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SERVISNÍ SMLOUVA 
registra ní íslo poskytovatele 220/09/03 

I. 

Smluvní strany 

Tato Servisní smlouva (dále jen „smlouva“) byla uzav ena níže uvedeného dne, m síce a roku mezi 

t mito smluvními stranami: 

Obchodní firma: Správa a údržba silnic Pardubického kraje 

Statutární orgán: Ing. Miroslav N mec 
Funkce: editel
Sídlo: Doubravice 98, 533 53 Pardubice
I : 00085031
Spisová zna ka: Pr 162 vedená u Krajského soudu v Hradci Králové

(dále jen "objednatel") 

a 

Obchodní firma: EXON s. r. o. 

Statutární orgán: Ing. Radek Chramosta 
Funkce: jednatel 
Sídlo: Vrážská 73/10, Radotín, 153 00 Praha 5 
I : 26376326 
DI : CZ26376326 
Registrace: M stský soud v Praze, spisová zna ka C 257152 

(dále jen "poskytovatel") 

(objednatel a poskytovatel dále jednotliv  též jen „smluvní strana nebo spole n  „smluvní strany“) 

II. 

Ú el smlouvy 

1. Poskytovatel v prost edí objednatele, na základ  Smlouvy o dílo mezi objednatelem a
poskytovatelem, registra ní íslo 220/09/01, implementoval informa ní systém „Vyt žování a
správa p íchozích faktur v DMS ELO pro Správu a údržbu silnic Pardubického kraje - pilotní
ešení“ (dále jen „IS“).

2. Ú elem této smlouvy je vymezení p esných podmínek k zajišt ní provozuschopnosti,
bezproblémového chodu a dalšího rozvoje IS.

III. 

P edm t smlouvy 

1. P edm tem této smlouvy, uzav ené dle § 1746 odst. 2 zákona . 89/2012 Sb., ob anského
zákoníku, je závazek poskytovatele spo ívající v poskytnutí objednateli pln ní, kterým je
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„Zákaznická a servisní podpora IS“, obsahující služby: 
a) Provozní dohled, 
b) Aktualizace a rozvoj IS, 
c) Hotline, 
d) Servis IS 
e) Školení 
v etn  pohotovosti poskytovatele k poskytnutí t chto služeb. 
Jednotlivé služby a podmínky pro jejich poskytnutí jsou definovány v p íloze . 1 této smlouvy. 

2. Objednatel se zavazuje platit poskytovateli za poskytování pln ní dle této smlouvy 
 

IV.  

Oprávn ní zástupci smluvních stran 

1. Oprávn ní zástupci objednatele. 
Ke komunikaci s oprávn nými zástupci poskytovatele, zvlášt  k uplat ování požadavk  a 
up esn ní na pln ní služeb zákaznické a servisní podpory v rozsahu stanoveném touto smlouvou, 
akceptaci jednotlivých pln ní a schvalování výkaz  práce poskytovatele, jsou objednatelem 
stanoveny tyto osoby:   

a. Bohuslav ehák, email: rehak@suspk.cz,   mob. telefon +420 602 448 301  
b. Tomáš Stehlík,  email: tomas.stehlik@suspk.cz  mob. telefon +420 724 114 648 
c. Adéla Jedli ková, email: adela.jedlickova@suspk.cz mob. telefon +420 702 260 821 
d. Edita Vacková, email: edita.vackova@suspk.cz  mob. telefon +420 732 473 601 

 
2. Oprávn ní zástupci poskytovatele. 

Ke komunikaci s oprávn nými zástupci objednatele, zvlášt  k ešení jejich požadavk  a up esn ní 
na pln ní služeb zákaznické a servisní podpory v rozsahu stanoveném touto smlouvou, jsou 
poskytovatelem stanoveny tyto osoby: 
Ing. Miroslav Svoboda, email miroslav.svoboda@exon.cz, mobilní telefon +420 731 134 792 
Ing. Petr Straka,    email petr.straka@exon.cz,   mobilní telefon +420 776 293 397  

3. Oprávn ní zástupci obou smluvních stran na prvním jednání dohodnou zp sob pr kazného vedení 
záznam  o provedených pln ních, jejich akceptaci a evidenci odpracovaných hodin poskytovatele. 

4. Oprávn ní zástupci obou smluvních stran mohou být v p ípad  pot eby zm n ni, tato zm na bude 
bez zbyte ného odkladu oznámena druhé smluvní stran . 

