[bookmark: _Hlk134619513]PŘÍLOHA Č. 2 OBCHODNÍCH PODMÍNEK – PODMÍNKY PROVÁDĚNÍ SPRÁVY A ÚDRŽBY A POSKYTOVÁNÍ PODPORY

1.  Dostupnost Digitální služby (dále též jako „DS“)
1.1. Dostupnost DS
Dostupnost DS se vypočte následujícím způsobem dle níže uvedeného vzorce, a to vždy za příslušné Vyhodnocovací období:
                                            	Provozní doba DS – Doba nedostupnosti (výpadku) DS
                   Dostupnost (%) =                                                                                                      x 100.
                                             	Provozní doba DS
Doby se počítají na celé minuty, dostupnost se vyjádří v procentech zaokrouhleně nahoru na dvě desetinná místa. 
1.2. Přístup k aplikaci LMS pro Objednatele musí být v režimu 24 x 7. 
1.3. Nedostupnost DS
Doba nedostupnosti (výpadku) DS je časový úsek, kdy se DS stane pro Objednatele (a třetí osoby na straně Objednatele) nedostupnou v rámci Provozní doby DS z důvodů incidentu kategorie Prio 1 na straně Poskytovatele nebo z důvodu odstávky na straně Poskytovatele dle bodu 1.6 ve spojení s třetím odstavcem bodu 1.10. 
Doba nedostupnosti DS se vypočte následujícím způsobem dle níže uvedeného vzorce:
                        Doba nedostupnosti = Σ (TI)
kde:
TI je doba jednotlivého výpadku systému v kategorii Prio 1 a doba odstávky na straně Poskytovatele dle bodu 1.6 ve spojení s třetím odstavcem bodu 1.10. 
1.4. Vyhodnocovací období dostupnosti / nedostupnosti DS
Prvním Vyhodnocovacím obdobím je doba od zahájení poskytování Digitální služby dle čl. III. odst. 2. Smlouvy do posledního dne kalendářního měsíce, ve kterém bylo poskytování Digitální služby zahájeno. Každé další následující Vyhodnocovací období trvá 3 po sobě jdoucí kalendářní měsíce a běží vždy od prvního dne prvního příslušného kalendářního měsíce do posledního dne třetího kalendářního měsíce. V případě, že Doba nedostupnosti (výpadku) DS zasahuje do více Vyhodnocovacích období, započítá se do každého z nich příslušná část Doby nedostupnosti (výpadku) DS. Posledním Vyhodnocovacím obdobím je období, které běží od prvního dne prvního příslušného kalendářního měsíce a končí posledním dnem poskytování Digitální služby dle Smlouvy.
1.5. Provozní doba DS
Provozní doba DS je doba poskytování DS – tj. v pracovních dnech v týdnu v době od 8:00 do 16:00 hod. 
1.6. Plánovaná odstávka DS
Poskytovatel v rámci poskytování Digitální služby vždy definuje dobu pro plánovanou nutnou odstávku DS, která musí probíhat mimo Provozní dobu uvedenou v bodu 1.5. O každé plánované odstávce musí být Objednatel předem (minimálně 3 pracovní dny) informován e-mailem na Service Desk Objednatele. 
1.7. Incident
Incidentem se rozumí neplánované přerušení poskytování Digitální služby nebo snížení kvality této Digitální služby, které je způsobeno odchylkou od standardního chování aplikace LMS / cloudového prostředí / provedených integrací., atd. Incident zahrnuje všechny důvody, pro které Digitální služba nefunguje správně. Kategorizace priorit dle závažnosti je uvedena v Tabulce č. 1 – „Kategorizace priorit (dle jednotlivých kategorií)“ (dále jen „Tabulka č. 1“) v čl. 4. této Přílohy č. 2.
1.8. Servisní požadavek (dále jen „SP“)
Hlášení Incidentu Objednatelem Poskytovateli. 
1.9. Dostupnost DS
Poskytovatel musí zajistit v časovém úseku vymezeném Provozní dobou DS Dostupnost Digitální služby na úrovni minimálně 97% (viz čl. III. odst. 5. Smlouvy) v každém Vyhodnocovacím období.
1.10. Hodnocení dostupnosti DS
Vyhodnocení dostupnosti DS bude Poskytovatel provádět pravidelně vždy za příslušné Vyhodnocovací období (zpravidla tříměsíční), a to nejpozději do patnácti (15) pracovních dnů od uplynutí každého Vyhodnocovaného období. Příslušnou zprávu (report) doručí Pověřená osoba Poskytovatele e-mailem v uvedené lhůtě Pověřené osobě Objednatele. Tento report bude obsahovat seznam všech SP ve všech kategoriích priorit, tj. Prio1-4 , které byly v příslušném Vyhodnocovacím období zahájeny (bez ohledu na to, zda již byly ukončeny). Každé vyhodnocení bude písemně odsouhlaseno Pověřenými osobami obou Smluvních stran. 
Za nedostupnost DS se nepovažuje porucha v síti internet u jakékoliv ze Smluvních stran a plánovaná odstávka prováděná Poskytovatelem v souladu s bodem 1.6. 
Pokud Poskytovatel nesplní některou ze svých povinností stanovených v bodu 1.6., příslušná celá doba odstávky se započítává do Doby nedostupnosti DS dle bodu 1.3. 

