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{spolegné 182 Smiuvni strany”)

1. Uvodni ustanoveni

T ORBIT je pravnickou osobou, jejim# pfedmé&tem podnikani je mj. poskytovani software a poradenstvi v

oblasti hardware a zpracovani dat, sluZby databank a sprava siti. ORBIT prohlasuje, Ze je odborné
zplsabily k &éinnostem sjednanym v této smiouvé.

1.2.

Smiuvni strany uzaviraji tuto smiouvy za Gdelem zajidténi fadné spravy, Odriby a odstranovani

pfipadnych zdvad a vypadkd informaéniho systému Objednatele a dpravy vzajemnych prav a povinnosti
s timto souvisejicich,

2 Definice a vyklad pojmu

2% Systémem se pro GOely této smiouvy rozumi systém Objednatele, jeho? jednotlivé &asti jsou
specifikovany v &l 4 pfilohy & 1 — ServiceLevelDescription (SLD), ktera tvefi nediinou soudast teto
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smlouvy.

Servisnimi sluzbami se pro Géely této smiouvy rozumi &innost ORBITu sméfujici k odstrafiovani zavad
jednatiivich &asti Systému Objednatele, provadéni sjednanych Zmeén na Systému a poskytovani sluZeb
Spravy systému pfi provozovani a uZivani jednotiivych £asti Systému Objednatelem.

SLD - ServiceLevelDescription, pfesny popis servisnich slufeb poskytovanych na zaklad2 této Smiouvy,
SLD tvofi pfilohu & 1 této Smiouvy a je jeji nedilnou soutasti,

Uzemnim rozsahem servisnich sluZeb se pro Gely této smlouvy rozumi specifikace Gzemi, na kterém
ORBIT poskytuje sluzby fyzicky, tj. na kterém jsou umistény servery a terminalové farmy spravované
ORBITem a na kierém zajistuje v pfipadé potfeby osobni pfitomnost konzultantd a servisnich techniki
v pfipadé havéri nebo zavad. Neni-li v SLD nebo dale ve Smlouvé uvedena jinak, Gzemnim rozsahem
servisnich sluzeb je Ceska republika.

Viastriosti systému se pro GZely této smlouvy rozumi viastnosti Systému uvedené v SLD.

Spravou systému se pro Gfely této smiouvy rozumi pravidelngé kontroly a navrhy zmén konfigurace
Systému, jejich# G&elem je zajidténi informovani Objednatele o jeho provozu tak, aby po schvéleni
Objednatelem vykazoval viastnosti sjednané popf. viastnosti obvyklé.

B&znym pozadavkem se pra Uiely této smlouvy rozumi poZadavek, jehoZ potfeba feseni neni vyvolana
Incidentemn a nejednd se o 2adost o Zménu (napf. infarmativni hiageni).

Zavadou se pro Géely této smiouvy rozumi stav, kdy uréitd funkce Systému pfestala pracovat. Existuje
viak zpiisob, jak lze funkci Systému dogasng provadét nahradnim zplsobem tak, aby bylo mozno
pokrafovat v &innosti Objednatele v omezené mife. Tento stav ma diléi dopad na podnikatelskou &i
obchodni &innost Objednatele nebo na &innost uloZenou Objednateli pravnimi pfedpisy.

Havarii se pro téely téta smlouvy rozumi stav, kdy Systém neni pouitelny ve svych zakladnich funkcich
{vlastnostech) nebo se vyskytuje funkéni zévada znemodfujici &innost uZivatell. Neexistuje Zadny
zplsob jak funkci doasng provadét nahradnim zplsobem. Tento stav ma okamZity a vazny dopad na
podnikatelskou & obchodni &nnost Objednatele nebo na &nnost uloZenou Objednateli pravnimi
predpisy,

Incidentem se pro Oiely této smicuvy rozumi nedostatek viastnosti Systému bez ohledu na to, zda byl
zapficingn z&vadou, havarii, chybou & vadou hardware nebo software tfetich osob, tfeti osobou nebo
samotnym Objednatelem resp. uZivateli Objednatele.

Zménou se pro &ely této smiouvy rozumi provadéni zmén Systému na Zadost kterékoli smluvni strany,
nejedna-li se o Gpravy & nastaveni uvedena v seznamu Servisnich sluZeb die & 2.2 SLD pficemi
potfeba téchto zmén neni vyvolana Incidentem; zejména se jedn& o provadéni novych nastaveni,
instalaci a aktualizaci Systému. Pribéh zadavéani po2adavku na zménu a jeji fedeni je uveden v SLD
v ¢asti Zménova fizeni”,

Vzdalenym pfistupem se pro UGely této smiouvy rozumi elektronické propojeni potitatovych prostredkd
ORBITu a poditatovych prostredk Objednatele. umoZfujici monitorovéni a konfiguraci Systemu.
Specifikace vzdaleného pfistupu je uvedena v SLD.

Vnéjsi zavislostl se pro Gfely této smiouvy rozumi sluby zajisfované Cbjednatelem nebo tfetimi
osobami, pfitem? plndnl povinnosti ORBITu dle tétc Smlouvy a poskytovani sjednanych sluZeb
ORBITem je plng zavislé na zajisténi téchio sluZeb, které jsou specifikovany v SLD v &l 5.2 Vnéjsi
zavislosti v zodpovédnosti Objednatele”. ORBIT neni v pradleni s poskytnutim jakékaliv sluZby dle teto
smlouvy, pokud ji nebude moci poskytnout ani zajistit z ddvodu nedostupnosti nebo nefunkénosti sluzeb
Vn&j&i zavislosti, popsanych vEetnd pfesnych parametrd v SLD.

Projektovymi pracemi se pro Gfely této smiouvy rozumi takové prace, kieré nejsou uvedeny
v seznamu Servisnich sluZeb uvedanych v &l, 2.2 SLD, pokud z&roveh

a) kaidé jednotlivé pinéni svym rozsahem pfekroéi 16 hodin prace, nebo
b) je na zakladé jejich vykondni nutnd zm&na dokumentace Systému, nebo
c) wvyZaduje takova prace planovani, analyzu a projektavé Fizenl.

\ piipadech, kdy Objednatel pozada ORBIT o provedeni praci nebo &innosti definovanych jake
Projektové prace, upozormi ORBIT neprodlené na tuto skuteénost.

Koordinatorem se pro (éely této smilouvy rozumi osoba jmenovand kaZdou ze smiuvnich stran,
povéfena ke koordinaci poskytovéni Servisnich sluZeb. Koordinatofi jsou uvedeni v SLD, rozsah jejich
opréavnéni vyplyva z této smlouvy a z SLD.

Technickym konzultantem se pro Gdely této smlouvy rozumi zaméstnanec ORBITu vykonavajicl na
zakladé této smiouvy Servisni sluZby nebo Projektove prace.
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Predmét smlouvy a misto plnéni

ORBIT se zavazuje poskytovat Objednateli po dobu trvani této smiouvy Servisni sluZby v rozsahu
uvedeném dale v této smlouvé a v SLD.

Predmétem této smiouvy neni 8 ORBIT nezajistuje Zinnosti a sluzby neuvedené vyslovng v SLD, byt
mohou byt podstatné pro fadné fungovani Systému (napf. telekomunikaéni sluZby ani internetove
pfipojeni, instalace béZnych operafnich systémi na lokalnich potitaich &i serverech Objednatele,
provoz aplikagniho software Objednatele pouzivaného koncovymi uzivateli jako napf. kancelafsky, Getni
a dalii obdobny software, pfimou podporu koncovych uzivatell Objednatele, provoz elektroinstalace,
sitové infrastruktury a vzduchotechnickych systémd), pfidemz tyto Sinnosti a sluZby zajidtuje Objednatel
samostatng, popf. prostfednictvim subdodavatelll, a to na viastni odpovédnost a na viastni naklady.
ORBIT nenese jakoukoliv odpovédnost za Skody zplsobené nedostateénym provozem Systemu
zapfitingného vadou & vypadkem téchto sluZeb.

ORBIT je opravnén povéfit provedenim &asti praci a sluzeb dle této smiouvy jinou osobu; v takovém
pfipadé viak ma OREBIT odpovédnost, jako by takové Zinnosti a sluzby provadél sam.

Objednatel se zavazuje za sluzby poskytované ORBITem dle této smiouvy zaplatit sjednanou cenu a
poskytnout mu potfebnou soufinnost.

Objednatel si dale uvédomuje nutnost zajistit pinou funkénost slufeb uvedenych v S5LD v &asti Vngjsi
zavislosti* (&1, 5.2 SLD) a zavazuje se zajistit tyto sluzby v piném souladu s parametry uvedenymi v SLD.

