SMLOUVA O POSKYTOVANI SLUZEB CISLO: 080221-1325-2021
(dale jen ,,smlouva“)

uzaviena dle ustanoveni §2586 a nasl. zakona ¢. 89/2012 Sb., obcanského zakoniku
(dale jen ,,obCansky zakonik®)

mezi smluvnimi stranami

Poskytovatel: NDC ICT Solutions s.r.o.

se sidlem: Videnska 149i1253, 619 00 Brno - Prizfrenice
IC: 07756593, DIC: CZ07756593
OR Krajsky soud Brno, oddil C, vlozka 110110

(dale jen poskytovatel)

Objednatel: Zakladni Skola Hodonin, VancCurova 2, prispévkova organizace
se sidlem: Vancurova 3423/2, 695 01, Hodonin

IC: 49418823, DIC: CZ CZ699001303

(dale jen objednatel)

(dale spolecné také ,, smluvni strany” nebo ,,strany”)
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1 Predmét smlouvy

Poskytovatel se zavazuje poskytovat objednateli sluzby specifikované v P¥ilohach této smlouvy, a to s odbornou pééi, vlastnim
jménem a na vlastni odpovédnost. Uelem této smlouvy je udriovani IT zafizeni objednatele v fadném provozu a odstrafiovani
potizi a poruch pfi tomto provozu vzniklych.

Objednatel se zavazuje za poskytnuté servisni sluzby hradit poskytovateli sjednanou cenu (viz Pfiloha €. 1 této smlouvy).

Dodavky jakychkoliv jinych sluzeb, poskytované nad rémec této smlouvy a/nebo mimo sjednanou dobu pinéni a/nebo pro
zafizeni nespecifikovana v Pfilohach této smlouvy jsou povazovany za tzv. dodatkové vykony, tzn. nejsou predmétem této
smlouvy a musi byt objednatelem vzdy fadné pisemné objednany.

Smluvni strany se zavazuji poskytnout si vzajemnou souéinnost v takovém rozsahu, aby nebyly ohroZeny sjednané terminy
pinéni této smlouvy.

2 Cena za servis a platebni podminky

Ceny za poskytnuté servisni sluzby dle odst. 1.1 této smlouvy jsou rozebsa’ny v priloze €. 1 této smlouvy, pfi¢éemz jsou sjednany
jako pausalni mési¢ni poplatek. Ceny jsou uvedeny bez DPH. DPH bude pripoctena v prislusné zakonné wysi.

Poskytovatel vystavi pfisluSny dariovy doklad vidy bez zbyteéného odkladu po uskutecnéni prislusného zdanitelného pinéni.
Splatnost danovych dokladi se sjednava na 14 dni ode dne vystaveni danového dokladu. Dnem zdanitelného plnéni je vidy
posledni den kalendafniho mésice, v némz je sluzba poskytovéna. Danovy doklad se povaZuje za uhrazeny dnem pfipsani
sjednané castky na ucet poskytovatele uvedeny v zahlavi této smlouvy.

Veskeré slevy uvedené v pfiloze &. 1 této smlouvy jsou pfimo vazany na dodrzovani data splatnosti faktur. V pfipadé, ze
objednatel neuhradi své zdvazky viéi poskytovateli nejpozdéji do 5. dne ode dne splatnosti kterékoliv z faktur, je poskytovatel
opravnén neposkytnout objednateli slevy sjednané v ramci této smlouvy, ani ze sluzeb nad ramec této smlouvy poskytnutych
dle ceniku sluzeb. Poskytovatel je opravnén od mésice, v ném; doflo k prodleni s dhradou pfislusné faktury, ucétovat
objednateli plnou cenu za poskytované sluzby. Narok na slevu za sluzby poskytované dle této smlouvy ma objednatel opét od
mesice nasledujiciho po uhradé viech splatnych pohledévek poskytovatele.

Klesnou-li, nebo vzrostou-li naklady na poskytovani servisnich slufeb dle odst. 1.1 této smlouvy v dusledku objektivnich
skutecnosti (napf. zména cenovych podminek poskytovatelem licence), mohou byt ceny uvedené v priloze ¢. 1 této smlouvy
odpovidajicim zpisobem zménény.

Bude-li danovy doklad obsahovat nespravné udaje a/nebo nebude obsahovat veikeré nalesitosti dafiového dokladu, je
objednatel opravnén vratit jej nejpozdéji do Ihity splatnosti. V takovém pripadé pocina bézet termin splatnosti dnem doruéeni
opraveneho danového dokladu.

3 Doba a misto pinéni

Doba urcena pro plnéni servisnich sluZeb dle odst. 1.1 této smlouvy se sjednava v rozsahu uvedeném v Pfilohach této smlouvy.

