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Definice pojmU a zkratek

ID Nazev Popis

TTR Time To React Cas mezi okamzikem nahld$eni a zahajenim praci na fedeni
opravnéného pozadavku

HRS Hours Hodiny pocitané nezavisle na pracovni dobé a rezimu poskytovanych
sluzeb

BD Business Days VSechny pracovni dny od pondéli do patku s vyjimkou statnich svatk({

NBD Next Business Day PFisti pracovni den, tedy napf. na pozadavek nahlaseny v patek 16h
s TTR NBD bude reagovano nejpozdéji v pondéli 16h

ITIL IT Infrastructure Soubor doporucenych postupd , best practice” pro fizeni IT

Library

EPV Endpoint Virtualization | Virtualizace koncového bodu tj. centrdlni dorucovani aplikaci
prostfednictvim Citrix XenApp/XenDesktop

M365 | Microsoft 365 Platforma sluZeb produktivity poskytovana spole¢nosti Microsoft

Azure | Azure Cloud Services Cloud platforma poskytovana spolecnosti Microsoft

AWS | Amazon AWS Cloud platforma poskytovana spole¢nosti Amazon

Pojmy pouZité v této pfiloze s velkym pocate¢nim pismenem maji vyznam uvedeny ve Smlouvé.
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2| Poskytované sluzby

2.1  Pracovni doba a rezim poskytovanych sluzeb

Jednotlivé sluzby jsou poskytovany v rezimech:

Standardni pracovni doba 5x8 vzdélené prostfednictvim vzdaleného pfistupu nebo dle potreby
a rozhodnuti ORBIT na misté u Objednatele. Sluzba je k dispozici v béZné pracovni dny od 9:00 do 17:00.

2.2 Jednotné misto pro hlaseni pozadavku

2.2.1 Hlaseni Zavad, Zmén a dalSich pozadavk
Incidenty, Zavady, Zmény a BéZné poZadavky musi byt nahlaseny jednim z nasledujicich zplsob:

1. e-mailem na adresu podpora@orbit.cz

2. webovym formularem (https://www.orbit.cz/cz/podpora/vyzadat-servisni-zasah)

3. telefonem na +420 840 180 180 v pfipadé nedostupnosti vyse uvedenych zplisobl komunikace.
SluZzbu mohou vyuZivat pouze povéfeni pracovnici Objednatele.

Pro povérené pracovniky Objednatele je navic moZzné pozadat o pfistup do ORBIT Service Desk na adrese
https://jira.orbit.cz. Pracovnici tak ziskaji moZnost jednoduseji zadavat pozadavky a sledovat stav
hldsenych pozadavkd.

2.2.2 Hlaseni Havarii

Havarie (havarijni situace) musi byt nahlasena prostfednictvim:

1. telefonu (+420 840 180 180) a neprodlené po nahlaseni telefonicky je vyZadovéno potvrzeni
hldSeni prostfednictvim webového formularfe, pokud je tento pro Objednatele dostupny.
V pfipadé, Ze je webovy formular pro Objednatele nedostupny, zada poZadavek pracovnik
ORBITu na zakladé telefonické dohody s Objednatelem.

V ptipadé Havarie musi byt v hlaSeni zavady vyslovné uvedeno, Ze se jedna o Havarii.

SluZzbu mohou vyuZivat pouze povéfeni pracovnici Objednatele.

2.3  Prehled sluzeb

2.3.1 Sluzby poskytované v ramci Pausalni ceny

Sluzby uvedené v této podkapitole zahrnuji vSechny subsystémy pod touto Smlouvou. Sluzby uvedené
v této podkapitole jsou zahrnuty v Pausaini cené.
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Nazev

Popis

ReZim
poskyt.
sluzby

ServiceDesk

ServiceDesk je centralni kontaktni bod mezi Objednatelem
a spolecnosti ORBIT na denni bazi

11

ORBIT
ServiceDesk

Pfipravenost na reseni Incident(, Zavad, Zmén a Béznych
pozadavkU.