Mistem poskytovani pinéni podle této Smiouvy je budova Ustiedi CSSZ na adrese: Kfizova 25 a 6, Praha
5 a pracovidt® C55Z na adrese: Trojska 1997, Praha 8

Pokud to povaha plnéni podle této Smiouvy umoZfiuje, je ORBIT oprévnén poskytovat plnéni
prostrednictvim vzdaleného piistupu v souladu s odst. 4.1.3, této smiouvy.

Zpusob poskytovani servisnich sluzeb
Povinnost soufinnosti Objednatele

Kazda ze smluvnich stran se zavazuje poskytnout druhé smiuvni strané potfebnou souginnost, informace
a podklady nezbytné pro fadné plnéni pfedmétu smlouvy ve vzajemné dohodnutych terminech, Nezbytna
soutinnost je uvedena dale v této smiouvé a miZe byt doplnna v SLD.

Objednatel je povinen zajistit, aby byly v potfebném rozsahu k dispozici povéfené osoby Objednatele,
popf. jini zaméstnanci, jejichz soudinnost bude ORBIT divodné potfebovat a kterou si vyZada s
dostatednym predstihem.

Pinéni podle této smiouvy je ORBIT opravnén poskytovat té2 prostfednictvim vzdaleneho pfistupu.
Objednatel je povinen vytvofit veskeré podminky pro poskytovani sluzeb ORBITem, jak prostfednictvim
vzdaleného pfistupu, tak ve véech lokalitach, kde je Systém provozovan,

Objednatel je dale povinen umoZnit na 2adost ORBITu, je-li to nutng pro pinéni pfedmétu této smiouvy,
pistup ke svym serverim, aplikacim a datlm, a to v sidle Objednatele na adrese KfiZova 25 a &, Praha
5, i na pracoviéti na adrese Trojska 1987, Praha 8, popf. takovy pfistup OREBITu zajistit.

Informaéni povinnost smiuvnich siran

Obé& smluvni strany jsou povinny bez zbyteEného odkladu pisemné ohlasit druhg smiuvni strané zmény
kontaktnich Odaji uvedenych v této smiouvé nebo SLD.

Objednatel je dale povinen informovat ORBIT zejména o zménach téch sluzeb nebo &asti 1T
infrastruktury Objednatele, které pfimo souvis| s Fadnym provozem Systému, zejména o zménach sluZeb
uvedenych v této souvislosti v této smiouvé, zejména v &l 3.2, nebo v SLD, zejména v & 5. O téchio
zménach je Objednatel povinen informovat ORBIT alespon 30 dnl pfedem. OREIT v takovém pfipadé je
opravnén zahajit zménové fizeni (& 4.5) a sam zadat poZadavek na pfipadné zm&ny & Opravy Systemu
zplsobem uvedenym v SLO,

Nesplni-li Objednatel informaéni povinnost dle tohoto &lanku, neni ORBIT odpovédny za potiZe a
pfipadné Skody wvzniklé v souvislosti stim, Ze nedodle k pfizplsobeni Systému nebo zménam
konfigurace, které byly nuiné v disledku organizaZnich, technologickych & jinych zmén na strané
Objednatele,

Pavinnosti Objednatele pfi provozovani Systému

Objednatel je povinen zabezpedit pro Ofely ORBITu bezpetny wvzdéleny pfistup v souladu s
bezpetnosinimi standardy; specifikace vzdaleného pfistupu je uvedena v SLD.
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Objednatel je povinen s odbornou pégi zajistit fadnou funke technickych a jinych zafizeni a slukeb, kiere
nezajistuje ORBIT a které tvofi pfedpoklad fadného fungovani Systemu, zejména elekiroinstalace,
telekomunikaénich sluzeb a internetového spojeni, sitové infrastruktury (siti elektronickych komunikaci),
vzduchotechnického systému a dalsich.

Objednatel je povinen uZivat Systém v souladu s informacemi uvedenymi v pfedavaci dokumentaci
Systému, pokynech pro obsiuhu & v navodech k obsluze Systému nebo jeho &asti, se kterymi ORBIT
Objednatele prokazatelng seznamil nebo které predal v souvislosti s implementaci Systému.

Objednatel je povinen zajistit, aby pouze osoby edbormé zplsobilé provadély dilsi zmény kenfigurace
Systému a nastaveni jeho jednotlivych &asti, a to pouze v rozsahu a die pokynl uvedenych v SLD,
pfedavaci dokumentaci k Systému, pokynech ORBITu a pokynech pro obsluhu &i navodach k obsluze
Systému nebo jeho &asti. Objednatel je rovnéZ povinen nepfipustit spravu {administraci) Systému
osobami, které nebyly fadng zakoleny.

Objednatel se zavazuje zajistit dostatetnou informovanost svych pracovnikd, ktefi vyuZivaji Systém, o
rozsahu slufeb poskytovanych ORBITem dle této smlouvy.

Objednatel je povinen zajistit zalohy dat a nastaveni Systému v souladu s navodem CRBITu a je zaroveh
povinen zajistit, aby nemohlo dojit ke ziraté dat, ledaze ze SLD vyplyva, Ze zalohovani a obnovu dat
zajistuje ORBIT.

Objednatel je po dobu trvani smiouvy povinen konzultovat s ORBITem veskere instaladni zasahy a
zmény kenfigurace, které mohou mit viiv na sprawnou funkinost Systérmu, provadéné nad ramec
bézneého provozu Systému.

Redeni Incident(

OREIT je povinen reagovat na Incidenty a tyto fesit zplsobem uvedenym dale v této smiouvé a v SLD.
Kazda ze smiuvnich stran je povinna oznamit Incident druhé smiuvni strané bez zbytetného odkladu
poté, co jej zjisfila.

Objednatel oznamuje Incident zplsobem uvedenym v SLD, pficemz jednotlivé zplsoby oznamovani
Incidentu se ligi v zavislosti na tom, zda jde o zavadu nebo havarii. Je-li sjednano oznamovani Incidentu
elektronicky prostfednictvim formulafe na strance httpi//podpora.orbit.cz, je Objednatel povinen uvest ve
formulafi co nejpodrobnijsi informace o Incidentu, zejména jeho popis, kdy a jak nastal, jak byl zjistén a
déle, je-li to moZné, je Objednatel povinen souZasné zaslat opisy chybovych zprav nebo opis vstupnich a
vystupnich (chybnych) hodnot nebo vyslednych projevit Systému. V pfipadé Havérie musi byt tato
nahlagena telefonicky z divodu zamezeni prodleni pfi odstranovani, pfigemz ve webovém formulafi musi
byt navic vyslovné uvedeno, 2e se jednd o Havarii a s kym byla telefonicky fedena. , V piipadé, Ze
oznamenl o Incidentu bude mit nedostatky, prodiuZuje se Ihita na odstranéni Incidentu o Zas potfebny
na fadnou identifikaci Incidentu’. Za Objednatele jsou opravnény oznamovat Zévady a Havarie pouze
osoby vyslovng uvedené v SLD, pficemZ Objednatel je povinen pfi komunikaci s ORBITem uZivat tam
uvedena telefonni &isla popf. e-mailové adresy. Objednatel pfitom bere na v&domi, ze ORBIT nemusi
reagovat na telefonni gislo, které je mu neznamé; stejné tak miZe byt nezndmé e-mailova adresa
vyhodnocena jako spam &i jind nevyZadana posta. ORBIT neni v prodleni se spinénim svych povinnosti
z této smiouvy, pokud nebyl fadné kontaktovén, t. kontaktovan z telefonnich &isel nebo e-mailovych
adres uvedenych v SLD, popf. jemu pisemné oznamenych.

OREBIT je povinen reagovat a fedit provozni Incidenty ve Ihitach uvedenych v SLD. Délka téchto Ihit
(doba odezvy a doba vyfedeni Incidentu) je uréena v zavislosti na charakteru provozniho Incidentu, ).
v zavislosti na tom, zda jde o Havérii nebo o Zavadu. Pfipadna chybovd hlddeni nebo jiné obdobne
projevy, které nemaji Zadny vliv na funkénost Systému a nezpOsobuji 2adné odchylky od jeho
sjednanych vlastnosti, se za Zavadu & Havari nepovaZuji a spadaji do kategorie Bé&Zny poZadavek,

Nejsou-li v SLD sjednény jiné Ihity, je ORBIT povinen zapodit s lokalizac a odstrafiovanim provozniho
Incidentu (doba reakce):

g} do 3 dnl od jeho oznédmeni Objednatelem v pfipadech Havarie,
b} do 14 pracovnich dni od jeho oznameni Objednatelem v pfipadech Zavady.

Béiné poZadavky budou fedeny ve Ih(tdch dohodnutych individuding s Objednatelem, zpravidla
telefonicky & e-mailem.

