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Technicka specifikace



Zadavaci dokumentace k verejné zakazce
1 Predmét plnéni

Obecné ustanoveni — vyklad pojmu

Je-li vtextu Technické specifikace uveden pojem Poskytovatel nebo Dodavatel, ma se na
mysli pojem Pronajimatel, uzity v Obchodnich podminkach (navrhu smiouvy).

Je-li v textu Technickeé specifikace uveden pojem Objednatel nebo Zadavatel, ma se na mysli
pojem Najemce, uzity v Obchodnich podminkach (navrhu smlouvy).

Je-li v textu uzita zkratka 1S, ma se na mysli Informacni systém.

o Pfedmét a misto pInéni

Pfedmétem plInéni je pofizeni licence k uzivani informacniho systému zabezpecujiciho vedeni
digitalni agendy spojené s poskytovanim socialnich, zdravotnich a ostatnich sluzeb
zadavatelem. Soucasti zakazky je:

- poskytnuti nevylucné licence umoznujici zadavateli pouzivani poc&itacového programu
formou dalkového pfistupu,

- implementace informacniho systému u zadavatele,

- zajisténi migrace dat ze stavajiciho systému,

- zaSkoleni uzivatel( systému,

- servisni podpora,

- aktualizace systému.

Informacéni systém bude uzivan zaméstnanci zadavatele ve vSech objektech, ve kterych
poskytuje zadavatel pobytové a ambulantni socialni sluzby, a v zazemi pro poskytovani
terénnich sluzeb.

Podrobné vymezeni pfedmétu verejné zakazky, vetné specifikace pozadavku na funk&nost
informacniho systému a technickych podminek v podrobnostech nezbytnych pro zpracovani
nabidky je uvedeno v pfiloze €. 2 smlouvy - Pozadavky na IS.

Mistem plnéni jsou nasledujici objekty:

ve . Forma Kapacita
Adresa zarizeni . . - v ey
AP . Poskytované socialni sluzby poskytovani (pocet lazek/
socialnich sluzeb s, . Y . o
socialnich sluzeb pocet klientu)
Riegrovo ndm. 159, Domov pro seniory pobytové 80
Kroméfriz
Riegrovo ndm. 159, Reditelstvi (management pro | x X
Krométriz vSechny formy sluzeb)
Erbenovo nabrezi Domov pro seniory pobytové 112
4262/2b, Kromériz
Erbenovo nabrezi Domov se zvlastnim pobytové 24
4262/2b, Kromériz rezimem
Lesni 299/54, Kromériz Domov pro seniory pobytové 99
Lesni 299/54, Kromériz Domov se zvlastnim pobytové 21
rezimem
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Purkynova 2781/7, Domov se zvlastnim pobytové 54
Krométiz rezimem
Karla Capka 3333/2, Domov pro osoby se pobytové 108
Krométriz zdravotnim postizenim
Karla Capka 3333/2, Odlehcovaci sluzby pobytové | pobytové 12
Krométriz
Karla Capka 3333/2, Odlehcovaci sluzby terénni terénni 1
Krométriz
Gen. Svobody 1194/15, | Chranéné bydleni pobytové 9
Krométriz
Braunerova 2433/48, Chrédnéné bydleni pobytové 5
Krométriz
Karla Capka 3333/2, Podpora samostatného terénni 5
Krométriz bydleni
U Sypek 3303, Kroméfiz | Podpora samostatného terénni -
bydleni — zdzemi pro
poskytovani sluzby
Karla Capka 3333/2, Socidlné terapeutické dilny ambulantni 22
Kromériz
Karla Capka 3333/2, Denni stacionar ambulantni 8
Krométiz

V tabulce uvedena kapacita udava u pobytovych sluzeb podcet ltzek, ktery se obvykle rovna
podtu aktivnich klientd. U terénnich a ambulantnich sluzeb uvedena kapacita udava okamzitou
kapacitu sluzby, tedy pocet klientl, kterym je sluzba poskytovana v jednom okamziku. Pocet
aktivnich klienta vyuzivajici terénni a ambulantni sluzby je fadové vyssi, nez v tabulce
uvedena okamzita kapacita.

o Realizace pfedmétu plnéni
Realizace pfedmétu plnéni je rozdélena na 3 faze.

