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1. Definice pojmu

Doba odezvy — metrika definujici ¢as, ktery uplyne od nahladeni pozadavku na servisni sluzbu do
zacatku provadéni servisni sluzby.

Prvek IT — zafizeni (server, router, firewall, tiskdrna apod.), program (software) nebo datova linka.
Incident — udalost zpusobujici odchylku od oc¢ekavané funkce prvku IT.
Priorita incidentu — zavaZnost incidentu dle klasifikace kontaktni osoby odbératele.

Koncova zafizeni — pocitace uzivatel(, jejich programové vybaveni a periferni zafizeni k poditatim
pfipojena (napf. tiskarny, skenery).

Dohled infrastruktury — sledovani prvk( IT prostfedky vzdadleného pfistupu (TeamViewer, PRTG,
LANSweeper, Network Monitor). Monitorovaci nastroje sleduji, zda-li provozni charakteristiky prvki IT
nepresahuji stanovené hodnoty, eventualné neklesaji pod stanovené hodnoty.

Nahradni zafizeni — zafizeni podobnych vlastnosti (parametrd).
PoZadavek - Zadost o provedeni servisni sluzby na jednom nebo vice prvcich IT.

PoZadavek miie zahrnovat:
e jadost o odstranéni zavady (nefunkéni prvek IT nebo nespravnd ¢innost prvku IT)
e 7adost o poskytnuti konzultace
e zadost o provedeni zmény

Pozadavek muze:
e byt zaddn odbératelem jako jednordzovy
e byt zadan odbératelem jako opakujici se €innost
e vzniknout jako vystup monitorovani
e vzniknout na zakladé spravy a udrzby prvku IT

Resitel — pracovnik dodavatele, podilejici se na Fe$eni pozadavku.
SLA - Service Level Agreement, definice kvalitativnich a kvantitativnich parametrii/metrik sluzby.

Servisni zasah — je oznadeni Cinnosti, které sméruji k odstranéni oznamenych provoznich potizi v ramci
IT infrastruktury. Servisni zdsahy v infrastrukture odbératele jsou provadény na zakladé poZadavku
zékaznika, pripadné na zakladé zjisténi incidentu dohledovymi néstroji dodavatele. Jednotlivé servisni
zasahy jsou evidovény v systému dodavatele. (viz. bod 3.1., 3.2.).

Pohotovostni vyjezd — pokud incident nahlaseny odbératelem nebo incident zjistény dohledovymi
prostfedky dodavatele neni moiné vyfeSit pomoci vzdalené podpory nebo telefonicky, je problém
feden vyjezdem technika (servisnim zasahem v misté odbératele - viz. bod 3.3.).

Sprava a Udriba — provadéni Cinnosti, které jsou nutné ke spravné a bezchybné funkci prvku IT.
Zpravidla se jedna o pravidelnou kontrolu stavu prvk( IT.

Vzdalend sprava — provadéni ¢innosti na prvcich IT, pfiemZ Cinnosti nejsou provadény v misté
provozovny odbératele, ale prostfednictvim vzdaleného pfistupu z mista provozovny dodavatele.
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2. Predmét smlouvy

Predmétem plnéni jsou sluzby a servisni podpora v oblasti informacnich technologii. Uzavienim této
smlouvy se dodavatel zavazuje, Ze bude odbérateli poskytovat sluzby popsané a definované v ¢l. 3
smlouvy (ddle jen ,IT sluiby”). Odbératel se zavazuje, Ze zaplati dodavateli odménu uvedenou v ¢l. 6
této smlouvy.

2.1. Sluzby v ramci Smlouvy o poskytovani IT sluieb

Rozsah sluzeb vychdzi z aktudIni velikosti IT infrastruktury a poc¢tu spravovanych zafizeni (aktivni sitové
prvky, servery, PC, notebooky apod.). Poskytované sluzby maji definovanou troven sluzeb (SLA), ktera
je podrobné popsana v bodé €. 3 této smlouvy. Sluiby uvedené v tomto bodé jsou zahrnuty v zakladni
cené definované v této smlouvé (viz bod ¢. 6). Jedna se o nasledujici sluzby:

Garantovana IT podpora (hotline a odezva)
Zajisténi dostupnosti IT podpory prostfednictvim hotline s garantovanou dobou odezvy.

Mésiéni kontrola infrastruktury (router, sit, server)
Pravidelna kontrola a Gdrzba kli€ovych prvk( IT infrastruktury.

