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zákoník“) a ustanovením § 131 a násl. zákona č. 134/2016 Sb.. o zadávání veřejných zakázek, 
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bank, spojení: Česká spořitelna a.s., č. účtu: 6563752 / 0800 

zastoupená: .Jaroslavem Biolkem, členem představenstva třídy Aa 

Ondřejem Matuštíkem. členem představenstva třídy B 

(dále jen „Poskytovatel”)
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Smluvní strany, vědomy si svých závazku v této Rámcové dohodě obsažených a s 
úmyslem být touto Rámcovou dohodou vázány, dohodly se na následujícím znění 

Rámcové dohody:

Objednatel prohlašuje, že:

je veřejnoprávní korporací,

splňuje veškeré podmínky a požadavky v této Rámcové dohodě stanovené 
aje oprávněn tuto Rámcovou dohodu uzavřít a řádně plnit závazky v ní 
obsažené.

Objednatel zahájil dne 25. 11. 2019 zadávací řízení Veřejné zakázky s názvem 
„Implementace technických opatření, koncepce provozu a poskytování 
souvisejících rozšířených servisních ICT služeb včetně ServiceDesk a Helpdesk 
služby pro Citrix XenApp a Citrix XenDesktop prostředí MHMP“ (dále jen 
„Veřejná zakázka") odesláním Oznámení o zahájení zadávacího řízení do 
Věstníku veřejných zakázek v otevřeném řízení dle zákona č. 134/2016 Sb., 
o zadávání veřejných zakázek, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „ZZVZ“). 
Objednatel v zadávacím řízení vyhodnotil nabídku Poskytovatele jako 
nejvhodnější ze všech hodnocených nabídek podaných v rámci Veřejné zakázky. 
Objednatel se rozhodl realizovat Veřejnou zakázku prostřednictvím Poskytovatele 
a Poskytovatel je ochoten se na realizaci podílet v souladu s podmínkami 
stanovenými v této Rámcové dohodě a zadávacími podmínkami Veřejné zakázky.

ÚČEL RÁMCOVÉ DOHODY

Účelem této Rámcové dohody je realizace Veřejné zakázky dle zadávacích 
podmínek Veřejné zakázky, které tvoří pevně nesvázanou přílohu Rámcové 
dohody jako její Příloha č. 6 (dále jen ..Zadávací dokumentace"), tedy 
zajištění implementace technických opatření, koncepce provozu a poskytování 
souvisejících rozšířených servisních ICT služeb včetně ServiceDesk a Helpdesk

Poskytovatel prohlašuje, že:

je právnickou osobou řádně založenou a existující podle českého právního 
řádu,

je odborníkem v oboru informačních technologií s dostatečnými 
zkušenostmi a know-how se zaměřením zejména na předmět Veřejné 
zakázky, jak je tento pojem definován níže,

splňuje veškeré podmínky a požadavky v této Rámcové dohodě stanovené 
aje oprávněn tuto Rámcovou dohodu uzavřít a řádně plnit závazky v ní 
obsažené, a

ke dni uzavření této Rámcové dohody vůči němu není vedeno řízení 
dle zákona č. 182/2006 Sb., o úpadku a způsobech jeho řešení 
(insolvenční zákon), ve znění pozdějších předpisů, a zároveň se zavazuje 
Objednatele o všech skutečnostech o hrozícím úpadku bezodkladně 
informovat.
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služby pro Citrix XenApp a Citrix XenDesktop prostředí Objednatele, to vše 
v souladu s požadavky Objednatele definovanými touto Rámcovou dohodou a 
zadávacími podmínkami Veřejné zakázky.

Poskytovatel touto Rámcovou dohodou garantuje Objednateli splnění zadání 
Veřejné zakázky a všech z toho vyplývajících podmínek a povinností podle 
Zadávací dokumentace. Tato garance je nadřazena ostatním podmínkám 
a garancím uvedeným v této Rámcové dohodě. Pro vyloučení jakýchkoliv 
pochybností to znamená, že:

v případě jakékoliv nejistoty ohledně výkladu ustanovení této Rámcové 
dohody budou tato ustanovení vykládána tak, aby v co nejširší míře 
zohledňovala účel Veřejné zakázky vyjádřený Zadávací dokumentací;

v případě chybějících ustanovení této Rámcové dohody budou použita 
dostatečně konkrétní ustanovení Zadávací dokumentace;

Poskytovatel je vázán svou nabídkou předloženou Objednateli v rámci 
zadávacího řízení na zadání Veřejné zakázky, která se pro úpravu 
vzájemných vztahu vyplývajících z této Rámcové dohody použije 
subsidiárně.

Předmětem této Rámcové dohody je stanovení podmínek, za kterých bude 
docházet mezi Smluvními stranami k uzavírání dílčích smluv („Dílčí smlouva"), 
na jejichž základě a za podmínek sjednaných v Dílčí smlouvě bude Poskytovatel 
povinen na svůj náklad a nebezpečí poskytovat Objednateli služby za účelem 
poskytování servisních a rozvojových služeb pro software, jehož výrobcem je 
společnost Citrix Systems, lne., a ke kterému má Objednatel zajištěn dostatek 
práv pro jeho užívání (dále jen „Služby“). Služby zahrnují především:

poskytování základní podpory pro Citrix farmu v režimu 24x7;

poskytování správy prostředí Citrix VDI včetně ServiceDesk a HelpDesk 
služby;

poskytování správy prostředí Citrix Remote App včetně ServiceDesk a 
HelpDesk služby;

poskytnutí služeb Členů realizačního týmu uvedených v Příloze č. 4této 
Rámcové dohody - jako jsou konzultační činnosti, servisní služby, 
rozvojové činnosti.

Detailní specifikace těchto služeb je blíže určena v Příloze č. 1 a v Příloze č. 5 
této Rámcové dohody. Služby dle odst. 3.1.1 a 3.1.4 Rámcové dohody budou 
poskytovány dle jednotlivých katalogových listů uvedených v Příloze č. 5 této 
Rámcové dohody.

Vzhledem k tomu, že specifikované Služby musí být poskytovány v souladu 
s podmínkami poskytování služeb či podpory výrobce, tj. společnosti Citrix 
Systems, lne., jsou tyto detailní licenční podmínky (tzv. „EULA“) specifikovány 
v Příloze č. 7 této Rámcové dohody..Jednotlivá ujednání Přílohy č. 7 Rámcové 
dohody musí být vykládána v souladu s touto Rámcovou dohodou a jejími 
ostatními přílohami. Ujednání Přílohy č. 7 Rámcové dohody, která jsou s touto 
Rámcovou dohodou a jejími ostatními přílohami v rozporu (s výjimkou čl. 9
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Rámcové dohody), se pro účely této Rámcové dohody a práv a povinností 
založených na jejím základě neplatí.

Jednotlivé Služby dle Rámcové dohody budou realizovány na základě Dílčích 
smluv vznikajících postupem specifikovaným v čl. 4 této Rámcové dohody, tj. na 
základě objednávek Objednatele k poskytnutí Služby zaslaných Poskytovateli 
(dále jen „Objednávka“) ze strany Objednatele a písemným potvrzením těchto 
Objednávek Poskytovatelem, které se považuje za uzavření Dílčí smlouvy. Na 
základě jednotlivých Dílčích smluv bude Poskytovatel dodávat/poskytovat 
Objednateli Služby podle konkrétních potřeb Objednatele, přičemž druh a 
množství Služeb bude vždy blíže specifikován v Objednávce Objednatele.

Objednatel se zavazuje zaplatit Poskytovateli dohodnutou cenu za řádně a včas 
poskytnuté Služby, to vše za podmínek dále stanovených touto Rámcovou 
dohodou a příslušnou Dílčí smlouvou.

Tato Rámcová dohoda nevytváří kontraktační povinnost Objednatele. Povinnost 
Poskytovatele poskytovat veškeré Služby řádně, včas a s náležitou odbornou péčí 
je upravena jednotlivými Dílčími smlouvami (v níže uvedeném smyslu). 
Povinnost Poskytovatele dodat příslušné Služby vzniká až uzavřením příslušné 
Dílčí smlouvy.

Poskytovatel se zavazuje alokovat na poskytování Služby dle této Rámcové 
dohody a Dílčích smluv kapacity členu realizačního týmu Poskytovatele 
a poskytovat Služby dle Rámcové dohody a Dílčích smluv za účasti členu 
realizačního týmu uvedených v Příloze č. 4 této Rámcové dohody, jimiž 
Poskytovatel prokázal svou kvalifikaci a jejichž praxe a zkušenost byla předmětem 
hodnocení nabídek v zadávacím řízení Veřejné zakázky. Alokací kapacity se 
rozumí dostupnost kteréhokoliv člena realizačního týmu nebo jeho odpovídajícího 
náhradníka, jenž má minimálně stejnou kvalifikaci jako nahrazovaný člen a který 
by získal alespoň stejný počet bodů v případě hodnocení jeho praxe a zkušeností 
nad rámec požadavků na kvalifikaci. .Jakákoliv dodatečná změna členů 
realizačního týmu musí být předem projednána a písemně schválena 
Objednatelem, přičemž změna bude Objednatelem schválena v případě, že 
Poskytovatel nahradí osobu realizačního týmu lakovou osobou, která 
prokazatelně disponuje znalostmi a odbornou kvalifikací alespoň na úrovni, která 
byla u nahrazované osoby hodnocena v rámci zadávacího řízení Veřejné zakázky.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Služby sám. nebo s využitím poddodavatelů 
uvedených v Příloze č. 4 této Rámcové dohody. Jakákoliv dodatečná změna 
osoby poddodavatele nebo rozsahu Služby svěřeného poddodavaleli musí být 
předem písemně schválena Objednatelem, ledaže by Služby původně svěřené 
poddodavateli realizoval Poskytovatel sám. Smluvní strany výslovně uvádějí, že 
při poskytování Služby prostřednictvím jakékoliv třetí osoby dle tohoto odstavce 
má Poskytovatel odpovědnost, jako by poskytování Služby realizoval sám.



UZAVÍ KÁNÍ dí lčích smluv4-

4-1

4.2

4-3

4-4

4-5

4-5-i

4-5-2

4-5-3

4-5-4

4-5-5

4.6

4-7

Způsob uzavírání Dílčích smluv

Poskytovatel je povinen poskytoval Služby na základě Dílčích smluv uzavřených 
mezi Smluvními stranami, a to na základě Objednávek Objednatele 
odsouhlasených Poskytovatelem v souladu s postupem dle tohoto článku.

Každá Dílčí smlouvase řídí touto Rámcovou dohodou, pokud není v Dílčí smlouvě 
uvedeno výslovně jinak. Součástí Dílčí smlouvy jsou i podmínky stanovené v této 
Rámcové dohodě, nestanoví-li Smluvní strany výslovně, že se konkrétní články 
této Rámcové dohody na konkrétní Dílčí smlouvu neužijí. Ustanovení§ I3iodst.5 
ZZVZ tímto není dotčeno.

Objednatel není povinen uzavřít byť jedinou Dílčí smlouvu nebo objednat 
jakékoliv Služby.

Objednávka musí být učiněna (i) listinnou formou nebo (ii) elektronickými 
prostředky a musí být zaslána prostřednictvím oprávněných osob uvedených 
v Příloze č. 4 této Rámcové dohody.

Každá Objednávka dle odst. 4.4 této Rámcové dohody bude obsahovat minimálně 
následující náležitosti:

označení této Rámcové dohody a Smluvních stran a pořadové číslo dle 
vzestupného číslování od počátku Služby dle této Rámcové dohody; 

specifikace katalogových listu dle Přílohy č. 5 této Rámcové dohody;

požadovaný termín začátku poskytování Služby a další harmonogram 
poskytování Služby;

celkovou cenu podle katalogových listu dle Přílohy č. 5 této Rámcové 
dohody;

specifikace závazných akceptačních kritérií a jiných testu, jejichž Služby 
Objednatel pro akceptaci Služby požaduje, pokud nejsou definovány 
katalogovými listy dle Přílohy č. 5 této Rámcové dohody;

V případě, že Objednávka neobsahuje všechny povinné náležitosti uvedené 
v odst. 4.5 této Rámcové dohody nebo obsahuje vady, je Poskytovatel oprávněn 
Objednávku odmítnout, je však povinen o tom Objednatele písemně informovat 
včetně označení těch částí Objednávky, které jsou v rozporu s odst. 4.5 této 
Rámcové dohody, a to nejpozději ve Ihíitě tří (3) pracovních dnu od jejího 
doručení. Vadou Objednávky je zejména neurčitost zadání nebo rozpor s touto 
Rámcovou dohodou. Vadou Objednávky také je, pokud obsahuje nepřiměřeně 
krátký termín plnění nebo nízký rozsah odhadované pracnosti, přičemž v takovém 
případě je Poskytovatel povinen tyto skutečnosti konkrétně a detailně specifikovat 
a odůvodnit. Objednatel je povinen odstranit případné vady Objednávky, které 
budou řádně specifikované Poskytovatelem a Objednávku opětovně předložit 
Poskytovateli. Neodstraní-li Objednatel vady Objednávky, je Poskytovatel 
povinen průběžně (minimálně ix měsíčně) na trvání tohoto stavu Objednatele 
upozorňovat, a to až do té doby, než Objednatel rozhodne, že Objednávku bere 
zpět, nebo specifikované vady odstraní.

V případě že Objednávka neobsahuje vady dle odst. 4.6 Rámcové dohody, 
Poskytovatel se zavazuje tuto Objednávku bez zbytečného odkladu, nejpozději
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CENA A PLATEBNÍ PODMÍNKY6.
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Cena za poskytnutí Služeb na zAkladě Dílčí smlouvy bude stanovena v souladu 
s jednotkovými cenami za příslušné Služby uvedenými v Příloze č. 3 této 
Rámcové dohody.

Ceny za Služby dle Přílohy č. 3 Rámcové dohody jsou cenami konečnými, 
závaznými (nejvýše přípustnými) po celou dobu trvání této Rámcové dohody. 
K těmto cenám bude Poskytovatelem účtováno DPH ve výši ke dni uskutečnění 
zdanitelného plnění.

však do dvou (2) pracovních dnň, písemně potvrdil a uzavřít lak Dílčí smlouvu. 
Každá Dílčí smlouva, která podléhá uveřejňován' povinnosti dle zákona 
č. 340/2015 Sb., o registru smluv, ve znění pozdějších předpisu (dále jen „ZRS“), 
nabývá platnosti dnem uzavření a účinnosti nejdříve dnem uveřejnění příslušné 
Dílčí smlouvy prostřednictvím tzv. registru smluv dle ZRS, není-li v Objednávce 
výslovně uvedeno pozdější datum jinak.

V případě, že Objednávka nebude ve Ihútě dle odsl. 4.7 Rámcové dohody 
Poskytovatelem přijata a pokud k tomuto Poskytovatel nevznese písemné 
připomínky ve smyslu odst.4.6 Rámcové dohody, je Dílčí smlouva uplynutím této 
Ihiity považována za schválenou.

K potvrzení Objednávky jsou vedle statutárního zástupce či zástupce zvlášť 
zmocněného plnou mocí v zastoupení oprávněné osoby uvedené v Příloze č. 4 
této Rámcové dohody.

Smluvní strany si poskytnou v procesu uzavírání Dílčí smlouvy navzájem 
veškerou nezbytnou součinnost, a to zejména pro účely srozumitelného vymezení 
všech náležitostí Objednávky dle odst. 4.5 této Rámcové dohody.

DOBA, MÍSTO A ZPŮSOB POSKYTOVÁNÍ SLUŽEB
Služby mohou být na základě procesu uvedeného v ČI. 4- této Rámcové dohody 
poptávány kdykoli po dobu trvání této Rámcové dohody, přičemž Objednatel není 
povinen jakékoliv Služby objednat.

Služby dle této Rámcové dohody je Poskytovatel povinen poskytnout ve Ihiitě 
a/nebo po dobu uvedenou v Dílčí smlouvě.

Místem plnění jsou prostory uvedené v Dílčí smlouvě, tj. zejména sídlo 
Objednatele, sídla podřízených organizací Objednatele nebojím určených třetích 
osob, datová centra Objednatele a dále též jiné prostory dle potřeby a výslovného 
pokynu Objednatele.

Pokud to povaha Služby této Rámcové dohody umožňuje a Objednatel vůči tomu 
nemá výhrady, je Poskytovatel oprávněn poskytovat relevantní části Služby 
vzdáleným přístupem.

Poskytovatel se zavazuje poskytovat Objednateli Služby za podmínek, v kvalitě 
a v termínech uvedených v jednotlivých katalogových listech uvedených 
v Příloze č. 5 léto Rámcové dohody.
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Celková cena za Služby dle Přílohy č. 3 nesmí přesáhnout částku 18.546.100 
Kč bez DPH. Tato částka je nejvýše přípustnou a maximální cenou za Služby dle 
Přílohy č. 3 Rámcové dohody.

Poskytovatel výslovně prohlašuje, že cena za Služby dle Přílohy č. 3 této 
Rámcové dohody již v sobě zahrnuje veškeré náklady, licenční a jiné pravidelné a 
jiné poplatky a odměny spojené splněním dle této Rámcové dohody a Dílčích 
smluv.

Člověkodnem se rozumí čas odpovídající práci jednotlivých členu realizačního 
týmu po dobu jednoho pracovního dne, tj. 8 hodin. Cena za poskytování Služeb 
členů realizačního týmu bude Poskytovatelem fakturována s přesností na celé 
člověko hodiny.

O Službách poskytovaných na základě jednotlivých Dílčích smluv v průběhu 
každého kalendářního měsíce po dobu trvání této Rámcové dohody bude 
Poskytovatel vyhotovovat samostatný výkaz poskytnutých Služeb (dále jen 
„Výkaz“), který bude předkládat vždy do tří (3) pracovních dnů po skončení 
daného kalendářního měsíce k odsouhlasení a podpisu oprávněné osobě 
Objednatele. Oprávněná osoba Objednatele je povinna do pěti (5) pracovních dnů 
od doručení příslušného Výkazu Poskytovatelem tento Výkaz potvrdil či k němu 
písemně sdělit své připomínky. Vzor Výkazu je uveden v Příloze č. 2 této 
Rámové dohody.

Nebude-li v dané Dílčí smlouvě dohodnuto jinak, bude cena Služeb zaplacena 
vždy po skončení kalendářního měsíce, ve kterém byly Služby poskytovány, a to 
na základě faktury vystavené Poskytovatelem, jejíž součástí bude schválený Výkaz. 
Poskytovatel se zavazuje fakturu vystavit nejpozději do deseti (10) pracovních dnů 
po akceptaci Výkazu za kalendářní měsíc, ve kterém byly Služby poskytovány. 
Objednatel neposkytuje zálohy v souvislosti s poskytováním Služeb dle této 
Rámcové dohody.

Všechny faktury musí splňovat všechny náležitosti daňového dokladu požadované 
zákonem č. 235/2004 Sb., o dani z přidané hodnoty, ve znění pozdějších předpisů 
(dále jen „zákon o DPH"), avšak výslovně vždy musí obsahovat následující 
údaje: označení Smluvních stran a jejich adresy, IČO, DIČ, údaj o tom, že 
vystavovatel faktury je zapsán v obchodním rejstříku včetně spisové značky, 
označení této Rámcové dohody a Dílčí smlouvy, označení poskytnutých Služeb, 
číslo faktury, den vystavení a 1 hiita splatnosti faktury, označení peněžního ústavu 
a Číslo účtu, na který se má platit, fakturovanou částku, razítko a podpis 
oprávněné osoby. Přílohu každé faktury také bude Výkaz, případně další 
dokumenty požadované Objednatelem.

Nebude-li faktura obsahovat stanovené náležitosti či přílohy, nebo v ní nebudou 
správně uvedené údaje dle této Rámcové dohody, je Objednatel oprávněn ji vrátit 
ve Ihůtě její splatnosti Poskytovateli. V takovém případě se přeruší běh lhůty 
splatnosti a nová lhůta splatnosti počne běžet doručením opravené faktury.

V případě prodlení kterékoliv Smluvní strany se zaplacením peněžité částky 
vzniká oprávněné straně nárok na úrok z prodlení ve výši odpovídajícím 
zákonnému výpočtu úroku z prodlení. Tím není dotčen ani omezen nárok na 
náhradu vzniklé škody.
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Objednatel bude hradit přijaté faktury pouze na bankovní účty Poskytovatele 
zveřejněné správcem daně způsobem umožňujícím dálkový přístup ve smyslu § 
96 odst. 2 zákona o DPH. V případě, že Poskytovatel nebude mít svůj bankovní 
účet tímto způsobem zveřejněn, uhradí Objednatel Poskytovateli pouze základ 
daně, přičemž DPH uhradí Poskytovateli až po zveřejnění příslušného účtu 
Poskytovatele v registru plátců a identifikovaných osob Poskytovatelem.

Poskytovatel prohlašuje, že správce daně před uzavřením této Rámcové dohody 
nerozhodl, že Poskytovatel je nespolehlivým plátcem ve smyslu § 106a zákona 
o DPH (dále jen „nespolehlivý plátce’1). V případě, že správce daně rozhodne 
o tom, že Poskytovatel je nespolehlivým plátcem, zavazuje se Poskytovatel o 
tomto informovat Objednatele do dvou (2) pracovních dní. Stane-li se 
Poskytovatel nespolehlivým plátcem, uhradí Objednatel Poskytovateli pouze 
základ daně, přičemž DPH bude Objednatelem uhrazena Poskytovateli až po 
písemném doložení Poskytovatele o jeho úhradě této DPH příslušnému správci 
daně.

Práva a povinnosti Poskytovatele při poskytování Služeb

Poskytovatel je povinen spolupracovat s Objednatelem a poskytovat mu veškerou 
součinnost potřebnou pro řádné poskytování Služeb podle této Rámcové dohody 
anebo Dílčích smluv. Poskytovatel je povinen písemně informovat Objednatele 
o veškerých skutečnostech, které jsou nebo mohou být důležité pro plnění 
Rámcové dohody anebo Dílčích smluv.

Poskytovatel je povinen poskytovat Služby řádně a včas. Poskytovatel je povinen 
postupovat při poskytování Služeb s náležitou odbornou péčí a podle pokynů 
Objednatele. Při plnění této Rámcové dohody anebo Dílčích smluv je Poskytovatel 
povinen upozorňoval Objednatele na nevhodnost jeho pokynů, které by mohly 
mít za následek újmu na právech Objednatele nebo vznik škody. Pokud 
Objednatel i přes upozornění na splnění svých pokynů trvá, neodpovídá 
Poskytovatel za případnou škodu tím vzniklou.

Poskytovatel je povinen zajistit, že jeho zaměstnanci a jiné osoby, které budou na 
straně Poskytovatele poskytovat Služby dle této Rámcové dohody anebo Dílčích 
smluv, budou při plnění této Rámcové dohody a Dílčích smluv dodržovat veškeré 
obecně závazné předpisy vztahující se k vykonávané činnosti, zejména předpisy 
o bezpečnosti práce a o požární bezpečnosti, předpisy o vstupu do objektu 
Objednatele a budou se řídit organizačními pokyny odpovědných zaměstnanců 
Objednatele.

