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SMLOUVA O ZAJISTENi PROVOZU NARODNIHO
ELEKTRONICKEHO NASTROJE

¢islo v CES: 5885

uzaviena mezi nasledujicimi smluvnimi stranami:

Ceska republika — Ministerstvo pro mistni rozvoj

jako objednatel

TESCO SW a.s.
a

02 Czech Republic a.s.

jako provozovatel



Tuto SMLOUVU O ZAJISTENIi PROVOZU NARODNIHO ELEKTRONICKEHO NASTROIJE (dile jen
.Smlouva” uzaviely podle ust. § 1746 odst. 2 zakona ¢ 89/2012 Sb., obcansky zakonik, ve znéni
pozdéjsich predpist (déle jen ,Obcansky zakonik”) a zakona ¢. 134/2016 Sh., o zadavani vefejnych
zakazek, ve znéni pozdéjsich predpisu (dale jen ,ZZVZ"), tyto smluvni strany:

tyto smluvni strany:

1. Ceska republika — Ministerstvo pro mistni rozvoj

se sidlem: Staroméstské namésti 6, Praha 1, PSC 110 15
ICO: 660 02 222

DIC: €Z66002222

jednajici: Ing. Stanislav Bogdanov

bankovni spojeni:

(dale jen ,,Objednatel”)

2. TESCOSW a.s.

Ceska narodni banka, ¢islo Gétu 6015-629001/0710

se sidlem: tf. Kosmonautd 1288/1, Hodolany, 779 00 Olomouc
ICO: 25892533

DIC: €Z699000785

zapis v OR: u Krajského soudu v Ostravé, oddil B, vlozka 2530
jednajici: RNDr. Josefem Tesafikem, pfedsedou predstavenstva

bankovnispojeni:

02 Czech Republic a.s.

se sidlem: Praha 4 — Michle, Za Brumlovkou 266/2, PSC 140 22

ICO: 60193336

DIC: CZ60193336

zapis v OR: u Méstského soudu v Praze, oddil B, vlozka 2322

jednajici: Bc. Martin Soriano, na zakladé povéfeni ze dne 14. 10. 2019

bankovni spojeni:

(dale jen , Provozovatel”)

(Objednatel a Provozovatel dale spolecné oznacovanirovnéz jako ,smluvni strany”);



1
1.1

1.2

2
2.1

2.2

UVODNIi USTANOVENI

Objednatel prohlasuje, zZe:

1.11

1.1.2

1.13

1.1.4

je Ustfednim orgdnem statni spravy, jehoZz plsobnost a zdsady cinnosti jsou
stanoveny zakonem €. 2/1969 Sb., o zfizeni ministerstev a jinych Ustfednich organd
statni spravy Ceské republiky, ve znéni pozdéjsich predpisG;

Narodni elektronicky nastroj (dale jen ,,NEN“) je klasifikovan jako systém kritické
informacdni infrastruktury dle ustanoveni § 2 pism. b) zdkona ¢. 181/2014 Sb., o
kybernetické bezpecnosti a o zméné souvisejicich zakonl (zdkon o kybernetické
bezpecnosti), ve znéni pozdéjsich predpisu; (dale jen ,,ZKB“);

je spravcem ndrodni infrastruktury pro elektronické zadavani vefejnych zakazek a
také spravcem NEN;

je oprdvnén tuto Smlouvu uzaviit a fadné plnit zavazky v ni obsazené.

Provozovatel prohlasuje, Ze:

1.21

1.2.2
1.2.3

1.2.4

1.2.5

je pravnickou osobou fadné zalozenou a existujici podle ceského pravniho radu,
pripadné podnikajici fyzickou osobou;

je podnikatelem dle § 420 a ndsl. Obcanského zakoniku;

spliiuje vesSkeré podminky a pozadavky v této Smlouvé stanovené a je opravnén
tuto Smlouvu uzavfit a fddné plnit zavazky v ni obsazené;

ke dni uzavreni této Smlouvy vi¢i nému neni vedeno fizeni dle zdkona ¢. 182/2006
Sb., o Upadku a zpUsobech jeho feseni (insolvencni zakon), ve znéni pozdéjsich
predpisll, a zaroven se zavazuje Objednatele o vSech skute¢nostech o hrozicim
Upadku bezodkladné informovat.

Objednatel ozndmil dne 11. 9. 2019 oznamenim o zahajeni otevieného fizeni (dale
jen ,Zadavaci tizeni“) svij zamér zadat vefejnou zakazku s nazvem ,Vybér
provozovatele systému NEN“, ev. ¢. [N006/19/V00025864] (dale jen ,Verejna
zakazka“) dle ZZvVZ. Na zékladé tohoto Zadavaciho fizeni byla pro plnéni Verejné
zakazky vybrana nabidka Provozovatele v souladu s ustanovenim § 122 odst. 1
ZZVZ.

UCEL SMLOUVY

Ucelem této Smlouvy je (i) zajisténi realizace Verejné zakdzky dle zadavaci dokumentace
v Zaddvacim ftizeni (dale jen ,Zadavaci dokumentace”), dale (ii) v souladu s nabidkou
Provozovatele predloZenou Objednateli v ramci Zadavaciho fizeni (dale jen ,Nabidka“), a (iii)
stanoveni zpUsobu a podminek poskytovani sluzeb pro zajisténi provozu systému NEN.

Provozovatel touto Smlouvou garantuje Objednateli spinéni zadani Verejné zakazky a vSech
podminek a povinnosti podle Zadavaci dokumentace. Tato garance je nadfazena ostatnim
podminkam a garancim uvedenym v této Smlouvé. Pro vylouceni jakychkoliv pochybnosti se
smluvni strany dohodly, Ze:

2.2.1

v pripadé jakékoliv nejistoty ohledné vykladu ustanoveni této Smlouvy budou tato
ustanoveni vykldddna tak, aby v co nejsirsi mite zohledriovala Ucel Verejné zakazky
vyjadieny v Zaddvaci dokumentaci;



2.2.2 v pfripadé chybéjicich ustanovenitéto Smlouvy budou pouZzita dostatecné konkrétni
ustanoveni Zadavaci dokumentace; a

2.2.3 Provozovatel je vazan Nabidkou, kterd se pro Upravu vzdjemnych vztahl
vyplyvajicich z této Smlouvy pouZije subsididrné.

3 PREDMET SMLOUVY
3.1 Predmétem této Smlouvy je zajisténi nasledujicich sluzeb:
3.1.1 Iniciac¢ni sluzby (dale také ,IS“)

e |IS|—2Zpracovani metodik provoznich sluzeb;
e ISl —Konfigurace podplrnych provoznich nastroju;
e ISIIl — Pfevzeti aktiv NEN do spravy a zahajeni provozu NEN.

3.1.2 Provoznisluzby (dale také , PS“)

e  PS-I-A — Rizeni udalosti;

e  PS-1-B — Rizeni incident(;

e  PS-I-C — Rizeni problémi;

e  PS-I-D-a — PInéni poZadavk(: UZivatelska podpora;
e  PS-I-D-b — PInéni pozadavki: Metodicka podpora;
e  PS-I-D-c— PInéni pozadavk(: Registrace subjektd;
e  PS-I-D-d — PInéni poZadavki: Odborné sluzby;

e  PS-I-D-e — PInéni poZadavk(: Zalohovani;

e  PS-I-E — Rizeni dostupnosti;

e  PS-I-F — Rizenf kapacity;

e  PS-I-G — Sprava bezpecnosti informaci;

e  PS-lI-A —Zménové fizeni;

e  PS-lI-B — Testovani;

e  PS-lI-C — Sprava releasll a nasazeni;

e  PS-lI-D —Sprdva aktiv a konfiguraci;

e  PS-lIl Pribézné zlepSovanisluzeb.

3.1.3  SluZby zajisténi podplrnych provoznich nastroji (dale také ,PN“)

e  PN-I—ServiceDesk;

e  PN-Il — Konfigurac¢ni databaze;

e  PN-IllIl — Znalostni baze;

e  PN-IV - Provozni monitoring;

e  PN-V—Bezpecnostni monitoring;
e  PN-VI CallCentrum.

3.1.4 Housingové sluzby (dale také“HS")
e  HS-l1 Housingové sluzby.
3.1.5 Rizené ukonéenisluzeb (dale také ,US“)

e  US-I—Rizené ukonéeni housingovych sluZeb;
e  US-Il — Rizené ukonéeni provozu HW infrastruktury;
e  US-IlIl —Rizené ukonéeni sluZeb zajisténi podpdrného provozniho nastroje;



3.2

3.3

3.4

3.5

3.6

4.2

4.3

4.4
4.5
4.6
4.7

4.8

4.9

e  US-IV—Rizené ukonéeni provoznich sluzeb.

Sluzby se déli na jednorazové, vykonové a priibézné. Jednorazovymi sluzbami jsou iniciacni
sluzby a fizené ukonceni sluzeb. Vykonovymi sluzbami jsou nékteré provozni sluzby (PS-I-D-b,
PS-1-D-d, PS-1I-A, PS-1I-B). Pribéznymi sluzbami jsou nékteré provozni sluzby (PS-I-A, PS-I-B, PS-
|-C, PS-I-D-a, PS-I-D-c, PS-I-D-g, PS-I-E, PS-I-F, PS-I-G, PS-11-C, PS-11-D), sluzby zajiiténi podparnych
provoznich nastroji a housingové sluzby.

Provozovatel se zavazuje poskytovat Objednateli sluzby provozu systému NEN uvedené v tomto
¢lanku (ddle jen ,,Sluzby“) v souladu s touto Smlouvou, zejm. pak jeji Pfilohou €. 1 (Katalog sluzeb
provozu NEN).

Objednatel se touto Smlouvou zavazuje zaplatit Provozovateli za fFddné a vcas poskytnuté Sluzby
odménu dohodnutou v této Smlouvé.

Provozovatel se zavazuje, ze ke Sluzbam a veSkerym jejich soucdstem poskytne a Objednateli
zajisti vSechna nezbytna autorska a uzivaci prava dle ¢lanku 10. této Smlouvy.

Provozovatel je v souvislosti s provozem NEN oprdvnén poskytovat pouze Sluzby uvedené
v odst. 3.1 této Smlouvy. Poskytovani jakychkoliv dalsich sluZeb, k jejichZ zajisténi bude nezbytna
soucinnost Provozovatele, podléha vyhradnimu schvaleni Objednatelem. Aplikaci tohoto ¢lanku
Smlouvy vsak vylu€uje zvlastni pravidlo stanovené v bodu 5.1.8 této Smlouvy.

DOBA A MiSTO PLNENi

Provozovatel se zavazuje poskytovat Sluzby v terminech stanovenych v této Smlouvé ¢i na
zakladé ni stanovenych.

Provozovatel se zavazuje zahdjit poskytovani iniciacnich sluzeb na vyzvu Objednatele a k datu,
které Objednatel jednostranné urci, nejpozdéji vsak do jednoho mésice ode dne nabyti Gcinnosti
této Smlouvy.

Provozovatel se zavazuje dokondit iniciacni sluzby nejpozdéji do dvou mésicli ode dne nabyti
ucinnosti této Smlouvy.

Provozovatel se zavazuje zahajit poskytovani vykonovych sluzeb na vyzvu Objednatele.
Provozovatel se zavazuje zahajit poskytovani pribéznych sluzeb na vyzvu Objednatele.
Provozovatel se zavazuje zahajit poskytovani fizeného ukonceni sluzeb na vyzvu Objednatele.

Mistem plInénije primarné sidlo Objednatele, sidlo Provozovatele a mista provozu systému NEN
(datové centra v primarni a zaloZni lokalité) & jakékoliv misto v Ceské republice, k némus se
vztahuje ¢i by se mohlo vztahovat poskytovani sluzeb na zdkladé této Smlouvy. Objednatel bude
opravnén tato mista svym pisemnym oznamenim specifikovat, a to nejpozdéji do 14 dnl pred
poZzadovanym datem zahdjeni poskytovani sluzeb z tohoto mista.

Pokud to povaha plnéni této Smlouvy umozriuje a Objednatel vici tomu nema vyhrady, je
Provozovatel opravnén poskytovat Sluzby dle této Smlouvy také vzdalenym pristupem.

Volba prostfedi musi vidy respektovat pozadavky na prostiedi dle vyhlasky Ministerstva pro
mistni rozvoj ¢. 260/2016 Sb., o stanoveni podrobnéjsich podminek tykajicich se elektronickych
nastroja, elektronickych ukon( pfi zadavani verejnych zakazek a certifikatu shody.



5
5.1

ZzPUSOB POSKYTOVANI SLUZEB

Provozovatel se zavazuje:

5.1.1

5.1.2

5.1.3

514

5.1.5

5.1.6

5.1.7

5.1.8

5.1.9

poskytovat Sluzby s odbornou péci odpovidajici podminkdm sjednanym v této
Smlouvé a aplikovat procesy ,best practice”; dostane-li se Provozovatel do prodleni
s povinnosti poskytovat Sluzby fadné bez zavinéni Objednatele ¢i v dusledku
okolnosti vylucujicich odpovédnost za skodu po dobu delsi péti (5) kalendarnich
dnt, je Objednatel opravnén zajistit plnéni dle této Smlouvy po dobu prodleni
Provozovatele jinou osobou; v takovém pripadé nese ndklady spojené s nahradnim
plnénim Provozovatel;

poskytovat Sluzby v kvalité definované v jednotlivych Service Level Agreements
(dale jen ,SLA”), které jsou stanoveny v Pfiloze €. 1 této Smlouvy a/nebo v rozsahu
odpovidajicim popisu jednotlivych dil¢ich Sluzeb a zdvaznych ¢innosti definovanych
pro jednotlivé dil¢i Sluzby a dalsi plnéni v Priloze ¢. 1 této Smlouvy v pfipadé, ze
dana diléi Sluzba nema definované SLA;

upozornovat Objednatele v€as na vSechny hrozici vady ¢i potencidini vypadky
plnéni, jakoZ i poskytovat Objednateli veskeré informace, které jsou pro plnéni
Smlouvy nezbytné;

zajistit nejpozdéji do tficeti (30) dnl od uskutecnéni diléi zmény v systému NEN
aktualizaci provozni, administratorské a uZivatelské dokumentace k pfrislusné
Sluzbé;

na své naklady a s péci rddného hospodare podporovat, spravovat a udrZovat
veskeré technické prostfedky Objednatele, které Provozovatel ptevzal v souvislosti
s touto Smlouvou;

neprodlené oznamit pisemnou formou Objednateli prekazky, které mu brani
v plnéni predmétu této Smlouvy a vykonu dalSich ¢innosti souvisejicich s plnénim
predmétu této Smlouvy;

upozornit Objednatele na potencialni rizika vzniku Skod a vcas a faddné dle svych
moznosti provést takova opatreni, kterd riziko vzniku Skod zcela vylouéi nebo
dostatecné snizi;

i bez pokynl Objednatele provést neodkladné nutné ukony, které, a¢ nejsou
predmétem této Smlouvy, pokud budou s ohledem na nepredvidané okolnosti pro
plnéni této Smlouvy nezbytné nebo jsou nezbytné pro zamezeni vzniku Skody; jde-
na uhradu nezbytnych a ucelné vynaloZenych nakladi; Provozovatel vSak zaroven
bez zbytecného odkladu informuje Objednatele o nutnosti provést neodkladné
nutné ukony;

dodrzovat bezpecnostni, hygienické, pozarni, organizacni a ekologické predpisy na
pracovistich Objednatele, se kterymi byl seznamen nebo které jsou vSeobecné
zndmé, a dale zajistit, aby i vSechny osoby podilejici se na plnéni jeho zavazki z této
Smlouvy, které se budou zdrzovat v prostorach nebo na pracovistich Objednatele,
dodrzovaly ucinné pravni predpisy o bezpecnosti a ochrané zdravi pfi praci a
veskeré interni predpisy Objednatele, s nimiz Objednatel Provozovatele pfedem
obeznamil nebo které jsou vieobecné znamé;



5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.1.10 informovat Objednatele o plnéni svych povinnosti podle této Smlouvy a
o dulezitych skutecnostech, které mohou mit vliv na vykon prav a plnéni povinnosti
smluvnich stran;

5.1.11 chranit prdva dusevniho vlastnictvi Objednatele a tfetich osob;

5.1.12 upozorfiovat Objednatele na mozné ¢i vhodné rozsifeni ¢i zmény Sluzeb za Gcelem
jejich lepSiho vyuZivani v rozsahu této Smlouvy;

5.1.13 upozorniovat Objednatele v odlvodnénych pfipadech na pfipadnou nevhodnost
pokynl Objednatele.