Dohled sité 24/7 (bezpecnostni logy a audit)
NepretrZity dohled nad siti, monitoring bezpecnostnich logl a pravidelné audity.

Sprava mail serveru
Kompletni spréva a Gdriba mail serveru.

Zalohovani klitovych prvki IT infrastruktury
Zajisténi pravidelného zélohovani server(, konfiguraci aktivnich prvkd , véetné zaloh na externi
NAS uloZisté.

Zalohovani sluzeb Microsoft 365 (Exchange, MS Teams)

Asset management
Sprava a evidence pouzivanych PC, licenci pouZivaného softwaru apod.

Dedikovana licence TeamViewer
Poskytnuti dedikované licence pro vzdalenou podporu prostifednictvim TeamViewer.

Eset Protect - antivirova ochrana
Implementace a sprava antivirové ochrany pomoci Eset ERA.

2.2. Poskytované sluiby — IT podpora uzivatell
SluZby uvedené v tomto bodé jsou poskytovany nad ramec zakladni smlouvy a budou tétovany formou
hodinové sazby. Jednd se o nasledujici sluzby:

e @ o @ ° o

IT podpora uzivatel(, sprava koncovych stanic
Zajisténi vypocetni techniky a spotfebniho materialu
Profylakticka udrzba a Cisténi vypocetni techniky
Zajisténi zaruénich i pozaruénich oprav

Zapujceni hardware po dobu reklamace

Konzulta¢ni a poradenska ¢innost

Skolenfi uZivatell
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3. Parametry SLA smlouvy

Poskytovani IT podpory na zdkladé této smlouvy ma definovanou droven sluzeb (SLA - Service Level
Agreement). V ramci servisniho programu STANDARD dodavatel garantuje podporu od pondéli do
patku 7-19 hodin. Soucasti spravy sité je automatizovany dohled IT infrastruktury 24/7.

3.1. Servisni zasah

Pozadavek na servisni zasah odbératel oznamuje telefonicky nebo elektronicky (mail, MS Teams chat
apod.). Servisni zasah a feSeni problému je dodavatelem zahdjeno a potvrzeno do 180 minut od
nahldseni problému.

Hlaseni poiadavku na provedeni servisniho zésahu
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3.2. Vzdalena podpora

Dodavatel provadi servisni zdkroky pomoci vzdaleného pfipojeni (TeamViewer nebo RDP) z
dohledového stiediska dodavatele. Odbératel dava souhlas ke zfizeni takového pripojeni do své vnitini
datové sité. K pfipojeni dojde vidy po predchozi telefonické domluvé s uZivatelem daného PC.
Provedeny servisni zasah pomoci vzdaleného pripojeni je zaznamenan (logovan) v systémech
dodavatele.

3.3. Pohotovostni vyjezd
Kontaktni pracovnik odbératele a servisni technik se dohodnou na terminu zahajeni servisniho zdsahu.
Pohotovostni vyjezd je proveden do 4 hodin po pfijeti poZadavku, nejpozdéji nasledujici pracovni den.

3.4. Dohled infrastruktury

Dodavatel provédi automatizovany 24/7 monitoring sitovych prvkl a server(. V ramci monitoringu
sité dodavatel pro zdkaznika zajistuje dohled pomoci software Network Monitor, PRTG, LANSweeper
a podplrny dohled pomoci TeamViewer v aktudlni verzi. Odbératel dava souhlas automatizovanym
monitoringem infrastruktury z divodu pfedchéazeni a minimalizace provoznich vypadkd.

3.5. Profylaxe — preventivni Udrzba infrastruktury
Smyslem preventivnich prohlidek a (drzby je celkova kontrola stavu infrastruktury s cilem predchazet
vyskytu poruch.

3.6. Porucha hardware

V pfipadé technické poruchy hardware zajisti dodavatel vyménu nebo opravu zafizeni. Pfipadné zajisti
opravu prostfednictvim autorizovaného servisniho stfediska. Pokud se na vadnou soucast nevztahuje
zaruka, uhradi odbératel veSkeré naklady na opravu nebo vyménu této soucasti. Dodavatel je povinen
pred zahdjenim opravy sdélit odbérateli pfedbéZnou cenovou kalkulaci opravy. V pfipadé hardwarové
poruchy zafizeni dodavatel poskytne nahradni hardware (napf. notebooky, tiskarny, sifové prvky)
v odpovidajicim standardu po dobu opravy nebo reklamace zafizeni.