Poskytovatel se zavazuje:

neprodleně oznámit písemnou formou Objednateli překážky, které mu 
brání v plnění Rámcové dohody anebo Dílčích smluv a výkonu dalších 
činností souvisejících s plněním Rámcové dohody anebo Dílčích smluv;

upozorňovat Objednatele včas na všechny hrozící vady svého plnění či 
potenciální výpadky poskytování Služeb, jakož i poskytovat Objednateli 
veškeré informace, které jsou pro plnění Rámcové dohody anebo Dílčích 
smluv nezbytné;
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upozornil Objednatele na potenciální rizika vzniku škod a včas a řádně dle 
svých možností provést laková opatření, která riziko vzniku škod zcela 
vyloučí nebo sníží;

i bez pokyníi Objednatele provést nutné úkony, které, ač nejsou 
předmětem této Rámcové dohody anebo Dílčích smluv, budou s ohledem 
na nepředvídané okolnosti pro plnění Rámcové dohody anebo Dílčích 
smluv nezbytné nebo jsou nezbytné pro zamezení vzniku škody. V 
takovém případě má Poskytovatel právo na úhradu nezbytných a účelně 
vy nálože nvc h ná kladíi;

informovat Objednatele o plnění svých povinností podle této Rámcové 
dohody anebo Dílčích smluv a o důležitých skutečnostech, které mohou 
mít vliv na výkon práv a plnění povinností Smluvních stran;

zajistit, aby všechny osoby podílející se na plnění Poskytovatelových 
závazku z této Rámcové dohody anebo Dílčích smluv, které se budou 
zdržovat v prostorách nebo na pracovištích Objednatele, dodržovaly 
účinné právní předpisy o bezpečnosti a ochraně zdraví při práci, jiné 
bezpečnostní, hygienické, požární, organizační a environmentální 
předpisy a veškeré interní předpisy Objednatele, s nimiž Objednatel 
Poskytovatele předem obeznámil nebo které jsou všeobecně známé;

chránit práva duševního vlastnictví Objednatele a třetích osob; a 

upozorňovat Objednatele v odůvodněných případech na případnou 
nevhodnost pokynů Objednatele.

Poskytovatel se dále zavazuje udržovat v platnosti a účinnosti po celou dobu 
účinnosti Rámcové dohody anebo Dílčích smluv pojistnou smlouvu, jejímž 
předmětem je pojištění odpovědnosti za škodu způsobenou Poskytovatelem třetí 
osobě (zejména Objednateli), a to tak, že limit pojistného plnění vyplývající 
z pojistné smlouvy, nesmí být nižší než ío. ooo.ooo Kč za rok, přičemž spoluúčast 
Poskytovatele nebude vyšší než 5 % z limitu pojistného plnění. Pojistnou smlouvu 
dle tohoto odstavce, pojistku potvrzující uzavření lakové smlouvy, nebo pojistný 
certifikát potvrzující uzavření takové smlouvy je Poskytovatel povinen předložit 
Objednateli nejpozději do deseti (10) pracovních dnu po uzavření této Rámcové 
dohody a dále kdykoliv bezodkladně po písemném vyžádání Objednatele. 
Nepředložením pojistné smlouvy, pojistky nebo pojistného certifikátu do pěli (5) 
pracovních dnů po uzavření Rámcové dohody nebo do jednoho (1) měsíce po 
vyžádání ze strany Objednatele vzniká právo Objednatele na odstoupení od 
Rámcové dohody.

Poskytovatel se dále zavazuje poskytnout Objednateli veškeré informace potřebné 
ke splnění povinností Objednatele dle § 219 ZZVZ, popř. obdobného ustanovení 
předpisu jej nahrazujícího, tj. zejména informaci o ceně uhrazené za plnění dle 
léto Rámcové dohody v předchozím kalendářním roce plnění Rámcové dohody, a 
to nejpozději do 28. února následujícího kalendářního roku.

Objednatel se zavazuje poskytnout ke splnění smluvních závazků Poskytovatele 
nezbytnou součinnost, zejména zajistil odpovídajícím způsobem vybavené 
pracovní místo pracovníkům Poskytovatele na pracovišti Objednatele.
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Poskytovatel se zavazuje poskytnout Objednateli potřebnou součinnost při 
výkonu finanční kontroly dle zákona č. 320/2001 Sb., o finanční kontrole ve 
veřejné správě, ve znění pozdějších předpisu.

Obecná práva a povinnosti Poskytovatele

Smluvní strany odchylně od ustanovení § 2589 Občanského zákoníku sjednaly, 
že Poskytovatel je oprávněn k plnění této Rámcové dohody anebo Dílčích smluv 
použít třetích osob neuvedených v Příloze č. 4 této Rámcové dohody jen 
s předchozím písemným souhlasem Objednatele.

Všechna data, ať už v jakékoliv podobě, a jejich hmotné nosiče, která vznikla či 
vzniknou při poskytování Služeb podle této Rámcové dohody anebo Dílčích 
smluv, jsou výlučným vlastnictvím Objednatele. Nejpozději do patnácti (15) 
pracovních dnů od doručení žádosti Objednatele nebo od ukončení této Rámcové 
dohody anebo Dílčích smluv je Poskytovatel povinen tato data a jejich nosiče 
Objednateli předat.

Poskytovatel není oprávněn použít podklady, data a hmotné nosiče předané mu 
pro poskytování Služeb Objednatelem pro jiné účely, než je poskytování Služeb 
podle této Rámcové dohody anebo Dílčích smluv. Nejpozději do patnácti (15) 
pracovních dnu po ukončení této Rámcové dohody je Poskytovatel povinen vrátit 
Objednateli veškeré podklady, data a hmotné nosiče poskytnuté Objednatelem 
Poskytovateli ke splnění jeho povinností podle této Smlouvy.

Poskytovatel není oprávněn bez předchozího písemného souhlasu Objednatele (i) 
provádět jakékoli zápočty svých pohledávek vííči Objednateli proti jakýmkoli 
pohledávkám Objednatele za Poskytovatelem, ani (ii) postupoval jakékoli svoje 
práva a pohledávky vůči Objednateli na jakoukoli třetí osobu.

Objednatel je povinen spolupracovat s Poskytovatelem a poskytovat mu veškerou 
nutnou součinnost potřebnou pro řádné poskytování Služeb podle této Rámcové 
dohody. Objednatel je povinen informovat Poskytovatele o veškerých 
skutečnostech, které jsou nebo mohou být důležité pro plnění této Rámcové 
dohody.

Pokud Objednatel neposkytne v odst. 8.1 léto Rámcové dohody dohodnutou 
součinnost, má Poskytovatel právo požadovat na Objednateli posunutí 
stanovených termínů o čas, po který Poskytovatel nemohl pracovat na plnění 
Rámcové dohody anebo Dílčích smluv.

Objednatel je povinen vyvinout úsilí k zajištění vzdáleného přístupu Poskytovateli 
k serverům infrastruktury výhradně pro účely poskytování Služeb podle této 
Rámcové dohody.

Objednatel je povinen Poskytovateli poskytnout veškeré podklady a informace 
nezbytné k poskytnutí Služeb.

Objednatel je povinen umožnil zaměstnancům Poskytovatele, členům 
realizačního týmu anebo jiným osobám Poskytovatele zajišťujícím poskytnutí 
Služeb vstup do míst plnění podle této Rámcové dohody. Jedná se zejména o
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zajištění přístupu do míst, kde jsou umístěny produkční servery. Za zajištění 
přístupu odpovídá Objednatel.

K součástem plnění Poskytovatele podle této Rámcové dohody anebo Dílčích 
smluv, které jsou movitými věcmi a mají se stát vlastnictvím Objednatele 
(s výjimkou věcí uvedených v odst. 9.2 této Rámcové dohody), nabývá Objednatel 
vlastnické právo dnem předání lakového plnění Objednateli na základě 
písemného protokolu podepsaného oprávněnými osobami obou Smluvních stran. 
Nebezpečí škody na předaných věcech přechází na Objednatele okamžikem jejich 
faktického předání do dispozice Objednatele, pokud o takovém předání byl sepsán 
písemný záznam podepsaný oprávněnými osobami Smluvních stran.

Vzhledem k tomu, že součástí Služeb dle této Rámcové dohody anebo Dílčích 
smluv je i plnění, které muže naplňovat znaky autorského díla ve smyslu zákona 
č. 121/2000 Sb., o právu autorském, o právech souvisejících s právem autorským 
a o změně některých zákonu (autorský zákon), ve znění pozdějších předpisu (dále 
jen „autorský zákon“), je k těmto součástem Služeb poskytována licence 
za podmínek sjednaných dále v tomto článku Rámcové dohody.

Objednatel je oprávněn veškeré součásti poskytnutých Služeb a veškeré výstupy 
plnění Poskytovatele považované za autorské dílo ve smyslu autorského zákona 
(dále jen „autorská díla“) užívat dle níže uvedených podmínek, a to v souladu 
s licenčními podmínkami společnosti Citrix Systems, lne. uvedenými v Příloze 
č. 7 této Rámcové dohody. Odměna za poskytnutí licence je zahrnuta v ceně 
Služeb dle této Rámcové dohody.

Objednatel je oprávněn od okamžiku účinnosti poskytnutí licence k autorskému 
dílu užívat toto autorské dílo k jakémukoliv účelu a v rozsahu, v jakém uzná za 
nezbytné, vhodné či přiměřené. Pro vyloučení pochybností to znamená, že 
Objednatel je oprávněn užívat autorské dílo v potřebném množstevním rozsahu 
definovaném katalogovými listy uvedenými v Příloze č. 5 této Rámcové dohody, 
v územním rozsahu pro Českou republiku, a to nejméně po dobu dle licenčních 
podmínek Citrix Systems, lne. uvedených v Příloze č. 7 této Rámcové dohody 
vč. jejich aktualizací, které je Poskytovatel povinen zaslat Objednateli, a to všemi 
v úvahu přicházejícími způsoby. Licence k autorskému dílu je poskytována jako 
nevýhradní. Objednatel není povinen licenci využít, a to ani zčásti.

V případě, že v rámci (i) poskytování Služeb Členu realizačního týmu dle Přílohy 
č. 4 Rámcové dohody (ii) anebo jiných Služeb dle této Rámcové dohody a 
příslušné Dílčí smlouvy vznikne autorské dílo, poskytne Poskytovatel Objednateli 
nevýhradní licenci k těmto autorským dílům v rozsahu množstevně a územně 
neomezeném po dobu trvání autorských práv majetkových, nedohodnou-li se 
Smluvní strany v Dílčí smlouvě prokazatelně jinak.

Udělení licence nelze ze strany Poskytovatele vypovědět a její účinnost trvá i po 
skončení účinnosti této Rámcové dohody anebo Dílčích smluv, nedohodnou-li se 
Smluvní strany výslovně jinak.

Poskytovatel je povinen postupovat tak, aby udělení licence k autorskému dílu dle 
této Rámcové dohody a Dílčích smluv včetně oprávnění udělit podlicenci 
a souvisejících oprávnění zabezpečil, a to bez újmy na právech třetích osob.
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Smluvní strany tímto prohlašují, že budou jako správci zpracovávat osobní údaje 
fyzických osob jednajících na straně druhé Smluvní strany (zejména pokud se 
jedná o identifikační a kontaktní údaje oprávněných osob) a případně dalších 
osob podílejících se na plnění Rámcové dohody anebo Dílčích smluv (jako 
subjekty údajů) pro účely plnění Rámcové dohody anebo Dílčích smluv, interní 
evidence správce a ochranu jeho práv, dodržování zákonných povinností 
vztahujících se ke správci.

Právní základ pro takové zpracování osobních údajů je oprávněný zájem správce 
na řádném plnění uzavřené Rámcové dohody anebo Dílčích smluv, oprávněný 
zájem správce na evidenci smluv, ve kterých je správce smluvní stranou, a na 
ochraně jeho práv, nutnost plnění zákonných povinností, kterýmsprávce podléhá, 
zejména v oblasti daňových a účetních zákonu.

Osobní údaje musí být uchovávány po dobu trvání této Rámcové dohody a plnění 
povinností z ní vyplývajících a po dobu nezbytnou k plnění právních povinností 
Smluvních stran.

Každá ze Smluvních stran jmenuje oprávněnou osobu, popř. zástupce oprávněné 
osoby. Oprávněné osoby budou zastupovat Smluvní stranu ve smluvních, 
obchodních a technických záležitostech souvisejících s plněním této Rámcové 
dohody.

Oprávněné osoby jsou oprávněny jménem Smluvních stran provádět zejména 
veškeré úkony v rámci vystavování Objednávky, změny a zpětvzetí Objednávky dle 
odst. 4.4 Rámcové dohody, zastupovat Smluvní strany ve změnovém řízení 
a připravovat dodatky k Rámcové dohodě pro jejich písemné schválení osobám 
oprávněným zavazovat Smluvní strany (statutárním orgánům), nebo jejich 
zpl no mocně ný m zášti 1 pc ú m.

Oprávněné osoby nejsou zmocněny k jednání, jež by mělo za přímý následek 
změnu této Rámcové dohody nebo jejího předmětu.

Jména oprávněných osob jsou uvedena v Příloze č. 4 této Rámcové dohody 
a jejich role stanoví tato Rámcová dohoda.

Smluvní strany jsou oprávněny změnit oprávněné osoby, jsou však povinny na 
takovou změnu druhou Smluvní stranu písemně upozornil ve Ihútě tří (3) dníi. 
Zmocnění zástupce oprávněné osoby musí být písemné s uvedením rozsahu 
zmocnění.

Subjekt osobních údajů má právo na:

přístup k jeho osobním údajům;

opravu, doplnění nebo vymazání osobních údajů správcem; 

omezení zpracování osobních údajů správcem: 

vysvětlení zpracování osobních údajů správcem;

Práva získaná v rámci plnění této Rámcové dohody přechází i na případného 
právního nástupce Objednatele. Případná změna v osobě Poskytovatele (např. 
právní nástupnictví) nebude mít vliv na oprávnění udělená v rámci této Rámcové 
dohody Poskytovatelem Objednateli.



10.10

OCHRANA INFORMACÍ11.

11.1

n.1.1

11.1.2

11.2

U-3

11-3-3

n-34

11.4

H-5

10.9.5 námitku proti zpracování osobních údajů;

10.9.6 získání osobních údajů od správce v rámci práva na přenositelnost údajů;

10.9.7 podat stížnost k dozorovému úřadu.

Obé Smluvní strany se zavazují informovat své zaměstnance a dodavatele 
o zpracování jejich osobních údajů jinou Smluvní stranou na základě této 
Rámcové dohody bez zbytečného odkladu.

Smluvní strany se zavazují v plném rozsahu zachovávat povinnost mlčenlivosti 
a povinnost chránit důvěrné informace vyplývající z této Rámcové dohody a též 
z příslušných právních předpisů, zejména povinnosti vyplývající z nařízení 
Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochraně fyzických osob 
v souvislosti se zpracováním osobních údajů a o volném pohybu těchto údajů 
a o zrušení směrnice 95/46/ES (obecné nařízení o ochraně osobních údajů), 
CELEX: 32016R0679 (dále jen „Nařízení“);
Smluvní strany se v této souvislosti zavazují poučit veškeré osoby, které se na 
jejich straně budou podílet na plnění této Rámcové dohody, o výše uvedených 
povinnostech mlčenlivosti a ochrany Důvěrných informací a dále se zavazují 
vhodným způsobem zajistit dodržování těchto povinností všemi osobami 
podílejícími se na plnění této Rámcové dohody.

Smluvní strany jsou si vědomy toho, že v rámci plnění závazků z této Rámcové 
dohody:

si mohou vzájemně vědomě nebo opominutím poskytnout informace, 
které budou považovány za důvěrné (dále jen „Důvěrné informace“), 

mohou jejich zaměstnanci a osoby v obdobném postavení získat vědomou 
činností druhé Smluvní strany nebo i jejím opominutím přístup 
k Důvěrným informacím druhé Smluvní strany.

Smluvní strany se zavazují, že žádná z nich nezpřístupní třetí osobě důvěrné 
informace, které při plnění této Rámcové dohody anebo Dílčí smlouvy získala od 
druhé Smluvní strany.

Za třetí osoby podle odst. 11.2 Rámcové dohody se nepovažují:

11.3.1 zaměstnanci Smluvních stran a osoby v obdobném postavení,

11.3.2 orgány Smluvních stran a jejich členové,

ve vztahu k Důvěrným informacím Objednatele poddodavatelé 
Poskytovatele,

ve vztahu k Důvěrným informacím Poskytovatele externí poskytovatelé 
Objednatele, a to i potenciální,

za předpokladu, že se podílejí na plnění této Rámcové dohody a Dílčích smluv 
nebo na plnění spojeném splněním dle této Rámcové dohody a Dílčích smluv, 
Důvěrné informace jsou jim zpřístupněny výhradně za tímto účelem 
a zpřístupnění Důvěrných informací je v rozsahu nezbytně nutném pro naplnění 
jeho účelu a za stejných podmínek, jaké jsou stanoveny Smluvním stranám v této 
Rámcové dohodě.



11.6

11.7

11.8

n.9

11.10

ii.ii

ii.n.i se staly veřejně známými, aniž by jejich zveřejněním došlo k porušení 
závazku přijímající Smluvní strany či právních předpisu,

ii.n.2 mají být zpřístupněny Objednatelem na základě zákona, například zákona 
č. 106/1999 Sb., o svobodném přístupu k informacím, ve znění pozdějších

Budou-li údaje, ke kterým Poskytovatel získá přístup v souvislosti s plněním dle 
této Rámcové dohody anebo Dílčích smluv mít povahu osobních údajíi dle 
Nařízení, je Poskytovatel povinen přijmout veškerá opatření k tomu, aby nemohlo 
dojít k neoprávněnému nebo nahodilému přístupu k těmto osobním údajům, 
jejich změně, zničení či ztrátě, neoprávněným přenosům či jinému zneužití, a 
zajistit nakládání s osobními údaji v souladu s Nařízením a příslušnými právními 
předpisy na ochranu osobních údajíi. V případě, že dojde ke zpracování osobních 
údajů, je Poskytovatel povinen neprodleně vyzvat Objednatele k uzavření smlouvy 
o zpracování osobních údajů.

Veškeré Důvěrné informace zůstávají výhradním vlastnictvím předávající Smluvní 
strany a přijímající Smluvní strana vyvine pro zachování jejich důvěrnosti a pro 
jejich ochranu stejné úsilí, jako by se jednalo o její vlastní důvěrné informace. 
S výjimkou rozsahu, který je nezbytný pro plnění této Rámcové dohody, se obě 
Smluvní strany zavazují neduplikovat žádným způsobem Důvěrné informace 
druhé Smluvní strany, nepředat je třetí straně ani svým vlastním zaměstnancům 
a zástupcům s výjimkou těch, kteří s nimi potřebují být seznámeni, aby mohli 
plnit tuto Rámcovou dohodu. Obě Smluvní strany se zároveň zavazují nepoužít 
Důvěrné informace druhé Smluvní strany jinak než za účelem plnění této 
Rámcové dohody.

Nedohodnou-Iise Smluvní strany výslovně písemnou formou jinak, považují se za 
Důvěrné implicitně všechny informace, které jsou anebo by mohly být součástí 
obchodního tajemství, tj. například, ale nejenom, popisy nebo části popisů 
technologických procesů a vzorců, technických vzorců a technického know-how, 
informace o provozních metodách, procedurách a pracovních postupech, 
obchodní nebo marketingové plány, koncepce a strategie nebo jejich části, 
nabídky, kontrakty, smlouvy, dohody nebo jiná ujednání s třetími stranami, 
informace o výsledcích hospodaření, o vztazích s obchodními partnery, 
o pracovněprávních otázkách a všechny další informace, jejichž zveřejnění 
přijímající Smluvní stranou by předávající straně mohlo způsobit újmu.

Bez ohledu na výše uvedená ustanovení se veškeré informace vztahující se 
k předmětu této Rámcové dohody a příslušné dokumentaci považují výlučně za 
Důvěrné informace Objednatele a Poskytovatel je povinen tyto informace chránit 
v souladu s touto Rámcovou dohodou. Poskytovatel přitom bere na vědomí, že 
povinnost ochrany těchto informací podle tohoto článku 11 Rámcové dohody se 
vztahuje pouze na Poskytovatele.

Pokud jsou Důvěrné informace poskytovány v písemné podobě anebo ve formě 
textových souborů na elektronických nosičích dat (médiích), je předávající strana 
povinna upozornit přijímající stranu na důvěrnost takového materiálu jejím 
vyznačením alespoň na titulní stránce nebo přední straně média. Absence 
takovéhoto upozornění však nezpůsobuje zánik povinnosti ochrany takto 
poskytnutých informací.

Bez ohledu na výše uvedená ustanovení se za Důvěrné nepovažují informace, 
které:



11.12

1113

11.14

n.15

SOUČINNOST A VZÁJEMNÁ KOMUNIKACE12.

12.1

122

12.3

124

Smluvní strany se zavazují vzájemně spolupracovat a poskytovat si veškeré 
informace potřebné pro řádné plnění svýchzávazku. Smluvní strany jsou povinny 
informoval druhou Smluvní stranu o veškerých skutečnostech, které jsou nebo 
mohou být důležité pro řádné plnění této Rámcové dohody anebo Dílčích smluv.

Smluvní strany jsou povinny plnit své závazky vyplývající z této Rámcové dohody 
tak, aby nedocházelo k prodlení s plněním jednotlivých termínů a s prodlením 
splatnosti jednotlivých peněžních závazků.

Veškerá komunikace mezi Smluvními stranami bude probíhat prostřednictvím 
oprávněných osob vymezených v Příloze č. 4 této Rámcové dohody, statutárních 
orgánů Smluvních stran, popř. jimi písemně pověřených pracovníků.

Všechna oznámení mezi Smluvními stranami, která se vztahují k této Rámcové 
dohodě, nebo která mají být učiněna na základě této Rámcové dohody, musí být 
učiněna v písemné podobě a druhé Smluvní straně doručena buď osobně nebo

předpisů, či jiného právního předpisu včetně práva EU nebo závazného 
rozhodnutí oprávněného orgánu veřejné moci, a Smluvní strany si 
v takovém případě poskytnou nezbytnou součinnost ke splnění takové 
zákonné povinnosti;

11.11.3 měla přijímající Smluvní strana prokazatelně legálně k dispozici před 
uzavřením této Rámcové dohody, pokud takové informace nebyly 
předmětem jiné, dříve mezi Smluvními stranami uzavřené Rámcové 
dohody o ochraně informací,

11.114 jsou výsledkem postupu, při kterém k nim přijímající Smluvní strana 
dospěje nezávisle a je to schopna doložit svými záznamy nebo důvěrnými 
informacemi třetí strany,

11.11.5 po podpisu této Rámcové dohody poskytne přijímající straně třetí osoba, 
jež není omezena v takovém nakládání s informacemi,

11.11.6 jsou obsažené v Rámcové dohodě anebo Dílčí smlouvě a jsou uveřejněné 
dle zákona o registru smluv a souladu se ZZVZ.

Za porušení povinnosti mlčenlivosti Smluvní stranou se považují též případy, kdy 
tuto povinnost poruší kterákoliv zosob uvedených v odst. 11.3 Rámcové dohody, 
které daná Smluvní strana poskytla Důvěrné informace druhé Smluvní strany.

Poruší-li Poskytovatel povinnosti vyplývající z této Rámcové dohody ohledně 
ochrany důvěrných informací, je povinen zaplatit Objednateli smluvní pokutu ve 
výši 100.000 Kč (slovy: Jedno sto tisíc konin českých) za každé takové porušení 
povinnosti.

