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SMLOUVA 0 POSKYTOVANÍ SLUZEB 
 

 
Spolecnosti 

 
 
 

ELOS Technologies 
 

se sfdlem: Americka 525/23, 120 00 Praha 2 
 

IC: 28327691 
 

DIC: CZ28327691 
 

zastoupena panem: jednatelem spolecnosti 
 

zapsana v obchodnim rejstriku vedenem Mestskym soudem v Praze oddfl C vlozka 151628 (dale tez 
jako ,Poskytovatel") 

 

 
a 

 

Akademie vytvarnych  umění v Praze 
Se sldlem:  U Akademie  4, 170 22 Praha 7 
ICO:  60461446 
DIG: CZ60461446 
Bankovnl spojenf: 
Cislo uctu: 

 

zastoupena 

Komercni  banka 

 

ve vecech smluvnich:  
 

Ve vecech odbornych:  
 

 
 

(dale tez jen ,Zakaznik" 
 

 
uzavrely dne ust. § 1746 odst. 2 zakona c. 89/2012Sb., obcansky zakonik, ve zneni pozdejsfch predpisu, 
tuto Smlouvu o poskytovani sluzeb (dale jen "Smlouva"): 

 

1. Smluvni strany 
 

Zakaznik prohlasuje, ze je obchodni spolecnostr i'adne zalozenou a existujici v souladu s pravnim radem 
Ceske republiky a jakozto takovy ma pravo tuto smlouvu uzavrit. 

 

Obchodni spolecnost ELOS Technologies (dale tez jako ,Poskytovatel"), prohlasuje, ze je obchodni 
spolecnosti i'adne zalozenou a zapsanou podle ceskeho pravniho i'adu v obchodnim rejsti'iku vedenem 
Mestskym soudem v Praze, oddfl C, cislo vlozky 151628, a ze splnuje veskere podmfnky a pozadavky v 
teto Smlouve stanovene a je opravnena tuto Smlouvu uzavirit a i'adne plnit zavazky v ni obsazene. 

 

2. Predmet smlouvy 
 

Pi'edmetem teto Smlouvy je zavazek Poskytovatele poskytovat Zakaznfkovi za uplatu a za dale 
stanovenych podminek  sluzby  (dale tez jako "sluzby") specifikovane  v cl.  3 teto  Smlouvy. Zakaznik 
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povefuje Poskytovatele poskytovanim sluzeb za podminek stanovenych touto Smlouvou. Poskytovatel 
souhlasi s poskytovanim techto sluzeb za podminek stanovenych touto Smlouvou. 

 

3. Poskytovane  sluzby 
 

Poskytovatel bude poskytovat sluzby pro informacnitechnologie Zakaznika v rozsahu a v dobe uvedene v 
Pi'iloze c. 2 teto Smlouvy. Jedna se zejmema o nasledujicicinnosti: 

 

a)   Audit stavajfcfho stavu IT- prevzeti IS AVU od lng.Jan Baloun-Balcom, specifikace nedostatku a rizik 

b)   Procesni a organizacni poradenstvi- posouzenf stavu IT infrastruktury, specifikace nedostatku a rizik 

c)   Dalsi Konzultace, rozvojove aktivity na pozadanf 

d)   Reseni Drobnych zmen 
 

• analyzu dopadu zmen, navrh feseni a naceneni navrhu (kupfikladu Opravy pro nove verze IT 
komponent), 

 

• dodavku resenf die odsouhlaseneho navrhu, 
 

• dodavku aktualizovane provozni, administratorske, uzivatelske a technicke dokumentace v 
souvislosti s cinnostmi uvedenymi v pi'edchozim odstavci, pokud ma pozadovana zmena 
dopad do dokumentace. 

 

e)   Skoleni pracovniku  Zakaznika  - tj.  Uzivatelu,  pracovniku  podpory  a  administratoru  (dale  jen 
,skoleni". 

 

f) Poskytovani dalsi asistence 
 

•  poskytnuti podpory behem nasazovanf do produkcnfho prostredi novych funkci, oprav a 
upgradu systemu i aplikaci, 

 

• kratkodobe suplovani provozniho IT tymu zamestnanci Poskytovatele. 
 

Vytvafenf datovych zaloh (kopii) a obnova dat z techto zaloh nenf pFedmetem plnenf die teto Smlouvy a 
Poskytovatel nenese zadnou odpovednost za poskozenf ci ztratu uzivatelskych dat, ledaze k nim doslo v 
dusledku porusenf zavazku ci vadneho plneni Poskytovatele. Zakaznfk je povinen sam a na vlastnf 
naklady zajist'ovat datove zalohovanf a obnovu funkcnosti Systemu, adekvatne vlastnim pozadavkum na 
dostupnost Systemu, ledaze by potFeba obnovy funkcnosti Systemu vznikla v dusledku porusenf 
zavazku ci vadneho plnenf Poskytovatele (v takovem prfpade nese naklady souvisejfci s obnovou 
funkcnosti systemu Poskytovatel). V pripade vyzadani si soucinnosti Zakaznikem od Poskytovatele, je 
Poskytovatel povinen poskytnout nezbytnou soucinnost. 

 

Blizsf specifikace sluzeb, vcetne zpusobu poskytovanf je dale uvedena v Pi'iloze c. 2 Smlouvy. 

Veskere cinnosti uvedene v 61.3 teto smlouvy mohou byt dale oznacovany jake ,Siuzby". 
 

4. Dodaci podminky,  dostupnost  prostredi 
 

Poskytovatel se zavazuje dodavat Sluzby kvalitne, odborne a bez zjevnych ci skrytych vad (faktickych ci 
pravnich) s vynalozenim odborne pece a v souladu s pokyny Zakaznika as podminkami sjednanymi touto 
Smlouvou. 

 

1.1 Poskytovatel zajist'uje dostupnost Sluzeb nasledovne: 
 

• Resenf drobnych zmen- mezi 9:00-17:00 GET (v Pracovni dobe) 
 

•  Preventivnflstala udrzba IT systemu- podle dohody 
 

• Konzultace, rozvojove aktivity- probihaji mezi 9:00 - 17:00 GET (v Pracovnf dob8)   a 
maximalniodezva na pozadavek jsou 3 kalendai'nfch dny, pokud neni dohodnut jiny termin. 

 

• Dalsf asistence- podle dohody 
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Zakaznik·mui:e poi:adat o realizaci Slui:eb i mimo Pracovni dobu (pokud neni vyslovne uvedeno}, ale je 
povinen pfsemne oznamit tuto skutecnost Poskytovateli aspon tri pracovnf dny predem a Poskytovatel se 
do dvou pracovnich dnu vyjadrf, zda tomuto poi:adavku vyhovi. 

