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Zadavatel obdrzel dne 28. 3. 2025 nasledujici zadost o vysvétleni zadavaci dokumentace:

Zadost
Zakladn

€. 1 — Smlouva o poskytovani servisni podpory

i provozni podpora

Objednatel pozaduje mj. implementaci update zmén v ramci naimplementované verze. Pocet téchto

zmén a

souvisejici pracnost nejsou a nemohou byt pfedem v poZzadovaném 5letém obdobi znamy.

Zmény také mohou mit dopad na fungovani systému, resp €innost Objednatele Pfedpokladame proto,
Ze souvisejici €innosti budou realizovany podle bodu 2.2. MNET-RRB_P04b-SoS_REV-01.docx.
Zadame o potvrzeni pfedpokladu nebo upfesnéni podtu provadénych zmén (napf. 2 roéné) a procesu
jejich realizace (charakter odpovida zmé&novému/rozvojovému poZzadavku).

Vysvétleni €. 1:

Objednatel pozaduje mj. implementaci update zmén v ramci naimplementované verze. Tento
pozZadavek mize zahrnovat celkem 4 mozné varianty:

1)

2)

3)

4)

Implementace update zmén v ramci (nové) dodané a naimplementované verze reSeni vydavané
vyrobcem (predev$im z oblasti napf. opravy chyb, bezpecnostnich zaplat, nebo obecnych
vylepSeni produktu v oblasti kontinualniho zlepSovani). Takovy update spada pod Zakladni
provozni podporu a je hrazen pausalné.

Implementace zmén vyZadanych zadavatelem (hapf. dprava rozhrani systému, zahrnuti novych
funkcionalit specifickych pro Zadavatele apod.). Takovy update je zménovym poZadavkem.

Implementace zmén vyZzadanych zadavatelem v disledku zmén zapfri¢inénych tfetimi stranami
(které jsou mimo dodavku feSeni SWAM), které nejsou zafazeny do planu rozvoje feSeni
vyrobce (napf. zména fungovani produkti Microsoft, zapracovani aktualizace uZivanych
standardd apod.). Takovy update je zménovym poZzadavkem.

Implementace zmén vyZadanych zadavatelem vynucenych jeho neodbornou manipulaci
s dodanym feSenim (napf. konfigurace sluzeb provedena Zadavatelem, jejimz disledkem bude
vada rfeSeni). Takovy update je zménovym poZadavkem.

Zadavatel upfesnil Ctvrty vySe uvedeny bod ve Smlouvé o poskytovani sluzeb provozni podpory, v ust.
odst. 2.1. ,Klasifikace zavad®.
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Zadost &. 2 — Smlouva o poskytovani servisni podpory
Reakéni doby, pribéh a garance vyreseni

Na zakladé nasich zkuSenosti dodavatele, se pro nase zakazniky vzdy snazime najit co nejoptimalné;jsi
feSeni. Pokud je to z hlediska pozadavkl zakaznika mozné tak nasi snahou je, pokud mozno nabidnout

standardizované ,krabicové® feSeni s jasné pfedem definovanymi a predvidatelnymi viastnostmi a
funkcemi.

Takovéto feseni, které standardné dodavame, je pro zakaznika ekonomicky i funkéné vyhodné, protoze
systém je pravidelné udrzovan, planovaneé rozvijen a jsou pravidelné dodavany funkéni i bezpe&nostni
aktualizace a zakaznikim odpada starost o Fizeni vyvoje a rozvoje jako u feSeni programovaného na
miru. U standardizovanych fe$eni je vyhodou také vyrazné efektivnéjSi zplsob implementace, ktery je
zaloZen pfevazné na konfiguraci obsazenych funkci, nikoli na jejich vyvoji, ladéni a testovani.

Standardizovana feSeni se fidi specifickymi podminkami vyrobce z hlediska nasledné podpory, kde
tento software je nasazen u mnozstvi zakaznikl a pfed uvolnénim nové verze prochazi testovanim a
ma i kompletné udrzovanou dokumentaci. Pfesto i v takto testovaném software mize dojit k chybam a
tyto se nasledné odstranuji dle zavaznosti vydavanim fix a novych verzi, které se Fidi planem vyvoje a
aktualizaci u vyrobce systému.