1.1 Faze 1 - analyticka

Analyticka faze zahrnuje nasledujici ¢innosti Poskytovatele:

e provedeni detailni analyzy pozadavkl Objednatele na feSeni a zpracovani
harmonogramu implementace vC€etné definice kliCovych milnik(, planu podpory a
vzdélavani a pfesného popisu importu digitalnich dat zpracovavanych a vyuzivanych
organizaci (zejména ze stavajicich IS) do implementovaného IS.

Vystup: Harmonogram implementace

Harmonogram bude respektovat nasledujici milniky:

e zpracovani harmonogramu implementace — do 60 kalendarnich dni ode dne nabyti
ucinnosti smlouvy,
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1.2 Faze 2 - implementacni faze

Implementacéni faze bude zahajena nejpozdéji do 60 dni od nabyti Gcinnosti smlouvy a
zahrnuje nasledujici ¢innosti Poskytovatele:

o vlastni implementaci IS a integraci do prostiedi Objednatele,
e migraci dat ze stavajicich IS,
e Skoleni a podporu pracovniki Objednatele,

e pfipojeni a nastaveni nezbytnych koncovych zafizeni potfebnych pro praci s daty v IS
(napf. dochazkove Ctecky),

e testovani IS v testovacim prostfedi, které bude vyuZivat importovana data Objednatele
e zaijisténi pfipravy nasazeni a vlastni nasazeni IS do produkéniho provozu

Vystupy: funkéni IS odpovidajici specifikaci feSeni a veSkerym pozadavkim Objednatele,
zejmeéna detailni specifikaci uvedené ve smlouvé a harmonogramu implementace, veskera
souvisejici uzivatelska a technicka dokumentace k 1S.

Implementacni faze bude ukonéena nejpozdéji do 120 dnu od jejiho zahajeni.

1.3 Faze 3 — provozni rezim
Po ukon&eni implementaéni faze bude IS uzivan v provoznim rezimu a poskytovatel bude
zajisStovat konzultaéni, poradenskou a technickou podporu v souladu se smlouvou. Od
zahajeni této faze bude zadavatel platit odménu za uzivani systému dle smlouvy. Pilotni ¢ast
provozniho rezimu bézi po dobu nejméné 6 mésicl od plného zahajeni provozu IS a v této
dobé bude mit Objednatel k dispozici konzultanty pro vS8echny oblasti IS v rozsahu dle pfilohy
€. 2 smlouvy - Pozadavky na IS.

2 Spole€éné pozadavky
2.1Zplsob prokazani splnéni pozadavktd minimalniho plnéni
1) Zadavatel pozaduje, aby Dodavatelem nabizena dodavka splfiovala veskeré

pozadavky (funkcionality a parametry) v pfiloze €. 2 smlouvy — Pozadavky na IS, a aby
tyto byly zahrnuty v Nabidce Dodavatele a v celkové nabidkové cené.

2) Dodavatel jednoznacné deklaruje splnéni, popfipadé absenci kazdého z nize
uvedenych pozadavkl v tabulkach, a to vyplnénim pole tabulky ,Splfiuje“, kde
dodavatel doplni jednu z téchto moznosti:

ANO —v pfipadé, Ze nabizeny IS pozadavek splfiuje
NE — v pfipadé, Zze nabizeny IS pozadavek nespliiuje

Spliuje jinak — v pfipadé, Ze IS pozadavek spliuje, ale jinym zplUsobem nez je
definovano v pozadavku, pfi€¢emz pfesny zpusob spinéni dodavatel popiSe poli pro
komentar

3) Zadavatel pozaduje informaci o skute¢né funkcionalité nabizeného systému, kterou
bude mozné ovéfit v nasazeném systému, a to jiz v testovacim provozu (testovacim
prostfedi, napf. v ramci Skoleni uzivatel().

4) Tabulka s vyplnénymi poli (vSechny listy) bude nedilnou soucasti nabidky. V pfipadé
nepredlozeni tabulky (Ci jeji ¢asti), ma zadavatel pravo vyloucit Dodavatele z u€asti v
zadavacim fizeni.
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5) V pfipadé, ze Dodavatel u nékterého pozadavku pole nevyplni nebo vyplni jinym
zpusobem, nez je popsano vySe, mlze byt zadavatelem vyzvan k objasnéni di
doplnéni nabidky.

6) V pripadé, ze Dodavatel v pfislusné polozce pole oznaéi ,NE“, bude takova polozka
posuzovana jako nesplnéni minimalnich pozadavkl Zadavatele a bude znamenat
vylouceni Dodavatele z ddvodu nesplnéni Zadavatelem pozadovaného
minimalniho plnéni.