 

Mistem realizace Sluzeb jsou prostory Zakaznika nebo prostory Poskytovatele, pricemz Poskytovatel 
prohlasuje, ze si je vedom skutecnosti, ze v souvislosti s poskytovanim Sluzeb ve smyslu teto Smlouvy 
mu bude umozn€m vzdaleny pristup do informacniho systemu Zakaznfka. 

 

5. Cena a platebni podminky 
 

5.1. Ceny za  Sluzby  die  teto  Smlouvy  se budou  ridit  objednavkami na  zaklade  zaslanych  nabidek 
Poskytovatelem. Sazba za tyto Sluzby cinf ) : 

 
 

STALY  CENIK  DOSTUPNYCH   ROLl  PRO  ROZVOJOVE  AKTIVITY- T&M role 

 

SLUZBA 
 

CENA 
 

Engineer- Junior 
 

1 200.- Kc/hod 
 

Engineer- Senior 1 8oo,- Kc/hod 
 

Architekt- Senior 2 ooo,- Kc/hod 
 

5.4. Ceny die teto Smlouvy jsou stanoveny v Kc bez DPH, ktere bude uetovano ve vysi stanovene platnymi 
pravnfmi pfedpisy. 

 

5.5. Vsechny faktury- danove doklady vystavene Poskytovatelem jsou splatne ve lhute do 14 dnu po 
jejich dorucenr na adresu Zakaznika. 

 

5.6. Dnem zaplaceni se rozumf den odepsani prislusne castky z uctu Zakaznfka za predpokladu jejiho 
radneho pfipsani na ucet  Poskytovatele.  Poskytovatel se zavazuje  na  kazde  faktufe  uvadet  udaj o 
splatnosti faktury v souladu  s touto  Smlouvou; v pf!pade  rozporu  v udajfch  rna pl'ednost znenr teto 
Smlouvy. 

 

5.7. Kazda faktura musf splnovat nalezitosti danoveho dokladu die platnych pravnfch predpisu a musf 
obsahovat tez evidencni cislo teto Smlouvy, pod kterym je vedena u Zakaznfka. V pripade, ze faktura 
nebude splnovat uvedene nalezitosti dai'loveho dokladu, vrati ji Zakaznik Poskytovateli k pfepracovanl. 
Lhuta splatnosti v tomto pfipade pocfna bezet dnem doruceni prepracovane faktury. 

 

5.8. Vsechny ceny splatne podle teto Smlouvy jsou uvedeny bez dane z pfidane hodnoty (dale jen ,DPH"), 
pokud nenf stanoveno jinak. DPH bude uctovano a pripocteno k cene podle platnych pravnfch pi'edpisu. 

5.9.   Poskytovatel se zavazuje, ze v souladu s pi'islusnymi ustanovenimi zakona c. 235/2004 Sb., o dani 
z pridane hodnoty, ve zn€mf pozdejsich pfedpisu ("Zakon o DPH") odvede (zaplati) prislusnemu spravci 
dane pfislusnou  DPH ve vysi die platnych pravnich  pfedpisu,  ktera bude pripoctena  k cene die teto 
Smlouvy a bude uhrazena Zakaznfkem Poskytovateli v souladu se Smlouvou. 

 

5.10. Poskytovatel prohlasuje, ze uplata za zdanitelne plneni die teto Smlouvy nenf bez ekonomickeho 
opodstatnenf zcela zjevne odchylna od obvykle ceny die zakona c. 151/1997 Sb., o ocenovani majetku a 
zmene nekterych zakonu. 
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6. Misto plneni 
 

Sluzby budou poskytovany v sidle Poskytovatele nebo v sidle Zakaznfka. 
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7. Zaruka 
 

7.1. Poskytovatel zarucuje, ze kazda Sluzba, kterou Poskytovatel poskytuje na zaklade teto Smlouvy, 
bude provedena s vynalozenfm  pi'imei'ene pece, znalostf a dovednosti  a bude odpovidat  aktualnfmu 
popisu  pi'fslusne  Sluzby  (vcetne  kriterif  plneni)  obsazenemu  ve  Smlouve,  jejl  pffloze  nebo  jinem 
pi'fslusnem dokumentu vyhotovenem v souvislosti se Smlouvou ci na jejfm zaklade. 

 

7.2. Poskytovatel poskytuje na Sluzby, ktere jsou predmetem teto Smlouvy zaruku v deice trvanf teto 
smlouvy. tzn. v pi'fpade, pokud Sluzba bude poskytnuta vadne, rna Zakaznfk pravo pozadovat od 
Poskytovatele bezplatnou napravu. 

 

7.3. Pi'i plnenf smluvnfch zavazku z teto Smlouvy vyplyvajfcfch se Poskytovatel zavazuje postupovat tak, 
aby nedoslo k poskozenf dobn3ho jmena Zakaznfka, a to ani v pi'fpade, ze plnenf Smlouvy bude castecne 
zajist'ovano prosti'ednictvfm jeho subdodavatelu. 

 

8. Prava a povinnosti smluvnich stran 
 

8.1. Poskytovatel se zavazuje pi'ipravovat report vykazu prace, ktery bude obsahovat: 
 

• seznam vsech poskytnutych Sluzeb die teto Smlouvy 
 

• informace o hodinach vycerpanych na sjednane plnenr (odsouhlasenych  na zaklade pi'edchozi 
dohody) die teto Smlouvy v prubehu kazdeho kalendai'nfho mesfce. Vykaz musf obsahovat 
informace o pracnosti sluzeb poskytnutych die teto Smlouvy pro kazdy jednotlivy pozadavek. 

 

8.2. yYkaz bude vyhotoven a zaslan Zakaznfkovi do 10 pracovnfch dnu po konci pi'fslusneho kalendarnfho 
mesfce ke schvalenf. Vykaz je povazovan za schvaleny elektronickou odpovedl opravnenymi osobami 
uvedenymi v Pffloze c. 4 teto Smlouvy. Zakaznlk rna pravo rozporovat jednotlive polozky vykazu do 20 
pracovnich dnu po obdrzeni vykazu Poskytovatelem, po marnem uplynutf teto lhuty toto pravo ztracf. 
Zakaznfk a Poskytovatel jsou povinni vykaz prace schvalit nejpozdeji do konce nasledujfcfho mesice po 
pi'fslusnem kalendai'nim mesfci. Forma reportu bude pi'edem dohodnuta a odsouhlasena  Zakaznfkem. 
Zakaznik rna pravo pozadat o setkanf zastupcu obou stran za ucelem objasnenf obsahu reportu, vyi'esenf 
spornych bodu apod. a Poskytovatel poskytne pozadovanou soucinnost. 

