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Pfiloha ¢. 4_2 — Servisni smlouva - software

SERVISNi SMLOUVA O UDRZBE, PODPORE A ROZVOJI SYSTEMU
(,SERVISNi SMLOUVA*)

,V 00808 — Luhacovice - Zvyseni kybernetické bezpeénosti - nové vyhlaseni“, Cast 3:
Software pro detekci kybernetickych udalosti

uzaviena nize uvedeného dne, mésice a roku ve smyslu ustanoveni §1746 odst. 2 a nasl. zak. ¢. 89/2012 Sb.,
obcéanského zakoniku, ve znéni pozdéjsich predpist a zak. ¢. 121/2000 Sh., o pravu autorském, o pravech
souvisejicich s prdvem autorskym a o zméné nékterych zdkon( (autorsky zakon), ve znéni pozdéjsich predpist,
mezi témito smluvnimi stranami:

mésto Luhacovice

sidlo: nam. 28. fijna 543, 763 26 Luhacovice
ICO: 00284165

DIC: CZ00284165

bankovni spojenti: i e e Yt

&islo uctu: T

zastupce ve vécech Ing. Marian Lezak, starosta
smluvnich:

(dale jen ,,Objednatel”)

DC4CZ, a.s.

sidlo: Hulinska 2352/28d, 767 01 Krométiz

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Krajskym soudem v Brné, vlozka 6222, oddil B
IC: 29242681

DIC: CZ29242681

bankovni spojeni: NS

&islo utu (CZK): R T

jednajici: Karel Marcon, predseda predstavenstva

(dale jen ,,Zhotovitel”)

déle oznacovany spolecné jako ,Strany” a/nebo ,Smluvni strany”

takto:
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UVODNi USTANOVENI

Zavazkovy vztah zaloZeny podle této smlouvy se fidi Zakonem ¢. 89/2012 Sb., obcdansky zdkonik,
v platném znéni (dale jen ,obcansky zakonik“) a Zakonem ¢. 121/2000 Sb., o pravu autorském,
o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zdkonu (autorsky zakon), ve znéni
pozdéjsich predpist (dale jen autorsky zakon), a v souladu s § 1746 odst. 2 a nasl. ob¢anského zakoniku.

Smluvni strany uzaviraji tuto smlouvu na zakladé zaddvaciho fizeni na vefejnou zakdzku na dodavku a
implementaci komponent pro elektronizaci procesd v€etné posileni infrastruktury s nazvem: ,,V 00808 -
Luhacovice - Zvyseni kybernetické bezpecnosti - nové vyhldseni” pro cdst 3 zakdzky vietné poskytnuti
licenci a dalSich souvisejicich sluzeb (dale téZ ,smlouva“).

Smluvni strany budou postupovat v souladu s obecnymi podminkami vyzvy Narodniho planu obnovy
(dale také ,,NPO“) vietné jejich veskerych ptiloh a v souladu s oficidlnimi doporucenimi a ozndmenimi
fidiciho organu ci zprostfedkujiciho subjektu dané vyzvy v aktudinim platném znéni. Smluvni strany
prohlasuji, Ze obsah uvedenych dokument( je jim znam.

Smluvni strany shodné prohlasuji, Ze identifika¢ni Gdaje uvedené ve smlouvé jsou v souladu s pravni
skutecnosti v dobé uzavieni smlouvy.

Smluvni strany se zavazuji, Ze zmény dotéenych Gdajl ozndmi bez prodleni druhé smluvni strané.
Smluvni strany prohlasuji, Ze osoby podepisujici tuto smlouvu jsou k tomuto Ukonu opravnény.
Zhotovitel prohlasuje, Ze je opravnén na zakladé pfislusnych pravnich predpist k podnikani v dot¢eném
oboru, pficemz toto jeho opravnéni neni zZddnym zplisobem omezeno, a Ze je podle ptislusnych pravnich
predpist postacujici k provedeni dila podle této smlouvy.

Podkladem pro uzavieni této smlouvy je nabidka Zhotovitele (Ucastnika) ze dne 24. 6. 2025 podand do
zadavaciho fizeni na vefejnou zakdzku s nazvem ,V 00808 - Luhacovice - Zvyseni kybernetické
bezpecnosti - nové vyhldseni” pro cdst 3 zakdzky.

Zhotovitel potvrzuje, Ze se seznamil s rozsahem a povahou predmétu smlouvy, Ze jsou mu znamy
veskeré technické, kvalitativni a jiné podminky nezbytné k realizaci dila, a Ze disponuje takovymi
kapacitami a odbornymi znalostmi, které jsou nezbytné pro realizaci dila za smluvnich podminek
uvedenych ve smlouvé.

Zhotovitel je povinen zajistit, Ze veskeré vlastnosti predmétu smlouvy, véetné jeho update, legislativnich
update, upgrade a legislativnich upgrade budou po celou dobu Uc¢innosti této smlouvy odpovidat obecné
platnym pravnim predpisdim CR.

Zhotovitel je povinen na pisemné vyzadani Objednatele opatfit predmét smlouvy a kazdy update,
legislativni update, upgrade a legislativni upgrade predmétu smlouvy ¢estnym prohldsenim o tom, Ze
predmét Smlouvy, pripadné provedeny update ¢i upgrade, je ve shodé s platnymi pravnimi predpisy CR.
Zhotovitel prohlasuje, Ze bude mit po celou dobu pInéni pfedmétu smlouvy uzavienu pojistnou smlouvu
kryjici odpovédnost za Skodu zpUsobenou provozni Cinnosti s limitem pojistného plnéni ve vysi
minimalné dvanacti ndsobku ceny za meésicni technickou podporu, uvedené v ¢l. 5.1 této smlouvy,
kterou se zavazuje kdykoliv na vyZadani predlozit k nahlédnuti Objednateli.

Zhotovitel prohlasuje, Ze je odborné zpUsobily k zajisténi predmétu smlouvy.

Zhotovitel a Objednatel se zavazuji k vzajemné soucinnosti za uc¢elem plnéni smlouvy.

UCEL SMLOUVY

Ucelem této servisni smlouvy je uréeni a definice zavazku smluvnich stran ve smyslu poskytovani
technické servisni podpory (dadle jen servis nebo servisni podpora) Zhotovitelem pro potieby
Objednatele, a to zejména casové a vécné vymezeni zplUsobu provadéni servisnich cinnosti
Zhotovitelem, stanoveni pfedmétu a rozsahu servisnich ¢innosti, uréeni ceny téchto ¢innosti a zplsobu
jeji Uhrady Objednatelem a vymezeni dalSich nalezitosti souvisejicich s pravy a povinnostmi smluvnich
stran plynoucich z této smlouvy.

Smluvni strany souhlasi s touto smlouvou s védomim, Ze jeji pIlnéni ma za cil zajistit optimalni chod
dodaného plnéni dle ¢asti 3 verejné zakazky ,V 00808 — Luhacovice - Zvyseni kybernetické bezpecnosti -
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nové vyhldseni”, a to za predpokladu aktivni a cilevédomé soucinnosti obou smluvnich stran v intencich
pravidel této smlouvy, i vlastni snahy kazdé ze smluvnich stran samostatné minimalizovat pfipadné
poruchy, zavady a chyby servisovaného vybaveni.

