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Smluvni strany, védomy si svych zavazki v tomto Dodatku obsaZenych a s tmyslem byt

timto Dodatkem vazany, se dohodly na nasledujicim znéni Dodatku:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Uéel Dodatku

Smluvni strany uzavtely dne 24. 4. 2020 ,Rdmcovou dohodu o poskytovini servisnich
a rozvojovych sluzeb pro Citrix” (dale jen ,Ramcova dohoda”), a to na zakladé vefejné
zakazky snazvem ,Implementace technickych opatteni, koncepce provozu a poskytovini
souvisejicich rozsitenych servisnich ICT sluzeb véetné ServiceDesk a Helpdesk sluzby pro Citrix
XenApp a Citrix XenDesktop prosttedi MHMP" zadavané v otevieném fizeni v souladu
s § 56 anasl. ZZVZ.

Predmétem této Ramcové dohody je dle jejiho ¢lanku 3.1. ,,stanoveni podminek, za kterych
bude dochdzet mezi Smluvnimi stranami k uzavirini dilcich smluv (,Dil¢i smlouva”),
na jejichz zakladé a za podminek sjednanych v Dil¢i smlouvé bude Poskytovatel povinen na svilj
naklad a nebezpeci poskytovat Objednateli sluzby za ticelem poskytovini servisnich a rozvojovych
sluzeb pro software, jehoZ vyrobcem je spolecnost Citrix Systems, Ine., a ke kterému md
Objednatel zajistén dostatek prdv pro jeho uZivani (ddle jen ,Sluzby”). Sluzby zahrnuji

predevsim:

1.2.1. poskytovini zdkladni podpory pro Citrix farmu v reZimu 24x7;

1.2.2. poskytovani spravy prostiedi Citrix VDI vcetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby;

1.2.3. poskytovani spravy prostiedi Citrix Remote App vcetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby;

1.2.4. poskytnuti sluzeb Clenii realizaéniho tymu uvedenyjch v Priloze ¢. 4 této Riamcové dohody

— jako jsou konzultacni cinnosti, servisni sluzby, rozvojové cinnosti.

Detailni specifikace téchto sluzeb je blize urcena v Ptiloze ¢. 1 a v Pfiloze ¢. 5 této Rdmcové
dohody. Sluzby dle odst. 3.1.1 a 3.1.4 Ramcové dohody budou poskytoviny dle jednotlivych
katalogovych listil uvedenych v Pfiloze ¢. 5 této Ramcové dohody.”

Ramcova dohoda byla dle ¢lanku 16.3. uzaviena na dobu urcitou, a to na 48 mésicti ode
dne jeji t¢innosti. Smluvni strany konstatovaly, Ze v priibéhu realizace Rdmcové dohody
vznikla objektivni, Poskytovatelem nevyvoland potfeba tipravy nékterych marginalnich
c¢asti jednotlivych katalogovych list(i, aby tyto vice odpovidaly aktudlnim potiebam
a pozadavkim Objednatele na poskytovani Sluzeb dle Rdmcové dohody, jakoZz i zdméru

Objednatele ohledné dalsiho pokracovani poskytovani Sluzeb dle RAmcové dohody.

Smluvni strany prohlasuji, ze timto Dodatkem nedochazi ke zméné financ¢ni hodnoty
zavazku ze Smlouvy, nebot’ Cena a platebni podminky stanovena dle ¢l. 6 Ramcové
dohody a specifikovana v Ptiloze €. 3 - Cena Ramcové dohody a Nabidkova cena, se
timto Dodatkem neméni. Dodatek je uzavien prostfednictvim institutu ad hoc zmény
zavazku ze smlouvy ve smyslu a contrario k § 222 odst. 3 ZZVZ.



1.5.

1.6.

1.7.

2.1.

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

Nepodstatnou (a tudiz pfipustnou) zménou zavazku je a contrario k § 222 odst. 3 ZZVZ,

takova zména smluvnich podminek, ktera by:

a) neumoznila ucast jinych dodavatelt ani by nemohla ovlivnit vybér dodavatele
v pivodnim zaddvacim fizeni, pokud by zadavaci podminky ptivodniho

zadavaciho fizeni odpovidaly této zméné,

b) neménila ekonomickou rovnovahu zavazku ze smlouvy ve prospéch vybraného

dodavatele, nebo
¢) nevedla k vyznamnému rozsiteni rozsahu pInéni vefejné zakazky.

Smluvni strany prohlasuji, Zze zména (a contrario k § 222 odst. 3 ZZVZ) dle tohoto
Dodatku je pravé takovou nepodstatnou (atudiZ prfipustnou) zménou zavazku
(viz odst. 1.5 tohoto Dodatku), a proto Smluvni strany pfistoupily k uzavieni tohoto
Dodatku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze pojmy uvedené v tomto Dodatku s velkym pocatecnim
pismenem (avSak nedefinované timto Dodatkem) maji stejny vyznam jako pojmy

definované Smluvnimi stranami ve Smlouvé.

Pifedmét Dodatku

Smluvni strany se s ohledem na nezbytnou upravu katalogovych listli dohodly, Ze
Priloha ¢. 5 B) - Katalogové listy sluzeb Ramcové dohody se rusi a nahrazuje se novym
znénim, které tvori Prilohu ¢. 1 tohoto Dodatku.

Zavérecna ujednani
Ustanoveni Smlouvy, kterd nejsou timto Dodatkem dotéena, se neméni a zlistavaji

naddle v platnosti a t¢innosti v plném rozsahu.

Tento Dodatek je platny dnem pfipojeni platného uznavaného elektronického podpisu
dle zdkona ¢. 297/2016 Sb., o sluzbach vytvarejici davéru pro elektronické transakce,
ve znéni pozdéjsich predpisti. Tento Dodatek nabyva tucinnosti dnem uvefejnéni
v registru smluv ve smyslu zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach tinnosti
nékterych smluv, uvefejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zadkon o registru smluv),
ve znéni pozdéjsSich pfedpisti, pficemz Smluvni strany vyslovné sjednavaji, ze

uverejnéni tohoto Dodatku v registru smluv zajisti Objednatel.

Smluvni strany vyslovné souhlasi, aby byl tento Dodatek uvefejnén v Centralni evidenci

smluv (CES), vedené Objednatelem, kterd je vefejné pfistupna.
Smluvni strany timto prohlasuji, Ze obsah tohoto Dodatku fadné zvazily, jeho cely text
precetly a pochopily, a Ze jej uzaviraji o své viili a za pfiméfenych, nikoliv jednostranné

nevyhodnych podminek.



Na diikaz svého souhlasu s obsahem tohoto Dodatku k nému Smluvni strany pfipojily
své uznavané elektronické podpisy dle zakona ¢. 297/2016 Sb., o sluzbach vytvarejicich

davéru pro elektronickeé transakce, ve znéni pozdéjsich predpist.

V Praze dne dle data elektronického podpisu V Ostravé dne dle data elektronického
podpisu
Hlavni mésto Praha AUTOCONT a.s.

Digitalné podepsal Ing.
Jaroslav Biolek
Davod: Souhlasim s

Fi ur¢enymi podminkami
p — = umisténim svého podpisu do
/ — <
& ~— tohoto dokumentu.