 

8.3. Zakaznfk se zavazuje: 
 

• poskytnout Poskytovateli veskerou potrebnou soucinnost pi'i provadenf Sluzeb die teto Smlouvy; 
 

• neprodlene informovat Poskytovatele o vsech skutecnostech, ktere mohou mit vliv na provedenf 
Sluzby i'adne a vcas; 

 

• poskytnout ucty pracovnfkum Poskytovatele pro pfihlaseni do vsech prostfedf pro realizaci aktivit 
nezbytnych pro plneni sluzeb die teto Smlouvy; 

 

• poskytnout vzdaleny prfstup pracovnfkum Poskytovatele; 
 

• provadet  hlasenf  veskerych   pozadavku  (Incident,  Problem,  Servisnf  pozadavek,  Zmemovy 
pozadavek) pomocf portalu podpory Zakaznika a pravidel uvedenych v teto Smlouve a poskytnout 
pracovnfkum  Poskytovatele  ucty s pi'islusnym opravn{mfm pro pi'ihlasenf a realizaci aktivit v 
portalu podpory Zakaznfka; 

 

8.4. Zakaznfk bere na vedomf,  ze pro i'adne poskytovanf Sluzeb die teto Smlouvy  je nezbytne, aby 
Poskytovatel mel k dispozici vzdaleny pi'fstup. Dostupnost vzdaleneho pfipojenf je povazovana za 
nezbytnou zakladni soucinnost Zakaznfka. 

 

9. Dusevni vlastnictvi 
 

10.1.       Poskytne-li  Poskytovatel  Zakaznfkovi  na  zaklade  teto  Smlouvy  jakekoliv  plnenf,  ktere  je 
pi'edmetem prav z prumysloveho nebo dusevniho vlastnictvi, zejmena pocftacove programy ve smyslu § 
2 odst. 2 zakona c. 121/2000 Sb., o pravu autorskem, o pravech souvisejfcfch s pravem autorskym a o 



AVU-1712/2025 

Page  4117 

 

 

 

 
zmene nekterych zakonu, ve znenr pozdejsfch pFedpisu (dale jen ,autorsky zakon"), dale analyzy, zpravy 
ci dokumentaci, Zakaznik nabyva okamzikem prevzetr takovehoto plnenf pravo uzfvat je a upravovat je 
sam ci prostfednictvfm ti'etfch osob pro svoji vnitfnf poti'ebu bez jakychkeliv dalsfch poplatku nebo jinych 
plateb nad ramec ceny sjednane  v teto smlouve; v pi'fpade jejich upravy  a zmeny vsak Poskytovatel 
neodpovfda za vady ani za skedu vznikleu po takeve uprave nebo zmene, navfc Zakaznfk ztraci zaruku k 
poskytnutemu plnenf ovsem pouze k casti, ktera byla Zakaznikem zmenena, ostatnf casti dodavky 
Poskytevatele  jseu  nadale  garantevany  zarukou.  Peskytovatel  prohlasuje,  ze  ma  ohledne  prav k 
dusevnimu vlastnictvf, vzniklemu v ramci poskytovani sluzeb die teto Smlouvy, osetreny vztahy se svymi 
zamestnanci a /nebo subdodavateli tak, aby na Zakaznika pfevadena prava nebyla zatrzena pravy techto 
esob. 

 

1 0.2.      Pravo Zakaznika uzivat a upravovat plneni poskytnute Peskytovatelem na zaklade tete Smleuvy 
je nevyhradni, teritorialne neomezene a poskytnute na celou dobu trvani majetkovych autorskych prav. 

 

10.3.       Peskytovatelse zavazuje predat Zakaznikovi zdrojove k6dy a funkcni, technickou a uzivatelskou 
dokumentaci die pesledniho  funkcnfhe stavu IT systemu bez zbytecneho odkladu a po kazde uprave. 
Zdrojeve kody  pocitacovych  programu  vytverenych  Poskytevatelem  pro  Zakaznfka  na  zaklade  teto 
Smlouvy se stanou majetkem Zakaznfka pe dokoncenf a pi'edanf plneni, pfipadne jeho jednetlivych casti. 

 

10.  Kontaktni osoby 
 

11.1.     Kentaktni eseby povefene vedenim vecnych jednani, vcetne kontaktnfch spojeni, jseu uvedeny v 
Pffleze c. 4 tete Smlouvy. 

 

11.2.      Zmena kontaktnfch  osob  bude  provedena  pfsemnym  oznamenfm  druhe  smluvnf  strane  bez 
nutnosti vyhotovenf pfsemneho dodatku k teto Smlouve. 

 

11.  Ukonceni Smlouvy 
 

12.1.     Tato Smlouva je uzavi'ena na dobu neurcitou. Tute smlouvu lze ukoncit: 
 

• pfsemneu dohodou smluvnich stran, jejfz soucastf bude tez vypofadani vzajemnych zavazku ze 
Smlouvy vyplyvajicich 

 

• pfsemnou vypovedi kterekoliv ze smluvnich stran i bez udani duvodu s trimesfcni vypovednf 
lhutou, ktera peeina bezet ed prvnihe dne nasledujiclho mesfce po meslci, v kterem byla pisemria 
vypoved' druhe strane dorucena, 

 

• odstoupenlm kterekoliv ze smluvnich stran pro podstatne porusenf smluvnfch povinnostf druhou 
smluvni stranou, pokud toto poruseni trva i pate, co byla smluvnl strana, ktera zavazek porusila, e 
peruseni pisemne infermevana druhou smluvnf straneu a pisemnou vyzveu s nahradnf lhOteu 
ke zjednani napravy v trvanialespen jednehe kalendafnfhe mesfce vyzvana k naprave. 

 

12.2.     za podstatne poruseni smluvnich povinnesti ze strany Peskytevatele se pro ucely tete Smleuvy 
povazuje: 

• poruseniustanoveni Dohody e mlcenlivesti nebe Dehedy o seucinnesti, 
 

•  upadek Poskytovatele nebe pffpady, kdy je proti Poskytovateli zahajeno insolvencnl rlzenf, nebo 
je pravomocne nai'izena exekuce ci vykon rozhodnutf preti jehe majetku. 

12.3.      Za podstatne porusenf  smluvnich  povinnostf ze strany Zakaznlka  se pro ucely teto Smlouvy 
povazuje zejmena: 

• prodleni s uhradou faktury trvajicipo dobu delsl nez 60 dnu 
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• opakovane neplneni nezbytne soucinnosti. 

12.4.     Smlouvu je mezne  ukoncit  i z dalsfch duvodu neuvedenych  vyse, pokud  vyplyvajf  z obecne 
zavaznych pravnrch pfedpisu. 
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12.  Mlcenlivost, Soucinnost 
 

13.1. Smluvni strany uzavi'ely samostatnou Dohodu o zachovani mlcenlivosti c. S/2018/3869 (tez jako 
 

,Dohoda o mlcenlivosti"), na zaklade ktere se Poskytovatel zavazuje dodrtovat  pi'isnou povinnost 
mlcenlivosti ohledne informacf tykajicfch se Zakazn!ka a o vsech skutecnostech tak, jak vyplyvajf z dohody 
o mlcenlivosti, a zaroven pi'ijfma dalsf zavazky v souvislosti s povinnostf mlcenlivosti, kdyz prohlasuje, ze 
tato smlouva je tzv. zvlastni smlouvou ve smyslu vyse uvedene dohody o mlcenlivosti. Porusenf dohody 
o mlcenlivosti se povazuje za poruseni teto smlouvy podstatnym zpusobem a zaklada pravo Zakaznika 
od teto Smlouvy s okamzitou ucinnostf odstoupit. 

