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SMLOUVA NA ZAJISTENI SERVISNICH SLUZEB
€. N43/2016/2015

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku dle § 1746 odst. 2 zakona ¢. 89/2012 Sb., obCansky
zakonik, v platném a ucinném znéni (dale jen ,Obcansky zakonik™),
mezi nize uvedenymi stranami

(déle jen ,Smiouva™)

Ceska republika — Ceska sprava socialniho zabezpeceni

Sidlo:
" Statutdrni zastupce:
Jednajici:

1¢o:

DIC:

Bankovni spojeni:
Cislo étu:

ID datové schranky:

(déle jen ,Objednatel* nebo jako ,CSSZ™)

na strané jedné

Solutia, s.r.o.

Sidlo:
Zastoupena/Jednajici:

Kfizova 25, 225 08 Praha 5
JUDr. JiFi Biskup, Ustredni feditel

Ing. Martin Hollas, Feditel odboru provozu informacnich a
koemunikaénich technologii

00006963

neplatce

Ceska narodni banka
10006-127001/0710
49kaiq3

Petrohradské 390/46, Praha 10 VrSovice
Ing. Martinem Stufim, jednatelem spole¢nosti

Zapsand v obchodnim rejstiiku vedeném Méstskym soudem v Praze, oddil C, viozka 98364

1¢0:

DIC:

Bankovni spojeni:
Cislo G&tu:

ID datové schranky:
Cislo smlouvy:

(déle jen ,Poskytovatel")

na strané druhé

27127982

CZ27127982

veden v SOB v Praze
189725477/0300
vu23bhq

296-0516

(Objednatel a Poskytovatel jsou dale vtéto Smlouvé také spoletné oznacovéni jako ,Smluvni
strany/Strany" nebo jednotlivé jako ,Smluvni strana/Strana™)
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Preambule
Objednatel prohlasuje, ze

« je organizaéni slozkou statu a spravnim organem, ktery zabezpecuje vybér pojistného
na socialni zabezpeteni a prispévku na statni politiku zaméstnanosti, dale provadi zejména
dichodové pojisténi a zajist'uje agendu nemocenského pojistén;

« spliiuje veskeré podminky a poZadavky v této Smlouvé stanovené a je opravnén tuto
Smlouvu uzavfit a Fadné plnit zavazky v ni obsazené.

Poskytovatel prohlasuje, Ze
 je podnikatelem dle ustanoveni § 420 a nasl. Ob&anského zakoniku;

o splfiuje vedkeré podminky a poZadavky vtéto Smlouvé stanovené a je opravnén tuto

Smlouvu uzaviit a Fadn& plnit zavazky v ni obsaZené.

Tato Smlouva se uzavira za Ucelem zaijisténi poskytovani servisnich sluZeb pro serverové farmy
Citrix za podminek dale v této Smlouvé uvedenych,

I. Predmét Smlouvy

Pfedmétem této Smlouvy je zdvazek Poskytovatele poskytovat Objednateli servisni sluzby pro
serverové farmy Citrix, resp. poskytovat servisni podporu a spravu serverové farmy Citrix
v mistech plnéni v rezimu dle Pfilohy & 1 této Smiouvy, a dale zajistit proskoleni pracovnikd TT
Objednatele (zaméstnancli Objednatele) ze strany Poskytovatele, a to 2 (slovy: dva) krat rotné
v sidle Objednatele na adrese Kfizova 25, 225 08 Praha 5 (déle jen ,PInéni™).

BliZ8i popis PInéni je obsazen v Piloze ¢. 1 této Smiouvy.

Veskeré vystupy vzniklé na zakladé plnéni této Smilouvy (napf. dokumentace, konfigurace,
zpravy) jsou vyhradné majetkem Objednatele, pficemZ Objednatel méZe v pfipadé své potfeby
tyto vystupy poskytovat i tfetim osobam.

Predmétem této Smlouvy je déle zavazek Objednatele zaplatit za Pinéni Poskytovateli cenu na
zékladé a v souladu s podminkami uvedenymi v ¢&. IV. této Smlouvy, a poskytnout Poskytovateli
nezbytnou soucinnost, to vie v rozsahu a za podminek dohodnutych v této Smiouve.

1L Misto a cas plnéni, zpiisob pFedani a akceptace PInéni

Tato Smlouva se uzavira na dobu 48 (slovy: étyficetiosmi) kalendafnich mésicti ode dne nabyti
Gcinnosti této Smiouvy.

Poskytovatel zahdji poskytovani PInéni v den nabyti Gcinnosti této Smlouvy.

Mistem plnéni jsou pracoviété Objednatele na adresach KfiZové 25, 225 08 Praha 5 a Trojska
13a, 182 00 Praha 8.

Serverové farmy Citrix jsou umist&né na pracovidtich Objednatele, Poskytovatel bere na védomi,
e béhem trvani tohoto smluvniho vztahu midZe dojit ke zméné vySe uvedenych mist plnéni,
ktera mlZe byt spojena s piipadnym stéhovanim pracovist’ Objednatele. Tato skutecnost, tedy
zména mista pinéni z vyse uvedeného dlivodu, neni déivodem pro zvySeni ceny za poskytované
PInéni.

Pinéni bude Poskytovatelem reportovano formou akceptadniho protokolu, a to mésicné.
Akceptaéni protokol bude obsahovat zejména seznam jednotlivych poZadavkd na poskytovani




servisnich sluZeb s uvedenim Casové specifikace pijeti a vyFeSeni poZadavku, lokality Feeni,
odpovédné osoby Objednatele a Poskytovatele a popis daného Feseni.

Pfevzeti PInéni bude provadéno mésiéné zpétné na zékladé mésiéniho akceptaéniho protokolu
podepsaného ob&ma Smluvnimi stranami, pfiemZ za Objednatele bude akceptaéni protokol
podepisovat vedouci oddéleni spravy komunikaéni a datové infrastruktury a podpory HW,
v pfipadé nepfitomnosti vedouciho pak jeho zastupce. Soudésti akceptace je i predani
aktualizace provozni dokumentace.

II1. Prava a povinnosti Smluvnich stran

Poskytovatel se zavazuje zabezpecit poskytovani PInéni z jeho strany v profesiondini kvalité
a s potfebnou pédi tak, aby PInéni odpovidalo veobecn& uzndvanému standardu a aby bylo
poskytovano v souladu s poZadavky Objednatele vtéto Smilouvé uvedenymi i v souladu
s obecné zavaznymi pravnimi predpisy.

Poskytovatel je povinen pravidelné tvofit, doplfiovat a aktualizovat provozni dokumentaci,
kterou pfeda Objednateli v aktualizované podobé vzdy pfi mésicnim predavani Pinéni v souladu
s d. II. odst. 6. této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen pfizplisobit svilj Helpdesk stavu Helpdesku Objednatele a je povinen
zajistit takové propojeni, které zaruéi bezproblémovou komunikaci Helpdesk(l navzajem, a to do
21 (slovy: jednadvaceti) kalendafnich dni ode dne nabyti Géinnosti této Smlouvy. Popis
komunikace s dodavateli pomoci strukturovanych e-maild je uveden v Pfiloze ¢. 3 této Smiouvy.
Poskytovatel je povinen se Pfilohou €. 3 pfi komunikaci s Objednatelem pomoci strukturovanych
e-maill Fidit.