Béh Iht, ve kterych je ORBIT povinen reagovat na Incident popf. jej vyfesit, je zavisly na Casovém
refimu poskytovani Servisnich slufeb sjednaném v SLD (&1, 2.1, SLO).

Zavisi-li odstranéni Zavady & Havarie na vyméng & oprav& technickych zafizeni nebo odstranéni vad
software tfetich osob, kterou zajidtuje pfimo vyrobce nebo jina tfeti osoba, prodiuZuji se ihity sjednane
v SLD o dobu, nez jsou tyto zavady tretimi stranami odstranény nebo jinak vyfeseny.
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Incident je ORBITem vyfesen v okamziku, kdy ORBIT:

a) odstrani oznamenou Zavadu & Havarii popf. vyméni vadnou &ast Systemu za bezvadnou, nebo

b} zajisti vyménu vadné asti Systému u jeho vyrobee nebo u smiuvniho partnera vyrobee, nebo

¢) poskytne Objednateli do koneného vyfedeni Incidentu alternativni fedeni (napf. zapljei vhodny
hardware), nebo

d} poskytne objednateli do konedného vyfedeni Incidentu navod jak pouZivat Systém tak, aby se
Incident neprajevil, aniz by tim bylo omezeno pinchodnotné uZivani Systermu 2 aniz by toto feseni
pfedstavovalo pro objednatele vyrazné zvydeni nakladd, & zvyseni rizika vzniku dalsich zavad G
havarii, nebo

e) uvede Systém z hlediska jeho konfigurace do naposledy funkéniho stavu z posledni existujici
zalohy, nebo

fi lokalizuje pfiginu Incidentu, spoéiva-li tato na stran& Objednatele (napf. vadné zadavani dat) &i na
stran jinych poskytovatell slufeb & technického vybaveni, popf. bylli Incident zplsoben
nepfedvidatelnymi skutednostmi (napf. potife operaénich systéml a prostfedi a jejich zaplatami,
upgradem}, a to i tehdy, pokud tyto aplikace a systémy dodal ORBIT.

Prokaze-li ORBIT, 2e zasadni pfidinou Incidentu byla vada & vypadek slufeb uvedenych v &l 3.2,
popf. 3.5 této smlouvy nebo zévadné jednani na strané Objednatele uvedené v &l. 4.3, neni ORBIT
v prodleni s fedenim Incidentu a vznika mu narok na Uhradu Ugelng vynaloZenych nakladd spojenych
s jeho UEasti pii jeho lokalizaci a odstranéni. ORBIT uplatni takovy narok pisemné a odivodni pficinu
zavady a vyii vynaloZenych raklada,

Reseni pozadavki na zmény (zmé&nové fizeni)

Zplsoh oznamovanl, Ihiity a zplsob fe$eni poZadavkl na zmény jsou uvedeny v SLD.

Dojde-li na strané Objednatele k podstatné zméné ckolnosti nebo k jiné zméné, kterd pfimo souvisi
s provozovanim Systému a poskytovanim Servisnich sluZeb, je ORBIT opravnén zahajit zménove fizeni
a navrhnout zmény Systému a pfipadné té smlouvy. Za podstatnou zménu okolnosti se vady povazuji
skute&nosti nebo stav uvedeny v SLD v &. 5.7. — Omezeni sluzby. ORBIT je povinen takovy névrh zmén
odivodnit a poskytnout pfiméfencu Ihitu na jeho posouzeni. Objednatel je opravnén odmitnout navrh
ORBITU, zejména v pfipad&, kdy by navrh pfedstavoval podstatnou zménu prav a povinnosti podle této
Smiouvy. Podstatnou zménou prav a povinnosti je zména, ktera je nepfipustnd podle ustanoveni § 82
odst. 7 zakona & 137/2006 Sb., o vefejnych zakazkach ve zn&ni pozdéjdich pfedpish.

Srluvni strany timto vyslovné zmochuji osoby, kleré jsou v SLD uvedeny za ka2dou smiuvni stranu jako
Koordinatofi (2. 3.1 5LD), k nasledujicim pravnim dkonim. Koordinatofi jsou opravnéni:

&) samostatng schvalovat & sjednavat malé zmény a Opravy Systému (dle klasifikace zmén uvedené
v &l 2.3, 5LD);

b) samostatné pfedavat nebo pfebirast dokumentaci a movité véci pfedavané v souvislosti s touto
smlouvou a vyhotovovat a podepisovat pfedavaci protokaly k nim se vztahujici; Koordinator je vZdy
opravnén pfedavaci protokol podepsat samostatné.

Frojektové prace jsou povaZovany za velké Zmény a Upravy Systému,

\ pfipad&, 2e smiuvni strana jmenuje jake Koordinatora jinou osobu a tuto ozndmi druhé smiuvni strang,
ma se za to, e takio jmenovany Koordinator byl zmocnén k jednani v rozsahu uvedendm v Elanku 4.5.3.
ledaZe by pfisluina smiuvni strana vyslovné omezila zmocnéni tam uvedené,

Prodleni ORBIT

\/ pfipadé zavinéného prodieni ORBITu oproti sjednanym [hitam pro reakci uvedenym v odstavel 4.4.4,
vznika Objednateli narok na smiuvni pokutu ve vysi 0.5 % z dvanactinasobku mésicni pausalni ceny za
kazdy zapoéaty den prodleni. Narok Objednatele na pfipadnou n&hradu Skody (&1, 6.3) pfesahujici tastku
zaplacenou jako smluvni pokutu timto neni dotéen. Smiuvni pokuta je splatna do 30 dnd ode dne
dorugeni vyzvy k jeji uhradé ORBITu. Platba je provedena dnem, kdy bude pfisludna &astka pfipsana na
Uéet Objednatele.

Servisni okna, odstavky

ORBIT je opravnén v souvislosti s provadénim Servisnich sluZeb kdykoliv v dob& uvedené v 5LD jako
tzv, Servisni okna dotasné vyfadit Systém z provozu, popf. jeho provoz podstatnym zplsobem omezit,
K tomuto nepotfebuje pfedb&zny souhlas Objednatele aviak je povinen mu tuto skuteénost oznamit.

ORBIT je opravnén dogasné vyfadit Systém z provozu, popf. jeho provez podstatnym zpisobem omezit
také v dob& mimo Servisni okna (odstavka). Odstavky bude ORBIT provadét vidy po pfedchozim
schvaleni Koordindtorem za Objednatele, pfitem2 &asy pro oznamovani odstavek ORBITem a jejich
schvalovani Objednatelern jsou uvedeny v SLD. Tyto doby a thity se nepouiji v pfipad® havarii; v téchto
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4.8,
481

482

5.2
52.1.

522

53.

5.3.1.

6.1,
6.1.1

6.2,
6.2.1.

6.2.2

6.3
6.2.1.

pfipadech je ORBIT povinen Objednatele o odstavee informovat.

Ostatni ujednani

Pokud se Objednatel a ORBIT dohodli, 2e si Objednatel zajisti odstrafiovani zévad nékterych &asti
Systému sam, pak doba, po kierou jsou odstrafiovany zavady téchto &asti Systemu, se nezapocitava do
doby sjednané pro odstrafiovani zavad ORBITem, Seznam &asti Systému, u nichZ odstrafiovani zavad
zajistuje Objednatel, je uveden v &, 5.2 (Vn&jgi zavisiosh) SLD.

Byla-li Objednateli na zakladé této nebo jiné smlouvy pledana uZivatelska & jinad dokumentace, zavazuje
se Objednatel uZival takovou dokumentaci pouze pro svou viasini potfebu a bez predchoziho pisemngho
souhlasu ORBITu nebude pfedanou dokumentaci ani jeji &&sti roz&ifovat, pljéovat & pronajimat tietim
osobam ani sdéloval vefejnosti. Objednatel je oprévnén pouZivat text dokumentace pro pfipravu daldich
pfirudéek pouze pro viasini potfebu, ORBIT véak neodpovidé za vady téchio odvozenych dokumentd.
Autorska prava k dokumentaci jinych vyrobel technickych zafizeni nebo software timto nejsou dotéena.

Cena Servisnich sluzeb a platebni podminky
Cena

Smiuvni strany se dohodly na cené za vykon Servisnich sluzeb dle této smilouvy v celkové vysi
=571 240~ K& bez DPH, tj. 681 200, KE& véetné DPH platné v dobé uzavieni smiouvy. OREBIT neni
opravnén pozadovat po Objednateli Uhradu prace, ktera je pfimo vynaloZena na odstranéni zavady
technickych zafizeni, ktera jsou v zaruéni dobé&, a ktera Objednateli dodal ORBIT.