13.2. Smluvni strany  uzavi'ely Dohodu  o vzajemne  soucinnosti c. S/2018/21   (tez jako ,Dohoda  o 
soucinnosti"), na zaklade, ktere se Poskytovatel zavazuje vstupovat do prostor a informacnfch systemu 
Zakazn!ka  za  podmfnek  stanovenych  Zakaznikem.  Poskytovatel  zaroven  pi'ijlma  dalsi  zavazky  v 
souvislosti s dohodou o soucinnosti, kdyz prohlasuje, ze tato smlouva je tzv. zvlastnl smlouvou ve smyslu 
vyse uvedene dohody o soucinnosti. Poruseni dohody o soucinnosti se povazuje za porusenl teto smlouvy 
podstatnym zpusobem a zaklada pravo Zakaznika od teto Smlouvy s okamzitou ucinnosti odstoupit. 

 

13.  Zaverecna  ustanoveni 
 

14.1. Tato Smlouva se rfdf pravem  Ceske republiky,  zejmena  zakonem  c. 89/2012 Sb., obcansky 
zakonik. 

 

14.2. Tato Smlouva nabyva platnosti a ucinnosti dnem podpisu obema smluvnfmi stranami. Smluvnf 
strany prohlasujf, ze  Poskytovatel  zahajil poskytovanf Sluzeb  jiz pi'ed uzavrenim  teto Smlouvy dne 
1.7.2020. Smluvnf vztah, na zaklade, ktereho bylo poskytovaniSluzeb zahajeno, je timto pine nahrazen 
touto Smlouvou. Dosavadni zavazky tYkajici se poskytovani Sluzeb ke dni ucinnosti teto Smlouvy zanikajl 
a jsou nahrazeny ujednanimi obsazenymi v teto Smlouve. Strany pro zamezenf pochybnostem prohlasujf, 
ze Zakaznik je opravnen ponechat si vsechny vystupy poskytnute mu Poskytovatelem pi'ed uzavi'enfm 
teto Smlouvy a na tyto vystupy, vcetne prava k jejich uzitl ci odpovednosti za vady, se v celem a 
neomezenem rozsahu pouziji ustanoveni teto Smlouvy. 

 

14.3. V souvislosti s implementaci evropske direktivy BRRD (Bank Recovery and Resolution Directive 
2014/59/EU), resp. zakona c. 374/2015 Sb., o ozdravnych postupech a resen! krize na financn!m trhu, 
v platnem znenl (dale  jen ,Zakon")  smluvni strany sjednavajl,  ze v pi'lpade, ze  prokazatelne dojde   k 
,selhani" Zakaznlka definovaneho Zakonem a v dusledku toho k zasahu Geske narodnf banky (dale jen 

 

,CNB"), jakozto organu pi'lslusnemu k i'eseni krize, zavazujl se Poskytovatel a Zakaznfk, ze budou plnit 
sve povinnosti stanovene jim Smlouvou nadale po dobu minimalne 12 mesicu nasledujicfch po plsemnem 
oznameni Zakaznfka o zasahu CNB v dusledku selhanf Zakaznlka, za podmfnky, ze Poskytovateli bude 
takove oznameni Zakaznika dorucene nejpozdeji do 20 pracovnich dnu od zapoceti zasahu CNB u 
Zakaznfka, a dale se Poskytovatel zavazuje, ze Smlouvu po tuto dobu 12 mesfcu predcasne neukonci, a 
to ani v prfpade neplnen! platebnich povinnostr ze strany Zakaznika z duvodu zasahu definovaneho shora. 
Po ukoncenf pi'edmetneho zasahu CNB, resp. po uplynutr shora uvedene lhuty 12 mes!cu, a to podle toho, 
ktera z udalosti nastane drive (dale jen "Obdob! opati'enf"), pokud zasah nevyustf v zanik Zakaznfka bez 
pravniho nastupce, se Zakaznik zavazuje uhradit Poskytovateli veskere neuhrazene naroky, na ktere 
vznikl Poskytovateli narok v Obdobi opati'enl die Smlouvy. 

 

14.4.    Zadna ze smluvnfch stran nema pravo postoupit tuto Smlouvu ani jakakoliv prava ci povinnosti z 
ni plynouci, vcetne pohledavek z nezaplacenych sluzeb, bez predchazejlcfho pfsemneho souhlasu druhe 
strany, s vyjimkou prislusnych zakonnych ustanoveni, tykajicfch se pi'emeny spolecnosti. 

 

14.5.    Poskytovatel smi pouzit k plneni svych zavazku die teto smlouvy sve stale subdodavatele v 
postavenf pracovnfku, se kterymi spolupracuje mimo pracovnepravni  vztah, a ktei'f se pro ucely teto 
Smlouvy nepovazuj! za ti'eti osoby ve vztahu k Poskytovateli. V prfpade, ze Poskytovatel bude pi'i plneni 
smluvnich zavazku z teto Smlouvy mu vyplyvajicfch vyuzivat takove pracovniky, odpovfda Zakaznfkovi v 
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plnem rozsahu, jako by plnil sam. 
 

14.6. Zadna  ze  smluvnfch  stran  neni  odpovedna  za  prodlenf  zpusobene  okolnostmi  vylucujicimi 
odpovednost. Za okolnosti vylucujfcf odpovednost se povazuje pfekazka, jez nastala nezavisle na vuli 
povinne strany a branr jf ve splneni jeji povinnosti, jestlize nelze rozumne pi'edpokladat, ze by povinna 
strana tuto pfekazku nebo jeji nasledky odvratila nebo prekonala a dale, ze by v dobe vzniku pfekazku 
pi'edvidala. Odpovednost  nevylucuje  pi'ekazka, ktera vznikla teprve v dobe, kdy povinna strana byla v 
prodleni s  plnenfm  sve  povinnosti  nebo  vznikla  z  jejfch  hospodarskych  pomeru.   Ocinky vylucujfci 
odpovednostjsou omezeny pouze na dobu, dokud trva prekazka, s nfz jsou tyto povinnosti spojeny. 

 

14.7.    Veskera ustanovenf teto Smlouvy jsou oddelitelna v tom smyslu, ze neplatnost nektereho z nich 
nezpusobi neplatnost Smlouvy jako celku. Pokud by se v dusledku vydanf obecne zavazneho pravniho 
predpisu kterekoliv ustanovenf teto Smlouvy dostalo do rozporu s pravnfm i'adem a tento rozpor by 
zpusoboval neplatnost teto Smlouvy jako celku, bude tato smlouva posuzovanajako  by takove ustanovenl 
nikdy neobsahovala a smluvnr strany se v teto veci budou ffdit obecne zavaznymi pravnfmi pfedpisy. 