7) Zadavatel si vyhrazuje pravo ovéfit splnéni pozadavk( na funkcionality prvkd 1S
oznaCenych ve sloupci ,spliuje“, pfimou demonstraci pfisluSného produktu
Dodavatelem. V pfipadé, Zze Dodavatel nebude schopen plnéni pozadavk( prokazat,
bude vylou¢en z divodu nesplnéni Zadavatelem pozadovaného minimalniho
pinéni.

8) Zadavatel si vyhrazuje pravo ovéfit funkcionalitu prvkl IS oznaéenych ,splnuje jinak®
pfimou demonstraci pfislusného produktu Dodavatelem. Dodavatel muze byt v tomto
pfipadé rovnéz Zadavatelem vyzvan k objasnéni €i doplnéni nabidky. Zadavatel
upozorfiuje, ze u funkcionalit, které nabizeny IS ,spliiuje jinak®, se musi jednat o
rovnocenné &i lepSi feSeni. Dale plati, ze u nékterych funkcionalit (pozadavk) nelze
hodnotu ,splfiuje jinak® uvést, jedna se napf. o zavazky dodavatele, kde se zavazuje
provést Skoleni v uritém rozsahu &i ze bude testovat obnovu IS ze zalohy ve
stanoveném intervalu.

3 Legislativni poZzadavky
Zadavatel pozaduje, aby informacni systém, ktery je pfedmétem pinéni, byl v souladu s platnou
legislativou.

4 Obecné pozadavky na system

Zadavatel pozaduje, aby informacni systém splfioval podminky potfebné zajisténi vSech
administrativnich a eviden&nich ukonud spojenych s poskytovanim socialnich sluzeb a provozu
organizace.

Zadavatel pozaduje, aby systém v bézném provozu pracoval automaticky bez nutnosti zasahu
poskytovatele.

Zadavatel pozaduje, aby informacni systém umoznoval vést agendu vSech sou€asnych klientl
a zaméstnancl Objednatele a archivovat agendu vSech byvalych klientd a zaméstnancu
Objednatele. Archivaci dat o klientech a zaméstnancich musi systém umoznovat alespon po
zdkonem stanovenou dobu.

Zadavatel soucCasné upozorfiuje dodavatele, Ze se pfipravuje na postupné zapojovani
inovativnich technologickych feSeni do kazdodenni praxe ve svych zafizenich a
sluzbach domovech. Predpoklada, Ze sluzby budou postupné& vybavovany technologiemi,
které budou schopny shromazdovat a pfedavat data o klientech a prostfedi, pficemz bude
zadouci, aby byl systém schopen automatizovanym zplsobem vhodna data prebirat a
predavat prostiednictvim vhodného rozhrani. Zadavatel pfedpoklada zapojeni do spoluprace
s firemnim i akademickym prostfedim, u€ast v rozvojovych projektech a spolecny postup pfi
feSeni u€elného predavani, sdileni a vyuzivani a analyzovani na shromazdénych dat.
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4.1 PoZadované technické parametry

Zadavatel pozaduje, aby informacni systém splfioval alespof minimalni technické parametry
uvedené v pfiloze €. 2 smlouvy — Pozadavky na IS.

Zadavatel vyzaduje informace o obsahu a funkcionalitach IS a jeho modul(. Rozsah
poptavanych funkci je pfilohou €. 2 smlouvy — PoZadavky na IS.

Zadavatel vyZaduje, aby IS splioval obvyklé bezpeclnostni opatfeni a procesni postupy
prokazatelnym zplisobem.

4.2

Pozadovana uroven provozovani a kompetenci, vybaveni zadavatele

IS bude provozovan jako aplikace na serveru €i serverech poskytovatele, pfipradné
v jeho vjeho spravé s garantovanou dostupnosti 99,5 % a zabezpelenim 24/7
Umisténi vSech servert a dalSich zafizeni, ktera nesou data organizace objednatele
musi byt v souladu s platnou legislativou. Jejich umisténi bude objednateli po celou
dobu trvani smluvniho vztahu znamo.

IS bude vyuzivan na stavajicim hardwarovém vybaveni — zadavatel vyuziva pocitacové
stanice s MS Windows 10, dale mobilni zafizeni vyuzivajici OS Android.