Platebni podminky

Smluvni strany se dohodly, Ze sjednand cena bude hrazena v mésiénich splatkach ve vy5i 28.800,- KE 5
DPH a to na zaklad® dafiového dokladu — faktury, kterou ORBIT vystavi a odedle Objednateli nejpozdéji
do 10. pracovniho dne kalendainiho mésice nasledujiciho po mésici, za ktery ORBITu cena nalezi.
Sougasti faktury bude pfisluina dokumentace, ze které bude vyplyvat divod vySe vylEtované ceny,
zejména pfehled praci poskytnutych ORBITem a potvrzeni Objednatele o tom, Ze fakiurované prace byly
fadné provedeny — takovy pfehled praci je Objednatel povinen ORBITu bez zbyteéného odkladu,
nejpozdéji do 3 pracovnich dnl potvrdit, popf. uvést vyhrady, jinak se méa za to, 3e fakturované prace a
sluZby byly ORBITem fadné provedeny.

Cena je splatnd ve 30 - denni |hité, kterd poéne béZet ode dne doruéeni faktury Objednateli. Platba je
provedena dnem, kdy bude pfislugna Eastka pfipsana na Ofet ORBITu.

Prodleni Objednatele

V pfipadé prodleni s Ohradou faktury se Objednatel zavazuje zaplatii ORBITu Orok z prodieni
z nezaplacené Eastky ve vy3i platné pro obZanskopravni vztahy. V pfipadé, Ze Ghradu diuiné &astky
neprovede Objednatel ani do 14 dni po pisemném upozoméni zaslaného ORBITem, neni ORBIT
povinen plnit své zavazky plynouci z této smiouvy a do doby dhrady dluZné astky.

Odpovédnost za vady a za §kodu
Odpové&dnost za vady

Bude-li ORBIT v souvislosti s touto smlouvou dodavat technicka zafizeni (hardware, sitové komponenty)
nebo software, vziahuje se na dodana technicka zafizeni a software zaruka za jakost v rozsahu, v jakém
ji poskytuje jejich vyrobee nebo distributor,

Odpovédnost za pravni vady

ORBIT odpovidd za to, 2e Systém nebude v souvislosti s jeho Gpravami, konfiguracemi a zménami
provadénymi na zakladé této smlouvy zatiZen pravem tfeti osoby, tj. Ze technickd zafizeni nebudou
zatiZena vécnym pravem, software ORBITu nebude zatiZen pravy tfetich osob z dudevniho viastnictvi a
software tfetich osob bude pouiit s jejich souhlasem.

Pokud bude ORBIT vyulivat k plnéni svych povinnosti dle této smlouvy software, ke kterému nema
Objednatel licenéni prava, je ORBIT plné zodpovédny za dodriovani licenénich ujednani vyrobce tohoto
software.

Odpovédnost za gkodu

ORBIT odpovida za skodu zplscbenou zavinénym porudenim své povinnosti dle smiouvy. Smiuvni
strany se dohodly, e vyie ndhrady Ekody, s vyjimkou Skody na zdravi, véetné usmrceni, a skody na
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6.3.2.

6.3.3.

6.34.

7.2

.3

7.4

nemovitém majetku, ktera se hradi ve skutefné vyii, je omezena do &astky odpovidajici
dvanactinasobku mésitni pausaini ceny v kazdém jednotlivém pfipadé vzniku Skody. Smiuvni strany se
dale dohodly, Ze vyée nahrady kody je vidy omezena pouze na skutetnou Skodu, ORBIT neodpovida
za usly zisk Objednatele.

ORBIT necdpovida za kodu, byla-li tato zapfiéinéna Objednatelem, tfetimi oscbami s vyjimkou osob
uvedenych v &. 3.3 této smiouvy nebo okolnostmi dale uvedenymi. ORBIT necdpovida za Skodu
zplsobenou zejména

a) zménami systémového prostiedi nebo zménami konfigurace Systému provedenymi Objednatelem
nebo tfeti osobou s vyjimkou osob uvedenych v €. 3.3 teto smiouvy,

b) neodborného uZivani Systému, které je v rozporu s uZivatelskou & jinou dokumentaci prokazatelné
dodancu ORBITem nebo poznatky, kiereé ORBIT uvadé| béhem Skoleni,

c) wvypadky slufeb uvedenych v SLD v éasti ,\Vn&j&i zavislosti v zodpovédnosti Objednatele”;

d) wypadky internetového pfipojeni na strané Objednatele nebo nedostatecnou kapacitou internetového
pfipojeni, ledaZe &lo o vypadky zplsobené Systémem;

e) nespravnych podkladl informaci Objednatele nebo neposkytnutim sjednané souginnosti
Objednatele;

f) wvdisiedku poSkozeni Systému zplisobeného dodavkou el proudu nespliujiciho specifikaci pro
dané zafizeni véetné blesku a momentalnich napétovych Spicek,

g) v disledku poskozeni Systému zplsobeného Fvelnymi pohromami,

h) zavirovanim pocitatovymi viry neodbormou a nedbalou manipulaci uzivatell Objednatele,

i) poSkozenim zplsobenym nespravnou funkel technického vybaveni, software tfetich osob s vyjimkou
osob uvedenych v €. 3.3 této smlouvy, operaéniho systému nebo sité.

OREIT neodpovida za ékody vzniklé v disledku okolnosti nezavishych na vili ORBITu, kieré lze ve
smyslu ust. § 374 obchodniho zakoniku oznatit za okolnosti vylutujici odpovédnost; nastane-li takova
okolnost, je OREBIT povinen toto bez zbyteéného odkladu oznamit Objednateli. Za okolnost vyludujici
odpovédnost se pro GSely télo smiouvy povaZuje zejména

a) prinik virl do Systému, popf. jiny obdobny Utok nezavinény ORBITem,

b) pfekaZky zplsobené v disledku stavky zaméstnanch Objednatele, tj. v disledku Easteéného nebo
uplného pferufeni prace zaméstnanci;

c) Zivelna katastrofa.

Uginky vyluEujici odpovédnost jsou omezeny na dobu, dokud trva plekazka, s ni2 jsou tyto GEinky
spojeny, ledaZe dodlo v disledku téchto okolnosti k zavadam Systému, vadam popf. Gplnému zniceni
technickych zafizeni nebo software nezbytnych pro éinnost Systému, nebo vadam technickych zafizeni
& software tfetich vyrobcd nebo slufbam uvedenych v &l 3.2 této smiouvy nebo sluzeb uvedenych
v SLD v &asti Vné&jsi zavislosti,

Miéenlivost

Smiuvni strany se vzajemné zavazuji zachovavat mifenlivost o vBech podstatnych skuteénostech
ziskanych pfi své Zinnosti vyplyvajici z této smlouvy, a to zejména o skutednostech, které tvofi jejich
obchodni tajemstvi a divémeé informace.

Za divémeé informace smiuvni strany povaZuji ty skutednosti provozni & obchodni povahy, které se
kterakoli smluyni strana dozvi v souvislosti s ginnosti dle této smlouvy, ledaZe jde o informace, které jsou
vefejné dostupné.

Za porudeni obchodniho tajemstvi a dlvérnych informaci je kvalifikovéno jednéni, jimz jedna smiuvni
strana jiné osob& neopravnéné sdéli, zpfistupni, pro sebe nebo pro jingho vyuiije cbchodni tajemstvi &
divérné informace ziskané pfi své Einnosti od druhé smiuvni strany, pokud je to v rozporu se zjmy
druh& smiuvni strany, a u€ini tak bez jejiho souhlasu,

Porugenim povinnosti mitenlivosti neni:

a8) poskytnuti chranénych informaci v nezbytném rozsahu organim nebo osobam majicim ze zakona
pravo na tyto informace a kontrolu innosti smiuvnich stran;

B} poskytnuti chranénych informaci osobam ze zakona vazanych povinnosti micenlivosti (napf. notaf,
advokat, dafovy poradeoe):

©) pouZiti chranénych informaci v souladu s touto smiouvou nebo smlouvami na ni navazujicimi
v souvislosti s pinénim zavazkd z této smiouvy;

d} poskytnuti dat Objednatele & umoZnéni pfistupu k t&mto datim ORBITem tfetim osobam za Géelem
vyfedeni Incidentl (odstrafiovéni zavad aj.) popf. rozdifeni Systému, pouze viak v nezbytném
rozsahu, pfitemz ORBIT je povinen pouit tylo osoby o tom, %e jde o divémé informace
Objednatele;
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7.5

7.6.

8.3.

8.3.1.

832

8.3.3.

8.3.4.

8.4,

a.5.

8.2.