Umisténi: Brno
Datum: 2021.06.21 14:17:19
+02'00'
Mgr. Jifi Karoly Jaroslavem Biolkem
feditel odboru informatické infrastruktury ¢lenem piedstavenstva tfidy A
Magistratu hl. m. Prahy spolecnosti AUTOCONT a.s.
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PRILOHA C. 5 B)

KATALOGOVE LISTY SLUZEB
KLo1 - Poskytovani zdkladni podpory pro Citrix farmu v rezimu 24x7
KLo2 —Spréava prosttedi Citrix VDI véetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby do 20 uzivateld
KLo3 —Sprava prostiedi Citrix VDI vcetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby do 50 uZivateld
KLo4 —Sprava prostredi Citrix VDI véetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby do 100 uzivatelt
KLo5 — Spréava prosttedi Citrix VDI véetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby do 300 uzivateld
KL06 —Spréva prosttedi Citrix VDI véetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby do 500 uzivatelt
KLo7 — Sprava prostredi Citrix Remote App véetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby do 500 uzivateli

KLo8 — Sprava prostiedi Citrix Remote App véetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby od 501 do 1500
uzivateld

KLo09 — Sprava prostiedi Citrix Remote App véetné ServiceDesk a HelpDesk sluzby do 1501 do 3000
uzivatelt

Mistem plnéni vSech vySe uvedenych Katalogovych listi mohou byt kromé Objednatele vsechny
jeho meéstské cCasti, méstské organizace, prispévkové organizace podiizené Objednatelit (déle
spoleéné jen ,Subjekty Objednatele“). Sluzby dle Katalogovych listi bude pro Subjekty
Objednatele hradit vzdy Objednatel.

Dale je uvedena podrobna specifikace Katalogovych listsi, dle vyse uvedeného seznamu.

T Vycet Subjekti  Objednatele je dostupny na niZze uvedené webové adrese:
https://www.praha.eu/jnp/cz/o meste/vybrane mestske organizace/index.html
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OZNACENT
SLUZBY

KLo1 poskytovani zakladni podpory pro Citrix farmu v rezimu
24x7

Nazev sluzby

Provoz, sprava, pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA
nad infrastrukturou Citrix

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostfedi - Citrix XenApp a Citrix
XenDesktop

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

1. Provoz a sprava sluzby

2. ServiceDesk sluzby

3. HelpDesk nastroj (musi spliiovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole 2B
prilohy €. 5A)

kontrola logii, hldSeni o moznych chybach v provozovanych systémech (na tydenni
béazi)

kontrola dostupnosti patchti, hotfixii, service packi a dalSich opravnych balikd]
vyrobce Citrix (na mésicni bazi),

kontrola monitoringu sluzby (na mési¢ni bazi),

navrh preventivnich opatfeni vyplyvajici z monitoringu a profylaktickych ¢innosti s
cilem predejit moznym vypadkiim a omezenim sluzby,

analyza vhodnosti a potirebnosti implementace opravného baliku,

navrh opatfeni a postupu implementace opravného baliku ke schvaleni Objednateli
¢i Subjektu Objednatele,

odborné technick4 podpora a odstraniovani zavad (na dennibaézi),

udrzba a zajisténi dostupnosti sluzeb uzla Citrix farmy

Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365

Poskytovana sluzba v souladu s ITIL

Minimalni pocet pracovnikli ServiceDesku pokryva 3 role pracovniki — Dispecer
/support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator.

Technické vybaveni a prostory spliuji bezpecnostni pozadavky a pozZadavky normy,
1ISO27001.

Hlavni vstupni bod pro Objednatele ¢i Subjekt Objednatele

Prijem vSech pozadavkd Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Distribuce pozadavkl na jednotlivé feSitele

Zajisténi a evidence vSech pozadavkii a servisnich zasahii — telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci

Vyhodnoceni pozadavki a udalosti

Dispecink a dohled nad feSenim otevienych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasaht

HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecéen protokolem HTTPS,

Zajistuje automatické potvrzeni o ptijeti pozadavku,

Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli ¢i Subjektu Objednatele po
uzavieni pozadavku,

Reporting — zajisténi individualnich reporti z databaze pozadavki a udalosti,

Je nastaven pro piijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech z
monitorovaciho nastroje.
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4.

Soucdinnost a konzultace v ramci procesii souvisejicich s navrhem zmén v
infrastruktute (i spoleéné s dodavateli technologii).

Soucinnost piti obnovach sluzeb ze zaloh jednotlivych Citrix systémd.

Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix
prostiredi vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
Reporting
+ Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z pripravy a prezentace
vystupti z provedenych praci za uplynulé obdobi, vcetné vystupli ze systémd]
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prezentovan ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentdi, pozadavki a
¢innosti provedenych v ramci smlouvy.

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic

obdobi

SLA PARAMETRY Jednotka | Hodnota | Smluvni pokuta

Dostupnost hod 24X7x365 1000,-K¢ za kazdou zapocatou
hodinu nedostupnosti a vyse
sankce za mésic je omezena
do ¢astky 50 % mésic¢ni ceny
Sluzby

Provozni doba zarucena [hod-hod] | 0o0:00 - 1000,-K¢ za kazdou

23:59 zapocatou hodinu

nedostupnosti a vySe sankce
za mésic je omezena do Castky
50 % mésicni ceny Sluzby

Max. doba do =zahajeni feSeni | [hod] 2 1000,- K¢ za kazdou

incidentu/pozadavku zapocatou hodinu prodleni

Dojezdova doba pro feSeni problémt v| [hod] 4 1000,- K¢ za kazdou

misté v rezimu 24x7x365 zapocatou hodinu prodleni

Odstranéni vypadku — A [hod] 8 1500,- K¢ za kazdou
zapocatou hodinu prodleni

Odstranéni vypadku — B [dny] 3 1000,- K¢ za kazdy zapocaty
den prodleni

Odstranéni vypadku — C [dny] 5 500,- K¢ za kazdy zapocaty
den prodleni

Upresnéni kategorii incidentu a

zavad (zpresnéni globalnich definic

danych servisni smlouvou)
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Kategorie A Nedostupnost nékteré z klicovych technickych soucasti
provozu Citrix sluzeb. Vypadek nebo zavada na
infrastruktute Citrix, ktera zptisobi nedostupnost
kteréhokoliv kritického serveru/sluzby v Citrix prostredi.

Kategorie B Zéavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které zptisobi snizenou
dostupnost sluzby, avsak nezpiisobi celkovou
nedostupnost Citrix prosttedi.

Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A nebo B.

Zpusob kontroly

Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvorenych tickett za predchozi
lkalendaini mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do
vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametrti sluzby bude provadéno v
ipravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Méfici body (sondy) a pocet mérent
budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrii SLA|
sluzby.
Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z pfipravy a prezentace vystupi z provedenych|
ipraci za minulé 3 kalendaini meésice, véetn€ vystupii ze systémi Monitoring, Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna Dostupnost

jednotka

provozu

sluzby

Omezeni Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatkid vyrobcim

software a hardware. Rovnéz tak poskytovani pottebného HW a HW
servisnich sluzeb.

Reseni vypadki aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po Gplném odstranéni
HW zavady, ktera je pfedmétem reklamace u dodavatele technologie
datového centra. Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méieni SLA,
dle tohoto KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrZeni uvedenych SLLA musi Objednavatel zabezpecit mozné plnéni v
misté a Case pro vykonani servisnich tkont k odstranéni vady a zajisténi
soucinnosti infrastrukturnich pracovniki Objednatele.
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OZNACENT
SLUZBY

KLo2 - Sprava prostredi Citrix VDI véetné ServiceDesk a
HelpDesk sluzby do 20 uzivatela

Nazev sluzby

Sprava a pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostiedi - Citrix XenDesktop
— Koncova zarizeni (PC/NB) porizena skrze Objednatele.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

1. Provoz a sprava sluzby

2. ServiceDesk sluzby

3. HelpDesk nastroj (musi spliiovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole
2B prilohy ¢. 5A)

Podpora funkénosti koncovych zatizeni (PC a NB dodanych ¢i provozovanych
skrze Objednatele) pro ptistup do Citrix VDI infrastruktury,

Podpora funkénosti uzivatelskych tiskaren pro pouZiti v Citrix infrastruktuie
pro Objednatele ¢i dany Subjekt Objednatele

Podpora funkénosti prostiedi Citrix pro provoz aplikaci nebo desktopi,

Sluzby jsou platné pro Objednatele ¢i dany Subjekt Objednatele.

Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365,

Poskytovana sluzba v souladu s ITIL,

Minimalni pocet pracovnikii ServiceDesku pokryva 3 role pracovnikii —
Dispecer /support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator,
Technické vybaveni a prostory spliiuji bezpecnostni pozadavky a pozadavky
normy ISO 27001,

Hlavni vstupni bod pro Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Prijem vSech pozadavki Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Distribuce pozadavkl na jednotlivé feSitele

Zajisténi a evidence vSech pozadavki a servisnich zasahtt — telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci,

Vyhodnoceni pozadavkt a udalosti,

Dispecink a dohled nad feSenim otevienych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasahu

HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecen protokolem HTTPS,

Zajistuje automatické potvrzeni o prijeti pozadavku,

Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli ¢i Subjektu
Objednatele po uzavieni poZadavku,

Reporting — zajisténi individualnich reportt z databaze pozadavki a udalosti,

Je nastaven pro piijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech z
manitarovacihonistraie
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4. Soucinnost a konzultace v ramci procesti souvisejicich s navrhem zmén v
infrastrukture (i spole¢né s dodavateli technologii).
5. Soucinnost pFi obnovach sluzeb ze zaloh jednotlivych Citrix systémi.
6. Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix
prostiedi vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
7. Reporting
« Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z ptipravy a prezentace
vystupti z provedenych praci za uplynulé obdobi, véetné vystupti ze systémii
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prezentovan ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentti, pozadavki a
¢innosti provedenych v ramci smlouvy.
SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi
SLLA PARAMETRY Jednotka | Hodnota | Smluvni pokuta
Dostupnost [%/més] 99 1000,- K¢ za kazdou
zapocatou hodinu
nedostupnosti a vyse
sankce za mésic je
omezena do ¢astky
50 % mésicni ceny
Sluzby
Provozni doba zarucena [hod-hod] | 0o:00 - 1000,- K¢ za kazdou
23:59 zapocatou hodinu
(7x24) nedostupnosti a vyse
sankce za mésic je
omezena do c¢astky
50 % mésicni ceny
Sluzby
Max. doba do zahajeni TeSeni | [hod] 2 1000,- K¢ za kazdou
incidentu/poZzadavku zapoCatou hodinu
prodleni
Dojezdova doba pro feSeni problémt v [hod] 4 1000,- K¢ za kazdou
misté v rezimu 24x7x365 zapocatou hodinu
prodleni
Odstranéni vypadku — A [hod] 8 1500,- K¢ za kazdou
zapocatou hodinu
prodleni
Odstranéni vypadku — B [dny] 3 1000,- K¢ za kazdy
zapocaty den prodleni
Odstranéni vypadku — C [dny] 5 500,- K¢ za kazdy
zapocaty den prodleni
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Upiesnéni kategorii incidentii a
zavad (zpresnéni globalnich definic
danych servisni smlouvou)
Kategorie A Nedostupnost nékteré z klicovych technickych
soucasti provozu Citrix sluzeb. Vypadek nebo
zavada na infrastrukture Citrix, ktera zptisobi
nedostupnost kteréhokoliv kritického
serveru/sluzby na Citrix prostredi.

Kategorie B Zéavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které zptisobi
sniZzenou dostupnost sluzby, av§ak nezptisobi
celkovou nedostupnost Citrix prostiedi.

Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A nebo B

Zpusob kontroly

Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvofenych ticketd za
ipredchozi kalendarni mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do|
vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametri sluzby bude provadéno v
ravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Méfici body (sondy) a pocet]
méreni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrtl
SLA sluzby.

Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z piipravy a prezentace vystupl z
iprovedenych praci za minulé 3 kalendaini mésice, vCetné vystupli ze systémt Monitoring,
Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENiI SLUZBY

Merna Pocet uzivateld pristupujicich k technologii XenApp (vyuzivajicich
jednotka VDI).

provozu

sluzby

Limit objemu Max 20 uzivateli Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele
sluzby vyuzivajicich VDI sluzby Citrix XenDesktop.
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Omezeni

VysSe uvedené sluzby budou nabidnuty pro definovany pocet koncovych|
uzivatel, tj do 20 VDI vyuZivajicich systému platformy Citrix]
XenDesktop.

Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatki
vyrobctim software a hardware. Rovnéz tak poskytovani potiebného
HW a HW servisnich sluzeb.

Reseni vypadki aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po Gplném
odstranéni HW zavady, ktera je predmétem reklamace u dodavatele
technologie datového centra nebo koncového zatizeni.

Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méteni SLA, dle tohoto
KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrzeni uvedenych SLA musi Objednavatel zabezpecit mozné
plnéni v misté a ¢ase incidentu pro vykonani servisnich tkoni k
odstranéni vady a zajisténi soucinnosti infrastrukturnich pracovnikia
Objednatele véetné Subjektu Objednatele.
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OZNACENT
SLUZBY

KLo3 - Sprava prostredi Citrix VDI véetné ServiceDesk a
HelpDesk sluzby do 50 uzivatela

Nazev sluzby

Sprava a pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostfedi - Citrix XenDesktop
— Koncova zatizeni (PC/NB) potizena skrze Objednatele

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

2B piil

1. Provoz a sprava sluzby

Podpora funkénosti koncovych zatizeni (PC a NB dodanych ¢i provozovanych
Objednatelem) pro pristup do Citrix VDI infrastruktury,

Podpora funkénosti uzivatelskych tiskaren pro pouziti v Citrix infrastruktuie
Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele,

Podpora funkénosti prostiedi Citrix pro provoz aplikaci nebo desktopi,

Sluzby jsou platné pro Objednatele ¢i pro dany Subjekt Objednatele.

2. ServiceDesk sluzby

Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365,

Poskytovana sluzba v souladu s ITIL,

Miniméalni pocet pracovnikli ServiceDesku pokryva 3 role pracovniki —
Dispecer /support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator,
Technické vybaveni a prostory spliiuji bezpec¢nostni poZzadavky a pozadavky
normy ISO 27001,

Hlavni vstupni bod pro Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Prijem vSech pozadavkd Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Distribuce pozadavkl na jednotlivé feSitele

Zajisténi a evidence vSech poZzadavki a servisnich zasaht - telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci,

Vyhodnoceni pozadavkt a udalosti,

Dispecink a dohled nad feSenim otevienych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasahu

3. HelpDesk nastroj (musi spliiovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole

ohy ¢. 5A)

HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecen protokolem HTTPS,
Zajistuje automatické potvrzeni o ptijeti pozadavku,
Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli ¢i Subjektu Objednatele
po uzavieni poZadavku,
Reporting — zajisténi individualnich reporti z databaze pozadavki a udalosti,
Je nastaven pro piijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech 7
monitorovaciho nastroje.