Pro moznost nabidnuti a dodani ekonomicky i provozné vyhodného standardizované ,krabicové® fesSeni
navrhujeme zadavateli pfizplsobit pozadavky na poskytovani podpory tak, aby bylo mozné oddélit
~reseni uzivatelského problému” od ,odstranéni chyby systému/software/kodu”, konkrétné:

e Umoznit feSeni uzivatelského problému (napf. nespravné funkéni workflow) poskytnutim
nahradniho feSeni (napf. upravou workflow, pouzitim jiného adekvatniho mechanismu apod.)
dodavatelem (a tim ukoncit béh SLA)

e asoucasneé zalozit novy pozadavek na odstranéni chyby systému s dobou vyfeSeni
odpovidajici vydani nové ¢i opravné verze systému (v pfipadé vydani verze do 1 mésice od
zjisténi chyby je pfipustné chybu opravit az v nasledujici verzi). Dodavatel v nabidce uvede
obvykly interval novych &i opravnych verzi (min. 3x ro€né)

Dale navrhujeme upravit doby feSeni pozadavku tak, aby mohly byt provadény v bézné pracovni dobé
a nevynucovaly ve specifickych pfipadech provadéni oprav mimo pracovni dobu (tj. realné poskytovani
podpory v rezimu 24x7)

Nize uvadime navrh Uprav bodul v ¢l 2.1. dokumentu MNET-RRB_P04b-SoS_REV-01.docx

SLA — Vady
Doba provedeni opravy,
X odstranéni nefunk&nosti
Cas reakce od e
e nebo splnéni  jiného
zadani pozadavku|,~ - X .
o . . |definovaného pozadavku
Dostupnost Prijem o v provozni dobé — . N
N 4 Klasifikace | . I Objednatele pocitana od
sluzby helpdesk pozadavku iz specifikace . Y
. . zadani pozadavku v
pozadavku nal . < .
Fijlem pozadavku [P0 o2 Wl — vz
P specifikace pozadavku na
pfijem pozadavku
247 10x5 A Do 4 hodin Do 24 hodin
247 10x5 B Do 12 hodin Do 48 hodin
Do 1 pracovniho . .
247 8x5 C1l dne Do 10 pracovnich dnu
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Do instalace (aktualizace)
dal8i verze produktu — v

Do 3 pracovnich

24X7 8x5 C2 it pfipadé vyzvy
Objednatele do 6 mésicu
od vyzvy

04x7 8x5 D Do '3 pracovnichige jast effort)

dnt

o klasifikace zavad:

Incident / vada kategorie A (havarie — pferuseni provozu): vady zabrariujici provozu — systém
jako celek neni pouzitelny ve svych zakladnich funkcich pro vsechny nebo vétsinu uzivateld
nebo se vyskytuje funkéni zavada znemoznujici ¢innost systému. Tento stav mdze ohrozit

bézny provoz Objednatele a nelze jej do¢asné fesit nahradnim opatfenim. Incident / vadu této
kategorie je tfeba vzdy hlasit i telefonicky dodavateli.

» Incident/ vada kategorie B (vyznamna zavada — vyznamné omezeni provozu): vady omezujici
provoz — funkénost systému je ve svych funkcich degradovana tak, ze tento stav omezuje
bézny provoz Objednatele. Jedna se také o vady zplsobujici problémy pfi uzivani a
provozovani produktu nebo jeho &asti, ale umoznujici provoz, jimiz zplsobené problémy Ize
docasné fesit nahradnimi opatfenimi.

= Incident/ vada kategorie C1 (zavada / chyba — méné zavazné omezeni provozu): vady, které
svym charakterem nespadaji do kategorie A, kategorie B tzn. drobné vady s minimalnim
dopadem na funkcionality ¢i funkénost dila a ¢innosti Objednatele, které neomezuji provoz ani
¢innosti Objednatele a nesouviseji s programovou Upravou kodu informaéniho systému.
Typicky se jedna o feSeni drobnych oprav v nastaveni a konfiguraci systému napf. v upravé
dodaného workflow, opravé na miru dodaného feseni, pokrocilého administratorského
nastaveni apod.