3.7. Zalohovani

Soucdsti poskytovanych sluieb je nastaveni systému zadlohovani a recovery planu. Zalohovani je
nastaveno periodicky podle objemu dat a poctu zalohovanych server(, pfipadné vybranych pracovnich
stanic. Rozsah a pocet zdlohovanych systém, databazi, filesystémii apod. je nastaven dle pozadavkil
odbératele. Zalohy jsou vramci pfenosu Sifrovany. Odbératel souhlasi s ukladanim vybranych
firemnich dat mimo podnikatelské prostory zdkaznika do zabezpeceného cloudu v infrastruktufe
dodavatele.
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4. Misto plnéni

4.1. Mistem pInéni je sidlo a provozovny odbératele: Uprkova 1/27, MS Stefcova a MS Holubova.

5. Platnost smlouvy

5.1. Smlouva se uzavira na dobu neurcitou. Tato smlouva nabyva platnosti a u¢innosti dnem podpisu
zastupcli obou smluvnich stran. Obé smluvni strany se vyslovné dohodly, Ze tato smlouva nabyva
ucinnosti dne 1.1 2025.

5.2. Kterdkoliv smluvni strana je opravnéna tuto smlouvu vypovédét i bez uvedeni diivodu v
dvoumeési¢ni vypovédni dobé, kterd pocind bézet od 1. dne kalenddfniho mésice nasledujiciho po
mésici, ve kterém byla vypovéd dorucena druhé smluvni strané.

5.3. Skoncit trvéni této smlouvy Ize ddle dohodou smluvnich stran, kterd musi mit pisemnou formu.

6. Cena plInéni a platebni podminky

6.1. Technickd podpora v ramci smluvniho ujedndni bude poskytovana ve vysi 7 hodin mésicné. Rozsah
IT podpory vychazi z aktudlni velikosti IT infrastruktury a po¢tu spravovanych zafizeni (aktivni sitové
prvky, servery, PC, notebooky apod.). V rdmci smluvniho pinéni jsou tyto hodiny vyuZité na zékladni
profylaxi IT infrastruktury (viz bod 2.1.). Jednd se zejména o dohled a monitoring sitovych prvk, spravu
server(), zalohy a konfiguraci sitovych zafizeni, v€etné technické dokumentace aktudlniho stavu IT
infrastruktury a garantovanou hotline.

6.2. Prace v rozsahu nad domluvenou dobu podpory budou Gétovany dle pfilozeného ceniku
dodavatele. Odbérateliim s tarifem STANDARD jsou sluzby nad ramec smlouvy poskytovany s 15%
slevou (viz pfiloha cenik sluZeb). Ceny jsou uvedeny bez DPH.

6.3. V pfipadé, Ze odbératel nevyCerpa sjednany rozsah sluieb, jejichi cena je hrazena smluvni
odménou, nema tato skutecnost vliv na povinnost odbératele uhradit sjednanou smluvni odménu.

6.4. Za poskytnuti sluzeb dle €l. 2 smlouvy zaplati odbératel dodavateli jednou mésiéné Ghradu ve vysi
5 033,- K. K cené bude pfipocteno DPH v aktualni zakonné vy3i. Poskytnuté sluzby vylctuje dodavatel
odbérateli fakturou v elektronické nebo tisténé formé.

6.5. Splatnost kazdé mésicni faktury je 14 kalendainich dni od jejiho vystaveni. Datem splatnosti se
rozumi datum pfipsani ¢astky na bankovni Ulet dodavatele. V pfipadé nedodrieni data splatnosti
uvedeného na faktufe bude odbérateli G¢tovan zakonny urok z prodleni dle Narizeni viady ¢. 351/2013
Sh. ve wysi repo sazby stanovené CNB pro prvni den kalendainiho pololeti, v némz doslo k prodleni,
zvysené o 8 procentnich bodd.

6.6. Doprava materidlu nebo technik(l je zpoplatnéna ¢astkou 10,- K¢ za ujety kilometr. V pfipadé
servisniho zasahu s dojezdem nad 20 km je zapoditdna doba, kterou servisni technik stravi na cesté
k odbérateli, do sjednaného rozsahu sluzeb dle ¢l. 6.1. smlouvy.
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7. Prava a povinnosti smluvnich stran

7.1. Soucinnost smluvnich stran
Pro zajisténi radné realizace sluZeb je odbératel povinen poskytnout zejména nasledujici soucinnost:

7.1.1. Pristup k provoznimu prostfedi, ktery je nezbytny pro poskytovani sluzeb. Odbératel se zavazuje
vytvofit dodavateli vhodné pracovni podminky, poskytovat veSkeré informace a podklady nezbytné k
ucinnému poskytovani sluZeb podle této smlouvy a zajistit efektivni soucinnost svych odbornych
pracovnikil.