9.3.
9.4,

e) jiné pougiti chranénych informaci s pfedchozim pisemnym souhlasem druhé smiluvni strany.

Touto povinnosti migenlivosti jsou smiuvni strany vazany po dobu dvou let od ukongeni této smiouvy,
jinak po dobu trvani skuteénosti zakladajicich tuto povinnost mienlivosti, pokud nebudou micenlivosti
zprostény nebo se nestanou dané informace vefejné dostupnymi.

Smiuvni strany souhlasi s tim, aby byla tato smiouva zvefejnéna na profilu zadavatele Ceské spravy
socidlniho zabezpedeni.

Doba trvani a zanik smlouvy

Tato smlouva se uzavird na dobu uréitou, a to na dobu 24 (slovy:==dvacetityfi==) mésicl od data
uéinnosti této smlouvy. Smilouva zanika

dohodou smluvnich stran,

vypovédi dle &. B.2.,

odstoupenim od smiouvy die &l 8.3.

uplynutim doby, na kterou byla smiouva sjednana

Vypovéd

Kterakeliv ze smiluvnich stran je oprévnéna tuto smiouvu vypovédét. Vypoveéd musi byt uinéna
v pisemné formé a musi byt doruéena druhé smiuvni strané (.do vlastnich rukou®), jinak je neplatna.
Vypovédni doba ini tfi mésice a poéne béZet od prvého dne mésice nasledujiciho po doruéeni vypovédi
druhé smiuvni strané,

Odstoupeni od smiouvy,

Kierakoliv ze smiuvnich stran je opravnéna od této smiouvy odstoupit v pfipadg, Ze druha smluvni strana
podstatnym zplsobem porugila sjednané smiuvni povinnosti a nezjednala v dohodnuté Ihité napravu.

Dojde-li k podstatnému porufeni sjednanych smluvnich povinnosti jednou smiluvni stranou, je druha
strana povinna na tuto skuteénost pisemnou formou upozomit a poskytnout Ihitu 7 dnii na sjednani
napravy.

Za podstatné poruseni smluvnich povinnosti se pro uéely této smlouvy rozumi zejména:

a) na stran& ORBITu predleni s plnénim povinnosti podle této smiouvy delsi neZ 14 dnd,
b) na stran& Objednatele prodleni s Ghradou faktur delsi neZ 30 dnl ode dne jejich splatnosti.

Odstoupeni musi byt provedeno pisemné, musi byt odivodnéno a musi byt doruéeno druhé smiuvni
stran& ( do vlastnich rukou®), jinak je neplatné. Odstoupenim zanika tato smlouva dnem nasledujicim po
dni, ve kterém bude pisemné vyhotoveni odstoupeni dorufeno druhé smiuvni strang. PenéZitd plnéni
pfijata ORBITem dle této smiouvy se v pfipadé odstoupeni od smlouvy nevraceji, § 351 odst. 2
obchodniho zakoniku se na tato pinéni nepoufije.

V pfipad& zaniku smiouvy je ORBIT povinen pfedat Objednateli dokumentaci, evidence a agendy, které
zpracoval v souvislosti s touto smlouvou a které se tykaji éinnosti Systému. V pfipadé potfeby je ORBIT
povinen poskytnout Objednateli oproli pfimé&fené nahradé nakladd souginnost nutnou k daldimu
provozovani Systému Objednatelem &i tfeti osobou.

Doglo-li k zaniku smlouvy na zakladé odstoupeni OREBITu od smiouvy, je ORBIT povinen k &innostem a
ukonim dle &. 8.4, pouze tehdy,

a) uhradil-li Objednatel vpiné wyii cenu slufeb a jiné naklady, s jejiz dhradou byl vi& ORBITu
v prodleni, a zaroven

b) poskytnul-ii Objednatel ORBITu pfiméfenou jistotu na naklady spojené s innostmi a Ukony dle odst.
4 tohoto Elanku smiouvy, pokud o tuto jistotu ORBIT pisemné poZadal.

Zaveérecna ujednani
Smiuvni strany si dohodly, Ze vztah vznikly ze smlouvy se Fidi Seskym pravem, zejména ustanovenimi
obchodniho zakoniku a zakona €. 121/2000 Sb., autorského zakona, vie v platném znéni.

Tato smilouva je vyhotovena ve 4 vyhotovenich s platnosti originalu, z nichz ORBIT obdrZi jeden
stejnopis a Objednatel obdrii tfi stejnopisy.

Tato smicuva mize byt ménéna a doplfiovana pouze po dohodé stran formou pisemnych dodatki,

Nedilnou souasti této smlouvy je pfiloha &. 1 - ServiceLevelDescription (SLD).
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Smiouva nabyva platnosti a Géinnosti dnem podpisu obou smiuvnich stran.

V pfipadé, Ze se Odaje v této smiouvé a v SLD lisi a protifeéi si, ma tato smiouva pfi vykladu pfednost
pred SLD s vyjimkou téch gasti SLD, kde tato smiouva vyslovné pfedpoklada moznost odchylné Gpravy v
LD.

V pfipadé, e by nékteré ustanoveni smiouvy bylo nebo se v budoucnu stalo z jakychkoliv divodd
neplatne, nezplsobuje neplatnost ostatnich &asti smiouvy. Smluvni stany se zavazuji bezodkladné
nahradit po vzajemneé dohodé toto ustanoveni jingym, odpovidajicim svym obsahem Ofelu zrudeného
ustanoveni.

Sml_u'urnr strany prohlasuji, ze si tuto smlouvu pfed jejim podpisem pfecetly, e byla uzaviena po
vzajemnem projednani podle jejich pravé a svobodné viile, uréité, vaing a srozumitelna,

V Praze dne 4 ? ‘;?f)ffﬁ W Praze dne
19 -08- 2013

za ORBIT

za Objednatele

Martin Hude&ek Ing. Pavel Smejkal
Jednatel ORBIT s.ro. fedite! odboru provozu informaénich a komunikagnich
technologii

CR — Ceskd sprava socidlniho zabezpeden
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Priloha ¢&. 1 k Servisni smlouvé

Service Level Description

Ceska republika - Ceska sprava socialniho zabezpeéeni

| ORBIT s.r.o. | 2012 |

1718



Obsah

T P OPIS Sl DY .. ...eoooorseiiasrorss s tessmsnr o sstsbemnn seesse s dee e ha R ke nat e f RS Set£eEhAR AR AR AR AR R AR R RS ssen s b hnnasdedrnann
Bl DT o I Y ot o e L o e S L s s s s R i

2 POSkYIOVARE BILEEDY | oot i i o oS i SR e e e e T e
2.1 Pracovni doba 5 reZim poskytovani SIuZeb............ccccciiiiicisnminenn st s st s sssis s msn e sann s
2.1.1 Jednotné misto pro hlageni poZadavkill ..ot

2.2 Pfehled sluZeb ..

221 Sluzby poskytwané v cené pausalni platby hndmm-ré neomezené

2.2.2 Sluzby poskytovane v cené pausalni platby hodinové omezené.....

2.2.3 Sluzby poskytované jako placené nad ramec pausaini platby.........
definovana.

2 PTOCe N DD i R R S S R N s i
et e A AR s T T T S T e R R S A
2 TR TIRBN, . o cones s imemsiiiin cuin s e et S g s S SR A AR S R A e A

3 OdpOVEANSE OSODY ...t rra e 22 e n e m e anne e s e

T O R O = e R e s i

3.2 ORBIT ...
3.3 Dbjednatel

4 Podrobna charaktenstlka Eystemu

4.1 Hardware .. e A
4.1.1 Fyzmky hardware ..

BT 2 VITTUAINT SEIVEIY .o es s s ssm e s s s s m e s ms e mans s mess s asmerseen s e e emn et aemeereans e e
T e e e A e T T P
2 NGy BTWETE: . ot e e S e e S S s S B iy S

4.2 2 Virtudini servery ................ccocveenen,
4.2.3 Aplika&ni vrstva ..
5 PoZzadovana snuélnnast

5.1 Zavislosti na dudavanych sluzbach...
5.2 Vnéjsi zavislosti v zodpovédnosti Objednate1e
5.3 VnEJEI zavislosti ve 2odpovadnosti DR BITU ... eceeccecciiee st ie s esasesessseesseeesssseessssnassinsans
o4 Crnameni & SCtaloVENT CHEEIVEI. ... it i s b s s o ws Bk S5 AR
B B BIVIEIT OKIIA . oo
SOV PR o s e e s e
T OO BRI .ot oot T R A A S PR s

6 Ceny sluZeb ..
6.1 Hodinové sazby

6.2 Pfevody neuycerpanych ho-:lm

| ORBIT s.ro. | 2012 |

1

" ikt

mm':.nr.nmu-x.m

Gh;-,rhal zilnika neni

6
6
9
11
11
TR
san ]
P
EENE 4

12
12
2
12
ceeee 12
clii2
SR [

-
13
13
13
.14
.14
.14
-

o [
o |

2115



Historie dokumentu

Verze Datum Autor Popis |
0.1 13.6.2012 Milog Maliek Vytvofeni dokumentu ,
1.0 18.7.2012 Milos Maltek Finalizace dokumentu

1.1 27.2.2013 Milog Maléek Uprava dokumentu dle pfipominek CS5Z
Upozornéni

Tento dokument je uréen pro vnitfni potfebu Ceské spravy socidiniho zabezpetieni a je s odkazem na ustanoveni
§17 Obchodniho zé&koniku povaZovan za pfedmét obchodnine tajemstvi, Zadna &ast tohoto dokumentu nesmi byt
zvefejnéna mimo Ceskou spravu sodidiniho zabezpedeni & pfedana tfeti strang, a to v Zadné podobé, bez
pfedchoziho souhlasu spoleénosti ORBIT s.r.0.