Poskytovatel je povinen mit po celou dobu tohoto smluvniho vztahu certifikit ISO 9001.
Poskytovatel je povinen prokazat tuto skute¢nost kdykoli po dobu trvani Smlouvy na zakladé
pisemné vyzvy Objednatele tim, Ze doru¢i a pfeda Objednateli certifikit nebo jeho ovéfenou
kopii Ci doklad, ktery prokazuje, Ze je Poskytovatel dritelem vySe uvedeného certifikatu, a to do
7 (slovy: sedmi) dn(l od doruceni vyzvy. Nesplni-li Poskytovatel tuto povinnost ani v dodateéné
pfiméfené Ih{té stanovené Objednatelem, je Objednatel oprévnén od této Smilouvy odstoupit.

Poskytovatel neni opravnén nad ramec poskytovani Pinéni jakymkoli zp@isobem vstupovat do
informacnich systém Objednatele bez jeho vyslovného souhlasu, ani se o to pokouget.
NedodrZeni povinnosti dle véty prvni bude povafovdno za podstatné porudeni smluvnich
povinnosti ze strany Poskytovatele,

Poskytovatel se zavazuje mit po celou dobu trvéni tohoto smluvniho vztahu sjednano pojigténi
odpovédnosti za Skodu zplisobenou pfi vykonu podnikatelské &nnosti tieti osob& s limitem
pojistného plnéni nejméné 25.000.000,- K& (slovy: dvacetpétmiliond korun Ceskych) se
spolutcasti nejvySe 5 % (slovy: pét procent) tohoto limitu. Poskytovatel je povinen prokazat
tuto skutecnost kdykoli po dobu trvani Smiouvy na zékladé pisemné vyzvy Objednatele tim, e
dorudi a pfedd Objednateli pojistnou smlouvu (original ¢ Gfedn& ovéFenou kopii) nebo jiny
obdobny doklad do 7 (slovy: sedmi) dni od dorueni vyzvy. Nespini-li Poskytovatel tuto
povinnost ani v dodatecné pfimérené Ihité stanovené Objednatelem, je Objednatel opravnén
od této Smlouvy odstoupit.

Objednatel je povinen zajistit Poskytovateli pfistup do mist pinéni a vzdaleny pFistup nezbytny
pro pinéni této Smiouvy v souladu s Pfilohou & 1 této Smiouvy.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Pinéni prostfednictvim realizaéniho tymu, ktery je tvofen
minimalné dvéma odborniky, ktefi splfiuji podminky stanovené v &asti VIL &. 4 pism. b)
zadévaci dokumentace na nadlimitni vefejnou zakézku na sluzby ,Servisni smlouva na servisni
sluzby serverové farmy CITRIX". Nespini-li Poskytovatel tuto svou povinnost, je Objednatel
opravnén odstoupit od této Smiouvy.
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Poskytovatel nebude poskytovat podporu fyzického hardwaru virtudlnich serverd, virtualizacni
platformy VMWARE ani aplikaci tfetich stran umisténych/publikovanych na téchto virtuélnich
serverech.

1v. Cena a platebni podminky

Celkova cena za poskytovani Pinéni dle této Smiouvy &ni 2.640.000,- K& (slovy: dva-miliény-
Sest-set-Ctyficet-tisic korun Ceskych) bez DPH, tzn. 3.194.400,- K& (slovy: tFi-milidny-sto-
devadesat-Ctyfi-tisic-Ctyfi-sta korun Ceskych) véetné DPH.

Cena PInéni za 1 (slovy: jeden) kalendafni mésic ¢ini 55.000,- K& (slovy: padesat-pét-tisic korun
ceskych) bez DPH, tzn. 66.550,- K (slovy: Sedesat-Sest-tisic-pét-set-padesét korun deskych)
vCetné DPH.

Ceny dle odst. 1. a 2. tohoto danku této Smlouvy jsou cenami nejvyse prlpustnyml
a konecnymi, a mohou byt pfekroteny pouze v souvislosti se zménou dafiovych predpisti majici
prokazatelny vliv na cenu PInéni. Z jakychkoliv jinych diivod@ nesmi byt tyto ceny prekroeny.

Ceny dle odst. 1. a 2. tohoto {ldnku této Smlouvy obsahuji veskeré naklady souvisejici
s poskytovanim Pinéni dle této Smlouvy, a to zejména doprava do mista plnéni, technické
vybaveni pracovnik{l Poskytovatele aj.

Uhrada ceny Pinéni bude provadéna mésicné vidy za predchazejici kalendafni mésic po podpisu
akceptacniho protokolu ob&ma Smluvnimi stranami, a to na zakladé dafiového dokladu/faktury.
Piilohou dariového dokladu/faktury bude podepsany mésiéni akceptaéni protokol dle &. II. odst.
5. a odst. 6. této Smiouvy.

' pnpade, Ze PInéni bude Objednateli poskytovano pouze po &ast kalendafniho mésice, uhradi
Objednatel pomérnou &st ceny PInéni za 1 (slovy: jeden) kalendaini mésic, a to na zakladé
dafiového dokladu/faktury, jeho soucasti bude podepsany akceptaéni protokol dle &. II. odst.
5. a odst. 6. této Smiouvy.

Dafiovy doklad/faktura musi obsahovat néleZitosti dle zékona & 235/2004 Sb., o dani z pndane
hodnoty, ve znéni pozde]smh predpist, a dle této Smlouvy. Dafiovy doklad/faktura musi dale
obsahovat cislo Smlouvy, nazev Objednatele a ¢islo Uétu Poskytovatele uvedené v zahlavi této
Smlouvy. Vprlpade, Ze darovy doklad/faktura nebude mit odpovidajici naleZitosti, bude-li
obsahovat nesprévné nebo nelpiné cenové (daje nebo dohodnuté néleZitosti, je Objednatel
opravnen danovy doklad/fakturu zaslat ve Ih(té splatnost| zpet Poskytovateli k doplnéni ¢&i
opravé, aniZ se tak dostane do prodleni s Ghradou opravnéné fakturované ceny PInéni; Ihiita
splatnosti pocing béZet znovu ode dne dorudeni naleZité doplnéného & opraveného dafového
dokladu/faktury Objednateli.

Za den uUhrady oprévnéné fakturované ceny se povaZuje datum, kdy byla &stka odepsana
z bankovniho Uctu Objednatele uvedeného v zéhlavi této Smiouvy.

Platby budou probl'hat bezhotovostné. Veskeré platby budou proba'hat vyhradné v ceské méné
(CZK) a rovnéz veskerée cenové Udaje budou uvedeny v této méné,

Splatnost dafiového dokladu/faktury se stanovuje na dobu 30 (slovy: tficeti) dnll ode dne
doruceni fadné vystaveného dafiového dokladu/faktury Objednateli.

Objednatel neposkytuje Poskytovateli jakékoliv zdlohy na cenu PInéni,
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V. Sankéni ujednani

V pfipadé, e se Poskytovatel dostane do prodieni s reakci oproti reakéni Ihdté dle Prilohy ¢. 1
této Smiouvy, ma Objednatel prévo pozadovat na Poskytovateli zaplaceni smiuvni pokuty ve
wéi 0,5% (slovy: pl procenta) z ceny pinéni za 1 (slovy: jeden) kalendaini mésic vcetné DPH
za kaZdou i zapoCatou hodinu prodleni.

V pfipadg, Ze se Poskytovatel dostane do prodleni s odstranénim zavady (problému, incidentu)
oproti |hét& pro odstranéni incidentu dle Pfilohy ¢ 1 této Smiouvy, ma Objednatel pravo
poZadovat na Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 0,5% (slovy: pll procenta) z ceny
pinéni za 1 (slovy: jeden) kalendéini mésic vietn& DPH za kaZdou i zapoatou hodinu prodlent.

