vedena u Mestskeho soudu v Praze
Cislo bankovniho GEtu: CZK: 189725477/0300. USD: 253984395/0300, vedeného v CSOB v Praze
ServiceDesk: + 420 267 314 066 email: servicedesk@solutia.cz
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Vysoka dostupnost apiikaéniho serveru je zaji$téna technologii MS Cluster pfes oba aplikaéni servery
Vsechny stuzby jsou v jeden okamzik provozovany pouze na jednom z aplikaénich serverd. teprve pfi
vypadku dojde k pfepnuti na druhy ze server(.

Systém LDSD spolupracuje s dalsimi systémy CSSZ:

» Datove ulozisté IBM NAS - vice popsano v implementa&ni dokumentaci
« Oracle Real Application Cluster - databaze LDSD

= Active Directory — pro import dat o uzivatelich

» Emailovy server — pro notifikace a strukturované emaily

* Dohiedovy systém — jako vstup v ramci procesu EM

LANDesk Service Desk v CSSZ ma zajistény nasledujici procesy:

o Sprava incidentl (Incident Management) IM

) Sprava problémi (Problem Management) PM

. Sprava pozadavkl (Request Fulfillment) RF

. Sprava aktiv sluZeb a konfiguraci {Configuration Management) CF

. Sprava a fizeni zmé&novych pozadavki (Change Management) CH

» Sprava udalosti (Event Management) EM

) Sprava katalogu sluzeb (Service Catalog Management) SC

. Znalostni databaze (Knowledge Management) KM

. Sprava urovné sluzeb (Service Level Management) SL

. Sprava a fizeni dostupnosti siuzeb (Service Availability Management) SA
. Planovani kapacit sluzeb (Capacity Management) CA

. Sprava implementaci novych verzi systémi (Release & Deployment

. Management) RM

. Sprava a fizeni poskytovanych sluzeb (Service Portfolio Management) SP
s Rizeni kontinuity sluzeb (IT Service Continuity Management) CM

. Rizeni zdrojl a majetku pi poskytovani IT suZeb (Financial Management) FM
e Hlaseni bezpednostnich incidentt Sl

Solutia. s.r 0., IC; 27128982, sidlo: Praha 10 - Vriovice. Petrohradska 390/46. PSC 101 G0
) Spisova znacka: C 98364 vedena u Méstského soudu v Praze
Cislo bankovniho Gctu: CZK: 189725477/0300. USD: 259984395/0300. vedeného v CSOR « Prase
ServiceDesk: + 420 267 314 066 email: servicedesk@solutia.cz