2. Správa a údržba
V rámci poskytování Digitální služby provádí Poskytovatel za účelem bezchybného provozu Digitální služby Správu a údržbu aplikace LMS a příslušného softwarového vybavení včetně hardware, který je součástí infrastruktury cloudového prostředí.
2.1 Správa a údržba zahrnuje zejména:
a) Řešení incidentů DS - tj. služba spočívající zejména v odstraňování chybových stavů vzniklých při poskytování Digitální služby, včetně odstraňování programových chyb v aplikaci LMS a provozních nedostatků, a dále poskytování součinnosti při řešení problémů souvisejících s užívaným Digitální služby (tj. odstraňování incidentů). Tato služba bude poskytována aplikaci LMS i jejím upgrades / updates a cloudovému prostředí. Poskytovatel akceptuje, že na straně serverů a uživatelských PC Objednatele musí docházet průběžně k povyšování prostředí (OS, MS aplikací, Webových prohlížečů Edge, Chrome atd.) a současně garantuje, že jako součást správy a údržby bude řešit též incidenty vzniklé z těchto důvodů za stranu jím podporované technologie k užívání Objednatelem poskytované DS. 
b) Metodická činnost DS – služba poskytovaná v souvislosti s případnými změnami aplikace LMS. Jedná se například o konzultační a metodickou činnost poskytovanou on-line, konání workshopů za účelem zaškolení správců aplikace LMS a jejich koncových uživatelů např. v případě změn funkcionalit aplikace LMS provedených ze strany Poskytovatele apod. 
c) Aktualizace DS (aplikace LMS / cloudového prostředí) – povinnost Poskytovatele poskytovat po dobu poskytování DS aktualizace DS nezbytné k tomu, aby byla DS poskytována bez vad. Poskytovatel je povinen upozorňovat Objednatele na jejich dostupnost, informovat o postupu k provedení aktualizací včetně informování o důsledcích jejich neprovedení. 
Tyto služby čerpá Objednatel automaticky v rámci užívání DS. Součástí služeb Správy a údržby bude i aktualizace dokumentace komunikačního rozhraní (integrace), uživatelské dokumentace a dokumentace určené pro správce aplikace LMS, pokud aktualizace aplikace LMS na základě poskytované Správy a údržby tuto aktualizaci dokumentace vyžaduje. 
Čerpání služeb dle písm. a) a písm. b) bude realizováno na základě jednotlivých servisních požadavků Objednatele (postupem stanoveným v bodu 5.1.), a to v pracovních dnech v době od 8:00 hod. do 16:00 hod., v případě incidentů pak též dle priorit jednotlivých servisních požadavků uvedených v  Tabulce č. 1. Kód priority určuje vždy Objednatel, pokud není Pověřenými osobami Smluvních stran prokazatelně ad hoc dohodnuto jinak (mimo dobu stanovenou ve větě první tohoto odstavce lhůty uvedené v Tabulce č. 2 neběží).
Čerpání služby dle písm. c) je průběžné. Cena za poskytování Digitální služby (užívání aplikace LMS) se provedením případných Úprav (např. propojení LMS s IDM OIM) nebude navyšovat. 