V dokumentu bylo pouzito nazvi firem a produkti, které mohou byt chran&ny patentovymi a autorskymi pravy
nebo mohou byt registrovanymi obchodnimi znatkami podle pfislugnych ustanoveni pravniho fadu.
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1 Popis sluzby

1.1 Definice pojmu

| Popis

i[»] Nazev
Servisni smiouva Servisni smiouva, jejiZ pfilohou &. 1 je tento dokument - SLD
popf. smiouva
]
System System Objednatele, jeho? jednotlivé &asti jsou specifikovany v E. 4 SLD
Sluzby Servisni slufby dle smiouvy (EL 2.2)
TTR Time To React Cas mezi okamiikem nahlaseni a potvrzenim pfijeti opravnéného poZadavku
TTF Time To Fix Cas mezi okamzikem potvrzeni pfijeti pozadavku do okamiiku obnoveni funke
Systému i za cenu nasazeni workaroundu.
WH Working Hours Pracovni hodiny definované dale dle pracovni doby a rezimu poskytovani
sluzeb
HRS Hours Hodiny poéitané nezavisle na pracovni dobé a reZimu poskytovanych sluzeb
BD Business Days viechny pracovni dny od pondéli do patku s vyjimkou svatkd
NBD | NextBusiness Day | PFi&ti pracovni den (napf. na pozadavek nahlageny v rezimu 5x8 s pracovni
dobou §-17h v patek 16h s TTR NBD bude reagovano nejpozdéji v pondéli 17h)
miL I]I_' Infrastructure Soubor doporuéenych postupi \best practise” pro fizeni IT; tyto postupy jsou
Library vieobecné zname, publikovane a reeditované britskou OGC (Office of
Government Commerce), tvofi zaklad normy 180 20.000
HW Hardware
MS Microsoft
SF Service Pack ServicePack je souhmem aktualizaci, oprav a vylep&eni softwarovych aplikaci
dodavany ve formé jednoho instalovateingho baliku
Citrix serverova Konfigurace server( definovana v &l. 4, umisténa v ...
farma
Rizeni pozadavki Proces fizeni pozadavki definovany doporuienimi metodologie ITIL
(Incident
Management)
Spréava Urovné Proces spravy Orovné slufeb definovany doporuéenimi metodologie ITIL
sluzeb (Level
| Management)
Change Proces fizeni zmén upraveny smlouvou a definovany doporuenimi
Management metodologie ITIL
(Rizeni zmén)
Mstch | Microsoft patch Oprava nebo balik oprav vydavany spoleénosti Microsoft v pravidelnych
pa

intervalech k pfislugnym aplikacim/systémim

Citrix patch

| Oprava nebo ballk oprav vydavany spaoleénosti Citrix v pravidelnych intervalech
| k pfisludnym aplikacim/systémim

| ORBIT s.r.0. | 2012 |
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2 Poskytované sluzby

2.1 Pracovni doba a rezim poskytovani sluzeb

Jednotlive Servisni sluZby (déle téz jen _sluZby") jsou poskytovany v rezimech:

Standardni pracovni doba 5xB (1. pét pracovnich dni, osm hodin) vzdaleng prostfednictvim vzdéleného pfistupu
nebo die potfeby a rozhodnuti ORBIT na misté u Objednatele. Slufba je k dispozicl v b&Zné pracovni dny od
9:00 do 17:00. Dojde-ii k pfijeti poZadavku nebo ohlaZeni zavady mimo tuto dobu, poéina béh |hit aZ od 9:00
nasledujicihe pracovniho dne

Mimofadna pracovni doba 7x24 (1. sedm dni, 24 hodin) vzdéleng prostfednictvim vzdalengho pfistupu nebo die
potfeby a rozhodnuti ORBIT na misté u Objednatele. Sluzba je k dispozici pro zajiSténi podpory pfi fedeni
havarii, eskalaci na dodavatele HW a zajisténi automatickeého Online monitoringu.

2.1.1 Jednotné misto pro hlaseni pozadavku

Hlaseni zavad, zmén a ostatnich nekritickych poZadavkd je realizovano prostfednictvim jednoho z uvedenych
rozhrani:

1. webového formuldfe na adrese hitp.//podpora.orbit.cz

2. e-mailu podpora@orbit.cz

3. telefonu (+420 840 180 180) pouze v pfipadé nedostupnosti vye udanych zpisobl komunikace.
Hiaseni havarijni situace (havarii) musi byt realizovano pouze prostrednictvim;

1. telefonu (+420 840 180 180) a neprodlend po nahlageni telefonicky je vyZadovano potvrzeni hiaseni
prostfednictvim webového formulafe, pokud je tento pro Objednatele dostupny. V pfipadé, ze je formulaf pro
Objednatele wehovy formulaf nedostupny, zada poZadavek pracovnik ORBIT na zékladé telefonické dohoady
s Objednatelem.

V pfipadé havarie musi byt v hladeni zévady vyslovné uvedeno, Ze se jedna o havarii.
SluZbu mohou vyuZivat pouze povéfeni pracovnici Objednatele.

Pracovnik technicke podpory OREBIT je k dispozici spolu s potfebnym vybavenim pro zapoeti fedeni
havarijnihe stavu,

2.2 Prehled sluzeb

2.2.1 Sluzby poskytované v cené pausalni platby hodinové neomezené

SluZby uvedene v této kapilole jsou nedilnou souédsti paugainiho poplatku

# Nazev Popis Rezim
poskyt.
sluZby

A BenviceDesk Y el

1.1 | ORBIT ServiceDask F‘hpravennst na Fesem a zahétém askéhm hiasenych pozadavku 5x8
{bé&Znych, zavad, havarii, zmén) do intemniho ServiceDesk systému
OREIT,

Probléem je eskalovan v rdmci interniho ServiceDesk systému na
pracovniky servisni podpory.
Evidovane problémy a jejich fedeni jsou periodicky repartovany.

1.2 | Eskalace na Eskalace hlasenych poZadavk dodaného SW vyroba, koordinace | 5x8
dodavatele softwaru komunikace po celou dobu feseni problému a jejich manitoring.

| ORBITs.ro. | 2012 | T
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1.3 | Profylaxe Systému Pravidelna analyza Systému za Oéelem identifikace jeho problémd | 1x 6 mésicl
systémil a pfedchazeni zavadam a havariim. Vysledny dokument
reportovani stavu obsahuje névrhy na zlepseni a aktualizaci
Systému

2.2.2 Sluzby poskytované v cené pausaini platby hodinové omezene

Sluzby uvedené v této kapitole jsou poskytované v ramci paudaini ceny v rozsahu do 8 hodin mésigné. Za sluzby
poskytnuté ve v&tsim rozsahu (tj. nad & hodin za kalendafni mésic), vznikd ORBITu narok na cenu dle pfislusne
hodinové sazby uvedené v &, 6.1 SLD v zavislosti na druhu wvykonang Einnosti

\ pfipadé, kdy Objednatel nevy&erpa v daném kalendafnim mésici hodiny ani v rozsahu shora uvedeném, budou
nevyderpané hodiny pfevedeny v souladu s &l 6.2 5LD.

# Nazev Popis Re&im Time | Time To
poskyt. To Fix
sluzby

| Ancident 5] e ma BT P
| Management =" { = [ S e #mﬁﬁiﬁ:ﬁ** ]
Regeni b&Znych Zajistovani eré S8 dohodou

pozadavkl nezplsobuji omezeni nebo vypadek poskytovans
sluZby, identifikace a lokalizace problémi.