Ukončení účinnosti této Rámcové dohody z jakéhokoliv důvodu se nedotkne 
ustanovení tohoto článku 11 Rámcové dohody a jejich účinnost přetrvá i po 
ukončení účinnosti této Rámcové dohody.

Poskytovatel dále výslovně prohlašuje a bere na vědomí, že lato Rámcová dohoda 
nepředstavuje jeho obchodní tajemství ani neobsahuje jeho Důvěrné informace 
a souhlasí s tím, aby tato Rámcová dohoda a Dílčí smlouvy byly v plném rozsahu 
zveřejněny v souladu se zákonnými povinnostmi Objednatele.



12-5

12.6

12-7

NÁHRADA ÚJMY«3.

13-1

13-2

13-3

13-1

13-5

Každá ze Smluvních stran nese odpovědnost za způsobenou újmu v rámci 
platných právních předpisu a této Rámcové dohody. Obě Smluvní strany se 
zavazují k vyvinutí maximálního úsilí k předcházení škodám a k minimalizaci 
vzniklých škod.

Žádná ze Smluvních stran neodpovídá za újmu, která vznikla v důsledku věcně 
nesprávného nebo jinak chybného zadání, které obdržela od druhé Smluvní 
strany. V případě, že Objednatel poskytl Poskytovateli chybné zadání 
a Poskytovatel s ohledem na svou povinnost poskytovat Služby s odbornou péčí 
mohl a měl chybnost takového zadání zjistit, smí se ustanovení předchozí věty 
dovolávat pouze v případě, že na chybné zadání Objednatele písemně upozornil a 
Objednatel trval na původním zadání.

Žádná ze Smluvních stran není odpovědná za újmu a není ani v prodlení, pokud 
k tomuto došlo výlučně v důsledku prodlení splněním závazků druhé Smluvní 
strany nebo v důsledku překážek vylučujících povinnost k náhradě újmy ve 
smyslu § 2913 odst. 2 občanského zákoníku (dále jen „vyšší moc“).

Za vyšší moc se podle této Rámcové dohody považují mimořádné nepředvídatelné 
a nepřekonatelné překážky bránící dočasně nebo trvale v plnění povinností 
stanovených v této Rámcové dohodě, pokud nastaly po jejím uzavření nezávisle 
na vůli povinné Smluvní strany a jestliže tyto překážky nemohly být povinnou 
Smluvní stranou odvráceny ani při vynaložení veškerého úsilí, které lze rozumně v 
dané situaci požadovat.

Za vyšší moc se však nepokládají okolnosti, jež vyplývají z osobních nebo 
hospodářských poměřil povinné Smluvní strany a dále překážky plnění, které byla 
příslušná Smluvní strana povinna překonat nebo odstranit podle této Rámcové 
dohody, obchodních zvyklostí nebo obecně závazných právních předpisů nebo

doporučeným dopisem či jinou formou registrovaného poštovního styku na 
adresu uvedenou na titulní stránce této Rámcové dohody, není-li stanoveno nebo 
mezi Smluvními stranami dohodnuto jinak. Nemá-li komunikace dle předchozí 
věty mít vliv na platnost a účinnost Rámcové dohody, připouští se též doručení 
prostřednictvím e-mailu na adresy uvedené v Příloze Č. 4 této Rámcové dohody. 
Poskytovatel je oprávněn komunikovat s Objednatelem prostřednictvím datové 
schránky.

Ukládá-li Rámcová dohoda doručit některý dokument v písemné podobě, může 
být doručen buď v tištěné podobě nebo v elektronické (digitální) podobě jako 
dokument aplikace MS Word verze 2003 nebo vyšší, MS Excel 2003 nebo vyšší či 
PDF (verze založena na specifikaci ISO 32000-1:2008) na dohodnutém médiu.

Smluvní strany se zavazují, že v případě změny své poštovní adresy, nebo 
e-mailové adresy budou o této změně druhou Smluvní stranu informovat 
nejpozději do tří (3) dnu.

Poskytovatel se zavazuje ve Ihíitě pěti (5) pracovních dnů ode dne doručení 
odůvodněné písemné žádosti Objednatele o výměnu oprávněné osoby 
Poskytovatele podílející se na plnění této Rámcové dohody, s níž Objednatel nebyl 
z jakéhokoliv důvodu spokojen, nahradit jinou vhodnou osobou s odpovídající 
kvalifikací.
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Smluvní strany se dohodly, že:

v případě, že Poskytovatel je v prodlení s poskytnutím příslušné Služby dle 
Dílčí smlouvy, je Poskytovatel povinen uhradit a Objednatel je oprávněn 
po Poskytovateli požadovat uhrazení smluvní pokuty ve výši 0.05 % z ceny 
příslušné Služby dle Dílčí smlouvy, s jejímž poskytnutím je v prodlení, a to 
za každý i započatý den prodlení s poskytnutím Služby;

v případě, že Poskytovatel bude k poskytování Služby/Služeb využívat 
poddodavatele nebo členy realizačního týmu v rozporu s ustanoveními 
odst. 3.6 nebo odst. 3.7 této Rámcové dohody, vzniká Objednateli nárok na 
zaplacení smluvní pokuty ve výši 50.000 Kč za každý jednotlivý případ 
takového porušení Rámcové dohody;

pro případ prokazatelného porušení povinností Poskytovatele dle čl. 7 
Rámcové dohody (s výjimkou odst. 7.5 Rámcové dohody) vzniká 
Objednateli, nárok na smluvní pokutu ve výši 5.000 Kč za každé jednotlivé 
porušení;

za porušení povinnosti uvedené v odst. 7.5 Rámcové dohody, tj. porušení 
povinnosti Poskytovatele mít po celou dobu platnosti Rámcové dohody 
sjednáno pojištění odpovědnosti za škodu způsobenou v souvislosti 
s výkonem podnikatelské činnosti v rozsahu stanoveném v odst. 7-5 léto 
Rámcové dohody uhradí Poskytovatel smluvní pokutu ve výši 50.000,- Kč; 
v případě porušení jakékoliv povinnosti Poskytovatele dle čl. 9 Rámcové 
dohody vzniká Objednateli nárok na zaplacení smluvní pokuty ve výši 
100.000 Kč za každý jednotlivý případ porušení.

Poskytovatel bere na vědomí, že další sankce anebo slevy z cen nad rámec čl. 14 
této Rámcové dohody jsou Objednatelem stanoveny v Příloze č. 5 léto Rámcové 
dohody.

jestliže muže důsledky své odpovědnosti smluvně převést na třetí osobu, jakož 
i okolnosti, které se projevily až v době, kdy povinná Smluvní strana již byla 
v prodlení.

Smluvní strany se zavazují upozornit druhou Smluvní stranu bez zbytečného 
odkladu na vzniklé překážky vylučující povinnost k náhradě újmy. Smluvní strany 
se zavazují k vyvinutí maximálního úsilí k odvrácení a překonání překážek 
vylučujících povinnost k náhradě újmy. Každá ze Smluvních stran je oprávněna 
požadovat náhradu újmy v plném rozsahu i v případě, že se jedná o porušení 
povinnosti, na kterou se dle této Rámcové dohody vztahuje smluvní pokuta nebo 
sleva z ceny.

Případná náhrada újmy bude zaplacena v měně platné na území České republiky, 
přičemž pro propočet na tuto měnu je rozhodný kurs České národní banky ke dni 
vzniku újmy.

Každá ze Smluvních stran je oprávněna požadovat náhradu újmy i v případě, že se 
jedná o porušení povinnosti, na kterou se vztahuje smluvní pokuta nebo sleva 
z ceny, a to v celém rozsahu dle této Rámcové dohody.
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Kterákoliv ze Smluvních stran je oprávněna písemně navrhnout změny Rámcové 
dohody anebo Dílčích smluv. Objednatel není povinen navrhovanou změnu 
akceptovat. Poskytovatel se zavazuje vynaložit veškeré úsilí, které po něm lze 
spravedlivě požadovat, aby změnu požadovanou Objednatelem akceptoval.

Poskytovatel se zavazuje provést hodnocení dopadu kteroukoliv Smluvní stranou 
navrhovaných změn na termíny plnění, cenu a součinnost Objednatele. 
Poskytovatel je povinen toto hodnocení provést bez zbytečného odkladu, 
nejpozději do pěti (5) pracovních dnu ode dne doručení návrhu kterékoliv 
Smluvní strany druhé Smluvní straně.

.Jakékoliv změny Rámcové dohody anebo Dílčích smluv musí být písemně 
sjednány v souladu s příslušnými ustanoveními ZZVZ, a to zejména v souladu s 
ustanovením § 222 ZZVZ.

Smluvní pokuty a/nebo úroky z prodlení jsou splatné třicátý (30.) den ode dne 
doručení písemné výzvy oprávněné Smluvní strany k jejich úhradě povinnou 
Smluvní stranou, není-li ve výzvě uvedena 1 hutá delší. Slevy z ceny je Poskytovatel 
povinen zohlednit při fakturaci, nestane-li se tak. je Objednatel oprávněn slevu 
z ceny uplatnit písemnou výzvou obdobně jako v případě smluvní pokuty.

Není-li dále stanoveno jinak, zaplacení jakékoliv sjednané smluvní pokuty 
nezbavuje povinnou Smluvní stranu povinnosti splnit své závazky.

Zaplacením smluvní pokuty není dotčeno právo Objednatele na náhradu újmy 
v celém rozsahu. Výše smluvních pokut se do výše náhrady újmy nezapočítává.

Tato Rámcová dohoda je platná dnem připojení platného uznávaného 
elektronického podpisu dle zákona č. 297/2016 Sb., o službách vytvářejících 
důvěru pro elektronické transakce, ve znění pozdějších předpisu, do této Rámcové 
dohody a všech jejích jednotlivých příloh, nejsou-li součástí jediného 
elektronického dokumentu (tj. všech samostatných souborů tvořících v souhrnu 
Rámcovou dohodu), oběma Smluvními stranami.

Tato Rámcová dohoda nabývá účinnosti uveřejněním v registru smluv dle ZRS. 
Smluvní strany výslovně sjednávají, že uveřejnění této Smlouvy v registru smluv 
zajistí Objednatel.

Tato Rámcová dohoda se uzavírá na dobu určitou, a to na dobu 48 měsíců ode 
dne její účinnosti. Služby na základě Dílčích smluv mohou být poskytovány i po 
uplynutí 48 měsíců, avšak pouze za předpokladu, že byly potvrzeny nejpozději 
před koncem 48. měsíce od uzavření této Rámcové dohody.

V případě předčasného zániku Rámcové dohody z jakéhokoli důvodu není 
účinnost Dílčích smluv dotčena, ledaže by se důvod zániku Rámcové dohody 
vztahoval i na tyto Dílčí smlouvy.

Každá Smluvní strana je oprávněna odstoupil od této Rámcové dohody z důvodů 
stanovených touto Rámcovou dohodou.
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16.6.2 Poskytovatel je v prodlení splněním svých povinností déle než patnáct 
(15) kalendářních dní a nezjedná nápravu ani do deseti (10) kalendářních 
dnu ode dne doručení písemného oznámení Objednatele o takovém 
prodlení; nebo

16.6.3 dojde k porušení povinnosti ochrany Důvěrných informací dle této 
Rámcové dohody ze strany Poskytovatele;

16.6.4 na majetek Poskytovatele je prohlášen úpadek. Poskytovatel sám podá 
dlužnický návrh na zahájení insolvenčního řízení nebo insolvenční návrh 
je zamítnut proto, že majetek nepostačuje k úhradě nákladů 
insolvenčního řízení (ve znění insolvenčního zákona); nebo

16.6.5 Poskytovatel vstoupí do likvidace;

16.6.6 Poskytovatel předem neoznámí Objednateli jakoukoliv změnu osoby 
poddodavatele nebo zvětšení rozsahu plnění svěřeného poddodavateli ve 
smyslu odst. 3.6 Rámcové dohody, nebo k takovéto změně Objednatel 
nedá předem souhlas dle téhož odstavce;

16.6.7 Poskytovatel neoznámí změnu člena realizačního týmu uvedeného 
v Příloze č. 4 této Rámcové dohody Objednateli, kdy v důsledku této 
změny jsou poskytovány Služby prostřednictvím osoby, která nesplňuje 
požadovanou kvalifikaci na původního člena realizačního týmu a 
nezískala by stejný počet bodů v rámci hodnocení nabídek jako člen 
realizačního týmu, kterého nahrazuje.

Objednatel je oprávněn od Rámcové dohody či Dílčí smlouvy odstoupit rovněž 
v případě, pokud mu nebudou přiděleny rozpočtové prostředky na financování 
Služeb dle Rámcové dohody, resp. příslušné Dílčí smlouvy.

Poskytovatel je oprávněn odstoupit od této Rámcové dohody v případě prodlení 
Objednatele se zaplacením jakékoliv splatné částky dle této Rámcové dohody po 
dobu delší než šedesát (60) kalendářních dnů, pokud Objednatel nezjedná 
nápravu ani v dodatečné přiměřené lhůtě, kterou mu ktomu Poskytovatel 
poskytne v písemné výzvě ke splnění povinnosti, přičemž tato Ihiita nesmí být 
kratší než patnáct (15) kalendářních dnů od doručení takovéto výzvy.

Účinky odstoupení od Rámcové dohody anebo Dílčí smlouvy nastávají dnem 
doručení písemného oznámení o odstoupení druhé Smluvní straně.

Objednatel je oprávněn tuto Rámcovou dohodu nebo Dílčí smlouvu písemně 
vypovědět (a to i částečně) bez udání důvodů, a to s výpovědní dobou tří (3) 
měsíců, počítáno od prvního dne měsíce následujícího po měsíci doručení 
písemné výpovědi Poskytovateli. Tuto výpověď nebo částečnou výpověď je 
Objednatel oprávněn učinit kdykoliv po dobu trvání této Rámcové dohody.

Objednatel je oprávněn odstoupit od této Rámcové dohody či Dílčí smlouvy 
v případě, že:

16.6.1 Poskytovatel opakovaně (nejméně dvakrát) v průběhu jednoho 
kalendářního měsíce poskytne vadné Služby, které způsobí nebo mohou 
reálně způsobit výpadek IT infrastruktury Objednatele či jeho podstatné 
části; nebo
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Nebude-li sporná záležitost vyřešena dle odst. 17-2 Rámcové dohody do šedesáti 
(60) kalendářních dnů ode dne doručení výzvy k smírnému vyřešení sporu 
zaslané kteroukoliv Smluvní stranou druhé Smluvní straně, bude tento spor 
rozhodován s konečnou platností u příslušného obecného soudu České republiky. 
Smluvní strany se dohodly, že místně příslušným soudem pro řešení případných 
sporu bude soud příslušný dle místa sídla Objednatele.

Poskytovatel je oprávněn tuto Rámcovou dohodu písemně vypovědět (pouze jako 
celek) bez udání důvodů, a to s výpovědní dobou tří (3) měsíců, počítáno od 
prvního dne měsíce následujícího po měsíci doručení písemné výpovědi 
Objednateli.

16.12 Ukončením doby trvání této Rámcové dohody, a to i předčasným ukončením, 
nejsou dotčena ustanovení Rámcové dohody týkající se licencí, záruk, práv z vady, 
povinnosti nahradit újmu a povinnosti hradit smluvní pokuty, ustanovení 
o ochraně Důvěrných informací, ani další ustanovení a nároky, z jejichž povahy 
vyplývá, že mají trvat i po ukončení doby trvání této Rámcové dohody.

Ukončením doby trvání této Rámcové dohody není dotčeno vzájemné plnění, 
pokud bylo řádně poskytnuto, ani práva a nároky z takových plnění vyplývající. 
V případě, kdy by však Objednatel odstoupil od Rámcové dohody z důvodu 
takového porušení smluvní povinnosti Poskytovatele, že se plnění Poskytovatele 
stalo pro Objednatele nepotřebným, bude toto plnění Poskytovateli vráceno a ten 
bude povinen vrátit Objednateli zaplacenou cenu.

Práva a povinnosti Smluvních stran touto Rámcovou dohodou anebo Dílčí 
smlouvou výslovně neupravené se řídí občanským zákoníkem, autorským 
zákonem a příslušnými právními předpisy souvisejícími.

Smluvní strany se zavazují vyvinout maximální úsilí k odstranění vzájemných 
sporů vzniklých na základě této Rámcové dohody/Dílčí smlouvy nebo 
v souvislosti s touto Rámcovou dohodou/Dílčí smlouvou, včetně sporů o její 
výklad či platnost a usilovat o jejich vyřešení nejprve smírně prostřednictvím 
jednání oprávněných osob nebo pověřených zástupců, a to do šedesáti (60) 
kalendářních dnů ode dne doručení výzvy k smírnému vyřešení sporu zaslané 
kteroukoliv Smluvní stranou druhé Smluvní straně.

Tato Rámcová dohoda představuje úplnou dohodu Smluvních stran o předmětu 
této Rámcové dohody. Tuto Rámcovou dohodu je možné měnit pouze písemnou 
dohodou Smluvních stran ve formě číslovaných dodatků této Rámcové dohody, 
podepsaných osobami oprávněnými jednat jménem Smluvních stran, přičemž 
jakákoliv změna Rámcové dohody bude provedena v souladu se ZZVZ.

V zájmu vyloučení pochybností Smluvní strany výslovně uvádějí, že hovoří-li tato 
Rámcová dohoda o plnění poskytovaném na základě Rámcové dohody, je tím 
míněno plnění poskytované na základě této Rámcové dohody a příslušné Dílčí 
smlouvy.

Poskytovatel výslovně souhlasí s tím, aby tato Rámcová dohoda, včetně všech 
jejích změn a dodatků, byla vedena v Centrální evidenci smluv vedené
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Příloha č.l:

Příloha č.2:

Příloha č. 3:
Příloha č.4:

Příloha č. 5:

Příloha Č.6:

Licenční podmínkyPříloha č. 7:

Oprávněné osoby, realizační tým a seznam 
poddodavatelů
Detailní specifikace plnění souvisejících služeb a 
katalogové listy

Zadávac í do k ume ntace

Poskytovatel není oprávněn postoupit peněžité nároky vůči Objednateli na třetí 
osobu bez předchozího písemného souhlasu Objednatele.

Tato Rámcová dohoda byla schválena Radou hlavního města Prahy usnesením 
č. 564 ze dne 30.03.2020 nadpoloviční většinou hlasíi členu Rady hlavního města 
Prahy.

Nedílnou součást Rámcové dohody tvoří tyto přílohy:

Specifikace Služeb

Vzor Výkazu

Cena

Objednatelem, která je veřejně přístupná. Poskytovatel dále výslovně souhlasí s 
tím, aby tato Rámcová dohoda, včetně všech jejích změn a dodatku, údajů o výši 
skutečně uhrazené ceny za plnění Veřejné zakázky a seznamu poddodavatelů 
Poskytovatele byly v plném rozsahu zveřejněny Objednatelem. Smluvní strany 
prohlašují, že skutečnosti uvedené v této Rámcové dohodě nepovažují za 
obchodní tajemství dle § 504 občanského zákoníku a udělují svolení k jejich užití 
a zveřejnění bez stanovení jakýchkoliv dalších podmínek.

Pokud by se kterékoliv ustanovení této Rámcové dohody ukázalo být neplatným 
nebo nevynutitelným nebo se jím stalo po uzavření této Rámcové dohody, pak 
tato skutečnost nepůsobí neplatnost ani nevynutitelnost ostatních ustanovení této 
Rámcové dohody, nevyplývá-li z donucujících ustanovení právních předpisů 
jinak. Smluvní strany se zavazují takové neplatné či nevynutitelné ustanovení 
nahradit v souladu se ZZVZ platným a vynutitelným ustanovením, které je svým 
obsahem nejbližší účelu neplatného či nevynutitelného ustanovení.

Veškerá práva a povinnosti vyplývající z této Rámcové dohody přecházejí, pokud 
to povaha těchto práv a povinností nevylučuje, na právní nástupce Smluvních 
stran.



Hlavní město Praha

Poskytovatel Poskytovatel

V Ostravě dne V Ostravě dne
dle elektronického podpisu dle elektronického podpisu
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Smluvní strany prohlašují, že si tuto Rámcovou dohodu přečetly, že s jejím obsahem 
souhlasí a na důkaz toho k ní připojují svoje uznávané elektronické podpisy dle 

zákona č. 297/2016 sb., o službách vytvářejících důvěru pro elektronické transakce, 
ve znění pozdějších předpisů.

AUTOCONT, a.s.
Ing. Jaroslav Biolek, 
člen představenstva třídy A

Objednatel
V Praze dne dle elektronického podpisu

Mgr. .Jiří Károly, 
ředitel odboru INI HMP

AUTOCONT, a.s.
Ondřej Matuštík, 
člen představenstva třídy B

Diřtal agnaturn: (HÍXÍOM 02.-40PM
Keason tor slQNnjj I am aponvlrq ih« Coaanent
LocatloiE Brno_________________________

Ing. Jaroslav Biolek^ Ing. Mgr. Ondřej Matuštík, Ph.D.

Digitální podpis: 
VJ7 24.04.2020 15:00
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Služby dle katalogových listu budou poskytovány na základě Dílčích smluv v rozsahu a v souladu s 
Přílohou č. 5 Rámcové dohody.

PŘÍ LOKLY Č. 1
Specifikace Služeb

Předmětem plnění Dílčích smluv bude poskytování služeb implementace technických opatření a 
koncepce provozu a poskytování souvisejících rozšířených servisních ICT služeb včetně služeb 
ServiceDesk a Helpdesk pro systémy Citrix, provozované v prostředí Objednatele.
Jedná se zejména o:
• návrh a implementace opatření a rozvoj prostředí Citrix,
• Služby dle Katalogových listu.
Služby návrhu a implementace opatření a rozvoj prostředí Citrix budou poskytovány na základě 
Dílčích smluv, které budou obsahovat technické zadání požadavku, popis plnění, termíny plnění a 
cenu schválenou Objednatelem, která bude stanovena na základě ceníku služeb implementace 
technických opatření a koncepce provozu v souladu s Přílohou č. 3 Rámcové dohody.



VÝKAZ PLNĚNÍ

PROJEKT

[BUDE DOPLNĚNO]

Název Hlavní město Prali a
Sídlo
IČO

POSKYTOVATEL

Název | Doplní dodavatel

PRA 
PRA 
PRA 
PRA

HA
GUE
GA
G

HLAVNÍ MĚSTO PRAHA
M A GIST RÁT H LA V N í H O M ÉST A P R A H Y
ODBOR INFORMATICKÉ INFRASTRUKTURY

PŘÍLOHA Č. 2
Vzor Výkazu

Zpracovatel protokolu

Číslo protokolu

Odpovědna osoba
Funkce

Mariánské nám. 2. Praha i, PSČ: 11001

00064581
osoba uvedená ve smlouvě

napr. ukončeni etapy, dokončeni milníku 

např. předání dokumentace, CD...

Identifikace projektu 
Název projektu 
Zkratka
Vedoucí projektu za
MHMP

SMLUVNÍ STRANY
OBJEDNATEL

PŘEDMĚT PŘEDÁNÍ PŘEVZETÍ ___________
popř.jiný dokument, na základě jehož k akceptaci dochází 
např. služba, aplikace, dokumenty (napsat konkrétní)

Smlouva / číslo 
dodávky, 

(podle
Předmět 
plnění 
smlouvy)
Důvod akceptace

Forma akceptace



Adresa
IČO

SEZNAM POSKYTNUTÝCH SLUŽEB

Datum Popis provedené práce T rváni (h)

Celkem: CD

SEZNAM POSKYTNUTÝCH KATALOGOVÝCH LISTŮ

Doplňující informacePopis poskytnutých služeb / Katalogových listů

4-

8.