{4
I,

v

Vymezeni podporovaného systému pro ucely této Smlouvy je uvedeno v Pfiloze ¢ 2 Technicka
specifikace.

DEFINICE POJMU

Informacni systém - je soubor technického vybaveni (servery, komunikacni infrastruktura, uZivatelska
pracovisté a jiné) a programového vybaveni (operacni systémy, databazové a aplikacni programové
vybaveni a jiné), jejichZz zabezpeceni servisu je predmétem smlouvy.

Podporované programové vybaveni (ddle téz ,,SW*) - je soubor programd, jejichz funkénost podporuje
servisni pracovisté Zhotovitele podle pravidel a zasad urcenych servisni smlouvou.

Podporované technické vybaveni (dale téz ,HW") - je soubor zafizeni, jejichz funkénost podporuje
servisni pracovisté Zhotovitele podle pravidel a zasad uréenych servisni smlouvou pokud byly soucasti
dodavky dle smlouvy o dilo

Aktualizace programového vybaveni (Update Service, Maintenance) - predstavuje piedavani novych
verzi SW modull programového vybaveni s vylepsenymi funkcemi tak, jak je vyrobce programového
vybaveni dava k dispozici.

Aktualizace programového vybaveni zajistuji jeho kompatibilitu s ostatnimi SW a HW komponenty
informacniho systému Objednatele v souvislosti s jejich vyvojem.

Servisni podpora - je sluzba, kterad zahrnuje postupné jeden nebo vice zplsobl podpory.

Vymezeni servisni podpory pro ucely této Smlouvy je uvedeno v Pfiloze A — Vymezeni rozsahu a cen
servisni podpory a Pfiloze B — Vymezeni mechanismU servisni podpory a kontaktni idaje.

Misto instalace - je pracovisté, kde je instalovano podporované programové nebo technické vybaveni
nebo jeho ¢ast.

Servisni pracovisté Zhotovitele - provadi vSechny servisni uUkony sméfujici k rychlému odstranéni
zjisténych potizi a k zajisténi provozuschopnosti podporovaného programového nebo technického
vybaveni v rozsahu a zpisobem urc¢eném ustanovenimi smlouvy.

Nahlaseni poZadavku na servisni podporu - je ukon, kterym kontaktni pracovnik Objednatele sdéli
servisnimu pracovisti Zhotovitele, Ze nastaly provozni potize podporovaného vybaveni, které neni
mozné vyresit silami Objednatele, a kterym proto Zada servisni pracovisté Zhotovitele o poskytnuti
servisni podpory.

Vymezeni mechanism(l servisni podpory a kontaktni Udaje jsou uvedeny v Pfiloze B — Vymezeni
mechanismu servisni podpory a kontaktni udaje.

Odezva - je prvni reakce servisniho pracovisté Zhotovitele na pozadavek Objednatele na poskytnuti
servisni podpory, kterd sméfuje ke zjisténi pficin oznamenych provoznich potizi.

Zprovoznéni technického vybaveni - je uvedeni technického vybaveni do stavu, ve kterém vykazuje
provozni vlastnosti specifikované vyrobcem.

Servisni zasah - je oznaceni Ccinnosti, které sméruji k odstranéni oznamenych provoznich potizi
podporovaného programového vybaveni nebo ke zprovoznéni podporovaného technického vybaveni a
vykondva je pracovnik servisniho pracovisté Zhotovitele bud' vzdalené (vzdalenym pfistupem nebo
interaktivné po telefonu) nebo osobné (v misté instalace).

URCENI TYPU SERVISNi PODPORY A SERVISNIHO OBDOBI

Zhotovitel se zavazuje poskytovat Objednateli typ servisni podpory, kterd bude obsahovat nasledujici
prvky:
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4.1.1  Zhotovitel zajisti, Ze veskeré vlastnosti dila, véetné jeho update, legislativniho update,
upgrade a legislativniho upgrade budou po celou dobu Ucinnosti této smlouvy odpovidat vzdy
aktudlnim obecné platnym pravnim predpistim CR a platnym standard@m ISVS.

4.1.2  Vramci béZného rozvoje jednotlivych modull IS Zhotovitele poskytnuti aktualizovanych verzi
nejpozdéji do 3 mésicll po uvolnéni Zhotovitelem nové verze k distribuci.

4.1.3  Poskytovani informaci o zménach a novych funkcich v aktualizovanych verzich IS Zhotovitele.

4.1.4  PrlibéZnou aktualizaci dokumentace k programovému vybaveni.

4.1.,5 Soucinnost pti zasadnim upgrade operacniho systému a databazového systému na vyssi verze.

4.1.6  Udrzitelnost HW a SW tfetich stran, dodanych Zhotovitelem v ramci verejné zakazky.

4.1.7  Technickd podpora a servis zafizeni HW a SW budou realizovany Zhotovitelem, pfipadné
prostifednictvim odpovidajiciho servisniho kanalu vyrobce.

4.1.8 Technickd podpora a servis budou realizovany v misté Objednatele. Vyjimku tvofi ¢innosti
realizované vzdalenym pfipojenim Zhotovitele do prostfedi Objednatele.

4.1.9  Veskeré pozadavky budou evidovany v systému servisni podpory Zhotovitele (HelpDesk).

4.1.10 Sluzba Hot-Line umozZni pfijem poZadavku na servisni zasah v ceském jazyce na telefonnim
Cisle v rezimu 5x8 (8 hodin v pracovni dny) v dobé od 08:00 do 16:00 hod, pfijem poZadavku
bude zajistén lidskou obsluhou.

4.1.11 Sluzba HelpDesk umozZni pfijem poZadavku na servisni zasah v ¢eském jazyce prostirednictvim
webového rozhrani v rezimu 7x24 (nepretrzité vyjma nahlasenych servisnich zasahu
Zhotovitele pfi spravé systému HelpDesk).

4.1.12 Sluzba HelpDesk bude Objednateli poskytovat prehled o aktualné nahlasenych pozadavcich,
jejich stavu a aktualnim zpUsobu jejich feseni.

4.1.13 Sluzba HelpDesk bude Objednateli zasilat notifikace o zméné stavu jeho pozadavku (napf.
zadany, v feseni, uzavieny atd.) a musi Objednateli umozZnit schvalovani uzavieni nahlaseného
pozadavku.

4.1.14 Sluzba HelpDesk bude poskytovat Objednateli pfistup i k uzavienym pozadavkim a zplsobu
jejich feseni, bude poskytovat podrobné Udaje o historii poZzadavkd od jejich nahlaseni, po
jejich vyreseni.

4.1.15 HelpDesk bude umoznovat export dat, véetné obsahu poZadavku a zplsobu vyreseni. Tato
funkcionalita bude poskytovdna bezuplatné minimalné na vyZadani Objednatele ve formatu
minimalné *.xIs a *.csv.