Redenl mlZe byt provadéno jak na mist&, tak
vzdalené, je-li k dispozici vzdéleny pfistup k systému
2.2 | Refeni zévad Identifikace a lokalizace zévad, hledani systémovych | 5x8 BWH 5BD
feseni a pfedchézeni opakovanl zdvad na zakladé
poZadavk( pracovnikl Objednatele.

Reseni tastetné nefunkénosti urdité komponenty
systému — analyza a zjigténi pficiny, naprava stavu,
otestovani opravy a pfedani zpét do provozu.

Existuje zplsob, jak funkci dotasné provadét
nahradnirm zplsobam, nicméné Ize pokratovat v
Einnosti Odbératele v omezend mife.

Regeni miZe byt provadiéno jak na misté, tak
vzdalené, je-li k dispozici vzdaleny pfistup k systému.
2.3 | Regeni havarii Reseni Oplné nefunkénosti systému — analyza a 5x8 4WH NED
zjisténi pficginy, naprava stavu, otestovani opravy a
predani zpét do provozu,

Reseni miZe byt provadéno jak na misté, tak
vzdalend, je-li k dispozic vzdaleny pfistup k systému,

3. G Senvice requests TRl e e s e e e e cRRERR R
3.1 | Ostatni servizni Zajistovani fegeni ostatnich nechybovych 5x8 NBD dohodou

pozadavky poiadavk(, konzultace k systému, dpravy
uZivatelskych prav a dali poZadavky probihajici na
zakladé zadéni pracovnikd Objednatele.

2.3 Procesni popis

2.3.1 Rizeni pozadavk
Spoleénost ORBIT standardné spravuje pozadavky zakaznikll procesnim zplsobem. Na urovni spravy systémi

jsou tyto poZadavky intemé fizeny procesem s oznatenim Rizeni poZadavkl (Incident Management), ktery je ve
shodé & poZadavky ITIL.

| ORBIT s.ro. | 2012 | 6/ 15
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| poZadavku

Objednatel
v
Sy ORBIT
Evidence =2 - ServiceDesk 5 GREJT L, ORBIT
i ) 7 zékaznicks linka
poZadavkd el Bl ] telefonicky
[T _..,I LA -.1.--..-..._,1
i Objednate!
Potyrzen| feseni
ijed_natetgm' :
Pozadavek
cuzaven <
Detailni popis procesu:
| Cinnost Popis | Odpovédnost
Zadani poZadavku - zadan| poZadavku zplsoby definovanymi Objednatel
v kapitole 2.1.1
Rizeni poZadavki - pfevzeti poZadavku nasledované generovanou ORBIT
mailovou odpovédi Objednateli
- validace poZadavku servisnim konzultantem
- feseni poZadavku v urovnich: [
| 1) servisni konzultant;
2) technicky konzultant specialista
| 3) eskalace na vyrobee HW/SW
-  pfedani informace o vyfeSeni zadavatali
| Sprava urovné sluzeb | -  zaznamenani pribéhu feseni ORBIT
5 repudin_g_
| Akceptacefreklamace | -  potvrzeni fegeni

Objednatel

KaZdy pozadavek je feSen v rdmci Internich procesd ORBIT.

2.3.1.1 Eskalaéni Urovné

Typ

Popis

Rezim

| ORBIT s.ro. | 2012 |
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Typ Popis Rezim
1. Technicka Webovym formumilafemn: hiip:/podpora.orbit.cz SxB
2. Technicka Telefonicky: +420 840 180 180 5xB

- vybérvolby 2, Technicka podpora®
= poté vybér volby 1 Zadani servisniho poZadavku”
3. Management Telefonicky: +420 840 180 180 Sy

- vybér volby 2 .Technicka podpora*
- poté vybér volby 2 Service Operations Manager”

4. Management EPfirm'r telefonicky kontakt na osoby definované dale v kapitole 3.2 5x8

| ORBIT s.r.e. | 2012 | 8l 15
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Oor-bic

2.3.2 Zmeénova fizeni

Zadani zmény

Keordinator -
Objednatele

Objednatel

+ ORBIT

OREBIT
ServiceDesk .
a8

webowy formulad

; E'-'iﬁsncé o
2 pqi_ada n_.'kl_a g

Obchodn! nabidka

Objednatel

Potvrzeni feseni
i Zentiva

AND

Zména nasazena

Detailni popis procesuy;

Cinnost |Popis \Odpovédnost _‘

pfedani popisu zplsobem popsanym v kapitole
2.1.1

g ) [ : . M
Zadani zmény ‘- vytvofeni popisu zmény Cbjednatel
1
|

Schvalani zmény schvaleni zmény IORBIT ‘

- klasifikace zmény

| ORBIT s.r.0. | 2012 | o/ 15
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o iorbik

Cinnost Popis Odpovédnost

- potvrzeni zadavateli o schvaleni

Rizeni pozadavki - pfevzeti pozadavku ORBIT
= validace poZadavku
- fedeni pokadavku |

- pfedani informace o vyfedeni zadavateli

Sprava Urovné sluZeh - zaznamenani pribéhu fedeni OREIT
- reporiing
Akceptace pofadavku - polvrzeni feseni Objednatel

2.3.2.1 Schvaleni zmén

Stanovisko k névrhu zmény a jeji pfipadné schvdleni v rdmci procesu fizeni zmén je za kaZdou smiuvni stranu
povinen provést Koordinator povafeny Fizenim &innosti souvisejicich se spravou Systému. Tento navrh je povinen
posoudit a oznamit jeho vysledek do jednohe pracovniho dne ode dne obdrZeni navrhu na zménu,

2.3.2.2 Klasifikace zmén

Typ zmény

Popis

Mala

Zména, ktera nerozsifuje funkcionalitu Systému,

Zména Fadnym zplsobem neovliviiuje dostupnost Systému nebo nema
Zadny viiv na praci uZivateld.

Zmény, jejichZ rozsah nepfekrodi 8 hodin prace je moZne povaZovat za
malé zmé&ny | v pfipadech kdy funkcionalitu Systému rozgifujl.

§Tenlo typ zmény je poskytovan v ramci servisni smiouvy. |

Welka

Zména, kterd roz&ifuje stavajici funkcionalitu systému.
Zmény, jejichZ rozsah prekrogi 8 hodin prace.

Tento typ zmény je zpracovan formou samostatného projektu dodavaného
oddélend od servisni smilouvy. Servisni smiouva mize byt na zakladé velke
zmény pfehodnocena.

| ORBIT s.r.o. | 2012 |
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3 Odpovédné osoby

3.1 Koordinatofi

" ‘orbik”

Nazev pozice Spoleénost Jmeéno Mobilni telefon Email
| Koordinator ORBIT ORBIT, s.r.0. Milos Maléek +4 20603556742 | milos.malcek@orbit.cz
Koordinator Objednatele ' Cssz Milan Zapletal | +420724032921 milan.zapletal@cssz.cz
3.2 ORBIT
Kontaktni osoby zodpovédné za pinéni podminek této smlouvy:
Jméno a pfijmeni Telefon Maobilni telefon E-mail
Leo Stépan 556 702 441 603 198 713 leo.stepan@orbit.cz
Miloa Malek | 272701 345 603 556 742 milos. malcek@orbit.cz

Kontakty na ORBIT ServiceDesk jsou uvedeny v kapitole 2.1.1,

3.3 Objednatel

Osoby Objednatele opravnéné hlasit zavady a objednavat sluZby:

Jméno a pfijmeni Telefon Mobilni telefon E-mail
Milan Zapletal +420257062832 +420724032921 milan.zapletal@cssz.cz
| Petr Potiek +420257062784 +420603918728 petr.potucek@cssz.cz

Kontaktni osoby Objednatele zodpovédné za pinéni podminek této smiouvy:

Jméno a pfijmeni

Telefon

Mobilni telefon

E-mail

! Milan Zapletal

+420257062832

+420724032821

milan.zapletal@cssz.cz

| ORBIT s.ro. | 2012 |
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4 Podrobna charakteristika Systému

4.1 Hardware

NiZe vyjmenovany hardware definuje rozsah U&innosti servisni podpory spoleénosti ORBIT. OREIT na tomto
hardware poskytuje slufby definované v kapitole 2 2 Pfehled sluZeb. Dale je tento seznam vyuzit v kapitole 4.2
Aplikace pro definici z&vislosti aplikaci na hardware/systémech a také v kapitole 5.2 a 5.3 Vnéj&i zavislosti,

4.1.1 Fyzicky hardware

|
Nazev Role | Operatni systém Hardware Forma zaruky
KEMN1-xx Citrix XenServer i Citrix XenServer DL3BDGS | 2&dna
hostitel { |
[
KEMNZ2-xx Citrix XenServer Citrix XenServer DL3B0GS | Zadna
hostitel |
XEN1-2x Citrix XenServer Citrix XenServer DL380GS | Zadna
| hostitel |
I |5
XEN2-2x | Citrix XenServer Citrix XenServer DL380GS | Zadna
| hostitel