9-
1O.

SCHVALOVACÍ TABULKA

.Jméno a příjmení PodpisDatum

např. Člen vedení odboru

.Jméno a příjmení PodpisDatum

L
1.

2.

3~

5-
67

Odpovědna osoba
Funkce

Doplní dodavatel
Doplní dodavatel

osoba uvedená ve smlouvě

pokud je určen
pokud je určen

OBJEDNATEL
Vedoucí projektu
Projektový konzultant
Teamový koordinátor PK
Oprávněná osoba 
uvedená ve smlouvě

POSKYTOVATEL
Vedoucí projektového týmu
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I '-'P1 <*• uauud
uvedená ve smlouvě |



Ceník služeb implementace technických opatřeni a koncepce provozu:

Název pozice

Projektový manažer 9 ooo

Specialista architekt řešení 9 500

Specialista architekt prostředí Citrix 9 500

Specialista řízení IT služeb 7 OOO

IT specialista bezpečnosti 7 OOO

IT specialista na systémy ochrany koncových stanic 7 ooo

IT specialista pro systémy LAN 7 ooo

IT specialista pro serverovou infrastrukturu (Server 11W) 7 ooo

7 ooo

9 ooo

IT specialista na aplikační prostředí Citrix 9 500

7 ooo

IT specialista na systémy Firewall/VPN/WAN 7 ooo

IT specialista pro koncová zařízení Windows 7 ooo

7 ooo

PŘÍLOHA Č. 3
Cena

IT specialista na adresářové služby OS Microsoft 
Windows Server

IT specialista na serverové virtualizační datacentrové 
systémy VMware

IT specialista pro ochranu koncových zařízení - 
mobilních platforem

Cena v Kč bez DPH za 
jednotku (člověkoden)

IT specialista pro infrastrukturu pro ukládání dat a SAN 
(Storage HW)



66 ooo

13 200

27 000

27 000

27 000

27 000

27 000

27 000

27 000

Ceník služeb poskytování základní podpory, správy prostředí CITRIX VDI a 
souvisejících rozšířených servisních ICT, včetně scrvicedesk a helpdesk služby:

Specifikace služby
Název’ katalogového listu, které jsou uvedeny v Příloze 

č. 5 Rámcové dohody)

KL01 - POSKYTOVÁNÍ ZÁKLADNÍ PODPORY PROCITRIX 
FARMU V REŽIMU 24X7

Cena zajeden katalogový list za 
jeden měsíc poskytování služeb 

dle katalogové listu
(v Kč bez DPH)

KL06 - DEFINOVANÁ PODŘÍZENÁ ORGANIZACE HMP - 
SPRÁVA PROSTŘEDÍ CITRIX VDI VČETNĚSERVICEDESK A 
HELPDESK SLUŽBY DO 500 UŽIVATELŮ

KL07 - SPRÁVA PROSTŘEDÍ CITRIX REMOTEAPP VČETNĚ 
SERVICEDESKA HELPDESK SLUŽBY DO 500 UŽIVATELŮ

KIX)8 - SPRÁVA PROSTŘEDÍ CITRIX REMOTEAPPVČETNĚ 
SERVICEDESKA HELPDESK SLUŽBY OD 501 DO 1500 
UŽIVATELŮ

Klx>2 - DEFINOVANÁ PODŘÍZENA ORGANIZACEHMP - 
SPRÁVA PROSTŘEDÍ CITRIX VDI VČETNĚSERVICEDESK A 
HELPDESK SLUŽBY DO 20 UŽIVATELŮ

KL03 - DEFINOVANÁ PODŘÍZENÁ ORGANIZACE HMP - 
SPRÁVA PROSTŘEDÍ CITRIX VDI VČETNĚSERVICEDESKA 
HELPDESK SLUŽBY DO 50 UŽIVATELŮ

KL09 - SPRÁVA PROSTŘEDÍ CITRIX REMOTEAPP VČETNĚ 
SERVICEDESKA HELPDESK SLUŽBY DO 1501 DO3000 
UŽIVATELŮ

KL04 - DEFINOVANÁ PODŘÍZENÁ ORGANIZACE HMP - 
SPRÁVA PROSTŘEDÍ CITRIX VDI VČETNĚSERVICEDESKA 
HELPDESK SLUŽBY DO 100 UŽIVATELŮ

KL05 - DEFINOVANÁ PODŘÍZENÁ ORGANIZACE HMP - 
SPRÁVA PROSTŘEDÍ CITRIX VDI VČETNĚSERVICEDESK A 
HELPDESK SLUŽBY DO 300 UŽIVATELŮ



Oprávněné osoby, realizační tým a seznam poddodavatelů

Jméno a příjmení: Mgr. Jiří Károly

Telefon

E-mail:

Jméno a příjmení: Bc. Ladislav Tobiáš MSc, MPA

Telefo

E-mail:

Jméno a příjmení: Bc. Jím Kolář

Telefo

E-mail:

Za Poskytovatele

Jméno a příjmení: Lenka Kadeřábková

Telefo

E-mail:

.Jméno a příjmení: Kateřina Kačírková

Telefo

E-mail

Realizační tým Poskytovatele2.

Role Jméno a příjmení

Projektový manažer Tomáš Daníček

lišta architekt řešeni Petr Michálek

Jista architekt prostředíCítrix Ondřej Lukáč

?cialista řízení 1T služeb Roman Vrba

Robert Gogela

Vladimír Čapek

29

Oprávněná osoba 
ve věcech technických

Oprávněná osoba 
ve věcech technických

Oprávněná osoba 
ve věcech smluvních

Oprávněná osoba 
ve věcech smluvních

Oprávněná osoba 
ve věcech technických

cialista bezpečnosti__________________
cialista na systémy ochrany koncových

PŘÍLOHA Č. 4

i. Oprávněné osoby 
Za Objednatele



Lukáš Michálek

Aleš Hradec

Jiří Svoboda

Martin Stejskal

Petr Jeřábek

Milan Šachet

IT specialista na systémy Firewall/VPN/WAN Petr Česal

Jakub Hatina

Jiří Chalota

i. Seznam poddodavatelů

Poskytovatel nebude využívat žádné poddodavatele.

30

IT specialista pro systémy LAN___________
IT specialista pro serverovou infrastrukturu

IT specialista na aplikační' prost ředí Cit rix
IT specialista na serverové virtualizační 
datacentrové systémy V M ware

IT specialista pro koncová zařízení Windows
IT specialista pro ochranu koncových zařízení - 

•latforem

istapro infrastrukturu pro ukládám 
dal a (Slorage HW)
IT specialista na adresářové služby OS
Microsoft Windows Server



PŘÍLOHA Č. 5 A)

Výše uvedená pravidla na vyplnění tabulek jsou společná pro následující kapitoly 1,203.

Dodavatel v níže uvedených tabulkách vyplní sloupce „Vyjádření ANO/NE“ a „Popis jak bude 
požadavek splněn/řešen“.

Sloupec „Vyjádření ANO/NE“ může nabývat pouze hodnot ANO nebo NE, bude-li uvedeno něco 
jiného, je to rovněž důvod k vyřazení nabídky.

Sloupec „Popis jak bude požadavek splněn/řešen“ bude obsahovat podrobný popis, jak 
dodavatel požadavek naplní.

Nebude-li popis splnění/řešení požadavku odpovídat popisu požadavku, tato skutečnost může 
mít za následek i to, že bude konstatováno, že dodavatel nesplnil zadávací podmínky stanovené 
Zadavatelem.

PŘÍLOHA Č. 5 
DETAILNÍ SPECIFIKACE PLNĚNÍ SOUVISEJÍCÍCH SLUŽEB A KATALOCJOVÉ 

LISTY SLUŽEB

POKYNY ZADAVATELE:
Dodavatel vyplní v následujících kapitolách pouze všechny žlutě označené části.

V níže uvedené tabulce (sloupci 1) jsou uvedeny veškeré povinné minimální parametry kladené 
na Poskytovatele služby. Nesplnění těchto požadavků (kteréhokoliz nich)je důvodem k vyřazení 
nabídky.



1. OBECNÉ POŽADAVKY NA ÚROVEŇ PI.NÉNÍ PRAVIDELNÝCH SLUŽEB

ANO

32

Minimální 
požadavek na 
splnění 
požadované 
funkcionality 
(vlastnosti)

„Popisjak bude požadavek 
splněn/řešen“

Dostupnost služby bude 
zajištěna v režimu 24/7/365 
(denně - pracovní i 
nepracovnídny 24 hodin 
denně. 365 dnů v roce)

Zajištění technické podpory 
systémem proaktivního 
monitoringu spravovaných 
technologií

Služba zajištění technické 
podpory systémem 
proaktivního monitoringu 
spravovaných technologií 
bude poskytována nepřetržitě 
a to prostřednictvím instalace 
a konfigurace specializované 
ZABBIX appliance v 
prostorách Zhotovitele. 
Zákaznické monitory budou v 
pravidelných (minutových) 
intervalech provádět základní 
operace simulující přístup 
uživatele k Citrix rozhraní.
Při porušení dostupnosti nebo 
výrazném zhoršení odezvy 
bude provedena notifikace na 
tým technické podpory. 
Zároveň budou ukládány 
statistiky provozu a to po 
dobu minimálně 4 měsíců, tak 
aby bylo možné provádět 
pravidelný kvartální reporting 
stavu služby.

Ayja 
dření
ANO/
NE“

Dostupnost 
služby v 
režimu 
24/7/365 
(denně - 
pracovní i 
nepracovní 
dny 24 hodin 
denně, 365 
dnů v roce)

Níže uvedené požadavky vymezují základní požadavky na zázemí, nástroje a prostředí 
Poskytovatele pro poskytování služeb dle Katalogových listů služeb.

Požadovaná služba



ANO

ANO

ANO
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Součinnost při zajištění 
technické podpory s 
výměnou HW/komponent.

Poskytovaní odborných konzultaci 
k výkonnostním parametrům, 
bezpečnosti a případně provedení 
úprav nebo optimalizace nastavení.

Dostupnost 
služby v 
režimu 
24/7/365 
(denně - 
pracovní i 
nepracovní 
dny 24 hodin 
denně, 365 
dnu v roce)

Koordinace 
činností vedoucí 
k včasnému 
ukončení opravy 
HW/komponent, 
dle podmínek 
dodavatele- 
výrobce 
příslušného HW

3
člo v ěkod ny/měsíc

Zajištění technické 
podpory službou typu 
Dispečink, způsobem dále 
popsaným v bodě 2 této 
specifikace. Služba je 
definována jako pracoviště 
Poskytovatele, poskytující 
pomoc kontaktním osobám 
Objednatele.
Dostupnost služby bude 
zajištěno v režimu 
24/7/3Ó5(denně- 
pracovní i nepracovní dny 
24 hodin denně, 365 dnů v
Poskytovatel poskytne 
součinnost při zajištění 
technické podpory s výměnou 
HW/komponent. Koordinace 
činností bude řízena k 
včasnému ukončení opravy 
HW/komponent, dle 
podmínek dodavatele- 
výrobce příslušného 11W 
Poskytovatel zejména 
zajišťuje a zodpovídá za: 
příjem incidentu na HW 
závadu, 
vzdálená analýza závady, 
identifikace vadného 
dílu/serverů/prvku, 
výjezd na místo s náhradním 
dílem nebo objednání zásahu 
u výrobce (v tomto případě 
zajištění součinnosti technika 
Poskytovatele s tec hnikem 
výrobce), 
vý mě na vad né ho d íl 11/ p rv k u, 
otestování]

Bude zajištěno poskytování 
odborných konzultací na 
vyžádání k výkonnostním 
parametrům, funkcionalitě, 
ko mu ni kač ní mu rozhra n í, 
bezpečnosti, rozvoji systému a 
případně provední úprav nebo 
optimalizace nastavení v 
rozsahu
3 člověkodny/měsíc

Zajištění technické podpory 
službou typu Dispečink, způsobem 
dále popsaným v bodě 2 této 
specifikace. Služba je definována 
jako pracoviště Poskytovatele, 
poskytující pomoc kontaktním 
osobám Objednatele.
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6 člověkodnů/3 
měsíce

Pravidelný re port mg v sídle 
Objednatele, sestávající z 
přípravy a prezentace výstupů 
7. provedených prací za minulé 
3 kalendářní měsíce, včetně 
výstupů ze systémů 
Monitoringu, Dispečinku a 
evidence požadavků.
P ra videi ný re port ing bude 
předkládán dle nastaveného 
smluvního plnění Objednateli a 
v případě možností bude 
proaktivně obsahovat 
příležitosti zlepšení dodávky 
poskytovaných Služeb.
Služba bude poskytnuta 
v rozsahu 6 člověkodnň/3 
měsíce

Pravidelný reporting v sídle 
Objednatele, sestávající z 
přípravy a prezentace výstupů z 
provedených prací za minulé 3 
kalendářní měsíce, včetně 
výstupů ze systémů 
Monitoringu, Dispečinku a 
evidence požadavků.



2. POŽADAVKY NA DOPLŇKOVÉ FUNKCIONALITY SLUŽBY

Požadovaná služba

ANO

ANO ANO

ANO ANO

Minimální 
požadavek na 
splnění 
požadované 
funkcionality 
(vlastnosti)

ANO, v provoznín 
režimu 24x7x365

„PopiSjak bude požadavek 
splněn/řešen“

Služba Dispečink musí zahrnovat 
zejména přijímání dotazů či 
požadavku od Objednatele, jejich 
vyhodnocení a zajištění jejich 
vyřešení v souladu se smluvně 
ujednanou SLA a on-line 
monitoring stavu řešení 
jednotlivých požadavku.

Zajištění dostupnosti a 
funkcionality služeb 
komunikačního centra 
Dispečink a nástroje pro 
evidenci požadavků 
splňujícího zásady obecných 
bezpečnostních norem.

„Vyjádřeni 
ANO/NE“

Dostupnost a funkcionalita služeb 
komunikačního centra Dispečink 
a nástroje pro evidenci požadavki 
splňujícího zásady obecných 
bezpečnostních norem bude 
zajištěna v provozním režimu 
24 x 7x365 prost řed nictví m 
systému MS Dynamics D365CE 
provozován v cloud prostředí MS 
(více datových center)

Ano, služba Dispečink zahrnuje 
zejména přijímání dotazu či 
požadavků od Objednatele, jejich 
vy hodnocení a zajištění jejich 
vyřešení v souladu se smluvně 
ujednanou SLA a on-line 
monitoring stavu řešení 
jednotlivých požadavků. 
Přístup pomocí webového 
rozhraní, zadání možné e- 
mailem, telefonicky (dostupnost 
24x7)
Nástroj pro evidenci požadavků 
je použitelný též pro evidenci, 
správná řízení požadavků a 
incidentů.
V rámci implementace MS 
Dynamic 365 CE jsou 
zohledněny ITIL procesy 
incident managament, service 
request fullfilment, change 
managament, SLA, atd

A. DISPEČINK
Zajištění dostupnosti a funkcionality služeb komunikačního centra Dispečink provozovatelem.

Nástroj pro evidenci požadavků 
musí být použitelný též pro 
evidenci, správu a řízení požadavků 
a incidentů. V rámci Dispečinku 
jsou řešeny rovněž požadavky a 
procesy k řízení realizace změn.



ANO
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ANO ANO

ANO
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Komunikační centrum Dispečinku 
musí dále zajišťovat výstupy 
použitelné k objektivnímu měření 
kvality poskytovaných Služeb. 
Zabezpečený přístup k vedení 
soupisu všech poskytnutých služeb, 
hlášených poruch a stavu jejich 
řešení a dále evidenci veškerých 
servisních zásahu v produkčním 
prostředí systému.

Dojezdovýčas pro řešení problému v 
sídle Objednatele

přijaty 
vada,

ANO, dostupnost 
služby 24/7/365

ANO, V režimu 
24x7x365 je max.
240 minut

SD nástroj 
D365 CE 
obsahuje 
portálové řešení 

přístupné přes HTTPS protokol. 
Pro obsluhu telefonního 
vstupního kanálu je použit 
systém AVAYA (zapojeny v GEO 
chisteru). kde je implementována 
logika CalICentra. Dedikovaná 
emailová adresa muže být 
napojena do SD nástroje D365 
CE kde je formou fron 
obsluhována
Komunikační centrum 
Dispečinku bude zajištovat 
výstupy použitelné k 
objektivnímu měření kvality 
poskytovaných Služeb. 
Měřeni některých KPI metrik 
v rámci SD nástroje probíhá 
online- SLA response, SLA fix, 
Další metriky je možno 
vyhodnocovat offline z dat SD 
nástroje, Přístupna portál,kde 
je možné sledovat všechny 
požadavky dané servisní 
smlouvy je řízen zabezpečeným 
přístupem
Je zajištěno standardním 
notifikačním aparátem SD 
nástroje D365 CE - každý 
přijatý požadavek (reklamace, 
vada, žádost o konzultaci či 
incident) je vždy systémem 
evidence požadavků potvrzen 
zasláním automatické e-mailové 
zprávy, potvrzující přijetí 
požadavku. E-mailová zpráva 
obsahuje odkaz (hyperlink)do 
zabezpečeného (SSL) webového 
systému, s možností přímého 
„pro-kliku“ na hyperlink ukazujíc 
přímo na založeny____________
Dojezdový čas pro řešení 
problémů v sídle Objednatele dle 
specifikovaného SLAa priority 
požadavku bude v režimu 
24x7x365 je max. 240 minut

Kazdy přijaty požadavek 
(reklamace, vada, žádost o 
konzultaci či incident) musí být 
systémem evidence požadavků 
potvrzen zasláním automatické e- 
mailové zprávy, potvrzující přijetí 
požadavku. E-mailová zpráva bude 
obsahovat odkaz (hyperlink) do 
zabezpečeného (SSL) webového 
systému, s možností přímého _pro- 
kliku“ na hyperlink ukazující přímo 
na založený požadavek/tiket.

Služba Dispečinku a její webový 
portál je definován zejména veřejně 
dostupnou webovou adresou 
(komunikace do helpdesk systému 
musí být zabezpečena SSL 
certifikátem) a pevným telefonním 
číslem, príp. e-mailovou adresou. 
Musí sloužit jako komunikační 
kanál v případě nefunkčnosti jako 
první eskalační úroveň.



ANO ANO
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Min. 2 ANOPočet operátoru Poskytovatele v 
režimu 24/7/365 v místě pracoviště 
Dispečinku

ANO, minimální 
počet řešitelů = 3

Dispečerská pracoviště jsou 
provozována v režimu 24/7/3Ó5, 
opět ve více lokalitách (režimu 
virtuálního pracoviště)
Počet operátoru 
Poskytovatele v režimu 
24/7/365 v místě pracoviště
DispeČinku= 4

Všechny úrovně podpory vykazuj 
a procesují požadavky v rámci SD 
nástroje D365 CE. V rámci SD 
nástroje existuje přístupové role 
- řešitel 3tí strany (v tomhle 
případě řešitelé objednatele), 
která může být pro tyto potřeby 
využita.
Počet řešitelů = 5

1.3 úroveň podpory je postavena 
na specializacích např. HW, sítě, 
virtualizace, operační systémy, 
atd. V rámci servisních smluv 
jsou podle zaměření většinou 
dedikovaní vybraní specialisté 
jako techničtígaranti dané oblast 
v rámci servisní smlouvy.

Li pracoviště podpory jsou 
v rámci AutoContu 
decentralizována do více lokalit 
(lokality Praha,.Jihlava, Ostrava, 
atd). Všechina pracoviště pracují 
nad jedním SD nástrojem (tzv. 
virtuální Li pracoviště podpory) 
Tato Li pracoviště podpory 
zabezpečují příjem resp. vstupní 
zpracování všech I ncidentů, 
požadavku,jejich prvotní 
kontrolu a předání řešitelům od 
auto rizo vanýc h i nterníc h 
uživatelů (tj. pracovníků 
Objednatele nebo Objednatelem 
zmocněných osob) a dodavatelů 
souvisejících HW komponent. 
L2 pracoviště jsou opět v režimu 
virtuálního pracoviště podpory.

Všechny záznamy procházející 
úrovněmi Li až L3 musí být vedeny 
v systému evidence požadavků 
Poskytovatele. Řešitelé musí být jak 
ze strany Poskytovatele, tak i od 
Objednatele. Poskytovatel je 
povinen zajistit přístup do systému 
evidence požadavků i pro osoby 
určené Objednatelem, a to v počtu 
minimálně 3.

L2 úroveň podpory = označuje první 
vrstvu řešitelů uchazečem přijatého 
požadavku, Incidentu._________
1-3 úroveň podpory = označuje 
druhou vrstvu řešitelů uchazeče, 
kteří provádějí vysoce 
specializované činnosti, např. 
metodicko - technické analýzy 
složitých problémů.

Liúroveň podpory pracoviště 
dispečinku Objednavatele
zabezpečuje příjem resp. vstupní 
zpracování všech Incidentů, 
požadavků, jejich prvotní kontrolu 
a předání řešitelům od 
autorizovaných interních uživatelů 
(tj. pracovníků Objednatele nebo 
Objednatelem zmocněných osob) a 
dodavatelů souvisejících HW 
komponent.
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I ntegrované webové rozhraní 
(možnost napojení/integrace na 
servisdesk nástroj Objednavatele).

Funkční API rozhraní, pro 
automatizované připojení 
k ticketovacím(Helpdesk) 
řešením třetích stran (Landesk, 
atp.)

Komunikační kanály
Zadávání pomocí ticketu
Zadávání pomocí e-mailu
Zadávání pomocí telefonu

Funkční požadavky na systém 
evidence požadavků

„Popisjak bude požadavek 
splněn/řešen"

Definování uživatelské role - 
manažer od Objednatele, který 
vidí souhrnné reporty

D365jako standardní 
nástroj ServiceDesku má 
API (integrované webové 
rozhraní) určené k 
integraci na další systémy 
(možnost napojení/integrace 
na servisdesk nástioj 
Objednavatele).

„Vyjádření
ANO/NE"

Podpora jazyků
Český jazyk
Anglický jazyk

Definování rolí alespoň do třech 
úrovníadmin, řešitel a uživatel

Ano, budou poskytnuty 
všechny uvedené 
komunikační kanály. 
Komunikační kanály

Zadávání pomocí 
ticketu
Zadávání pomocíe- 
maihi
Zadávání pomocí 
telefonu__________

Podpora jazyků
Český jazyk
Anglický jazyk

Ano, systém disponuje 
možností přidělování rolí 
uživatelům.
Definování rolí je alespoň 
do třech úrovní admin, 
řešitel a uživatel

Viz výše, lze definovat 
uživatelské role- 
manažer od Objednatele, 
který vidí souhrnné 
reporty _____ __
Ano, systém má funkční 
API rozhraní pro 
automatizované připojení 
k ticketovacím(Helpdesk) 
řešením třetích stran 
(Landesk, atp.)