Provozovatel na zdkladé vyzvy predloZzené k poskytnuti vykonovych sluZzeb zpracuje bez
zbytecnych odkladu, nejpozdéji vsak do 3 pracovnich dni ode dne doruceni vyzvy, pokud se
smluvni strany nedomluvi jinak, odhad maximalni pfipustné pracnosti (¢lovék/hodina) plnéni. V
pfipadé, Ze Objednatel odhad maximalni pracnosti neakceptuje, probéhne do 2 pracovnich dnu
jednani smluvnich stran za Gcelem blizSiho rozboru pracnosti pInéni. Pokud Objednatel pracnost
akceptuje, zahaji Provozovatel pInéni, které uzavie vykazem readlné pracnosti plnéni. Na zakladé
provedenych praci zpracuje Provozovatel vykaz plnéni, v némz budou uvedeny provedené
¢innosti, ne vSak nad ramec odsouhlasené maximalni pfipustné pracnosti plnéni. Vykaz plnéni
obsahuje i vyhodnoceni dodrzeni SLA parametr(.

Objednatel se zavazuje poskytnout ke splnéni smluvnich zdvazk( Provozovatele uUcelnou
soucinnost, dokumentaci a informace definované v této Smlouvé nebo potfebné pro ucelné
plnéni pfedmétu této Smlouvy, a dale bude odpovédné zastupce Provozovatele véas informovat
o vSech organizacnich zméndach, poznatcich z kontrolni cinnosti, podnétech vlastnich
zaméstnanc( a dalsich skute¢nostech vyznamnych pro plnéni predmétu této Smlouvy.

Provozovatel se zavazuje Sluzby poskytovat sdm, nebo s vyuZitim pracovnikl uvedenych
v Priloze ¢. 5 této Smlouvy, tedy prostfednictvim vlastnich pracovniki nebo pracovniki
poddodavatell uvedenych v Priloze ¢. 2 této Smlouvy tak, jak je uvedl ve své nabidce.

Jakakoliv ndhrada clena realiza¢niho tymu uvedeného v Priloze ¢. 5 této Smlouvy (jak vlastnich
pracovnikd, tak pracovnikidl poddodavatele) nebo nahrada poddodavatele uvedeného v Pfiloze
€. 2 této Smlouvy podléhd predchozimu pisemnému souhlasu Objednatele, kterému musi byt
predloZeny informace prokazujici, Ze poddodavatel nebo pracovnik je osobou se stejnym nebo
vys$Sim rozsahem zkusenosti a kvalifikace potfebné pro vykon dané role; zejména pokud byly
tyto zkuSenosti a kvalifikace predmétem posouzeni v Zadavacim Fizeni, nebo si ji Objednatel
vyminil dle této Smlouvy.

Objednatel je opravnén odmitnout poddodavatele, ktery podal nabidku v Zaddvacim fizeni,
nebo byl v Zadavacim fizeni poddodavatelem, s jehoZz pomoci jiny Ucastnik prokazoval splnéni
kvalifikace.

Pokud Provozovatel spini podminky pro zménu clena realizaéniho tymu nebo pro zménu
poddodavatele, nebude Objednatel udéleni predchoziho pisemného souhlasu bezdlvodné
odpirat ¢i zdrZovat.

Pro vylouceni pochybnosti se uvadi, Ze Provozovatel nese riziko skod, které Objednateli zpUsobi
jakdkoliv tfeti osoba na strané Provozovatele v souvislosti s ¢innosti Provozovatele podle této
Smlouvy.

Provozovatel musi byt pFi zajistovani Provoznich sluzeb a Sluzeb zajisténi podpurnych
provoznich nastroja pfipraven na nasledujici situace:



5.10

5.11

5.12

5.13

6
6.1
6.2

6.3

6.4

6.5

5.9.1 Dojde k ukoncéeni Housingovych sluzeb a presunu HW infrastruktury NEN k jinému
poskytovateli housingovych sluzeb. Tento presun aktivuje realizaci sluzby US-I
Rizené ukonéeni housingovych sluZeb. Provozovatel nebude v takovém pripadé
dale zajistovat Housingové sluzby a své sluzby musi uzplsobit zajistovani
v prostorach jiného poskytovatele housingovych sluzeb. K této situaci mizZe dojit
pfi pfesunu infrastruktury do nékterého z datovych center verejné spravy. Tato
datova centra jsou lokalizovana na Gdzemi hl. m. Prahy.

5.9.2 Dojde k predchozi situaci a zarover nebude Provozovatel déle zajistovat provoz HW
infrastruktury NEN. Tato situace aktivuje realizaci sluzby US-Il Rizené ukonéeni
provozu HW infrastruktury. Provozovatel v takovém pripadé bude dale zajistovat
své sluzby nad infrastrukturou NEN bez housingovych sluzeb a HW infrastruktury.

5.9.3 Provozovatel ukonci poskytovani nékterého z podpulrnych provoznich nastroju.
Tato situace aktivuje pro prislusny podplrny provozni nastroj realizaci sluzby US-III
Rizené ukonéeni sluZeb zaji$téni podplrného provozniho nastroje. Provozovatel
bude v takovém pripadé zajistovat své sluzby s vyuzitim srovnatelného podplrného
provozniho nastroje zajistovaného Objednatelem nebo jim povéfenym subjektem.
S ohledem na presun do srovnatelné robustniho a komplexniho podplrného
provozniho nastroje nebude mit tato situace na rozdil od obou pfedchozich dopad
do ceny za zajisténi ostatnich sluzeb zajistovanych Provozovatelem.

Provozovatel se ddle zavazuje udrZovat v platnosti a Ucinnosti po celou dobu poskytovani Sluzeb
pojistnou smlouvu, jejimZz predmétem je pojiSténi odpovédnosti za Skodu zplsobenou
Provozovatelem jinému (tj. Objednateli), a to tak, Ze limit pojistného plnéni vyplyvajici z pojistné
smlouvy nesmi byt nizsi nez 50.000.000,- K¢ (slovy: padesat miliond korun ceskych) za jeden
kalendarni rok. Na pozaddani je Provozovatel povinen Objednateli origindl platné pojistné
smlouvy bezodkladné predlozit. Podminkou pro uzavieni této Smlouvy je predloZeni originalu
platné pojistné smlouvy pred Ci pfi podpisu této Smlouvy.

Provozovatel ma povinnost vhodnym zplsobem informovat Objednatele a uZivatele o mife ztrat
dat v dlsledku pripadné havarie systému NEN.

Pokud dojde k nenavratné ztraté dat v dlsledku pochybeni Provozovatele, je Provozovatel
odpovédny za vznik Skody Objednateli.

Pokud dojde k nendvratné ztraté dat v dlsledku okolnosti, jeZ nastala nezavisle na jednani Ci
¢innostech Provozovatele, je jeho odpovédnost za Skodu vyloucena.

ODMENA A PLATEBNi PODMIiNKY

Odmeéna (cena) za jednotlivé Sluzby je uvedena v Pfiloze €. 3 této Smlouvy.

Odména za kazdou Sluzbu je stanovena jako nejvyse pripustnd ¢astka za danou sluzbu, ¢i za
Casovy Usek uvedeny v Priloze ¢. 3 této Smlouvy.

Cena sluzeb, které je mozné dle ¢l. 9 této Smlouvy Skalovat, bude v pfipadé vyuZiti moZznosti
Skalovani upravena v souladu s Pfilohou €. 1 této Smlouvy o ¢astky uvedené v Priloze €. 6 této
Smlouvy.

Odmeéna bude vZdy hrazena jen za Sluzby skutecné poskytnuté, a to v rozsahu stanoveném touto
Smlouvou, ¢i zménéném na zdkladé ¢l. 7 ¢i 9 této Smlouvy.

Odménu za jednotlivé Sluzby je mozné v pribéhu plnéni Smlouvy zménit také z ddvodu
uvedenych v tomto ¢lanku Smlouvy.



6.6

6.7

Dlvodem ke zméné odmény za jednotlivé Sluzby je, Ze dojde v prabéhu pInéni ke zménam
pravnich predpist upravujicich vysi DPH, nebo jiné dané ¢i povinnych poplatk( souvisejicich s
predmétem plnéni. Zména smluvni ceny bude odpovidat vysi zmény dané nebo poplatku.

Odmeéna za radné poskytnuté Sluzby bude Provozovateli hrazena na zakladé danového dokladu
— faktury (dale jen ,faktura®), a to nasledovné:

6.7.1

6.7.2

6.7.3

6.7.4

6.7.5

6.7.6

V ptipadé pribéznych sluzeb predlozi Provozovatel ke konci kazdého kalendarniho
mésice Objednateli spolu s fakturou seznam, ktery bude obsahovat rozpis skutecné
poskytnutych Sluzeb poskytovanych pracovniky Provozovatele v ¢lovékodnech v
daném kalendarnim meésici (dale jen ,Vykaz plnéni“). Poskytnuti sluzby PS-II-C za
jeden kalendarni rok bude obsaZena pouze ve Vykazu plnéni za prosinec
pfisluiného kalendarniho roku. U¢elem Vykazu pInénije zésadné pouze dokladovat,
Ze Sluzba byla poskytnuta fadné v souladu se vsemi poZadavky této Smlouvy, nebot
ceny pribéinych sluzeb dle Prilohy €. 3 této Smlouvy jsou sjednany jako ceny
pausaini a neprekroditelné, ledaze by zvlastni ustanoveni této Smlouvy stanovilo
jinak. Cena za poskytnuti sluzby PS-1I-C za jeden kalendaini rok bude obsaZzena
pouze ve faktufe za prosinec pfislusného kalendarniho roku.

V ptipadé jednordzovych a vykonovych sluzeb predlozi Provozovatel Objednateli
fakturu az po fddném ukonceni poskytovani prislusné Sluzby a v souladu s bodem
6.7.6 nize; prilohou faktury bude rovné? Viykaz plnéni. Ucelem Vykazu plnéni je
zasadné pouze dokladovat, Ze Sluzba byla poskytnuta fadné v souladu se viemi
pozadavky této Smlouvy, nebot ceny jednordzovych a vykonovych sluzeb dle
Prilohy €. 3 této Smlouvy jsou sjedndny jako ceny pausalni a neprekrocitelné, ledaze
by zvlastni ustanoveni této Smlouvy stanovilo jinak.

V pfipadé, Ze pribéziné Sluzby, které se plati pravidelnou mésicni castkou, byly
poskytovany pouze cast kalendarniho mésice, bude za prislusny kalendarni mésic
uhrazena pouze pomérna ¢ast ceny. V pfipadé, Ze bude sluzba PS-II-C poskytovana
jen po cast kalendarniho roku, bude sluzba hrazena dle skutecné poskytnutého
rozsahu v prislusném kalendafnim roce.

Objednatel mlze odmitnout schvaleni Vykazu plnéni, ktery nema poZadované
pfilohy. Pfilohou Vykazu plnéni budou objednatelem akceptované:

6.7.4.1 “Akceptacni protokoly” pro jednorazové sluzby,
6.7.4.2 “Protokoly o poskytnuté sluzbé” pro pribézné sluzby.

Objednatel je povinen ve lhté splatnosti dané faktury priloZzeny Vykaz plnéni
schvalit nebo uvést, ve které ¢asti neodpovida skutec¢nosti, a nebo uplatnit narok
na jeho Upravu postupem dle této Smlouvy. Uvede-li Objednatel ve stanovené Ih(té
pripominky k Vykazu pInéni, zahdji smluvni strany jednani o jejich bezodkladném
vyreseni.

Odmeéna za poskytnuté plnéni dle této Smlouvy bude Objednatelem hrazena na
zakladé faktury vystavené nejdfive k patému pracovnimu dni kalendarniho mésice
nasledujiciho po mésici, v némz bylo plnéni dle této Smlouvy poskytovano, pficemz
jejim podkladem bude Vykaz plnéni schvaleny Objednatelem. UvedI-li Objednatel
své pripominky k Vykazu plnéni, Provozovatel neni opravnén do jejich vyreseni
fakturovat odménu za rozporované plnéni, je vSak opravnén Vykaz plnéni pouZzit
jako podklad pro fakturaci v rozsahu, ktery nebyl Objednatelem zpochybnén.



6.8

6.9

6.10

6.11

6.12

6.13

7
7.1

7.2

Provozovatel je povinen plvodni, rozporovanou fakturu stornovat a nasledné je
Provozovatel opravnén vystavit fakturu na cenu nerozporovaného plnéni dle této
Smlouvy a cenu rozporovaného plnéni bude opravnén fakturovat az po jeho
vzajemném vyreSeni v souladu s dohodou dosazenou v této véci s Objednatelem.

6.7.7 Smluvni strany pro vylouceni pochybnosti stanovi, Ze nedojde-li k akceptaci
vysledku poskytovaného pInéni, vznika Objednateli narok na vraceni odmény za
takové plnéni, pficemz zdpocet ze strany Objednatele se pfipousti.

Provozovatel se zavazuje ve faktufe a Vykazu plnéni vidy zohlednit a vyslovné uvést a rfadné
vycislit prislusny narok Objednatele na slevu z ceny ¢i smluvni pokuty dle ¢ldnku 15. této Smlouvy
a odpovidajicim zplsobem snizit fakturovanou ¢astku.

Lhta splatnosti fakturovanych ¢astek je stanovena na nejméné dvacet jedna (21) kalendarnich
dni od doruceni faktury Objednateli. Provozovatel se zavazuje odeslat fakturu Objednateli
nejpozdéji nasledujici pracovni den po jejim vystaveni. V pripadé, Ze ma Ihidta splatnosti faktury
uplynout v obdobi od 16. do 31. prosince, bude se za posledni den lhlty splatnosti takovéto
faktury povazovat prvni pracovni den po skoncéeni uvedeného obdobi.

VSechny faktury musi spliiovat naleZitosti fadného danového dokladu poZzadované zdkonem
¢. 235/2004 Sb., o dani z ptidané hodnoty, ve znéni pozdéjsich predpisl, avsak vyslovné vidy
musi obsahovat nasledujici Udaje: oznaeni smluvnich stran a jejich adresy, 1CO, DIC (je-li
pridéleno), Udaj o tom, Ze vystavovatel faktury je zapsan v obchodnim rejstfiku véetné spisové
znacky, Cislo této Smlouvy v CES, oznaceni poskytnutého plnéni, ¢islo faktury, den vystaveni a
Ihatu splatnosti faktury, oznaceni penéiniho uUstavu a cislo UcCtu, na ktery se ma platit,
fakturovanou ¢astku, razitko a podpis opravnéné osoby. Pfilohou faktury musi byt vidy Vykaz
plnéni.

Nebude-li faktura obsahovat stanovené naleZitosti a pfilohy, nebo v ni nebudou spravné
uvedené Udaje dle této Smlouvy (zejména nezohlednénislev z ceny a/nebo smluvnich pokut dle
¢lanku 15. této Smlouvy), je Objednatel opravnén vratit ji ve Ih(ité jeji splatnosti Provozovateli.
V takovém pripadé se prerusi béh lhGty splatnosti a nova |hita splatnosti pocne bézet
dorucenim opravené faktury.

Platby penézitych ¢astek se provadi bankovnim pfevodem na tcet druhé smluvnistrany uvedeny
ve fakture. PenéZitd Castka se povaZuje za zaplacenou okamiZikem jejiho odepsani z uctu
odesilatele ve prospéch uctu prijemce.

V pripadé prodleni kterékoliv smluvni strany se zaplacenim penézité ¢astky vznika opravnéné
strané narok na uUrok z prodleni dle ob¢anskopravnich pfedpist. Tim neni dotéen ani omezen
narok na nahradu vzniklé Skody.

ZMENOVE RiZENi

Kterakoliv ze Smluvnich stran je opravnéna pisemné navrhnout zmény pfilohy €. 1 této Smlouvy.
Objednatel neni povinen navrhovanou zménu akceptovat. Provozovatel se zavazuje vynaloZit
veskeré Usili, které po ném lze spravedlivé pozadovat, aby zménu poZzadovanou Objednatelem
akceptoval.

Provozovatel se zavazuje provést hodnoceni dopad kteroukoliv Smluvni stranou navrhovanych
zmén na terminy plnéni, cenu a soucinnost Objednatele. Provozovatel je povinen toto
hodnoceni provést bez zbyte¢ného odkladu, nejpozdéji do 5 pracovnich dnli ode dne doruceni
navrhu, pripadné toto hodnoceni provést pred odeslanim zmény Objednateli.
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7.3

8
8.1

8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

Jakékoliv zmény pfilohy €. 1 této Smlouvy musi byt pisemné sjednany v souladu s pfislusSnymi
ustanovenimi ZZVZ, a to zejména v souladu s ustanovenim § 222 ZZVZ.