Objednatel souhlasi s tim, Ze Zhotovitel mliZze poskytovanim servisnich sluZzeb nebo jejich ¢asti povéfrit
tfeti osobu.

Timto se Zhotovitel nezbavuje jakychkoli prav, povinnosti nebo zdvazkd vyplyvajicich z této smlouvy a
predevsim se nezbavuje odpovédnosti za fadné provedeni predmétu této smlouvy pro Objednatele.
Délka servisniho obdobi se stanovuje na dobu od pocatku zkusebniho provozu. Po dobu zkusebniho
provozu je poskytovana zdarma.

Po ukonceni zkusebniho provozu a pfedani dila rutinniho (produktivniho) provozu bude servisni podpora
poskytovana za Uplatu, na zakladé této smlouvy. Servisni obdobi je po celou dobu udrZitelnosti projektu,
pficemzZ doba udrZitelnosti projektu je 60 mésicl ode dne piredani dila do rutinniho (produktivniho)
provozu.

Uzavienim pisemného dodatku k této smlouvé muZe byt délka servisniho obdobi prodlouzena,
nejpozdéji vak pred uplynutim plvodniho servisniho obdobi stanoveného v odst. 4.3.

Po celou dobu poskytovani servisni podpory je Zhotovitel povinen poskytnout Objednateli na jeho
vyzadani pisemny ptrehled provedenych ¢innosti.

CENA

Cena za mésicni poskytovani servisni podpory (dale jen ,,cena”) je stanovena na:
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1 500,00 K¢ - Cena za mésicni technickou podporu bez DPH
315,00 K¢ DPH
1 815,00 K¢ - Cena za mésicni technickou podporu véetné DPH

Smluvni strany se dohodly, Ze cenu uhradi Objednatel na zakladé faktur vystavenych jednou za Ctvrt
roku se dnem zdanitelného plnéni uréenym k poslednimu dni v za¢tovacim obdobi.

Splatnost faktury — dafiového dokladu, je dohodou smluvnich stran stanovena na 30 dnl ode dne jejiho
prokazatelného doruceni Objednateli.

Zaplacenim se pro Ucely této smlouvy rozumi odepsani prislusné ¢astky z uctu Objednatele ve prospéch
ucétu Zhotovitele.

Faktura musi obsahovat veskeré naleZitosti dariového dokladu podle Zakona ¢. 563/1991 Sb.,
o Ucetnictvi, ve znéni pozdéjsich predpistll, a Zakona ¢. 235/2004 Sb., o dani z pfidané hodnoty, ve znéni
pozdéjsich predpisu.

Faktura musi kromé zakonem stanovenych nalezitosti pro dafovy doklad obsahovat také

5.5.1 ¢islo a datum vystaveni faktury,

5.5.2 ¢islo smlouvy a datum jejiho uzavieni, Cislo verejné zakazky,

5.5.3 nazev projektu, registracni Cislo projektu a informaci, Ze se jednd o projekt podporeny
z Integrovaného regiondiniho operacniho programu, nasledujicim zplsobem: Projekt
,PFivétivé digitaini sluzby mésta Luhacovice”, registracni cislo
CZ.06.01.01/00/22_008/0000482 je spolufinancovan z Narodniho pldnu obnovy,

5.5.4 pfedmét plnéni a jeho presnou specifikaci ve slovnim vyjadieni (nestaci pouze odkaz na
Cislo uzaviené smlouvy),

5.5.5 oznaceni banky a ¢islo Uctu, na ktery musi byt zaplaceno (pokud je ¢islo uctu odlisné od
Cisla uvedeného vtéto smlouvé, je Zhotovitel povinen o této skutecnosti informovat
Objednatele),

5.5.6 IhGtu splatnosti faktury,

5.5.7 nazev, sidlo, IC a DIC Objednatele a Zhotovitele,

5.5.8 jméno a vlastnoruéni podpis osoby, kterd fakturu vystavila, véetné kontaktniho telefonu.

Nebude-li faktura obsahovat nékterou povinnou nebo dohodnutou ndleZitost nebo bude chybné
vyuctovana cena nebo DPH, je Objednatel opravnén fakturu pred uplynutim lhity splatnosti vratit druhé
smluvni strané k provedeni opravy s vyznacenim dlvodu vraceni. Zhotovitel provede opravu vystavenim
nové faktury.

Dnem odeslani vadné faktury Zhotoviteli prestava bézet plvodni Ihdta splatnosti a nova Ih(ita splatnosti
bézi znovu ode dne doruceni nové faktury Objednateli.

Smluvni strany se dohodly, Ze v pfipadé zmény zdkonnych sazeb DPH, nebudou uzavirat pisemny
dodatek k této smlouvé o zméné vysSe ceny a DPH bude uUctovéna podle predpist platnych v dobé
uskutecnéni zdanitelného plnéni.

SOUCINNOST SMLUVNICH STRAN

Zhotovitel se zavazuje, Ze pracovnici Zhotovitele budou pti plnéni zdvazkd, které vyplyvaji z této
smlouvy, dodrZovat veskeré bezpecnostni predpisy, veskeré zakony a jejich provadéci vyhlasky, pokud
se vztahuji k ¢innosti Zhotovitele, bezpecnosti prace, pozarni ochrané a ochrané Zivotniho prostiedi.
Pokud porusenim téchto predpist Zhotovitelem vznikne Skoda, nese ndklady Zhotovitel.

Objednatel je povinen prokazatelné seznamit Zhotovitele s internimi predpisy, které musi Zhotovitel
dodrzZovat.

Zhotovitel se zavazuje vytvaret ze své strany podminky sméfujici k minimalizaci ptipadnych Skod na
technickém vybaveni Objednatele vzniklych v souvislosti s provadénim servisnich zasah(, které muze
ovlivnit vyhradné Objednatel.
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Zhotovitel odpovidd za Skody na technickém vybaveni Objednatele, které prokazatelné zpUsobili
pracovnici Zhotovitele.

V Pfiloze B — Vymezeni mechanismU servisni podpory a kontaktni Udaje Zhotovitel, resp. Objednatel
stanovili jako kontaktni osoby odpovédné pracovniky. Tyto kontaktni osoby budou opravnény
zastupovat Zhotovitele, resp. Objednatele pti plnéni ustanoveni této smlouvy.

Zhotovitel, resp. Objednatel se zavazuje v pfipadé zmén kontaktnich Gdaji oznamit tyto zmény
neprodlené v pisemné podobé druhé smluvni strané.

Smluvni strany se zavazuji, Ze kontaktni osoby si budou pfi plnéni ustanoveni této smlouvy poskytovat
vzajemnou co nejucinnéjsi soucinnost po celou dobu od nahlaseni poZadavku na servisni podporu az do
uzavieni servisniho pfipadu, a Ze budou dodrZovat postupy specifikované touto smlouvou.