Poskytovatel je povinen zaplatit Objednateli smiluvni pokutu ve vydi 100.000,- K&
(slovy: jednostotisic korun Eeskych) za poruseni jakékoli povinnosti dle Cl. VIL této Smiouvy za
kazdy jednotlivy pipad.

Objednatel mé& pravo poZadovat na Poskytovateli zaplaceni smluvni pokuty za prodleni se
spinénim povinnosti ve Ih@té dle ¢. IIL odst. 3. této Smlouvy, a to ve vysi 5.000,- K¢
(slovy: péttisic korun Eeskych) za kazdy i zapoCaty den prodleni.

Porugi-li Poskytovatel povinnost dle ¢l. III odst. 5., je Objednatel opravnén pozadovat na
Poskytovateli zaplaceni smiuvni pokuty ve vySi 1.000.000,- K& (slovy: jedenmilion korun
Leskych) za kazdé takové prokézané porudeni.

Poru¥i-li Poskytovatel svilj zdvazek pfijmout takova opatfeni, aby nemohlo dojit
k neopravnénému nebo nahodilému pfistupu k osobnim Gdajlim, k jejich zméné, zniceni ¢
ztraté, anebo dojde-li k neopravnénym prenoslim citlivych dat a/nebo osobnich udajd nebo
k jejich jinému neoprdvnénému zpracovani ve smyslu této Smiouvy, jakoZ i k jinému zneuZitl
osobnich (dajd, je Objednatel opravnén poZadovat zaplaceni smiuvni pokuty ve vy3i 500.000,-
K& (slovy: pétsettisic korun Eeskych) za kazdé jednotlivé poruSeni daného zavazku.

Poskytovatel zaplati Objednateli smluvni pokutu, nespini-li Poskytovatel svou povinnost predat
Objednateli pojistnou smlouvu (original &i Ufedné ovéfenou kopii) nebo jiny obdobny doklad do
7 (slovy: sedmi) dnfl od doruceni vyzvy (d. IIL. odst. 6. této Smlouvy), a to ve vysi 250.000,- K&
(slovy: dvéstépadesattisic korun ceskych).

Smiuvni pokuty mohou byt libovolné kombinovény, tzn., uplatnéni jedné smluvni pokuty,
newylu€uje soub&iné uplatnéni jakékoliv jiné smluvni pokuty.

Uplatnénim smiuvni pokuty neni dotfeno pravo Objednatele na nahradu Skody zplisobené
poruenim povinnosti, na kterou se smiuvni pokuta vztahuje.

Smiuvni pokuta je splatné do 15 (slovy: patnacti) dnli ode dne doruleni oznameni o ulozeni
smiuvni pokuty Poskytovateli. V pfipadé prodleni s Ghradou smluvni pokuty uhradi Poskytovatel
Objednateli Grrok z prodieni podie nafizeni viddy & 351/2013 Sb., kterym se urcuje vyse Urok{
zprodleni a néakladl spojenych s uplatnénim pohledavky, urcuje odmeéna likvidatora,
likvidaéniho spravce a Elena organu pravnické osoby jmenovaného soudem a upravuji nékteré
otazky Obchodniho véstniku a vefejnych rejstiikll pravnickych a fyzickych osob, v platném
a (cinném znéni (déle jen ,Nafizeni™).

V piipadé prodleni s Uhradou opravnéné vystaveného dafového dokladu/faktury uhradi
Objednatel Poskytovateli z nezaplacené &astky Grok z prodleni ve vysi urCené Nafizenim.
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VI. Odpovédnost za skodu a za vady

Objednatel je opravnén pozadovat na Poskytovateli a Poskytovatel je povinen poskytnout
Objednateli ndhradu $kody, kterou Poskytovatel zplisobil Objednateli porusenim povinnosti
danych touto Smlouvou nebo v souvislosti s plnénim této Smlouvy ¢i porusenim povinnosti
vyplyvajicich z pravnich predpisfi, véetné pripadd, kdy se jednd o takové poruseni povinnosti
dané touto Smlouvou, na které se vztahuje smluvni pokuta.

Objednatel je oprévnén domahat se nahrady Skody v plné vysi, pricemZ Skodou se rozumi
skutecnd Skoda a néaklady, které musel Objednatel vynaloZit v dlisledku porudeni povinnosti
Poskytovatele. Jakékoliv omezeni vyse ¢i druhu nahrady Skody neni pfipustné. Skoda se hradi
v penézich, pfipadné uvedenim do predeSlého stavu podle volby Objednatele v kazdém
konkrétnim pfipadé.

Odpovédnost za vady a naroky z ni vyplyvajici se Fidi pFislusnymi ustanovenimi Obcanského
zékoniku, zejména ustanovenim § 2615 a nasl. citovaného zakona.

VII. Povinnost miéenlivosti

Smiuvni strany se zavazuji, Ze neposkytnou tfetim osobam jakékoliv informace & skutecnosti
finanéni, vyrobni, technické, organizaéni nebo ekonomické povahy (dale jen ,d@vérné
informace"), které se v souvislosti s touto Smlouvou ¢ v rdmci vzdjemnych jednani dozvi, ani je
samy nepouZiji k jinym, neZ touto Smlouvou stanovenym (cel@im, bez souhlasu druhé Smiuvni
strany, a to i po ukondeni této Smlouvy. Za dlivérné jsou povaZovany ty informace, které nejsou
bé&Zné dostupné z jinych zdrojd.

Poskytovatel je opravnén poskytovat potfebné informace svym subdodavatelim a je povinen
své subdodavatele zavazat k mienlivosti v rozsahu daném timto ¢lankem této Smlouvy.

Poskytovatel je povinen k ochrané dvérnych informaci zavazat vSechny osoby a subjekty, které
maji k pinéni dle této Smlouvy pristup nebo kterym poskytl & sdélil diivérné informace dle
ujednéni uvedenych v tomto ¢lanku této Smlouvy.

Smiuvni strany jsou povinny zachovévat micenlivost ohledné vsech divérnych informaci
souvisejicich s touto Smlouvou ¢i se zajmy druhé Smluvni strany. Povinnost micenlivosti se
nevztahuje na pripady, kdy:

4.1, pfedmétnd dvérnd informace je obecné zndma a v obecnou zndmost vedla bez
zavinéni pfislusné Smluvni strany;

4.2.  existuje zadkonna povinnost sdélit prislusnou dfivérnou informaci;

4.3. predmétna divéma informace je uplatnéna v rdmci soudniho Fizeni (véetné Fizeni
o vykon rozhodnuti & fizeni o nafizeni exekuce) mezi Smluvnimi stranami (vCetné
jejich pravnich nastupcl), pfipadné mezi Smluvni stranou a tfeti osobou, jedna-li se o
spor vyplyvajici ztéto Smlouvy a v pfipadé dalSich vztah@ s touto Smlouvou
souvisejicimi;

4.4,  ddvérnd informace je sdélovana osobé, ktera je vazana stejnou ¢i pfisnéjsi povinnosti
micenlivosti, zejména je-li sdélovana advokatovi;

4.5. je dbvémna informace sdélovana subjektu, na néjZ prechazi zédkonné kompetence
Objednatele, v souvislosti s nimiZ je plnéni uzivano.

Soucasti povinnosti micenlivosti je povinnost Smiuvnich stran udinit vSe, co je v jejich silach,
aby dlivérné informace nevesly ve znamost nepovolanym osobam.