HIdseni je realizovano prostfednictvim jednoho z rozhrani
uvedenych v kapitole 2.2.1 HIaseni Incidentd, Zavad, Zmén
a dalsich pozadavkad.

Hldseni je eskalovdano v ramci interniho ServiceDesk
systétmu ORBIT na pracovniky servisni podpory.
Evidovand hldseni a jejich feSeni jsou periodicky
reportovany.

5x8

1.2

ORBIT Pohotovost
5x8 (Havarie)

Pracovnik technické podpory je nepretrzité k dispozici
spolu s potfebnym vybavenim pro zapoceti reSeni
havarijniho stavu.

5x8

13

Eskalace na
dodavatele SW

Eskalace hlasenych poZadavkl dodaného SW wvyrobci,
koordinace komunikace po celou dobu feseni problému
a jejich monitoring.

ORBIT disponuje servisnim kontraktem se spolecnosti
Citrix. Vramci podpory feseni bude FesSit problémy
prostiednictvim pozadavk( pfimo s vyrobcem.

5x8

14

Eskalace na
dodavatele HW

Eskalace hldsenych pozadavk( dodaného HW wvyrobci,
koordinace komunikace po celou dobu feseni problému a
jejich monitoring.

5x8

Profylaxe systémU

Pravidelnd analyza Systému za ucelem identifikace jeho
problémt a predchazeni Zavadam. Vysledny dokument
reportovani stavu obsahuje navrhy na zlepseni a aktualizaci
Systému.

Vystupem sluzby je analyticky dokument.

2.1

Citrix Virtual Apps
& Desktops

Pravidelnd analyza vSech jednotlivych podporovanych
systém(O za Ucelem identifikace jeho problémd
a predchazeni Zavadam. Vystupem sluZby je analyticky
dokument pro kaZzdy podporovany systém. Vysledny
dokument reportovani stavu obsahuje navrhy na zlepSeni
a aktualizaci Systému a zahrnuje nasledujici oblasti:

- Analyza systému (log0 a jejich relevantnosti)
- Kontrola zranitelnosti

- Kontrola verzi a stavu podpory

- Stav licenci

- Certifikaty

- Kapacitni planovani

ORBIT s.r.o. | www.orbit.cz
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2.2 M365 platforma | Analyza konfigurace tenantu dle doporuceni MS. 1x 12
Analyza Secure Score. Navrh opatfeni pro zvyseni|mésicl
bezpecnosti.

Kontrola vyuzivani licenci. Kontrola a ndvrhy zmén v oblasti
Conditional Access a Intune.

Kontrola Entra connect agenta a jeho konfigurace. Kontrola
hybrid Exchange konektoru a konfigurace.

2.3 Vedeni projektu | Konzultant koordinuje a fidi odstranéni nalez( profylaxe, | 1x 12
odstranéni nalezd | s cilem zajistit odstranéni nalez(. mésicl
profylaxe

2.4 Analyzy Analyza dlouhodobych trendd s ohledem na vyvoj systéma | 1x 12
dlouhodobého i dostupnost novych technologii a produktd. mésicl
vyvoje systemu Vystupem analyzy je workshop nad vyvojem systém

a dostupnosti novych technologii a produktl. Budou
prezentovany a diskutovany moznosti rozvoje systému na
dalSich 12 mésicu.

3. Service Reporting

3.1 ORBIT Bulletin Sledovani technickych informaci vyrobcl jednotlivych ¢asti | 1x mésicné
produktu, zejména pak informaci o opravnych
pocitatovych souborech, které odstrafuji chyby c&ésti
produktu.

3.2 Vedeni a evidence | Vedeni licenéniho modelu spolec¢nosti, licenci spole¢nosti| 1x rocné

licenci Citrix, ORBIT, RSA a jejich pravidelny audit v domluveném
rozsahu.