Misto pInéni se sjednava v lokalité objednatele uvedené v Pfiloze €. 1 této smlouvy.

4 Prava a povinnosti poskytovatele

Poskytovatel je povinen s potfebnou odbornou pééi, vujednaném ¢ase a na vysoké kvalitativni urovni plnit zavazky
specifikované v Pfilohach této smlouvy.

Poskytovatel je opravnén plnit tuto diléi smlouvu prostiednictvim svych subdodavatell. Bude-li poskytovatel vyuzivat pro
plnéni predmétu této smlouvy sluzeb svych subdodavateld, nese za né odpovédnost viii objednateli v pIném rozsahu tak, jako
by plnil sam.

V pripadé, Ze objednatel fadné nesplini své zavazky vyplyvajici z této smlouvy ani po doruceni pisemného upozornéni, je
poskytovatel opravnén prerusit plnéni do doby spInéni veskerych zévazki objednatele.

Poskytovatel se zavazuje zachovat miéenlivost o obchodnim tajemstvi a o skute¢nostech a informacich, které objednatel
vyslovné oznaci jako divérné dle § 1730 obéanského zakoniku, a to aZ do doby, kdy se informace této povahy stanou obecné
znamymi, za pfedpokladu, Ze se tak nestane porusenim povinnosti mléenlivosti. Na povinnost mi¢enlivosti nema vliv forma
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sdéleni informaci (pisemné nebo ustné) a jejich podoba (materializované nebo dematerializované). Poskytovatel se zavazuje
zajistit utajeni davérnych informaci i u svych zaméstnanci, zastupct, nebo subdodavatell, pokud jim takové informace byly
zpFistupnény. Stejné tak se poskytovatel zavazuje k ochrané osobnich tdajl, pokud s nimi pfijde pfi plnéni této smlouvy do
styku.

4.5  Poskytovatel se zavazuje zabezpecit, aby pFistupova hesla ¢i jakékoli podobné udaje, umoznujici pfistup i dalkovy pfistup do
IT systému objednatele, systéml EZS a ACS objednatele apod. byla chranéna pred neopravnénym pristupem, vyzrazenim Ci
zneuiitim, chovat je v pfisné tajnosti a sdélit je vyluéné tém svym zaméstnancim nebo subdodavatelim, kteri jsou povéreni

pInénim smlouvy, a pouze po tuto dobu. Po uplynuti trvani smlouvy museji byt veskeré divérné informace a data neprodlené
zlikvidovany.

4.6  Povinnost mienlivosti trva bez ohledu na ukonceni platnosti této Smiouvy.

5 Prava a povinnosti objednatele

5.1 Objednatel je povinen dodriovat technické a provozni podminky a parametry prostfedi potfebné pro radnou funkci
servisovaného zarizeni.

5.2  Objednatel je povinen zajistit pro pracovniky poskytovatele vyhovujici podminky pro fadné pinéni predmetu této smlouvy, tj.
zejména zajistit poskytovateli vhodné prostory vramci zavodu, telefonni spojeni vramci zavodu, pristup k zarizeni
poskytovatele v obvyklé pracovni dobé, kontakty na odpovédné zaméstnance objednatele atd. Objednatel se dale zavazuje, za
¢elem odstraniovani poruch nebo provedeni nezbytnych technickych zmén, umozZnit poskytovateli bez zbytecného odkladu
pristup k zafizeni poskytovatele i mimo pracovni dobu a ve dnech pracovniho klidu.

5.3  Objednatel se zavazuje po dobu platnosti této smlouvy neumoZnit provadéni jakychkoli servisnich praci ¢i jinych zasahu na
zarizeni poskytovatele tretim osobam.

5.4 V pripadé, Ze objednatel uZiva zafizeni poskytovatele je povinen chranit zafizeni odpovidajicim zpusobem pred poskozenim,
ztratou &i zni¢enim minimalné ve stejné mire jako svij vlastni majetek. Objednatel odpovida za poSkozeni, ztratu €i zniceni
zafizeni poskytovatele, pokud k nému nedoslo v disledku okolnosti vylucujicich odpovednost

6 Zpusob ohlasovani poruch

6.1  Neni-li v Pfilohach této smlouvy stanoveno jinak, ohlasuje se porucha NON-STOP na servisnim webovém portale poskytovatele

T Ll T

6.2  Pokud neni v Pfilohach této smlouvy stanoveno jinak, je provoz s obsluhou k dispozici v pracovnich dnech, a to v dobé od 8:00
do 17:00 hod, nebo dle smlouvou stanovenych. SLA.

6.3  Pfi hladeni poruchy (pozadavku) je osoba objednatele povinna nahlasit kompletni kontaktni idaje na nahlasujici osobu (nazev
objednatele, jméno, pfijmeni, telefonni kontakt, email, adresu umisténi zafizeni, ke kterému se zavada vaze), minimalné
struény popis zavady, v idedlnim pfipadé také vliv na chod infrastruktury objednatele.