K dispozici je NAS pro ukladani zakladniho a pfirdstkovych soubortd zaloh (dump
databaze).

Dodavatel informacéniho systému (dale jen IS):

je zodpovédny za konzistenci dat v databazich pfipadné na filestorech (souborovych
ulozistich) v pribéhu provozovani IS

poskytne soucinnost pfi konfiguraci, zavadéni opera¢niho systému, databaze
pracovnikim zadavatele, a to i v pribéhu provozovani IS bude Uzce spolupracovat
s povéfenym pracovnikem Zadavatele na aktualizacich, bezpecénostnich feSenich,
Upravach databaze a dalSich &innosti nutnych k provozu IS v provoznim prostfedi
objednatele.

V pfipadé, Ze pro chod informacniho systému je zapotfebi software, ktery zadavatel
nevlastni, je dodavatel povinen tento software dodat v ramci této vefejné zakazky a
cenu zahrnout do nabidkové ceny zakazky.

Pokud je tfeba pro vzdalené pfipojeni k IS pfes VPN pouzit dalsi prostfedky (napf.
terminalovy server, licence pro vzdalené pfipojeni apod.), musi byt cena vSech
potfebnych komponent zahrnuta do celkové nabidkové ceny zakazky.

5 Implementace a akceptace dila

1)
2)

V ramci implementace pfipravi a zprovozni Dodavatel testovaci a produktivni prostredi.

Minimalni poZadavky na Implementaci jsou nasledujici
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‘ Minimalni pozadavky

Dodavatel zajisti

01

Veskeré vlastnosti dila, v€etné jeho update, legislativniho update, upgrade a
legislativniho upgrade budou po celou dobu ucinnosti této smlouvy odpovidat vzdy
aktualnim obecné& platnym pravnim predpisim CR a platnym standardiim
kybernetické bezpecnosti, vrstev pro sdileni dat a dalSim obvyklym standardim
odpovidajicim aktualnim podminkam. Dodavatel bude reagovat na zmény
normotvorby bez vyzvani zadavatelem a zmény budou do IS zadavatele v ramci
aktualizaci.

02

ZkuSebni (testovaci) provoz bude zahajen v implementacni fazi, nejpozdéji 30 dni
od jejiho zahjjeni.

03

V ramci implementace bude ovéfena funkénost dila na HW a SW Zadavatele

04

Soucasti implementace budou vesSkeré prace a sluzby nezbytné pro fadné a upiné
zprovoznéni dila v€etné vytvoreni dokumentace a implementacénich postup, které
budou obsahovat jednotlivé kroky implementace a konfigurace vSech c¢asti
umoznujici pfesné opakovani postup

05

Soucasti budou rovnéz prace a sluzby, které ve Smlouvé nejsou uvedeny ale
Dodavatel, jakozto odbornik, o nich védét mél nebo mohl védét

06

V pfipadé pozadavkd na soucinnost tfetich stran (migrace dat, rozhrani apod.),
zajisti tuto sou€innost Dodavatel, a naklady s tim spojené budou soucasti celkové
ceny. Zadavatel bude o zapojeni tfetich stran vzdy informovan.

07

Implementaci testovaciho / Skoliciho prostfedi, vE. testovacich / Skolicich dat

08

Implementaci produktivniho prostredi, v€. produkénich dat

09

V prubéhu implementace bude provadéno funkéni testovani jednotlivych
komponent na testovacim prostfedi, a to v€etné odpovidajicich systémovych a
integracnich testu

10

Podrobna specifikace akceptacnich kritérii, ktera umozni ukonéeni implementacni
faze a bude pfedchazet licence k uzivani IS do provozu organizace, bude navrzena
a vzajemné odsouhlasena v ramci zpracovani ,Harmonogramu implementace®
Akceptacni kritéria musi byt odsouhlasena zadavatelem.

6 Migrace dat

a) Dodavatel uvede a zahrne do ceny pInéni vSechny nutné migrace pro uspésné

nasazeni dila do provozu tak, aby v maximalni mife datové kompatibilni se stavajicim
prostfedim a informaénimi systémy a plnilo pozadavky kompatibility. Migrace dat se
tykéa zejména dat uloZzenych v IS Chytra organizace a IS Preus.

b) Ukladana data budou importovana v maximalnim mozném rozsahu, pficemz zadavatel

je si védom, Ze migrace dat nemusi byt mozna v plném rozsahu. Dodavatel v takovém
pfipadé sdéli, ktera data neni schopen do IS importovat nejpozdéji pfi ukonceni
analytické faze.
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7 Skoleni a podpora
Systém Skoleni je zadavatelem povazovan za velmi podstatnou soucasti realizace projektu
pro Uspésné zavedeni podpurnych nastroji ICT do procesUl s cilem zlepSeni fungovani.