5. Help-desk 
a. Help-desk je komunika ní kanál mezi poskytovatelem a objednatelem a spo ívá ve 

zp ístupn ní webovské aplikace umož ující komfortní oznámení požadavku nebo vady 
objednatelem a jeho následné informování poskytovatelem o nabídce i návrhu realizace 
požadavku nebo o zp sobu ešení a vy ešení vady. Služba je poskytovaná nep etržit  na 
adrese www.exon.cz/helpdesk. 

b. Poskytovatel se zavazuje mít službu Help-desk obsazenou konzultanty s odpovídajícími 
znalostmi. 

c. Objednatel je povinen oznámení požadavku/  nebo vady provád t prost ednictvím služby 
Help-desk a zavazuje se dodržovat postupy stanovené poskytovatelem v rámci této služby, se 
kterými byl seznámen.  

 

V.  

as, místo a zp sob pln ní 

1. Místem pln ní jsou sídlo a jednotlivá pracovišt  objednatele a sídlo a jednotlivé provozovny 
poskytovatele. 

2. Výše uvedené ustanovení nebrání, aby poskytovatel provád l se souhlasem objednatele jednotlivá 
pln ní mimo sídlo a pracovišt  objednatele nebo vzdáleným p ístupem s tím, že za p edání a 
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p evzetí se považuje sídlo objednatele. 
3. Smlouva se uzavírá na dobu neur itou. 

 

VI.  

Servisní období 

1. Smluvní strany se dohodly na ro ním servisním období. 
2. Specifikace prvního servisní období: 1.3. – 28.2. v etn . 

 

VII.  

Pln ní 

1. Smluvní strany se dohodly na pln ní v rozsahu služby Provozní dohled dle odst. III. 1. bod a). 
Ostatní služby dle odst. III.1. bod  b) až e) budou erpány dle domluvy smluvních stran. 
 

VIII.  

Cena pln ní a platební podmínky 

1. Smluvní strany se dohodly na následujících cenách pln ní: 
 

a) Pln ní služeb dle odst. VII. 1. ve výši p epo tené na celé servisní období formou paušálního 
poplatku, pro p epo et se použije cena za 1 rok ve výši 20 % z ceny IS. V p ípad  rozší ení IS 
(objednávkou, smlouvou) se pro výpo et použije aktuální cena IS. Aktuální cenou je cena 
p vodního IS zvýšená o p ípadnou cenu rozší ení IS prost ednictví objednávky nebo smlouvy, 
s tím, že od této ceny je ode tena p ípadná cena licencí a SW maintenance. Dopo et 
paušálního poplatku pro zm nou zatížené servisní období prob hne bezodkladn  po zm n  
rozsahu IS. 

b) Pln ní služeb dle odst. III.1. bod  b) až e) bude nacen no na základ  objednávky. Cena bude 
vyú tována dle skute n  odvedené práce, a to na základ  akcepta ního protokolu schváleného 
oprávn ným zástupcem objednatele, pokud nebylo smluvními stranami dohodnuto jinak. 

c) Cestovné ve výši 15 K  za 1 km a p ípadné ubytovací náklady poskytovatele ve výši 
prokazateln  spojené s pln ním této smlouvy. 

d) Fakturaci náklad  dle odst. VIII. 1. bod c) poskytovatel nebude uplat ovat v p ípad  pln ní 
pomocí vzdáleného p ístupu k IS. 

2. Platební podmínky: 
a) K zaplacení sjednané ceny pln ní vystaví poskytovatel fakturu se splatností 15 dní od data 

jejího doru ení objednateli. 
b) Fakturace paušálního poplatku dle odst. VIII. 1. bod a) prob hne na za átku servisního období. 
c) Fakturace dle odst. VIII. 1. bod  b) a c) prob hne do 15 dní od akceptace výkazu práce 

odsouhlaseného oprávn ným zástupcem objednatele. 
3. Všechny ceny jsou uvedeny bez DPH, na fakturách bude k cen  p ipo teno DPH v aktuální 

zákonné výši. 
4. Za ú elem kompenzace inflace mohou být (z rozhodnutí Zhotovitele) veškeré ceny, jak jsou 

stanoveny ve Smlouv , 1x ro n  zvýšeny na základ  oficiáln  vyhlášeného indexu inflace eským 
statistickým ú adem. 

 

IX.  

Povinnosti poskytovatele 

1. Poskytovatel je povinen p i pln ní p edm tu pln ní postupovat s odbornou pé í s p ihlédnutím 
k obecným standard m v oboru. 