AKCEPTACE VYSLEDKU

Vysledky poskytnutého pInéni dle této Smlouvy budou akceptovdny Objednatelem na zakladé
akceptacni procedury.

Kazdy vysledek SluZeb, ktery predstavuje samostatny predmét zpUsobily prejimky (dale jen ,Dilci
plnéni“), bude Objednatelem akceptovan na zakladé akceptacni procedury. Akceptacni
procedura zahrnuje ovéreni, zda Provozovatelem poskytnuté Dil¢i plnéni je vysledkem,
ke kterému se Provozovatel zavazal, a to porovnanim skutecnych vlastnosti jednotlivych Dil¢ich
plnéni Provozovatele s jejich zavaznou specifikaci uvedenou v pfiloze €. 1 této Smlouvy &i jiném
dohodnutém zdvazném dokumentu za vyuZiti akceptacnich kritérii tam stanovenych nebo
pozdéji pro tento Ucel dohodnutych Smluvnimi stranami.

Akceptace dokumentl

8.3.1 Dokumenty, které maji byt podle této Smlouvy vypracované Provozovatelem a
predané Objednateli, budou Objednatelem schvdlené a akceptované v souladu
s akceptacni procedurou definovanou v tomto odst. 8.3 této Smlouvy.

8.3.2 Provozovatel se zavazuje pribéiné konzultovat prace na zhotoveni dokumentt
s Objednatelem. Provozovatel je povinen piedat dokumenty k akceptaci véas tak,
aby mohly byt dodrzeny navazujici terminy.

8.3.3 Objednatel je povinen vznést své vyhrady nebo pfipominky k dokumentu do 10
pracovnich dnl ode dne jejich doruceni. Vznese-li Objednatel vyhrady nebo
pripominky k dokumentu, zavazuje se Provozovatel do 10 pracovnich dni provést
veskeré potrebné Upravy dokumentu dle vyhrad a pfipominek Objednatele a takto
upraveny dokument pfedat Objednateli k akceptaci. Pokud vyhrady a pfipominky
Objednatele pretrvavaji nebo Objednatel identifikuje vyhrady a pfipominky nové,
je Objednatel opravnén postupovat podle tohoto bodu 8.3.3 této Smlouvy i
opakované.

V pripadé, ze Objednatel nema k dokumentu pripominky ani vyhrady, zavazuje se ve |hité 10
pracovnich dnd od predloZeni dokumentu k akceptaci tento dokument akceptovat a potvrdit
o tom pisemny preddavaci protokol.

Bude-li trvani akceptacni procedury ovlivnéné vznesenim vyhrad nebo pfipominek Objednatele
k dokumentu a potiebou jejich vyfeseni, nebude to mit vliv na dohodnuté terminy pro akceptaci
dokumentu.

Akceptace jinych Dil¢ich plnéni nez dokumentli Akceptace jednotlivych Dil¢ich plnéni bude
provedena v souladu s akceptacni procedurou definovanou v tomto odst. 8.6 této Smlouvy.

8.6.1 Predani a prevzeti Objednatelem objednaného a Provozovatelem fadné
provedeného Dil¢iho pInénibude probihat postupné akceptaci jednotlivych Diléich
plnéni, a to v terminech uvedenych v této Smlouvé nebo stanovenych v souladu
s touto Smlouvou.

8.6.2 Akceptacni procedura zahrnuje ovéfeni radného provedeni jednotlivych Dilcich
plnéniporovnanim jejich skute¢nych vlastnosti s jejich specifikaci stanovenou touto
Smlouvou; specifikaci se rozumi i akceptacni kritéria, jsou-li stanovena. Akceptacni
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procedura zahrnuje také ovéreni, Ze Dil¢i pInéni k danému dni pIné odpovida platné
legislativé a Ze nevyzaduje provedeni jeho udrzby.

8.7 Clanek 8 této Smlouvy predstavuje obecnou Upravu akceptace plnéni dle této Smlouvy. Pro
odstranéni pochybnosti je u jednotlivych Sluzeb uvedeno, jakym zplsobem budou akceptovany,
pricemZ ma-li byt vyuZito postupu dle ¢l. 8 této Smlouvy, je na jeho prislusnou ¢ast odkazano.
Lhaty uvedené v ¢l. 8 této Smlouvy plati, pokud se Smluvni strany nedohodnou pisemné jinak.

9 SKALOVANI SLUZEB

9.1 Vybranésluzby mize Objednatel pozadovat ve Skdlované podobé, tj. upravovat jejich parametry
dle definovanych pravidel. Objednatel mize ve Skdlované podobé poZadovat sluzby, které maji
tuto moznost (tj. Skdlovatelnost) uvedenou v rdmci své specifikace v dokumentu , Katalog sluzeb
provozu NEN“, ktery je pfilohou ¢. 1 této Smlouvy, a to dle definovaného rozsahu a miry
Skalovani sluzeb.

9.2 Provozovatel provede zménu parametrd sluzby neprodlené, nejpozdéji vsak do 20 pracovnich
dni od doruceni poZadavku Objednatele na zménu parametr( sluzby.

9.3 Od Upravy parametrl sluzeb Provozovatelem dle poZadavk(l Objednatele je sluzba nadale
poskytovana dle takto upravenych parametra.

9.4 Parametry jednotlivych sluzeb muizZe Objednatel upravovat (Skalovat) opakované kdykoliv
v prlibéhu poskytovani Sluzeb.

10 VLASTNICKE PRAVO A UZiVACi PRAVA

10.1 V pripadé, Ze soucasti plnéni Provozovatele podle této Smlouvy jsou movité véci predavané
Objednateli, nabyva Objednatel vlastnické pravo k témto vécem dnem predani takového plnéni
Objednateli na zdkladé pisemného protokolu podepsaného opravnénymi osobami obou
smluvnich stran. Nebezpeci Skody na prfedanych vécech prechazi na Objednatele okamZikem
jejich faktického predani do dispozice Objednatele, o takovémto predani musi byt sepsan
pisemny zaznam podepsany opravnénymi osobami stran. Do nabyti vlastnického prava udéluje
Provozovatel Objednateli pravo tyto véci uzivat v rozsahu a zplisobem, ktery vyplyva z Gcelu této
Smlouvy.

10.2 Bude-li soucasti vystupu (Sluzeb) nebo vysledkem ¢innosti Provozovatele provadéné dle této
Smlouvy predmét pozZivajici ochrany autorského dila podle zdkona ¢. 121/2000 Sb., o pravu
autorském, o pravech souvisejicich s pravem autorskym a o zméné nékterych zakonl (autorsky
zakon), ve znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,autorské dilo”), nabyvd Objednatel dnem
poskytnuti autorského dila Objednateli k uZivani nevyhradni pravo uzit takovéto autorské dilo
vSsemi zpUsoby nezbytnymi k naplnéni Gcelu vyplyvajicimu z této Smlouvy, a to po celou dobu
trvani autorského prava k autorskému dilu, resp. po dobu autorskopravni ochrany, bez omezeni
rozsahu mnoZstevniho, technologického, teritoridlniho (dale jen ,Licence”). Soucasti Licence je
rovnéz neomezené pravo Objednatele poskytnout tfetim osobam podlicenci k uziti autorského
dila vrozsahu shodném s rozsahem Licence, souhlas Provozovatele k postoupeni Licence na treti
osoby a souhlas Provozovatele udéleny Objednateli k provedeni jakychkoliv zmén nebo
modifikaci autorského dila, a to i prostfednictvim tretich osob. Licence se automaticky vztahuje
i na vSechny nové verze, aktualizované verze, i na Upravy a preklady autorského dila dodané
Provozovatelem. Provozovatel prohlasuje, Ze je opravnén vykonavat svym jménem a na sv(j
Ucet majetkova prava autorG k autorskému dilu a Ze ma souhlas autorl k uzavreni téchto
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10.3

10.4

10.5

10.6

10.7

10.8

licen¢nich ujedndni a Ze toto prohlaseni zahrnuje i takova prava autord, kterd by vytvorenim
autorského dila teprve vznikla.

Poskytuje-li Provozovatel Licenci k pocitacovym programim vyvijenym Provozovatelem,
vztahuje se ve stejném rozsahu k pocitacovym programim ve zdrojovém a strojovém kdodu,
jakoZ i ke koncepcénim pfipravnym materialim. Provozovatel se zavazuje v pfipadé, Ze se Licence
vztahuje k pocitatovym programim, poskytnout Objednateli zdrojové kdédy s komentafi
takovych pocitacovych program a koncepéni pfipravné materidly (zahrnujici zejména analyzy a
technické designy) a tyto v pfipadé zmény pribézné aktualizovat a poskytovat i dokumentaci
provedenych zmén. Provozovatel se dale zavazuje predat Objednateli aktudlni dokumentované
zdrojové kddy a koncepcni pripravné materidly vSech pocitacovych program( do tficeti (30)
kalendarnich dnl od skondeni Géinnosti této Smlouvy.

Smluvni strany vyslovné prohlasuji, Ze pokud pfi poskytovani plnéni dle této Smlouvy vznikne
¢innosti Provozovatele a Objednatele dilo spoluautorli a nedohodnou-li se smluvni strany
vyslovné jinak, bude se mit za to, Ze je Objednatel opravnén vykonavat majetkova autorska
prava k dilu spoluautor tak, jako by byl jejich vyluénym vykonavatelem a Ze Provozovatel udélil
Objednateli souhlas k jakékoliv zméné nebo jinému zasahu do dila spoluautor(. Cena Sluzeb
(odména Provozovatele) je stanovena se zohlednénim tohoto ustanoveni a Provozovateli
nevzniknou v pripadé vytvoreni dila spoluautor( Zzadné nové naroky na odménu.

Provozovatel je povinen postupovat tak, aby udéleni Licence k autorskému dilu dle této Smlouvy
véetné oprdavnéni udélit podlicenci zabezpecil, a to bez Ujmy na pravech ttetich osob. Nebude-li
vyjimecné mozné po Provozovateli spravedlivé pozadovat udéleni Licence v rozsahu dle odst.
10.2 této Smlouvy, zejména proto, Ze se jednd o tzv. standardni pocitatové programy, je
Provozovatel povinen na to pisemné Objednatele upozornit spolu s nalezitym odlvodnénim a
poskytnout Objednateli nebo zajistit pro Objednatele poskytnuti licence &i podlicence
souhlasem Objednatele, pficemz se Objednatel zavazuje, Ze tento souhlas neodmitne
poskytnout bez vazného dlvodu.

Bude-li autorské dilo vytvofeno cinnosti Provozovatele, smluvni strany cini nespornym, Ze
jakékoliv takovéto autorské dilo vzniklo z podnétu a pod vedenim Objednatele.

Prava ziskana v ramci plnéni této Smlouvy prechdzi i na pfipadného pravniho nastupce
Objednatele. Pfipadna zména v osobé Provozovatele (napt. pravni ndstupnictvi) nebude mit vliv
na opravnéni udélena v ramci této Smlouvy Provozovatelem Objednateli.

Odména za poskytnuti, zprostfedkovani nebo postoupeni Licence k autorskému dilu je zahrnuta
v cené Sluzeb, pfi jejichZ poskytnuti doslo k vytvoreni autorského dila.

11 OPRAVNENE OSOBY

11.1

11.2

Kazda ze smluvnich stran jmenuje oprdvnénou osobu, popf. zastupce oprdvnéné osoby.
Opravnéné osoby budou zastupovat smluvni stranu ve smluvnich, obchodnich a technickych
zalezitostech souvisejicich s plnénim této Smlouvy.

Opravnéné osoby jsou opravnény jménem stran provadét veSkeré béiné ukony dle této
Smlouvy, vCetné akceptacnich procedur, zastupovat strany ve zménovém fizeni a ptipravovat
dodatky ke Smlouvé pro jejich pisemné schvdleni osobdm oprdvnénym zavazovat strany
(statutarnim organiim), nebo jejich zplnomocnénym zastupcdm.
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11.3 Opravnéné osoby nejsou zmocnény k jedndni, jez by mélo za pfimy nasledek zménu této
Smlouvy nebo jejiho pfedmétu.

11.4 Opravnénymioscbami dle této Smlouvy jsou:

11.4.1 Na strané Objednatele:

Iméno, pfijmeni: Ing. Stanislav Bogdanov

Funkce: reditel odboru

Adresa: Staromeéstské namésti 6, Praha 1, PSC 110 15
Telefon:

Email:

11.4.2 Na strané Provozovatele:
Jméno, pfijmeni:
Funkce:

Adresa:
Telefon:
Fax:

Email:

11.5 Smluvnistrany jsou opravnény zménit opravnéné osoby, jsou viak povinny na takovou zménu
druhou smluvni stranu pisemné upozornit ve Ihaté tfi (3) dnll. Zmocnéni zastupce opravnéné
osoby musi byt pisemné s uvedenim rozsahu zmocnéni.

12 OCHRANA DUVERNYCH INFORMACI

12.1 Smluvnistrany jsou si védomy toho, Ze v ramci plnéni zavazkl z této Smlouvy:

12.1.1 si mohou vzajemné védomé nebo opominutim poskytnout informace, které budou
povaZovany za divérné (dale jen ,Davérné informace”);

12.1.2 mohou jejich zaméstnanci a osoby v obdobném postaveni ziskat védomou cinnosti
druhé strany nebo i jejim opominutim pfistup k Davérnym informacim druhé
strany.

12.2 Smluvnistrany se zavazuji, Ze Zadna z nich nezpfistupni tieti osobé Dlvérné informace, které pfi
plnéni této Smlouvy ziskala od druhé smiuvnistrany nebo od pfimych uZivatell systému NEN.

12.3 Za ti'eti osoby podle odst. 12.2 této Smlouvy se nepovazuji:
12.3.1 zaméstnanci smluvnich stran a osoby v obdobném postaveni;
12.3.2 organysmluvnich stran a jejich ¢lenové;
12.3.3 ve vztahu k Davérnym informacim Objednatele poddodavatelé Provozovatele;

12.3.4 ve vztahu k Davérnym informacim Provozovatele externi dodavatelé Objednatele,
a to i potencidlni,

za prfedpokladu, Ze se podileji na plnéni této Smlouvy nebo na plnéni spojenych s plnénim dle
této Smlouvy, Davérné informace jsou jim zpfistupnény vyhradné za timto Ucelem a
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12.4

12.5

12.6

12.7

12.8

12.9

zpfistupnéni Davérnych informaci je v rozsahu nezbytné nutném pro naplnéni jeho uUcelu a za
stejnych podminek, jaké jsou stanoveny smluvnim strandm v této Smlouvé.

Smluvni strany se zavazuji v plném rozsahu zachovavat povinnost micenlivosti a povinnost
chranit Dlvérné informace vyplyvajici z této Smlouvy a téZ z prislusnych pravnich predpist,
zejména povinnosti vyplyvajici z Natizeni Evropského parlamentu a Rady (EU) 2016/679
o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim osobnich tdaji a o volném pohybu téchto
Udajl a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni o ochrané osobnich udajl), pfipadné ze
zakona €. 110/2019 Sh., o zpracovani osobnich Udajl, ve znéni pozdéjsich predpistd. Smluvni
strany se v této souvislosti zavazuji poucit veskeré osoby, které se na jejich strané budou podilet
na plnéni této Smlouvy, o vySe uvedenych povinnostech micenlivosti a ochrany DUvérnych
informaci, a dale se zavazuji vhodnym zplsobem zajistit dodrZzovani téchto povinnosti vsemi
osobami podilejicimi se na plnéni této Smlouvy.

Budou-liinformace poskytnuté Objednatelem &i tfetimi stranami, které jsou nezbytné pro plnéni
dle této Smlouvy, obsahovat data podléhajici reZimu zvlastni ochrany podle Natizeni Evropského
parlamentu a Rady (EU) 2016/679 o ochrané fyzickych osob v souvislosti se zpracovanim
osobnich Udajl a o volném pohybu téchto Gdaji a o zruseni smérnice 95/46/ES (obecné nafizeni
o ochrané osobnich udaji), ptipadné podle zakona ¢. 110/2019 Sb., o zpracovani osobnich
Udaji, ve znéni pozdéjsich predpisli, zavazuje se Provozovatel zabezpecit splnéni vsech
ohlasSovacich povinnosti, které citovany zakon vyZaduje, a obstarat predepsané souhlasy
subjektl osobnich Gdaj predanych ke zpracovani.