Bude zajisténo zaskoleni administrator( i uzivatelt systému.

Skoleni bude realizovano v minimalnim rozsahu, ktery je dan pfilohou &. 2 smlouvy —
Pozadavky na IS.

Id ‘ Minimalni pozadavky

Dodavatel zajisti

01 Plan Skoleni, jako sougast ,Harmonogramu implementace*

02 Zakladni seznameni s funk&nosti dodavaného IS pro ¢leny projektového tymu
Zadavatele na zacatku realizace dila (pfed zpracovanim detailni analyzy a
harmonogramu implementace).

Seznameni s harmonogramem implementace v rozsahu:

- analyzy fe8eni problematiky zapojeni IS a jeho implementace v prostfedi
zadavatele vCetné stanoveni rozsahu migrace a integracnich vazeb na
okolni IS informaéni systémy)

- popisu zpusobu a rozsahu implementace IS véetné realizace
odpovidajicich vazeb

- navrhu akceptaéniho procesu

- navrhu monitoringu, zalohovani a obnovy s vyuzitim stavajicich technologii
zadavatele

- detailniho popisu API rozhrani produkéniho i testovaciho IS pro napojeni
aplikaci tfetich stran, pfipadné feSeni nastaveni dohodnutych
importd/exportt do dalSich IS, pokud budou takova feSeni pouzita

03 Veskera Skoleni provést tak, aby vSichni Skoleni pracovnici byli schopni fadné
uzivat IS.

8 Technicka podpora, zaruky a servis

. Dodavatel poskytuje zaruku na to, ze veskeré vlastnosti IS, v€etné jejich pfipadnych
update, upgrade a novych verzi, budou po celou dobu ucinnosti smlouvy, v souladu s obecné
platnymi pravnimi predpisy CR.

. V ramci poskytovani této sluzby objednatel ziskava narok na poskytnuti zlepSeni a
dodatkd k nabizenému IS (upgrade a update stavajiciho modulu) vydanych dodavatelem
béhem prislusného roniho obdobi a zaroven licence na tyto produkty.

. V ramci poskytovani této sluzby ziskava objednatel narok na odstranovani zavad
aplikace, pokud jsou tyto zavady zpUsobeny chybou ve zdrojovém kodu aplikace nebo ve
zpusobu (formé) jeji implementace. Vyskyt zavady bude objednatel oznamovat dodavateli
prostfednictvim nastaveného komunikaéniho kanalu (napf. Helpdesk). Zplsob komunikace
v€etné reakCnich ¢ast musi byt stanoven ve smlouvé

a) Poskytovatel se zavazuje poskytovat technickou podporu v nize uvedenych garantovanych
terminech plnéni.
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b) Kazda zjisténa €i nahladena zavada bude objednatelem vyhodnocena a zafazena do jedné

z nasledujicich kategorii:

e Kritickou zavadou se rozumi vazné vady, kdy informacni systém nefunguje viibec a
neni k dispozici nahradni feSeni (napf. aplikaci nebo nékterou jeji kli€ovou funkci neni
mozné pouzivat, dochazi k naruSeni uzivatelskych dat a provozu zavaznym
zpusobem, dochazi

e Hlavni zavadou se rozumi vada, kdy funkce informaéniho systému je vyznamné
naruSena, ale mulze existovat nahradni feSeni (napf. dochazi k vyznamnému
zpomaleni vykonu, je vyrazné omezeno ve svych hlavnich funkcich nebo se vyskytuje
funkéni zavada znemoznujici Cinnosti objednavatele, tento stav vyznamné omezuje
provoz vyznamné Casti uzivatel().

¢ Drobnou zavadou se rozumi vada, kdy funkce informaéniho systému jsou dostupné s
omezenim v takovém rozsahu, Ze je mozné software, byt s omezenim vyuzivat.
Provoz je omezen pouze urcité ¢asti uzivatelu

e Nevyznamnou vadou se rozumi vada, kdy informacéni systém je funkéni, incident
zpusobuje jen minimalni obtize pfi jeho pouzivani (napf. jde o situace, kdy vznikne
nepohodli uzZivatele, jde o nevyznamnou chybu ve vizualnim rozhrani (chybné popisy,
fazeni dat, pfekreslovani, atd.)