3.3 Evidence Pro registrované osoby Objednatele je na servisnim portale | 7x24
pozadavk https://jira.orbit.cz/  kdispozici  sledovani zadanych

pozadavk.

3.4 Reporting Vykaz realizovanych c&innosti v ramci zajiStovani sluzeb | 1x mésicné
podpory.

2.3.2 Poskytované sluzby hodinové omezené

Sluzby uvedené v této kapitole zahrnuji vSechny spravované subsystémy a jsou poskytované v ramci
Pausaini ceny do 7 hodin mési¢né. Nad 7 hodin mésicné jsou poskytovany jako placené.

Pokud budou hodiny v cené smlouvy pfecerpdny, vznikd ORBITu narok na uctovani vicepraci, spojenych
s definovanymi ¢innostmi dle Hodinovych sazeb definovanych v kapitole 6.1.

Pokud nedojde k vyCerpdni viech hodin poskytovanych v cené Pausaini ceny v rdmci daného mésice,
dojde k prevodu nevycerpanych hodin do ndsledujiciho kalendafniho mésice. Celkovy pocet volnych
hodin v mésici nemUze prekrocit Sestinasobek mési¢niho naroku Objednatele.

Tabulka poZzadovanych ¢ast pro reakci a kategorizace poZadavk(.
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Nazev

Popis

ReZim
poskytovani
sluzby

Time to
React

Redeni Havarif

Redeni vzniklych Havarii hlagenych telefonicky.

Popis Havarie: Sluzba pod spravou Smlouvy neni pouzitelna
ve svych zdkladnich funkcich nebo se vyskytuje funkéni
zavada znemoznujici ¢innost uZivatelll v rdmci sluzby.
Tento stav md okamZzity a vazny dopad na podnikatelskou
¢i obchodni ¢innost Odbératele nebo na ¢innost uloZzenou
Odbérateli zdkonem. Neexistuje zadny zpUsob, jak funkci
docasné provadét nahradnim zplsobem.

5x8

4 HRS

Redeni Zavad

Identifikace a lokalizace zavad, feSeni zavad, hledani
systémovych feseni a predchazeni opakovani zdvad na
zakladé pozadavkl pracovnikll Objednatele.

5x8

NBD

Redeni Bé&Znych
pozadavkl

Zajistovani feseni pozadavkd, které nezplsobuji omezeni
nebo vypadek poskytované sluzby. Nastaveni produktu,
konzultace k produktu, Upravy uZivatelskych prav a dalsi
pozadavky probihajici na zékladé pozadavkd pracovnik(
Objednatele.

5x8

NBD

Realizace
malych zmén

Z/ména rozSifuje stavajici funkcionalitu Systému a jeji
rozsah neprekroli 8 hodin prace. O zménu Zadaji povéreni
pracovnici Objednatele.

Zména je fizena v prostredi Jira Service Desk.

5x8

NBD

Realizace
velkych zmén

Zména rozsifuje stdvajici funkcionalitu Systému a jeji
rozsah prekroci 8 hodin prace.

Z/ména je zpracovana formou samostatného projektu.
Rizeni Zmény je mozné formou projektového Fizeni.

Objednatel 74dd o provedeni praci nebo cinnosti
definovanych jako Zména e-mailem. ORBIT pfipravi
nabidku na provedeni Zmény. Cena téchto praci bude
stanovena schvalenou nabidkou a objedndvkou ze strany
Objednatele.

Stanovisko k ndvrhu Zmeény a jeji pfipadné schvaleniv rdmci
procesu fizeni Zmén za kazdou smluvni stranu provadi
odpovédné osoby uvedené v kapitole 3.

5x8

NBD

ORBIT s.r.o. | www.orbit.cz
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2.4

Procesni popis

2.4.1 Rizeni pozadavk{

Spole¢nost ORBIT standardné spravuje pozadavky zékaznikl procesnim zplsobem. Na Urovni spravy
systém jsou tyto pozadavky interné fizeny procesem s oznacenim Rizeni poZadavkd.