Veskeré Davérné informace zlstavaji vyhradnim vlastnictvim predavajici strany a pfijimajici
strana vyvine pro zachovani jejich dlivérnosti a pro jejich ochranu stejné Usili, jako by se jednalo
o jeji vlastni Davérné informace. S vyjimkou rozsahu, ktery je nezbytny pro plnéni této Smlouvy,
se obé strany zavazuji neduplikovat zadnym zplUsobem Dlvérné informace druhé strany,
nepredat je tfeti strané ani svym vlastnim zaméstnanclm a zastupclim s vyjimkou téch, ktefi s
nimi potfebuji byt sezndmeni, aby mohli plnit tuto Smlouvu. Obé strany se zdroven zavazuiji
nepouzit DUvérné informace druhé strany jinak, nez za ticelem plnéni této Smlouvy.

Nedohodnou-li se smluvni strany vyslovné pisemnou formou jinak, povazuji se za DUvérné
implicitné vSechny informace, které jsou anebo by mohly byt soucasti obchodniho tajemstvi,
tj. napriklad popisy nebo ¢asti popist technologickych procesu a vzorcl, technickych vzorcl a
technického know-how, informace o provoznich metodach, procedurdch a pracovnich
postupech, obchodni nebo marketingové plany, koncepce a strategie nebo jejich ¢asti, nabidky,
kontrakty, smlouvy, dohody nebo jind ujednani s tfetimi stranami, informace o vysledcich
hospodareni, o vztazich s obchodnimi partnery, o pracovnépravnich otdzkach a vSechny dalsi
informace, jejichz zvefejnéni prijimajici stranou by predavajici strané mohlo zpUsobit Skodu.

Bez ohledu na vyse uvedena ustanoveni se veskeré informace a data vztahujici se k predmétu
této Smlouvy nebo obsazend v systému NEN a pfislusné dokumentaci povazuji vyluéné
za DUvérné informace Objednatele a Provozovatel je povinen tyto informace chranit v souladu
s touto Smlouvou. Provozovatel pti tom bere na védomi, Ze povinnost ochrany téchto informaci
podle tohoto ¢lanku se vztahuje pouze na Provozovatele.

Pokud jsou Dlivérné informace poskytovany v pisemné podobé anebo ve formé textovych
souborll na elektronickych nosi¢ich dat (médiich), je predavajici strana povinna upozornit
pfijimajici stranu na davérnost takového materialu jejim vyznacenim alespon na titulni strance
nebo predni strané média. Absence takovéhoto upozornéni vsak nezplsobuje zanik povinnosti
ochrany takto poskytnutych informaci.
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12.10 Bez ohledu na vyse uvedend ustanoveni se za Dlvérné nepovazuji informace, které:

12.10.1 se staly verejné znamymi, aniz by jejich zverejnénim doslo k poruseni zavazki
pfijimajici smluvni strany ¢i pravnich pfedpis(;
12.10.2 méla pfrijimajici strana prokazatelné legdlné k dispozici pfed uzavienim této

Smlouvy, pokud takové informace nebyly pfedmétem jiné, diive mezi smluvnimi
stranami uzaviené smlouvy o ochrané informaci;

12.10.3 jsou vysledkem postupu, pti kterém k nim pfijimajici strana dospéje nezavisle a je
to schopna dolozit svymi zaznamy nebo dlvérnymi informacemi tfeti strany;

12.10.4 po podpisu této Smlouvy poskytne pfijimajici strané tfeti osoba, jeZz neni omezena
v takovém nakladani s informacemi;

12.10.5 maji byt zpfistupnény na zakladé zakona ¢i jiného pravniho predpisu véetné prava
EU nebo zavazného rozhodnuti opravnéného organu verejné moci.

12.11 Za poruseni povinnosti ml¢enlivosti smluvni stranou se povazuji téz pripady, kdy tuto povinnost

porusi kterdkoliv z osob uvedenych v ¢lanku 12.3 této Smlouvy, které dana smluvni strana
poskytla Davérné informace druhé smluvni strany.

12.12 Porusi-li Provozovatel povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy ohledné ochrany Dlvérnych

informaci, je povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 500.000,- K¢ (slovy: pét set tisic
korun cCeskych) za kazdé nikoliv nepodstatné poruseni takové povinnosti, a to i opakované.

12.13 Ukonceni ucinnosti této Smlouvy z jakéhokoliv diivodu se nedotkne ustanoveni tohoto ¢lanku

12. této Smlouvy a jejich Ucinnost pfetrva i po zaniku této Smlouvy.

13 SOUCINNOST A VZAJEMNA KOMUNIKACE

131

13.2

13.3

13.4

Smluvni strany se zavazuji vzajemné spolupracovat a poskytovat si veskeré informace potrebné
pro radné pinéni svych zavazk(. Smluvni strany jsou povinny informovat druhou smluvni stranu
o veskerych skutecnostech, které jsou nebo mohou byt dilezité pro fadné pInéni této Smlouvy.

Smluvni strany jsou povinny plnit své zavazky vyplyvajici z této Smlouvy tak, aby nedochdzelo k
prodleni s plnénim jednotlivych termind a s prodlenim splatnosti jednotlivych penéznich
zavazk(.

VesSkera komunikace mezi smluvnimi stranami bude probihat prostfednictvim opravnénych
osob uvedenych v ¢lanku 11. této Smlouvy, statutarnich orgdnd smluvnich stran, popf. jimi
pisemné povérenych pracovnik(.

VSechna ozndmeni mezi smluvnimi stranami, ktera se vztahuji k této Smlouvé, nebo ktera maji
byt uéinéna na zdkladé této Smlouvy, musi byt ucinéna v pisemné podobé a druhé strané
dorucéena bud osobné nebo doporuc¢enym dopisem ¢i jinou formou registrovaného postovniho
styku na adresu uvedenou v zahlavi této Smlouvy (str. 2), neni-li stanoveno nebo mezi smluvnimi
stranami dohodnuto jinak. Nema-li komunikace dle pfedchozi véty mit vliv na platnost a
ucinnost Smlouvy, pfipousti se téZ doruceni prostiednictvim faxu nebo emailu na Cisla a adresy
uvedené v ¢lanku 11.4 této Smlouvy. Provozovatel je opravnén komunikovat s Objednatelem
prostfednictvim datové schranky. Provozovatel bere na védomi, Ze dle zdkona ¢. 300/2008 Sb.,
o elektronickych Ukonech a autorizované konverzi dokumentd, ve znéni pozdéjsich predpisu, je
Objednatel povinen dorucovat pravnické osobé, kterd ma zptistupnénu svou datovou schranku,
prostfednictvim datové schranky.
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13.5

13.6

13.7

13.8

13.9

13.10

Smluvni strany se zavazuji, ze v pfipadé zmény své postovni adresy, faxového cisla nebo
emailové adresy budou o této zméné druhou smluvni stranu informovat nejpozdéji do ti (3)
pracovnich dnq.

Provozovatel se zavazuje ve |h(té péti (5) pracovnich dni ode dne doruceni odlvodnéné
pisemné Zadosti Objednatele poZadujici vyménu opravnéné osoby Provozovatele podilejici se
na plnéni této Smlouvy, s niz Objednatel nebyl z jakéhokoliv divodu spokojen, nahradit jinou
vhodnou osobou s odpovidajici kvalifikaci.

Provozovatel se zavazuje poskytnout Objednateli potfebnou soucinnost pfi vykonu finanéni
kontroly dle zékona ¢. 320/2001 Sb., o finan¢ni kontrole ve vefejné spravé a o zméné nékterych
zakon( (zdkon o financni kontrole), ve znéni pozdéjsich predpis(.

Objednatel je oprdvnén provadét kontroly provozovani systému NEN a posoudit, zda je systém
NEN provozovan v souladu s touto Smlouvou. V pfipadé, Ze dochazi z pohledu Objednatele
k poruSeni povinnosti stanovenych touto Smlouvou, je Objednatel opravnén vyzvat
Provozovatele ke zjednani napravy a stanovit mu primérenou |hitu. Provozovatel je povinen
takovému pozadavku vyhovét.

Objednatel ma prdavo vyzyvat Provozovatele k jednani, na kterych je Provozovatel povinen
poskytovat poZzadovana vysvétleni k dotazim Objednatele bezprostfedné se tykajicich plnéni
predmétu této Smlouvy. Objednatel je opravnén zadat externi audit monitorovaciho systému a
Provozovatel je povinen se zpracovatelem auditu spolupracovat tak, jako kdyby se jednalo o
pozadavky Objednatele.

Provozovatel se zavazuje zajistovat sluzby vsoucinnosti s Objednatelem, Poskytovatelem servisu
NEN a subjekty, které zajistuji 3. Groven podpory standardizovanych software (déle jen ,SW*) a
hardware (dale jen ,HW") pro jednotlivé dodané standardizované SW a HW prvky feseni NEN,
véetné Aplikace NEN, pfip. s dalSimi tfetimi stranami uréenymi Objednatelem. Objednatel se pro
Ucely realizace sluzeb dle této Smlouvy zavazuje zajistit Provozovateli soucinnost tfetich stran
nezbytnou pro radné zajisténi sluzeb dle této smlouvy.

14 NAHRADA SKODY A OKOLNOSTI VYLUCUJiICi ODPOVEDNOST

14.1

14.2

14.3

14.4

Kazdda ze smluvnich stran nese odpovédnost za zplsobenou $kodu v ramci platnych pravnich
predpisd a této Smlouvy. Obé strany se zavazuji k vyvinuti maximalniho Usili k pfedchazeni
Skoddm a k minimalizaci vzniklych skod.

Zadnd ze stran neodpovidda za $kodu, kterd vznikla v disledku vécné nespravného nebo jinak
chybného zadani, které obdrzela od druhé strany. V pripadé, Ze Objednatel poskytl
Provozovateli chybné zadani a Provozovatel s ohledem na svou povinnost poskytovat plnéni
s odbornou péc¢i mohl a mél chybnost takového zadani zjistit, smi se ustanoveni predchozi véty
dovolavat pouze v pripadé, Ze na chybné zadani Objednatele pisemné upozornil a Objednatel
trval na pavodnim zadani.

Zadna ze smluvnich stran neni odpovédna za $kodu a nenf ani v prodleni, pokud k tomuto doslo
vyluéné v disledku prodleni s plnénim zavazkd druhé smluvni strany nebo v disledku okolnosti
vylucujicich odpovédnost (§ 2913 odst. 2 ob¢anského zakoniku).

Smluvni strany se zavazuji upozornit druhou smluvni stranu bez zbytecného odkladu na vzniklé
okolnosti vylucujici odpovédnost branici fadnému plnéni této Smlouvy. Smluvni strany se
zavazuji k vyvinuti maximalniho Usili k odvraceni a prekonani okolnosti vylucujicich
odpovédnost.
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14.5

14.6

14.7

Kazda ze smluvnich stran je opravnéna poZadovat nahradu Skody i v pfipadé, Ze se jedna
o poruseni povinnosti, na kterou se vztahuje smluvni pokuta nebo slevy z ceny dle této Smlouvy,
a to v celém rozsahu.

Objednatel ma viicéi Provozovateli regresni pravo na nahradu penéznich ¢astek, které Objednatel
musel uhradit tfetim osobam jako nahradu Skody, ktera témto osobam vznikla v souvislosti s
porusenim povinnosti Provozovatele stanovenych touto Smlouvou, at jiz pfimé ¢i nepfimé, a to
bez ohledu na to, zda Provozovatel vznik takové Skody zavinil ¢i nikoliv.

Objednatel ma viici Provozovateli regresni pravo na nahradu penéznich c¢astek, které Objednatel
musel uhradit jako finanéni sankci na zakladé rozhodnuti opravnéného organu Ceské republiky
nebo Evropské unie a v pric¢inné souvislosti s tim, Ze Provozovatel porusil své zavazky dle této
Smlouvy.

15 KREDITACE A SANKCE

15.1

15.2

15.3

15.4

15.5

15.6

15.7

V ptipadé, ze ve kterémkoliv Vyhodnocovacim obdobi dané Sluzby dle této Smlouvy nejsou
Sluzby poskytovany v souladu se SLA uvedenymi v Pfiloze €. 1, ma Objednatel narok na slevu
z ceny (dale jen ,Kredity“), ktera bude stanovena v souladu s mechanismem uvedenym v Pfiloze
¢. 4 této Smlouvy, a to maximalné do vySe 60% odmény za poskytovani dané Sluzby za dané
Vyhodnocovaci obdobi. Pokud bude sleva stanovena dle mechanismu uvedeného v Pfiloze €. 4
této Smlouvy vyssi nez 60% odmény za poskytovani dané Sluzby za dané Vyhodnocovaci obdobi,
prevede se sleva ve vysi presahujici 60% odmény za poskytovani dané Sluzby za dané
Vyhodnocovaci obdobi do dalSich Vyhodnocovacich obdobi, a to az do té doby, dokud nebude
sleva v plné vysi uplatnéna.

V pripadé, Zze bude Provozovatel v prodleni s plnénim jinych svych zavazk( z této Smlouvy, na
které se nevztahuje SLA a které nejsou jednordzového charakteru, je Provozovatel povinen
zaplatit Objednateli smluvnipokutu ve vysi 10.000,- K¢ (slovy: deset tisic korun ¢eskych) za kazdé
jednotlivé poruseni povinnosti a za kazdy zapocaty den prodleni.

V pripadé, zZe c¢innosti Provozovatele dojde ke ztraté dat, neopravnénému uniku dat, je
Provozovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 200.000,- K¢ (slovy: dvé sté
tisic korun ceskych) za kazdy takovy pftipad.

Smluvni pokuty dle odst. 15.2 a 15.3 shora se uplatni pouze v pfipadé, Ze Priloha ¢. 4 této
Smlouvy nestanovi pro konkrétni typ prodleni zvlastni slevu z ceny.

V pfipadé, Ze je Provozovatel v prodleni s plnénim SluZeb uvedenych v odst. 3.1 této Smlouvy
(tj. nedodrzeni terminu zahdjeni plnéni Sluzeb), aniz by ze strany Objednatele doslo ke zméné
terminu zahdjeni plnéni, je Provozovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi
10.000,- K¢ (slovy: deset tisic korun ceskych) za kazdy den prodleni s plnénim této jedné Sluzby.

V pripadé, ze Provozovatel porusi povinnosti dle odst. 5.5. této Smlouvy (tj. provede nahradu
¢lena realiza¢niho tymu bez predchoziho souhlasu Objednatele) je Provozovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K¢ (slovy: deset tisic korun ceskych), a to za kazdy
zapocaty kalendarni mésic, ve kterém k poruseni povinnosti dle odst. 5.5 této Smlouvy doslo.

V pfipadé, Ze je Provozovatel v prodleni s plnénim povinnosti pfedloZeni reportu dle Pfilohy ¢. 1
této Smlouvy v radmci Vyhodnocovaciho obdobi, je Provozovatel povinen zaplatit Objednateli
smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K¢ (slovy: deset tisic korun ¢eskych) za kazdy den prodleni s
plnénim této smluvni povinnosti.
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15.8 V ptipadé, Ze je Provozovatel v prodleni s plnénim povinnosti dle odst. 5.4 této Smlouvy
(tj. nepredloZil seznam poddodavatel(l ve lhaté stanovené touto Smlouvou), je Provozovatel
povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 1.000,- K¢ (slovy: jeden tisic korun ¢eskych)
za kazdy den prodleni s pInénim této smluvni povinnosti.

15.9 V pripadé, Ze je Provozovatel v prodleni se zjednanim napravy dle odst. 5.5 této Smlouvy
(tj. nedodrzeni IhGty stanovené Objednatelem ke zjednani napravy v ptipadé, Ze Provozovatel
neplni fddné své povinnosti stanovené touto Smlouvou), je Provozovatel povinen zaplatit
Objednateli smluvni pokutu ve vysi 10.000,- K¢ (slovy: deset tisic korun ceskych) za kazdy den
prodleni s plnénim této smluvni povinnosti.

15.10 V pfipadé poruseni povinnosti Provozovatele specifikované v odst. 5.10 této Smlouvy je
Provozovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve vysi 1 500.000,- K¢ (slovy: jeden
milion pét set tisic korun ceskych) za kazdy zapocCaty mésic, v némz nebude mit uzavienou
pojistnou smlouvu se stanovenymi parametry.

15.11 V pripadé, Ze je Provozovatel v prodleni s plnénim povinnosti dle této Smlouvy, na kterou se
nevztahuje odst. 15.1 az 15.10, je Provozovatel povinen zaplatit Objednateli smluvni pokutu ve
vysi 20.000,- K¢ (slovy: dvacet tisic korun Ceskych) za kazdé takové poruseni smluvni povinnosti.

15.12 Smluvni pokuty jsou splatné dvacaty prvni (21.) den ode dne doruceni pisemné vyzvy opravnéné
smluvni strany k jejich thradé povinnou smluvni stranou, neni-li ve vyzvé uvedena Ihita delsi.