 

14.8.    Tato Smlouva obsahuje uplne ujednanf o pi'edmetu Smlouvy a vsech nalezitostech, ktere strany 
mely a chtely ve Smlouve ujednat, a ktere povazujf za dulezite pro zavaznost teto Smlouvy. Zadny projev 
stran ucinemy pri jednanf o teto Smlouve ani projev ucineny po uzavfeni teto Smlouvy nesmi byt vykladan v 
rozporu s vyslovnymi ustanovenimi teto Smlouvy a nezaklada zadny zavazek zadne ze stran. Strany si 
nepFeji, aby nad ramec vyslovnych ustanoveniteto Smlouvy byla jakakoliv prava a povinnosti dovozovany 
z dosavadnf ci budoucr praxe zavedene mezi stranami ci zvyklostr zachovavanych  obecne ci v odvetvf 
tykajfcfm se predmetu plnenf teto Smlouvy, ledaze je ve Smlouve vyslovne sjednano jinak. Vedle shora 
uvedeneho si strany potvrzujf, ze si nejsou vedomy zadnych dosud mezi nimi zavedenych obchodnfch 
zvyklostf ci praxe. Strany si sdelily vsechny skutkove a pravnf okolnosti, o nichz k datu podpisu teto 
Smlouvy vedely nebo vedEH musely, a ktere jsou relevantnf ve vztahu k uzavfeni teto Smlouvy. Krome 
ujistemi, ktera si strany poskytly v teto Smlouve, nebude mit zadna ze stran zadna dalsiprava a povinnosti 
v souvislosti s jakymikoliv skutecnostmi, ktere vyjdou najevo a o kterych neposkytla druM strana informace 
pi'i jednani o teto Smlouve. Vyjimkou budou pi'ipady, kdy dana strana umyslne uvedla druhou stranu ve 
skutkovy omyl ohledne pi'edmetu teto Smlouvy. Strany se dale dohodly, ze pro ucely teto Smlouvy se 
nepouziji ustanoveni § 1765 a 1766, § 1793 az 1795 a§ 1805 odst. 2 zakona c. 89/2012 Sb., obcansky 
zakonik, v platnem zneni. 

 
14.9.    Tuto Smlouvu lze menit nebo doplnovat pouze pfsemnymi dodatky podepsanymi zastupci obbu 
smluvnfch stran s temito vyjimkami: i) s vyjimkou kontaktnfch udaju uvedenych v Pfiloze c. 4, ktere lze 
menit jednostrannym pfsemnym oznamenim zaslanym do sfdla druhe smluvni strany a ii) s vyjimkou 
seznamu komponent (aplikacf,  celku) uvedenych v Pfiloze c. 3, jehoz aktualni verze bude ulozena na 
cloudovem  ulozisti  (bude  specifikovano  po  vzajemne  dohode),  pficemz  po  kazde  pffpadne  zmene 
seznamu komponent ze strany Zakaznika vlozene do tohoto cloudoveho uloziste, je Poskytovatel povinen 
prostrednictvim emailu tuto zmenu (resp. navy seznam komponent) nejpozdeji do peti pracovnfch dnu 
akceptovat nebo odmitnout. 

14.10.  Tato Smlouva byla vyhotovena a ucastnfky podepsana ve dvou (2) stejnopisech, z nichz kazdy 
rna stejnou platnost. Kazda ze stran obdrzf jedno (1) z techto vyhotovenf. Jakekoli opravy textu plati jen, 
byly-li obema ucastnfky vlastnorucne parafovany. 

 

Nedflnou soucast teto Smlouvy tvoff: 
 

Pi'iloha c. 1 - Vymezeni pojmu (Definice) 

Pi'iloha c. 2 - Popis, objem a rozsah Sluzeb 

Pi'iloha c. 3- Popis prosti'edf 
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Priloha c. 4- Kontaktniudaje, zodpovedne osoby, slozeni tymu 
 

Smluvnr strany prohlasujf, ze tato Smlouva vcetne jejich pfiloh je projevem jejich prave a svobodne vule 
ana  dukaz dohody o vsech clancfch teto Smlouvy a jejich pi'floh pi'ipojuji sve podpisy. 
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Priloha c. 1: Vymezeni pojmu (Definice) 
Pokud v teto Smlouve neni uvedeno jinak, budou mit nasledujfci pojmy oznacene velkymi pocatecnfmi 
pismeny nize uvedeny vyznam: 

 

1.   Clovekoden- je nasobkem zakladni jednotky prace. Clovekodnem (tez jako ,MD") je rozumeno 
8 (slovy: osm) hodin prace jednoho pracovnfka Poskytovatele, pfipadne pracovnika  tretf osoby 
jednajiciho z povereni Poskytovatele. 

 

2.   Clovekohodina- je zakladnr jednotka prace. Clovekohodina je prace jednoho cloveka po dobu 
jedne hodiny (tez jake ,clh, hodina, hod") 

 

3.   Doba odezvy - je cas od nahlasenr pi'ipadu (lncidentu I Problemu I pozadavku  na Drobnou 
zmenu) ze strany Zakaznika do portalu podpory (JIRA) do pfevzeti prfpadu Poskytovatelem. 

 

4.   Doba vyfeseni- fix- tez Fix pro Incident- doba vyi'esenilncidentu I Problemu. Je vypoctena jako 
doba od okamziku nahlaseni do okamziku dodani jejiho finalniho resenia specifikace lnstalacniho 
pozadavku (fix).  Za finalnf vyfesenf (fix) je povazovano odstranenf hlavni pficiny  lncidentu I 

Problemu a uvedenr servisovaneho systemu do pine funkcnfho a provozuschopneho stavu. 
 

5.   Doba vyfesenf - workaround -doba vyresenf lncidentu I Problemu. Je to doba od okamziku 
nahlaseni pozadavku do okamziku dodani nahradnfho reseni (workaround). 

 

6.   Doba vyfesenf servisnich potadavkil- je vypoctena jako doba od okamziku nahlasenr pozadavku 
do okamziku jeho dodani. Dodanrm servisniho pozadavku je poskytnutf jeho plnemi na zaklade 
typu jeho zadanr podle Prrlohy c. 2 odst. 5. 

 

7.   Docasne vyfesenf incidentu (Workaround) - docasnym vyresenfm lncidentu se rozumi takove 
odstraneni lncidentu nebo nalezeni takoveho postupu, ktere(y) odstranuje technicke komplikace 
a umoznuje provoz funkcnostf Systemu, ales  urcitymi technickymi nebo organizacnimi dopady. 