Procesni schéma:

Zadani pozadavku

Jedna se
0 havarijni
situaci?

Ne
s

webovy formulaf www.orbit.cz
e-mail na adresu podpora@orbit.cz
telefonicky +420 840 180 180
pies servisni portal https:/jira.orbit.cz

—Ano—v
kontaktujte pohotovost
telefonicky +420 840 180 180

S

v
Je otevien ticket v Jira

Service Desk

Y

Je vyZadovano
schvaleni
zakaznikem?

Nevyzladuje

— VyZadyj eﬁ

Obvykle zménova fizeni

Schvéleni poZzadavku
zakaznikem

Schvaleno

Je vyZadovana informace
nebo spoluprace -

se zakaznikem l

Ticket je vyfesen

\

Akceptace vyfeSeni

Ne——
pozadavku

Ano

Servisni ticket je feSen

Reseni ticketu je

pozastaveno Neschvaleno

¥

Ticket je uzavien

ORBIT s.r.o. | www.orbit.cz
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Detailni popis procesu:

Cinnost Popis Odpovédnost
Zadani pozadavku Zadani pozadavku zpUsoby definovanymi | Objednatel
v kapitole 2.2 Jednotné misto pro hlaseni
pozadavk({
Rizen{ poZadavk 1) Prevzeti pozadavku nasledované | ORBIT

generovanou mailovou odpovédi Objednateli
2) Validace pozadavku servisnim konzultantem
3) Re$eni pozadavku v trovnich:
(i) servisni konzultant;
(ii) technicky konzultant specialista;
(iii) eskalace na vyrobce HW/SW
4) Redeni spole¢né s Objednatelem

5) Pfedani informace o vyreseni zadavateli

Sprdva Urovné sluzeb | Zaznamenani prlbéhu feSeni a nasledny | ORBIT
reporting

Akceptace/reklamace | Akceptace nebo reklamace reseni pozadavku Objednatel
pozZadavku

Kazdy pozadavek je feSen v ramci Internich procest ORBIT a evidovano v Jira Service Desk.

2.4.2 Eskala¢ni drovné
Prvni Uroven — Technicka eskalace je realizovana prostfednictvim jednoho z uvedenych:
1. E-mailem nebo telefonicky na resitele pozadavku

2. Telefonicky: +420 840 180 180 > vybér volby 2 , Technickd podpora“ > poté vybér volby 1 ,Zadani
servisniho pozadavku”

3. webovym formularem (https://www.orbit.cz/cz/podpora/vyzadat-servisni-zasah)

Druha uroven — Dle definovanych odpovédnosti za plnéni Smlouvy je realizovana prostfednictvim jednoho
z uvedenych:

1. PFimy telefonicky kontakt na osoby definované dale v kapitole 3.2

2. Telefonicky: +420 840 180 180 > vybér volby 2 , Technickd podpora“ > poté vybér volby 2 ,Service
Operations Manager”

ORBIT s.r.o. | www.orbit.cz 8|13
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3|

3.1

Odpovédné osoby

Koordinatori

Kontaktni osoby povérené koordinaci poskytovani Servisnich sluzeb.

Popis

Jméno

Koordindtor  za
ORBIT

Koordinator  za
Objednatele

Mobil

B
m -

E-mail

3.2

Odpovédné osoby za ORBIT

Kontaktni osoby zodpovédné za pInéni podminek Smlouvy:

Jméno

Telefon

I
I

Mobil

LI
LI

E-mail

k

Kontakty na ORBIT ServiceDesk jsou uvedeny v kapitole 2.2. Jednotné misto pro hlaseni pozadavkd.

3.3

Odpovédné osoby za Objednatele

Kontaktni osoby Objednatele zodpovédné za plnéni podminek Smlouvy:

Jméno

Telefon

11!