6.4  Prihlasovaci (daje do servisniho portdlu poskytovatele budou pfedany po podpisu této smlouvy na kontaktni email
objednatele.

6.5 V pfipadé, 7e objednatel neprovede nahlddeni poruch (poZadavki) do systému dle &l. 6 odst. 6.1-6.3, neni poskytovatel
zodpovédny za nedodrzeni termind nadstupu na odstranéni takové zavady, &i jakéhokoliv dodrzeni casu SLA, ale ani jiné
nasledné komplikace ¢ nefunkénosti zplisobené touto poruchou (poZzadavkem)

7 Duverné informace

7.1  Pro spinéni pozadavku NARIZENI GDPR v ramci plnéni predmétu této smlouvy, je stanoveno, ze Spravcem davérnych informaci
je poskytovatel takové informace a Zpracovatelem je pfijemce informace. Zpracovatel zpracovava osobni udaje v souladu s
Nafizenim 2016/679 a Zikonem o ochrané osobnich udaji. Nad rdmec bezpe¢nostnich opatfeni plynoucich z Nafizeni
2016/679 a Zakonu o ochrané osobnich tGdaji je Zpracovatel povinen pro plnéni této zakazky pfijmout bezpecnostni opatreni
pfi predavani osobnich tidajd. Tyto povinnosti musi smluvné prenést na pfipadného dalSiho Zpracovatele.

7.2 Smluvni strany povazuji za divérné informace zejména veskeré poskytnuté doklady, technicka a smluvni dokumentace, know-
how a informace, bez ohledu na zp(sob ¢&i formu jejich poskytnuti, jsou zaroven povazovany i za obchodni tajemstvi ve smyslu
§ 504 oblanského zdkoniku. Za divérné informace jsou také povaZovany provozni metody a postupy, obchodni strategie,
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obchodni marketingové plany, navrhy, dohody, smlouvy, finanéni, obchodni a dalsi provozni idaje Smluvnich stran, také ale
informace o klientele a partnerech apod. Déle Udaje podléhajici ochrané podle zvlastnich zakont (zejména informace tvofici
soutast bankovnich tajemstvi podle zak. c. 21/1992 Sb.,0 bankéach, v platném znéni), pfipadné jine informace, které jako
divérné Spravce oznaci.

Veikeré divérné informace vlastnéné vyhradné Poskytovatelem informace a poskytnuté Pfijemci zlstavaji vyhradnim
vlastnictvim Poskytovatele. Pfijemce musi udrzet a chranit jejich divérny charakter se stejnym usilim, jaké vénuje ochrané
vlastnich davérnych informaci, nejméné vak v mife obvyklé s pfihlédnutim ke viem okolnostem a tak, aby predchazel Skodam.

Zpracovatel se zavazuje zpracovavat osobni Gdaje a diivérné informace pouze na pokyn Spravce, ledaze ji jejich zpracovani
uklada pravo Unie nebo Ceské republiky. (€l. 29).

Zpracovatel nezapoji do zpracovani zddného dal$iho zpracovatele bez pfedchoziho konkrétniho pisemného povoleni spravce.
Zpracovatel je povinen ohlasit Spravci bez zbyteéného odkladu zjisténi jakéhokoliv porudeni zabezpe€eni osobnich udaja.
Zpracovatel je povinen vést zaznamy o ¢innostech zpracovani podle Nafizeni 2016/679 €lanku 30, odstavce 1.

Zpracovatel je povinen vést zdznamy o viech kategoriich €éinnosti zpracovani podle Narizeni 2016/679 clanku 30, odstavce 2.

Zpracovatel nepfeda osobni udaje do tfeti zemé& nebo mezindrodni organizaci, pokud mu toto zpracovani jiz neuklada pravo
Unie nebo Ceské republiky. Zpracovatel ma povinnost informovat o tomto pravnim pozadavku pfed zpracovanim, ledaze by
tyto pravni pfedpisy toto informovani zakazovaly z daleZitych divodu verejného zajmu.

Zpracovatel po ukoné&eni poskytovani sluzeb spojenych se zpracovanim viechny osobni udaje vrati Spravci a vymaze existujici
kopie, pokud pravo Unie nebo &lenského statu nepozaduje ulozeni danych osobnich udaju.

Zpracovatel poskytne Spravci veskeré informace potfebné k doloZeni toho, Ze byly spinény povinnosti stanovene v teto
smlouvé a umozni audity, véetné inspekce provadéné Spravcem nebo jinym zplnomocnénym zastupcem.