Objednatel zajisti, aby ze strany Objednatele nebyly Zhotoviteli ¢inény prekazky pro poskytovani servisni
podpory.
K tomu Objednatel zejména

6.6.1 bude poskytovat pracovnikiim servisniho pracovisté Zhotovitele podle jejich pokynd po
celou dobu feseni servisniho pfipadu od nahldseni pozadavku na servisni podporu az do
uzavieni servisniho pripadu vSechny poZadované informace (i datové soubory, kopie
obrazovek a vystupy pfikazd apod.) a vysledky doporuéenych ukonl potifebné
k diagnostice pficin a feSeni ozndmenych provoznich potizi podporovaného vybaveni,

6.6.2 umozni pracovniklim servisniho pracovisté Zhotovitele vstup na pfislusné misto provedeni
servisniho zdsahu a podle mistnich podminek jim umozni i vjezd do objektu a parkovani
vozidla po celou dobu trvani servisniho zasahu,

6.6.3 zajisti po celou dobu trvani servisniho zdsahu dosazitelnost (pfipadné fyzickou ptitomnost)
pfislusnych kontaktnich osob Objednatele a pfipadné i dalSich potfebnych odbornych
pracovnik( v misté instalace podporovaného vybaveni a jejich co nejlicinné;jsi soucinnost.

Zhotovitel mze poskytnout Objednateli odbornou pomoc nebo asistenci i pfi feseni jinych ukoll nez
bylo moZné smlouvou specifikovat (napf. odbornou pomoc pfi zajisténi spravné funkcnosti jiného
vybaveni Objednatele neZ podle specifikace v Pfiloze A —Vymezeni rozsahu a cen servisni podpory).
Pfesné podminky a postupy odborné pomoci nebo asistence budou dohodnuty mezi Objednatelem a
Zhotovitelem pro kazdy takovy pfipad zvlast podle rozsahu poZadavku Objednatele a aktualnich
moznosti Zhotovitele.

NAHRADNI DiLY

Nahradni dily, které jsou Zhotovitelem pouZity pfi zprovoznéni podporovaného technického vybaveni
(zafizeni), které je v platné zarucni dobé, se stavaji soucasti zafizeni a plati pro né plvodni zaruc¢ni doba
zafizeni. Takto pouZité ndhradni dily se stdvaji majetkem Objednatele a vadné dily se stavaji majetkem
Zhotovitele.

Jestlize Objednatel vadny dil preda pfi opravé Zhotoviteli, cena ndhradniho dilu se nefakturuje. Jestlize
Objednatel z jakychkoli divod( vadny dil nepfeda pfi opravé Zhotoviteli, uhradi Objednatel Zhotoviteli
cenu nahradniho dilu pouZitého misto vadného dilu nebo cenu celého nahradniho zafizeni podle
aktualné platného ceniku Zhotovitele.

Po Uhradé této ceny se stava vadny dil nebo celé vadné zatizeni majetkem Objednatele.

Nahradni dily, které jsou Zhotovitelem pouZity pti zprovoznéni podporovaného technického vybaveni
(zafizeni), které neni v platné zaru¢ni dobé, maji zaruéni dobu 24 mésicl od ukonceni opravy.
Objednatel uhradi Zhotoviteli cenu nadhradniho dilu pouzZitého misto vadného dilu podle aktualné
platného ceniku Zhotovitele. Po Uhradé této ceny se stavd nahradni dil majetkem Objednatele. Vadné
dily zGstavaji majetkem Objednatele.

Spotiebni material neni pfedmétem servisni podpory.

S datovymi nosici, které obsahuji informace oznacené Objednatelem jako dlvérné nebo utajované, musi
byt v souvislosti s plnénim ustanoveni servisni smlouvy naklddano podle rozhodnuti Objednatele a na
jeho odpovédnost.
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DUVERNE INFORMACE, OCHRANA OSOBNiCH UDAJU

V pfipadé, Ze bude pfi pInéni predmétu smlouvy dochazet ke zpracovani osobnich udaju, je tato smlouva
zéroven smlouvou o zpracovani osobnich udaji ve smyslu § 34 zakona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani
osobnich Gdajt, ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,ZZOU“).

Zhotovitel ma pro tcely ochrany osobnich udajd postaveni zpracovatele ve smyslu ZzOU.

Zhotovitel je opravnén zpracovavat osobni Udaje pouze za tcelem plnéni Ucelu této smlouvy.

Zhotovitel je opravnén zpracovavat osobni Gdaje v rozsahu nezbytné nutném pro plnéni této smlouvy,
za timto Ucelem je oprdavnén osobni Udaje zejména uklddat na nosic¢e informaci, upravovat, uchovavat
po dobu nezbytnou k uplatnéni prav Zhotovitele vyplyvajicich z této smlouvy, pfeddvat zpracované
osobni Uudaje Objednateli, osobni Udaje likvidovat.

Zhotovitel ucini v souladu s platnymi pravnimi predpisy a odst. 8.3 dostatec¢na organizacni a technicka
opatfeni zabranujici pfistupu neopravnénych osob k osobnim Udajim o ochrané osobnich udaja.
Zhotovitel zajisti, aby jeho zaméstnanci byli v souladu s platnymi pravnimi predpisy pouceni o povinnosti
micenlivosti a 0 moZnych nasledcich pro ptipad poruseni této povinnosti.

Zhotovitel zajisti, aby pisemnosti ajiné hmotné nosice informaci, které obsahuji osobni Udaje, byly
uchovavany pouze v uzamykatelnych mistnostech.

Zhotovitel zajisti, aby pisemnosti ajiné hmotné nosice informaci, které obsahuji citlivé Udaje, byly
uchovavany v uzamykatelnych sktinich umisténych v uzamykatelnych mistnostech.

Zhotovitel zajisti, aby elektronické datové soubory obsahujici osobni udaje byly uchovavany v paméti
pocitace pouze

8.8.1 je-li pfistup k takovymto souborlim chranén heslem,
8.8.2 je-li pfistup kuzivani pocitace, vijehoz paméti jsou tyto soubory umistény, chranén
heslem.

Je-li pro ucel kontroly spravného fungovani dila, odstranéni vady nebo dalsi vyvoj dila nezbytné
poskytnout Zhotoviteli kopii databazi, souborl nebo nosic¢li Udaja obsahujicich jakékoliv Gdaje z ¢innosti
Objednatele a jim uréenych organizaci, je Zhotovitel povinen s takovymi Udaji nakladat tak, aby nedoslo
k jejich Uniku ¢i zneuziti.

Veskeré skute¢nosti obchodni, ekonomické a technické povahy souvisejici se smluvnimi stranami, které
nejsou bézné dostupné v obchodnich kruzich a se kterymi se smluvni strany sezndmi pfti realizaci
prfedmétu smlouvy nebo v souvislosti s touto smlouvou, se povaZzuji za dlvérné informace.

Zhotovitel se zavazuje, Ze divérné informace jinym subjektlim nesdéli, nezpfistupni, ani nevyuzije pro
sebe nebo pro jinou osobu.