Minimální 
požadavek na 

splnění 
požadované 

funkcionality 
(vlastnosti)

ANO

B. SYSTÉM EVIDENCE POŽADAVKŮ
Zajištění dostupnosti a funkcionality služeb evidenci požadavků ze strany Odběratele



Šifrovaná komunikace SSL ANO ANO

DEFINICE PRO POSKYTOVÁNÍ SLUŽBY

Reakční doba na incident/požadavek

Doba zahájení řešení incidentu/požadavku

Doba vyřešení incidentu/požadavku

LHŮTY PRO POSKYTOVÁNÍ SLUŽBY

Lhůty pro poskytovaní služby
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Systém nativně podporuje 
šifrovanou komunikaci SSL

Definice: Maximální doba, která uplyne od přijetí incidentu/požadavku na Servicedesk 
Poskytovatele do okamžiku zahájení reálného řešení incidentu/požadavku. Poskytovatel je 
povinen formálně oznámit zahájení řešení incidentu/požadavku Objednateli e-mailem.

Doba zahájení řešení jeden kalendářní den znamená dobu zahájení řešení do 24 hodin od 
okamžiku přijetí incidentu/požadavku na Servicedesk Poskytovatele.

Doba zahájení řešení jedna hodina znamená dobu zahájení řešení 60 minut od okamžiku přijetí 
incidentu/požadavku na Servicedesk Poskytovatele.

Reakční doba jeden kalendářní den znamená dobu odezvy do 24 hodin od okamžiku nahlášení 
incidentu/požadavku na Servicedesk Poskytovatele.

Reakční doba jedna hodina znamená dobu odezvy do 60 minut od okamžiku nahlášení 
incidentu/požadavku na Servicedesk Poskytovatele.

Definice: Maximální doba, která uplyne od okamžiku nahlášení incidentu/požadavku uživatelem 
na Servicedesk až do okamžiku zaznamenání oznámení o přijetí incidentu/požadavku na 
Servicedesk. Např. automatickým potvrzení (e-mailová zpráva)

Definice: Maximální doba, která uplyne od okamžiku nahlášení incidentu/požadavku na 
Servicedesk Poskytovatele do okamžiku doručení oznámení o vyřešení incidentu/požadavku 
Objednateli.

V případě, že Objednatel nepovažuje incident/požadavek za vyřešený, je oprávněn samostatně 
znovu otevřít incident/požadavek k novému řešení, a to do 24 hodin od doručení oznámení o 
vyřešení incidentu/požadavku. V případě, že bude prokázáno, že znovu otevření 
incidentu/požadavku bylo ze strany Objednatele oprávněné, bude předchozí vyřešení 
incidentu/požadavku Poskytovatelem považováno za nesplněné (doba od doručení oznámení o 
vyřešení incidentu/požadavku do znovu otevření incidentu/požadavku se nezapočítává do doby 
vyřešení incidentu/požadavku resp. prodlení Poskytovatele).



-Jsou uvedeny u jednotlivých Katalogových listu jako SLA parametry.

2.

3. Maximální doba výpadku
Maximální dobou výpadku je míněno maximální časové období, po které je v rámci zaručené 
provozní doby přípustná jednorázová nedostupnost Služby. Maximální doba výpadku je 
vyhodnocována v jednotkách času (v hodinách).

4. Maximální doba nedostupnosti dat
Maximální dobou nedostupnosti dat je míněna ztráta nebo nedostupnost transakčních, 
aplikačních či systémových dat využívaných/spravovanýchdanou Službou, vyhodnocovaná v 
rámci Vyhodnocovacího období. Maximální doba nedostupnosti dat je vyhodnocována v 
jednotkách času (v hodinách).

5. Maximální doba servisní odezvy
Reakční dobou servisní opravy je míněna doba, do které je Poskytovatel povinen zareagovat 
na nový záznam v helpdeskovém systému, který byl založen v rámci zaručené provozní doby. 
Maximální doba servisní odezvy je vyhodnocována v jednotkách času (v minutách).

6. Odstranění výpadku - A, B a C
Jednotlivé kategorie incidentu jsou uvedeny v příslušných katalogových listech. Odstranění 
výpadku je měřeno/vyhodnocováno v jednotkách času (v hodinách pro kategorii A, ve dnech 
pro kategorie BaC).

Čas potřebný k odstranění hardwarové závady třetí smluvní stranou (např. servis třetích 
stran, jakožto přímým smluvním partnerem Objednatele), se do doby vyřešení výpadku 
nezapočítává.

Plánované odstávky dané Služby se do doby výpadku nezapočítávají.

Provozní doba zaručená
Provozní dobou zaručenou je míněna provozní doba Služby, v průběhu které je Objednatelem 
požadovaná a současně Poskytovatelem garantovaná plná nebo omezená dostupnost Služby, 
a to včetně podpory ze strany Poskytovatele. Provozní doba zaručená je 
měřena/vyhodnocována v jednotkách času (v hodinách). Dostupnost Služby, resp. 
úroveň/rozsah její dostupnosti v době mimo zaručenou provozní dobu je specifikována 
příslušném katalogovém listě.

1. Dostupnost
Dostupností je míněna dostupnost Služby v průběhu zaručené provozní doby, 
vyhodnocovaná v rámci Vyhodnocovacího období. Na dostupnost, resp. nedostupnost Služby 
mají dopad incidenty kategorie A (incidenty kategorie B a C se do vyhodnocení celkové 
dostupnosti nezahrnují). Dostupnost Služby je vyhodnocována v procentech za 
Vyhodnocovací období.



Dále je uvedena podrobná specifikace Katalogových listu, dle výše uvedeného seznamu.

PŘÍLOHA Č. 5 B)
KATAL<XX)VÉ LISTY SLUŽEB

KLoi - poskytování základní podpory pro Citrix farmu v režimu 24x7
KL02 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa prostředí Citrix V Dl včetně ServiceDesk a 
HelpDesk služby do 20 uživatelů
KL03 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa prostředí Citrix V Dl včetně ServiceDesk a 
I lelpDesk služby do 50 uživatelů
Klx>4 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa prostředí Citrix VDI včetněServiceDesk a 
HelpDesk služby do 100 uživatelů
KL05 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa prostředí Citrix VDI včetně ServiceDesk 
a HelpDesk služby do 300 uživatelů
K1X)6 - definovaná podřízená organizace HM P - Správa prostředí Citrix VDI včetně ServiceDesk 
a HelpDesk služby do 500 uživatelů
KL07 - Správa prostředí Citrix Remote App včetně ServiceDesk a HelpDesk služby do 500 
uživatelů
KL08 - Správa prostředí Citrix Remote App včetně ServiceDesk a HelpDesk služby od 501 do 
1500 uživatelů
KL09 - Správa prostředí Citrix Remote App včetně ServiceDesk a HelpDesk služby do 1501 do 
3000 uživatelů



Název služby

ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ
i.
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OZNAČENI 
SLUŽBY

PRODUKČNÍ - Serverové uzly Citrix prostředí - Citrix XenApp a Citrix 
XenDesktop

VYMEZENÍ SLUŽBY
Prostředí

KLoi poskytování základní podpory pro Cítrix farmu v režimu 
24x7
Provoz, správa, pravidelné servisní služby ServiceDesk, IlelpDesk a SLA 
nad infrastrukturouCitrix

Provoz a správa služby
• kontrola logii, hlášení o možných chybách v provozovaných systémech (na týdenn 

bázi)
• kontrola dostupnosti patchú, hotfixů, service packíi a dalších opravných balíki" 

výrobce Citrix (na měsíční bázi),
• kontrola monitoringu služby (na měsíční bázi),
• návrh preventivních opatření vyplývající z monitoringu a profylaktických činnost 

s cílem předejít možným výpadkům a omezením služby,
• analýza vhodnosti a potřebnosti implementace opravného balíku,
• návrh opatření a postupu implementace opravného balíku ke schválen 

Objednateli,
• odborná technická podpora a odstraňování závad (na denní bázi),
• údržba a zajištění dostupnosti služeb uzlu Citrix farmy

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365
• Poskytovaná služba v souladu s ITIL
• Minimální počet pracovníku ServiceDesku pokrýváš role pracovníku - Dispečer 

/support výjezdový technik / L2, L3 senior systém administrátor.
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OOI.
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavku Objednatele
• Distribuce požadavku na jednotlivé řešitele
• Zajištění a evidence všech požadavku a servisních zásahu - telefonních, 

emailových, monitoring notifikácí
• Vyhodnocení požadavku a událostí
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavku, událostmi a logistikou 

technik ú, se rv is nic h zásá h ú
3. IlelpDesk nástroj (musí splňovat mandatomí požadavky uvedené v kapitole 

2B přílohy č. 5A)
• HelpDeskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS,
• Zajištuje automatické potvrzeni o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavřenipožadavku,
• Reporting - zajištění individuálních reportu z databáze požadavku a událostí,
• .Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.



v

6.

i kalendářní měsíc

SLA PARAMETRY
Dostupnost

Provozní doba zaručená [hod-hod]

[hod] 2

[hod] 4

Odstranění výpadku - A [hod] 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku - C [dny] 5
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Jednotka
hod

Hodnota
24x7x365

Dojezdová doba pro řešení problému v 
místě v režimu 24x7x365

Upřesnění kategorií incidentů a 
závad (zpřesnění globálních definic 
daných servisní smlouvou)

00:00-
23:59

Smluvní pokuta
1000.-Kč za každou započatou 
hodinu nedostupnosti a výše 
sankce za měsíc je omezena 
do částky 50% měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za každou 
započatou hodinu 
nedostupnosti a výše sankce 
za měsíc je omezena do částky 
50% měsíční ceny Služby

1000,-Kč za každou 
započatou hodinu prodlení

1000,-Kč za každou 
započatou hodinu prodlení

1500,-Kč za každou 
započatou hodinu prodlení

looo,- Kč za každý započatý 
den prodlení

500,- KČ za každý započatý 
den prodlení

4. Součinnost a konzultace v rámci procesů souvisejících s návrhem změn 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služeb ze záloh jednotlivých Citrix systému.

Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího stavu Citrix 
prostředí v rozsahu:

• aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systémú/aplikací služby,
• aktuální přehled parametrů jednotlivých aplikací,
• správa konfigurací předmětných služeb

7. Reporting
• Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupů z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémi" 
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, který bude prezentován ze strany 
projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentů, požadavků a 
činností provedených v rámci smlouvy.

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovací 
období

Max. doba do zahájení řešení 
incidentu/požadavku



Kategorie A

Kategorie B

Kategorie C Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B.

Dostupnost
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Nedostupnost některé z klíčových technických součástí 
provozu Citrix služeb. Výpadek nebo závada na 
infrastruktuře Citrix. která způsobí nedostupnost 
kteréhokoliv kritickéhoserveru/služby v Citrix prostředí.

Závada nebo výpadek části služby, které způsobí sníženou 
dostupnost služby, avšak nezpůsobí celkovou 
nedostupnost Citrix prostředí.

PODMÍNKY a omezeni služby

Měrná 
jednotka 
provozu 
služby 
Omezení

Způsob kontroly
le obsahem kvartálního reportu, který je generovaný z databáze vytvořených ticketu za předchozí 
kalendářní měsíce.
Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Měření parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených paramelrí 
SLA služby.
Pravidelný reporling v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů 
jrovedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupů ze systémů Monitoring 
Servicedesk a HelpDesk.

Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatků výrobcům 
software a hardware. Rovněžtak poskytování potřebného HW a HW 
servisních služeb.
Řešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném odstraněni 
HW závady, která je předmětem reklamace u dodavatele technologie 
datového centra. Pro vyjasnéníjakékoliv pochybnosti platí, že měření SLA, 
dle tohoho KL, bude uplatněno až po úplném odstranění HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné plném' v 
místě a čase pro vy konání servisních úkonů k odstranění vady a zajištění 
součinností infrastrukturních pracovníků Objednatele.



ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTI
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PRODUKČNÍ - Serverové uzly Citrix prostředí - Citrix XenDesktop
- Koncová zařízení (PC/NB) pořízená skrze Objednatele.

OZNAČENI 
SLUŽBY

1. Provoz a správa služby
• Podpora funkčnosti koncových zařízení (PC a NB dodaných či provozovaných 

skrze Objednatele) pro přístup do Citrix VDI infrastruktury,
• Podpora funkčnosti uživatelských tiskáren pro použití v Citrix infrastruktuře v 

konkrétní podřízené organizaci,
• Podpora funkčnosti prostředí Citrix pro provoz aplikací nebo desktopů,
• Služby jsou platné v konkrétní (definované) podřízené organizaci Objednatele.

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365,
• Poskytovaná služba v souladu s ITIL,
• Minimální počet pracovníků ServiceDesku pokrývá 3 role pracovníků - 

Dispečer /support výjezdový technik / L2. L3 senior systém administrátor,
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OOI,
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavku Objednatele
• Distribuce požadavků na jednotlivé řešitele
• Zajištění a evidence všech požadavku a servisních zásahů - telefonních, 

emailových, monitoring notifikací,
• Vyhodnocení požadavků a událostí,
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavků, událostmi a 

logistikou techniků,servisních zásahů
3. HelpDesk nástroj (musí splňoval man dat o mí požadavky uvedené v 

kapitole 2B přílohy č. 5A)
• HelpDeskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS,
• Zajištuje automatické potvrzení o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavření požadavku,
• Reporting-zajištění individuálních reportů z databáze požadavků a událostí,
• .Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.

KL02 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa 
prostředíCitrix VDI včetně ServiceDesk a HelpDesk služby do 20 
uživatelů
Správa a pravidelné servisní služby ServiceDesk. HelpDesk a SLANázev služby

VYMEZENÍ SLUŽBY

Prostředí



Hodnota

99

Provozní doba zaručená [hod-hod]

řešeni [hod] 2

[hod] 4

Odstranění výpadku-A [hod] 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku - C [dny] 5

46

Dojezdová doba pro řešení problému v 
místě v režimu 24x7x365

1000,- KČ za každou 
započatou hodinu 
nedostupnosti a výše 
sankce za měsíc je 
omezena do částky 
50% měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za každou 
započatou hodinu 
prodleni

1000,-Kč za každou 
započatou hodinu 
prodleni

500.-Kč za každý 
započatý den prodlení

00:00-
23:59 
(7x24)

Smluvní pokuta
1000,-Kč za každou 
započatou hodinu 
nedostupnosti a výše 
sankce za měsíc je 
omezena do částky 
50% měsíční ceny 
Služby

SLA PARAMETRY
Dostupnost

SERVICELEVEL AGREEMENT (SI.A)
Vyhodnocovací 1 kalendářní měsíc
období

Jednotka
[%/měs]

1500,-Kč za každou 
započatou hodinu 
prodlení

1000.-Kč za každý 
započatý den prodlení

Max. doba do zahájeni 
incident 11/požádá v ku

4. Součinnost a konzultace v rámci procesů souvisejících s návrhem změn v 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služeb ze záloh jednotlivých Citrix systému.
6. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího stavu 

Citrix prostředí v rozsahu:
• aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systémů/aplikací služby.
• aktuální přehled parametrů jednotlivých aplikací,
• správa konfigurací předmětných služeb

7. Report ing
• Pravidelný report ing v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupů z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémů 
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, který bude prezentován ze strany 
projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentů, požadavků 
a činností provedených v rámci smlouvy.



Kategorie B

Kategorie C Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

Způsob kontroly

47

Max 20 uživatelů využívajících VDI služby Citrix XenDesktop z 
konkrétní podřízené organizace Objednatele.

Počet uživatelů přistupujících k technologii XenApp (využívajících 
VDI).

Nedostupnost některé z klíčových technických 
součástí provozu Citrix služeb. Výpadek nebo 
závada na infrastruktuře Citrix. která způsobí 
nedostupnost kteréhokoliv kritického 
serveru/služby na Citrix prostředí.

Závada nebo výpadek části služby, které způsobí 
sníženou dostupnost služby, avšak nezpůsobí 
celkovou nedostupnost Citrix prostředí.

PODMÍNKY a omezeni služby

Měrná
jednotka
provozu 
služby 
Limit objemu 
služby

Upřesnění kategorií incidentů a 
závad (zpřesnění globálních definic 
daných servisní smlouvou)
Kategorie A

z databáze vytvořených ticketů zaJe obsahem kvartálního reportu, který je generovaný 
jředchozí kalendářní měsíce.
Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Měření parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak. aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených 
jarametrů SLA služby.
Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů z 
>rovedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupů ze systémů Monitoring. 
Servicedesk a HelpDesk.



Omezení

48

Výše uvedene služby budou nabídnuty pro definovaný počet koncových 
iživatelíi, tj do 20 VDI využívajících systému platformy Citrix 
XenDesktop.
Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatků 
výrobcům software a hardware. Rovněžtak poskytování potřebného
IW a IIW servisních služeb.

Řešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném 
odstranění HW závady, která je předmětem reklamace u dodavatele 
echnologie datového centra nebo koncového zařízení.
’ro vyjasnění jakékoliv pochybnosti platí, že měření SLA, dle lohoho 

KU bude uplatněno až po úplném odstranění HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné 
plnění v místě a čase incidentu pro vy konání servisních úkonů k 
odstranění vady a zajištění součinností infrastrukturních pracovníku 
Objednatele včetně příslušné podřízené organizace Objednatele.



Prostředí
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OZNAČENI 
SLUŽBY

KL03 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa 
prostředí Citrix VDI včetně ServiceDesk a HelpDesk služby do 50 
uživatelů

Správa a pravidelné servisní služby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

1. Provoz a správa služby
• Podpora funkčnosti koncových zařízení (PC a NB dodaných či provozovaných 

Objednatelem) pro přístup do Citrix VDI infrastruktury,
• Podpora funkčnosti uživatelských tiskáren pro použití v Citrix infrastruktuře v 

konkrétní podřízené organizaci.
• Podpora funkčnosti prostředí Citrix pro provoz aplikací nebo desktopu,
• Služby jsou platné v konkrétní (definované) podřízené organizaci Objednatele

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365,
• Poskytovaná služba v souladu s ITIL,
• Minimální počet pracovníku ServiceDesku pokrývá 3 role pracovníku - 

Dispečer /support výjezdový technik / La, L3 senior systém administrátor,
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OOI,
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavku Objednatele
• Distribuce požadavků na jednotlivé řešitele
• Zajištěni a evidence všech požadavku a servisních zásahu - telefonních, 

emailových, monitoring notifikací,
• Vyhodnocení požadavku a událostí.
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavků, událostmi a 

logistikou techniků,servisních zasáhli
3. HelpDesk nástroj (musí splňovat mandatomí požadavky uvedené v 

kapitole 2B přílohy č. 5A)
• HelpDeskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS,
• Zajištuje automatické potvrzení o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavření požadavku
• Reporting - zajištění individuálních reportů z databáze požadavků a události,
• .Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.
1

Název služby 
VYMEZEN I ŠLÍ JZBY

PRODUKČNÍ - Serverové uzly Citrix prostředí - Citrix XenDesktop
- Koncová zařízení (PC/NB) pořízená skrze Objednatele



Jednotka Hodnota

[%/měs]Dostupnost 99

Provozní doba zaručená [hod-hod]

[hod] 2

50

Max. doba do zahájení řešení 
incidentu/požadavku

iooo,-Kčza 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

iooo,-Kčza 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

oo:oo- 23:59 
(7x24)

Smluvní 
pokuta 
1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

4. Součinnost a konzultace v rámci procesu souvisejících s návrhem změn v 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služeb ze záloh jednotí i vých Cit rix systémů.
6. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího staví 

Citrix prostředí v rozsahu:
• aktuální přehled infrastnikturjednotlivých systémů/aplikací služby,
• aktuální přehled parametrů jednotlivých aplikací,
• správa konfigurací předmětných služeb

7. Report ing
• Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupů z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémí 
Monitoring. Servicedesk a HelpDesk. Report, který bude prezentován ze 
strany projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentů 
požadavků a činností provedených v rámci smlouvy.

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovací 1 kalendářní měsíc
období___________
SLA PARAMETRY



[hod] 4

[hod]Odstranění výpadku-A 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku - C [dny] 5

Kategorie B

Kategorie C Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo B

Způsob kontroly

51

Dojezdovádoba pro řešení 
problému v místě v režimu 
24x7x365

Nedostupnost některé z klíčových technických součástí 
provozu Citrix služeb. Výpadek nebo závada na 
infrastruktuře Citrix, která způsobí nedostupnost 
kteréhokoliv kritického serveru/služby na Citrix prostředí

Závada nebo výpadek části služby, které způsobí sníženou 
dostupnost služby, avšak nezpůsobí celkovou nedostupnost 
Citrix prostředí.

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

1500,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

1000.- Kč za 
každý započatý 
den prodlení

500.-Kč za 
každý započatý 
den prodlení

Upřesnění kategorií 
incidentů a závad (zpřesněni 
globálních definic daných 
Kategorie A

Je obsahem kvartálního reportu, který je generovaný z databáze vytvořených ticketu za 
předchozí kalendářní měsíce.
Jo dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnuji. Měřeni parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených 
parametrů SLA služby.
’ravidelný reporling v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů z 
provedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupů ze systémů Monitoring. 
Servicedesk a HelpDesk.



VÍ SLUŽBY

Omezení

52

Výše uvedeno služby budou nabídnuty pro definovaný počet koncových 
iživatelů, tj do 50 VDI využívajících systému platformy Citrix 

XenDesktop.
Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatku 
výrobcům software a hardware. Rovněžtak poskytování potřebného 
dW a HW servisních služeb.
lešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném 
odstranění HW závady, která je předmětem reklamace u dodavatele 
technologie datového centra nebo koncového zařízení.
>ro vyjasnění jakékoliv pochybnosti platí, že měření SLA, dle tohoho 
KL, bude uplatněno až po úplném odstranění HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné 
plnění v místě a čase incidentu pro vy konání servisních úkonů k 
odstranění vady a zajištění součinností infrastrukturních pracovníků 
Objednatele včetně příslušné podřízené organizace Objednatele.

Max 50 uživatelů využívajících V Dl služby Citrix XenDesktop z 
<onkrétní podřízené organizace Objednatele.

Počet uživatelů přistupujících k technologii XenDesktop (využívajících 
VDI).

PODMÍNKY A OIV
Měrná 
jednotka 
provozu 
služby 
Limit objemu
služby

1 i Mi



Prostředí
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OZNAČENI 
SLUŽBY

KL04 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa 
prostředí Citrix VDI včetně ServiceDesk a HelpDesk služby do 100 
uživatelů
Správa a pravidelné servisní služby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

1. Provoz a správa služby
• Podpora funkčnosti koncových zařízení (PC a NB dodaných či provozovaných 

skrze Objednatele) pro přístup do Citrix VDI infrastruktury,
• Podpora funkčnosti uživatelských tiskáren pro použití v Citrix infrastruktuře v 

konkrétní podřízené organizaci.
• Podpora funkčnosti prostředí Citrix pro provoz aplikací nebo desktopu,
• Služby jsou platné v konkrétní (definované) podřízené organizaci Objednatele

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365,
• Poskytovaná služba v souladu sITIL,
• Minimální počet pracovníku ServiceDesku pokrývá 3 role pracovníku - 

Dispečer /support výjezdový technik / L2, L3 senior systém administrátor,
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OOI,
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavků Objednatele
• Distribuce požadavků na jednotlivé řešitele
• Zajištění a evidence všech požadavků a servisních zásahů - telefonních, 

emailových, monitoring notifikací,
• Vyhodnocení požadavků a událostí.
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavků, událostmi a 

logistikou techniků,servisních zásahu
3. HelpDesk nástroj (musí splňovat mandatomí požadavky’ uvedené v 

kapitole 2B přílohy č. 5A)
• HelpDeskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS,
• Zajištuje automatické potvrzení o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavření požadavku
• Reporting - zajištění individuálních reportů z databáze požadavků a události,
• .Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.