4.1.2 Virtualni servery

| Nazev | Hostitel | Role Operaéni systém N

| SIXV110 XEM1-xx FileServer externi zam, I MS WINDOWS Server 2003 R2

| Sixve KEN1-xx FileServer apl.. LPS MPSY MS WINDOWS Server 2003 R2

| SIXV120 XEN2-xx FileServer zam, CS52 MS WINDOWS Server 20083 R2 64-bit |

| sixvi21 XEN2-xx FileServer zam. CSSZ - vedeni | MS WINDOWS Server 2003 R2

: SIXV129 KENZ-xx Licensing Server TS 'r MS WINDOWS Server 20083 R2 64-bit |

| SI12v110 XEN1-2x | FileServer externi zam. J M5 WINDOWS Server 2003 R2
s12v120 KEM1-2x | FileServer zam. C552 1 MS WINDOWS Server 20083 R2 64-bit
Sizvi21 | XEN1-2x J FileServer zam. CSSZ - vedeni | MS WINDOWS Server 2003 R2

4.2 Uroven podpory

4.2.1 Fyzicky hardware

ORBIT neposkytuje podporu fyzického hardwaru uvedeného v &l 4.1.1 SLD. Za chod hardwaru zodpovida
Objednatel.

4.2.2 Virtualni servery

ORBIT zodpovida za chod virtulnich serverd vyjmenovanych v &. 4.1.2 SLD.

4.2.3 Aplikacni vrstva

ORBIT zodpovida za chod operagnich systéml vyjmenovanych v &. 4.1.2 SLD umisténych na virtudinich
serverech vyjmenovanych v®. 4.1.2 SLD

ORBIT nezodpovida za chod aplikaci umisténych na téchto serverech s vyjimkou Citrix XenApp a AppSense
Application Manageru a jeho komponent.

| ORBIT s.ro. | 2012 | 12/ 15



5 Pozadovana soucinnost

5.1 Zavislosti na dodavanych sluzbach

Nejsou znamy sluZby, které jsou kriticky zavisié na ORBITem poskytovane sluzbé.

5.2 VVnejsi zavislosti v zodpovédnosti Objednatele

Sluzby a technologie, které jsou uvedené v nasledujici tabulce ve sloupci Zavislost”, jsou podstatng pro
ORBITem poskytované sluzby - tzn. sluZby poskytované ORBITem stejng jako pina funkEnost Systému jsou
podminény plnou funk&nosti sluZeb a technologii uvedenych ve sloupci . Zavislost”.

Tyto sluzby jsou ve zopovédnosti Objednatele.

" orbit”

Zavislost Zodpovida Technicky kontakt Kritiénost
pro celé
Feseni
Fyzicky pfistup k systémim Petr Potliek 721 581 608 Ano
Vzdaleny pfistup k systémim Petr Potl&ek 721 581 608 Ano
Dodavka elektrického proudu Jhzek Jaroslav 257 062 833 Ano
Provozni teplota a vihkost Juzek Jaroslav | 257 062 633 Ano
Koncova zafizeni Petr Pothéek 721 581 608 Ano |
Active Directory odbor 52 257 082 983 Ano
LAN, WAN | Hollas Martin 724 085 230 Ano
| Ulozigte SAN/NAS | odbor 52 257 062 993 Ano
MS Licensing | odbor 51 Hanousek M. 257 063 363 Ano
Zalohovani a obnova dat | odbor 52 Zapletal M, 257 062 832 Ano
Citrix Licensing cdbor 51 Hancusek M. 257 063 363 Ang

5.3 Vnéjsi zavislosti v zodpovédnosti ORBITu

Sluzby/systémy, které jsou uvedené v nasledujici tabulce ve sloupci  Zavislost®, jsou podstatné a kritické pro
ORBITem poskytované sluZby - tzn. sluzby poskytované ORBITem stejné jako pina funkénost Systému jsou
podminény plnou funk&nosti slufeb a technologii uvedenych ve sloupci  Zavislost.

Tyto sluzby jsou ve zopovédnosti ORBIT.

Zavislost Zodpovida . Technicky kontakt Krititnost _
' pro celé 5
Fegeni :
Citrix farma Petr Poticek 721 581 608 Ano
Citrix datastore Petr Potldek 721 581 608 Ano
AppSense Application Manager Milan Zapletal 724 032 921 Ne

5.4 Oznameni a schvalovani odstavek

Délka trvani odstavky'

Pfedstih oznameni odstavky'

Schvaluje

Garantovany éas pro
schvalovaci proces’

Do 1 hod.

2 pracovni den pfedem

Koordinétor Objednatele

1 pracovni den

| ORBIT g.r.e. | 2012 |
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1T ot i e At :mr_bi%:':

Délka trvani odstavky' -F'Eedstih oznameni ﬂdsm\rky' Schvaluje Garantovany éas pro

schvalovaci proces’

|Do 2 hod. 3 pracovni dny pledem

Koordindtor Objednatele 1 pracovni den

Nad 2 hodiny § pracovnich dni pfedem iKmrdinétur Cbjednatele 1 pracovni den

1E-.asy a lhity pro oznameni odstavky die & 4.7 2 Servisni smiouvy.

?Za schvalovaci proces je zodpovédny Koordinator Objednatele

5.5 Servisni okna

V' nize definovanych servisnich cknech je mozné provadét Upravy na jednotlivych systémech, vidy po

pfedchozim informovani Objednatele.

Systém Kategorie | Cas

Citrix XenServer virtualizace kriticka | 16:00-06:00, vikdend 0:00-24:00
| Citrix XenApp farma kriticka | 16:00-06:00, vikdend 0:00-24:00
| AppSense Application nekriticka cely den

Manager |

5.6 Vzdaleny pfistup

Vzdaleny pfistup je zajistén pomoci:

VPN
_Vzdaleny pfistup je poskytovan dle podminek definovanych nize:
| Typ | System Zdrojova IP adresa Cilova IP adresa
| VPN, ICA : Firewall, Weblntarface 193.179.205.230 (ORBIT) | Vyivafi se individuelngé

5.7 Omezeni sluzby

Dodavateli vznika automaticky narok na vyvolani jednani o zméné podminek servisnl smlouvy jako celku pokud:

- potet podporovanych server( a daldich vyjmenovanych zafizeni bude navyEen o vics jak 10% oproti

aktualnimu stavu definovanému v €. 4.1 SLD.

| ORBIT s.r.0. | 2012 |
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6 Ceny sluzeb

6.1 Hodinove sazby

Hodinové sazby servisniho konzultanta nad ramec paugalu:

1500,- K& za prace provedené v ramei sluZby fefeni b&Znych poZadavkl.

1500.- K& za prace provedené v ramei sluzby odstrafiovani zavad.

1500.- K& za prace provedené v ramci sluzby odstrafiovani zavad v pfipadé havarie.
1500,- K& za prace provedeng v rdmci ostatnich sluZeb.

Uétuje se kaZda zapotata pllhodina.

\ piipadé poskytovani slueb na misté u Objednatele je miniméini uZtovana doba 2 hodiny.

Hodinové sazby senior konzultanta:
1700,- K& za prace sjednané dle &, 2.2.3 SLD

Ugtuje se ka2da zapogata pllhodina.

\ pfipadé poskytovani sluzeb na mist® u Objednatele je minimalni 0&tovana doba 2 hodiny.

Hodinové sazby servisniho konzultanta:
1700,- K& za prace sjednané dle &. 2.2.3 SLD
Uttuje se kazda zapoZata plihodina,

\ pfipadé poskytovani siufeb na misté u Objednatele je minimaini G&tovana doba 2 hodiny.

6.2 Pfevody nevycerpanych hodin

" orbik”

Pokud nedojde k vyéerpani viech hodin poskytovanych v cené pauiaini ceny (viz. £l. 2.2.2 5LD) v ramci daného

mésice, dojde k pfevodu nevy&erpanych hodin do nasledujiciho kalendaiiho masice,

pouze viak ve vysi

dvanactindsobku masiEniho naroku Objednatele, tj. dvanictindsobku hodin uvedenych v &l. 2.2.2

Pokud budou hodiny v cend smilouvy pregerpany, vznikd OREITu ndrok na oftovani
s definovanymi Ginnostmi dle hodinowych sazeb definovanych v kapitole 6.1,

vicepraci, spojenych

Uprava &. 2.2.1 SLD, kde jsou uvedeny sluzby poskytované vramci paugaini ceny v fasov@ neomezeném

rozsahu, neni shora uvedenym datéena,
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