15.13 Neni-li ddle stanoveno jinak, zaplaceni jakékoliv sjednané smluvni pokuty nezbavuje povinnou
smluvni stranu povinnosti splnit své zavazky.

15.14 Uplatnénim smluvni pokuty neni dotéeno pravo Objednatele na nahradu Skody zplsobené
porusenim smluvni povinnosti Provozovatelem, na kterou se smluvni pokuta vztahuje.

15.15 Smluvni pokuty se scitaji.

16 SMLUVNI JISTOTA

16.1 Provozovatel slozil pred podpisem této Smlouvy na bankovni uUcet Objednatele 6015-
629001/0710 smluvni jistotu (kauci) ve vysi 5.000.000,- K¢ (slovy: pét miliont korun ¢eskych)
k zajisténi radného plnéni Smlouvy Provozovatelem. Ze sloZzené smluvni jistoty dle predchozi
véty tohoto odstavce Smlouvy je Objednatel opravnén uspokojit své pohledavky za
Provozovatelem vzniklé zejména avsak nikoli pouze z titulu této Smlouvy (zejména avsak nikoli
pouze smluvni pokuty) ¢i z titulu ndhrady Skody. Smluvni jistotu Objednatel navrati poniZzenou o
pfipadné uplatnéné ndroky zpét Provozovateli po skonceni Ucinnosti smlouvy. S ohledem na
predpokladany harmonogram plnéni Smlouvy lze predpokladat, Ze Objednatel bude drzet
smluvni jistotu po nékolik rozpoétovych obdobi. Objednatel se rozhodl pozadovat smluvni jistotu
dle tohoto odstavce Smlouvy, nebot selhani Provozovatele a hospodarské ztraty souvisejici
s pripadnou nefunkénosti systému NEN zavinénou Provozovatelem by mohly znamenat zdsadni
poskozeni finanénich zajma Ceské republiky.

17 PLATNOST A UCINNOST SMLOUVY
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17.1 Tato Smlouva nabyva platnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi stranami a ucinnosti
dnem uverejnéni Smlouvy v registru smluv dle zakona ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach

ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zdkon o registru

smluv).

17.2 Tato Smlouva je uzaviena na dobu neurcitou.

18 UKONCENI PLATNOSTI SMLOUVY

18.1 Kazda smluvni strana je opravnéna odstoupit od této Smlouvy pouze z divodl stanovenych
touto Smlouvou nebo zdkonem.

18.2 Objednatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé, Ze:

18.2.1

18.2.2

18.2.3

18.2.4

18.2.5

18.2.6

18.2.7

18.2.8

18.2.9

Provozovatel opakované v prlibéhu jednoho kalendarniho mésice poskytne vadné
plnéni, které mize redlné zplsobit vypadek celého systému NEN ¢i jeho podstatné
¢asti; nebo

Provozovatel opakované v pribéhu jednoho kalendainiho ¢tvrtleti poskytne vadné
plnéni, které zplisobi vypadek celého systému NEN ¢i jeho podstatné ¢asti; nebo

Provozovatel je v prodleni s jakymkoli pIlnénim stanovenym touto Smlouvou déle
ne? tficet (30) kalendarnich dnd a nezjedna napravu ani do patnacti (15) dnl ode
dne doruceni pisemného oznameni Objednatele o takovém prodleni; nebo

Je s ptihlédnutim ke vSem okolnostem zifejmé, Ze Cinnost Provozovatele nevede
z dlivodu, které lezi na jeho strané, k naplnéni podstatné ¢asti cild této Smlouvy;

Pokud nebude schvélena ¢astka ze statniho rozpoctu, ¢i z jinych zdroja (napf. ze SF
EU), ktera je potfebnad k thradé za plnéni této Smlouvy v nasledujicim roce, a to bez
jakychkoliv sankci; nebo

Dojde k poruseni povinnosti ochrany DUlvérnych informaci dle této Smlouvy ze
strany Provozovatele; nebo

Provozovatel zamérné zkresli vstupy do Vykazu plnéni, Reportl, Protokolu
o prevzeti NEN, Protokolu o spusténi systému NEN do provozu, Protokoll
o poskytnuté sluzbé nebo vystupy z nékterého z téchto dokumentd;

V ptipadé prenechani/pfevodu/prechodu prav a povinnosti Provozovatele z této
Smlouvy na tfeti osobu bez pisemného souhlasu Objednatele;

Na majetek Provozovatele je prohlasen Upadek, Provozovatel sdm poda dluznicky
navrh na zahajeni insolvencniho fizeni nebo insolvenéni navrh je zamitnut proto, Ze
majetek nepostacuje k thradé nakladl insolvencniho Fizeni (ve znéni insolvencniho
zakona); nebo

18.2.10 Provozovatel vstoupi do likvidace.

18.3 Provozovatel je opravnén odstoupit od této Smlouvy v pfipadé prodleni Objednatele se
zaplacenim jakékoliv splatné ¢astky dle této Smlouvy po dobu delsi nezZ Sedesat (60) dnd, pokud
Objednatel nezjedna ndpravu aniv dodatecné primérené lhité, kterou mu k tomu Provozovatel
poskytne v pisemné vyzvé ke splnéni povinnosti, pricemz tato lh(ta nesmi byt kratSi nez patnact
(15) dni od doruceni takovéto vyzvy.

18.4

Ucinky odstoupeni od Smlouvy nastdvaji dnem doruceni pisemného oznameni o odstoupeni
druhé smluvni strané.
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18.5

18.6

18.7

Objednatel je opravnén tuto Smlouvu ci jeji ¢ast odpovidajici nékteré Sluzbé pisemné vypovédét
bez udani dlivod(, a to s vypovédni dobou 6 (Sest) mésict ode dne dorucni pisemné vypovédi
Provozovateli.

Ukoncenim této Smlouvy nejsou dotéena ustanoveni Smlouvy tykajici se licenci, zaruk, narokd z
odpovédnosti za vady, naroky z odpovédnosti za Skodu a naroky ze smluvnich pokut, ustanoveni
o ochrané Davérnych informaci, ani dal$i ustanoveni a naroky, z jejichz povahy vyplyva, Ze maji
trvat i po zaniku Ucinnosti této Smlouvy.

Ukoncenim této Smlouvy nejsou ddle dotéena pfislusnd ustanoveni souvisejici se zajisténim
Rizeného ukonéenisluzeb.

19 RESENI SPORU

19.1

19.2

19.3

194

Smluvni strany se zavazuji vyvinout maximalni Usili k odstranéni vzajemnych sport vzniklych na
zakladé této Smlouvy nebo v souvislosti s ni a k jejich vyfeseni zejména prostrednictvim jednani
(negociace) opravnénych osob nebo povérenych zastupcl. Zastupci smluvnich stran mohou byt
pouze takové osoby, které se vyznamnym zplsobem neucastnily udalosti, které do té chvile
sporu predchazely.

Smluvni strana, ktera iniciuje zahdjeni sporu, pisemné oznami druhé smluvni strané zahajeni
sporu a pfitom detailné popiSe pfedmét sporu a sdéli jméno svého zastupce pro dalsi jednani.
Druhd smluvni strana do 10 (deseti) kalendafnich dnl pisemné odpovi na podnét na zahajeni
sporu, sdéli své stanovisko k predmétu sporu a jméno svého zastupce pro dalsi jednani.

Zastupci stran budou o sporu jednat v dobré vite a s cilem nalézt feSeni sporu, které nejlépe
vyhovi duchu a ucelu této Smlouvy.

Veskeré spory vzniklé na zakladé této Smlouvy a v souvislosti s ni, pokud se je nepodafilo vyresit
podle predchozich odstavcli této Smlouvy, budou projednany a reSeny pred pfislusSnymi
obecnymi soudy Ceské republiky. Smluvni strany se dohodly, 7e v souladu s § 89a zakona
€. 99/1963, obcansky soudni fad, ve znéni pozdéjsich pfedpistl, bude pro veskeré spory z této
Smlouvy plynoucimi, mistné ptislusny soud Objednatele.

20 ZAVERECNA USTANOVENI

20.1

20.2
20.3

20.4

20.5

Tato Smlouva predstavuje Uplnou dohodu Smluvnich stran o predmétu této Smlouvy. Tuto
Smlouvu je mozZné ménit pouze pisemnou dohodou Smluvnich stran ve formé cislovanych
dodatk(l této Smlouvy uzavienych v souladu s pfislusSnymi ustanovenimi ZZVZ a podepsanych
osobami opradvnénymi zastupovat Smluvni strany, neni-li v této Smlouveé vyslovné uvedeno jinak.

Smluvni strany se dohodly, Ze vylucuji aplikaci ustaveni § 557 Obcanského zakoniku.

Smluvni strany se dohodly, Ze v souladu se zakonem ¢. 340/2015 Sb., o zvlastnich podminkach
ucinnosti nékterych smluv, uverejiiovani téchto smluv a o registru smluv (zdkon o registru
smluv), tuto Smlouvu v registru smluv uverejni Objednatel. Provozovatel prohlasuje, Ze tato
Smlouva neobsahuje obchodni tajemstvi.

Smluvni strany souhlasi's tim, Ze tato Smlouva miZe byt bez jakéhokoliv omezeni zvefejnéna na
oficialnich internetovych strankach ministerstva pro mistni rozvoj (www.mmr.cz).

Je-li nebo stane-li se nékteré ustanoveni této Smlouvy neplatnym ¢i nevykonatelnym, nedotkne
se tato neplatnost ¢i nevykonatelnost jinych ustanoveni této Smlouvy. Smluvni strany se zavazuji
bezodkladné nahradit neplatné ¢i nevykonatelné ustanoveni jinym ustanovenim, které bude
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platné a vykonatelné a které bude svym obsahem obdobné neplatnému ¢i nevykonatelnému
ustanoveni.

20.6 Veskera prava a povinnosti vyplyvajici z této Smlouvy prechazeji, pokud to povaha téchto prav
a povinnosti nevylucuje, na pravni nastupce smluvnich stran.

20.7 Provozovatel neni opravnén postoupit penézité naroky vici Objednateli na treti osobu bez
predchoziho pisemného souhlasu Objednatele.

20.8 Tato Smlouva je uzaviena elektronicky, opatfena elektronickymi podpisy smluvnich stran.

20.9 Obsah této Smlouvy je nutno vidy vykladat v souladu s ucelem, obsahem a podminkami
Zadavaciho fizeni véetné samotné zavazné Nabidky Provozovatele.

20.10 Provozovatel neni opravnén uplatnit zadrZzovaci pravo ve smyslu § 1395 odst. 1 Obcanského
zakoniku, zejména vici jakymkoliv datim Objednatele ¢i tfetich osob ziskanym v souvislosti
s pInénim této Smlouvy.

20.11 Na smluvni vztah zaloZeny touto Smlouvou se nepouZiji obchodni zvyklosti, pokud na né tato
Smlouva vyslovné neodkazuje.

20.12 Smluvni strany prohlasuji, Ze si tuto Smlouvu precetly, Ze s jejim obsahem souhlasi a na dikaz
toho k ni pfipojuji svoje podpisy.

20.13 Nedilnou soucast této Smlouvy tvofi tyto prilohy:

Priloha ¢. 1 — Katalog sluZzeb provozu NEN

Priloha ¢. 2 — Seznam poddodavatelii véetné uvedeni rozsahu jejich ¢innosti
Priloha ¢. 3 — Podrobnd cenovd specifikace jednotlivych SluZzeb

PFiloha & 4 — Kreditace

Priloha C. 5 — Realizacni tym

Priloha ¢. 6 — Cena za kroky skalovani
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Za Objednatele: Za Provozovatele:

V Praze dne 2019 V Olomouci dne 2019

Ceska republika — Ministerstvo pro
mistni rozvoj

Ing. Stanislav Bogdanov

TESCO SW a.s.
Sedste! cidllJoru Na,roc{mch aEU RNDr. Josef Tesatik
informacnich systémi

o . Pfedseda pfedstavenstva
Ministerstvo pro mistni rozvoj CR

02 Czech Republic a.s.

Bc. Martin Soriano

Key Account Manager
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Priloha ¢. 1

Katalog sluZeb provozu NEN

Katalog sluzeb provozu NEN
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1 KATALOG SLUZEB PROVOZU NEN

U¢elem tohoto dokumentu je formulace pozadavkd na dodavky a sluzby, které musi Dodavatel
naplnit v rdmci fddného zajisténi provozu Narodniho elektronického nastroje (dale jen NEN).

Mimo pozadavk( explicitné uvedenych v tomto dokumentu je Dodavatel povinen naplnit veskeré
s pInénim souvisejici legislativni pfedpisy, pfedevsim pak:

e zakon €. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpecnosti (dale jen ZoKB),

e vyhlaska ¢. 82/2018 Sb., o kybernetické bezpecnosti (dale jen VKB),

e Natizeni Evropského parlamentu a Rady 2016/679 ze dne 27. dubna 2016, o ochrané fyzickych
0sob v souvislosti se zpracovanim osobnich Gdajd a o volném pohybu téchto udajd,

e vyhlasku ¢. 260/2016 Sb. o stanoveni podrobnéjsich podminek tykajicich se elektronickych
nastrojl, elektronickych ikon( pfi zadavani vefejnych zakazek a certifikatu shody.

Dokument je ¢lenén dle povahy poskytovanych sluzeb do nasledujicich ¢asti:

> Iniciaéni sluzby (dale také ,IS“)

Provozni sluzby (dale také , PS“)

Sluzby zajisténi podpUrnych provoznich nastroju (dale také ,PN“)
Housingové sluzby (dale také ,HS")

YV V V V

Rizené ukonéeni sluzeb (dale také ,US“)
V ndsledujici tabulce jsou obsazeny zakladni parametry poskytovani sluzeb.

Casové okno
poskytovani sluzby

Povaha sluzby

IS Iniciacni sluzby

IS-1 Zpracovani metodik provoznich sluzeb jednorazova -
IS-1l Konfigurace podplrnych provoznich néstroju jednorazova -
IS-11l Pfevzeti aktiv NEN do spravy a zahajeni . .

provozu jednorazova -
PS Provozni sluzby

PS-I-A Rizeni udélosti Pribéina 7x24
PS-1-B Rizeni incidentd Pribézna 7x24
PS-I-C Rizen{ probléma Pribéina 5x8
PS-I-D-a PInéni poZadavku: UZivatelska podpora Pribéina 5x12
PS-I-D-b PInéni poZzadavk(: Metodicka podpora Vykonova -
PS-1-D-c PInéni pozadavku: Registrace subjekt( Pribéina 5x8
PS-1-D-d PInéni pozadavk(: Odborné sluzby Vykonova -
PS-I-D-e PInéni pozadavk(: Zalohovani Pribéina 5x8
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PS-I-E Rizeni dostupnosti Pribéina 5x8

PS-I-F Rizeni kapacity Priibéina 5x8
PS-I-G Sprava bezpecnosti informaci pribéina 5x8
PS-1I-A Zménové fizeni vykonova -
PS-11-B Testovani vykonova -

servisni okno + doba
PS-1I-C Sprava releasl a nasazeni pribézina potiebna pro provedeni
dil¢ich kroka sluzby

PS-11-D Sprava aktiv a konfiguraci pribézina 5x8 + servisni okno

PS-1ll Priibézné zlepSovani sluzeb pribéina 5x8

PN Sluzby zajisténi podpUrnych provoznich nastroju

PN-I ServiceDesk pribéina 7x24
PN-1l Konfiguracni databaze pribéina 7x24
PN-1Il Znalostni baze pribézina 7x24
PN-1V Provozni monitoring pribéina 7x24
PN-V Bezpecnostni monitoring pribéina 7x24
PN-VI CallCentrum pribéina 7x24

HS Housingové sluzby

HS-1 Housingové sluzby pribézina 7x24

US Rizené ukonéeni sluzeb

US-1 Rizené ukonéeni housingovych sluzeb jednorazova -

US-11 Rizené ukonéeni provozu HW infrastruktury jednordzova -

US-1Il Rizené ukonéeni sluzeb zajisténi podplrného

/ . . jednorazova -
provozniho nastroje J

US-IV Rizené ukonéeni provoznich sluzeb jednorazova -

Sluzby v rezimu 5x8 budou zajistovany v pracovni dny v ¢ase 8:00—16:00. Sluzby v rezimu 5x12 budou
zajistovany v pracovni dny v ¢ase 6:00-18:00.