1
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4. Soucinnost a konzultace v ramci procesti souvisejicich s navrhem zmén v
infrastrukture (i spole¢né s dodavateli technologii).
5. Soucinnost pri obnovach sluzeb ze zaloh jednotlivych Citrix systémii.
6. Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix
prostiedi vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
7. Reporting
« Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z ptipravy a prezentace
vystuptli z provedenych praci za uplynulé obdobi, véetné vystupt ze systémi
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prezentovén ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentii, pozadavkdl
a ¢innosti provedenych v ramci smlouvy.
SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi
SLA PARAMETRY Jednotka Hodnota Smluvni
pokuta
Dostupnost [%/meés] 99 1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Provozni doba zarucena [hod-hod] 00:00 — 23:59 | 1000,- K¢ za
(7x24) kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Max. doba do zahajeni fesSeni | [hod] 2 1000,- K¢ za
incidentu/pozadavku kaid9u
zapocatou
hodinu
prodleni
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Dojezdova doba pro feseni
problému v misté v reZimu
24x7x365

[hod]

4

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Odstranéni vypadku — A

[hod]

1500,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Odstranéni vypadku — B

[dny]

1000,- K¢ za
kazdy zapocaty
den prodleni

Odstranéni vypadku — C

[dny]

500,- K¢ za
kazdy zapocaty
den prodleni

Upfiresnéni kategorii
incidentii a zavad (zpresnéni
globélnich definic danych

Kategorie A

Nedostupnost nékteré z klicovych technickych soucésti
provozu Citrix sluZzeb. Vypadek nebo zavada na
infrastruktute Citrix, ktera zptisobi nedostupnost
kteréhokoliv kritického serveru/sluzby na Citrix prostiedi

Kategorie B

Zéavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které zptisobi sniZzenou
dostupnost sluzby, avsak nezpiisobi celkovou nedostupnost

Citrix prostiedi.

Kategorie C

Ostatni zavady nespadajici do kategorie A nebo B

Zpusob kontroly
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Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvorenych ticketd za

ipredchozi kalendarni mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do|

vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametri sluzby bude provadéno v
ravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Mérici body (sondy) a pocet]

méreni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrtl

SLA sluzby.

Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z piipravy a prezentace vystupl z

iprovedenych praci za minulé 3 kalendaini mésice, vCetné vystupti ze systémt Monitoring,

Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Meérna

. erna Pocet uzivateld pristupujicich k technologii XenDesktop (vyuZivajicich

jednotka VDI)

provozu

sluzby

Limit objemu Max 50 uzivateld vyuzivajicich VDI sluzby Citrix XenDesktop pro

sluzby Objednatele ¢i dany Subjekt Objednatele

Omezeni Vy$e uvedené sluzby budou nabidnuty pro definovany pocet koncovych
uzivatel, tj do 50 VDI vyuzivajicich systému platformy Citrix|
XenDesktop.

Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatki
vyrobctim software a hardware. Rovnéz tak poskytovani potiebného
HW a HW servisnich sluzeb.

Reseni vypadki aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po Gplném
odstranéni HW zavady, ktera je predmétem reklamace u dodavatele
technologie datového centra nebo koncového zatizeni.

Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méteni SLA, dle tohoto
KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrzeni uvedenych SLA musi Objednavatel zabezpecit mozné
plnéni v misté a ¢ase incidentu pro vykonani servisnich tikont k
odstranéni vady a zajisténi soucinnosti infrastrukturnich pracovnikia
Objednatele véetné daného Subjektu Objednatele.
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OZNACENT
SLUZBY

KLo4 - Sprava prostiedi Citrix VDI véetné ServiceDesk a
HelpDesk sluzby do 100 uzivateli

Nazev sluzby

Sprava a pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostfedi - Citrix XenDesktop
— Koncova zatizeni (PC/NB) porizena skrze Objednatele.

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

2B piil

1. Provoz a sprava sluzby

Podpora funkénosti koncovych zatizeni (PC a NB dodanych ¢i provozovanych
skrze Objednatele) pro pristup do Citrix VDI infrastruktury,

Podpora funkénosti uzivatelskych tiskaren pro pouziti v Citrix infrastruktuie
Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele,

Podpora funkénosti prostiedi Citrix pro provoz aplikaci nebo desktopi,

Sluzby jsou platné pro Objednatele ¢i dany Subjekt Objednatele.

2. ServiceDesk sluzby

Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365,

Poskytovana sluzba v souladu s ITIL,

Miniméalni pocet pracovnikli ServiceDesku pokryva 3 role pracovniki —
Dispecer /support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator,
Technické vybaveni a prostory spliiuji bezpec¢nostni poZzadavky a pozadavky
normy ISO 27001,

Hlavni vstupni bod pro Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Prijem vSech pozadavkd Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Distribuce pozadavkl na jednotlivé feSitele

Zajisténi a evidence vSech pozadavki a servisnich zasahtt — telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci,

Vyhodnoceni pozadavkt a udalosti,

Dispecink a dohled nad feSenim otevienych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasahu

3. HelpDesk nastroj (musi spliiovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole

ohy ¢. 5A)

HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecen protokolem HTTPS,

Zajistuje automatické potvrzeni o ptijeti pozadavku,

Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli ¢i Subjektu Objednatele
po uzavieni poZadavku,

Reporting — zajisténi individualnich reporti z databaze pozadavki a udalosti,
Je nastaven pro piijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech 7
monitorovaciho nastroje.
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4. Soucdinnost a konzultace v ramci procesii souvisejicich s navrhem zmén v
infrastruktute (i spoleéné s dodavateli technologii).
5. Soucinnost pri obnovach sluzeb ze zaloh jednotlivych Citrix systémi
6. Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix
vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
7. Reporting
« Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z ptipravy a prezentace
vystupli z provedenych praci za uplynulé obdobi, véetné vystupli ze systémi
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prezentovan ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentti, pozadavki a
¢innosti provedenych v ramci smlouvy.
SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi
SLA PARAMETRY Jednotka| Hodnota Smluvni
pokuta
Dostupnost [%/meés] | 99 1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za meésic je
omezena do
Castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Provozni doba zarucena [hod-hod] | 00:00 — 23:59 | 1000,- K¢ za
(7x24) kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za mésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Max. doba do zahéjeni feSeni [hod] 2 1000,- K¢ za
incidentu/pozadavku kaidgu
zapocatou
hodinu
prodleni




Pfiloha €. 1 — Dodatku €. 1 k Ramcové dohodé o poskytovani servisnich a rozvojovych sluZeb pro Citrix

Dojezdova doba pro feSeni problémt v misté v
rezimu 24x7x365

[hod]

4

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vyse sankce
za meésic je
omezena do
Castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — A

[hod]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vysSe sankce
za meésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — B

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Odstranéni vypadku — C

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za meésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Upresnéni kategorii incidentu a zavad
(zpresnéni globalnich definic danych servisni
smlouvou)

Kategorie A

Nedostupnost nékteré z klicovych
technickych souc¢ésti provozu Citrix sluzeb.
Vypadek nebo zavada na infrastrukture
Citrix, ktera zptisobi nedostupnost
kteréhokoliv ,business critical
server/sluzby na Citrix prostiedi
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Kategorie B Zavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které
zpusobi sniZzenou dostupnost sluzby, av§ak
nezptisobi celkovou nedostupnost Citrix.

Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A
nebo B

Zpusob kontroly

Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvorenych ticketd za

predchozi kalendaini mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do

vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametri sluzby bude provadéno v
ravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Mérici body (sondy) a pocet

meéreni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrt

SLA sluzby.

Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z pripravy a prezentace vystupt z

provedenych praci za minulé 3 kalendaini mésice, véetné vystupli ze systémti Monitoring,

Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

M b4 V4

. erna Pocet uzivatell pristupujicich k technologii XenDesktop (vyuZzivajicich

jednotka VDI)

provozu

sluzby

Limit objemu Max 100 uzivateli vyuzivajicich VDI sluzby Citrix XenDesktop

sluzby Objednatele ¢i uzivatelti z daného Subjektu Objednatele.

Omezeni Vyse uvedené sluzby budou nabidnuty pro definovany pocet koncovych|
uzivatel, tj do 100 VDI vyuZivajicich systému platformy Citrix|
XenDesktop.

Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatki
vyrobctim software a hardware. Rovnéz tak poskytovani potfebného
HW a HW servisnich sluzeb.

Reseni vypadkii aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po tiplném
odstranéni HW zavady, ktera je predmétem reklamace u dodavatele
technologie datového centra nebo koncového zatizeni.

Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méteni SLA, dle tohoho
KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrzeni uvedenych SLA musi Objednavatel zabezpecit mozné
plnéni v misté a ¢ase incidentu pro vykonani servisnich tkoni k
odstranéni vady a zajisténi soucinnosti infrastrukturnich pracovniki
Objednatele vcéetné daného Subjektu Objednatele.
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OZNACENT
SLUZBY

KLo35 - Sprava prostiedi Citrix VDI véetné ServiceDesk a
HelpDesk sluzby do 300 uzivatela

Nazev sluzby

Sprava a pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostfedi - Citrix XenDesktop
— Koncova zatizeni (PC/NB) potizena skrze Objednatele

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

2B piil

1. Provoz a sprava sluzby

Podpora funkénosti koncovych zatizeni (PC a NB dodanych ¢i provozovanych
skrze Objednatele) pro pristup do Citrix VDI infrastruktury,

Podpora funkénosti uzivatelskych tiskaren pro pouziti v Citrix infrastruktuie
Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele,

Podpora funkénosti prostiedi Citrix pro provoz aplikaci nebo desktopi,

Sluzby jsou platné pro Objednatele ¢i dany Subjekt Objednatele.

2. ServiceDesk sluzby

Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365,

Poskytovana sluzba v souladu s ITIL,

Miniméalni pocet pracovnikli ServiceDesku pokryva 3 role pracovniki —
Dispecer /support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator,
Technické vybaveni a prostory spliiuji bezpec¢nostni poZzadavky a pozadavky
normy ISO 27001,

Hlavni vstupni bod pro Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Prijem vSech pozadavkd Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

Distribuce pozadavkl na jednotlivé feSitele

Zajisténi a evidence vSech pozadavki a servisnich zasahtt — telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci,

Vyhodnoceni pozadavkt a udalosti,

Dispecink a dohled nad feSenim otevienych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasahu

3. HelpDesk nastroj (musi spliiovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole

ohy ¢. 5A)

HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecen protokolem HTTPS,

Zajistuje automatické potvrzeni o ptijeti pozadavku,

Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli ¢i Subjektu Objednatele
po uzavieni poZadavku,

Reporting — zajisténi individualnich reporti z databaze pozadavki a udalosti,
Je nastaven pro piijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech 7
monitorovaciho nastroje.
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4. Soucdinnost a konzultace v ramci procesii souvisejicich s navrhem zmén v
infrastruktute (i spoleéné s dodavateli technologii).
5. Soucinnost pri obnovach sluzeb ze zaloh jednotlivych Citrix systémd.
6. Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix
prostiredi vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
7. Reporting
« Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z ptipravy a prezentace
vystupli z provedenych praci za uplynulé obdobi, véetné vystupli ze systémi
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prozentovan ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentti, pozadavki a
¢innosti provedenych v ramci smlouvy.
SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi
SLA PARAMETRY Jednotka | Hodnota Smluvni
pokuta
Dostupnost [%/més] 99 1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Provozni doba zarucena [hod-hod] | 00:00 —23:59 | 1000,-K¢ za
(7x24) kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Max. doba do zahajeni feSeni | [hod] 2 1000,- K¢ za
incidentu/pozadavku kaid9u
zapocatou
hodinu
prodleni
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Dojezdova doba pro feSeni problémt v misté v|
rezimu 24x7x365

[hod] 4

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — A

[hod] 8 1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — B

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

[dny] 3

Odstranéni vypadku — C

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
meésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

[dny] 5

Upresnéni kategorii incidentu a zavad
(zpresnéni globalnich definic danych servisni
smlouvou)

Kategorie A

Nedostupnost nékteré z klicovych technickych
soucasti provozu Citrix sluzeb. Vypadek nebo
zavada na infrastruktuie Citrix, ktera zptisobi
nedostupnost kteréhokoliv kritického
serveru/sluzby na Citrix prostredi.




Pfiloha €. 1 — Dodatku €. 1 k Ramcové dohodé o poskytovani servisnich a rozvojovych sluZeb pro Citrix

Kategorie B Zavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které
zpusobi sniZenou dostupnost sluzby, av§ak
nezptisobi celkovou nedostupnost Citrix
prostiedi.

Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A nebo
B.

Zpusob kontroly

Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvofenych ticketi za

predchozi kalendaini mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do

vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametri sluzby bude provadéno v
ravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Méfici body (sondy) a pocet]

meéreni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrt

SLA sluzby.

Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z pripravy a prezentace vystupt z

provedenych praci za minulé 3 kalendaini mésice, véetné vystupli ze systémti Monitoring,

Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

M b4 V4

. erna Pocet uzivatell pristupujicich k technologii XenDesktop (vyuZzivajicich

jednotka VDI)

provozu

sluzby

Limit objemu Max 300 uzivatelit Objednatele ¢i Subjektu Objednatele vyuzivajicich

sluzby VDI sluzby Citrix XenDesktop.

Omezeni Vyse uvedené sluzby budou nabidnuty pro definovany pocet koncovych|
uzivatel, §f do 300 VDI vyuzivajicich systému platformy Citrix]
XenDesktop.

Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatki
vyrobctim software a hardware. Rovnéz tak poskytovani potfebného
HW a HW servisnich sluzeb.

Reseni vypadkii aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po tiplném
odstranéni HW zavady, ktera je predmétem reklamace u dodavatele
technologie datového centra nebo koncového zatizeni.

Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méteni SLA, dle tohoho
KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrZeni uvedenych SLA musi Objednavatel zabezpeéit mozné
plnéni v misté a Case incidentu pro vykonani servisnich ukonid Kk
odstranéni vady a zajisténi soucinnosti infrastrukturnich pracovnikd
Objednatele véetné daného Subjektu Objednatele.
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OZNACENT
SLUZBY

KLo06 - Sprava prostredi Citrix VDI véetné ServiceDesk a
HelpDesk sluzby do 500 uzivatela

Nazev sluzby

Sprava a pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA

VYMEZENI SLUZBY

Prostredi

PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostfedi - Citrix XenDesktop
— Koncova zatizeni (PC/NB) potizena skrze Objednatele

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

2B piil

1. Provoz a sprava sluzby

Podpora funkénosti koncovych zatizeni (PC a NB dodanych ¢i provozovanych
skrze Objednatele) pro pristup do Citrix VDI infrastruktury,

Podpora funkénosti uzivatelskych tiskaren pro pouziti v Citrix infrastruktuie
Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele,

Podpora funkénosti prostiedi Citrix pro provoz aplikaci nebo desktop,

Sluzby jsou platné pro Objednatele ¢i dany Subjekt Objednatele.