Smluvni strany poskytnou na vyzadani souéinnost a veskeré informace potiebné k doloZeni toho, Ze splnuji vSechny povinnosti
stanovené v Nafizeni 2016/679 a Zakonem o ochrané osobnich udaji, druhé smluvni strané nebo poverenému auditorovi
smluvnich stran. Na tyto informace se bude vztahovat smlouva o mi¢enlivosti.

Po celou dobu platnosti této smlouvy, ale i po jejim ukonéeni se smluvni strany zavazuji zachovavat v tajnosti veSkeré duvérné
informace tykajici se jiné smluvni strany a pouzivat divérné informace tykajici se druhé smluvni strany pouze pro ucely
stanovené touto smlouvou. Za poruseni povinnosti neposkytovat duvérné informace neni jejich poskytnuti poradcum a
auditorGm pfislu$né smluvni strany, a to po pfedchozim schvéleni objednatelem a pfipady, kdy jsou takové informace
poskytovany tfetim osobam na zakladé pfislusnych pravnich predpisu.

8 Sankce

Pro pfipad prodleni objednatele se zaplacenim sjednané ceny, ma poskytovatel narok na smluvni urok z prodleni ve vysi 0,05%
z dluzné &astky za kazdy den prodleni, a to od prvniho dne nasledujiciho po dni splatnosti sjednané Castky. Zaplacené smluvni

tiroky z prodleni nemaiji vliv na ndhradu pfipadné vzniklé skody. Smluvni trok z prodleni je splatny do 15 dnu ode dne doruceni
vyzvy objednateli k jejich zaplaceni.

Poskytovatel se zavazuje pfi nedodrzeni lhity pro poskytnuté sluzby podle této smlouvy zaplatit objednateli smluvni pokutu
ve wii 1/10 mésiéniho pausalu za kazdych 24 hodin prodleni. Zaplaceni smluvni pokuty nema vliv na nahradu pripadné vzniklé
$kody. Smluvni pokuta je splatna do 15 dnl ode dne doruceni vyzvy poskytovateli k jejimu zaplaceni.
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V pfipadé&, e k prodleni s provedenim servisniho vykonu prokazatelné do3lo z divodu vyssi moci nebo z divodu poruseni
nékteré z povinnosti objednatele podle této smlouvy, povinnost hradit smluvni pokutu podle této smlouvy poskytovateli
nevznikne.

Za kazdé jednotlivé prokdzané porudeni povinnosti podle €lanku 7. této smlouvy je smluvnistrana opravnéna po smluvni strane,
ktera povinnost porusila, pozadovat jednorazovou smluvni pokutu ve vy3i 50.000,- KE. Tim neni dotcen narok na nahradu skody.

9 Odpovédnost za $kodu, omezeni nahrady skody

Smluvni strany se zavazuiji k vyvinuti maximalniho usili k pfedchézeni $kodém a k minimalizaci vzniklych skod.

74dna ze smluvnich stran neni odpovédna za pfipadné $kody zplisobené prodlenim s pInénim zavazka druhé smluvni strany,
respektive s neposkytnutim dostate¢né soucinnosti druhé smluvni strany.

74dna ze smluvnich stran neni odpovédna za $kody zpisobené okolnostmi vylu€ujicimi odpovédnost. Za okolnosti vylucujici
odpovédnost se povazuje mimofadnd, nepredvidatelnd a neprekonatelna prekazka, vznikla nezavisle na vuli povinné strany.

Smiuvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbyteéného odkladu na vzniklé okolnosti vyludujici
odpovédnost branici fAdnému plnéni smlouvy. Smluvni strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho usili k odvraceni a prekonani
okolnosti vylucujicich odpovédnost.

Pokud neni v pfilohdch této smlouvy uvedeno jinak, nenese poskytovatel odpovédnost za Skody vzniklé ze ztraty dat nebo
potkozeni pamétovych médii, jenz nebyly zpUsobeny pfimym zédsahem poskytovatele. Poskytovatel se ale zavazuje
bezodkladné a bezplatné spolupracovat pfi restaurovani dat z posledniho funkéniho archivu, ktery je k dispozici.

10 ReSeni spori:

Véechny spory, které by mohly vzniknout z této smlouvy nebo v souvislosti s ni, budou primarné reSeny formou dohody na
Urovni opravnénych zéstupci obou smluvnich stran. O téchto jednanich bude vidy vyhotoven pisemny zapis podepsany
opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

Nedojde-li do 60 dni od za¢atku jednani podle odst. 10.1 této smlouvy k dohodé mezi smluvnimi stranami, bude prislusny spor,
ktery vznikl z této smlouvy nebo v souvislosti s ni, rozhodovan pfislusnym soudem, pricemz si strany vyslovné sjednavaji mistni
pfislusnost Méstského soudu v Brné v souladu s vécnou pfislusnosti soudu.