VIIIL. Ochrana informaci

Poskytovatel se zavazuje, Ze pfi veskerych cinnostech souvisejicich s touto Smlouvou bude
prijimat takové opatfeni, aby nemohlo dojit k neoprdvnénému nebo nahodilému pfFistupu
k osobnim Gdajfim, k jejich zméné, zni¢eni ¢i ztraté anebo k neopravnénym prenosfim osobnich
Gdajd a/nebo citlivych dat nebo jejich jinému neopravnénému zpracovani, jakoz i k jinému
zneuZiti.

Poskytovatel je povinen informovat Objednatele o pfijatych opatfenich k zamezeni
neopravnéného nebo nahodilého pistupu k osobnim udajlim, k jejich zméné, znieni &i ztraté
anebo k neopravnénym prenoslim osobnich Udajl a/nebo citlivych dat nebo jejich jinému
neopravnénému zpracovani, jakoZ i k jinému zneuZiti. Poskytovatel je rovnéZ povinen
informovat Objednatele, pokud k vySe uvedenym skutecnostem dojde, a to bezprostfedné po
zjisténi takovéto skutecnosti.

IX. Ukonceni Smlouvy

Tato Smlouva mliZe byt ukoncena vzajemnou dohodou Smiuvnich stran. Tato dohoda musi byt
pisemnd a podepsana opravnénymi zastupci obou Smiuvnich stran, jinak je neplatna. Dohoda
musi obsahovat vzajemné vyporadani zavazkd Smluvnich stran.

Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v souladu s ustanovenim § 2001 a nasl.
Obcanského zakoniku. Odstoupeni od Smlouvy je mozné v disledku podstatného poruseni této
Smlouvy ze strany Poskytovatele. Podstatnym porusenim této Smlouvy se v tomto pripadé
rozumi ze]ména poruéenl' povinnosti ve smyslu ustanoveni § 2002 Ob¢anského zékoniku a déle
zejména poruseni povinnosti dle ¢l. III. odst. 4., odst. 5., odst. 6., odst. 8 teto Smlouvy.
Odstoupenim od této Smlouvy se zavazek zrusuje od pocatku

Odstoupeni od této Smlouvy se nedotyka prava na zaplaceni smiluvni pokuty nebo Groku
z prodleni, pokud jiz dospél, prdva na nahradu Skody vzniklé z poruseni smluvni povinnosti ani
ujednani, které ma vzhledem ke své povaze zavazovat Smluvni strany i po odstoupeni od této
Smlouvy, zejména ujednani o zplisobu FeSeni sporli dle ustanoveni § 2005 Obcanského
zakoniku.

Tato Smlouva mize byt Objednatelem pisemné vypovézena, a to bez uvedeni dfivodu.
Vypovédni doba ¢&ini 3 (slovy: tfi) kalendafni mésice a poéinad béZet prvnim dnem kalendainiho
mésice nasledujicho po kalendéfnim mésici, v némZ doslo k dorueni pisemné vypovédi
Poskytovateli.

X. Odpovédné osoby
Pro Ucely jednani ve vécech souvisejicich stouto Smlouvou jsou odpovédnymi osobami:

Ve vécech smluvnich:

Poskytovatel:
Ing. Stanislava Sobotkova, tel: 725 443 304, e-mail: stanislava.sobotkova@solutia.cz,

Objednatel:
Ing. Martin Hollas, feditel odboru provozu informaénich a komunikaénich technologii, tel: 257
062 731, e-mail: martin.hollas@cssz.cz;




—

Ve vécech vécného plnéni:

Poskytovatel:
Ing. Stanislava Sobotkova, tel: 725 443 304, e-mail: stanislava.sobotkova@solutia.cz,

Objednatel:
Ing. Jan Bohaé, vedouci oddéleni spravy server(l, tel: 257 062 993, e-mail: jan.bohac@cssz.cz

2. Bude-li v konkrétni véci opravnéno jednat vice oprévnénych osob, je kazda opravnéna jednat za
danou Smluvni stranu samostatné.

3. Objednatel a Poskytovatel jsou opravnéni jednostranné& ménit odpovédné osoby a rozsah jejich
opravnéni jednat za Smluvni strany. O zméné jsou povinni vzdy pisemné informovat druhou
Smiuvni stranu. Zména je vi& druhé Smluvni strané (&inna od okamiiku doruceni pisemného
ozndmeni o zméné odpovédné osoby. Objednatel je opravnén pisemné poZzadat Poskytovatele
o zménu odpovédné osoby, a to s odlvodnénim této Zadosti. Poskytovatel se zavazuje
navrfenou zménu odpovédné osoby projednat s Objednatelem a dle moznosti pfi poskytovani
PInéni pijmout potfebna opatfeni, véetné pfipadné zmény odpovédné osoby, tak, aby nedoslo
ke sniZeni kvality pfi poskytovani PInéni,

4.  Shora uvedenym vymezenim odpovédnych osob neni dotceno opravnéni statutdrnich zastupcl
(organdl) jednat za Objednatele a Poskytovatele.

XI. Subdodavatelé

1.  Poskytovatel nese plnou odpovédnost za pinéni provddéna subdodavatelem se viemi z toho
plynoucimi ddsledky, a to tak, jako by pinil sam.

2. Poskytovatel smi po predchozim pisemném souhlasu Objednatele zménit subdodavatele nebo
rozsah pinéni, které prostfednictvim subdodavatele provadi. :

3 Prehled subdodavateld, véetné &asti Pinéni, které bude Poskytovatel prostfednictvim
subdodavatelll provadét, je uveden v Piloze C. 4 této Smiouvy.

XII. Zavéretna ustanoveni
1. Tato Smiouva nabyvé platnosti a Ginnosti ke dni jejiho podpisu obéma Smluvnimi stranami.

2. Viechna oznameni mezi Smluvnimi stranami, ktera se vztahuiji k této Smlouvé nebo ktera maji
byt u&inéna na zékladé této Smlouvy, musi byt uginéna pisemné a druhé Smiuvni strané
dorudena bud doporuenym dopisem na adresu uvedenou Vv zéhlavi této Smlouvy,
prostfednictvim datové schrénky nebo e-mailem opatfenym uznavanym elektronickym
podpisem, neni-li v této Smlouvé stanoveno nebo mezi Smiluvnimi stranami dohodnuto jinak.

3.  Poskytovatel (véetné pfipadnych subdodavateld) souhlasi s tim, aby subjekty opravnéné dle
zékona & 320/2001 Sb., o finangni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych zakonl
(zékon o finanéni kontrole), ve znéni pozd&jsich predpisd, provedly finanéni kontrolu
zévazkového vztahu vyplyvajictho z této Smlouvy s tim, Ze se Poskytovatel podrobi této
kontrole, a bude plsobit jako osoba povinna ve smyslu ustanoveni § 2 pism. ) vySe uvedeného
zakona. Poskytovatel se zavazuje zajistit tento souhlas i u v3ech svych subdodavatel(l.

4.  Smluvni strany souhlasi stim, aby byla tato Smiouva uvefejnéna na profilu zadavatele
Objednatele, jakoZ i na internetovych strankach Objednatele. Souhlas s uvefejnénim
podle predchozi véty se nevztahuje na udaje, které jsou obchodnim tajemstvim ve smyslu
ustanoveni § 504 Ob&anského zdkoniku, na udaje, jejichz zvefejnéni bréni zakon
¢ 101/2000 Sb., 0 ochrané osobnich udajfl a o zméné nékterych zékon(l, ve znéni pozdéjsich
predpisdl, jakoZ i na Udaje, které jsou chranény pred uvefejnénim podle jinych prévnich
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10.

11,

12.

13.