2. Poskytovatel je povinen vykonávat sjednané služby ádn , v dohodnutém termínu a v nejvyšší 
kvalit . 

3. Poskytovatel je povinen zachovat ml enlivost (nesd lit bez p edešlého písemného svolení 
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objednatele t etí stran  informace) o skute nostech, které se v souvislosti s pln ním p edm tu této 
smlouvy o objednateli dozv d l a které nejsou sou asn  prokazateln  ve ejn  známé. 

 

X.  

Povinnosti objednatele 

1. Objednatel je povinen p i pln ní p edm tu pln ní poskytnout náležitou sou innost, zejména je 
povinen zajistit p ístup k IS (v etn  vzdáleného p ístupu) a nezbytnou sou innost pracovník  
jednotlivých pracoviš  objednatele.  

2. Objednatel je povinen zaplatit dohodnutou cenu. 
3. Objednatel je povinen poskytovatele ádn  informovat o všech d ležitých skute nostech týkajících 

se IS. 
4. Objednatel je povinen na sv j náklad zajistit spolupráci a sou innost t etích stran (nap . dodavatel  

SW propojených s IS). 
5. Objednatel je povinen zachovat ml enlivost (nesd lit bez p edešlého písemného svolení 

poskytovatele t etí stran  informace) o skute nostech, které se v souvislosti s pln ním p edm tu 
smlouvy o poskytovateli dozv d l a které nejsou sou asn  prokazateln  ve ejn  známé. 

6. Objednatel se zavazuje, že ve smyslu zákona .134/2016 Sb., o ve ejných zakázkách v aktuálním 
zn ní, poskytne poskytovateli na jeho vyžádání "Osv d ení k prokázání technických kvalifika ních 
p edpoklad " vztahující se k p edm tu této smlouvy, a to ve form  požadované poskytovatelem. 

 

XI.  

Odpov dnost za vady / Záruka za jakost 

(dále jen „záruka“) 
1. Smluvní strany prohlašují, že p edm t pln ní je považován za bezvadný, okamžikem jeho p edání 

a oboustranné písemné akceptace. Poskytovatel, s ohledem na charakter p edm tu pln ní, 
neposkytuje objednateli právo ze záruky. 
 

XII.  

Sankce 

1. Pokud poskytovatel nesplní své povinnosti (neposkytne požadovanou službu) ve sjednaném 
(garantovaném) termínu, je objednatel oprávn n požadovat od poskytovatele smluvní pokutu 
ve výši 0,01 % z ceny pln ní odpovídající poskytnuté služb  za každou zapo atou hodinu (každý 
zapo atý den) prodlení, podle toho, zda se jedná o závazek poskytnutí služby v hodinách nebo ve 
dnech.  

2. Poskytovatel neodpovídá za jakékoliv opožd né poskytnutí i neposkytnutí služby v rámci této 
smlouvy, pokud toto bude zavin no okolnostmi vylu ujícími odpov dnost. 

3. Po dobu nesou innosti objednatele není poskytovatel v prodlení. O tuto dobu se posouvá termín 
pln ní nebo poskytnutí služby. 

4. Pokud objednatel nezaplatí cenu pln ní v termínu dohodnutém v l. VIII. této smlouvy, je 
poskytovatel oprávn n požadovat od objednatele úrok z prodlení ve výši 0,01 % z ceny pln ní za 
každý zapo atý den prodlení. 

5. Sankce jsou splatné do 15 dn  od vzniku takové povinnosti. 
 

XIII.  

Výpov  smlouvy 

1. Smlouva m že být ukon ena pouze písemnou výpov dí. 
2. Výpov dní lh ta iní 3 kalendá ní m síce pro ob  strany. Výpov dní lh ta po íná b žet od za átku 

kalendá ního m síce následujícího po doru ení výpov di druhé stran . 
3. Objednatel má právo, po p edchozím písemném upozorn ní poskytovatele, ve kterém mu stanoví 

p im enou lh tu k dodate nému spln ní jeho povinnosti, odstoupit od smlouvy v p ípad  
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podstatného porušení povinností poskytovatelem. Za podstatné porušení povinností poskytovatele 
se považuje zejména: 
a) opakované nepln ní sjednaných termín , a to i p es písemné upozorn ní objednatele, ve 

kterém objednatel stanoví poskytovateli 30 denní lh tu k náprav  od doru ení písemného 
upozorn ní ze strany objednatele, 

b) jestliže poskytovatel neprovádí sjednané pln ní i p es písemné upozorn ní objednatele ádn , 
resp. provádí nebo dodá sjednané pln ní nekvalitn  i vadn . 