11 Trvani smlouvy

Tato smlouva nabyva platnosti a G¢innosti dnem jejiho podpisu zastupci obou smluvnich stran. Smluvni strany se dohodly, ze
tato smlouva se uzavira na dobu urcitou do 28.2.2022.

Smluvni strany jsou opravnény smlouvy vypovédét pisemnou vypovédi i bez uvedeni davodu s vypovédni dobou v délce 2
kalendainich mésict. Vypovédni doba potina béZet prvnim dnem mésice nésledujiciho po dni, ve kterém byla pisemna vypoved
doruéena druhé smluvni strané.

Jakékoliv zmény této smlouvy je moiné init pouze pisemné, a to formou dodatku Cislovanych vzestupné a podepsanych
opravnénymi zastupci obou smluvnich stran.

12 Dorucovani

Veikeré pisemnosti dle Smlouvy budou doru¢ovany druhé smluvni strané v listinné formé nebo elektronicky na emailovou
adresu uvedenou v zahlavi této smlouvy.

Strany si sjednaly, Ze ze shora uvedenych forem komunikace je upfednostinovanou formou email.

Smluvni strany konstatuji, ze veskeré pisemnosti v listinné se povazuji za doslé jejich doruéenim do sféry druhého ucastnika za
nize stanovenych podminek, pfi¢emz se doruuje na posledni zndmou adresu druhe smluvni strany. V pochybnostech se ma za
to, %e se jedna o posledni adresu & emailovou schranku oficialné uvedeneé v zahlavi této smlouvy sdélenou radné druhou
smluvni stranou v pfipadé jeji zmény do doby odeslani pisemnosti.
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12.4  Pri prokazovani odeslani pisemnosti je dostateéné, kdyz odesilatel doloZi, Ze pisemnost v listinné formé byla dorué¢ena osobné

13.1

13.2

13.3
13.4

nebo odeslana prostiednictvim poskytovatele poétovnich sluzeb a v pfipadé zaslani elektronickou postou, Ze odesilatel obdrzel
potvrzeni o doruceni od druhé smluvni strany.

13 Zaveérecna ustanoveni

Tato smlouva se spravuje ¢eskym pravnim fadem. Otazky vyslovné neupravené v této smlouvé se Fidi pfislu$nymi ustanovenimi
obcanského zakoniku a pfedpisy souvisejicimi.

Pokud se nékteré z ustanoveni této smlouvy stane neplatnym, neni tim dotfena platnost ostatnich ustanoveni této smlouvy
ani platnost smlouvy jakozto celku. V takovém pfipadé bude neplatné ustanoveni nahrazeno ustanovenim jinym, je? bude svym
ucinkem co nejblize pivodnimu uéelu neplatného ustanoveni.

Nedilnou souéasti této smlouvy jsou pfilohy uvedené v seznamu priloh.

Smlouva je sepsdna ve dvou vyhotovenich, z nich? kazda smluvni strana obdr3i po jednom vyhotoveni. Smluvni strany
prohlasuji, Ze tuto smlouvu uzavfely svobodné a va?né, na dikaz éehos pripojuji své podpisy.

Seznam priloh

Priloha €. 1: Cena a rozsah sjednanych sluzeb
Priloha €. 2: Specifikace sluzeb a jejich SLA
Priloha €. 3: Popis sjednanych sluzeb
/7. 7, ,:,'ﬁ ) / _! 1 C’)
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Smiouva o poskytovani sluzeb

Priloha €. 1
Cena a rozsah sjednanych sluzeb

MISTO PLNENI:
Poskytovatel bude udrZovat IT zafizeni v siti zdkaznika na adrese:

Vandurova 3423/2, 695 01, Hodonin ato nasledné:

Poskytované sluzby v ramci mésiéniho outsourcingu dle specifikace a poctu, jenZ jsou soucasti ceny:




2
o
[

e

Smiouva o poskytovani sluzeb -ng%

ICT SOL

CENA SLUZEB SEVISNi SMLOUVY:

Pokud neni uvedeno jinak, jsou ceny vidy bez DPH.
Priplatkové sluzby SLA jsou vidy kalkulovany individudiné.
Pokud neniv pfilohdch smlouvy uvedeno jinak, jsou véechny ceny kaklulovany v pracovnich dnech.
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Smiouva o poskytovani sluzeb

Priloha ¢. 2.
Specifikace sluzeb a jejich SLA

SERVISNI POZADAVKY A ZPUSOBY JEJICH VYRESENI

Pozadavky zakaznika jsou v ramci servisni smlouvy kategorizovany na POZADAVEK a PROBLEM.
Ke kazde kategorii jsou definované urovné SLA dle tabulky nize.