Zavazuje se zachovat je v pfisné tajnosti asdélit je vylucné tém svym zaméstnancim nebo
subdodavatellim, ktefi jsou povéreni plnénim smlouvy a za timto Ucelem jsou opravnéni se s témito
informacemi v nezbytném rozsahu sezndmit.

Zhotovitel se zavazuje zabezpeclit, aby i tyto osoby povaZovaly uvedené informace za davérné a
zachovavaly o nich miéenlivost.

Povinnost plnit ustanoveni tohoto ¢l. 8 smlouvy se nevztahuje na informace, které

8.12.1 mohou byt zverejnény bez poruseni této smlouvy,

8.12.2 byly pisemnym souhlasem obou smluvnich stran zprostény téchto omezeni,

8.12.3 jsou zndmé nebo byly zverejnény jinak, nez nasledkem poruseni povinnosti jedné ze
smluvnich stran,

8.12.4 pfijemce je zna drive, nez je sdéli smluvni strana,

8.12.5 jsou vyzadany soudem, statnim zastupitelstvim nebo pfislusSnym spravnim orgdnem na

zakladé zakona, popfipadé jejichZ uverejnéni je stanoveno zdkonem,

8.12.6 smluvni strana sdéli osobé vazané zdkonnou povinnosti mléenlivosti (napt. advokatovi
nebo danovému poradci) za Ucelem uplatiovani svych prav.

Povinnost ochrany dlvérnych informaci trvd bez ohledu na ukonceni platnosti této smlouvy.
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Vzhledem k vefejnopravnimu charakteru Objednatele Zhotovitel vyslovné prohlasuje, Ze je stouto
skutec¢nosti obeznamen a souhlasi se zverejnénim smluvnich podminek obsaZenych v této smlouvé
v rozsahu a za podminek vyplyvajicich z pFislusnych pravnich predpist, zejména Zakona ¢. 106/1999 Sb.,
o svobodném pfistupu k informacim, ve znéni pozdéjsich predpisa.

Smluvni strany se zavazuji, Ze obchodni a technické informace, které jim byly svéfeny druhou stranou,
nezpristupni tfetim osobam bez pisemného souhlasu druhé strany a nepouziji tyto informace k jinym
uceliim, nez je k pInéni podminek této smlouvy.

SANKCNi UJEDNANI

V pfipadé prodleni Zhotovitele s odstranénim vad ve Ihitach stanovenych touto smlouvou se Zhotovitel
zavazuje Objednateli uhradit smluvni pokutu ve vysi 200 K¢ za kazdou hodinu prodleni v pfipadé vad
kategorie ,vysokd“ a smluvni pokutu ve vysi 500 K¢ za kazdy i zapocaty den prodleni v pfipadé vady
kategorie ,stfedni”, a to pro kazdy pfipad prodleni, neni-li jinymi ustanovenimi této smlouvy vyslovné
uvedeno jinak.

Tuto smluvni pokutu zaplati Zhotovitel Objednateli.

V pfipadé, Ze Zhotovitel neumoini Objednateli zadat poZadavek na servisni zdsah zdGvodu
nedostupnosti sluZeb Hot-line ani HelpDesk, zplisobené vypadkem uvedenych sluzeb na strané
Zhotovitele, je Objednatel opravnén po Zhotoviteli poZzadovat smluvni pokutu ve vysi 500 K¢ za kazdy
jednotlivy pfipad.

To se netyka pfipadu, kdy Zhotovitel provadi preventivni udrzbu a na tuto skutec¢nost predem upozornil
Objednatele.

Za nedodrieni pravidel pro provadéni informacnich a propagacnich opatfeni podle odst. 11.4 je
Objednatel opravnén poZadovat zaplaceni smluvni pokuty ve vysi 5.000 K¢ za kazdy zjiStény pripad
poruseni, pokud Zhotovitel nezjednd napravu ani v dodatecné |hGté, kterou mu ke zjednani ndpravy
Objednatel urdi.

V ptipadé, Ze Objednatel neumozni pracovnikiim servisniho pracovisté Zhotovitele zahajit servisni zasah
v pfedem dohodnutém terminu, zanikd prdvo Objednatele na smluvni pokutu podle odst. 9.1 vy3e.

V pfipadé, Ze Objednatel je v prodleni s hradou faktury, je povinen uhradit Zhotoviteli Grok z prodleni
v zakonné vysi.

V pfipadé, Ze Objednatel je v prodleni s dhradou faktury, Zhotovitel na tuto skutecnost upozorni
pisemnym sdélenim kontaktni osoby Objednatele a soucasné kontaktni osobu zastupujici smluvni stranu
Objednatele.

Zhotovitel je po dobu prodleni Objednatele s uhrazenim faktury opravnén pozastavit plnéni podle této
smlouvy (neni povinen poskytovat Objednateli sluzby podle ustanoveni této smlouvy).

Zhotovitel sdéli pisemné kontaktnim osobdm uvedenym v odst. 6.4 termin, ke kterému pozastavuje
plnéni podle této smlouvy a nasledné po uhrazeni dluzné ¢astky Objednatelem sdéli termin prevzeti
Uhrady, ke kterému kon¢i pozastaveni pInéni podle této smlouvy. Zhotovitel neni a nemuze byt po dobu
pozastaveni plnéni v prodleni.

Smluvni pokuty a urok z prodleni jsou splatné do 30 dnli od doruceni jejich vyzadani opravnénou
smluvni stranou strané povinné. Platby budou provedeny bezhotovostnim bankovnim prevodem na ucet
opravnéné smluvni strany. Ujednani o smluvnich pokutdch se nedotykaji nahrady skody.

UKONCENI SMLOUVY

Kterakoliv ze smluvnich stran miZe od této smlouvy odstoupit zdlvodu podstatného poruseni
povinnosti vyplyvajicich z této smlouvy.

Za podstatné poruseni podminek smlouvy smluvni strany povaZzuji:
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10.1.1 neposkytnuti servisni podpory Zhotovitelem, po tadném nahldseni poZadavku
Objednatelem, del$im nez 30 dni,
10.1.2 nedodrZeni doby odezvy nebo jinych dohodnutych termind Zhotovitelem o vice jak 5 dnd,
10.1.3 bezdlvodné preruseni praci na servisnim pripadu Zhotovitelem,
10.1.4 opakované nesplnéni zdvazku Objednatele poskytnout Zhotoviteli soucinnost pfi plnéni

ustanoveni této smlouvy i pres pisemné upozornéni dorucené Objednateli,

10.1.5 opakované prodleni Objednatele s placenim fakturované ¢astky delsi nez jeden mésic ode
dne splatnosti pfislusného radné doruceného dariového dokladu.

Smluvni strana je opravnéna od smlouvy odstoupit ve Ih(ité 30 kalendarnich dn(i ode dne, kdy se o
podstatném poruseni povinnosti dozvédéla, nejpozdéji vsak do 6 mésicl ode dne kdy k podstatnému
poruseni povinnosti doslo.

Odstoupeni nabyva uc¢innosti dnem prokazatelného doruceni jeho pisemného vyhotoveni druhé smluvni
strané.