3. [bookmark: _Hlk134787360]Podpora zvlášť hrazená
3.1. Podpora zvlášť hrazená je poskytována nad rámec služby Správy a údržby a zahrnuje:
a) Konzultační služby – služby podpory poskytované dle potřeb Objednatele týkající se především provozu a užívání řešení LMS, včetně řešení problémů, které byly způsobeny neodborným zásahem na straně Objednatele do řešení LMS,
b) Úpravy - provádění požadovaných softwarových úprav řešení LMS / aplikace LMS, které mohou zahrnovat například úpravy související s vytvářením sestav / výstupů z aplikace LMS a vývojová činnost / součinnost při případné budoucí integraci na jinou aplikaci např. na IDM (OIM) nebo nový On-boarding systém zahrnující zejména předimplementační analýzu, konfiguraci / customizaci aplikace LMS, testování a zdokumentování.
[bookmark: _Hlk170281438]Objednatel je oprávněn čerpat člověkohodiny pro Podporu zvlášť hrazenou po dobu stanovenou Smlouvou, a to dle svých aktuálních potřeb v maximálním celkovém rozsahu 1600 člověkohodin, tj. 200 člověkodnů. Člověkohodinou se rozumí 60 minut. Jednotlivé člověkohodiny se čerpají a vykazují po 30 minutách (i započatých). Maximální počet 1600 člověkohodin nemusí být ze strany Objednatele v průběhu trvání Smlouvy vyčerpán.
3.2. Podmínky a způsob komunikace při poskytování Podpory zvlášť hrazené – Konzultační služby
a) Konzultační služby budou poskytovány telefonickou konzultací nebo distanční formou. Distanční formou se rozumí např. účast prostřednictvím telekonference, prostřednictvím videokonference nebo prostřednictvím jiných technických prostředků.
b) Čerpání této služby bude realizováno na základě jednotlivých servisních požadavků Objednatele, a to po dobu poskytování Podpory podle Smlouvy podle jeho potřeb, přičemž postup Smluvních stran při řešení servisních požadavků je stanoven v  bodu 5.2. 
c) [bookmark: _Hlk207869100]Objednatel bude akceptovat řádné poskytnutí Konzultačních služeb včetně časového rozsahu odsouhlasením Výkazu Konzultačních služeb a Úprav (k tomu viz čl. III. odst. 8. písm. f) Smlouvy).
3.3. Podmínky a způsob komunikace při poskytování Podpory zvlášť hrazené - Úpravy
a) Čerpání této služby bude realizováno na základě jednotlivých servisních požadavků Objednatele, a to po dobu poskytování Podpory podle Smlouvy podle jeho potřeb, přičemž postup Smluvních stran při řešení servisních požadavků je stanoven v  bodu 5.3. 
b) Úprava bude považována za provedenou dnem podpisu příslušného Akceptačního protokolu o provedení Úpravy Pověřenými osobami Smluvních stran. 
c) Provedené Úpravě bude ode dne podpisu příslušného Akceptačního protokolu poskytována Správa a údržba a Podpora zvlášť hrazená v rozsahu uvedeném ve Smlouvě a v čl. 2. a čl. 3. této Přílohy č. 2, a to bez dopadu na cenu poskytování Digitální služby stanovenou v čl. IV. odst. 4. a 5. Smlouvy.
d) Smluvní strany se dohodly na tom, že požadavek Objednatele na realizaci Úpravy může být odeslán Poskytovateli tak, aby Úprava mohla být provedena do konce poskytování Digitální služby. 
e) Předání Úprav k akceptaci
Předání Úprav bude realizováno postupem stanoveným v  bodu 5.3, písm. e) a f), této Přílohy č. 2.
3.4. Vykazování poskytnutých Konzultačních služeb a provedených Úprav:
Vykazování poskytnutých Konzultačních služeb a provedených Úprav bude prováděno prostřednictvím Výkazu Konzultačních služeb a Úprav dle Přílohy č. 4 Smlouvy – „Vzor výkazu Konzultačních služeb a Úprav“. 

4. Kategorizace priorit u incidentů (SLA) 
Smluvní stany se dohodly, že incidenty budou v rámci poskytování Digitální služby hodnoceny a řešeny podle následující tabulky. 
Tabulka č. 1 – Kategorizace priorit (dle jednotlivých kategorií):
	Kategorie priorit

	Kód priority
	Popis

	Priorita 1 (Prio 1)
	Havarijní stav
Všechny klíčové části DS jsou nefunkční a brání koncovým uživatelům provádět kritické funkce. Neexistuje náhradní aplikační řešení.

	Priorita 2 (Prio 2)
	Kritický stav
Všechny nebo některé části DS fungují v omezeném provozu s dopadem na koncové uživatele, nejsou ohroženy hlavní funkce služby, incidentem dotčený proces může pokračovat omezeným způsobem nebo existuje dočasné náhradní řešení. Nespadá svým charakterem do Priority 1.