Kategorie ,POZADAVEK"

Pozadavek zakaznika na zménu, vyménu, instalaci, rekonfiguraci, dodani zbozi ¢i obménu.

SLA 1 — NiZKA

SLA 2 - NORMALNI SLA 3 - VYSOKA SLA 4 — URGENTNI

Pozadavek na zménu Pozadavek na inovaci Pozadavek na zménu, bez PoZzadavek na zménu,
s moznosti odkladu. S nutnou pripravou pro niz hrozkvysoke riziko ktery nesnese odklad
nasazeni. vzniku ,,problému”. s nutnosti autorizace
odpovédné osoby
zakaznika.
REAKCE 3BD REAKCE 2BD REAKCE NBD REAKCE 2HOD
VYRESENI BE VYRESENI 3BD VYRESENI 2BD VYRESENI NBD

Kategorie ,,PROBLEM*

Kategorie definujici problém jednotlivce, ¢i celé spole¢nosti dle tabulky nize

SLA 1 — NIZKA

SLA 2 - NORMALNI SLA 3 - VYSOKA SLA 4 - URGENTNI

Problem ovliviujici praci Problém ovliviujici préaci Problém znemoznujici Problém znemozniujici
jednotlivce s moznosti jednotlivce, ¢i spolec¢nosti praci jednotlivce, ¢i ¢asti praci vétsiny spolecnosti,
omezeneho fungovani Zznemoznujici praci, ale spolecnosti bez moZnosti ¢i fungovani vétsi ¢asti

s existenci moznosti omezeneého ¢i ndhradniho uzivateld.
nahradniho reseni. reseni. q
REAKCE 1BD REAKCE 8HOD REAKCE 1HOD REAKCE 15MIN
L
VYRESENI 2BD VYRESENI NBD VYRESENI 8HOD | VYRESEN{ 4HOD

Dodrzeni SLA je pfimo zavislé na technickém vybaveni a ndhradnim zafizeni zékaznika, nebo na zakoupeném HW SLA.

POUZITE TERMINY
Doba pouzivani

Provoz s obsluhou

Provoz bez obsluhy
Reakce

Vyreseni

BD
BE

Termin Doba pouzivani se vztahuje k asovému oknu, kdy Ize systém pouzivat. Systém je v tuto
dobu monitorovan.

Rozdeélujeme na 4 ¢asova pasma. 8x5 znamena v pracovni dny od 8:00 do 16:00 hodin, 10x5
znamena v pracovni dny od 8:00 do 18:00 hodin, 12x5 znamend v pracovni dny od 6:00 do 18:00
hodin, 24x7 znamena celotydenni provoz i ve svatcich.

Béhem provozu s obsluhou jsou k dispozici zaméstnanci, ktefi se mohou zaéit vénovat
jakémukoliv problému. SLA jsou méfeny vzhledem k tomuto ¢asovému oknu.

VSechna ostatni ¢asova okna.

Doba, ve které je poZzadavku zdkaznika, ktery zadal prostfednictvim tiketovaciho systému,
emailem, nebo telefonicky, pridélena priorita a odpovédna osoba NDC k feseni.

Moment, ve kterém je pozadavek/problém zakaznika vyresen s pfihlédnutim ke spolupraci
pripadnych zakaznickych dodavatell aplikaci/zafizeni.

Business day

Best effort
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Smlouva o poskytovani sluzeb

Priloha ¢. 3.
Popis sjednanych sluzeb

HELPDESK A TICKET SYSTEM

Tato sluzba zahrnuje:

e Centralni bod pro prijem pozadavkl uzivateld,
e Zaznam pozadavku v ramci definované urovne sluzeb,
e Pridéleni pozadavku na dalsi uroven reseni pro pozadavky,
e Ziskani dat od zakaznika a nasledna klasifikace, kategorizace a prioritizace s vyuzitim ticket systému,
e Predani reSeni za podminek odpovidajicich SLA,
e Evidence pozadavku, sledovani reseni pozadavkd,
e Filtrace pozadavku dle jednotlivych uzivatelq,
e Pridéleni prav uzivatelu — kdo uvidi i kritické incidenty,
e Vybér moznosti reportovani: ,
» celkovy pocet a primérné rozlozeni den, tyden nebo mésic,
» celkovy prehled pozadavku dle priorit reseni,
» celkovy prehled pozadavku dle kategorii,
~ Service Level Agreements pro sluzbu |
Dostupnost | Po—Ne, 0:00-24:00 hod. S
Provoz s obsluhou | Dle smluvni servisni pohotovosti N i |
MONITORING A DOHLED

Tato sluzba zahrnuje:

e Monitoring serveru, diskovych poli, UPS a zalohovani,
e Monitoring centralnich fidicich a sitovych prvka,

e Monitoring vybranych serverovych sluzeb,

e Pravidelny reporting a vyhodnocovani.