8.   Dokumentace- dokumentace Systemu, tj. uzivatelska pro vsechny okruhy uzivatelu, provozne- 
technicka  vcetne  instalacnich   postupu  pro  vsechny  okruhy  provozovatelu,  programatorska, 
zdrojove  texty   Softwarovych   aplikaci   dodanych   Poskytovatelem,   referencni   postupy  pro 
parametrizaci Softwarovych aplikaci a Standardniho software a nastaveni statickych dat a jejich 
aktualizace, vse dodanych na zaklade smlouvy o dilo 

 

9.   Dostupnost sluteb- dostupnosti se rozumr casovy interval, kdy je Poskytovatelem poskytovana 
Sluzba Zakaznikovi. Mimo interval dostupnosti nelze aplikovat ani pripadne lhuty na odezvy, 
docasne vyresenf incidentu nebo na vyresenr incidentu, pokud se smluvni strany pro dany 
konkretnf pripad nedohodnou jinak. 

 

10. Drobna zmena - znamena  cinnosti Poskytovatele, jejichz vysledkem  je dodavka zmen podle 
pozadavku Zakaznfka a jejichz rozsah z hlediska narocnosti nepi'ekracuje objem 5 clovekodni. 

 

11. Incident- je jakakoli udalost, ktera zpusobf neplanovany vypadek Systemu nebo omezeni jeho 
funkcnosti a ma dopad na obchodninebo podnikove cinnosti Zakaznfka a znamena odchylku od 
standardniho I ocekavaneho chovani Systemu a zpusobuje ci muze zpusobit snizeni kvality nebo 
nedostupnost Systemu z pohledu provoznich poti'eb Zakaznfka 

 

12. lnstalacnf potadavek - je to uceleny postup a specifikace v elektronicke podobe, konkretne v SW 
nastroji Zakaznika. Na zaklade tohoto postupu jsou technicti pracovnici Zakaznika schopni 
instalovat softwarovy produkt. 

 

13. lnstalacnf postup - je to uceleny postup v elektronicke podobe, na zaklade nehoz jsou technictr 
pracovnfci Zakaznika  schopni  nasadit  softwarovy produkt.  Postup  je zhotoven  podle  platne 
sablony RB standardu. 

 

14. Incident portal- aplikace  pro  komunikaci  poskytovatele  se Zakaznikem,   blize  specifikovana 
v Dohode o komunikaci prostfednictvfm Service Desk portalu 
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15. Mimopracovni doba - je doba mimo Pracovnf dobu 
 

16. Objednavka- znamena vzdy pfsemnou objednavku Zakaznika na Drobne zmemy 
 

17. Platforma- je soustava technologif a Standardnfho software Zakaznfka. 
 

18. Pausalni prace- pro poskytovani sluzeb je v pausalni cene zahrnuta pausalni prace, ktera je 
urcena pro poskytovani sluzeb. Pausalni prace je stanovena v clovekodnech.  Poskytovatel je 
opravnen cerpat pausalni praci na vsechny sluzby sjednaneho plnenf die teto Smlouvy krome 
sluzeb poskytnutych na resenf vad. 

 

19. Podpora - 1st Level Support pi'itom pi'edstavuje uzivatelskou podporu, ktera zajist'uje pi'ebfranf, 
i'eseni beznych zdokumentovanych incidentU, problemu a dotazu ad koncovych uzivatelu. Ukolem 
1st level supportu je ziskanf informacf ad koncoveho uzivatele, na zaklade, ktefY"ch lze pi'icinu 
incidentu, problemu rovnou odstranit nebo v pi'fpade nevyi'eseni predat na i'esenf do 2nd level 
supportu. 

 

20. Podpora- 2nd Level Support pFedstavuje uzivatelskou podporu, ktera zajist'uje i'esenf incidentu a 
problemu, ktere nebylo mozne vyi'esit na urovni 1st level supportu, protoze tato uroven nedisponuje 
poti'ebnymi znalostmi. Uzivatelska podpora teto urovne vyzaduje detailnejsi technicke ci procesni 
znalosti a provozni odpovednost k provozovanemu Systemu. 

 

21. Podpora- 3rd Level Support pi'edstavuje podporu, ktera zajist'uje resenf incidentU, problemu a 
pozadavku, ktere nebylo mozne vyi'esit na urovni 2nd Level Support a vyzaduje hluboke technicke 
ci procesnf znalosti. 

 

22. Pohotovost - zajisteni  dostupnosti odpovidajiciho  pracovnfka  Poskytovatele  v Mimopracovni 
dobe. 

 

23. Pracovnf doba - je doba  mezi 9:00 - 17:00 mfstnfho casu  od pondelf  do  patku krome dnf 
pracovnfho volna nebo oficialne stanovenych statnich svatku CR. 

 

24. Problem - jakakoli, v dobe zadani Problemu, neznama (nebo nepi'edpokladana) pi'icina vzniku 
jednoho nebo nekolika stavajiclch nebo potencialnfch lncidentU. Koi'enova pi'icina zpravidla neni 
znama v dobe vzniku (zaznamenanf) problemu. Problem rovnez muze nabyvat formu zname vady 
se znamym nahradnim i'esenim souvisejfcfch incidentu. Problem muze dale byt: Zranitelnost z 
duvodu vady 

 

25. Servisni poiadavek- pozadavek o informace, radu apod na Poskytovatele ad Zakaznika. Vznik 
pozadavku nenf iniciovC:m vypadkem nebo omezenim funkcnosti produktu. 

 

26. Skupina Zakaznfka  - Zakaznfk  a  vsechny dalsf  fyzicke ci pravnicke  osoby,  ktere spolu se 
Zakaznikem tvoi'ikoncern ve smyslu ust. §79 zak. c. 9012012 Sb.,zakon o obchodnich korporacich, 
v platnem zneni. Pro vylouceni pochybnostf piaU, ze vsechny osoby patrrcr do skupiny Zakaznik 
tvoi'i spolu se Zakaznikem koncern. 

 

27. SLA (Service Level Agreement)  - dohoda mezi poskytovatelem IT sluzeb a zakaznfkem. SLA 
popisuje IT sluzbu, dokumentuje cilovou uroven sluzby a specifikuje povinnosti poskytovatele IT 
sluzby a Zakaznlka 

 

28. Time&  Material  - rezim  poskytovani  Sluzeb,  v  jejichz  ramci  poskytujf  odborni  pracovnfci 
Poskytovatele (ci Subdodavatele) plnemiv rozsahu ci dobe dohodnute v objednavce /Provadecfm 
dokumentu, pi'icemz cena za tyto Sluzby je urcena podle doby jejich i'adneho poskytovanr die 
vykazu prace schvaleneho Zakaznfkem 

 

29. Vyfesenf incidentu- vyi'esenfm se rozumi takove odstranenf lncidentu nebo nalezeni takoveho 
postupu, ktery- odstrariuje technicke komplikace a umoznuje pine vyuzivanr funkcnostf Systemu. 
Za VyFeseni lncidentu je rovnez povazovano ukoncenf i'eseni incidentu na zaklade pozadavku ze 
strany Zakaznika. 