Uvedené sluzby budou zajistovany nad infrastrukturou NEN tvofenou:

e Dodavatelem zajisténymi:
o Infrastrukturou datovych center zajiSténou v ramci housingovych sluzeb
o Podplrnymi provoznimi nastroji

e Prvky v majetku Objednatele:
o HW infrastrukturou NEN
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Middleware NEN
Aplikace NEN
Dokumentace souvisejici se zajisténim provozu NEN

0O O O O

Data a provozni zaznamy

Detailni vymezeni o prvcich v majetku Objednatele je Ucastnikiim zadavaciho fizeni dostupné v
prostorach Zadavatele, a to formou DATA ROOM (viz €l. 7.7 zaddvaci dokumentace). Mimo uvedené
informace ziskaji Ucastnici zadavaciho fizeni rovnéz informace o rozsahu a harmonogramu
pfipravované obmény zastaralych infrastrukturnich prvkd.

Dodavatel musi byt pti zajistovani Provoznich sluzeb a Sluzeb zajisténi podpurnych provoznich
ndstroji pfipraven na nasledujici situace:

A.

Dojde kukonéeni Housingovych sluzeb a prfesunu HW infrastruktury NEN k jinému
poskytovateli housingovych sluZeb. Tento presun aktivuje realizaci sluzby US-I Rizené ukonceni
housingovych sluZeb. Dodavatel nebude v takovém pfipadé dale zajiStovat Housingové sluzby
a své sluzby musi uzplsobit zajistovani v prostorach jiného poskytovatele housingovych
sluZeb. K této situaci mlze dojit napf. pfi presunu infrastruktury do nékterého z datovych
center verejné spravy.

Dojde k predchozi situaci a zaroveri nebude Dodavatel dale zajistovat provoz HW
infrastruktury NEN. Tato situace aktivuje realizaci sluzby US-I/ Rizené ukonceni provozu HW
infrastruktury. Dodavatel vtakovém pfipadé bude dale zajistovat své sluzby nad
infrastrukturou NEN bez housingovych sluzeb a HW infrastruktury.

Dodavatel ukondéi poskytovani nékterého z podplrnych provoznich nastroji. Tato situace
aktivuje pro piislu$ny podpdrny provozni nastroj realizaci sluzby US-1ll Rizené ukonceni sluZeb
zajisténi podpirného provozniho ndstroje. Dodavatel bude v takovém ptipadé zajistovat své
sluzby svyuZitim srovnatelného podplrného provozniho nastroje zajistovaného
Objednatelem nebo jim povérenym subjektem. S ohledem na presun do srovnatelné
robustniho a komplexniho podplrného provozniho nastroje nebude mit tato situace na rozdil
od obou predchozich dopad do ceny za zajisténi ostatnich sluzeb zajistovanych Dodavatelem.

Iniciacni sluzby budou zahdjeny dle pokynu Objednatele, nejdéle vSsak do 1 mésice od nabyti
ucinnosti Smlouvy.

Jednordzové sluzby jsou iniciovany Objednatelem a Dodavatel zahaji jejich plnéni neprodlené, nebo
dle pokynu Objednatele. Do 5 dn(i od jejich ukonceni je zpracovan vykaz, ktery obsahuje vykaz
odvedenych praci a napInéni SLA parametr(. Objednatel vykaz do 5 pracovnich dnli od predloZeni
schvali nebo vznese vyhrady, na které je dodavatel povinen do 5 pracovnich dnll reagovat a
schvalovaci cyklus se analogicky opakuje do schvaleni vykazu.

Vykonové sluzby jsou rovnéz zahdjeny iniciaci Objednatele. Dodavatel na predlozeny pozadavek
zpracuje bez zbytecnych odkladl (nejdéle vSak do 3 pracovnich dn(, pokud se strany nedomluvi
jinak) odhad maximalini pripustné pracnosti plnéni. V pfipadé, Ze jej Objednatel neakceptuje,
probéhne do 2 pracovnich dnl jednani za Ucéelem blizsiho rozboru pracnosti Ukonu. Pokud
Objednatel pracnost akceptuje, zahdji Dodavatel pInéni, které uzavie vykazem realné pracnosti
provedenych praci. Dodavatel je povinen vykdzat si redlné odvedenou praci, ne vSak nad ramec
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odsouhlasené maximalni pripustné pracnosti plnéni. Vykaz prace obsahuje i vyvhodnoceni dodrzeni
SLA parametr(.

Pribéina plnéni jsou provadéna od pokynu Objednatele, nebo jiné predem definované udalosti.
Jejich pInéni je automatické a Dodavatel na mésicni bazi zpracuje vykaz prokazujici naplnéni SLA
parametrud. Ten predlozi objednateli do 5 pracovniho dne nasledujiciho mésice. Objednatel vykaz do

5 pracovnich dnli od predloZeni schvali nebo vznese vyhrady, na které je dodavatel povinen do 5
pracovnich dnll reagovat a schvalovaci cyklus se analogicky opakuje do schvaleni vykazu.

Pro vSechny kategorie sluzeb plati spolecné nasledujici pravidla:

Soucinnost se subjekty 3. stran

V pripadé, ze Dodavatel pro fadné plnéni svych sluzeb potfebuje soucinnost 3. stran
(technologicka podpora aplikace, SW, HW, Objednatel, pfipadné dalsi subjekty), ¢erpa tuto
soucinnost pfimo dle kontaktni matice predané Objednatelem. Kontaktni matice obsahuje
rovnéz specifikaci vSech parametrd ovliviiujicich komunikaci (napf. SLA parametry, formu
komunikace ...).

Pokud néktery ze subjektl nedodrzuje nastavené parametry soucinnosti, je dodavatel
povinen o tomto bezprostfedné vyrozumét Objednatele, nebo postu povat dle eskalacniho
scénare, je-li pro danou situaci Objednatelem stanoven.

Zaznamenavani ukona

Kazdy ukon (automaticky i manualné provedeny) musi byt neprodlené zaznamendn v nastroji
ServiceDesk.

Informovani o provozu NEN

Informace o vykonu Dodavatele a dostupnosti sluZzeb jsou Objednateli pfistupné v redlném
Case prostrednictvim nastroje ServiceDesk, resp. monitorovacich nastroja.

Za informovani uzivatel( je odpovédny Dodavatel, ktery tak v rdmci zajistovani sluzeb
informuje uZivatele o vSech skutecnostech (vypadky, omezeni, servisni okna, aktualizace
atd.), které maji dopad na jejich uzivani NEN.

Automatizace provoznich dkon

Pokud je mozné kteroukoliv ¢innost automatizovat, musi dodavatel zpracovat navrh
pozadavku na zménu.

Neprodlené zajisténi

Dodavatel neprodlené provede = Dodavatel bez zbytecného odkladu, nebo ve stanovené
Ihaté (je-li definovana) zajisti v rdmci vymezeného okna dostupnosti sluzby provedeni

Obdobi pro poskytovani sluzeb

Pokud je se sluzbou spojena ¢asova Ih(ta, poditd se pouze v asovém obdobi, kdy je
poskytovana.

Soudinnost pfi zajistovani sluzeb

Dodavatel odpovida pouze za sluzby a ¢innosti definované timto zadani. Pfi pInéni sluzeb je
v definovaném rozsahu povinen vyuzivat ¢i fidit soucinnost s ostatnimi subjekty podilejicimi
se na zajisténi fradného provozu NEN (tj. subjekty zajistujicimi servis aplikace NEN a
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technickou podporu SW a HW technologii). Soucdinnost téchto subjektd Dodavateli zajistuje
Objednatel, ktery Dodavateli preda pfi zahajeni spoluprace komunikaéni matici a bude tuto
aktualizovat v pribéhu trvani smluvniho vztahu tak, aby nebyl dotéen vykon sluzeb
Dodavatele.

Dale je v tomto dokumentu zpracovano vymezeni sluzeb, pozadavk( s nimi spojenych a SLA
parametrl. PoZadavky uvedené v tomto dokumentu je nutné brat jako minimaini, tj. Objednatel
pfipousti jejich naplnéni na kvalitativné vyssi drovni.

2 INICIACNI SLUZBY

V rdmci této kapitoly jsou popsany pozadavky na sluzby, které budou Dodavatelem provedeny pred
zahdjenim fadného provozu NEN Dodavatelem. Jedna se o nasledujici iniciacni sluzby:

» IS~ Zpracovani metodik provoznich sluzeb
» IS-1l Konfigurace podplrnych provoznich nastroju
» IS-lll Pfevzeti aktiv NEN do spravy a zahajeni provozu

Provedeni iniciacnich sluzeb je aktivacnim mechanismem pro ostatni pribézné poskytované skupiny
sluzeb. R4dna akceptace inicia¢nich sluzeb je tak nutnou podminkou pro zah&jeni ostatnich suzeb.

Sluzby 1S-I a IS-1l budou zahdjeny bezprostiedné po nabyti Uéinnosti Smlouvy. Sluzba IS-Ill bude
zahdjena na pokyn Objednatele.

Vyznamnou naplni téchto sluZeb je zpracovani riznych metodik a dokumentaci. Ty Ize akceptovat
pouze, pokud budou uplné. Metodika a dokumentace je povazovana za Uplnou, pokud k fadnému
zajisténi popisovanych sluzeb nejsou pracovnikiim odborné zplsobilym je zajiStovat potfeba zadné
dalsi informace nez ty, které jsou v ni obsazené.

2.1 IS-1 Zpracovani metodik provoznich sluzeb

Popis a poZadavky

Dodavatel obdrzi veskerou provozni dokumentaci vytvarenou v priibéhu dosavadniho provozu
systému NEN a provoznizdznamy vytvorené v souvislosti s provozem systému NEN. Dodavatel

v ramci této sluzby zpracuje metodicky popis zajisténi jednotlivych provoznich sluzeb (PS-X, PN-X a
HS-X). Ten bude mimo metodiky vykonu pfislusné sluzby obsahovat:

» Jednoznaéné vymezeni roli podilejicich se na provozni sluzbé s jasnym stanovenim
odpovédnosti a kompetenci. Formalizovany budou role vSech zainteresovanych entit, tj. jak
role na strané Dodavatele a Objednatele, automatizované role jednotlivych nastroju, tak role
tretich stran (uzivatelé, poskytovatelé 3. drovné podpory, vefejnost ...).

» Dokumentacni pravidla sluzby, ze kterych bude jednoznacné patrné, jaké informace a jakou
formou jsou v pribéhu zajistovani sluzby zaznamenavany. Soudasti tohoto popisu budou i
automaticky zaznamendvané informace.

» Vnitini metriky sluzeb, zpUsob jejich méfenia vyhodnocovani.

» Rozsah a konfiguraci automatizovanych tkon( v rdmci zajisténi sluzeb.
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» Mapovani legislativnich pozadavk( na zpracované metodické postupy.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Zpracovani metodik provoznich sluzeb Do 2 mésicl od ucinnosti Smlouvy

2.2 IS-1l Konfigurace podplirnych provoznich nastroju

Popis a pozadavky

Dodavatel v ndvaznosti na progres ve zpracovani metodik provoznich sluzeb (IS-I) pfipravi podpirné
provozni nastroje (viz sluzby PN-X). Ty musi splfiovat poZadavky uvedené v priloze ¢. 1 tohoto
dokumentu a musi umoznit realizaci souvisejicich sluzeb dle metodik zpracovanych v rdmci sluzby IS-
l.

Pripravou podplrného provozniho nastroje se rozumi:

e Inicidlni konfigurace a parametrizace zvoleného nastroje tak, aby umoznoval fadné zajisténi
sluZeb, které budou Dodavatelem poskytovany.

e Integrace nastroje s ostatnimi nastroji podilejicimi se na provoznim zajisténi NEN.

e Provozni dokumentace podpurnych provoznich nastroja, ktera musi obsahovat alesponi:

o dokumentaci inicidlni konfigurace a parametrizace zvoleného nastroje (véetné
dokumentace automatizacnich mechanismua);

o dokumentaci integracnich vazeb na okolni nastroje;

o mechanismy parametrizace nastroje;

o popis provozniho zajisténi nastroje.

e Pridéleni pfistupovych opravnéni viem uzivatelim néstroje.

e Priprava a zpfistupnéni uzivatelskych manual( pro vSechny uZivatele nastroje. Tyto musi byt
pristupné vhodnou formou, tj. budto z dvodni pfihlasovaci nebo Uvodni stranky nastroje nebo
formou napovédy pristupné v pribéhu celé prace s nastrojem.

e Provedeniproskoleni vsech uZivatel(l nastroje na strané Dodavatele a Objednatele

SLA parametry

Parametr Hodnota

Konfigurace podpdrnych provoznich nastrojl Do 2 mésicl od ucinnosti Smlouvy

2.3 IS-lll Pfevzeti aktiv NEN do spravy a zahajeni provozu

Popis a poZadavky

Prevzeti aktiv NEN do sprdvy a zahajeni provozu je tvofeno nékolika na sebe navazujicimi kroky:

1. Stinovy provoz, revize a inventura infrastruktury NEN
2. Priprava na presun aktiv NEN do housingového centra Dodavatele

32



3. Presun aktiv NEN do housingového centra Dodavatele a obnoveni provozu

Krok ¢. 1 — Stinovy provoz, revize a inventura infrastruktury NEN

Uc¢elem tohoto kroku je detailni obezndmeni se Dodavatele s infrastrukturou NEN a stavajicimi
provoznimi postupy.

Dodavatel pfi zahajeni tohoto kroku obdrzi od Objednatele scéndr presunu infrastruktury NEN
zpracovany plvodnim provozovatelem NEN.

Dodavateli bude v ramci tohoto kroku umoznén:

e pfristup pro nahled do vsech monitorovacich nastrojli a vSech provoznich logl v rdmci
infrastruktury NEN,

e pfristup na pracovisté stavajiciho provozovatele po dobu 1 mésice, kdy bude mit moZnost
pozorovat vykon stavajiciho zajisténi provozu,

e ovéreni spravné funkénosti jednotlivych infrastrukturnich prvkd v pfipadé, Ze toto neovlivni
radny provoz produkcéniho prostiedi NEN (mlZe vSak napf. vyuZit testovaci prostiedi pro
ovérenifunkcénosti zaloh apod.).

Dodavatel je povinen v ramci tohoto kroku provést za Gcasti Objednatele inventuru infrastruktury a
ostatnich aktiv, které mu budou predany k zajisténi provozu a pisemné potvrdit, Ze:

e nevykazuji vady znemoznujici fadny provoz NEN,
e umozni pfesun do housingového centra Dodavatele a poté obnovu rddného provozu NEN.

Pokud by byla v rdmci tohoto kroku identifikovana jakakoliv prekazka znemoznujici jeho dokonceni,
uvédomi Dodavatel o tomto neprodlené Objednatele a vycka na odstranéni této prekazky. Doba mezi
nahlasenim a vyfesenim neni zapocitavana do vyhodnocovani SLA parametrd této sluzby.

Krok &. 2 — Pfiprava na presun aktiv NEN do housingového centra Dodavatele

Dodavatel v ndvaznosti na detailni obeznameni se s infrastrukturou a aktivy NEN zreviduje scénar
presunu infrastruktury zpracovany plvodnim provozovatelem NEN. Dodavatel odpovida za kontrolu
Uplnosti a odborné spravnosti tohoto scénare.

V ptipadé nutnosti Uprav a doplnéni tohoto scénare budou zmény provedeny v ramci pracovnich
jednani organizovanych Objednatelem a za Ucasti stavajiciho provozovatele NEN a Dodavatele.

Krok ¢. 3 — Presun aktiv NEN do housingového centra Dodavatele a obnoveni provozu

Po akceptaci scénate vsemi zi¢astnénymi stranami probéhne v den stanoveny Objednatelem jeho
naplnéni, tj. pfesun infrastruktury ze stavajiciho housingového centra do housingového centra
Dodavatele.

Pfed zahajenim samotného presunu Dodavatel zpracuje, podepisSe a pfeda Objednateli protokol o
prevzeti infrastruktury NEN. Od této chvile je Dodavatel pIné odpovédny za prevzatou infrastrukturu
NEN.
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Dodavatel odpovida za samotny pfesun infrastruktury NEN, véetné provedeni poslednich zéloh,
vypnuti systému v pGvodni lokalité, demontaze infrastruktury, transportu a dalSich Ukold svérenych
mu v souvislosti s pfesunem v rdmci scénare.

Dodavatel zajisti po presunu infrastruktury (v souladu s planem) bezodkladné obnoveni provozu NEN.
Dodavatel po obnoveni provozu aktualizuje provoznifad NEN (tj. provede predevsim pripadné zmény
kontaktnich Udajl provozovatele NEN).

Soubézné s presunem infrastruktury prevezme Dodavatel do spravy i veSkerd ostatni aktiva NEN,
zejména:

> data a veskeré zalohy systému NEN, které byly vytvoreny v rdmci béZzného provozu systému
NEN;

» dokumentaci pfevzatou a vytvarenou v priibéhu bézného provozu systému NEN;

» zdznamy vytvorené v souvislosti s provozem systému NEN.