Tato smlouva je uzavirdna na dobu urcitou, tj. 60 mésicl. V pripadé, Ze ani jedna ze stran pred
uplynutim této lhGty pisemné nesdéli druhé strané, Ze trvd na ukonceni této smlouvy, smlouva se
automaticky obnovuje na dalSich 12 mésicld. Nasledné se vidy po uplynuti doby 12 mésici zdvazek
automaticky prodluzuje o stejnou dobu, pokud opét jedna ze smluvnich stran pred uplynuti této lhaty
pisemné nesdéli druhé strané, Ze trva na jejim ukonceni.

ZAVERECNA USTANOVENI

Smluvni strany se budou bez zbyte¢ného prodleni vzajemné informovat o vSech zméndch v adresach,
telefonnich Cislech, Cislech fax(, apod., uvedenych v této smlouvé.

Doplnit a ménit smlouvu mohou smluvni strany pouze formou pisemnych dodatkdl, které budou
vzestupné Cislovany, vyslovné prohldseny za dodatek této smlouvy a podepsany opravnénymi zastupci
smluvnich stran.

Zhotovitel je podle ustanoveni §2 pism. e) Zakona ¢. 320/2001 Sh., o finanéni kontrole ve vefejné spravé
a o zméné nékterych zakon(, ve znéni pozdéjSich predpisl, osobou povinou spoluplsobit pfi vykonu
financ¢ni kontroly provadéné v souvislosti s Uhradou zboZi nebo sluzeb z vetrejnych vydaju.

Zhotovitel je povinen archivovat originalni vyhotoveni smlouvy véetné jejich dodatkd, originaly Gcetnich
dokladd a dalsich doklad(l vztahujicich se k realizaci predmétu této smlouvy po dobu 10 let od zaniku
této smlouvy, minimalné vSak do roku 2036. Po tuto dobu je Zhotovitel povinen umoznit osobam
opravnénym k vykonu kontroly projekt(i provést kontrolu doklad( souvisejicich s pInénim této smlouvy.
Zhotovitel je povinen vSechny pisemné zprdvy, pisemné vystupy a prezentace (véetné provadéciho
projektu a predavacich protokoll) opatfit vizudini identitou projektd podle Pravidel pro provadéni
informacnich a propagacnich opatreni (viz pfislusna pfiloha Pfirucky pro Zadatele a pfijemce v ramci
prislusné vyzvy). Zhotovitel prohlasuje, Ze ke dni nabyti G¢innosti smlouvy je s témito pravidly sezndmen.
Smlouva je vyhotovena elektronicky.

Vztahy smluvnich stran vyslovné touto smlouvou neupravené se fidi obecné zdvaznymi pravnimi
predpisy, zejména ustanovenimi ob¢anského zakoniku.

Smluvni strany prohlasuji, Ze si smlouvu precetly, Ze tato byla sepsdna na zdkladé jejich pravé a
svobodné vdle, nikoli vtisni a za napadné nevyhodnych podminek, a na dikaz toho pfipojuji své
podpisy.

Smlouva byla schvalena Radou mésta Luhacovice dne 14. 7. 2025 usnesenim ¢islo 208/R17/2025.
Vsechny postupné Cislované prilohy smlouvy jsou jeji nedilnou soucéasti. Seznam pfiloh smlouvy:

Ptiloha A smlouvy — Vymezeni rozsahu a cen servisni podpory

Ptiloha B smlouvy — Vymezeni mechanism( servisni podpory a kontaktni idaje
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12 PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY

12.1 Tato smlouva nabyva Gcéinnosti dnem jejiho uverejnéni v registru smluv. Uverejnéni smlouvy v registru
smluv provede objednatel.

Datum Dle data el. podpisu Datum Dle data el. podpisu
Za Objednatele Za Zhotovitele
ﬁ f *".e'.-:f‘“ }hﬁaﬁ
'.-':i"::-'i-:ﬁaﬁ AT DA Tareh T i T i e b
....................................................... Podpis
Ing. Marian Lezak Jméno Karel Macron

Pozice starosta Pozice Pfedseda predstavenstva
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PRILOHA A - VYMEZENI ROZSAHU SERVISNi PODPORY

Servisni a technicka podpora bude poskytovana na vSechny ¢asti dila verejné zakazky — €ast 1 dodavka softwaru
a po celou dobu udrZitelnosti projektu.

1

1.1

1.2

1.3

1.4
1.5
1.6

1.7

1.8

1.9
1.10

1.11

1.12

SERVISNI (TECHNICKA) PODPORA

Pribézné provadéni inovace predmétu plnéni ¢asti 3 verejné zakazky ,V 00808 — Luhacovice - Zvyseni
kybernetické bezpecnosti - nové vyhlaseni” (dale také jako Systém), jeho jednotlivych technologickych
Casti a prislusného software, zejména update a legislativniho update, upgrade a legislativniho upgrade.

Pod pojmem update

se rozumi takova verze produktu, u které se oproti predchazejici verzi produktu méni jeho funkénost,
a to na zakladé zmény jakékoliv skutecnosti, podle které byla celd funkénost tohoto produktu vytvorena,
ale neméni se struktura dat datového fondu, se kterym tato verze produktu pracuje.

V pfipadé, Ze zména funkénosti tohoto produktu byla provedena pouze na zdkladé legislativnich zmén,
je novd verze tohoto produktu jeho “legislativnim updatem”.

Pod pojmem upgrade
se rozumi takova verze produktu, u které se oproti predchdzejici verzi tohoto produktu méni jeho
funkénost, ato na zdkladé zmény jakékoliv skutecnosti, podle které byla celd funkénost produktu
vytvorena, a zaroven se méni struktura vét datového fondu, se kterym tato verze produktu pracuje.
V pfipadé, Ze zména funkcénosti tohoto produktu a zména struktury dat datového fondu, se kterym tento
produkt pracuje, byla provedena pouze na zdkladé legislativnich zmén, je nova verze tohoto produktu
jeho “legislativnim upgradem”.
Poskytovani update a upgrade vzniklé legislativnimi zménami a poZadavky Objednatele ¢i samostatnou,
nevynucenou, inovacni ¢innosti Zhotovitele.
Provadéni obecnych zmén Systému v dlsledku vyvoje HW a SW prostiredka.
Distribuce novych verzi produktu a bezpecnostnich a funkénich oprav (patchd) véetné aktudlni
dokumentace a popisu zmén zpfistupnénim pokynl kjeho elektronickému stazeni Objednatelem
z datového ulozisté Zhotovitele.
Distribuce novych verzi Systému uzivatellm elektronicky; Zhotovitel zajisti takovou funkcionalitu
Systému, kterd umoini jednordzové centralni automatizované provadéni instalace novych verzi pro
Objednatele.
Distribuce inovovaného Systému za uUcelem legislativniho update nebo legislativniho upgrade bude
provedena pied terminem Ucinnosti zmén prislusnych pravnich predpisu.
Aktualizace provozni dokumentace.
Sluzba Hot-line formou telefonické podpory pro zaméstnance Objednatele pro hlaseni pozadavk( na
technickou podporu a servis.
Sluzba HelpDesk pro zaméstnance Objednatele pro hlaseni zavad a pozadavk( na technickou podporu a
servis.
Dodavatel musi disponovat vlastnim systémem pro monitoring spravovanych zafizeni a sluzeb, ktery
zajisti:

Nepfretrzity dohled

e Systém musi umoznit 24/7 monitoring spravované infrastruktury a okamzité hlaseni incident(.