	Priorita 3 (Prio 3)
	Vážný stav
Většina částí DS je funkční. Nejsou dostupné pouze některé nevýznamné funkcionality s plošným anebo skupinovým dopadem. Má nízký vliv na externí osoby. Nespadá svým charakterem do Priority 1 či 2.

	Priorita 4 (Prio 4)
	Běžný stav
Nemá zásadní vliv na činnost podporované aplikace LMS.


Cílové parametry řešení incidentů 
Tabulka č. 2 – Cílové parametry řešení incidentů (SLA):
	Parametr
	Priorita 
	Hodnota

	Reakční doba na servisní požadavek
	1
	< 1 hodina

	
	2
	< 8 hodin

	
	3
	< 16 hodin

	
	4
	< 16 hodin

	Doba vyřešení servisního požadavku
	1
	Prio 1 < 8 hodin

	
	2
	Prio 2 < 5 pracovních dnů

	
	3
	Prio 3 < 20 pracovních dnů

	
	4
	Prio 4 - dle dohody Smluvních stran


Definice parametrů 
Tabulka č. 3 - Definice parametrů
	Cílové parametry řešení incidentů

	Parametr
	Definice
	Sledování a měření
	Výpočet

	Správa incidentů 

	Doba odezvy (reakční doba na servisní požadavek)
	
Doba mezi 
zasláním servisního požadavku Objednatelem kontaktnímu místu Poskytovatele 

a 

přijetím/odmítnutím (se zdůvodněním) servisního požadavku kontaktním místem Poskytovatele Objednateli
(potvrzení e-mailem Objednateli).

	Sledována a určována Service Deskem Objednatele 
	Doba odezvy (reakční doba na servisní požadavek) = 

Čas doručení potvrzení o přijetí / odmítnutí (se zdůvodněním) servisního požadavku kontaktním místem Poskytovatele Objednateli

 - (minus)

Čas zaslání servisního požadavku Objednatelem kontaktnímu místu Poskytovatele.


	Doba pro vyřešení servisního požadavku
	Doba mezi přijetím servisního požadavku kontaktním místem Poskytovatele

a 

předáním řešení příslušného servisního požadavku Poskytovatelem Objednateli

Pokud Poskytovatel byl nucen přerušit řešení servisního požadavku z důvodu nezbytné součinnosti na straně Objednatele nebo jiného jeho dodavatele atd. (oprávněné výjimky), tak do této doby čas přerušení není započítáván.
	Sledována a určována Service Deskem Objednatele
	Doba vyřešení servisního požadavku =  
 
Čas předání řešení servisního požadavku 

– (minus) 

Čas přijetí servisního požadavku kontaktním místem Poskytovatele 

– (minus) 

souhrnný čas oprávněných výjimek z plynutí lhůty pro vyřešení.




1. V případě současného výskytu více Incidentů, pro které bude identifikována společná příčina, jejímž napravením dojde k vyřešení všech těchto Incidentů, jsou tyto Incidenty považovány za jednu entitu, na kterou jsou vázány uvedené SLA metriky včetně případných sankcí dle nejpřísnější priority. Opakovaným uvedením Incidentu se společnou příčinou nelze na Poskytovateli požadovat opakované plnění sankcí, ale maximálně právě jedno plnění sankce podle nejpřísnější priority dle čl. VIII. odst. 5. Smlouvy.

2. Lhůta pro vyřešení Incidentu se navyšuje o tzv. oprávněné výjimky:
dobu, kdy Poskytovatel požádal Objednatele o doplnění nezbytných informací pro vyřešení Incidentu až do jejich obdržení,
pokud je vyřešení Incidentu vázáno na poskytnutí součinnosti od poskytovatele systému třetí strany, pak o dobu, kdy Poskytovatel požádal o součinnost poskytovatele systému třetí strany až do jejího dodání,
dobu, kdy je Objednatel v prodlení s poskytnutím nezbytné součinnosti pro vyřešení Incidentu.
3. Vyřešením Incidentu se rozumí odstranění závady a umožnění plné funkcionality a výkonnosti všech součástí aplikace LMS provozovaných Objednatelem a řádné poskytování Digitální služby.