Dodavatel pfi jejich prevzeti rovnéz zpracuje, podepiSe a predad Objednateli protokol o prevzeti.

Dodavatel poté zajisti umisténi aktiv do prislusnych podpUrnych provoznich nastroja.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Ukonceni kroku €. 1 — Stinovy provoz, revize a

inventura infrastruktury NEN Do 1 mésice od jeho zahdjen

Nahlaseni prekazky znemoznujici dokonceni

kroku &. 1 Do 1 hodiny od jeji identifikace

Ukonceni kroku €. 2 — Pfiprava na pfesun aktiv

NEN do housingového centra Dodavatele Do 10 pracovnich dnd od ukonéeni kroku €. 1

Zahdjeni v den stanoveny objednatelem
(Objednatel o tomto datu informuje alespon 5

Realizace kroku €. 3 — Pfesun aktiv NEN do i .
pracovnich dnid predem)

housingového centra Dodavatele a obnoveni

provozu v , ; Loay
Dokoncéeni v terminu stanoveném scénarem

presunu

Aktualizace provozniho fadu NEN po obnoveni
provozu

Do 1 hodiny od obnoveni provozu NEN
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3  PROVOZNI SLUZBY

V rdmci této kapitoly je definovan obecny provozni model NEN, tj. provozni procesy a k nim vztazené
pozadavky, ktery je Dodavatel povinen implementovat v rdmci jim zajistovanych sluzeb.

Provozni model NEN vychdzi z mezinarodniho standardu ITIL v3. Objednatel poZaduje zajisténi sluzeb
Dodavatele v souladu s timto standardem. Tj. pokud tento dokument explicitné neobsahuje nékteré
dil¢i procesy, nebo je detailné nerozvadi, je Dodavatel povinen pfi nastaveni metodického pristupu
zajistovani svych sluzeb vychazet ze standardu ITIL v3. Pozadavky uvedené v této kapitole tak
reprezentuji predevsim klicové pozadavky Objednatele, Dodavatel je vS8ak musi vnimat v Sir§im
kontextu celého standardu ITIL v3.

Dodavatel bude ze sluZzeb vymezenych standardem ITILv3 zajistovat, nebo se na jejich zajisténi zCasti
podilet, nasledujici:

l. Sluzby provozu
A. Rizeni udélosti
B. Rizeniincidentd
C. Rizeni problém0
D. PInéni pozadavki
a.Uzivatelska podpora
b.Metodicka podpora
c. Registrace subjektt
d.Odborné sluzby
e.Zalohovani
E. Rizeni dostupnosti
F. Rizeni kapacity
G. Sprava bezpecnosti informaci
Il. Pfechod sluzeb
A. Zménové fizeni
B. Testovani
C. Sprava releasl a nasazeni
D. Sprava aktiv a konfiguraci
[l Pribéziné zlepsovanisluzeb.

Procesy budou zajistovany nad celou Dodavateli svéfenou infrastrukturou, ktera bude zahrnovat
aplikaci, middleware, HW (servery, uloZisté, vnitini sitové prvky) a infrastrukturni sluzby datového
centra (prostory, konektivita, napajeni, chlazeni, fyzicka bezpecénost).

S ohledem na moZné budouci posilovani centralizace IT sluzeb (zejména gCloud nebo vybudovani
centralnich infrastrukturnich prvk( a sluZzeb na Grovni NIPEZ nebo MMR) musi byt Dodavatel
pfipraven na to, Ze infrastruktura, nad kterou bude zajistovat vySe uvedené procesy, mize byt
proménliva. | z tohoto dlivodu si preje Objednatel dodrzet dekompozici procest dle standardu ITIL
v3.

Pokud se vSak bude ménit rozsah Dodavateli svérené infrastruktury, bude toto realizovdno na nizSich
vrstvach infrastruktury NEN. Dodavatel tak naddle z(istane klicovou autoritou z pohledu provozu
aplikace, ktera jiz nad pripadné vyclenénymi prvky (napf. datové centrum) nebude provadét samotny
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vykon procesu, ale bude vznaset pozadavky na jejich zajistovatele a fidit jejich napInéni tak, aby
zUstali naplnéné SLA parametry procest nad Dodavatelem zajistovanymi prvky infrastruktury.

3.1 PS-l Sluzby provozu
3.1.1 PS-I-A Rizeni uddlosti

Popis a poZzadavky

Rizen{ udélosti predstavuje stfedni proces, ktery pokryva fizené zpracovani kazdé provozni udalosti.
Zivotni cyklus zpracovani udalosti je zachycen v nésledujicim schématu.

P

Nastala udalost

Y

Detekee udslosti

Korelace a filtrovani
udalosti na prvni drovni

Pokud je vysledkem incident/problém/zménovy pofadavek

s
vyzadovina

o Incident Zménové fizent
dalsiakce?

pmbem[

Automaticks odpovéd

Vyzadovana
akee? Ano’
Ne
Vyhodnoceniakce

O

Plnéni pozadavku

o9

Efektivni?

s v

Dominantni ¢ast tohoto procesu musi byt s ohledem na pozadovanou vysokou dostupnost aplikace
plné automatizovana prostfednictvim dohledovych nastroju a néstroje ServiceDesk.

Dodavatel v ramci tohoto procesu musi zajistit:
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e Detekci, zaznamenani, korelaci, filtrovani a klasifikaci provoznich udalosti vSude tam, kde toto
neni zaruceno automatickou logikou implementovanou v nastrojich pro dohled a ServiceDesk.

e PFijem upozornéni a iniciaci provedeni pfislusné akce.

e Vyhodnoceni akce, ve smyslu rozhodnuti, zda doslo k adekvatni reakci na provozni udalost.

Pokazdé, kdy dojde k manudlnimu zajiSténi téchto Cinnosti je Dodavatel po uzavieni udalosti povinen
vyhodnotit, zda neni pro detekovanou provozni udalost mozné definovat automatizaci téchto
¢innosti.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Manualni detekce provozni udalosti Bezprostfedné po zaznamenani

Manualni zaznamendni provozni udalosti Ukonceni 5 minut od detekce provozni uddlosti
Manualni korelace nebo filtrovani provozni Ukonéeni 10 minut od zaznamenani provozni
udalosti udalosti

e e s et Ukoncéeni 10 minut od zaznamenani provozni
Manualni klasifikace provozni udalosti

udalosti
Manualni pfijem upozornéni a iniciaci Ukonceni 10 minut od zaznamenani provozni
provedeni pfislusné akce udalosti

Zahajeni 15 minut od ukonéeni akce

Vyhodnoceni akce Ukonceni bez zbyte¢ného odkladu (tj.
v zavislosti na potfebé vyhodnotit provozni
udaje)

Vyhodnoceni, zda je mozné manualné

. .. . 1 pracovni den od uzavieni udalosti
provadénou ¢innost automatizovat

Zpracovani ndvrhu na automatizaci manualné 5 pracovnich dni od vyhodnoceni, Ze je mozné
provadéné cinnosti ¢innost automatizovat
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3.1.2  PS-I-B Rizeni incident

Popis a poZadavky

Rizeni incident( je procesem, ktery odpovida za sprawu Zivotniho cyklu viech incident(. Rizeni
incidenti zaji$tuje, aby normalni provoz sluZby byl abnoven tak rychle, jak je to moZné, a aby byl
minimalizovan dopad na business.
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Dodavatel odpovida za:

e Neprodlené zaznamenani incidentu.

o Kategorizaci incidentu. Incidenty budou kategorizovany alesponi s ohledem na zdvaZnost
incidentu z pohledu: dopadu na dostupnost sluzeb, vyznamu dopadu na uzivatele,
odpovédnosti za Feseni, atd.

e  Prioritizaci incidentu dle jeho kategorie.

e Uvodni diagnézu spocivajici v analyze incidentu a zji$téni, zda jej Ize fesit nékterym z postupd,
provedenych v minulosti, nebo zaznamenanym ve znalostni bazi.

e Investigacia diagnostiku incidentu a pfipravu ndvrhu reSeni. Dodavatel odpovida za provedeni
téchto krokd pouze v pfipadé, Ze reSeni incidentu je mozné provést na strané provozu, tj.
nejedna se o incident tykajici se spravovanych technologii a infrastrukturnich prvkd. Incidenty
majici pavod uvnitf spravovanych technologii a infrastrukturnich prvkl deleguje na pfislusny
subjekt zajistujici 3. Uroven podpory (nebo jinou smluvné definovanou soucinnost). V takovém
pripadé zajisti subjektu zajistujicimu 3. Uroven technické podpory takovou soucinnost, kterou
potrebuje pro vyfeSeni incidentu.

Pokud feseni incidentu vyZzaduje jak zapojeni dodavatele, tak nékterého z dalsSich subjekt(, je
dodavatel odpovédny za koordinaci pfipravy celého reseni. Do ¢asu definovanych SLA
parametry niZe se v takovém pfipadé nezapocitava Cas, od opravnéného predani reSeni ¢asti
incidentu na pfislusny subjekt zajistujici 3. Groven podpory (nebo jinou smluvné definovanou
soucinnost) po vyreseni ¢asti incidentu prislusnym subjektem a predani potfebnych podklad
dodavateli k nasazeni této casti feSeni do produkéniho prostredi.

Dodavatel je opravnén v ramci investigace a diagnostiky incidentu provddét provozni zasahy
(napf. aktivaci detailnéjsiho logovani) nebo nasadit ve svérené infrastrukture specializované
nastroje v pfipadé, Ze tyto Ukony jsou pro investigaci a diagnostiku incidentu nezbytné (t;j.
incident bez jejich uziti nelze Fadné vyresit) a neohrozi fadné fungovani NEN (omezeni
uZivatell, bezpecnostni riziko atd.). O vyuZiti této moznosti musi explicitné informovat
Objednatele.

e Aplikaci feseni a obnovu fadného chodu. Pfi aplikaci feSeni postupuje Dodavatel dle pravidel
definovanych pro sluzby PS-II.

e Ovérenifunkcnostiaplikovaného feseni.

Dodavatel je povinen alespor jednou mési¢né provést vyhodnoceni incident(l z pohledu moZnosti
jejich proaktivnimu pfedchazeni. VeSkeré detekované problémy vedouci k vzniku provoznich
incident( musi byt manudlné zaznamenany a fizeni dle pravidel sluzby PS-I-C. Dodavatel je povinen
v ndvaznosti na toto vyhodnoceni aktualizovat nastaveni monitoringu tak, aby bylo mozné vzniku
incident( proaktivné predchazet, nebo je alespon co nejdfive odhalit.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Do 1 minuty od evidence incidentu v 95%
Zaznamendani incidentu pripadi
Do 5 minut v ostatnich pfipadech

Kategorizace incidentu a Prioritizace incidentu Do 5 minut od zaznamenani incidentu
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Uvodni diagnéza

Do 15 minut od prioritizace incidentu pro
incidenty zplsobujici nedostupnost sluzeb nebo
pro bezpecnostni incidenty

Do 30 minut od prioritizace incidentu pro
incidenty zplsobujici omezeni sluzeb

Investigace a diagnostika incidentu

Zahajeniteseni do 5 minut od ukonceni dvodni
diagnozy

Nalezeni reSeni, pokud toto Ize zajistit
provoznim zasahem 30 minut od ukonceni
uvodni diagndzy

Delegace feseni incidentu na 3. Uroven
technické podpory

Do 5 minut od indikace potieby soucinnosti 3.
urovné podpory

Poskytnuti potfebné soucinnosti subjektu
zajistujicimu 3. Groven technické podpory

Do 5 minut od vyZzadani soucinnosti ze strany 3.
Urovné podpory

Servisni okno pro odstavky aplikace

20:00-4:00 kazdy patek a sobotu

*Objednatel smi v zavislosti na povaze a
narocnosti divodu odstavky udélit vyjimku a
umoznit rozsifeni servisniho okna pro jednotlivé

pripady

Aplikace fesenia obnoveni chodu

V pripadé, Ze aplikace reSeni incidentu vyZaduje
odstavku NEN a:

e Incident znemoZiuje nebo omezuje
funkénost a dostupnost aplikace nebo
znemoznuje fadny provoz, je odstavka a
aplikace feseni Dodavatelem provadéna
neprodlené po nalezeni reSeni (u feseni
spocivajicich  vyhradné na strané
Dodavatele) nebo po obdrieni vsech
podkladd a pokynd od 3. drovné
podpory (u feSeni vyzadujicich predani 3.
Urovni podpory).

e Incident omezuje fadny provoz, je
povinen Dodavatel realizovat aplikaci
feSeni vramci nejblizsiho servisniho
okna aplikace po nalezeni feSeni (u
feSeni spocivajicich vyhradné na strané
Dodavatele) nebo po obdrieni vsech
podkladd a pokynd od 3. drovné
podpory (u feSeni vyzadujicich pfedani 3.
urovni podpory). Objednatel smi udélit
vyjimku z tohoto pravidla a vyzadat si
okamzZitou aplikaci feSeni.

V ptipadé, Ze aplikace feseni incidentu
nevyzaduje odstavku NEN, je aplikace reseni
Dodavatelem provadéna neprodlené po
nalezeni feseni (u fesSeni spocivajicich vyhradné
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na strané Dodavatele) nebo po obdrzeni vSech
podkladl a pokynt od 3. irovné podpory (u
feSeni vyZadujicich pfedani 3. Urovni podpory).

Ovéreni funkcénosti

Zahdjeni do 15 minut od obnoveni chodu
Dokonceni neprodlené

Uzavreni incidentu

Do 15 minut od pozitivniho ovéreni funkénosti
aplikovaného reseni

Vyhodnoceni incident( za ucelem jejich
proaktivnimu predchazeni v budoucnu

Do 10. dne nasledujiciho mésice

Komunikace s ostatnimi subjekty podilejicimi se
na reseni incidentu

Neprodlené

3.1.3  PS-I-C Rizeni problémd

Popis a pozadavky

Proces, ktery odpovida za spravu celého Zivotniho cyklu problému. Sprava problém{ proaktivné
zamezuje vyskytu incidentd a minimalizuje dopad incidentd, kterym nemohlo byt zabranéno.
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Dodavatel odpovida za:

* Neprodlené zaznamenani preblému.
e Kategorizaci problému. Problémy budou kategorizovany alespon s ohledem na zavainost
problému z pohledu:
o pravdépodobnosti zplsobeni provoznich incidentd,
¢asu vzniku provoznich incident( pfi neodstranéni problému,
dopadu na dostupnost sluzeb,
vyznamu dopadu na uiivatele,

o 0 o O

odpovédnosti za feseni,
o atd.
s  Prioritizaci problému.
¢ Investigaci a diagnostiku problému a pfipravu ndvrhu feseni. Dodavatel je opravnén v ramci
investigace a diagnostiky problému provadét provozni zasahy {napf. aktivaci detailnégjsiho
logovani} nebo nasadit ve svéfené infrastruktufe specializované nastroje v pfipadé, ie tyto
ukony jsou pro investigaci a diagnostiku problému nezbytné (tj. problém bez jejich uZiti nelze
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radné vyresit) a neohrozi radné fungovani NEN (omezeni uzZivatell, bezpecnostni riziko, atd.).
O vyuZiti této moznosti musi explicitné informovat Objednatele.

e Implementaci ndhradniho feseni, je-li nutné pro zmirnéni rizika vzniku provoznich incidentt
do doby vyreseni problému.

e Zadani zménového pozadavku, vyZaduje-li odstranéni problému provedeni zmén
v infrastruktufe NEN.

e \VyreSeni problému. Dodavatel odpovidd pouze za vyreseni téch probléma, které souvisi se
zajiSténim provozu a provoznich sluzeb. Problémy majici plvod uvnitf spravovanych
technologii a infrastrukturnich prvk( deleguje na pfislusny subjekt zajistujici 3. Uroven
podpory. Vtakovém pfipadé zajisti subjektu zajistujicimu 3. droven technické podpory
takovou soucinnost, kterou potfebuje pro vyreseni problému.