14,

predpisdi. [UchazeC - Poskytovatel uvede, jakd konkrétni ustanoveni této Smiouvy (pfipadné jeif
pfilohy) a z jakého pravniho diivodu neni mozné zvefejnit. Pokud uchaze¢ - Poskytovatel 7adné
ustanoveni neoznaci, bude Objednatel - zadavatel opravnén zvefejnit tuto Smlouvu jako celek
vC. jejich pFiloh,].

Poskytovatel neni bez pisemného souhlasu Objednatele opravnén postoupit prava ze smiuvniho
vztahu zaloZeného touto Smlouvou na tfeti osobu.

Smluvni strany se dohodly na tom, Ze Poskytovatel neni opravnén ¢init jednostrannd zapocteni
svych pohledévek vzniklych na zakladé této Smlouvy & v souvislosti sni vi& jakymkoli
pohledavkam Objednatele.

Poskytovatel vyslovné uvédi, Ze na sebe prebird nebezpe¢i zmény okolnosti ve smyslu
ustanoveni § 1765 odst. 2 Ob&anského zakoniku.

Smluvni strany se dohodly, Ze se pro Uely této Smlouvy nepouZije ustanoveni § 2050
Obcanského zakoniku,

Pfipadné spory vzniklé z této Smlouvy se Smiuvni strany zavazuji nejprve vyfedit dohodou.
Pokud se Smiuvni strany nedohodnou, bude spor feSen pfed vécné a mistné pislusnym
obecnym soudem Ceskeé republiky. Rozhoddi fizeni je vyloueno.

Ve vécech touto Smlouvou neupravenych se tato Smlouva Fdi pfislugnymi ustanovenimi
Obcanského zékoniku.

Stane-li se nékteré z ustanoveni této Smlouvy neplatné nebo neliéinné, nebude to mit viv
na platnost a Gcinnost ustanoveni ostatnich a na platnost a Géinnost této Smlouvy jakoZto celku.
Neplatné nebo netcinné ustanoveni bude nahrazeno po vzdjemné dohod& Smiuvnich stran
takovym ustanovenim, které bude odpovidat svym (cinkem co nejblize pfivodnimu zaméru
a Ucelu neplatného &i nelicinného ustanoveni v ekonomickém i pravnim smyslu,

Tato Smlouva miize byt ménéna pouze na zikladé dohody Smluvnich stran, a to ve formé
pisemné vyhotoveného a vzestupné &slovaného dodatku podepsaného ob&ma Smiluvnimi
stranami. Podpisem Smluvnich stran se dodatek stava nedilnou souasti této Smiouvy.

Tato Smlouva je vyhotovena v 5 (slovy: péti) stejnopisech, kdy kazdy z nich ma platnost
origindlu. Z toho 3 (slovy: tfi) stejnopisy obdri Objednatel a 2 (slovy: dva) stejnopisy obdr
Poskytovatel.

Nedilnou soucasti této Smlouvy jsou jeji nize uvedené Pfilohy:

Pfiloha €. 1 — Popis PInéni;

Priloha €. 2 — Popis sou¢asného stavu prostfedi serverové farmy Citrix Objednatele;

Piiloha €. 3 - Popis komunikace s dodavateli pomoci strukturovanych e-mailti;

Piiloha . 4 - Pfehled subdodavateld Poskytovatele [pflohu dopini uchaze¢ - Poskytovatel;

v pfipadé, Ze nebude pinéno prostfednictvim subdodavateldl, uvede uchaze¢ - Poskytovatel
v této pfiloze pocet subdodavateld 0].




15.  Smluvni strany prohladuji, Ze si tuto Smlouvu pfed jejim podpisem precetly, a Ze byla uzaviena
podle jejich pravé a svobodné ville. Na diikaz vyse uvedeného pfipojuji Smluvni strany své

podpisy.

vprazedne: 456.2016 V Praze dne: 16. 05. 2016

Za Objednatele: Za Poskytovatele:
Y
) @

§
Ing. Martin Hollas % “ " Ing.Martin @
teditel odboru provozu informacnich a jednatel spolecnost¥Solutia, s.r.o.

komunikaénich technologii
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Smilouva na zajisténi servisnich sluZeb - Pfiloha €. 1 e 2015 11 23,0839 26 0100

onCasia spravn

e e Odbwor prawr

Popis Pinéni

1. RozsAH POZADOVANYCH CINNOSTT (SERVISNICH SLUZEB)

1. Servisni podpora serverové farmy Citrix v mistech pinéni v reZimu 24x7

e.

Zodpovédnost za chod virtudlnich serverdl, operatnich systémil a aplikad spojenych
s provozem serverové farmy Citrix a komponent serverové farmy Citrix umisténych na
virtudinich serverech.

Zajisténi  automatického monitoringu  prostiedi  Objednatele.  Automatickym
monitoringem feseni se rozumi systém, ktery bude sledovat stav celého feseni Citrix
a v piipadé jeho nefunkénosti nebo nefunkénosti nékterych jeho  dlleZitych
komponent bude informovat Objednatele i Poskytovatele o problému a to formou SMS
a emailu. Distribuéni seznam kontakth musi byt odsouhlasen Objednatelem,
Informadni SMS a e-maily budou odesilény nezévislou cestou mimo sit Objednatele
(napf. ADSL, 3G atd.) tak, aby celé feSeni bylo zcela nezavisié na funkci prostiedi
Objednatele a bylo dostupné i v pfipadé vypadku infrastruktury.

Monitoring kvality pfipojeni koncovych uZivatelll pro GZely identifikace mista vzniku
zavady a jejiho odstranéni,

Qdbornd podpora a odstrafiovani zdvad v predmétné oblasti hiaSenych poZadavki
(béZnych zévad, problémfl a havarif) do interniho Help Desk systému Poskytovatele.
Provéadéni mimofadnych odstavek serverové farmy Citrix viz &l. V. této Prilohy &, 1.

2. Spréva serverové farmy Citrix v mistech pinéni v reZimu 5x10

e,

f.
g.

Profylaktické &innosti:

i. Kontrolalogli

ii. Kontrola vykonnosti
Centralné fizeni sprava jednotlivého vzhledu koncovych uZivatell vietné pristup.
Navrh preventivnich opatfeni a zmén konfigurace s cilem predejit moZnym vypadkdm
a snifeni vykonu serverové farmy Citrix.
Pravidelnd analyza celé farmy Citrix za Gcelem identifikace jejich problémé a
pfedchézeni zavadam a havariim. Vysledny dokument reportovani stavu obsahuje
névrhy na zlepSeni a aktualizaci komponet serverové farmy Citrix (1x za 4 mésice).
Vysledny dokument reportovéni stavu bude soutasti akceptacniho protokolu.
Kontrola dostupnosti patchl, hotfix, service packli a dalSich opravnych baliki

Analha.vhodrmti a potiebnosti implementace opravného baliku.
Navrh opatfeni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni Objednateli.

Instala opravnych  baliki  dle  Objednatelem  schvdlenych  navrhd
a opatieni,
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3. Poskytovatel provede proskoleni pracovnikh IT (zaméstnancl Objednatele) v sidle
Objednatele na adrese Kfifova 25, 225 08 Praha 5 a to 2x (slovy: dvakrat) rotn&. Zapis
o provedeni Skoleni bude souésti prisiuSného akceptaéniho protokolu.

4. Sluiby spravy serverové farmy Citrix dle &l. L odst. 2 této Prilohy & 1 jsou poskytovany v
ramd pauSaini ceny Pinéni v rozsahu do 16 (slovy: gestnécti) hodin mésitné. V pfipadé, kdy
Objednatel nevyterps v daném kalendafnim mésici hodiny v rozsahu shora uvedeném,
budou nevylerpané hodiny pfevedeny do nésledujiciho kalendainiho mésice, pouze véak ve
vyéi dvanactindsobku mésitniho naroku Objednatele.