4. Poskytovatel je oprávn n od smlouvy odstoupit v p ípad , že objednatel bude v prodlení se 
zaplacením splatné ceny a objednatel nezaplatí tuto cenu ani v náhradním termínu splatnosti, 
stanoveném po vzájemné dohod  smluvních stran. 

 

XIV.  

Ochrana d v rných informací, Ochrana osobních údaj  

1. D v rné informace znamenají veškeré informace, údaje, materiály, písemnosti, dokumenty, 
záznamy ústního projevu i jakékoli jiné informace a údaje v jakékoli form  poskytnuté smluvní 
stranou druhé smluvní stran  v souvislosti s tuto smlouvou, i jiné informace, které nejsou ve ejn  
b žn  dostupné a s nimiž smluvní strana zachází zp sobem, z n hož je patrná její v le uchovat 
takové informace v utajení i jakékoli jiné informace výslovn  ozna ené jako „d v rné", ve form  
písemné, ústní i jakékoli jiné. Všechny D v rné informace z stávají ve vlastnictví dané smluvní 
strany. 

2. Za D v rné informace se nepovažují 
a) informace, které byly v dob  poskytnutí ve ejn  známé, 
b) informace, které se stanou ve ejn  známými poté, co byly poskytnuty druhé smluvní stran , jinak 

než v d sledku porušení druhou smluvní stranou povinnosti utajení i jiné povinnosti podle této 
smlouvy, 

c) informace, které je poskytovatel povinen pod hrozbou sankce sd lit p íslušným státním orgán m 
na základ  p íslušných obecn  závazných právních p edpis . 

3. Smluvní strany jsou povinny nakládat s D v rnými informacemi jako s obchodním tajemstvím, 
zejména uchovávat je v tajnosti a u init veškerá smluvní a technická opat ení zabra ující jejich 
zneužití i prozrazení a nezp ístupnit je v žádné form  (v etn  ústní) žádné t etí osob  ani žádnému 
svému pracovníku, zam stnanci i poradci, kte í nejsou písemn  zavázáni k ochran  d v rnosti 
informací minimáln  v rozsahu povinnosti k ochran  D v rných informací podle této smlouvy. 

4. Smluvní strany jsou povinny zajistit utajení D v rných informací po dobu trvání této smlouvy, a to i 
po skon ení platnosti této smlouvy.  

5. V p ípad  ukon ení této smlouvy není dot eno žádné ustanovení o ochran  D v rných informací 
a Osobních údaj  objednatele podle tohoto lánku, nedohodnou-li se Strany výslovn  jinak. 

6. V p ípad  požadavku objednatele na provedení inností, p i kterých dojde ke zpracování osobních 
údaj  dle definice Na ízení Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679 ze dne 27. dubna 2016 
o ochran  fyzických osob v souvislosti se zpracováním osobních údaj  a o volném pohybu t chto 
údaj  a o zrušení sm rnice 95/46/ES (obecné na ízení o ochran  osobních údaj ) (dále jen 
„GDPR“) a se zákonem . 110/2019 Sb., o zpracování osobních údaj  a o zm n  n kterých zákon , 
ve zn ní pozd jších p edpis, je objednatel povinen vystavit poskytovateli objednávku, ve které 
budou definovány p íslušné náležitosti, tedy zejm. l.28 GDPR. 

XIV. 

Záv re ná ustanovení 

1. Tato smlouva nabývá ú innosti prvním kalendá ním dnem následujícím po podpisu ob ma 
smluvními stranami. V p ípad , že se den nabytí ú innosti této smlouvy neshoduje s prvním dnem 
uceleného servisního období, stanoví se cena pln ní za první servisní období pom rným 
zp sobem. 

2. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou exemplá ích s platností originálu, z nichž každá ze smluvních 
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stran obdrží po jednom. 
3. Tato smlouva m že být m n na pouze písemnými, vzestupn  íslovanými, dodatky, které se 

postupn  p ipojí jako p ílohy k této smlouv . 
Smluvní strany se dohodly na následujících podmínkách provedení takových zm n: 
a) Zm nu navrhnou oprávn ní zástupci objednatele definovaní v odst. IV. 1. a projednají ji s 

oprávn nými zástupci poskytovatele definovanými v odst. IV. 2. 
b) Zm na musí být uplatn na písemn  v termínu nejmén  2 m síce p ed dohodnutým termínem 

platnosti této zm ny. 
4. Veškeré právní vztahy založené, resp. vyplývající z této smlouvy, které zde nejsou výslovn  

upravené, se ídí p íslušnými ustanoveními ob anského zákoníku, p íp. p íslušnými ustanoveními 
dalších právních p edpis  eské republiky. 

5. V p ípad , že n které ustanovení této smlouvy je, nebo se stane neplatným, neú inným nebo 
neproveditelným, bude formou dodatku ke smlouv  nahrazeno takovým platným, ú inným i 
proveditelným ustanovením, které se svým ú elem nejvíce blíží tomuto neplatnému, neú innému 
nebo neproveditelnému ustanovení. 

6. Smluvní strany se zavazují vyvinout maximální úsilí k ešení p ípadných spor  vyplývajících z této 
smlouvy nejd íve smír í cestou. Nedosáhnou-li strany smíru, má každá ze stran právo p edložit 
spor místn  a v cn  p íslušnému soudu. 

 
P ílohy: 
. 1 … Definice služeb zákaznické a servisní podpory a podmínky pro jejich poskytnutí 
. 2 … Definice stup  naléhavosti, jejich popis, definice doby odezvy a doby ešení 

 
 
V Pardubicích. dne 14. b ezna. 2023    V Praze dne …..………. 2023 
 
 
 
 
 
 
 
 
…………………………...…………………   …………………………...………………… 
Objednatel       Poskytovatel 
  

Ing. 

Miroslav 

N mec

Digitáln  

podepsal Ing. 

Miroslav N mec 

Datum: 

2023.03.14 

07:44:56 +01'00'

Ing. Radek 

Chramosta

Digitáln  podepsal 

Ing. Radek 

Chramosta 

Datum: 2023.03.15 

14:45:48 +01'00'
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P íloha . 1 

Definice služeb zákaznické a servisní podpory  
a podmínky pro jejich poskytnutí 

 
1. Provozní dohled 
 
a) V rámci této služby bude poskytovatel dohlížet nad bezchybným fungováním IS. 
b) Služba je poskytována v rozsahu pot ebném ke zjišt ní stavu fungování základních funkcí IS.  
c) O p ípadných zjišt ných problémech bude poskytovatel neprodlen  informovat objednatele a po 

dohod  s ním zahájí ešení problému, jako by se jednalo o vadu hlášenou objednatelem v rámci služby 
„Servis IS“. 

d) Do této služby jsou zahrnuty i nezbytné organiza ní a logistické innosti, související se zabezpe ením 
parametr  p edm tu dle této smlouvy, zejm. l. III smlouvy a P ílohy .1 smlouvy. 

 
 

2. Aktualizace a rozvoj IS 
 
a) V rámci této služby bude poskytovatel aktualizovat, dopl ovat a upravovat IS podle požadavk  

objednatele a poskytovat objednateli technologický update a upgrade IS, v p ípad  jeho realizace. 
b) Požadavek objednatele na dopln ní a/nebo úpravu IS musí být vždy oznámen poskytovali 

prost ednictvím služby Help-desk. 
c) Požadavek na dopln ní a/nebo úpravu IS bude po p ijetí p es Help-desk projednán na stran  

poskytovatele, který provede odhad pracnosti. Následn  objednatel obdrží nabídku poskytovatele s 
ešením daného požadavku. Nabídka bude kategorizována jako: 

• zakázka s vyú továním dle skute n  odvedené práce – v rámci této zakázky bude objednateli 
vyú tována cena za skute n  odvedenou práci v souladu s výkazem práce,  

• zakázka Fix Price - v rámci této zakázky bude požadavek objednatele nacen n individuální fixní 
cenou a zakázka ešena samostatnou objednávkou  

d) Poskytovatel je oprávn n nabídnout objednateli i variantní nabídku, která bude obsahovat více 
kategorií zakázek. 