5. Komunikace Smluvních stran v rámci poskytování Digitální služby
Standardní komunikace mezi Objednatelem a Poskytovatelem bude probíhat přes Service Desk VZP ČR (SD), a to výhradně na bázi elektronické komunikace v českém nebo slovenském jazyce. Použití telefonní linky je možné pouze v případě, kdy nelze využít e-mailové komunikace.
VZP ČR bude hlásit servisní požadavek prostřednictvím kontaktního místa, Service Desk, (tel: 952 220 000, e-mail: servicedesk@vzp.cz) na kontaktní místo (service deskový nástroj) Poskytovatele: tel:XXXXXXXXXX e-mail: XXXXXXXXXX
Pokud není změna kontaktních míst nebo jejich údajů provedena dodatkem ke Smlouvě, je každá Smluvní strana povinna bez zbytečného odkladu příslušnou změnu písemně oznámit druhé Smluvní straně, a to:
· e-mailem zaslaným Pověřenou osobou jedné Smluvní strany Pověřené osobě druhé Smluvní strany;
· datovou schránkou; 
změna kontaktních míst nebo jejich údajů je pak účinná dnem uvedeným v oznámení, nejdříve však okamžikem, kdy je oznámení o změně druhé Smluvní straně řádně doručeno.

5.1 Komunikace mezi Objednatelem a Poskytovatelem při řešení servisních požadavků v rámci poskytování Správy a údržby bude obsahovat zpravidla tyto kroky:
a) Zaslání servisního požadavku  ze strany Objednatele, včetně jeho specifikace a včetně uvedení kódu priority – zaslání e-mailu Poskytovateli. 
b) Potvrzení přijetí servisního požadavku kontaktním místem Poskytovatele – reakce (reakční doba) - zaslání e-mailu Objednateli;
· V případě nesouhlasu Poskytovatele s požadavkem Objednatele - zaslání e-mailu Objednateli s odůvodněním odmítnutí; případně požadavek Poskytovatele na změnu priority;
· Případný dotaz Objednatele na stav řešení servisního požadavku - (zaslání e-mailu Poskytovateli); 
· Poskytovatel odpoví nestrukturovaným e-mailem Objednateli.
c) Vyřešení servisního požadavku Poskytovatelem - zaslání e-mailu s řešením servisního požadavku Objednateli (tj. předání řešení servisního požadavku). Za vyřešení požadavku se považuje takový zásah, který způsobí kompletní vyřešení servisního požadavku. 
d) Datum (okamžik) vyřešení servisního požadavku je datum a čas zaslání informace Objednateli o vyřešení příslušného servisního požadavku; to vše, pokud Objednatel bude následně postupovat podle písm. e) tohoto bodu. 5.1.
e) Potvrzení o vyřešení servisního požadavku Objednatelem (akceptace) – zaslání e-mailu Poskytovateli). 
f) V případě, kdy předmětné řešení nebude potvrzeno (akceptováno), servisní požadavek bude vrácen Poskytovateli a doby řešení se poté budou sčítat. 
5.2 Komunikace mezi Objednatelem a Poskytovatelem při řešení servisních požadavků Podpory zvlášť hrazené – Konzultační služby bude obsahovat zpravidla tyto kroky:
a) Zaslání servisního požadavku ze strany Objednatele (VZP ČR) včetně jeho specifikace (zaslání e-mailu Poskytovateli).
b) Potvrzení přijetí servisního požadavku Poskytovatelem – reakce do 2 PD od doručení- zaslání e-mailu Objednateli, který bude obsahovat též návrh možných termínů plnění a maximálního časového rozsahu (člověkohodin) poskytnutí Konzultační služby.
c) Odsouhlasení termínu plnění a maximálního časového rozsahu Objednatelem.
d) Poskytnutí příslušné Konzultační služby v dohodnutém termínu bude potvrzeno e-mailem Pověřenými osobami Smluvních stran, který bude obsahovat i množství spotřebovaných člověkohodin; tento e-mail bude podkladem pro Výkaz Konzultačních služeb a Úprav.
5.3 Komunikace mezi Objednatelem a Poskytovatelem při řešení servisních požadavků Podpory zvlášť hrazené - Úpravy) bude obsahovat zpravidla tyto kroky:
a) Zaslání servisního požadavku ze strany Objednatele včetně jeho specifikace a požadavku na předpokládaný časový rámec jeho splnění - (zaslání e-mailu Poskytovateli).