Název služby 
VYMEZEN I ŠLÍ JZBY

PRODUKČNÍ - Serverové uzly Citrix prostředí - Citrix XenDesktop
- Koncová zařízení (PC/NB) pořízená skrze Objednatele.



HodnotaJednotka

[%/měs]Dostupnost 99

Provozní doba zaručená [hod-hod]

zahájeni řešení [hod] 2

54

Smluvní 
pokuta

1OOO,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

oo:oo- 23:59
(7x24)

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby 
1000,- Kč za 

každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

SERVICELEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovací 1 kalendářní měsíc
období
SLA PARAMETRY

Max. doba do
incidentu/požadavku

4. Součinnost a konzultace v rámci procesu souvisejících s návrhem změn v 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služeb ze záloh jednotlivých Citrix systémů
6. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího staví 

Citrix v rozsahu:
• aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systému/aplikací služby,
• aktuální přehled parametru jednotlivých aplikací,
• správa konfigurací předmětných služeb

7. Reporting
• Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupů z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémi 
Monitoring, Servicedesk a IlelpDesk. Report, který bude prezentován ze strany 
projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentu, požadavki 
a činností provedených v rámci smlouvy.



[hod] 4

Odstranění výpadku-A [hod] 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku-C [dny] 5

Kategorie B

55

Pojezdová doba pro řešení problému v místě v 
režimu 24x7x365

Nedostupnost některé z klíčových 
technických součásti provozu Citrix služeb. 
Výpadek nebo závada na infrastruktuře 
Citrix, která způsobí nedostupnost 
kteréhokoliv -business critical“ 
server/služby naCitrix prostředí

Závada nebo výpadek části služby, které 
způsobí sníženou dostupnost služby, avšak 
nezpůsobí celkovou nedostupnost Citrix.

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výše sankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

Upřesnění kategorií incidentů a závad 
(zpřesnění globálních definic daných servisní 
smlouvou)
Kategorie A



Kategorie C

Způsob kontroly

Omezení

56

Max 100 uživatelů využívajících VDI služby Citrix XenDesktop z 
konkrétní podřízené organizace Objednatele.

Počet uživatelů přistupujících k technologii XenDesktop (využívajících 
VDI).

Ostatní závady nespadající do kategorie A 
nebo B

Výše uvedené služby budou nabídnuty pro del inovany počet koncových 
uživatelů, tj do 100 VDI využívajících systému platformy Citrix 
XenDesktop.
Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatků 
výrobcům software a hardware. Rovněž tak poskytování potřebného 
HW a HW servisních služeb.
Řešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném 
odstranění HW závady, kteráje předmětem reklamace u dodavatele 
technologie datového cent ra nebo koncového zařízení.
Pro vyjasnění jakékoliv pochybnosti platí, že měření SLA, dle tohoho 
KL bude uplatněno až po úplném odstranění HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné 
plnění v místě a čase incidentu pro vy konání servisních úkonů k 
odstranění vady a zajištění součinností infrastrukturních pracovníků 
Objednatele včetně příslušné podřízené organizace Objednatele.

PODMÍNKY A OMEZENI SLUŽBY
Měrná 
jednotka 
provozu 
služby 
Limit objemu 
služby

Je obsahem kvartálního reportu, který je generovaný z databáze vytvořených ticketů za 
předchozí kalendářní měsíce.
Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A. incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Měřeni parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených 
jarametrů SLA služby.
Pravidelný re port i ng v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů z 
provedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupů ze systémů Monitoring, 
Servicedesk a HelpDesk.



Prostředí
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OZNAČENI 
SLUŽBY

KL05 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa 
prostředí Citrix VDI včetně ServiceDesk a HelpDesk služby do 300 
uživatelů
Správa a pravidelné servisní služby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

1. Provoz a správa služby
• Podpora funkčnosti koncových zařízení (PC a NB dodaných či provozovaných 

skrze Objednatele) pro přístup do Citrix VDI infrastruktury,
• Podpora funkčnosti uživatelských tiskáren pro použití v Citrix infrastruktuře v 

konkrétní podřízené organizaci.
• Podpora funkčnosti prostředí Citrix pro provoz aplikací nebo desktopu,
• Služby jsou platné v konkrétní (definované) podřízené organizaci Objednatele

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365,
• Poskytovaná služba v souladu sITIL,
• Minimální počet pracovníku ServiceDesku pokrývá 3 role pracovníku - 

Dispečer /support výjezdový technik / L2, L3 senior systém administrátor,
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OOI,
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavků Objednatele
• Distribuce požadavků na jednotlivé řešitele
• Zajištění a evidence všech požadavků a servisních zásahů - telefonních, 

emailových, monitoring notifikací,
• Vyhodnocení požadavků a událostí.
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavků, událostmi a 

logistikou techniků,servisních zásahu
3. HelpDesk nástroj (musí splňovat mandatomí požadavky’ uvedené v 

kapitole 2B přílohy č. 5A)
• HelpDeskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS,
• Zajištuje automatické potvrzení o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavření požadavku
• Reporting - zajištění individuálních reportů z databáze požadavků a události,
• Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.

Název služby7 
VYMEZEN I ŠLÍ JŽBY

PRODUKČNÍ - Serverové uzly Citrix prostředí - Citrix XenDesktop
- Koncová zařízení (PC/NB) pořízená skrze Objednatele



Jednotka HodnotaSLA PARAMETRY

[%/měs]Dostupnost 99

Provozní doba zaručená [hod-hod]

zahájení řešení [hod] 2

58

Smluvní 
pokuta

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti; 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

iooo,-Kčza 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

00:00- 23:59
(7x24)

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovací 1 kalendářní měsíc
období

Max. doba do 
incident 11/požadavku

4. Součinnost a konzultace v rámci procesu souvisejících s návrhem změn v 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služeb ze záloh jednotlivých Citrix systémů.
6. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího staví 

Citrix prostředí v rozsahu:
• aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systému/aplikací služby,
• aktuální přehled parametru jednotlivých aplikací,
• správa konfiguraci předmětných služeb

7. Reporting
• Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupů z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémi 
Monitoring, Servicedesk a IlelpDesk. Report, který bude prezentován ze stran} 
projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentu, požadavkí 
a činností provedených v rámci smlouvy.



[hod] 4

Od st ra né n í vý pad k n - A [hod] 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku-C [dny] 5

59

Pojezdová doba pro řešení problémů v místě v 
režimu 24x7x365

Nedostupnost některé z klíčových technických 
součástí provozu Citrix služeb. Výpadek nebo 
závada na infrastruktuře Citrix, která způsobí 
nedostupnost kteréhokoliv kritického 
serve ra/služby na Citrix prostředí.

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50 % 
měsíční ceny 
Služby

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodleni

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

Upřesnění kategorií incidentů a závad 
(zpřesnění globálních definic daných servisní 
smlouvou)
Kategorie A



Kategorie B

Kategorie C

Způsob kontroly

PODMÍNKY a omezeni služby

Omezení

60

Max 300 uživatelů využívajících VDI služby Citrix XenDesktopz 
konkrétní podřízené organizace Objednatele.

Výše uvedene služby budou nabídnuty pro definovaný počet koncových 
iživatelů, tj do 300 VDI využívajících systému platformy Citrix 

XenDesktop.
Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatku 
výrobcům software a hardware. Rovnéžtak poskytování potřebného 
1W a HW servisních služeb.
lešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném 
odstranění HW závady, která je předmětem reklamace u dodavatele 
technologie datového centra nebo koncového zařízení.
Pro vyjasnění jakékoliv pochybnosti platí, že měření SLA, dle tohoho 
KU bude uplatněno až po úplném odstranění HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné 
plnění v místě a čase incidentu pro vykonání servisních úkonu k 
jdstranění vady a zajištění součinností infrastrukturních pracovníků 
Objednatele včetně příslušné podřízené organizace Objednatele.

Závada nebo výpadek části služby, které 
způsobí sníženou dostupnost služby, avšak 
nezpůsobí celkovou nedostupnost Citrix 
prostředí.

Počet uživatelů přistupujících k technologii XenDesktop (využívajících 
VDI).

Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo 
B.

Měrná 
jednotka 
provozu 
služby
Limit objemu 
služby

Je obsahem kvartálního reportu, který je generovaný z databáze vytvořených ticketů za 
předchozí kalendářní měsíce.
Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Měření parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených 
parametrů SLA služby.
Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů z 
jrovedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupů ze systémů Monitoring, 
Servicedesk a HelpDesk.



Prostředí

ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTI

61

OZNAČENI
SLUŽBY

KL06 - definovaná podřízená organizace HMP - Správa 
prostředí Cit rix VDI včetně ServiceDesk a HelpDesk služby do 500 
uživatelů

Správa a pravidelné servisní služby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

1. Provoz a správa služby
• Podpora funkčnosti koncových zařízení (PC a NB dodaných či provozovaných 

skrze Objednatele) pro přístup do Citrix VDI infrastruktury,
• Podpora funkčnosti uživatelských tiskáren pro použití v Citrix infrastruktuře v 

konkrétní podřízené organizaci.
• Podpora funkčnosti prostředí Citrix pro provoz aplikací nebo desktop.
• Služby jsou platné v konkrétní (definované) podřízené organizaci Objednatele

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365,
• Poskytovaná služba v souladu sITIL,
• Minimální počet pracovníku ServiceDesku pokrývá 3 role pracovníku - 

Dispečer /support výjezdový technik / L2, L3 senior systém administrátor,
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OOI,
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavků Objednatele
• Distribuce požadavků na jednotlivé řešitele
• Zajištění a evidence všech požadavků a servisních zásahů - telefonních, 

emailových, monitoring notifikací,
• Vyhodnocení požadavků a událostí.
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavků, událostmi a 

logistikou techniků,servisních zásahu
3. HelpDesk nástroj (musí splňovat mandatomí požadavky’ uvedené v 

kapitole 2B přílohy č. 5A)
• HelpDeskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS,
• Zajištuje automatické potvrzení o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavření požadavku
• Reporting - zajištění individuálních reportů z databáze požadavků a události,
• .Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.

Název služby
VYMEZENI SLl JZBY

PRODUKČNÍ - Serverové uzly Citrix prostředí - Citrix XenDesktop
- Koncová zařízení (PC/NB) pořízená skrze Objednatele



Jednotka HodnotaSLA PARAMETRY

[%/měs]Dostupnost 99

Provozní doba zamčená [hod-hod]

zahájení řešeni [hod] 2

62

Smluvní 
pokuta

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti: 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční cen v 
Služby

looo,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodleni

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

00:00- 23:59
(7x24)

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovací 1 kalendářní měsíc
období

Max. doba do 
i ncident 11/ požadav k u

4. Součinnost a konzultace v rámci procesu souvisejících s návrhem změn v 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služby ze záloh jednotlivých Citrix systému.
6. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího staví 

Citrix prostředí v rozsahu:
• aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systému/aplikací služby.
• aktuální přehled parametru jednotlivých aplikací,
• správa konfiguraci předmětných služeb

7. Reporting
• Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupů z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémi 
Monitoring, Servicedesk a IlelpDesk. Report, který bude prezentován ze stran} 
projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentu, požadavkí 
a činností provedených v rámci smlouvy.



[hod] 4

Odstranění výpadku - A [hod] 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku-C [dny] 5

63

Dojezdovádoba pro řešení problémů v místě 
v režimu 24x7x365

Nedostupnost některé z klíčových technických 
součástí provozu Citrix služeb. Výpadek nebo 
závada na infrastruktuře Citrix. která způsobí 
nedostupnost kteréhokoliv kritického 
serveru/služby na Citrix prostředí.

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby
1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

Upřesnění kategorií incidentů a závad 
(zpřesnění globálních definic daných 
servisní smlouvou)
Kategorie A



Kategorie B

Kategorie C

Způsob kontroly

PODMÍNKY a omezeni služby

Omezení

64

Vvše uvedené služby budou nabidnuty pro definovaný počet koncových 
uživatelů, tj do 500 VDI využívajících systému platformy Citrix 
XenDesktop.
Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatku 
výrobcům software a hardware. Rovněž tak poskytování potřebného 
HW a HW servisních služeb.
Řešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném 
odstranění HW závady, kteráje předmětem reklamace u dodavatele 
technologie datového cent ra nebo koncového zařízení.
Pro vyjasnění jakékoliv pochybnosti platí, že měřeni SLA, dle tohoho 
KL, bude uplatněno až po úplném odstranění HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné 
plnění v místě a čase incidentu pro vy konání servisních úkonů k 
odstranění vady a zajištěni součinnosti infrastrukturních pracovníků 
Objednatele včetně příslušné podřízené organizace Objednatele.

Závada nebo výpadek části služby, které způsobí 
sníženou dostupnost služby, avšak nezpůsobí 
celkovou nedostupnost Citrix prostředí.

Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo 
B.

Měrná 
jednotka 
Limit objemu 
služby

Počet uživatelů přistupujících k technologii XenDesktop (využívajících 
VDI).___________________________________________________
Max 500 uživatelů využívajících VDI služby Citrix XenDesktopz 
konkrétní podřízené organizace Objednatele.

Je obsahem kvartálního reportu, který je generovaný z databáze vytvořených ticketů za 
předchozí kalendářní měsíce.
Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Měření parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených 
parametrů SLA služby.
Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů z 
jrovedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupů ze systémů Monitoring, 
Servicedesk a HelpDesk.



PRODUKČNÍ - Šerverové uzly Citrix prostředí - Citrix XenApp

ROZSAH POŽADOVANÝCH ČINNOSTÍ

65

OZNAČENI 
SLUŽBY

KL07- Správ a prostředí Citrix ReinoleApp včetně 
ServiceDesk a HelpDesk služby do 500 uživatelů
Správa a pravidelné servisní služby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

1. Provoz a správa služby
• Podpora funkčnosti koncových zařízení (PC a NB dodaných či provozovaných 

skrze Objednatele) pro přístup do Citrix V Dl infrastruktury,
• Podpora funkčnosti uživatelských tiskáren pro použití v Citrix infrastruktuře v 

konkrétní podřízené organizaci,
• Podpora funkčnosti prostředí Citrix pro provoz aplikací nebo desktopu,
• Služby jsou platné pro uživatele podřízené organizace Objednatele.

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365,
• Poskytovaná služba v souladu s ITIL,
• Minimální počet pracovníku ServiceDesku pokrývá 3 role pracovníku - 

Dispečer /support výjezdový technik / L2, L3 senior systém administrátor,
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OO1,
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavků Objednatele
• Distribuce požadavku na jednotlivé řešitele
• Zajištěni a evidence všech požadavku a servisních zásahu - telefonních, 

emailových, monitoring notifikací,
• Vyhodnocení požadavků a událostí,
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavků, událostmi a 

logistikou techniků,servisních zásahů
3. HelpDesk nástroj (musí splňoval man dat orní požadavky uvedené v 

kapitole 2B polohy č. 5A)
• HelpDeskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS,
• Zajištuje automatické potvrzení o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavření požadavku,
• Reporting - zajištění individuálních reportii z databáze požadavku a událostí,
• Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.

Název služby
VYMEZENÍ SLUŽBY
Prostředí



i kalendářní měsíc

Jednotka HodnotaSLA PARAMETRY

[%/měs]Dostupnost 99

Provozní doba zaručená [hod-hodj

zahájení řešení [hod] 2

66

00:00-
23:59(7x24)

Smluvní 
pokuta

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výše sankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výše sankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

SERV1CE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovací 
období

Max. doba do 
incident 11/požadavku

4. Součinnost a konzultace v rámci procesu souvisejících s návrhem změn v 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služeb ze záloh jednotlivých Citrix systémů.
6. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího staví 

Citrix prostředí v rozsahu:
• aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systému/aplikací služby.
• aktuální přehled parametru jednotlivých aplikací,
• správa konfiguraci předmětných služeb

7. Reporting
• Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupu z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémi 
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, který bude prezentován ze strany 
projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentu, požadavki 
a činností provedených v rámci smlouvy.



[hod] 4

Odstranění výpadku - A [hod] 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku - C [dny] 5

Kategorie B

67

Dojezdovádoba pro řešení problémů v místě v 
režimu 24x7x365

Nedostupnost některé z klíčových 
technických součástí provozu Citrix služeb. 
Výpadek nebo závada na infrastruktuře 
Citrix. která způsobí nedostupnost 
kteréhokoliv kritického se rve ru/sl tržby na 
Citrix prostředí

Závada nebo výpadek části služby, které 
způsobí sníženou dostupnost služby, avšak 
nezpůsobí celkovou nedostupnost Citrix 
prostředí.

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výše sankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výše sankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

1000.-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výše sankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

Upřesnění kategorií incidentů a závad 
(zpřesnění globálních definic daných servisní 
smlouvou)
Kategorie A



Kategorie C

Způsob kontroly

Počet uživatelů přistupujících k technologii Citrix XenApp

Omezení

68

Výše uvedené služby budou nabídnuty pro definovaný počet koncových 
iživatelň, tj do 500 uživatelů využívajících systému platformy Citrix 

XenApp.
Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatků 
výrobcům software a hardware. Rovněžtak poskytování potřebného 
HW/SW a HW servisních služeb.
Řešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném 
odstranění HW závady, která je předmětem reklamace u dodavatele 
technologie datového centra nebo koncového zařízení.
Pro vyjasnění jakékoliv pochybnosti platí, že měřeni SLA, dle tohoho 
KL bude uplatněno až po úplném odstranění HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné 
jíněni v místě a čase incidentu pro vykonání servisních úkonů k 
odstranění vady a zajištění součinností infrastrukturních pracovníků 
Objednatele včetně příslušné podřízené organizace Objednatele.

Max 500 uživatelů využívajících publikované aplikace z podřízených 
organizací Objednatele.

Ostatní závady nespadající do kategorie A 
nebo B.

PODMÍNKY A OMEZENI SLUŽBY
Měrná 
jednotka 
provozu 
Limit objemu 
služby

Je obsahem kvartálního reportu, který je generovaný z databáze vytvořených ticketů za 
jredchozí kalendářní měsíce.
Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A. incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Měřeni parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených 
jara metrů SLA služby.
Pravidelný re port i ng v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů z 
provedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupu ze systémů Monitoring, 
Servicedesk a HelpDesk.
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OZNAČENI 
SLUŽBY

KL08 - Správa prostředí Citrix Remote App včetně
ServiceDeska HelpDesk služby od501 do 1500uživatel 11
Správa a pravidelné servisní služby ServiceDesk, I lelpDesk a SLANázev služby

VYMEZENÍ SLUŽBY
Prostředí

1. Provoz a správa služby
• podpora funkčnosti koncových zařízení (PC a NB dodaných či provozovaných 

skrze Objednatele) pro přístup do Citrix VDI infrastruktury,
• Podpora funkčnosti uživatelských tiskáren pro použití v Citrix infrastruktuře v 

konkrétní podřízené organizaci,
• Podpora funkčnosti prostředí Citrix pro provoz aplikací nebo desktopu,
• Služby jsou platné pro uživatele podřízené organizace Objednatele.

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365,
• Poskytovaná služba v souladu s ITIL,
• Minimální počet pracovníků ServiceDesku pokrývá 3 role pracovníků - 

Dispečer/support výjezdový technik / L2, L3 senior systém administrátor,
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OO1,
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavků Objednatele
• Distribuce požadavku na jednotlivé řešitele
• Zajištění a evidence všech požadavků a servisních zásahů - telefonních, 

emailových, monitoring notifikací,
• Vyhodnocení požadavků a událostí,
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavků, událostmi a 

logistikou techniků,servisních zásáhů
3. HelpDesk nástroj (musí splňovat mandatorní požadavky uvedené v 

kapitole 2B přílohy č. 5A)
• Help Deskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS.
• Zajištuje automatické potvrzení o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavření požadavku.
• Reporting - zajištění individuálních reportů z databáze požadavků a událostí,
• Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.



i kalendářní měsíc

Jednotka HodnotaSLA PARAMETRY

[%/měs]Dostupnost 99

Provozní doba zaručená [hod-hod]

zahájení řešení [hod] 2

70

Smluvní 
pokuta

iooo,-Kčza 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

iooo,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

oo:oo- 23:59
(7x24)

SERV1CE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovací 
období

Max. doba do 
incident u/požadavku

4. Součinnost a konzultace v rámci procesu souvisejících s návrhem změn v 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služeb ze záloh jednotlivých Citrix systémů.
6. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího staví 

Citrix prostředí v rozsahu:
• aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systému/aplikací služby.
• aktuální přehled parametru jednotlivých aplikací,
• správa konfigurací předmětných služeb

7. Reporting
• Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupů z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémi 
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, který bude prezentován ze strany 
projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentu, požadavkí 
a činností provedených v rámci smlouvy.



[hodj 4

Odstranění výpadku - A [hodí 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku-C [dny] 5

71

Pojezdová doba pro řešení problémů v místě v 
režimu 24x7x365

Nedostupnost některé z klíčových 
technických součástí provozu Citrix služeb. 
Výpadek nebo závada na infrastruktuře 
Citrix. která způsobí nedostupnost 
kteréhokoliv kritických serverů/služby na 
Citrix prostředí.

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výše sankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výšesankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
a výše sankce 
za měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kčza 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

Upřesnění kategorií incidentů a závad 
(zpřesnění globálních definic daných servisní 
smlouvou)
Kategorie A



Kategorie B

Kategorie C

Způsob kontroly

PODMÍNKY a omezeni služby

Počet uživatelů přistupujících k technologii Citrix XenApp

Omezení

72

Je obsahem kvartálního reportu, který je generovaný 
předchozí kalendářní měsíce.
Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Měření parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených 
parametrů SLA služby.
Pravidelný reporling v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů z 
jrovedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupů ze systémů Monitoring, 
Servicedesk a HelpDesk.

Výše uvedené služby budou nabídnuty pro definovaný počet koncových 
iživatelů, tj od 501 do 1500 uživatelů využívajících systémi 
jlatformy Citrix XenApp.
Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatků 
výrobcům software a hardware. Rovněžtak poskytování potřebného 
HW a HW servisních služeb.
lešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném 
odstranění HW závady, kteráje předmětem reklamace u dodavatele 
technologie datového centra nebo koncového zařízení.
Pro vyjasnění jakékoliv pochybnosti platí, že měřeni SLA, dle tohoho 
KL, bude uplatněno až po úplném odstraněni HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné 
jíněni v místě a čase incidentu pro vy konání servisních úkonů k 
odstranění vady a zajištění součinností infrastrukturních pracovníků 
Objednatele včetně příslušné podřízené organizace Objednatele.

Max 1500 uživatelů využívajících publikované aplikace zpodrízených 
organizací Objednatele.

Závada nebo výpadek části služby, které 
způsobí sníženou dostupnost služby, avšak 
nezpůsobí celkovou nedostupnost Citrix 
prostředí.

Ostatní závady nespadající do kategorie A 
nebo B.

Měrná 
jednotka 
provozu 
služby
Limit objemu 
služby

z databáze vytvořených ticketů za
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xx a

OZNAČENI 
SLUŽBY

KL09 - Správa prostředí Citrix Remole App včelné 
ServiceDesk a HelpDesk služby od 1501 do 3000 uživatelů
Správa a pravidelné servisní služby ServiceDesk, HelpDesk a SI.A

1. Provoz a správa služby
• Podpora funkčnosti koncových zařízení (PC a NB dodaných či provozovaných 

skrze Objednatele) pro přístup do Citrix V Dl infrastruktury,
• Podpora funkčnosti uživatelských tiskáren pro použití v Citrix infrastruktuře v 

konkrétní podřízené organizaci,
• Podpora funkčnosti prostředí Citrix pro provoz aplikací nebo desktopu,
• Služby jsou platné pro uživatele podřízené organizace Objednatele.