Tato sluzba pfindsi zadavateli jistotu, Ze dodavatel bude pripadny problém resit proaktivné a s predstihem dfive, nez dojde
k omezeni nebo snizeni efektivity provozu IT zakaznika.

Service Level Agreements pro sluzbu e s _ |
~ Dostupnost : Po - Ne, 0:00 — 24:00 hod.
' Provoz s obsluhou Dle smluvni servisni pohotovosti

ZAPUJCENI NAHRADNIHO ZARIZENI PRO PRIPAD URGENTNIHO PROBLEMU

Tato sluzba zahrnuje:

e V pripadé urgentniho problému, zafizeni obdobnych parametru,
e Zapujceni nahradniho zarizeni na dobu az 30 dni.

Service Level Agr'eeme_nts pro sluzbu | Lt
' osunost ' T Po — Ne, 0:00 — 24:00 hod.
Provoz s obsluhou i _* % mmmjble smluvni servisni pohotovosti

~Maximaini reakeni doba Dle SLA
~ Maximalni doba reseni Dle SLA

o BT — e — T T T e g T i T T ————— LT S T T W —S ) —— T e — ——— g W TR U SR T T T T S o 8 e et e i —

e | S T T = -— — = .

el = -3 =~ =4 3= — _—F
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Smiouva o poskytovani sluzeb

KONTROLA ZALOHOVACICH PLANU

Tato sluzba zahrnuje:

e Pravidelna kontrola zaloh,
e Kontrola konzistence zaloh,
¢ Pravidelna kontrola zalohovaciho planu.

ZAJISTENI TECHNICKE PODPORY PRO OBJEDNATELE

Tato sluzba zahrnuje:

e Poskytovani poradenstvi v oblasti informacnich technologii,
e Znalostni databaze,
e Konzultacni Cinnost.

Dostupnost SN | Po—Ne, 0:00 - 24:00 |_'IO(L_M e e e =
Provoz s obsluhou | ple smluvni servisni pohotovosti et |
SPRAVA SERVERU A SAN

Tato sluzba zahrnuje:

Instalace, konfigurace, udrzba a sprava HW serveru, jejich zalohovani a ochrana,
Administraci a spravu HW pro.zalohovani,

Administraci a spravu OS serverq,

Administraci a spravu zalohovaciho SW,

Administrace a sprava virtualizacniho SW,

Update firmware a OS,

Re3eni problémovych stavd,

Odstranovani chyb,

Pravidelny reporting a vyhodnocovani,

Poskytovani konzultaci v ramci dalSiho rozvoje HW serveru, posouzeni, doporucovani a zajisténi finanéné vyhodnych dodavek
serverovych technologii.

Service Level Agreements proslusbu

Dostupnost | Po-Ne, 0:00- 24:00 hod. 5 il
Provozsobsluhou | Dlesmluvniservisnipohotovosti -+ |
 Zdlohovénidat | plezélohovacichpléns
Maximalni reakéni doba R TR, ... . IR LIS LN T Py I V= IV
| MaximéinidobateSeni  |Dlesta
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Smiouva o poskytovani sluzeb

SPRAVA KONCOVYCH STANIC, NOTEBOOKU A TABLETU

Tato sluzba zahrnuje:

Instalace*: Standardni nova instalace nebo reinstalace definované pracovni stanice,

Presun: Presun zarizeni (pracovni stanice nebo periferie),

Rozsireni: Rozsifeni pracovni stanice ¢i periferie o hardware nebo software, véetné prenosu dat,
Zména: Zmeény v hardware a software,

Odstranéni: Deinstalace pracovni stanice,

Vedeni evidence koncovych zafizeni, jejich vydavani,

Poskytovani konzultaci v ramci dal$iho rozvoje, posouzeni, doporucovani a zajisténi finanéné vyhodnych dodavek koncovych
stanic, notebooku a tabletu.

*Specifikace pfesného instalovaného software na koncové stanice se provadi az na zakladé provedeného auditu HW a SW.

Service Level Agreements pro sluzbu
Dostupnost = '
Provoz s obsluhou ‘_
Maximalini reakcni doba
Maximalini doba FeSeni

e p——— = L= . s A e B e e g e R i A "

Po — Ne, 0:00 — 24:00 hod.

| T = =3 e 2 S e e e . == T wm_-—_-—-—-—-aﬂ

Dle smluvni servisni pohotovosti

e = — L e i e —— e LT L R e =T e W e = m— S T T iy

T '_DIeSLA
Dle SLA

e . I =t - o — e Ry e B ———t e S —

— e — — P, S T T pr— e e ——— R el i u g e S " W TR

SPRAVA SERVEROVYCH APLIKACI A SLUZEB

Tato sluzba zahrnuje:

Udriba, update,

Instalace a konfigurace,

Provoz a administrace postovnich schranek dle stanovenych politik zakaznika,
Performance a capacity management pro zajisténi dohodnutych SLA,
Management verzi a korektur (patch & version management),

Zaloha a obnova,

Pravidelny reporting a vyhodnocovani,

Reportovani shody s dohodnutymi SLA.