7.1.2. Poskytovani pozadovanych podkladl, informaci, pfipadné zajisténi spoluprace s tretimi
stranami, jejichZ feSeni se mhzZe dotykat pfedmétu plnéni.

7.1.3. Smluvni strany se zavazuji vytvaret pfedpoklady pro plnéni zavazka vyplyvajicich z této smlouvy
tak, aby nedochazelo k prodleni s plnénim jednotlivych termind, ani k prodleni s thradou jednotlivych
finanénich zavazka.

7.2. Prava a povinnosti dodavatele
7.2.1. Dodavatel svoldva ve spolupréci s odbératelem schiizky k feseni spornych otazek.

7.2.2. Dodavatel bezodkladné resi ve spolupraci s odbératelem zavady zjisténé na prvcich IT.

7.2.3. Dodavatel je povinen v prubéhu realizace sluZeb predavat odbérateli informace o skute¢nostech,
které brani tspé3nému plnéni smlouvy.

7.2.4. Dodavatel je opravnén vyuZit podporu zastupci vyrobce produktl v ramci pinéni smlouvy.

7.2.5. Dodavatel se zavazuje nesdélovat tfetim strandm bez predchoziho souhlasu odbératele
skutecnosti a Gdaje vztaiené k pfedmétu plnéni, tyka se zejména pristupovych hesel k servertim,
pfistupl do objektt, dat aplikaci a programovych kédl v majetku odbératele.

7.3. Prava a povinnosti odbératele
7.3.1. Dodavatel souhlasi s nastavenim monitoringu stavu a vzddlenou spravou prvka IT.

7.3.2. Odbératel preddvd dodavateli potfebné nebo vyiddané podkiady a informace, souvisejici s
realizaci predmétu plnéni, nejpozdéji do tfi pracovnich dnli po jejich pisemném ¢i Gstnim vyZadani,
pokud se obé strany nedohodnou jinak.

7.3.3. Odbératel se vyjadfi pisemné k predkladanym materidlim nejpozdéji do tfi pracovnich dnt od
jejich obdrZeni, pokud neni dohodnuto jinak.

7.3.4. Odbératel je povinen zajistit fyzicky pfistup pracovnikim dodavatele k IT infrastrukture a viem
IT prvklim, které jsou v uZivani odbératele, a to v souvislosti s poskytovanim sluzeb.
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8. Odpovédnost za Skodu

8.1. Dodavatel odpovidd odbérateli za $kodu, zpusobenou porusenim povinnosti vyplyvajicich z této
Smlouvy nebo z obecné zavazného pravniho predpisu.

8.2. Dodavatel odpovida za Skodu, ktera byla zptusobena dodavatelem nebo jim povéfenou osobou.
Dodavatel neodpovida za Skodu, ktera byla zptsobena jinou osobou, nespravnym uzivanim prvki IT
odbératelem nebo vdusledku mimofddné, nepfedvidatelné a nepiekonatelné prekaiky vzniklé
nezdvisle na jeho vili.

8.3. Dodavatel neodpovida za $kodu, kterd byla zptsobena v disledku selhani software nebo hardware
pouze za predpokladu, Ze ji ani s péci IT odbornika nemohl véas rozpoznat a jejimu vzniku zabrénit.

8.4. Za tvorbu, vyuZivdni a provozovani dat v informaénim systému nese odpovédnost vyhradné
odbératel.

8.5. Odbératel zodpovida za mechanickou a elektronickou kodu, zplisobenou jednanim odbératele na
zapujceném zafizeni, které je v majetku dodavatele a bylo toto zafizeni zapGjéeno odbérateli.

8.6. Zafizeni pro ukladani a zpracovani dat jsou technicka zafizeni, jejichZ poruchovost je objektivnim
jevem a ma stochasticky charakter. Odbératel je proto povinen umoznit dodavateli zalohovani dat
takovy zptsobem, aby riziko skody zplisobené ztratou dat nebo poskozenim dat bylo minimalizovéno
(viz bod 3.7.).