2. ServiceDesk služby
• Dostupnost služby ServiceDesku v režimu 24x7x365,
• Poskytovaná služba v souladu s ITIL,
• Minimální počet pracovníku ServiceDesku pokrývá 3 role pracovníku - 

Dispečer /support výjezdový technik / L2, L3 senior systém administrátor,
• Technické vybavení a prostory splňují bezpečnostní požadavky a požadavky 

normy ISO27OO1,
• Hlavní vstupní bod pro Objednatele
• Příjem všech požadavků Objednatele
• Distribuce požadavku na jednotlivé řešitele
• Zajištěni a evidence všech požadavků a servisních zásahu - telefonních, 

emailových, monitoring notifikací,
• Vyhodnocení požadavků a událostí,
• Dispečink a dohled nad řešením otevřených požadavků, událostmi a 

logistikou techniků,servisních zásáhů
3. HelpDesk nástroj (musí splňoval man dalo mí požadavky uvedené v 

kapitole 2B polohy č. 5A)
• HelpDeskový nástroj musí být zabezpečen protokolem HTTPS,
• Zajištuje automatické potvrzení o přijetí požadavku,
• Zajišťuje automatické zaslání zpětné vazby Objednateli po uzavření požadavku
• Reporting - zajištění individuálních reportii z databáze požadavků a událostí,
• Je nastaven pro příjem automatizovaných notifikací správce o incidentech 

monitorovacího nástroje.

Název služby
VYMEZENÍ SLUŽBY
Prostředí



Jednotka HodnotaSLA PARAMETRY

[%/měs]Dostupnost 99

Provozní doba zamčená [hod-hod]

zahájení řešeni [hod] 2

75

Smluvní 
pokuta

looo,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti i 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční cen v 
Služby

looo,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodleni

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

00:00- 23:59
(7x24)

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovací 1 kalendářní měsíc
období

Max. doba do 
i ncident 11/ požadav k u

4. Součinnost a konzultace v rámci procesu souvisejících s návrhem změn v 
infrastruktuře (i společně s dodavateli technologií).

5. Součinnost při obnovách služeb ze záloh jednotlivých Citrix systémů.
6. Správa a aktualizace provozní a technické dokumentace stávajícího staví 

Citrix prostředí v rozsahu:
• aktuální přehled infrastruktur jednotlivých systému/aplikací služby.
• aktuální přehled parametru jednotlivých aplikací,
• správa konfiguraci předmětných služeb

7. Reporting
• Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace 

výstupů z provedených prací za uplynulé období, včetně výstupů ze systémi 
Monitoring, Servicedesk a IlelpDesk. Report, který bude prezentován ze stran} 
projektového manažera, bude obsahovat výkaz veškerých incidentu, požadavkí 
a činností provedených v rámci smlouvy.



[hod] 4

Odstranění výpadku-A [hod] 8

Odstranění výpadku - B [dny] 3

Odstranění výpadku-C [dny] 5

76

Dojezdovádoba pro řešení problémů v místě 
v režimu 24x7x365

Nedostupnost některé z klíčových technických 
součástí provozu Citrix služeb. Výpadek nebo 
závada na infrastruktuře Citrix. která způsobí 
nedostupnost kteréhokoliv kritického 
serveru/shižby na Citrix prostředí

1000,- Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

1000,-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
prodlení

1000.-Kč za 
každou 
započatou 
hodinu 
nedostupnosti a 
výše sankce za 
měsíc je 
omezena do 
částky 50% 
měsíční ceny 
Služby

Upřesnění kategorií incidentů a závad 
(zpřesnění globálních definic daných 
servisní smlouvou)
Kategorie A



Kategorie B

Kategorie C

Způsob kontroly

PODMÍNKY a omezeni služby

Počet uživatelů přistupujících k technologii Citrix XenApp

Omezení

77

Výše uvedené služby budou nabídnuty pro definovaný počet koncových 
iživatelů, tj od 1501 do 3000 uživatelů využívajících systémi 
jlatformy Citrix XenApp.
Součástí služby není placení podpory a maintenance poplatku 
výrobcům software a hardware. Rovněžtak poskytování potřebného 
HW a HW servisních služeb.
lešení výpadků aplikační vrstvy Citrix je možné až po úplném 
odstranění HW závady, kteráje předmětem reklamace u dodavatele 
technologie datového centra nebo koncového zařízení.
Pro vyjasnění jakékoliv pochybnosti platí, že měření SLA, dle tohoho 
<L, bude uplatněno až po úplném odstranění HW závady.
Pro dodržení uvedených SLA musí Objednavatel zabezpečit možné 
jínění v místě a čase incidentu pro vy konání servisních úkonů k 
odstranění vady a zajištění součinností infrastrukturních pracovníků 
Objednatele včetně příslušné podřízené organizace Objednatele.

Max 3000 uživatelů využívajících publikované aplikace z podřízených 
organizací Objednatele.

Závada nebo výpadek části služby, které způsobí 
sníženou dostupnost služby, avšak nezpůsobí 
celkovou nedostupnost Citrix prostředí.

Ostatní závady nespadající do kategorie A nebo 
B.

Měrná 
jednotka 
provozu 
služby
Limit objemu 
služby

Je obsahem kvartálního reportu, který je generovaný z databáze vytvořených ticketů za 
předchozí kalendářní měsíce.
Do dostupnosti jsou počítány pouze incidenty typu A, incidenty a výpadky kategorie B a C se do 
vyhodnocení celkové dostupnosti nezahrnují. Měření parametrů služby bude prováděno v 
pravidelných intervalech během zaručené provozní doby služby. Měřící body (sondy) a počet 
měření budou zvoleny tak, aby výsledky byly dostatečné pro vyhodnocení stanovených 
parametrů SLA služby.
Pravidelný reporting v sídle Objednatele, sestávající se z přípravy a prezentace výstupů z 
jrovedených prací za minulé 3 kalendářní měsíce, včetně výstupů ze systémů Monitoring, 
Servicedesk a HelpDesk.



(volná příloha této Rámcové dohody)
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PŘÍLOHA Č. 6 
Zadávací dokumentace



LICENČNÍ SMLOUVA S CITRIXEM

79

V případě změny licenčních podmínek uvedených v této Příloze č. 7 Rámcové 
dohody, je Poskytovatel povinen informovat oprávněnou osobu Objednatele pro 
věcné plnění o změně těchto podmínek v četně zajištění poskytnutí aktuálních 
obchodních podmínek.

b. „Partner Demo“ Jestliže je Softwarový PRODUKT označen „Partner Demo“, pak nehledě na jakékoli 
podmínky v této SMLOUVÉ jsoucí s lim v rozporu. Vaše licence povoluje používáni pouze, pokud jste 
autorizovaným distributorem CITRIXl' a pouze pro účely demonstrace, testováni nebo vyhodnocováni v 
rámci podpory Vašich zákazníků jsoucích koncovými uživateli, a nepovoluje používáni pro žádný jiný 
účel včetně nunw jiné školeni zákazníků nebo účelů produkce. Upozorňujeme, ž£ ..Partner Denx>“ 
PRODUKT může být po vypršeni doby platnosti Licenčního klíče deaktivován Po vypršeni doby 
platnosti nemůže být „Partner Demo“ PRODUKT v žádném případě používán.

Vaše licence na software v Softwarovém nebo Přístrojovém PRODUKTU bude aktivována licenčními 
klíči, které umožňuji používáni PRODUKTU po částech vymezených v zakoupeném modelu licence 
(„Licenční klíče“). Licenční klíče pro jiné produkty CITRIXU nebo jiné edice stejného PRODUKTU 
nemohou být použity k rozšířeni povoleného použití Vaši edice PRODUKTU.

PŘÍLOHA Č. 7 

Licenční podmínky

c. Vyhodnoceni Jestliže je Softwarový PRODUKT označen .Evaluation", pak nehledě na jakékoli 
podmínky v této SMLOUVĚ jsoucí s tím v rozporu. Vaše licence povoluje používáni pouze, pokud jste 
zákazníkem jsoucím koncovým uživatelem a pouze pro účely Vaší interní demonstrace, testováni nebo 
vyhodnocováni, nepovoluje používáni pro žádný jiný účel včetně mimo jiné účelů produkce. Vaše 
licence je na devadesát 90) dnů bez jakéhokoli práva na ÚDRŽBU, omezenou záruku nebo ochranu při 
porušeni práv Upozorňujeme, že PRODUKT pro vyhodnocení může být po vypršeni doby platnosti 
Licenčního klíče deaktivován Po vypršeni doby platnosti nemůže být PRODUK T pro vyhodnoceni v 
žádném případě používán.

.....                        • ••••............................................  • •••............................ a aaaaa lili............................ .. ..............................lili aaaaa.................................a...........................aaa.................................a.....................

loto je právní smlouva („SMLOUVA”) mezi zákazníkem jsoucím koncovým uživatelem („Vámi") a poskytující 
organizační jednotkou Citrbu (příslušná poskytující organizační jednotka Citrixu dále pouze „CITRIX“). Tato 
SMLOUVA zahrnuje Dohodu o zpracováni dat. Specifikaci zajištěni bezpečnosti služeb Citrixu a veškeré další 
dokumenty včleněné do ni odkazem na nč. Posky lující organizační jednotka je určena místem Vašeho převzetí 
produktu CITRIXU (dále pouze .PRODUKT’) a prováděni údržby (dále pouze „ÚDRŽBA“) - viz 

,NS1'ALACÍ a/nebo používáním 
nWWHWTWupWff^^^rWňff^^WNfffflMÍNKAMI TÉTO SMLOUVY. JESTLIŽE S 

PODMÍNKAMI TÉTO SMLOUVY NESOUHLASÍTE NEINSTALUJTE A/NEBO NEPOUŽÍVEJTE 
PRODUKT. Žádná věc x žádné objednávce ani jiném dokumentu předloženém Vámi nijak nezmění ani ncdoplní 
podmínky obsažené v této SMLOUVÉ

a. Licence pro koncového uživatele. CITRIX tímto udílí zákazníkovi nevýhradni celosvětovou licenci na 
používání softwaru v softwarovém PRODUKTU a softwaru instalovaného v přístrojovém PRODUKTU 

experimentální prvky dodané s tímto softxxarenHnidoi^^iačen^Msoiniccnco^in^rouA^ro účely 
intemflio testováni. „Software“ znamená patentovaný software Citrixu a/nebo otevřený („open source“) 
softwarový program ve formě objektového kódu licencovaný podle této SMLOUVY. „Přistroj“ znamená 
hardwarový přístroj s nainstalovaným Softwarem. Bez ohledu na cokoli, co je uvedeno v této 
SMLOUVÉ nebo na internetových stránkách, na něž je zde odkazováno. Vaše používáni otevřeného 
softwani bude ve všech ohledech podléhat výhradně otevřené („open source“) licenci uvedené jako 
pbtna |wt* kod

I LICENCE NA PRODUKT
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plalný 
ud htnil

d. Archivační kupic. Můžete pořídil jednu (1) kupu softwaru v Softwarovém nebo Přístrojovém 
PRODUKTU ve strojové čitelné podobě výlučné pro zálohováni za předpokladu. že na ni přenesete 
veškerá prohlášeni o vlastnictví.

2. ÚDRŽBA, Program ÚDRŽBY plalný pro tento PRODUKT je uveden na
hlln> /.'vvvvy cilnxconťbuv /licenmng/rroduit.hliiil a nároky a požadavky v rámci tohoto programu jsou 
vysvětleny na https /Avvw.citrixconVsupport/progranť.htmi. ÚDRŽBA je vyžadována v době zakoupeni 
PRODUKTU n musí byt zakoupená samostatně. ÚDRŽBA je k dispozici pro úvodní období jednoho (I) 
roku a může se automaticky obnovoval, nebo byl prodlužovánu Vašim zakoupením dostupných obnoveni na 
rok („Období ÚDRŽBY"). Nabídka ÚDRŽBY, kterou zakoupíte, určuje, jak tato obnoveni funguji. V 
případě, a: nabídka pro Vás zahrnuje automatická obnoveni a budete si přál povolil vypršeni ÚDRŽBY na 
konci Vašeho právě probíhajícího období, budete musel podat CITRIXU výpověď nejméně třicet (30) dnů 
předem ÚDRŽBA pro Softwarový nebo Přístrojový PRODUKT začíná po dodáni Licenčních klíčů Během 
úvodního nebo obnoveného Období ÚDRŽBY bude CITRIX zpřístupňoval aktualizace PRODUKTU 
zahrnuté do programu. „Aktualizace" znamená obecně zpřístupněný roleuse stejné edice Softwaru pro stejný 
PRODUKT, kletý' CITRIX může čas od času zpřístupnit. CITRIX není povinen zpřístupnit žádné 
Aktualizace. Aktualizace budou podléhal podmínkám léto SMLOUVY s výjimkou pnpadú. kdv Aktualizace 
nebudou kry ty omezenou zánikou platnou pro PRODUKT, a to v rozsahu povoleném platnými zákony. 
Berete na vědomí, že CITRIX snu vytvářet a prezentovat na trhu nove nebo odlišné nabídky softwaru nebo 
přístrojů nebo edice PRODUK TU, v nichž jsou použily části PRODUK TU a které plní všechny funkce 
plněné PRODUKTEM nebo jejich část. Nic v této SMLOUVÁ Vám nedá stejná pravá ve vztahu k těmto 
novým nebo odlišným nabídkám nebo edicím Program ÚDRŽBY může byl zakoupen pro PRODUKT, 
dokud je nabízen v souladu s platnou Politikou podpory CITRIXEM po dobu životního cyklu PRODUKTU 
uvedenou na httn3;/Avww.citrÍKconťsuDnoH/Droducl-lifecvcle.htnil Veškeré Aktualizace budou předány 
elektronicky. Program ÚDRŽBY zahrnuje technickou podporu a může zahrnoval on-line služby a 
prodlouženou zániku na hardware, což. je popsáno na hiios /7wo citrixconťsiippoii/piograrro.lnml. 
Nabídka, podle níž provedete nákup, určuje Vaše nároky a užívací práva Kron^ programu ÚDRŽBY 
můžete zakoupit i poradenské služby CITRIXU, pokud budou k dispozici (včetně služeb instalace, služeb 
dálkového monitoringu a technického poradenství). Poskytováni technické podpoiy nebo poradenských 
služeb CITRIXEM je podmíněno Vaším plněním těchto povinností: (i) určíte hlavni administrativní 
kontaktní osobu pro technickou podporu, (li) budete provádět přiměřená opatřeni pro zjištěni příčin 
problémů a přiměřená opatření pro vyřešeni problémů podle doporučení CITRIXU, (iii) budete zavádět 
postupy potřebné pro zajištěni integrity Softwaru a dal a jejich ochrany před neoprávněným přístupem a pro 
rekonstrukci dat ztracených nebo pozměněných následkem katastrofálních selhání, (iv> budete obstarávat, 
instaloval a udržovat veškerá zařízeni, telefonní linky, komunikační rozhraní a další hardware na Vašem 
pracovišti. umožňoval CITRIXU přistup do Vašich prostor podle potřeby pro provozováni PRODUKUJ a 
povolovat CITRIXU poskytováni jeho služby a (v) budete včas implementovat veškeré dostupné a 
použitelné softwarové hotfixy, hotfix rollup packy a service packy nebo podobné opravy pro PRODUKT 
CITRIX nemusí poskytovat technickou podporo při problémech způsobených: (i) změnami nebo doplněními 
PRODUKTU, operačního systému nebo prostředí provedenými Vánu nebo jakoukoli třeli stlanou. <ii) 
změnami nebo doplněními PRODUKTU poskytnutými CITRIXEM. které se netýkají chyb nebo vad. (iii) 
jakoukoli funkcionalitou nedefinovanou v uživatelské dokumentaci vydané CITRIXEM a patrici k 
PRODUKTU (díle pouze .Dokumentace"). (i\) použitím Softwarového PRODUKTU na jiném procesoru 
nebo periferních zařízeních než procesor a periferní zařízení definovaný v Dokumentaci, (v) jakýmkoli 
PRODUKTEM, který' dosáhl konce své životnosti a (ví) jakýmkoli výsledkem poradenství pocházejícím od 
CITRIXU, Vás nebo jakékoli třetí strany. „Chyba" je definována jako podstatný nesoulad PRODUKTU s 
funkcionalitou definovanou v Dokumentaci. „Vada" je definována jako nesoulad PRODUKTU se 
specifikacemi v Dokumentaci V situacích, kdy CITRIX nebude moci zajistit uspokojivé vyřešení Vašeho 
kritického problému prostřednictvím normálních postupu technické podpory, bude moci použít svůj tým pro 
vývoj produktů k vytvořeni individuální opravy. Účelem individuálních oprav je řešil Vaše specifické situace 
a tylo opravy Vanu nesmi být dále distribuovány. CITRIX si ponechává veškerá práva ke všem opravám 
typu fix a pack a podobným opravám Individuální opravy se neposkytuji jako součást PRODUKTU podle 
podmínek této SMLOUVY a nejsou kry ly omezenou zárukou ani ochranou pri porušení práv vztahující se na 
PRODUKT, pokud to povoluji platné zákony. Pokud jde o poradenské služby CITRIXU. veškerá práva 
duševního vlastnictví ke všem dodávkám asistujícím dílům a dílům odvozeným z těchto existujících děl 
stejně jako nových postupů vytvořených, vzniklých, sestavených, objevených, vynalezených nebo 
omezených pro uplatněni při prováděni posouzeni jsou a zůstanou výhradníma absolutním vlastnictvím 
CITRIXU s poskytnutím cekisvčtové. nevý hradní licence pro Vaše interní použití.
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VEŠKERÁ PRÁVA K PRODUKTU, KTERÁ NEJSOU VÝSLOVNÉ UDĚLENA, JSOU VYHRAZENA 
CITR1XEM NEBO JI-LIO POSKYTOVATELI LICENCE CITRIX a/ncbo jeho poskytovatelé licence máji a 
ponecháván si veškerá vlastnická práva a práva duševního vlastnictví k PRODUKTU včetně jakýchkoli 
úprav, přizpůsobení, překladu, odvozených děl nebo kopii a čehokoli týkajícího se jeho návrhu, výroby nebo 
provozu

OCHRANA PŘI PORUŠENÍ PRÁV. V případě jakéhokoli nároku, žaloby nebo řízeni uplatněného proti 
Vám na základě obvinění, že PRODUKT. operimentální prvky nebo výsledky poradenství podle této 
SMLOUVY (s výjimkou otevřeného („open source") softwaru) porušuje jakýkoli patent, autorské právo 
nebo obchodní tajemství jakékoli třetí strany („Obviněni z porušeni práv"), CITRIX dle své volby buď 
převezme obhajobu proti tomuto Obviněni z porušeni práv, nebo zajisti mimosoudní vyrovnání a uhradí 
veškeré náklady (včetně přiměřených poplatku za právní zastoupeni) spojených s obhajobou proti tomuto 
Obv inčni z porušeni práv a veškerou náhradu škod určenou s konečnou platnosti nebo náhrady, k nimž se 
CITRIX zaváže v rámci mimosoudního vyrovnáni, a to za předpokladu, že (i) budete CITRIX okamžitě 
písemně informovat o Vašem oznámení o Obviněni z pomšení práv nebo Vašem zjištěni Obviněni z 
porušeni práv, aby CITRIX nebyl znevýhodněn prodlením s tímto oznámením, (ii) přenecháte C1TRIXU 
plnou kontrolu nad obhajobou proti Obviněni z porušeni práv nebo mimosoudním vyrovnáním a (iii)

3. POPIS DALŠÍCH PRÁV, OMEZENÍ A POVINNOSTÍ. Pokud to není výslovně umožněno v bodě 12, 
PRODUKT nesmíte převést, pronajmout, přenechat k dočasnému užíváni nebo udělit práva k němu, ledaže 
by takovéto omezeni by lo zakázáno platnými zákony. Jakýkoli pokus učinil lak s porušením tohoto zákazu 
bude neúčinný. Pokud jste jako součást upgradu PRODUKTU, výměny za PRODUK T vyšší úrovně nebo 
nového release s novými produktovými licencemi a zajištěnou ÚDRŽBOU zakoupili či jinak obdrželi 
náhradní Licenční klíče, zavazujete sc původní Licenční kliče zničil a neponechal si žádné jejich kopie po 
instalaci nových Licenčních klíčů a PRODUKTU. Výlučně pro účel migrace uživatelů je Vám poskytnuta 
lhůta devadesát (90) dnů na používáni Vašich nových i starých Licenčních klíčů při produkci („production”) 
lálo lhůla začíná běžel od Vašeho zakoupeni upgradu PRODUKTU nebo výměny za PRODUKT vyšší 
úrovně nebo od Vašeho stáhnutí nového release se zajištěnou ÚDRŽBOU. Sériová čísla původních 
Licenčních klíčů a příslušných náhradních Licenčních klíčů sdělíte distributorovi a na vyžádáni rovněž 
přímo CTTRIXU pro účely sledováni. Jestliže provedete převod PRODUKTU v Evropské unii nebo 
Evropském podnikatelsky zaměřeném regionu, pak v případě, že to budou umožňovat platné zákony , 
nehledě na podmínky této SMLOUVY budete musel odinstaloval PRODUKT a Licenční klice, ukončil 
jejich používání, předat je příjemci a nebudete smět ponechat si žádné kopie. Budete odpovídat za zajištěni, 
aby příjemce akceptoval podmínky léto SMLOUVY. Budete muset předložil důkaz, že jsou splněny 
podmínky pro právoplatný převod PRODUKTU. Veškeré práva vyplývající z omezené zániky. ÚDRŽBY a 
ochrany při porušeni práv budou limlo převodem automaticky zrušena a přijence je nebude moci získat, a to 
včetně možnosti zakoupit ÚDRŽBU. Budete musel splnit předpisy pro vývoz platné pro takovýto převod. 
PRODUKT nesmíte upravil, přeložil, zpětně analyzoval, dekompilovat, demontovat, zkopíroval nebo 
vytvořit odvozená díla na jeho základě, ledaže by to bylo výslovně povoleno v léto SMLOUVĚ nebo by toto 
omezeni bylo výslovně zakázáno platnými zákony Nesmíte odstranit žádné prohlášeni o vlastnictví, 
označeni ani značky na PRODUKTU. Bez ohledu na výše uvedené pláli, že lálo SMLOUVA Váni 
neznemožňujc ani neomezuje uplatněni dalších nebo jiných práv k jakýmkoli částem PRODUKTU, které 
jsou otevřeným otevřeným („open source") softwarem Pokud to povolují platné zákony, zavazujete sc 
umožnil CTTRIXU provádět u Vás audit Vašeho plněni podmínek této SMLOUVY v normální pracovní 
době po předchozím písemném ohlášení, avšak ne častěji než jednou ročně Audit, jenž bude konán ve 
Vašich prostorách, nebude zbytečně narušoval Vaše aktivity. Budete přiměřeně spolupracoval s CTTRIXEM 
a auditorem a aniž by to bylo na ujmu ostatním právům CTTRIXU. budete řešit případné neshody zjištěné 
auditem včetně mimo jiné okamžitého uhrazeni případných dlužných poplatku Nadměrné používáni licence 
bude posuzováno podle Vašeho špičkového používání a bude Vám vyúčtováno v sazbě maloobchodní ceny 
za licence nabízené CITRIXEM v dotyčné době a za údržbu u těchto licenci (za dobu trvání nadměrného 
používáni, maximálně však dva roky) Zavazujete sc, že pokud bude auditem zjištěn nedoplatek poplatku za 
audilované období deset procent (10%) nebo více anebo jiné podstatné porušeni této SMLOUVY, uhradíte 
CTTRIXU také přiměřené výdaje na tento audit Upozorňujeme, že PRODUKT může být posky tnul s 
označenými experimentálními pnky. jež. nejsou jeho součásti a nejsou kryty ÚDRŽBOU a omezenou 
zárukou. Tyto pivky jsou nabízeny TAK. JAK JSOU a nemusí se nikdy siat součástí PRODUKTU ani 
žádného komerčndio produktu CTTRIXU CITRIX neposkytuje prohlášení nebo potvrzení ohledně 
experimentálních prvků.
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POKUD JE TO POVOLENO PLATNÝMI ZÁKONY. CITRIX A JEHO DODAVATELÉ KROMÉ VÝŠE 
UVEDENÉ OMEZENÉ ZÁRUKY NEPOSKYTUJÍ A VY NEDOSTÁVÁTE ŽÁDNÉ VÝSLOVNÉ 
MLČKY PŘEDPOKLÁDANÉ, ZÁKONNÉ ANI .HNE ZÁRUKY ANI PODMÍNKY A CITRIX A JEHO 
DODAVATELŮ ODMÍTAJÍ VE VZTAHU K PRODUKTU, JAKÝMKOLI EXPERIMENTÁLNÍM 
PRVKŮM, ÚDRŽBĚ A JAKÉMUKOLI JINÉMU SOFTWARU NEBO SLUŽBÁM POSKYTNUTÝM 
PODLE TÉrO SMLOUVY JAKÉKOLI ZÁRUKY ZA KVALITU, DOSTUPNOST, SPOLEHLIVOST, 
BEZPEČNOST, ABSENCI VIRŮ, BUGŮ NEBO CHYB A JAKÉKOLI MLČKY PŘEDPOKLÁDANÉ 
ZÁRUKY VČETNĚ MIMO JINÉ JAKÝCHKOLI ZÁRUK ZÁKONNÉHO NÁROKU, NERUŠENÉHO 
UŽÍVÁNÍ. NERUŠENÉHO VLASTNICTVÍ, PRODEJNOSTI, NEPORUŠENÍ PRAV NEBO 
VHODNOSTI PRO URČITÝ ÚČEL. PRODUKT A ÚDRŽBA NEJSOU NAVRŽENY, VYROBENY ANI 
URČENY PRO ŽÁDNÉ POUŽITÍ, PŘI NĚMŽ BY SELHÁNÍ MOHLO VÉST PŘÍMO K ÚMRTÍ, 
ÚRAZU NEBO VÁŽNÉ FYZICKÉ ŠKODĚ NEBO ŠKODĚ NA ŽIVOTNÍM PROSTŘEDÍ. PŘIJÍMÁTE 
ODPOVĚDNOST ZA JEJICH VÝBĚR ZA ÚČELEM DOSAŽENÍ VÁMI OČEKÁVANÝCH VÝSIBDKÚ 
A ZA JEJICH INSTALACI A POUŽÍVÁNÍ A VÝSLEDKY JIMI DOSAŽENÉ.