Proaktivni pFistup k Feseni problému

e  Systém by mél identifikovat a hldsit anomalie, které mohou vést k vypadkim, jesté pred jejich

vznikem, a umoznit tak preventivni zasahy.
Pfehledné rozhrani a reporting
¢ Dodavatel je povinen zajistit Objednateli pfistup k pfehlednym reportlim o stavu spravovanych
zatizeni a sluzeb.



'NARODNI
PLAN OBNOVY

*

ISP Financovano ~ 7
S Evropskou unii >-
NextGenerationEU \

e Soucasti reportl musi byt informace o klicovych udalostech, vypadcich a jejich feseni, jakoz i
statistiky vyuziti a vykonu.
- Kompatibilita se spravovanymi zafizenimi a sluzbami
e Systém musi byt pIné kompatibilni s hardwarem a softwarem, které budou pfedmétem spravy.

- Bezpecnost a ochrana dat
¢ Dodavatel musi garantovat, Ze monitorovaci systém bude splfiovat bezpecnostni standardy a Ze

veskera data budou chranéna v souladu s platnou legislativou.

1.13 Objednatel bude hlasit pozadavky na sluzby nasledujicimi zpisoby:
¢ Do helpdesk systému dodavatele
¢ Objednatel bude vyuZivat Helpdesk systém poskytnuty dodavatelem pro evidenci a spravu
pozadavkd.
¢ Dodavatel musi zajistit pfistup k Helpdesk systému pro autorizované osoby objednatele.
e Systém musi umoZniovat prehlednou evidenci pozadavkd, jejich aktudlni stav a historii feseni.
- HI3seni prostfednictvim e-mailu
e Zadavatel bude mit moznost hlasit poZzadavky na ur¢enou e-mailovou adresu dodavatele.
¢ Dodavatel zajisti, aby e-mailové hlaseni bylo automaticky zaevidovéno v Helpdesk systému a
oznaceno odpovidajici prioritou.
- HI3seni prostiednictvim telefonu
¢V naléhavych pfipadech, zejména u pozadavk( s vysokou prioritou, mlzZe zadavatel hlasit
pozadavky telefonicky na kontaktni ¢islo dodavatele.
e Telefonicky hlasené poZadavky musi byt ndsledné zaevidovany v Helpdesk systému dodavatele.
- Pozadavky na Helpdesk systém dodavatele:
e Musi byt k dispozici béhem pracovni doby uvedené v zaddvaci dokumentaci.
¢ Dodavatel zajisti uzivatelskou podporu pfi vyuzivani Helpdesk systému.
e Systém musi umoZnit automatické potvrzeni pfijeti poZzadavku.
e Evidence pozadavk( musi byt ptistupna zadavateli pro kontrolu a zpétnou vazbu.

1.14 TECHNICKA PODPORA PRO DETEKCI KYBERNETICKYCH UDALOSTI zahrnuje zejména

1. Monitorovani a sprava sitového provozu

. Pravidelné monitorovani sitového provozu v redlném ¢ase pomoci softwaru pro detekci
kybernetickych udalosti a detekci anomdlii, itok( a neobvyklého chovani v siti.

e Vytvareni pravidelnych report( o sitovém provozu, véetné identifikace rizikovych oblasti a
doporuéeni pro zlepseni bezpecnosti nebo optimalizace sitového provozu.

2. Detekce a reakce na hrozby

. Monitorovani a analyza sitového provozu za Uc¢elem proaktivniho odhalovani a blokovani
kybernetickych hrozeb (jako jsou DDoS utoky, malware, botnety, phishing atd.).

e  Sprdva automatizovanych reakci na detekované incidenty, jako jsou blokovani neautorizovanych
pfistupq, izolace infikovanych zafizeni nebo automatické generovani upozornéni pro
administratory.

3. Zabezpeceni a sprava sité

. Udrzba pravidel pro detekci a blokovani neautorizovaného sitového provozu, analyza a

aktualizace politik pro spravu sitového provozu.

Zajisténi pravidelnych aktualizaci softwaru, véetné aplikace bezpecnostnich zaplat a novych verzi

pro zajisténi optimalni ochrany sité.

4, Sprava a analyza sitového chovani

e  Sledovani aplikaci v siti a jejich chovani, véetné analyzy sitového provozu generovaného
specifickymi aplikacemi, pro identifikaci rizikovych aplikaci nebo neautorizovanych aktivit.

e  Sledovani a analyza sitového provozu na Urovni jednotlivych protokoltd (napt. HTTP, DNS, FTP,
atd.), aby se zajistilo, Ze vSechny protokoly jsou bezpecné implementovany a neobsahuji
zranitelnosti.



:H,: Elnanccl)(vano 3 >'- N AB ODNi
g -\ opskou unii #\  PLANOBNOVY
NextGenerationEU

5. Zabezpeceni a ochrana proti DDoS utokiim
e Analyzovani sitového provozu a identifikace moznych zranitelnosti, které by mohly byt cilem
DDoS utokd, a implementace preventivnich opatfeni na ochranu infrastruktury.
. Zalohovani a obnova dat
Zajisténi pravidelného zalohovani bezpecnostnich logl a analytickych dat pro dlouhodobou
analyzu, audit a zpétné vyhledavani incidentd.
. Vytvareni a sprava pravidel a politik
. Pravidelna tvorba a Gdrzba politik pro analyzu sitového chovani, véetné pravidel pro detekci
podezielych aktivit a neobvyklych vzorct chovani.
. Pravidelna aktualizace zasad pro spravu incident( v siti, v€etné postupl pro analyzu, eskalaci a
reakci na bezpecnostni incidenty.
. Udrzba pravidel pro detekci hrozeb, véetné implementace novych pravidel pro detekci hrozeb a
ochranu proti zndamym Gtokdm.
8. Generovani reportl a analyza trendt
e  Vytvareni pravidelnych report( o stavu sitové bezpecnosti, incidentd, vykonu a detekovanych
hrozbach, véetné doporuceni pro zlepseni bezpecnosti a optimalizaci sitového provozu.
. Provadéni analyzy dlouhodobych trend( sitového provozu a bezpecénostnich incident(l za icelem
identifikace potencialnich zranitelnosti a slabin v sitové infrastrukture.

[+)]
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SERVIS

Sluzby odstrafiovani vad. Sluzba bude poskytovdna tak, aby byly minimalizovany vypadky obchodni a
provozni ¢innosti Zadavatele zplUsobené spravovanou technikou.