Poskytovatel se zavazuje po doruCeni oznameni objednatele o zavadé dila zahgjit praci
na odstranéni zavady a odstranit nahlasenou zavadu ve Ihitach podle nasledujici tabulky
v nasledujicim odstavci, pficemz je tfeba zohlednit odliSnosti, které jsou, vzhledem k
nepretrzitému provozu prace, stanoveny pro chybu typu ,kriticka“.

Servisni rezim 1 — KRITICKA ZAVADA

- Reakéni doba v pracovnich dnech je 6:00 — 20:00 hodin (14 hodin), béhem vikendl a
svatkd 9:00 — 15:00 hodin (6 hodin)

Servisni rezim 2 — OSTATNI ZAVADY
- Reakéni doba je v pracovnich dnech 8:00 — 16:00 hodin (8 hodin)

Cas pro odstranéni zavady se vzdy poéita v hodinach dle pfislusného servisniho rezimu.

Pro pfipad fe8eni kritické chyby v rozSifenych €asech zadavatel pfipousti komunikaci
prostfednictvim krizového kanalu zpfistupnéného pouze povéfenym osobam. V
jednotlivych burikach jsou vzdy uvedené hodiny SLA, pfipadné v zavorce jejich projekce
do poctu pracovnich dna. Dale jsou v burikach definovany smluvni pokuty za pfekro€eni
maximalnich Ihut oprav.

d) Odstranovani zavad aplikace

Casova lhita zptasobu feseni — Odstrafovani zavad aplikace
Oznameni o Alespon ¢astecné Smluvni pokuta za
zpusobu zprovoznéni (tj. kazdou, byt jen
Kategorie feseni a odhad docasné nahradni - . e zapocatou hodinu
zavady terminu feSeni) Upiné odstranéni prodieni
odstranéni umoznujici vyuzivani S uplnym
zavady systému odstranénim zavady
Kriticka Do 4 hodin od Do 8 hodin do 24 hodin od -
. e i R 500,- Ké
zavada nahlaseni od nahlaseni nahlaseni




Zadavaci dokumentace k verejné zakazce

Hiavni Do 8 hodin od Do 16 hodin do 64 hodin
zavada nahlaseni (2 pracovni dny) (8 pracovnich dnt) 200,- K¢
od nahladeni od nahlaseni
. . Do 80 hodin Do 240 hodin
5;3:3: donghwggénn?d (10 pracovnich dnd) | (30 pracovnich dn() 100,- Ké
od nahladeni od nahlaseni
. . . Do 720 hodin
zlée\yay;:amna : donz:hré%(:gr?i Neni stanoveno (90 pracovnich dna) 0,- Ké
od nahlaseni
e) Poskytovatel je povinen informovat objednatele prokazatelnym zplsobem o zahajeni praci

f)

9)

h)

na odstranéni zavady. Oznamenim poskytovatele o zplisobu fe$eni se rozumi konkrétni
informace kontaktni osobé objednatele.

Poskytovatel je povinen respektovat pokyny a pfipominky objednatele ke zpusobu
provadéni technické podpory.

Do zavazné doby k odstranéni zavady se nezapocitava €as zpusobeny zasahem vyssi
moci (podle pfislusnych ustanoveni zakona ¢. 89/2012 Sbh., Ob¢anského zakoniku).

Podminka nutna pro dodrzeni terminu technické podpory ,Odstrafiovani zavad aplikace*
u zavady typu Kriticka a Hlavni zavada je:

e soucinnost zodpovédnych pracovnikll Objednatele v pracovni dny od 8:00 do 20:00
hodin, tato doba muze byt upravena po oboustranné dohodé. Reakce pracovnikll na
vyzvu k poskytnuti soucinnosti je do 60 min.; prodleni reakéni doby pracovniku
Objednatele nad 60 minut nejde k tizi Dodavatele.

Nebudou-li splnény nezbytné podminky pro soucinnost ze strany objednatele uvedené v
tomto c¢lanku, nelze ze strany poskytovatele dodrzet uvedené terminy k odstranéni zavady
(Service level agreement) a poskytovatele nelze penalizovat sjednanymi smluvnimi
pokutami.
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