Service Level Agreements pro sluzbu

FDostupnost L - 2o - Po — Ne, OIQ_O - 24:00 hOdl. R —
| Provozs obslq_b_q:;'n_p:_ﬂ_ 2o ” : RS Dle smluvni servisni pohotovosti - FE el
Zaloha dat . B | Dle zélohovacich pland B e Sl
Maximalni reakénidoba | e L e —————
Maximalni doba FeSeni : Dle SLA

— =z R— PR e e = - —— S T T W ——— _— e - S -
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SPRAVA SITOVYCH PRVKU A WIFI ZARIZENI

Tato sluzba zahrnuje:

e Sprava, udriba, servis a zabezpeceni sitovych prvki, wifi siti a souvisejicich wifi zafizeni,
e Administrace a sprava zaloznich zdroju,

e Administrace a konfigurace aktivnich prvku,

e Administrace a sprava pasivni casti site,

e Update firmware,

e Redeni problémovych stavd,
e (Odstranovani chyb,
e Pravidelny reporting a vyhodnocovani,

e Poskytovani konzultaci v rdmci dalsiho rozvoje sité, posouzeni, doporucovani a zajisténi financné vyhodnych dodavek
sitovych prvkd.

___'3?9“5"9990_-‘:?_ T G B G SUTS S SR I Po-Ne, 299_,2& 00 hod e
Provozs obsluhou __ﬁ’_g__‘ | e 1[DIe smluvni servisni pohotovosti
i» Zalohovani konfi guram | | De zalohovaach plagna JJﬂ
[ Mosdmind T R | R S
| Maximélnidobafeleni | DlestnA |

SPRAVA KAMEROVEHO SYSTEMU

Tato sluzba zahrnuje:

e Instalace, konfigurace a udrzba kamerového systému, jejich zalohovani a ochrana,
e Administraci a spravu HW pro zaznam,

e Reseni problémovych stavd,

e (QOdstranovani chyb.

SPRAVA EZS, ACS SYSTEMU

Tato sluzba zahrnuje:

e Konfigurace a udrzba EZS a ACS systému,
e Administraci a spravu HW,

e ReSeni problémovych stavd,

e (Odstranovani chyb.

RIZENi A SPRAVA IT PROJEKTU

Tato sluzba zahrnuje:

e Pfiprava, vedeni, realizace a sprava IT projektu,
e Organizace a asistence pfri vybérovych rizenich,

e Navrhy na obnovu a rozvoj IT infrastruktury a jeji realizace,
e Navrhy na zvySovani podpory firemnich procesdu,

e Planovani a organizace skoleni pro uzivatele,

e Pravidelny reporting a vyhodnocovani.
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RIZENi ORGANIZAZACE IT A JEJi ROZVO}

Tato sluzba zahrnuje:

Tvorba a udrzba strategie dle platné legislativy a vyvoje v IT odvétvi,
Definice a udrzba IT infrastruktury a IT dokumentace,
Vyhodnocovani Cinnosti IT,

Navrhy na zmény a rozvoj IT,

Priprava planu investic a kontrola nakladd,

® Pravidelny reporting a vyhodnocovani.

® & o o

SPRAVA LICENCI SW

Tato sluzba zahrnuje:

e Spravu licenci veskerého pouzivaného SW,

Pravidelny audit licenci SW,

Podpora pri inventarizaci SW,

Poskytovani konzultaci v rémci doporuéeni finanéné vyhodnych dodavek SW v souladu s licenéni politikou tvurce SW,

U SW a systému s externi podporou: sprava systémui z hlediska funkénosti a spravy uzivatell v soucinnosti s externim
dodavatelem SW.

® o o

SLUZBA - , HW SLA“

Tato sluzba zahrnuje:

e Zajisténi identického nahradniho HW,
® Provazani dvou Serial.No. jednoho Part.No.

Sluzba je kalkulovana vidy nad ramec servisni smlouvy a ve vztahu k danému HW.

Poznamka ke garancim:
Vzhledem ke skutecnosti, Ze HW a SW je majetkem zdkaznika, poskytovatel nemize ovlivnit jeho stari a technickou zpusobilost.

Poskytovatel muZe pouze upozornit na mozné problémy se zafizenim a navrhnout feseni.
Garance SLA na sluzby poskytované tretimi stranami neni v této smlouvé poskytnuta.
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