8.7. Dodavatel odpovida za data uloZend v zédlohovacim cloudu v infrastruktufe dodavatele. Dodavatel
viak neprebird Zadné zaruky ani odpovédnost za data uloZend v externich pamétovych médiich (napf.
USB disky, externi HDD / SSD, soukromy cloud odbératele apod.).

8.8. Obé strany jsou si védomy, Ze zadné technické rfeSeni zcela nezajiStuje bezpecnost dat, pouze
pomaha predchazet, pfipadné minimalizovat skody spojené s jejich pfipadnou ztratou.

9. Ochrana informaci

9.1. Dodavatel se zavazuje, Ze informace technické nebo obchodni povahy, které ziska v souvislosti s
plnénim prfedmétu této smlouvy, nepouZije pro jiné neZ touto smlouvou stanovené ucely, ani je
neposkytne nebo k nim neumozni pfistup tfetim osobam bez pisemného souhlasu odbératele.

9.2. Za davérné informace se povaZuji veskeré informace, které se smluvni strana dozvédéla pfi plnéni
této smlouvy nebo v jeji souvislosti o druhé smluvni strané, jejich zakaznicich, partnerech, zejména o
projektech, zakazkach a dalsi ¢innosti smluvni strany, jeji vnitini struktufe, bezpetnostnich reZimech,
stupnich utajeni a jinych zvlastnich pravidlech, jakoz i know-how, jimZ se rozumi veskeré poznatky
obchodni, vyrobni, technické nebo ekonomické povahy souvisejici s ¢innosti smluvni strany, které maji
skutecnou nebo alespori potencialni hodnotu a které nejsou v prislusnych obchodnich kruzich béiné
dostupné a maji byt utajeny. V pfipadé, Ze se dodavatel dopusti poruseni této povinnosti, je odbératel
opravnén od této smlouvy odstoupit.

9.3. Zékaznik timto dava dodavateli souhlas se zpracovanim osobnich (daji v souladu se zdkonem €.
110/2019 Sb., o zpracovani osobnich Gdajl, ve znéni pozdéjsich predpist. Poskytnuti osobnich tdaji
je dobrovolné, osobni informace budou zpracovavany dodavatelem v rozsahu predanych informaci dle
této smlouvy a pro napinéni Ucelu pfedmétu této smlouvy pouze pro potfeby dodavatele, tj. zejména
pro vedeni evidence zakaznik( a zasilani informaci v souladu s touto smlouvou. Pfi ukonceni smlouvy
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je dodavatel povinen proveést likvidaci osobnich udaji. Zékaznik tento souhlas se zpracovanim osobnich
Udajl za uvedenym ucelem a za sjednanych podminek akceptuje.

10. Zavérecna ustanoveni

10.1. Odbératel prohladuje, Ze veskery software a licence, které dava k dispozici k udribé dle této
smlouvy, jsou pravné v souladu s pfislusnymi platnymi pravnimi pfedpisy a byly pofizeny na zakladé
fadnych licenénich smluv. Dodavatel neni povinen prezkoumdvat prohlaseni odbératele dle tohoto
clanku smlouvy. Odbératel se zavazuje dodavateli poskytovat veskeré nutné podklady nutné k
provadéni jednotlivych sluzeb dle této smlouvy. V pfipadé, Ze by se ujisténi odbératele o legalnosti
provozovaného software ukdzalo jako nepravdivé, nenese dodavatel Zzadnou odpovédnost z toho

vyplyvajici.

10.2. Odbératel souhlasi s uvedenim své obchodni firmy jako reference v marketingovych materialech
dodavatele.

10.3. Zmény smlouvy Ize pfijmout vyhradné jen ve formé pisemnych dodatkd, jez musi byt podepsany
opravnénymi zastupci obou smluvnich stran. Jakakoliv dstni jednani o zménach smlouvy budou
povaZovana za pravé neplatnd a neudinna.

10.4. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou vytiscich a kazda strana obdrzi po jednom vytisku s platnosti
origindlu. U&astnici této smlouvy prohladuji, 7e souhlasi s jejim obsahem, Ze tato smlouva byla sepsana
na zakladé pravdivych udajd, jejich pravé a svobodné vile a nebyla ujedndna v tisni ani za jinak
jednostranné nevyhodnych podminek, coZz smluvni strany stvrzuji svymi podpisy na této listiné.

10.5. Nedilnou soucast smlouvy tvofi tyto pfilohy:
Pfiloha ¢.1: Cenik IT sluzeb

V Hradci Kralové 01.01. 2025

Odbératel
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