Prioritni feSeni: PoZadavky s pfimym dopadem na produkt Zadavatele budou feSeny nejpozdéji do

4 hodin v bézné pracovni dobé Zadavatele.

Proces odstraniovani vad produktu bude probihat v téchto rezimech:

2.1.1 Kategorie vady ,vysoka“

Vady zabranujici provozu, produkt neni pouZitelny ve svych zdkladnich funkcich nebo se
vyskytuje funkéni zavada znemoznujici ¢innost systému. Tento stav mliZe ohrozit béiny
provoz Objednatele a nelze jej docasné resit organizaénim opatfenim. Zejm. nefunkéni
sitové sluzby, nefunkéni zalohovani.
Reakce: Okam?Zitd odezva technika, vyjezd technika (hebo online zasah) do 8 hodin, feseni
problému.

Jde-li o vadu zplsobenou divody na strané Objednatele, dohodne s Objednatelem dalsi
postup.

2.1.2 Kategorie vady ,stfedni”

Vady omezujici provoz, funkénost systému je ve svych funkcich degradovana tak, Ze tento
stav omezuje béiny provoz Objednatele. Jedna se také o vady zpUsobujici problémy pfi
uzivani a provozovani produktu nebo jeho ¢3sti, ale umoziujici provoz, jimiz zplsobené
problémy lze dofasné fesit organizacnimi opatfenimi. Zejm. Nefunkéni nekriticka
aplikace, nekriticky hardware.

Reakce: Odezva technika do 8 hodin, feseni nasledujici pracovni den.

Jde-li o vadu zplsobenou divody na strané Objednatele, dohodne s Objednatelem dalsi
postup.

2,13 Kategorie vady ,nizka“

Vady neomezujici provoz, jedna se o drobné vady, které nespadaji do kategorii ,vysoka“
nebo ,stfedni”. Zejm. problém s aplikaci, na kterém neni zavisla dalsi prace.

Reakce: Redeni dle dohody pfi daldi navitévé technika nebo do t¥i pracovnich dni
vzdalenou spravou.

Jde-li o vadu zplsobenou divody na strané Objednatele, dohodne s Objednatelem dalsi
postup.
Zarazeni vady do jednotlivych kategorii uruje Objednatel ve spolupraci se Zhotovitelem. Za odstranéni
zavady v dané kategorii se povazuje jeji posun do nizsi kategorie vady.

Pro ucely smlouvy je pro pracovni dny stanovena pracovni doba od 07:00 do 17:00 hod hodin.

Servis a teSeni provoznich problémd jednotlivych aplikacnich casti dila vzniklych pfi jejich uziti
Objednatelem.
Servis a feSeni provoznich problém vzniklych pti uZiti dila na pracovisti Objednatele.

Poskytovani sluzby HotLine formou telefonické podpory pro hlaseni poZadavkd na technickou podporu a
servis, metodickou podporu, poradenstvi a konzultace (funkénost systému, navrhy rozvoje, vysvétleni
dlvodu v zobrazeni urcitych dat, apod.).

Smluvni strany se dohodly, Ze béznd pracovni kapacita Zhotovitele pfi poskytnuti sluzby Hotline je
maximalné 15 minut pro kazdy jednotlivy pfipad. Poskytovani sluzby nad tuto cCasovou hranici si
Objednatele objedna formou placené podpory samostatnou objedndvkou.

Poskytovani sluzby HelpDesk pro hldseni zavad a pozadavkl na servis, metodickou podporu, poradenstvi
a konzultace a jejich feseni



* *

i}l Evropskou unii " PLAN OBNOVY

NextGenerationEU

e Financovano . > NARODNI

PRILOHA B - VYMEZENi MECHANISMU SERVISNi PODPORY A
KONTAKTNI UDAIJE

Zhotovitel doplni v souladu s podminkami uvedenymi v Zaddavaci dokumentaci a nabidkou Zhotovitele
specifikace komunikaénich metod servisni podpory véetné detailnich kontaktl stran — doplni Zhotovitel.

1 VYMEZENi MECHANISMU SERVISNi PODPORY

1.1  Veskeré pozadavky na servisni zasah Zhotovitele uplatiuji kontaktni osoby Objednatele uvedené nize,
prostfednictvim kontaktniho mista, které provozuje Zhotovitel v souladu s dale uvedenymi pravidly.

1.2 Dostupnost kontaktniho mista je 7 x 24 (nepretrzité) s garantovanou dobou odezvy do 8 pracovnich
hodin od nahlaseni poZadavku. Veskeré pozadavky budou evidovany v systému servisni podpory
Zhotovitele.

1.3 Kontaktni misto umozZnuje pfijem pozadavki na servisni zdsah v ¢eském jazyce

1.3.1 na telefonnim &isle (Hotline): -t St 2523 v reZimu min. 5 x 8 (8 hodin v pracovni
dny) v dobé od 07:00 do 17:00 hod
1.3.2 systémem servisni podpory (HelpDesk): +420 720 977 644 v rezimu 7 x 24 (neptetrzité

vyjma nahldsenych servisnich zasah( Zhotovitele pfi spravé systému HelpDesk).

1.4  Telefonické zadani poZzadavku bude zajisténo lidskou obsluhou.

1.5  Pozadavek na servisni zasah se povaZuje za nahldseny okamzikem jeho zapsani na HelpDesk.

1.6 Bude zajiStén nepretrzity pfistup do systému servisni podpory (HelpDesk), umoZiujici Objednateli
uptesnit nebo doplnit poZzadavek. (nepretrzité vyjma nahlasenych servisnich zasahli Zhotovitele pfi
spraveé systému HelpDesk).

1.7  Systém servisni podpory musi Objednateli poskytovat prehled o aktudlné nahlasenych poZzadavcich,
jejich stavu a aktualnim zplsobu jejich feSeni. Systém bude Objednateli zasilat notifikace o zméné stavu

jeho poZadavku (napf. zadany, v feSeni, uzavieny atd.) a musi Objednateli umoznit schvalovani uzavreni
nahlaseného pozadavku.

1.8  Systém servisni podpory bude poskytovat Objednateli ptistup i k uzavienym pozadavkim a zplsobu
jejich feseni, ktery bude poskytovat podrobné udaje o historii poZadavkd od jejich nahlaseni, po jejich
vyreseni.

1.9  Systém servisni podpory musi umozriovat export dat, v€etné obsahu pozadavku a zplsobu vyreseni.
Tato funkcionalita bude Zhotovitelem poskytovana beziplatné minimalné na vyzadani Objednatele ve
formatu minimalné *.xls a *.csv.

1.10 Objednatel miZe po vzdjemné dohodé umoznit Zhotoviteli zabezpeceny vzdaleny pfistup do své datové
sité z IP adresy Zhotovitele protokolem TCP/IP za ucelem plnéni Casti této smlouvy. Objednatel si
vyhrazuje pravo po piedchozi dohodé tento pfistup Zhotoviteli ukondit.
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2  KONTAKTNI UDAIJE

Kontaktni udaje Zhotovitele
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