I1. PoPIS POZADOVANEHO SLA

1. Poskytovatel se zavazuje dodrZovat definovanou (roveii slufeb pro feSeni zavad (problém,
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.

Reakéni dobou se v tomto pfipadé rozumi pievzeti zévady (incidentu), provedeni Gvodni analyzy
zavady a predéni informaci o dfivodu zévady a predpokiddaném reseni Objednateli.

Pro Géely dodriovani vySe uvedenych parametrl reakéni doby a doby odstranéni zévady (dobou pro
odstranéni zévady se rozumi doba, ktera zapotne béiet Casem predani incidentu Poskytovateli nebo
automatickou notifikaéni zpravou z monitoringu Objednatele a bude ukontena v Case predéani
vyfeseného incidentu zpé Objednateli) je déle uvedeno rozdéleni zévad do kategorii:

« za zavady kategorie A budou povaiovany zavady vedouci k pFeruSeni provozu nebo jeho
lvi?cr"enltému omezeni a znemoZiujici pouzivani a vyuZivani serverové farmy Citrix, k némuz je
uréeno;

o za zavady kategorie B budou povaiovany zavady zplisobujici provozni problémy, ale
neznemoznuji pouZivani serverové farmy Citrix k urdenému Gdelu a lze je dofasné fesit
organiza&nim opatfenim;

« za zavady kategorie C budou povaiovény méné zévainé zévady, které nemaji viiv na
poudivéni a vyuzivani serverové farmy Citrix, k némui jeurceno.

Redeni miiZe byt provadéno jak na mistd, tak vzdaleng, je-li k dispozici vzdéleny pistup k serverlim
serverové farmy Citrix.

Neni-li mezi Smiuvnimi stranami pisemné dohodnuto jinak, Ihiita pro méfeni doby reakce a doby
odstranéni Incidentu zapotne béZet Easem predéni incidentu Poskytovatell nebo automatickou
notifikaéni zpravou z monitoringu Objednatele a v pfipadé Ihty pro méfeni reakce bude ukontena
v dase predani informaci o déivodu zavady a predpokladaném feseni Objednateli a v pripadé Ihiity pro
méfeni doby odstranéni incidentu bude ukoncena v fase predani vyfeSeného incidentu zpét
Objednateli, Celkova doba odstranéni je pak soucet viech Easovjch dob, po které byl incident v FeSeni
na strané Poskytovatele. Z celkové doby odstranéni incidentu jsou vylouteny casové doby, kdy
Poskytovatel prokazatelné nemohl pokracovat v FeZenf incidentu z dvod(l, které nebyly jim zplisobené
(napF. Poskytovatel ek na doplnéni relevantnich informaci k incidentu od Objednatele apod.). Pro
vypocet Ihiit jsou urujici Easové zéznamy v systému Help Desk Objednatele k danému incidentu.

2
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Sankce za nedodrZeni Ihéit jsou stanoveny v ¢l. V. Smiouvy.

III. ReZim hlaseni zavad (problémti, incidentti)
ReFim hlageni zavad (problémd, incidentd) je nasledujici:

a. Hiageni zévad bude zajiétdno primamé pomoci Help Desku Objednatele s nepfetriitym
provozem 7x24. Poskytovatel zajisti aktivni propojeni svého Help Desku s Help Deskem
Objednatele.

V piipadé, 7e zavadu zjisti dohledovy systém Poskytovatele, je automaticky zaloZen incident a
jsou informovani pracovnici Objednatele, a to formou SMS a e-mailu.

Pro pfipad nedostupnosti Help Desku budou zévady hlaeny pomoci e-mailu nebo telefonu, a
to na e-mallovou adresu Poskytovatele (servicedesk@solutia.cz) a telefonni ¢islo Poskytovatele
(+420 267 314 066).

Hi&Seni zavady nahradni metadou mohou vyuZivat pouze povéfeni pracovnici IT Objednatele
(viz tabulka).

b. Registrace zavady je Objednateli vidy potvrzena predanim &isla incidentu (nebo jiného
adekvétniho Udaje, napfiklad PMR) béhem registrace zavady primarné formou automatické
notifikace v Help Desku Objednatele, pfipadné nahradni cestou telefonicky nebo e-mailem na
Help Desk Objednatele. Timto okamZikem zatina Poskytovateli béZet doba pro odstranéni
zévady (Repair/Fix Time).

¢. Po odstranéni zévady kontaktuje Help Desk Poskytovatele pracovniky Objednatele, ktefi
provedou ovéfeni funkénosti a potvrdi odstranéni zavady. Tento okamiik (obnoveni
provozuschopnosti) je zaznamendan v Help Desku a incident méZe byt uzavien, Uzavienim
incidentu se povaiuje zavada za odstranénou a timto okamZikem tedy prestava béet doba
pro odstranéni zavady (Repair/Fix Time).

d. Poskytovatel se zavazuje odstranit zévadu vidy podle kategorie incidentu od predani Cisla
incidentu (nebo jiného adekvétniho idaje, napfiklad PMR)Objednateli.

_Pracovnici IT Objednatele opravnéni hiasit zdvad nahradni metodou:

[ Iméno 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 Potilcek +420257062784 +420603918728 petr.potucek@cssz.cz ‘

IV. Zajisténi pristupu ze strany Objednatele do prostor a prostiedi Objednatele pro
zajisténi pinéni dle Smlouvy.

Pistup do prostor a prostiedi Objednatele zajisti Objednatel na zékladé pisemného seznamu
pracovnikéi Poskytovatele dodaného ze strany Poskytovatele.

Pracovnik@im Poskytovatele uvedenym v dodaném pisemném seznamu bude vydana Cipova karta s
uivatelskym certifikitem, kterd umoiiiuje vstup do prostor Objednatele a pfistup do prostredi

Objednatele (serverové farma Citrix). Pracovnici Poskytovatele jsou povinni seznamit se s pravidly
ugivéni ¢ipovych karet Objednatele a tato pravidiadodrzovat.

vzdaleny pFistup

13



Smlouva na zajisténi servisnich sluieb - Pfiloha €. 1

Vzdaleny pfistup je zaji§tén pomoci primého pristupu pres webové rozhrani Citrix NetScaler, V pfipadé
nedostupnosti webového rozhrani Citrix NetScaler je Poskytovateli zajiétén pristup pfes VPN
Objednatele.

V. Odstavky serverové farmy Citrix

) 1 Servisni okna

Poskytovatel musi provadét planované (pravy na serverové farmé Citrix v niZe deﬂnovanych
servisnich oknech, a to vidy po pfedchozim irforrmvam Objednatele. Vechny planované
Gpravy budou nahlaseny alesponi 3 (slovy: tii) pracovni dny pfedem.

| Systém Cas

Clitrix 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 moiné dofasné vyradit serverovou farmu Citrix z provozu, popf. provoz podstatnym
zplisobem omezit také v dob& mimo servisni okna dle odst. 1. tohoto Elanku Prilohy &. 1.
Odstavky se budou provadét vidy po pfedchozim schvaleni Objednatelem, pricemi Casy pro
oznamovani odstavek Poskytovatele a jejich schvalovéani Objednatelem jsou uvedeny v tabulce
nize. Tyto doby a Ihiity se nepouiiji v pfipadé havarii; v téchto pfipadech je Poskytovatel
povinen Objednatele o odstavce informovat.

b. Za schvalovaci proces je zodpovédny Objednatel.

ka trvani redstih oznameni rantovany cas
vky vky schvalovaci
Do 1 hod. 2 pracovni d racovni den
Do 2 hod. 3 pracovn i bjednatel i
Nad 2 hodiny pracovnich dni predem __[Objednatel pracovni dny
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POPIS SOUEASNEHO STAVU PROSTRED SERVEROVE FARMY CITRIX OBJEDNATELE

Serverové farma Citrix se pouZivéa pro spravu a administraci viech oblasti, které spravuji zaméstnanci
(pracovnici) IT Objednatele a externi subjekty.