 

30. Zasah- znamena i'eseni lncidentu I Problemu I Drobne zmeny nebo jineho pozadavku v miste 
plneni. 
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31. Zranitelnost" - znamena nedostatek Systemu, kter-Y muze byt prfmo pouzit utocnlkem k zlskanr 

prlstupu k systemu ci siti Zakaznlka, nebo k manipulaci s daty Zakaznrka bez prrslusneho 
opravnemi, a to i presto, ze Zakaznrk takovy system ci slf odpovldajicim zpusobem zabezpecuje. 
Jakykoli nedostatek, nebo neuplnost Systemu se povazuje za Zranitelnost, pokud dovoluje 
utocnikovi prolomit Zakaznika, utajenf nebo dostupnost systemu ci dat. 
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Priloha c. 2: Popis, objem a rozsah Sluzeb 
 

1. Postup reseni pozadavku na zmenu a servisnich pozadavku. 
 

Postup i'esenf pozadavku na zmenu, pozadavku na Fesenf problemu a servisnfch pozadavku 
 

a)   pomocf  ITSM  nastroje  poskytovatele,  kde  jsou  pozadavky  vedeny   a  pi'edavany  na  tYm 
Poskytovatele, resp. na elena tymu podpory 

 

b)  prosti'ednictvrm pi'idelenf ukolu na synchronizacnfch, pravidelnych  schuzkach (napi'. tydennf 
synchronizacni schuzky tymu nebo odpovednych osob). Pozadavek pak bude pracovnfkem 
podpory Poskytovatele nasledne zapsan do ITSM nastroje Poskytovatele 

 

2. Zpusob poskytovani a doba odezvy pro jednotlive sluzby 
 

Casove parametry sluzby 
 

 

SLUZBA 
 

CASOVE POKRYT[ SLUZBY 
 

Resenf  problemu  v   ramci  servisni   podpory 
(mimo incidentU) 

 

9 -17 (standardnf pracovnf doba) 

 

Pozadavky na zmemu, servisni pozadavky 
 

9- 17 (standardnf pracovnf doba) 

 

3. Operativni koordinace 
 

Soucastf poskytovanf sluzby je take pravidelna operativnf koordinace (v dohodnute frekvenci, minimalne 
vsakjednou  mesfcne). Jejim obsahem je: 

 

3.1. Phinovimi dalsich kroku 
 

Pi'ehled planovanych uprav IT, ktery zahrnuje: 
 

• planovane kroky spravy zivotnfho cyklu 
 

• piEmovanf dalsfch rozvojovych pracf 
 

Vyhodnocenf poskytovanf sluzeb probehne ve stanovene periodicite, die dohody, minimalne vsak na 
mesfcni bazi. Vyhodnocenf provede Tech Lead Poskytovatele s osobou odpovednou na strane Zakaznfka. 
Pffpadne neshody se i'esi pomoci eskalacnfch procedur a principu. Na zaklade vyhodnoceni sluzeb 
pi'istoupf odpovedne osoby k navrhUm pro zlepseni dodavek sluzeb, komunikace nebo proskoleni 
pracovnfku servisni podpory. 

 

4. Reseni servisnich pozadavku a pozadavku na zmenu 
v ramci teto sluzby muze Zakaznfk pozadovat poskytovanf minimalne techto aktivit: 

Poradenstvf pro efektivnf uziti Produktu Zakaznfkem 

Zprosti'edkovanf pi'enosu vedomostf o sprave systemu obsluznemu personalu Zakaznfka 
formou informacf o postupech pi'i zmenach konfigurace 

 

Asistence pi'i zajist'ovanr bezporuchoveho provozu systemu 

ldentifikace kompatibility Produktu s jinymi softwarovymi produkty 

Sledovani aktualnosti verze ProduktU u Zakaznfka s doporucenfm na jejich aktualizaci 
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Heporty na vyzadanl 
 

Pokud Zakaznik nestanovi jinak, neposkytuji se Sluzby tykajicf se otazek ze strany Zakaznika (otazky 
instalace, pouziti a konfigurace zpusobilych produktU, dokumentace, problemu s k6dem, posouzeni 
diagnostickych informacf) na konkretnim mfste. 

 

5. Konzultacni sluzby 
 

Portfolio konzultacnich sluzeb zahrnuje (nikoliv vylucne) tato temata: 
 

 

SLUZBA 
 

POPIS 
 

Architektura & lmplementace 
 

Architektura  a  implementace   komponent  IT 
navrienych pro provoz u Zakaznika 

 

Infrastructure-as-a-code 
 

Automatizace zivotniho cyklu laaS pro chad 
aplikaci, spojena s automatizaci  nasazovanr 
aplikacf tak, aby bylo mozne vyuzfvat IT 
prostfedky optimalne a dynamicky. 

 

DevOps praxe 
 

Spojenf zivotnfho cyklu laaS s zivotnim cyklem 
aplikaci jiz od jejich vyvoje tak, abyste meli 
jistotu, ze budete mit snadno rozsifitelnou a 
udrZ:ovatelnou infrastrukturu  pro  podporu 
variability IT poti'eb. 

 

Zabezpeceni 
 

Jak zajistit bezpecnost a governance  tak, aby 
byIa  v souladu   se   spravou   a  dodrZ:ovanim 
pfedpisu, platnych v odvetvf Zakaznika. 

 

Die dohody jsou nasi konzultanti k dispozici take na dalsi zakaznicka temata. 
 

6. Definice rozvojovych aktivit 
 

Rozvojove aktivity jsou aktivity nad ramec nabfzene sluzby. Lze jich vyuzit pro: 
 

• Migraci aplikaci z legacy prosti'edi Zakaznika do nov}lch prosti'edf 
 

• Nasazeni testovacich prosti'edf pro testovania implementaci novych funkcionalit aplikaci 
 

• Testovania implementaci novych funkcionalit 
 

Výse uvedeny vycet nenr konecny, a rozvojove aktivity se mohou pi'fpadne tykat dalsich cinnostr a 
souvisejicfch technologif, podle zadanr Zakaznika. 

 

Plan rozvojovych aktivit je, na zaklade dohody mezi Zakaznikem a Poskytovatelem urcen pro nasledujrcr 
obdobf jednoho mesice na pravidelne operativni schuzce. 

 

Zajistemim organizace rozvojove aktivity lze povei'it po dohode koordinatora rozvojove aktivity 
Poskytovatele, ktery urci casovou narocnost aktivit a zai'idi alokaci zdroju die dohodnuteho planu. 