OMEZENÁ ZÁRUKA A PROHLÁŠENÍ O ODMÍTNUTÍ ODPOVĚDNOSTI. CITRIX zaručuje, že po 
dobu devadesáti (90) dnů od dodáni Licenčních klíčů bude software v Softwarovém nebo Přístrojovém 
PRODUKUJ fungovat v zásadě v souladu s Dokumentaci PRODUKTU. CHRIX zaručuje, že po dobu 
jednoho (1) roku od dodáni Licenčních klíčů bude hardware v Přístrojovém PRODUKTU při normálním 
používáni bez vad materiálu a výrobních vad l ato zánika na hardware se nevztahuje na nic z tohoto: (i) 
nesprávná instalace, údržba, nastaveni, opraš a nebo úprava zákazníkem nebo třeli stranou, (ii) zneužiti, 
zanedbání nebo jakákoli jiná věc představující jiné než běžně použiti včetně mimo jiné nehod a událostí z 
vyšší moct, (iii) nesprávné prostředí, nadměme nebo nevhodné vytápěni nebo klimatizace, výpadky 
elektrické šitě, rázové přepětí, poškozeni vodou a jiné nevhodné podmínky, (iv) software nebo softwarové 
ovladače třetích stran a (v) poškození hardwaru během expedice Přístrojového PRODUKTU. Celým 
obsahem odpovědnosti CITRIXU a jeho poskytovatelů licence a dodavatelů (J)ODAVATI-I.!•?') a Vašim 
výlučným opravným prostředkem podle této záruky na software a hardware (jejíž uplatnění je podmíněno 
Vašim vrácením PRODUKTU CITRIXU nebo autorizovanému distributorovi) nebude nic více než dle 
vlastní volby CITRIXU a v souladu s platnými zákony výměna PRODUK TU nebo vráceni kupní ceny a 
ukončení Vaši licence na jakýkoli software pro PRODUKT. CITRIX bude poskytovat ÚDRŽBU (včetně 
poradenských služeb, pokud byly zakoupeny samostatně) profesionálně a odborně, ale nemůže zaručit, že 
všechny Vámi položené dotazy nebo Vanu oznámené problém) budou vyřešeny nebo vyřešeny za určitou 
dobu. CHRIX žádným způsobem nezaručuje výsledky PRODUKTU, technické podpory, poradenských 
služeb nebo souvisejících dodávek. Pokud jde o technickou podporu, celým obsahem odpovědnosti 
CITRIXU a jeho DODAVATELŮ a Vaším výlučným opravným prostředkem podle této záruky je opětovné 
poskytnuti služeb. Pokud jde o poradenské služby, celým obsahem odpovědnosti CITRIXU a jeho 
DODAVATELŮ a Vaším výlučným opravným prostředkem podle léto zániky je opětovné poskytnutí 
služeb, nebo jestliže opětovné posky tnutí služeb nebude možné nebo v hodné, vráceni částek zaplacených za 
nevhodné služby.

poskytnete přiměřenou součinnost při obhajobě. Po oznámení Obviněni z porušení práv nebo jestliže se 
CH RIX bude domnívat, že vznesení takovéhoto nároku je pravděpodobné, CH RIX bude smět na vlastní 
náklady dle vlastní volby: (i) zajistit pro Vás právo pokračovat v používání PRODUKTU, experimentálního 
prvku nebo výsledku poradenství údajně porušujícího práva, (ri) vyměnit nebo upravit PRODUKT, 
experimentální prvek nebo výsledek poradenství lak. aby bylo odstraněno porušováni práv, nebo (iii) 
přijmout vracený PRODUKT, experimentální pivek nebo výsledek poradenství a v případě PRODUKTU 
vrátit Vám úměrnou Část ceny za PRODUKT s použitím tříletého lineárního odepisováni PRODUK TU nebo 
v případě výsledku poradenství vrátit Vám provedené platby za něj. CHRIX nepřijímá žádnou odpovědnost 
a nebude mít žádnou odpovědnost za žádná Obvinění z. porušeni práv nebo tvrzeni o potušení práv založená 
na (i) Vašem používáni jakéhokoli PRODUKTU, e?perimentálniho pivku nebo výsledku poradenství po 
oznámeni, že byste tento PRODUK T, experimentální prvek nebo výsledek poradenství měli přestat používal 
kvůli Obvinění z porušení práv, (ii) jakékoli úpravě PRODUKTU, experimentálního prvku nebo výsledku 
poradenství Vámi nebo na Váš pokyn, (iii) Vašem zkombinováni PRODUKTU, experimentálního prvku 
nebo výsledku poradenství s hardwarem, softwarem službami, daty nebo jiným obsahem nebo materiály 
nepocházejícími od CITRIXU, jestliže by k tomuto Obviněni z porušeni práv bylo bývalo zamezeno 
používáním pouze PRODUKTU, experimentálního prvku nebo výsledku poradenství. VÝŠE UVEDENÝM 
JSOU STANOVENY VAŠE VÝLUČNÉ OPRAVNÉ PROSTŘEDKY PŘI JAKÉMKOLI OBVINĚNÍ Z 
PORUŠENÍ PRÁV NEBO TVRZENÍ O PORUŠENÍ PRÁV
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UKONČENÍ SMLOUVY A JEJÍ USTANOVENÍ PI.ATNA PO JETÍM UKONČENÍ. Tato SMLOUVA je 
účinný až do jejího vypovězení. Můžete tuto SMLOUVU kdykoli vypověděl odstraněním soft waru Vašeho 
Softwarového PRODUKTU (Vašich Softwarových PRODUKTŮ) z Vašich počítačů a zničením veškerých

OMEZENÍ ODPOVĚDNOSTI. POKUD JE TO POVOLENO PIATNÝMI ZÁKONY. PŘISTUPUJETE 
NA TO. ŽE KROMĚ POVINNOSTÍ CITRIXU ZAJISTIT OCHRANU PŘI PORUŠENÍ PRAV 
VÝSLOVNÉ STANOVENÝCH V BODĚ 4 CITRIX. S NÍM SPŘÍZNÉNÉ SPOLEČNOSTI A JEHO 
DODAVATELÉ A AUTORIZOVANÍ DISTRIBUTOŘI NEPONESOU ODPOVĚDNOST ZA ŽÁDNOU 
ZTRÁTU DAT NEBO ÚNIK OSOBNÍCH ÚDAJŮ. UŠLÝ PŘÍJEM, ZTRÁTU PŘÍLEŽITOSTI, UŠLÝ 
ZISK. NÁKLADY NA UVEDENÍ DO PŮVODNÍHO STAVU NEBO JINOU ÚJMU, ZPŮSOBENOU 
JAKÝMKOLI ZPŮSOBÍM A V RÁMCI JAKÉKOLI TEORIE ODPOVĚDNOSTI, VZNIKLOU VAŠÍM 
POUŽÍVÁNÍM PRODUKTU, EXPERIMENTÁLNÍCH PRVKŮ. ÚDRŽBY NEBO JAKÉHOKOLI 
JINÉHO SOFTWARU NEBO SLUŽEB POSKYTNUTÝCH PODLE TÉTO SMLOUVY ANI ŠKODY 
VZNIKLÉ VAŠÍM POUŽÍVÁNÍM PRODUKTŮ NEBO HARDWARU TŘETÍ SÍRANY ANI ŽÁDNÉ 
ZVLÁŠTNÍ, NAHODILÉ, NÁSLEDNÉ NEBO NEPŘÍMÉ ŠKODY VZNIKLÉ Z TÉTO SMLOUVY 
NEBO VE SPOJITOSTI S NÍ ANI VÁŠ EXPORT. REEXPORT, NEI30 IMPORT ČEHOKOLI Z TOHO 
NERO VŠEHO TOHO. TOTO OMEZENÍ BUDE PIATIT. I KDYŽ CITRIX, S NÍM SPŘÍZNĚNÉ 
SPOLEČNOSTI A JEHO DODAVATELÉ A AUTORIZOVANÍ DISTRIBUTOŘI BYLI UVĚDOMENI O 
MOŽNOSTI TĚCHTO ŠKOD A TATO OMEZENÍ BUDOU PIA J IT BEZ OHLEDU NA NENAPLNĚNÍ 
ZÁKLADNÍHO ÚČELU JAKÉHOKOLI OMEZENÉHO OPRAVNĚ 10 PROSTŘEDKU 
POSKYTNUTÉHO V TÉTO SMLOUVĚ POKUD JE TO POVOLENO PLATNÝMI ZÁKONY, 
CELKOVÁ ODPOVĚDNOST CITRIXU, S NIM SPŘÍZNĚNÝCH SPOLEČNOSTÍ A JEHO 
DODAVATELŮ A AUTORIZOVANÝCH DISTRIBUTOŘI) KROMĚ POVINNOSTÍ CITRIXU 
ZAJISTIT oa IRÁNU PŘI PORUŠENÍ PRÁV VÝSLOVNÉ STA NOVÍ iNÝCI I V BODĚ 4 (POKUD 
NENÍ NA V ŽÁDNÉM PŘÍPADĚ
NEPŘESÁHNE ČÁSTKU ^MfflW^ňWRWWffWřMBvPI-RIMlíNTÁLNi PRVKY, 
ÚDRŽBU. VÝSLEDKY PORADENSTVÍ NEBO JAKÝKOLI JINÝ SOFTWARE NEBO SLUŽBY 
POSKYINUTÉ PODIJ-: TÉTO SMLOUVY BERETE NA VĚDOMÍ. ŽE PRODUKT A POPLATKY ZA 
ÚDRŽBU ODRÁŽÍ TOTO ROZDĚLENÍ RIZIK NĚKTERÉ PRÁVNÍ ŘÁDY NEPOVOLUJÍ OMEZENÍ 
NEBO VYLOUČENÍ ODPOVĚDNOSTI ZA NAHODILÉ NEBO NÁSLEDNÉ ŠKODY. PROČEŽ VÝŠE 
UVEDENÉ OMEZENÍ NEBO VYLOUČENÍ PRO VÁS NEMUSÍ PLATIT. Výraz J5PŘÍZNĚNÁ 
SPOLEČNOST" pro účely této SMLOUVY znamená jakákoli společnost, která ovládá CITRIX. je ovládána 
společně s nim nebo je jim ovládána, přičemž „ovládání” znamená přímé či nepřímé vlastnictví většiny akcii 
CITRIXU nebo jiného majetkového podílu unKJŽflujíci vlastníkovi rozhodoval o záležitostech CITRIXU. 
SPŘÍZNÉNÉ SPOLEČNOSTI, DODAVATELÉ u autorizováni distributoři mají být třetími stranami 
majícími prospěch z této SMI.Ol IVY.

OMEZENÍ VÝVOZU. Zavazujete se, Že PRODUKT, ÚDRŽBU um žádný jiný software nebo služby 
poskytnuté v jakékoli podobě podle této SMLOUVY nebudete e.^ortovat, reexportovat ani importoval bez 
příslušných vládních povolení. Jste srozuměni s tím, že za žádných okolnosti nesmí byl PRODUKT. 
ÚDRŽBA ani žádný jiný software nebo služby poskytnuté podle léto SMLOUVY exilovány do (i) žádné 
země podléhající embargu USA. (ii) pro subjekty zařazené vládou USA na seznam zakázaných osob a 
subjektů („denied persons" a .prohibited entit ies“) a pro (iii) osoby na.se/namii zvláště označených státních 
příslušníků USA.

6. OCHRANA OSOBNÍCH IJDAJŮ A SOULAD S GDPR. CITRIX se zavazuje zacházel s osobními údaji 
relevantními pro koncové uživatele zákazníka v souladu s platnými zákony a předpisy o ochraně osobních 
údajů a (a) pokud jde o osobní údaje poskytnuté v souvislosti s prodejními a marketingovými činnostmi nebo 
používáním internetových stránek CITRIXU, v souladu s Politikou ochrany osobních údajů CITRIXU na 

<bl pokud jde o jakékoli osobni údaje občanů Evropské unie 
zpracovávané v souvislosti se službami, v souladu s Dohodou o zpracovávaní osobních údajů na

• • 11 • • • • • 
o ochraně osobních údajů”) a (c) pokud jde o služby, v souladu se Specifikaci zajištění bezpečnosti služeb

předával jakákoli oznámeni a získávat jakékoli souhlasy potřebné pro přistup CITRIXU k osobním a dalším 
údajům specifikovaným v léto SMLOUVĚ a jejich zpracovávání CTTR1XEM. Politiku ochrany osobních 
údajů. Dohoda o zpracováváni osobních údajů a Specifikace zajištěni bezpečnosti služeb Citrixii jsou do teto 
SMLOUVY včleněni odkarem na ně.

na.se/namii
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10. KONCOVÍ UŽIVATELE Z ŘAD VLÁDY USA. Jestliže jste orgánem vlády USA. tímto berete nu vědomí u 
přistupujete na to. že software v Softwarovém nebo Přístrojovém PRODUKTU představuje .komerční 
počítačový software“ definovaný v článku 2.101 nařízeni o nákupech federálních orgánů („NNFO“) (sbírka 
federálních nařízeni 48, 2.101). Proto podle článku 12.212 NNFO (sbírka federálních nařízení 48, 12.212) a 
článků 227.7202-1 a 227.7202-3 dodatku nařízení o nákupech federálních orgánů z resortu obrany 
(„DNNFORO“) (sbírka federálních nařízeni 48, 227.7202-1 a 227.7202-3) se používáni, rozmnožov áni a 
předávání softwaru a .související Dokumentace vládou USA nebo jakýmkoli jejím orgánem řídi veškerými 
podmínkami, onKZcnimi a zákazy stanovenými v léto standardní SMLOUVĚ o komerční licenci a podléhá 
jun. Berete tímto na vědomi že pokud článek 12.212 NNFO nebo článek 227.7202-1 nebo 227.7202-3 
DNNFORO nebo tyto licenční podmínky budou považovány za neuplalnitehié. právo vlády používat, 
rozmnožovat a předával software a související Dokumentaci je „omezené právo" definované ve sbírce 
federálních nařízeni 48. 52.227-l4(a) (květen 2014). případné v člunku 252.227-7()l4(aR15) DNNFORO 
(únor 2014) Výrobcem je Citrix Systems. lne.. 851 West Cypress Creek Road. Fořt Lauderdale. Florida 
33309.

12 VÝBĚR ROZHODNÉHO PRÁVA A SOUDNÍHO MÍSTA. Wbčr rozhodného práva a soudního místa bude
• le. • .i-.: ci i--I-- -i.- i ...i i... ..-il-

MlJUUR** UHXilTmM Jestliže bude jakékoli ustanoveni této SMTOuv^iepIaUi^rob^ieupkitnilcIne 
podl^uzmidnem^miva. bude povalováno za vynechané a zbývající ustanoveni zůstanou pinč platná a 
účinná Smluvní strany se dohodly, že pokud bude určíte ustanovení považováno za vynechané, budou plnit 
zbývající ustanoveni této SMLOUVY způsobem odpovídajícím původnímu zámčru SMLOUVY žádné 
vzdání se nároku nebude účinné, pokud nebude podepsáno dotyčnou smluvní stranou.

kopii a odstraněním softwaru Vašeho Přístrojového PRODUKTU (Vašich Přístrojových PRODUKTU) z 
hardwaru a následný m podáním písemné výpovědi CITRIXU s uvedením sériových Čísel Vašich Licenčních 
klíčů. CITRIX smi tuto SMLOUVU kdykoli vypověděl z důvodu jejího porušeni Váná. Neoprávněné 
zkopírováni softwaru v Softwarovém nebo Přístrojovém PRODUKTU nebo Dokumentace či jiné nedodržení 
licenčních podmínek léto SMLOUVY bude mil za následek automatické ukončeni této SMLOUVY a 
možnost použili veškeiých ostatních právních opravných prostředků CITRIXEM. Přistupujete na to a berete 
na vědomi, že Vaše podstatné porušeni této SMLOUVY způsobí CITRIXU nenapravitelnou újmu, pro 
odškodněni za niž by pouhá peněžní náhrada byla nedostatečná a že pokud to bude povoleno platnými 
zákony. CITRIX bude nul nárok na předběžné opatřeni nebo opravné prostředky dle pravá ekvity bez 
potřeby složit zániku. Po ukončeni léto SMLOUVYztmti platnost udělené licence na PRODUKT podle této 
SMLOUVY a Vy budete musel ihned zničil software v Softwarovém nebo Přístrojovém PRODUKUJ a 
Dokumentaci a veškeré záložní kopie Ukončeni poskytování poradenských služeb závisí na vymezení 
platného rozsahu a V\ uhradíte služby poskytnuté před ukončením. Veškera zakoupeni jsou finální bezprává 
na vrácení a CITRIX ani žádný distributor nebude povinen vyplatit a Vy nebudete mil nárok obdržel žádnou 
náhradu Vámi zaplacených částek, kromě částek podle podmínek omezené zániky nebo ochrany ph porušeni 
práv v léto SMLOUVĚ. Ustanovení teto SMLOUVY, která jsou smluvními stranami zamýšlená jako platná i 
po jejím ukončení, zůstanou platná i po jejím ukončeni včetně mine jiné podmínek omezeni odpovědností

13. POSTOUPENÍ A POUŽÍVÁNÍ SUBDODAVATELŮ. Žádná smluvní strana nesmi tuto SMLOUVU ani 
žádná pravá nebo závazky podle ní postoupil bez předchozího písemného souhlasu druhé smluvní strany 
kromě případů povolených platný mi zákony nebo uvedený ch níže, pokud nepůjde o postoupeni právnímu 
nástupci nebo na základě fůze, reorganizace nebo prodeje nebo převodu veškerého nebo v podstatě 
veškerého majetku smluvní strany. Po provedeni jakéhokoli povoleného postoupeni předáte CITRIXU 
oznámení o něm Tuto SMLOUVU můžete navíc postoupil Vámi spřízněné společnosti, v niž mate 
většinový majetkový pódii a CITRIX může tuto SMLOUVU nebo jakákoli práva a povinnosti podle ní 
postoupil jakékoli s ním SPŘÍZNÉNE SPOLEČNOSTI nebo jakékoli třetí straně, která nabyla nebo jinak 
převzala jeho část nebo část jakékoli s nim SPŘÍZNĚNI: SPOLEČNOSTI Tato SMLOUVA bude s 
výhradou tohoto omezeni závazná pro smluvní strany, jejich nástupce u postupniky a bude sloužil k jejich 
prospěchu. CilRLX snu k poskytováni služeb pro Vás podle léto SMLOUVY použil subdodavatele, ale 
zůstane vůči Vám odpovědný za jejich poskytováni.

II. AUTORIZOVANÍ DISTRIBUTOŘI. Autorizovaní distributoři CITRIXU nemají právo provádět zněny teto 
SMLOUVY ani čuiit jakákoli další prohlášení, závazky nebo zániky závazné pro CITRIX.



14. VYŠŠÍ MOC CITRIX a/nebo kterákoli

voleném používáni ochranných známek CITRIXU naleznete

CTX.code
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s nim SPŘÍZNĚNÁ SPOLEČNOST neponese odpovědnost za 
zádně zpožděni s plněním nebo nesplnění žádné povinnosti podle této SMLOUVY, jestliže toto zpožděni s 
plněním nebo nesplněni povinnosti bude způsobeno příčinou mimo jeho (její) přiměřený vliv včetně mimo 
jiné (i) události z vyšší moci, (ii) vý padků elektrické sítě nebo rázových přepěli (iii) selháni médii nebo 
telekomunikačních služeb, (iv) vichřic nebo jiných klimatických vlivů a (v) terorizmu nebo válečných činů, 
ale pouze po dobu přetrváváni těchto podmínek.

15. JAK KONTAKTOVÁ 1 CITRIX. Pokud budete mil jakékoli dotaz} ohledně léto SMLOUVY nebo se budete 
chtít na CITRIX obrátil z jiného důvodu, napište zprávu zákaznickému servisu CITRIXU na adresu

16. OCHRANNÍ- ZNÁMKY, lato SMLOUVA Vám ncudčlujc právo používal jakoukoli obchodní známku 
nebo Slámku služeb CITRIXU. Informace o
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