= Incident/ vada kategorie C2 (zavada / chyba — méné zavazné omezeni provozu): vady, které
svym charakterem nespadaji do kategorie A, kategorie B nebo kategorie C1, tzn. drobné vady
s minimalnim dopadem na funkcionality €i funkénost dila a ¢innosti Objednatele, které
neomezuji provoz ani ¢innosti Objednatele. Jedna se o vady / opravy, které souvisi s
programovou Upravou kédu informaéniho systému, a jsou nebo budou zafazeny do vyvoje do
novych verzi poskytnutého informacéniho systému. V pfipadé pisemné vyzvy Objednatele je
v8ak Poskytovatel povinen takovyto aktualizani bali€ek s opravou identifikované chyby
(nikoliv namétu na rozvoj) nasadit do 6 mésict od vyzvy Objednatele.

» Incident/ vada kategorie D: jde o vadu zplsobenou SW nebo HW ftfetich stran, tj. SW nebo
HW fesenim nedodanym Poskytovatelem (doba zasahu a opravy muze byt po dohodé
smluvnich stran prodlouzena v zavislosti na povaze vady SW tretich stran) nebo zptsobenych
¢innosti Objednatele, ktera je v rozporu s béznym ucelem a uzitim systému. . Poskytovatel
vynakladan nejlepsi usili vedouci k odstranéni vady

= Klasifikaci zavady (kategorii vady) stanovuje vzdy Objednatel. Kategorie vady muze byt na
zakladé navrhu Poskytovatele pfeklasifikovana.

Za vyfeSeni Incidentd / vad kategorie B a vys$Sich je povazovano i poskytnuti ndhradniho feSeni
akceptovatelného Objednatelem, je-li sou¢asné zaloZen pozadavek na odstranéni vady systému, ktery
bude vyfeSen Dodavatelem vydanim a aplikovanim nové &i opravné verze systému v ramci predem
znamych termind ¢i intervald.

Vysvétleni €. 2:

Zadavatel proved| tpravu Casu reakce (z 1 hodiny na 4 hodiny) a Doby provedeni opravy (pro Vady A,
B a C1 jsou nové poZadavky definovany v pracovnich dnech (NBD). Zadavatel dale proved! upravu
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definice Vady C2 (pripustnost opravy v nasledujici verzi) a zménu Doby provedeni opravy a definici
Vady D (zapracovani Best Effort). Zadavatel zapracoval do ust. Smlouvy o poskytovani sluZzeb provozni
podpory tykajici se garantovaného Casu reakce a Doby provedeni opravy i moznost vyfe$eni
prostfednictvim nahradniho fe$eni (viz revidované ust. odst. 2.2. smlouvy).

Zadost é. 3 — Smlouva o poskytovani servisni podpory
Dostupnost sluzby a pfijem pozadavku:
Navrhujeme zjednodus$eni a standardizaci vypoc¢tu ¢ast Reakce a Provedeni (viz tabulka SLA — vady):

- Je-li pozadovany €as uveden hodinach, jsou hodiny pocitany v obdobi (intervalu) ,Pfijem
pozadavkud“
- Je-li €as uveden v pracovnich dnech, je ¢as pocitan do konce pfislusného pracovniho dne

provadéni pozadavkl®.
Vysvétleni €. 3;

“@

Zadavatel ve Smlouvé o poskytovani sluzeb provozni podpory upresnil pojem ,Prijem poZadavku
a zjednodusil vypoclty Casu reakce a Doby provedeni opravy v souladu s navrhem dodavatele (viz
revidované ust. odst. 2.1. Smlouvy o poskytovani sluzeb provozni podpory).

Zadost &. 4 — Smlouva o poskytovani servisni podpory
Monitoring dostupnosti
Pozadavky Objednatele odpovidaji provozu systému formou SaaS, tedy v infrastruktufe Poskytovatele.

JelikoZ bude systém provozovéan v infrastruktufe Objednatele (a Objednatelem vlastnén), je provoz
Vv jeho rezii. V ramci nasazeni bude ze strany Poskytovatele dodan seznam komponent, které jsou
potfebné k béhu systému jako celku a Objednatel by mél zajistit jejich provoz a nastavit automatické
obnovovaci procedury pfi jejich vypadku (napf. restart sluzby).