 

Vybrany koordinator rozvojove aktivity i'idi tuto aktivitu spolecne s obdobnou roll na strane Zakaznfka. 
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Jednotlive ukoly v ramci aktivit rozvoje jsou vedeny v ITSM nastroji Poskytovatele. Casovy plan a 
narocnost rozvojovych aktivit je pi'edmetem dohody obou stran. 

 

6.1.  Rozsah rozvojovych  aktivit 
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POPIS 
 

ROZSAH 
 

Rozvojove aktivity 
 

Podle pozadavku Zakaznfka 
 

Stav rozvojovych aktivit je krome monitoringu v ITSM systemu Poskytovatele take pfedmetem 
vyhodnocovani sluzby a jejfho dalsiho pltmovani na operativni schuzce. 

 

6.2. Specifikace roll pro dodavky rozvojovych aktivit (T&M) 
 

ROLE POPIS 
 

Engineer I Senior                                                    lnzenyr  s minimalne  tříletou  praxi v navrhu  a 
sprave vysoce dostupnych, cenove optimalnich, 
efektivnfch a skalovatelnych řřešení 

 
 

Engineer I Junior                                                     lnzenyr s minimaine jednoletou praxi v navrhu a 
sprave vysoce dostupnych, cenove optimalnlch, 
efektivnfch a skalovatelnych fesenf. 

 

 
 
 
 
 

Architect I Senior                                                     lnzenyr  s vice  nez  pětiletou  praxi v navrhu a 
sprave vysoce dostupnych, cenove optimalnich, 
efektivnfch a skalovatelnych fesenf. Zna do 
detailu postupy pro spravu a automatizac;;i 
zivotnfho cyklu laaS, vcetne zalohovanf a 
Disaster Recovery. Dokaze byt partnerem pro 
spolupraci s vyvojafi. 

 
6.3. Postup realizace rozvojovych aktivit 

 

Dohodnute komunikacnf prostfedky pro hlasenf pozadavku Zakaznfka Poskytovateli na Sluzby jsou: 
 

•  portal podpory Poskytovatele- https://elos.atlassian.net 
 

• emailova adresa centra podpory Poskytovatele-  
 

• telefonnf cfslo centra podpory Poskytovatele-  
 

Konkretnf pozadavky na poskytovanf sluzeb Rozvojovych aktivit, jakoz i vsechny doplnujfci informace, 
bude Zakaznik zasflat prostrednictvim  portalu podpory Poskytovatele. V pozadavku Zakaznfka musf byt 
vzdy uveden konkretni predmet pozadavku a pf!padne pfedpokladany rozsah a pozadovany term!n 
realizace 

Sluzby die teto Smlouvy jsou prioritne poskytovany ze s!dla Poskytovatele formou vzdalene konzultace a 
resenf po telefonu nebo s vyuzitfm internetu (vzdaleneho prfstupu). V pfipade, ze poskytnutf Sluzeb ze 
s!dla Poskytovatele nebude z povahy feseneho pozadavku mozne, budou Sluzby provedeny v sidle 
Zakaznika. 



AVU-1712/2025 

Page 14117 

 

 

 

 

Priloha c. 3: Popis prostredi 
Podpora pro IT prostFedf v v nem provozovanych technologii je urcena k i'esenf pozadavku a problemu 
vzniklych pri provozu. 

 

Prostredi 
 

Zakaznik v soucasne dobe provozuje IT prostFedi v rozsahu popsanem v tabulce nize je take 
predmetem smlouvy. 

I SLUZBA  I POCET   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
-     ---------------------             
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Priloha c. 4: Kontaktni udaje, zodpovedne 
osoby, slozeni tymu 

TYm podpory je slozen z technickych specialistu, kterf se orientuji v tematice podpory a rozvoje IT a majf 
v teto tematice vlceletou praxi u zakaznlku Poskytovatele. Seznam specialistU je uveden v tabulce nfze: 

 

 

JMENO 
 

POZICE 
 

KONTAKT 
 

 
 

lnzenyr Senior 
 

 

 
 

 
 

lnzenyr Junior 
 

 

 
 

 
 

Architekt  Senior, procesnl 
analytik 

 

 

  
 

 

Kontaktni udaje 
 

Kontaktnf informace na tym podpory pro obecnou komunikaci v prfpade predavanr pozadavku a 
smerovanf telefonnfch hovoru v ramci servisnf podpory jsou urceny tyto kontaktnl udaje: 

 

 

TY'M 
 

TYP  KOMUNIKAGNIHO 
KANALU 

 

KONTAKT 

 

Technicka podpora 
 

Hotline telefonnl cfslo 
 

 

  

E-mailova adresa 
 

 
 

Kontaktnl udaje pro Rfzenf eskalace: 
 

 

RlZENl ESKALACE 
 

Zakaznfk 
 

Poskytovatel 

   

 
 

Eskalacni procedury 
 

Procedury eskalace lze vyuzlt pro znovuotevreni vyresenych lncidentU, reklamaci neOspesne nebo 
neuspokojive resenych pozadavku nebo resenf jakychkoliv dalslch nedostatku poskytovane podpory. 
Eskalace lze obecne rozdelit do dvou typu, tj na: 

 

funkcnf eskalace 

hierarchicka eskalace 

Funkcni eskalace 

Funkcnf eskalace ma za ell eskalovat resenf lncidentu, eventualne Problemu (jako kuprfkladu trvaly 
nedostatek ve funkcnosti IT prostredf a souvisejlcich technologif) mezi jednotlivymi stupni podpory od L1 
az po L3 (nebo prfmo u vyrobce softwaru). Poskytovatel poskytuje podporu L3, v ramci ktere zajist'uje i 
komunikaci s vyrobcem softwaru. Funkcnf eskalaci v tomto smyslu je tedy resenf lncidentu ci Problemu 
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prima s·Poskytovatelem. 

 

V pi'ipade funkcni eskalace, jejiz i'eseni vyzaduje spolupraci Zakaznika a Poskytovatele nad ramec 
dohodnutych pravidel komunikace, bude tato spoluprace i'esena vzajemnou dohodou. 

 

Hierarchicka eskalace 
 

Hierarchicka eskalace poskytuje Zakaznikovi i Poskytovateli mechanismus pro dodatecnou casovou a 
kapacitnf prioritizaci pozadavku, eventualne pro planovanf mimoradnych kroku k zajistenf funkcnosti IT a 
k vyresenf konkretnfch problemu (pi'fpadne jine sluzby poskytovane v ramci smlouvy). V ramci 
hierarchicke eskalace jsou informovani pi'islusnf IT manazeri. 

 

Eskalacnimatice Poskytovatele 
 

 

LEVEL 
 

JMENO 
 

POZICE 
 

KONTAKT 
 

L1-L3 
 

 
 

Tech Lead 
 

 
 

Eskalacnimatice Zakaznika 
 

 

LEVEL 
 

JMENO 
 

POZICE 
 

KONTAKT 
 

L1-L3 
 

 
 

VITO 
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