Jedné se o aplikaéni vrstvu, IKR, datova UloZisté, MS domény, DMZ a sit'ové vrstvy WAN, LAN, MGMT.
Slouii jako infrastruktura pro fizeni vztahfl s externimi subjekty a interni tymy Objednatele pro pfistup
do prostedi Objednatele.

Serverova farma Citrix Objednatele se rozklada na lokalitach Objednatele na adrese:

+  KiiZové 25 (K25), Praha 5
«  Trojskd 13 (T13), Praha 8

Serverové farma Citrix je budovana jako piné redundantni z pohledu hardwaru a vytiZeni jednotlivych
serverd,

Zakladem serverové farmy je Citrix NetScaler VPX 10 Mbps Standard Edition, Citrix XenApp
(Presentation Server) Enterprise verze 7.6 a AppSense Application Manager, které b&%i na virtudinich
serverech virtualizacni platformy VMware.

SEZNAM ZARIZENT
Serverové farma Citrix je sloZena z tfinacti virtudlnich server;

o v prostfedi jsou dva virtualni servery NetScaler v. 10.5
« dale viz tabulka

Nazev | Popis Role Verze OS+SP1 _

SI2V01 | Termindlovy server XenApp 7.6 Windows 2008 R2 STD SP1
SI2V02 | Terminlovy server XenApp 7.6 Windows 2012 R2 Datacenter
SI2V10 | Data Store SQL Windows 2008 R2 STD SP1
SI2v11 | Delivery Controller a Storefront DC7.6 Windows 2008 R2 STD SP1
SI2Vi2 | AppSense Application Manager | Windows 2012 R2 Datacenter
SIXVO1 | Termindlovy server XenApp 7.6 Windows 2008 R2 STD SP1
SIXV02 | Termindlovy server XenApp 7.6 Windows 2012 R2 Datacenter
SIXV10 | Data Store SQL Windows 2008 R2 STD SP1
SIXX11 | Delivery Controlier a StoreFront DC7.6 Windows 2008 R2 STD SP1
SIXV129 | Licensing Server Licensing Server TS | MS WINDOWS Server 20083

R2 64-bit
SI2V09 | Licensing Server Licensing Server TS | Windows 2012 R2 Datacenter
pro Windows 2012
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Helpdesk - komunikace s externimi dodavateli pomoci
strukturovanych e-mailii

1. Uvod

Tento dokument slou3f k jednoznaénému nadefinovéni pravidel pro komunikaci mezi CSSZ a extemimi
dodavateli pomoci strukturovanych e-maild.

2. Stavovy diagram

Diagram stavll CSSZ a externiho dodavatele

il
HH
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3. Typy e-mailil

3.1 CSSZ -> Externi dodavatel

ASSIGNED

->
External pending

Smiouva na zajisténi servisnich sluieb - Pfiloha €. 3

Prvotni predani incidentu
externimu dodavateli.
Externi dodavatel si timto
zaklada incident ve

External waiting ->
External working

svém SD.

Resitel na strané CSSZ vraci
incident zpét na

externiho dodavatele. Zpravidia
piidéva poiadovanou
informaci, kterou mél dopinit ve
stavu

waiting. Tento e-mail pouze

informuje externiho
dodavatele, 7e ma incident opét
v feseni (working).

REJECTED

External resolved ->
External rejected

Resitel na strané CSSZ odmita
feseni externiho
dodavatele a vraci incident zpét
k feseni.

UPDATE

pouze aktualizace

I;.:;‘mftvu]em!lﬂpodatve
externich stavech. Zpréva se

posila v

okamzlku, kdy Fesitel chce
externimu

dodavateli komentaf. Navic se

tento typ zpravy

odesia automaticky, jakmile je

k incidentu

piidana priloha.
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3.2 Externi dodavatel -> €SSZ

dodavatel any incident.
External accepted Incident byl zaloZen v SD externiho dodavatele a bylo
mu pfidéleno ID. Toto ID je v e-mailu od
externiho dodavatele obsazeno v tagu
<external_number>.
ID SD externiho dodavatele neni nutné vyZadovano.
Pokud viak nebude v e-mailu ACCEPTED
vypinéno, 7dné daléi odchozi e-maily ze
strany CSSZ nebudou mit ID vypinéno. ID SD
externiho dodavatele se zpracovavd jen a pouze z
e-mailu ACCEPTED.
REFUSED External pending -> Externi dodavatel odmita prirazeny incident.
Open
WORKING External accepted, Externi dodavatel informuje, Ze na feSeni
rejected, testing -> incidentu pracuje.
External working
WAITING External accepted, Externi dodavatel vyzaduje dalsi podkiady od
rejected, testing, 552, Timto e-mailem informuje, Ze Feseni
working -> incidentu je pozastaveno z diivodu Cekani na
podklady od CSSZ.
External waiting
TESTING External accepted, Externi dodavatel informuje, Ze testuje
rejected, working -> implementad feSeni incidentu.
External
RESOLVED External accepted, Externi dodavatel informuje, Ze incident je
rejected, working, vyresen. Incident prechézi zpét na stranu
testing -> éssz.
External resolved
UPDATE pouze aktualizace Externi dodavatel aktualizuje incident bez zmény
stavu. Touto zpravou miie poslat bud’
y komentaf, nebo pfilohu.

4. Struktura e-mailu

Emlnﬁﬁ&i)ﬂlstn#wu.ﬂudbﬁod&d&nwfuﬂémm@hhun)ananﬂ
byohsahomiédtﬁjw}mom.ﬁedmmh}evidvvemm
llwndovo:idlnddmhlm,kdeﬂbove_sbm}eldiéwéslwozmu&vﬁea
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4.1 Télo e-mailu
Télo e-mailu ma nasledujici strukturu, komentére popisuji vyznam jednotlivych tagh, Zluté jsou
vyznaceny poloiky, které méni externi dodavatel:

<?xmi version="1.0" encoding ="windows-1250"?>

<conector>

<status>ASSIGNED</status> //stav/typ akce (CSSZ i EXFIRMA)

<brief desc>....</brief_desc> //strucny popis (brief description) (ts52)
<number>IM00023</number> //cislo IM v systemu CSSZ (CS5Z)
<external_number>EXNUMBER-12-08</external _number> //ID SD externiho partnera (EXFIRMA)
<location>Praha CSSZ< location> //lokalita (CSSZ)

<open_time>03/03/06 12:45:24<open_time> ¢as otevienl incidentu (£SS2)
<contact_name>Pavel Jarogik</contact_name> //Jméno a pifjmeni kontaktné osoby (£SSZ)
<contact_phone> 36869849584 < /contact_phone> //telefnni &islo kontaktni osoby E SSZ)
<contact_email>pavel.jarosik@cssz.cz </contact_email> //email kontaktni osoby (CSSZ)
<description>Popis problemu< /description> /P/:gny popis problemu (£552)

<assignment>Exteml firma</assignment> //Tesitelské skupina (externi partner) (£SSZ)
<assignee_name></assignee_name> // NA