V pfipadé, Zze bude nedostupnost sluzby zplUsobena vadou aplikaéniho feSeni ¢i databaze, tak
Objednatel nahlasi poZadavek na technickou podporu,

Zadame proto o vypusténi odstavce ,monitoring dostupnosti véetn& pododstavcli nebo jeho Upravu
odpovidajici provozu vlastniho systému na vlastni infrastrukture

Vysvétleni €. 4:

Zadavatel vypousti ustanoveni tykajici se monitoringu dostupnosti s vyjimkou ptvodné uvedeného ust.
0 planovanych odstavkach SWAM (toto zlistava zachovano). Zadavatel zarovern revidoval textaci odst.
2.1. Smlouvy o poskytovani sluzeb provozni podpory s poZadavkem na garanci provozuschopnosti
SWAM (nové je garance poZadovéna u feSeni helpdesk).

Zadost €. 5 — Smlouva o poskytovani servisni podpory
Smluvni pokuty

V kapitole smluvni pokuty jsou dle naseho nazoru nevyvazené stanoveny smluvni pokuty ze strany
Dodavatele a Objednatele.

V bodé 8.2, je uvedena smluvni pokuta z prodleni Objednatele ve vysi 0,05% z dluzné Castky. Toto je
dle naSich zkuSenosti obvykla smluvni pokuta u smluv obdobného typu.
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Aby byla smlouva oboustranné vyvazena, je dle naSich zkuSenosti obvyklé, aby stejny princip a vypocet
byl uplatnén i z opacné strany, to znamena, aby smluvni pokuty z prodleni Poskytovatele v bodech 8.3.
az 8.7. byly pocitany adekvatnim zplUsobem jako 0,05% z odpovidajici Casti feSeni nebo servisni
smiouvy.

V ramci vyvazenosti smlouvy, coz je jeden ze zakladnich principd smluvnich vztaht navrhujeme:

e upravit v bodech 8.3 az 8.7. smluvni pokuty na 0,05% z ro€ni podpory za kazdy den prodleni,
coz recipro¢né odpovida smluvni pokuté dle bodu 8.2.

sankce 0,05% z ro&ni podpory/den uplatiiovat pouze na vady A a B. Pro vady C a D navrhujeme sankce
neuplatriovat, protoze se jedna drobné vady s minimalnim dopadem na funkcionality ¢i funkénost dila a
Cinnosti Objednatele, které neomezuji provoz ani ¢innosti Objednatele.

Vysvétleni €. 5:

Zadavatel proved! tpravu pokut u Vad kategorie A, B a C1 a vypustil pokuty u Vad kategorie C2 a D
(viz revidované znéni odst. 8.3 Smlouvy o poskytovani sluzeb provozni podpory).

Zadavatel proved! upravu pokut v odst. 8.4 Smlouvy o poskytovani sluzeb provozni podpory.

Ostatni ust. Smlouvy o poskytovani sluzeb provozni podpory zlstavaji beze zmény.

Zména zadavaci dokumentace

Ve vazbé na vySe uvedena vysvétleni zadavaci dokumentace zadavatel provedl zmény zadavaci
dokumentace uvedené vySe v tomto dokumentu, a to konkrétné& ve Smlouvé o poskytovani sluzeb
provozni podpory. Dal$i ustanoveni zadavacich podminek se neméni.

Zadavatel predesila, ze vySe uvedené zmény jsou uvedeny v novém vydani (revizi) dotéenych
dokumenti, pfiéemz zmény jsou onac¢eny zelenym podbarvenim a revize je oznaéena v zapati
dokumentu.

Zadavatel sdéluje, ze ostatni informace v Zadavaci dokumentaci a jejich pfilohach jsou beze
zmény.

Vzhledem k charakteru zmény zadavaci dokumentace, ktera méni zadavaci podminky a rozsifuje
pocet potencialnich dodavateld, zadavatel méni Ihitu pro podani nabidek.

Nova lhiata pro podani nabidek je stanovena na 9. 5. 2025 do 10:00.

Prilohy:

Pfiloha &. 4b ,Servisni smlouva, revize ¢. 2 k2. 4. 2025 (soubor: ,MNET-RRB_P04b-SoS_REV-
02.docx").

. - s Digitalné podepsal
V Praze dne [dle el. podpisu] Vladlm Ir Vlagdiml'r l\zatéju’réek

M ry Datum: 2025.04.02
MateJ ICG 15:48:40 +02'00'
Vladimir Matéjicek
Adminio s.r.o.
administrator zadavaciho fizeni

v zastoupeni zadavatele
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