b) Potvrzení přijetí servisního požadavku Poskytovatelem - reakce do 2 PD od doručení - zaslání e-mailu Objednateli včetně návrhu řešení a časového rámce s předpokládaným počtem potřebných člověkohodin.
c) Akceptace návrhu řešení, časového rámce plnění a maximálního počtu potřebných člověkohodin Objednatelem (dále vše jen „návrh řešení“) – (zaslání odpovědi Poskytovateli Objednatelem prostřednictvím Service Desku). 
d) V případě, že Objednatel akceptuje návrh řešení Poskytovatele, zašle Poskytovateli návrh Objednávky; zaslání servisního požadavku na provedení Úpravy ale nezavazuje Objednatele k uzavření Objednávky na provedení příslušné Úpravy. 
K uzavření Objednávky dojde postupem dle bodu 5.4.; vzor Objednávky je uveden v Příloze č. 5 Smlouvy – „Vzor objednávky Podpory zvlášť hrazené“.
e) Poskytovatel předá Objednateli příslušné plnění – řešení servisního požadavku - (zaslání e-mailu Objednateli). Součástí plnění jsou aktualizované dokumentace komunikačního rozhraní (integrace), dokumentace uživatelské a dokumentace pro správce aplikací atd. 
f) Vyřešení servisního požadavku Poskytovatelem, tj. provedení Úpravy nastane akceptací příslušného plnění dodaného Poskytovatelem, tj. dnem podpisu Akceptačního protokolu o provedení Úpravy Pověřenou osobou Objednatele, jímž bude potvrzeno též předání příslušného plnění, popř. stanoveny i termíny odstranění případně při akceptaci zjištěných vad a nedostatků a odsouhlasen výsledný příslušný rozsah prací (počet člověkohodin) a výsledná příslušná cena plnění u Úpravy. Akceptační protokol bude podkladem pro Výkaz Konzultačních služeb a Úprav.
5.4  Postup při uzavírání Objednávek
a) Oprávněná osoba Objednatele vždy podepíše návrh Objednávky v souladu s § 5 zákona č. 297/2016 Sb. o službách vytvářejících důvěru pro elektronické transakce, ve znění pozdějších předpisů (dále jen „ZSVD“) kvalifikovaným elektronickým podpisem.
b) Oprávněná osoba Poskytovatele bude přijetí Objednávky vždy podepisovat uznávaným elektronickým podpisem ve smyslu § 6 odst. 2 ZSVD.
c) Objednávka je uzavřena dnem jejího podpisu oběma Smluvními stranami a nabývá účinnosti dnem uvedeným v Objednávce.
d) Předmětem plnění příslušné Objednávky je vždy závazek Poskytovatele provést pro Objednatele příslušnou Úpravu ve stanoveném obsahu, rozsahu (tj. maximální počet člověkohodin) a době plnění, a závazek Objednatele převzít (akceptovat) řádně provedené plnění a zaplatit za řádně provedenou Úpravu sjednanou výslednou cenu plnění; to vše za podmínek stanovených Objednávkou nebo v případě práv a povinností v Objednávce výslovně neupravených touto Smlouvou.
e) Objednatel zašle návrh Objednávky Poskytovateli e-mailem Pověřené osobě Poskytovatele.
f) Poskytovatel zašle přijetí Objednávky Objednateli e-mailem Pověřené osobě Objednatele, a to vždy nejpozději do 5 pracovních dnů ode dne doručení návrhu Objednávky Poskytovateli. 
g) Osoby oprávněné k podpisu Objednávky jsou osoby uvedené v článku XIII. odst.5. Smlouvy.
h) Poskytovatel je oprávněn nepřijmout návrh Objednávky pouze z objektivních důvodů, které nemůže ovlivnit nebo se jim vyhnout. Poskytovatel tyto důvody písemně sdělí Objednateli, a to stejnou formou komunikace a ve stejné lhůtě jako je lhůta k přijetí Objednávky.
i) Smluvní strany se dohodly, že vylučují možnost přijetí Objednávky s dodatkem či jakoukoli jinou odchylkou od zaslaného návrhu Objednávky (tj. Poskytovatel není oprávněn doručený návrh Objednávky měnit).
6. Součinnost
Objednatel bude Poskytovateli zajišťovat při realizaci plnění dle této Přílohy č. 2 následující potřebnou součinnost:

a) Ohlásí Poskytovateli jakoukoli případnou závadu nebo odchylku poskytované DS bezprostředně po jejím zjištění.
b) Ve svých servisních požadavcích bude v rámci možností pracovníků Objednatele poskytovat Poskytovateli informace potřebné pro správné a včasné provedení servisních požadavků (zejména přesný popis problému).