<sec_assignment></sec_assignment> // NA
<external_assignee_name>Novak</external_assignee_name> //jméno a pijmeni &ovéka externi
firmy

ktery by mnél poZadavek fesit (EXFIRMA)

<tnrioritv>4<lpriority> //priorita incidentu moZné hodnoty 1 a% 5, kde 1= Kritickd, 5 =Velmi nizké
(Css2z)

<category>PC</category> //kategorie incidentu (&ss2)

<subcategory>HW< fsubcategory> //podkategorie incidentu éCSSZ)
<product_type>Graf.card</product_type> //typ problému (CSSZ)
<problem_type>Error</problem_type> //problém (&ssz)

<update_time>05/03/06 12:03:25</update_time> //¢as aktualizace , kdy byla aktualizace

provedena

(CSSZ | EXFIRMA)

<update> ....test.... </update> //text aktualizace miife byt na vice Fadkll v pfipade

vyFegeni je to text Fedeni (CSSZ | EXFIRMA)

<ci>039029283</ci> //configuraéni polozka (HW, SW, Aplikace) (£$SZ)

<serial_no>SNKID84373HD</serial_no> //seriové &islo konfiguraéné poloZky (&s52)

<ci_type>Computer</ci_type> //typ konfiguraéné polozky (CSSZ)

<ci_subtype>Desktop</ci_subtype> //podtyp konfiguradné poloky (€5SZ)

<ci_name>Dell VIP </ci_name> //nazev konfiguraéni poloZky (CSSZ)

(<£IJp«:lﬁ@ti0n>DELL Optiplex GX260</ci_specification> //specifikace konfiguratni poloZky
$S2)

<close time>09/03/06 12:45:24</close_time> //datum cas uzavfeni (CSSZ)

</conector>

4.2 Tag CDATA

vzhledem k nekontrolovatelnému vstupu nékterych atribut a moZnému naruseni XML struktury jsou
textové atributy oSetfeny tagem CDATA. Jedna se o tagy <brief_desc>, <description> a <update>.
Struktura zminénych tagll pak vypada nasledovné:

<brief_desc> < |[CDATA[Struény popis]]> </brief_desc>

<descrtiption> <!|[CDATA([Popis incidentu]]> < /descrtiption>
<brief_desc><|[CDATA[Aktualizace]]> </update>

5. UPDATE

Resitel na strané CSSZ ma 2 moinosti, jak vyvolat aktualizaci informaci o incidentu a odesléni tak
e-mallové zpravy typu UPDATE.
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5.1 Pridani prilohy
Polmdjeincldettvjedmmzmnichstavﬁa]epﬂdénapﬂlohu(mdalme?ﬂhtpﬁm),je
automaticky odesidn e-mail typu UPDATE prévé s pfidanou piilohou. ReSitel nemé moinost nijak
zasahovat do textu odesilaného e-mailu. E-mail mé standardni strukturu se viemi atributy.

5.2 Textova zprava

Pokud chee Fesitel ¢SSZ predat externimu dodavateli n&jaky komentaf, md k tomu Kk dispozici akci
Poslat zpravu UPDATE (akce Pridat poznamku slouii pro pridani interni poznamky, po které
nésleduje notifikace fesiteli CSSZ, nikoliv externimu dodavatelf). Ve formuléfi vypie text komenta
a po potvrzeni se odedle e-mail typu UPDATE. E-mail mé standardni strukturu se viemi atri
a textovy komentar je vypinén v tagu <update>.

§%

6. Zpracovani pfichozich e-maild na strané CSSZ

(Kaidy e-mai, ktery pfijde na adresu urienou pro pfijiméni strukturovanych e-maild je zpracovan,
pokud je predmét v poZadovaném tvaru.

(Masledné se ovéfuje &slo Incidentu z predmétu e-mailu. Pokud takovy incident neexistuje, e-mail se
pouze uloZi v DB a pfipiSe se pfiznak "Incident neexistuje”.

Mokud incident s danym islem existuje, uloZi se e-mail k incidentu do kolekce E-maily dodavatele.

[Pokud se jednd o e-mail typu ACCEPTED a obsahuje ID externiho SD, je toto ID uloZeno do atributu
incidentu.

[Rokud se jedna o e-mail UPDATE, je e-mail uloZen k incidentu do kolekce Poznamky dodavatele.

[Rokud e-mail obsahuje je tato piiloha uloZena k incidentu do kolekce Pfilohy.

M]epovdmpkdndmmpodetypuzpmmnémmlu,p?echéﬂmmdo
poZadovaného stavu.
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Pfehled subdodavatelii poskytovatele

Poéet subdodavatelti: 1

K-net Technical International Group, s.r.o.

Sidlo: Antoninska 565/20, 602 00 Brno
Pravni forma: Spolecnost s ruéenim omezenym
1Co: 47916745

Subdodavatel bude Uchazeti poskytovat souéinnost pfi zajisténi servisnich sluzeb
serverové farmy CITRIX v nasledujicich bodech:

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

+Zodpovédnost za chod virtudlnich serverli, operaénich systémii a aplikaci
spojenych s provozem serverové farmy Citrix a komponent serverové farmy Citrix
umisténych na virtudlnich serverech.

«Zajisténi automatického monitoringu prostiedi Objednatele. Automatickym
monitoringem feseni se rozumi systém, ktery bude sledovat stav celého feseni
Citrix a v pfipadé jeho nefunk&nosti nebo nefunkénosti nékterych jeho dilleZitych
komponent bude informovat Objednatele | Poskytovatele o problému a to formou
SMS a e-mailu.

Distributni seznam kontaktli musi byt odsouhlasen Objednatelem. Informacni SMS
a e-maily budou odesilany nezavislou cestou mimo sit Objednatele (napf. ADSL,
3G atd.) tak, aby celé Fedeni bylo zcela nezavislé na funkci prostfedi Objednatele
a bylo dostupné i v pfipadé vypadku infrastruktury.

«Monitoring kvality pFipojeni koncovych uZivateldl pro Géely identifikace mista
vzniku zdvady a jejiho odstranénl.

«Odbornd podpora a odstrafiovéni zavad v pfedmétné oblasti hlasenych
poZadavkil (b&Znych zévad, problémii, havarii, zmén) do interniho Help Desk
systému Poskytovatele.

«Provadéni mimofadnych odstavek serverové farmy Citrix dle podminek
Objednavatele.

2. Sprava serverové farmy Citrix v mistech pinéni v rezimu 5x10
«Profylaktické &innosti:
0 Kontrola logti
0 Kontrola vykonnosti

21




eCentralné fizeni sprava jednotlivého vzhledu koncovych uZivatell vietn&
phistupd.

«Navrh preventivnich opatfeni a zm&n konfigurace s cilem piedejit moZnym
vypadkiim a sniZeni vykonu serverové farmy Citrix.

«Pravideln analyza celé farmy Citrix za (telem identifikace jejich problémi a
ptedchézeni zdvadam a havariim. Vysledny dokument reportovani stavu obsahuje
navrhy na zlepéeni a aktualizaci komponent serverové farmy Citrix (1x za 4

mésice). Vysledny dokument reportovani stavu bude soutasti akceptatniho
protokolu.

;?o:;(r:gla dostupnosti patchil , hotfixii, service packll a dalsich opravnych balikil
robct.

e+Analyza vhodnosti a potfebnosti implementace opravného baliku.

«N&vrh opatfeni a postupu implementace opravného baliku ke schvéleni
Objednartell. Instalace opravnych balikil de Objednatelem schvalenych névrhii a
opatieni.
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