2. ServiceDesk sluzby

Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365,

Poskytovana sluzba v souladu s ITIL,

Miniméalni pocet pracovnikli ServiceDesku pokryva 3 role pracovniki —
Dispecer /support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator,
Technické vybaveni a prostory spliiuji bezpec¢nostni poZzadavky a pozadavky
normy ISO 27001,

Hlavni vstupni bod pro Objednatele ¢i Subjekt Objednatele

Prijem vsSech pozadavkl Objednatele ¢i Subjekt Objednatele

Distribuce pozadavki na jednotlivé feSitele

Zajisténi a evidence vSech pozadavki a servisnich zasahti — telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci,

Vyhodnoceni pozadavkt a udalosti,

Dispecink a dohled nad feSenim otevienych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasahu

3. HelpDesk nastroj (musi spliiovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole
ohy ¢. 5A)

HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecen protokolem HTTPS,

Zajistuje automatické potvrzeni o prijeti pozadavku,

Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli ¢i Subjektu
Objednatele po uzavieni poZzadavku,

Reporting — zajisténi individualnich reportt z databaze pozadavki a udalosti,
Je nastaven pro prijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech 7
monitorovaciho nastroje.
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4. Soucdinnost a konzultace v ramci procesii souvisejicich s navrhem zmén v
infrastruktute (i spoleéné s dodavateli technologii).
5. Soucinnost pFi obnovach sluzby ze zaloh jednotlivych Citrix systémii.
6. Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix
prostiredi vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
7. Reporting
« Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z ptipravy a prezentace
vystupli z provedenych praci za uplynulé obdobi, véetné vystupli ze systémi
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prezentovan ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentti, pozadavki a
¢innosti provedenych v ramci smlouvy.
SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi
SLA PARAMETRY Jednotka | Hodnota Smluvni
pokuta
Dostupnost [%/més] 99 1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
meésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Provozni doba zarucena [hod-hod] 00:00 — 23:59 | 1000,- K¢ za
(7x24) kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Max. doba do zahajeni feseni | [hod] 2 1000,- K¢ za
incidentu/pozadavku kaid9u
zapocatou
hodinu
prodleni
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Dojezdova doba pro feSeni problémi v misté
v rezimu 24x7x365

[hod]

4

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — A

[hod]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — B

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Odstranéni vypadku — C

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Upresnéni kategorii incidentu a zavad
(zpresnéni globalnich definic danych
servisni smlouvou)

Kategorie A

Nedostupnost nékteré z klicovych technickych
soucasti provozu Citrix sluzeb. Vypadek nebo
zavada na infrastrukture Citrix, ktera zptisobi
nedostupnost kteréhokoliv kritického
serveru/sluzby na Citrix prostredi.
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Kategorie B Zéavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které zptisobi
sniZenou dostupnost sluzby, av§ak nezptisobi
celkovou nedostupnost Citrix prostiedi.

Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A nebo
B.

Zpusob kontroly

Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvofenych ticketi za
predchozi kalendaini mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do
vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametri sluzby bude provadéno v
ravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Méfici body (sondy) a pocet]
meéreni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrt
SLA sluzby.

Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z pripravy a prezentace vystupt z
provedenych praci za minulé 3 kalendaini mésice, véetné vystupli ze systémti Monitoring,
Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Mérna

. Pocet uzivatelt pristupujicich k technologii XenDesktop (vyuZivajicich
jednotka VDD, p pyuj 2 p (vyu ]

Limit objemu Max 500 uzivatelti Objednatele ¢i Subjektu Objednatele vyuzivajicich

sluzby VDI sluzby Citrix XenDesktop.

Omezeni VysSe uvedené sluzby budou nabidnuty pro definovany pocet koncovych|
uzivatel, tj do 500 VDI vyuzivajicich systému platformy Citrix]
XenDesktop.

Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatki
vyrobctim software a hardware. Rovnéz tak poskytovani potiebného
HW a HW servisnich sluzeb.

Reseni vypadki aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po tplném
odstranéni HW zavady, ktera je predmétem reklamace u dodavatele
technologie datového centra nebo koncového zatizeni.

Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méteni SLA, dle tohoho
KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrzeni uvedenych SLA musi Objednavatel zabezpecit mozné
plnéni v misté a ¢ase incidentu pro vykonani servisnich tkoni k
odstranéni vady a zajisténi soucinnosti infrastrukturnich pracovnikia
Objednatele véetné prislusného Subjektu Objednatele.
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OZNACENi KLo7 — Sprava prostiedi Citrix Remote App véetné
SLUZBY ServiceDesk a HelpDesk sluzby do 500 uZivatela

Nazev sluzby Sprava a pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA
VYMEZENI SLUZBY

Prostiredi PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostfedi - Citrix XenApp

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

2B piil

1. Provoz a sprava sluzby

2. ServiceDesk sluzby

3. HelpDesk nastroj (musi splilovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole
ohy ¢. 5A)

Podpora funkénosti koncovych zatizeni (PC a NB dodanych ¢i provozovanych
skrze Objednatele) pro pristup do Citrix VDI infrastruktury,

Podpora funkénosti uzivatelskych tiskaren pro pouziti v Citrix infrastrukture
v Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele,

Podpora funkénosti prostiedi Citrix pro provoz aplikaci nebo desktopi,

Sluzby jsou platné pro uzivatele Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele.

Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365,

Poskytovana sluzba v souladu s ITIL,

Minimalni pocet pracovnikii ServiceDesku pokryva 3 role pracovniki —
Dispecer /support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator,
Technické vybaveni a prostory spliiuji bezpecnostni pozadavky a pozadavky
normy ISO 27001,

Hlavni vstupni bod pro Objednatele

Pifjem vSech pozadavkd Objednatele

Distribuce pozadavkl na jednotlivé fesitele

Zajisténi a evidence vSech poZzadavkd a servisnich zasahti — telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci,

Vyhodnoceni pozadavkt a udalosti,

Dispecink a dohled nad feSenim otevienych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasahu

HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecen protokolem HTTPS,

Zajistuje automatické potvrzeni o ptijeti pozadavku,

Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli po uzavienipozadavku,
Reporting — zajisténi individualnich reporti z databaze pozadavki a udalosti,
Je nastaven pro piijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech 7
monitorovaciho nastroje.
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4.

Soucdinnost a konzultace v ramci procesti souvisejicich s navrhem zmén v
infrastruktute (i spoleéné s dodavateli technologii).
Soucinnost piti obnovach sluzeb ze zaloh jednotlivych Citrix systémi.
Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix|
prostiredi vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
Reporting
« Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z ptipravy a prezentace
vystupli z provedenych praci za uplynulé obdobi, véetné vystupli ze systémi
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prezentovan ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentti, pozadavki a
¢innosti provedenych v ramci smlouvy.

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi

SLA PARAMETRY Jednotka | Hodnota Smluvni

pokuta

Dostupnost [%/més] 99 1000,- K¢ za

kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za meésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Provozni doba zarucena [hod-hod] | 00:00 — 1000,- K¢ za

23:59 (7x24) | kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za mesic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
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Max. doba do zah4jeni reSeni
incidentu/pozadavku

[hod]

2

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Dojezdova doba pro feSeni problémt v misté v
rezimu 24x7x365

[hod]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za meésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — A

[hod]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za mesic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — B

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Odstranéni vypadku — C

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za meésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Upresnéni kategorii incidentt a zavad
(zpresnéni globalnich definic danych servisni
smlouvou)
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Kategorie A Nedostupnost nékteré z klicovych
technickych soucésti provozu Citrix sluzeb.
Vypadek nebo zavada na infrastrukture
Citrix, ktera zptisobi nedostupnost
kteréhokoliv kritického serveru/sluzby na
Citrix prostredi

Kategorie B Zavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které
zpusobi sniZzenou dostupnost sluzby, av§ak
nezptisobi celkovou nedostupnost Citrix
prostredi.

Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A
nebo B.

Zpusob kontroly

Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvofenych ticketd za
predchozi kalendaini mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do|
vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametri sluzby bude provadéno v
ravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Mérici body (sondy) a pocet]
méreni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrtl
SLA sluzby.

Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z piipravy a prezentace vystupl z
iprovedenych praci za minulé 3 kalendaini mésice, vCetné vystupli ze systémt Monitoring,
Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

Meérna
jegrll:tlka Pocet uzivateld pristupujicich k technologii Citrix XenApp
provozu

Limit objemu Max 500 uzivatelii Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele
sluzby vyuzivajicich publikované aplikace.
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Omezeni

VysSe uvedené sluzby budou nabidnuty pro definovany pocet koncovych|
uzivateld, tj do 500 uzivatelt vyuzivajicich systému platformy Citrix]
XenApp.

Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatki
vyrobctim software a hardware. Rovnéz tak poskytovani potiebného
HW/SW a HW servisnich sluZeb.

Reseni vypadki aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po Gplném
odstranéni HW zavady, ktera je predmétem reklamace u dodavatele
technologie datového centra nebo koncového zafizeni.

Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méteni SLA, dle tohoto
KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrzeni uvedenych SLA musi Objednavatel zabezpecit mozné
plnéni v misté a ¢ase incidentu pro vykonani servisnich tkoni k
odstranéni vady a zajisténi soucinnosti infrastrukturnich pracovnikia
Objednatele véetné prislusného Subjektu Objednatele.
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OZNACENi KLo08 — Sprava prosticedi Citrix Remote App véetné
SLUZBY ServiceDesk a HelpDesk sluzby od 501 do 1500 uzivateli
Nazev sluzby Sprava a pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA
VYMEZENI SLUZBY

Prostiredi PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostfedi - Citrix XenApp

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

1. Provoz a sprava sluzby

« podpora funkénosti koncovych zatizeni (PC a NB dodanych ¢ provozovanych
skrze Objednatele) pro pristup do Citrix VDI infrastruktury,

» Podpora funkcnosti uzivatelskych tiskaren pro pouziti v Citrix infrastruktute
Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele,

« Podpora funkénosti prostiedi Citrix pro provoz aplikaci nebo desktopt,

» Sluzby jsou platné pro uzivatele Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele.

2. ServiceDesk sluzby

«  Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365,

»  Poskytovana sluzba v souladu s ITIL,

+ Minimélni pocet pracovniki ServiceDesku pokryva 3 role pracovnikid —
Dispecer /support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator,

» Technické vybaveni a prostory spliuji bezpecnostni pozadavky a pozadavky
normy ISO 27001,

« Hlavni vstupni bod pro Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

« Pfijem vSech pozadavki Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

« Distribuce pozadavki na jednotlivé feSitele

» Zajisténi a evidence vSech pozadavkli a servisnich zisahii — telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci,

« Vyhodnoceni pozadavki a udalosti,

« Dispecink a dohled nad feSenim otevirenych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasahu

3. HelpDesk nastroj (musi splilovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole
2B prilohy ¢. 5A)

« HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecen protokolem HTTPS,

«  Zajistuje automatické potvrzeni o ptijeti pozadavku,

» Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli ¢i Subjektu Objednatele
po uzavieni poZadavku,

» Reporting — zajisténi individualnich reportti z databaze pozadavkt a udélosti,

« Je nastaven pro piijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech z
monitorovaciho nastroje.
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4.

Soucdinnost a konzultace v ramci procesti souvisejicich s navrhem zmén v
infrastruktute (i spoleéné s dodavateli technologii).

Soucinnost piti obnovach sluzeb ze zaloh jednotlivych Citrix systémi.
Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix|
prostiredi vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
Reporting
« Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z ptipravy a prezentace
vystupli z provedenych praci za uplynulé obdobi, véetné vystupli ze systémi
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prezentovan ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentti, pozadavki a
¢innosti provedenych v ramci smlouvy.

SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)

Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi

SLA PARAMETRY Jednotka | Hodnota Smluvni

pokuta

Dostupnost [%/més] 99 1000,- K¢ za

kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Provozni doba zarucena [hod-hod] | 00:00 — 23:59 | 1000,- K¢ za

(7x24) kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby




Pfiloha €. 1 — Dodatku €. 1 k Ramcové dohodé o poskytovani servisnich a rozvojovych sluZeb pro Citrix

Max. doba do zah4jeni feSeni
incidentu/pozadavku

[hod]

2

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Dojezdova doba pro feSeni problémi v misté v
rezimu 24x7x365

[hod]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za meésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — A

[hod]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — B

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Odstranéni vypadku — C

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti
a vySe sankce
za meésic je
omezena do
castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Upresnéni kategorii incidentu a zavad
(zpresnéni globalnich definic danych servisni
smlouvou)
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Kategorie A Nedostupnost nékteré z klicovych
technickych souéasti provozu Citrix sluzeb.
Vypadek nebo zdvada na infrastrukture
Citrix, ktera zptisobi nedostupnost
kteréhokoliv kritickych serverti/sluzby na
Citrix prostiedi.

Kategorie B Zéavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které
zpusobi sniZenou dostupnost sluzby, av§ak
nezpusobi celkovou nedostupnost Citrix
prostiredi.

Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A
nebo B.

Zpusob kontroly

Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvofenych ticketd za
ipredchozi kalendarni mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do|
vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametri sluzby bude provadéno v
ravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Méfici body (sondy) a pocet]
méreni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrtl
SLA sluzby.

Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z piipravy a prezentace vystupl z
iprovedenych praci za minulé 3 kalendaini mésice, vCetné vystupli ze systémt Monitoring,
Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENiI SLUZBY

xs::;ka Pocet uzivateld pristupujicich k technologii Citrix XenApp
provozu

sluzby

Limit objemu Max 1500 uzivateli Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele
sluzby vyuzivajicich publikované aplikace.
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Omezeni

VysSe uvedené sluzby budou nabidnuty pro definovany pocet koncovych|
uzivatel, tj od 501 do 1500 wuzivateli vyuZivajicich systému|
platformy Citrix XenApp.

Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatki
vyrobctim software a hardware. Rovnéz tak poskytovani potiebného
HW a HW servisnich sluzeb.

Reseni vypadki aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po Gplném
odstranéni HW zavady, ktera je predmétem reklamace u dodavatele
technologie datového centra nebo koncového zatizeni.

Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méteni SLA, dle tohoho
KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrzeni uvedenych SLA musi Objednavatel zabezpecit mozné
plnéni v misté a ¢ase incidentu pro vykonani servisnich tkoni k
odstranéni vady a zajisténi soucinnosti infrastrukturnich pracovnikia
Objednatele véetné prislusného Subjektu Objednatele.




Pfiloha €. 1 — Dodatku €. 1 k Ramcové dohodé o poskytovani servisnich a rozvojovych sluZeb pro Citrix

OZNACENi KLo9 — Sprava prostredi Citrix Remote App véetné
SLUZBY ServiceDesk a HelpDesk sluzby od 1501 do 3000 uZivatela
Nazev sluzby Sprava a pravidelné servisni sluzby ServiceDesk, HelpDesk a SLA
VYMEZENI SLUZBY

Prostiredi PRODUKCNI — Serverové uzly Citrix prostfedi - Citrix XenApp

ROZSAH POZADOVANYCH CINNOSTI

1. Provoz a sprava sluzby

« Podpora funkénosti koncovych zatizeni (PC a NB dodanych ¢i provozovanych
skrze Objednatele) pro pristup do Citrix VDI infrastruktury,

» Podpora funkcnosti uzivatelskych tiskaren pro pouziti v Citrix infrastruktute
Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele,

« Podpora funkénosti prostiedi Citrix pro provoz aplikaci nebo desktopt,

» Sluzby jsou platné pro uzivatele Objednatele ¢i daného Subjektu Objednatele.