Mobil

I
LI
1

E-mail

|

PoZzadavek nad ramec preplacenych hodin musi byt schvalovan odpovédnymi osobami Objednatele. Pred

zahajenim cCinnosti si resitel pozadavku za ORBIT vyzada toto schvaleni.

3.4

Osoby opravnéné hlasit pozadavky

Osoby Objednatele opravnéné hldsit Zavady a objednavat sluzby:

ORBIT s.r.o. | www.orbit.cz
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Jméno Telefon Mobil E-mail

II!

LN
B B
I

Kazdé hlaseni musi obsahovat jednoznacnou identifikaci volajiciho, jeho telefonni Cislo a e-mailovou
adresu Objednatele.

ORBIT s.r.o. | www.orbit.cz 10| 13
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4| Charakteristika systému

NiZe uvedené systémy definuji rozsah Gcinnosti servisni podpory poskytované Dodavatelem:

Termindlové servery jejichz aktudini seznam je k dispozici v rdmci Citrix Studio

VirtuaIni desktopy jejichz aktuaini seznam je k dispozici v rdmci Citrix Studio

Provozované servery Citrix Storefront, Citrix Delivery Controller

Support servery pro naplanované Ulohy a udrzbu

Citrix NS virtualni appliance pro pfistup k Citrix prostredi

Centralné dorucované aplikacni portfolio provozované na platformé terminalovych server(
Infrastrukturni servery

Microsoft Exchange

Server pro Microsoft Entra connect (ZELOS)

M365 admin centra (Entra ID, SharePoint, Teams, OneDrive, Exchange online, Security)

Hybrid Exchange konektor (IRISS)
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5| Pozadovana soucinnost Objednatele

5.1 Zavislost na sluzbach Objednatele

ORBITem poskytované sluzby jsou kriticky zavislé na sluzbach uvedenych v nasledujici tabulce. Uvedené
sluzby jsou v odpovédnosti a na naklady Objednatele.

Sluzba Zodpovida Technicky kontakt

LAN a DMZ

Internetové pfipojeni

1

Vzdaleny pfistup pro
administraci (VPN)

Ddle v odpovédnosti a na naklady Objednatele jsou zajiStovany obvyklé IT sluZby, které jsou nutné pro
provoz podporovanych systémd, jako je napf. sitova infrastruktura, virtualizacni platforma, pripojeni
a zabezpeceni pristupu k Internetu, Active Directory, fyzicky pristup ke spravovanym systémuam.

5.2  Oznamovani a schvalovani odstavek

Délka trvani odstavky  [Pfedstih oznameni odstavky [Schvaluje Garantovany Cas pro
schvalovaci proces?

Do 1 hod. 2 pracovni den pfedem Koordinator Objednatele |1 pracovni den

Do 2 hod. 3 pracovni dny predem Koordinator Objednatele |1 pracovni den

Nad 2 hodiny 5 pracovnich dni pfedem Koordinator Objednatele |1 pracovni den

5.3 Servisni okna

Upravy na jednotlivych systémech probihaji vidy po ptedchozi dohodé s Objednatelem.

5.4  Vzdaleny pfistup

Vzdaleny pfistup ORBITu do Systém( Objednatele je poskytovan standardnich cestou prostfednictvim
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6| Cenysluzeb

6.1 Hodinové sazby

Hodinové sazby nad rémec Paugalni ceny za prace provedené bez ohledu na typ poZadavku. U¢tuje se
kazda zapocatd pllhodina.

e 2.500,- K¢ bez DPH

V pfipadé poskytovani sluzeb na misté u objednatele je minimalni G¢tovand doba 2 hodiny plus cestovni
nahrady.

6.2 Omezeni sluzby

ORBITu vznikd automaticky narok na vyvolani jednani o zméné podminek Smlouvy jako celku, pokud
pocet podporovanych server( a dalSich vyjmenovanych zafizeni bude navysen o vice jak 10 %.
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