 
 
3. Hotline 
 
a) V rámci této služby bude poskytovatel poskytovat objednateli poradenské a konzulta ní služby 

v rozsahu: 
• Obecné konzultace, 

• Konkrétní konzultace postupu nebo použití IS, 

• Konkrétní konzultace související s nastavením IS, 

• ešení drobných (menších) problém  souvisejících s provozem IS. 
b) Službu vyžadují oprávn né osoby objednatele, které objednatel oznámí poskytovateli do jednoho týdne 

po podpisu této smlouvy, na telefonním ísle, které poskytovatel oznámí objednateli do jednoho týdne 
po podpisu této smlouvy, a to v pracovní dny od 08:00 do 16:30 hod. 

c) Poskytnutí služby Hotline musí být ze strany poskytovatele provedeno nejpozd ji do jedné hodiny od 
jejího vyžádání. P itom se uplatní denní a asové vymezení dle p edchozího bodu. 

d) Maximální doba jedné konzultace nebo ešení jednoho problému je 15 minut. Pokud je tato doba 
nedosta ující, uplatní se služba „Servis IS“ dle lánku 4 této p ílohy.  

e) Poskytovatel se zavazuje mít službu Hotline obsazenou konzultanty s odpovídajícími znalostmi. 
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4. Servis IS 
 
a) V rámci této služby bude poskytovatel odstra ovat veškeré vady IS.  

Reakce na oznámení a ešení vady ze strany poskytovatele bude v garantovaných lh tách v závislosti 
na stupni naléhavosti dle p ílohy 2 této smlouvy. 

b) Oznámení vady IS objednatelem musí být provedeno prost ednictvím služby Help-desk, a to i po 
p edchozím oznámení vady jiným zp sobem (písemn , emailem nebo telefonem na Hot-line). 

 
 
5. Školení 
 
a) V rámci této služby bude poskytovatel školit zam stnance objednatele obsluze IS. Po et školených, 

termín a rozsah této služby bude stanoven p edem a vzájemnou dohodou smluvních stran. 
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P íloha . 2 

Definice stup  naléhavosti, jejich popis, definice doby 
odezvy a doby ešení 

 
 

Stupe  
naléhavosti Popis Odezva do 

[hodin] 
ešení do 
[dny] 

„A“ 
Stav nouze 

IS havaruje jednou nebo n kolikrát za den tak, že 
je nepoužitelný ve svých základních funkcích, 
nebo pokud dojde k narušení uživatelských dat 
závažným zp sobem (narušení konzistence 
databáze), eventuáln  jejich ztrát .  
Nelze realizovat n který z d ležitých proces , pro 
které byl IS dodán.  
Problém nelze obejít existujícími IS/IT prost edky. 

3 3 

„B“ 
Vážný problém 

Neumožn ní provozu IS pouze v ur ité variant  
procesu.  
Pat í sem i znatelné opakující se zpomalení IS, tj. 
více než o 50%., funk nost IS je ve svých 
funkcích degradována tak, že tento stav omezuje 
b žný provoz.  
Problém se dá obejít existujícími IS/IT prost edky. 

5 5 

„C“ 
Menší problém 

Zanedbatelné narušení funkcí IS nebo 
znep íjemn ní práce uživatele s IS.  
Jedná se o problém, který nepat í do kategorie 
„Stav nouze" ani „Vážný problém". 

10 

 
 
„Odezva do" znamená dobu, b hem které bude objednateli poskytovatelem doru eno následující: 

• Informace o p evzetí hlášení (ticketu), 
• Informace o p ijetí nebo odmítnutí hlášení, 
• Informace o možných dopadech na systém, 
• Do asné ešení formou rady i doporu ení náhradního postupu, (hot)patche (opravného kódu) 

nebo nové verze p íslušné ásti IS, 
• Informace o pravd podobném pr b hu ešení a pravd podobné dob  vy ešení, 
• Požadavek na sou innost. 

 
„ ešení do" znamená p edpokládanou dobu, b hem které bude objednateli doru eno následující: 

• Odstran ní problému. V p ípad  neodstran ní problému do stanovené lh ty se poskytovatel 
zavazuje vyvinout maximální úsilí vedoucí k jeho vy ešení, 

• Návrh do asného alternativního postupu, který zamezí projev m vady p i b žném provozu a 
zárove  neovlivní výsledek užití IS, 

• ešení formou nové verze SW. 
 

Uvedené doby Odezvy a ešení se vztahují na pracovní dny a dobu od 08:00 do 16:30 hod a platí za 
p edpokladu souhlasu objednatele se vzdáleným zabezpe eným p ístupem poskytovatele k IS. V p ípad  
nesouhlasu objednatele se vzdáleným p ístupem se doby odezvy a ešení stanoví (prodlouží) vzájemnou 
dohodou smluvních stran. 