2. ServiceDesk sluzby

«  Dostupnost sluzby ServiceDesku v rezimu 24x7x365,

»  Poskytovana sluzba v souladu s ITIL,

+ Minimélni pocet pracovniki ServiceDesku pokryva 3 role pracovnikid —
Dispecer /support vyjezdovy technik / L2, L3 senior systém administrator,

» Technické vybaveni a prostory spliuji bezpecnostni pozadavky a pozadavky
normy ISO 27001,

« Hlavni vstupni bod pro Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

« Pfijem vSech pozadavki Objednatele ¢i Subjektu Objednatele

« Distribuce pozadavki na jednotlivé feSitele

» Zajisténi a evidence vSech pozadavkli a servisnich zisahii — telefonnich,
emailovych, monitoring notifikaci,

« Vyhodnoceni pozadavki a udalosti,

« Dispecink a dohled nad feSenim otevirenych pozadavki, udalostmi a logistikou
technikd, servisnich zasahu

3. HelpDesk nastroj (musi splilovat mandatorni pozadavky uvedené v kapitole
2B prilohy ¢. 5A)

« HelpDeskovy nastroj musi byt zabezpecen protokolem HTTPS,

«  Zajistuje automatické potvrzeni o ptijeti pozadavku,

» Zajistuje automatické zaslani zpétné vazby Objednateli ¢i Subjektu Objednatele
po uzavieni poZadavku,

» Reporting — zajisténi individualnich reportti z databaze pozadavkt a udalosti,

« Je nastaven pro piijem automatizovanych notifikaci spravce o incidentech z
monitorovaciho nastroje.




Pfiloha €. 1 — Dodatku €. 1 k Ramcové dohodé o poskytovani servisnich a rozvojovych sluZeb pro Citrix

4. Soucdinnost a konzultace v ramci procesii souvisejicich s navrhem zmén v
infrastruktute (i spoleéné s dodavateli technologii).
5. Soucinnost pri obnovach sluzeb ze zaloh jednotlivych Citrix systémd.
6. Sprava a aktualizace provozni a technické dokumentace stavajiciho stavu Citrix
prostiredi vrozsahu:
e aktualni piehled infrastruktur jednotlivych systémt/aplikaci sluzby,
e aktualni pfehled parametrt jednotlivych aplikaci,
e sprava konfiguraci predmétnych sluzeb
7. Reporting
« Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z ptipravy a prezentace
vystupli z provedenych praci za uplynulé obdobi, véetné vystupli ze systémi
Monitoring, Servicedesk a HelpDesk. Report, ktery bude prezentovan ze strany
projektového manazera, bude obsahovat vykaz veskerych incidentti, pozadavki a
¢innosti provedenych v ramci smlouvy.
SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Vyhodnocovaci 1 kalendarni mésic
obdobi
SLA PARAMETRY Jednotka | Hodnota Smluvni
pokuta
Dostupnost [%/meés] 99 1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Provozni doba zarucena [hod-hod] 00:00 — 23:59 | 1000,- K¢ za
(7x24) kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby
Max. doba do zahajeni feseni | [hod] 2 1000,- K¢ za
incidentu/pozadavku kaid9u
zapocatou
hodinu
prodleni
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Dojezdova doba pro feSeni problémi v misté
v rezimu 24x7x365

[hod]

4

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — A

[hod]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
meésic je
omezena do
¢astky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Odstranéni vypadku — B

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
prodleni

Odstranéni vypadku — C

[dny]

1000,- K¢ za
kazdou
zapocatou
hodinu
nedostupnosti a
vySe sankce za
mésic je
omezena do
Castky 50 %
mésicni ceny
Sluzby

Upresnéni kategorii incidentt a zavad
(zpresnéni globalnich definic danych
servisni smlouvou)
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Kategorie A Nedostupnost nékteré z klicovych technickych
soucasti provozu Citrix sluzeb. Vypadek nebo
zavada na infrastruktufte Citrix, ktera zptisobi
nedostupnost kteréhokoliv kritického
serveru/sluzby na Citrix prosttredi

Kategorie B Zéavada nebo vypadek ¢asti sluzby, které zptisobi
sniZenou dostupnost sluzby, av§ak nezptisobi
celkovou nedostupnost Citrix prostiedi.

Kategorie C Ostatni zavady nespadajici do kategorie A nebo
B.

Zpusob kontroly

Je obsahem kvartalniho reportu, ktery je generovany z databaze vytvofenych ticketd za
ipredchozi kalendarni mésice.

Do dostupnosti jsou pocitany pouze incidenty typu A, incidenty a vypadky kategorie B a C se do|
vyhodnoceni celkové dostupnosti nezahrnuji. Méfeni parametri sluzby bude provadéno v
ravidelnych intervalech béhem zarucené provozni doby sluzby. Mérici body (sondy) a pocet]
méreni budou zvoleny tak, aby vysledky byly dostate¢né pro vyhodnoceni stanovenych parametrtl
SLA sluzby.

Pravidelny reporting v sidle Objednatele, sestavajici se z piipravy a prezentace vystupl z
iprovedenych praci za minulé 3 kalendaini mésice, vCetné vystupli ze systémt Monitoring,
Servicedesk a HelpDesk.

PODMINKY A OMEZENI SLUZBY

E;::;ka Pocet uzivateld pristupujicich k technologii Citrix XenApp

provozu

sluzby

Limit objemu Max 3000 uzivatelt Objednatele ¢i Subjektu Objednatele vyuzivajicich
sluzby publikované aplikace.




Pfiloha €. 1 — Dodatku €. 1 k Ramcové dohodé o poskytovani servisnich a rozvojovych sluZeb pro Citrix

Omezeni

VysSe uvedené sluzby budou nabidnuty pro definovany pocet koncovych|
uzivatel, tj od 1501 do 3000 uzivatela vyuZivajicich systému|
platformy Citrix XenApp.

Soucasti sluzby neni placeni podpory a maintenance poplatki
vyrobctim software a hardware. Rovnéz tak poskytovani potiebného
HW a HW servisnich sluzeb.

Reseni vypadki aplikaéni vrstvy Citrix je mozné az po Gplném
odstranéni HW zavady, ktera je predmétem reklamace u dodavatele
technologie datového centra nebo koncového zafizeni.

Pro vyjasnéni jakékoliv pochybnosti plati, Ze méteni SLA, dle tohoto

KL, bude uplatnéno az po tplném odstranéni HW zavady.

Pro dodrzeni uvedenych SLA musi Objednavatel zabezpecit mozné
plnéni v misté a ¢ase incidentu pro vykonani servisnich tkoni k
odstranéni vady a zajisténi soucinnosti infrastrukturnich pracovnikia

Objednatele véetné daného Subjektu Objednatele.
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PRILOHA C. 7
Licenéni podminky

[Pokyny zadavatele: U¢astnik zadavaciho Fizeni, tj. Poskytovatel dle této RAmcové dohody, v ramci
pripravy nabidky doplni licen¢ni podminky spolecnosti Citrix Systems, Inc, pro Sluzby poskytované
dle Ramcové dohody, které jsou tc¢inné ke dni podani nabidky do Verejné zakazky, a to v ceském
jazyce.]

[V pripadé, Ze tyto obchodni podminky nebude objektivné mozné pripojit jako P¥ilohu €. 7
Ramcové dohody v editovatelné podobé, tj. ve formatu *.doc, *.docx ¢i *.pdf, doplni Poskytovatel
jako Prilohu €. 7 webovy odkaz na stranky, kde jsou tyto obchodni podminky vetejné dostupné

Pokud jsou na webovych strankach licenéni podminky pouze v anglickém jazyce, doplni dodavatel
webovy odkaz a soucasné prilozi predklad licenénich podminek do ¢eského jazyka do Pitilohy €. 7.]

V pripadé zmény licen¢nich podminek uvedenych v této Priloze ¢. 7 Ramcové
dohody, je Poskytovatel povinen informovat opravnénou osobu Objednatele pro
vécné plnéni o zméné téchto podminek véetné zajisténi poskytnuti aktualnich
obchodnich podminek.
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