V pripadé, Ze vyieseni problému vyZaduje odstavku NEN a zaroven se jedna o problém, ktery
nezplsobuje nedostupnost kritickych sluzeb NEN nebo nezplsobi do nejblizsiho servisniho
okna provozni incident, je povinen Dodavatel realizovat feseni v rdmci servisniho okna
aplikace. Objednatel smi udélit vyjimku z tohoto pravidla a vyzadat si okamzité reSeni. Ve
vSech ostatnich pripadech je povinen Dodavatel aplikovat nalezené reSeni ihned.

e Ovéfenifunkénostiaplikovaného feseni.

e Pokud se jednalo o zavazny problém, jehoz plivod vychazel z nedostatecné kvality nékterého
z prvkl infrastruktury nebo sluzby, musi Dodavatel iniciovat zvyseni jejich.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Do 1 minuty od evidence problému v 95%
Zaznamenani problému pripadu
Do 5 minut v ostatnich pripadech

Kategorizace problému a Prioritizace problému | Do 5 minut od zaznamenani problému

Zahdjeni do 30 minut od prioritizace problému
pro pfipady, kde bezprostfedné hrozi vznik
incidentu

Zahdjeni do 60 minut v ostatnich pripadech

Investigace a diagnostika problému

Implementace nahradniho feseni Neprodlené

VyfeSeni problému Neprodlené

Delegace feseni problému na 3. Uroven Do 5 minut od indikace potfeby soucinnosti 3.
technické podpory Urovné podpory

Poskytnuti potfebné soucinnosti subjektu Do 5 minut od vyzadani soucinnosti ze strany 3.
zajistujicimu 3. Groven technické podpory Urovné podpory

Do 15 minut od pozitivniho ovéfeni funkénosti

Uzavieni problému . R
aplikovaného reseni
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Vyhodnoceni problém za dcelem iniciace

i o , . . Do 10. dne nasledujiciho mésice
zvySeni kvality infrastrukturnich prvka a sluzeb J

Komunikace s ostatnimi subjekty podilejicimi se

T Neprodlené
na reseniincidentu
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3.1.4 PS5-I-D PInéni poZadavkd

Popis a poZadavky

Ugelem tohoto procesu je zajistit fizené zpracovani a dokumentaci realizace plnéni poZadavkd. Nize
popsany proces je spolecny pro viechny poZadavky, tj. i ty jejichZ vykon by Dodavatel pfimo
nezajistoval. Dodavatel pfimo odpovida za zajisténi nasledujicich typt pofadavkd:

e UZivatelska podpora (P5-I-D-a),
» Metodicka podpora {(P5-1-D-b),
» Registrace subjektl (P5-1-D-c¢),

¢  Odborné sluby (PS-1-D-d),

» Zalohovani {P5-1-D-e).
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VysSe zachyceny proces je pro vSechny kategorie provoznich pozadavkl spolecny a Dodavatel v rdémci

tohoto procesu zajisti:

e Pfijem pozadavku. Dodavatel musi pfijimat pozadavky zadané prostrednictvim formuldre

v ServiceDesku, telefonicky a mailem.

e Validaci a zaznamendni poZadavku. Pokud by poZadavek nebyl po obsahové strance validni,

vrati jej neprodlené k doplnéni zadavateli pozadavku.

e Kategorizaci pozadavk( dle povahy poZadavku.

e Prioritizaci a autorizaci poZadavkl dle Objednatelem stanovenych pravidel.

e Delegaci plnéni pozadavku na subjekt zajistujici pInéni pfislusné kategorie pozadavka.

e Uzavrieni pozadavku po jeho radném splnéni. Dodavatel zde ovéfi splnéni poZzadavku a ten poté

formalné uzavre.

Déle v této kapitole jsou rozpracovany naroky na plnéni téch kategorii pozadavkd, které zajistuje

Dodavatel.

SLA parametry —spolecné

pozadavk( v anglickém jazyce

Parametr Hodnota
Prijem pozadavkl — pocet hovord, které musi

byt Dodavatel schopen paralelné 5
prijmout/vytizovat operatorem (systém IVR se

do tohoto limitu nepocita)

Pocet operatord schopnych zajistit pInéni 1

Validace a zaznamenani pozadavku

do 5 minut od pfijeti poZzadavku v 95% pripad(,
do 10 minut od pfijeti poZadavku v ostatnich
pfipadech

Kategorizace pozadavku

Prioritizace poZadavku

Autorizace poZzadavku

Delegace pozadavku resiteli

do 5 minut od validace poZadavku v 95%
pripadq,

do 10 minut od validace poZzadavku v ostatnich
pfipadech

Plnéni pozadavku

viz individuaIni parametry v dalSich ¢astech této
kapitoly

Uzavreni pozadavku

do 15 minut od pfijeti informace o provedeni
plnéni pozadavku

Skélovani sluzby
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Tato sluzba m(iZe byt Skdlovana, a to nasledujicimi zplUsoby:

A. ZvySeni nebo snizeni poctu hovorl, které musi byt Dodavatel schopen paralelné

B.

3.14.1

pfijmout/vyfizovat operatorem o 1. Celkem muze dojit k zvyseni ¢i snizeni tohoto parametru
na min. hodnotu 1 a max. hodnotu 10.

Zvyseni nebo snizeni poc¢tu operator( schopnych zajistit plnéni pozadavki v anglickém jazyce
o 1. Celkem muzZe dojit k zvySeni Ci sniZzeni tohoto parametru na min. hodnotu 0 a max.
hodnotu 5.

PS-I-D-a UZivatelskd podpora

Popis a pozadavky

Dodavatel zajisti uZivatelskou podporu zahrnujici:

Zodpovidani uZivatelskych dotaz( tykajicich se ovladani a funkénosti aplikace. UzZivatelské
dotazy budou zodpovidany na zakladé informaci obsazenych v:

o uzivatelskych ptiruckach,

o interni znalostni bazi.
V ptipadé, Ze bude dotaz vyresen ihned telefonicky pti jeho ptijeti, musi Dodavatel takovyto
dotaz v zjednoduSené podobé zaznamenat do ServiceDesku. Bude-li to mozné, bude
Dodavatel odpovidat uzivatelim vyhradné prostiednictvim ServiceDesku.

Doplfiovani interni znalostni baze. Interni znalostni bazi doplni Dodavatel o standardizovanou
odpovéd vidy, kdy je uZivatelem vznesen dotaz, pro ktery neni odpovéd odvoditelna
z uZivatelskych prirucek nebo informaci v interni znalostni bazi.

Publikovani FAQ. Dodavatel na mésicni bazi uverejni v uZivatelské sekci NEN odpovédi na 20
nejcastéji kladenych otazek.

SLA parametry — individualni

Parametr Hodnota

PInéni pozadavku — odpovéd na dotaz uzivatele, | telefonického hovoru.
pro ktery existuje standardizovana odpovéd

v znalostni bazi nebo jej Ize odpovédét na Tato lh(ta je pocitana vZdy pouze pro prvnich 5
zakladé informaci obsazenych v uzivatelskych pozadavk( v poradi ke zpracovani. Tj. pokud
priruckach uzivatelskd podpora ptijme soubézné 6

Do 15 minut od pfijeti pozadavku na
uZivatelskou podporu nebo od pfijeti

pozadavkl, bude lhdta pro 6. v poradi pocitana
az od momentu vyreseni nékterého z prvnich 5.

Doplnéni znalostni baze o novou unifikovanou PFisti pracovni den od delegace pozadavku na
odpovéd na uZivatelsky dotaz a poskytnuti této | uZivatelskou podporu nebo od pfijeti
odpovédi uZivateli pro dotazy, pro které telefonického hovoru.
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neexistuje standardizovana odpovéd' v znalostni
bazinebo je nelze odpovédét na zdkladé
informaci obsaZzenych v uZivatelskych
priruckach

Pocet vyhrazenych pracovnik( v ¢asovém okné
poskytovani sluzby pro odpovédi na dotazy
uZivateld, pro které neexistuje standardizovana
odpovéd' v znalostni bazi nebo je nelze
odpovédét na zakladé informaci obsazenych v
uzivatelskych pfiruckach

Publikovani FAQ

Aktualizace probéhne do 5 pracovniho dne
nasledujiciho mésice.

Skélovani sluzby

Tato sluzba m(zZe byt Skdlovana, a to nasledujicimi zplsoby:

A.

Zvyseni nebo sniZeni poctu vyhrazenych pracovnikl v ¢asovém okné poskytovani sluzby
zajistujicich odpovédi na dotazy uzivatell,, pro které neexistuje standardizovana odpovéd
v znalostni bazi nebo je nelze odpovédét na zdkladé informaci obsazenych v uzivatelskych
priruc¢kach o 0,5. Celkem muzZe dojit k zvySeni Ci sniZzeni tohoto parametru na min. hodnotu 1
a max. hodnotu 4.

Zvyseni nebo snizeni lhlty na doplnéni znalostni baze o novou unifikovanou odpovéd na
uZivatelsky dotaz o 30 minut. Celkem mUze dojit k zvyseni ¢i snizeni tohoto parametru na min.
hodnotu 8 hodin a max. hodnotu 24 hodin.

3.1.4.2  PS-I-D-b Metodickd podpora

Popis a poZadavky

Dodavatel dle pokynl Objednatele zajisti:

Zpracovani metodickych vystup(: skoleni, uZivatelskych pfiruéek, uZivatelskych napovéd atd.
Realizaci Skoleni v prostorach a na prostredcich zajisténych Objednatelem.

On-site podporu uzivateld NEN pfijeho uZivani (podpora pfi nastaveni parametrizovatelnych
¢asti NEN, kontrola prostfedi zadavatele, ve které je NEN v organizaci zadavatele provozovan,
pokud pouzivani NEN vykazuje nestandardni odchylky jako napf. chybové stavy, dlouhé doby
odezev atp.).

SLA parametry — individualni

Parametr Hodnota

Metodicka podpora

Parametry budou sjednany pro jednotliva
pInéni individualné
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3.1.4.3  PS-I-D-c Registrace subjekt(

Popis a pozadavky

Dodavatel zajisti registraci subjekt(i (zadavatel(l i dodavatel(, véetné zahranicnich subjektl) dle
procesu stanoveného Objednatelem. Ten bude rozsahové odpovidat stavajicimu procesu, jehoz
postup lze nalézt ve verejné pristupné c¢asti NEN.

SLA parametry — individualni

Parametr Hodnota

Upozornéni zadatele na nelplnost predlozené . .
P P P Do 2 hodin od pfijeti pozadavku

zadosti
Registrace subjektu — CR Do 4 hodin od pfijeti pozadavku
Registrace subjektd — mimo CR Do 8 hodin od pfijeti pozadavku

3.1.4.4  PS-I-D-d Odborné sluzby

Popis a pozadavky

Dodavatel zajisti odborné sluzby spocivajici v:

e Zpracovani politik provozu NEN, napf. politik fizeni kontinuity sluzeb nebo informacni
bezpecnosti.

e Promitnuti politik provozu NEN do postupl zajistovanych Dodavatelem.

e Provedeni provoznich a administracnich ikond nad ramec kontinualné poskytovanych sluzeb.

e Zpracovani statistickych vystupu.

e Exportaimport dat.

e Vyzadané ucasti na jednani Objednatele s tfetimi stranami.

e Ovérenispravnosti a Uplnosti zaloh.

e Simulace postupu dle havarijnich pland.

e Dalsiodborné ¢innosti souvisejici s provozem NEN.

SLA parametry — individualni

Parametr Hodnota

Parametry budou sjednany pro jednotliva

PInéni pozadavku — odborné sluzby .
plnéni individudlné

3.1.4.5 PS-I-D-e Zdlohovani

Popis a poZadavky
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Dodavatel v rdmci této sluzby zajisti dohled nad zalohovani aktiv infrastruktury a ovérovani

spravnosti a uplnosti zaloh.

e Dohled nad zidlohovanim aktiv — Dodavatel zajisti monitoring zalohovaciho cyklu, tj. ovéfi, zda
kazdy zalohovaci cyklus probéhne bez hlasenych vad a zda doslo k fyzickému vytvoreni zaloh
v predpokladanych objemech. Jakékoliv indikované nedostatky nebo rozdily od obvyklych
trend’ dodavatel neprodlené zaznamena jako provozni udalost a bude ji dale fesit v souladu

s pozadavky na sluzbu PS-I-A.

V ptipadé jakéhokoliv indikovaného nedostatku dodavatel neprodlené zaznamena jako
provozniudalost a bude ji dale resit v souladu s poZadavky na sluzbu PS-I-A.

SLA parametry — individudlini

Parametr

Hodnota

Vyhodnoceni dohledu nad zalohovanim aktiv

1 den po planovaném ukonceni zdlohovaciho
cyklu

Vyhodnoceni ovéreni spravnosti a Uplnosti
zaloh

1 den od ukonceni obdobi

Nahlaseni nedostatku nebo odchylky od
béZného stavu formou hldSeni provozni udalosti

do 15 minut od detekce jevu

3.1.5 PS-I-E Rizeni dostupnosti

Popis a poZzadavky

Ucelem této sluzby je monitoring, reporting a investigace viech parametri fadné dostupnosti sluzeb.

Dodavatel v rdmci této sluzby zajisti:

. Monitoring a investigaci vSech odchylek od normalovych hodnot sluzeb a spravované
infrastruktury. V pfipadé detekce provozni udalosti bude tato zaznamenana® a dale FeSena v rdmci
sluzby PS-I-A Rizeni uddlosti. Za provozni udalost je povazovana i nedostupnost monitoringu nebo
sluZeb zajistujicich detekci provoznich udalosti. Dodavatel je povinen v pfipadé nalezeni souvislosti
mezi detekovanou odchylkou a dostupnosti nebo kvalitou sluzeb pro koncové uZivatele iniciovat
Upravu monitorovacich néstrojl a pravidel pro automatickou detekci udalosti (PS-1I-A Zménové Fizeni).

e Sestaveni mésicniho reportu o dostupnosti sluzeb s popisem pribéhu investigace vSech

odchylek.

SLA parametry

! Pokud by doslo k nedostupnosti nastroje pro zaznamenani udalosti, bude feSeni pokraovat bez zaznamenani a

to bude doplnéno zpétné neprodlené poté, co to bude umoznéno.
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Parametr Hodnota

Investigace odchylky od normalu Neprodlené po zaznamenani odchylky
Zaznamenani provozni udalosti Neprodlené po detekci udalosti
Sestaveni mési¢niho reportu Do 5. pracovniho dne nasledujiciho mésice

3.1.6  PS-I-F Rizeni kapacity

Popis a pozadavky

Ucelem této sluzby je vyhodnoceni pfiméFenosti zdrojii vi¢i potiebam sluzeb a iniciace pfipadnych
zmén v jejich alokaci.

Dodavatel v rdmci této sluzby zajisti:

e Sledovani trend(l vyuzivani infrastrukturnich zdroja.

e Reakci na prahové hodnoty sluzeb a infrastruktury, nebo jejich vykonové problémy. V pfipadé
potfeby operativni reakce zaznamena dodavatel provozni uddlost a ta bude dale feSena
vramci sluzby PS-I-A Rizeni uddlosti. V pfipadé potfeby Upravy alokace zdrojl iniciuje
dodavatel zménové tizeni (PS-1I-A Zménové fizeni).

e Kvartalni vyhodnoceni primérenosti zdroji viéi potfebam sluzeb. To bude obsahovat
koncepcni navrhy Upravy alokace, kapacity a dalSich parametr( zdroja s analyzou dopadu
zmény pridélenych zdrojli na kvalitativni a kvantitativni parametry sluzeb.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Reakce na prahové hodnoty sluzeb a

infrastruktury, nebo jejich vykonové problémy Neprodlené po zaznamenani odchylky

Zaznamenani provozni udalosti Neprodlené po detekci udalosti

Iniciace zménového fizeni Do 1. pracovniho dne od detekce potreby

Sestaveni kvartdlniho vyhodnoceni alokace

. Do 10. pracovniho dne po ukonceni kvartalu
zdroju

3.1.7 PS-I-G Sprava bezpecnosti informaci

Popis a poZzadavky

Ucelem této sluzby je zajisténi dlivérnosti, integrity a dostupnosti aktiv, informaci, dat a sluzeb IT.
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Dodavatel je povinen zajistit spravu bezpecnosti informaci v Urovni odpovidajici zatfazeni NEN do
kritické infrastruktury statu. Tj. musi se Fidit zakonem ¢. 181/2014 Sb., o kybernetické bezpecénosti, ve
znéni pozdéjsich predpist (dale jen ,ZoKB“) a vyhlaskou ¢. 82/2018 Sb., o bezpecénostnich opatfenich,
kybernetickych bezpecnostnich incidentech, reaktivnich opatrenich, ndlezitostech poddani v oblasti
kybernetické bezpecnosti a likvidaci dat —dale jen ,VKB“.

Dodavatel musi zpracovat inicialni verzi politiky informacni bezpecnosti do 30 dni od zahajeni
poskytovanisluzby. Ta musi obsahovat nejen vymezeni ¢innosti zajistovanych Dodavatelem, ale
veskeré ¢innosti, jejichZ realizace je vyZzadovana ZoKB a VKB. Dodavatel musi v ramci politiky stanovit,
které subjekty se maji na zajistovani téchto c¢innosti podilet a stanovit jejich odpovédnosti.

Dodavatel musi disponovat dostate¢nou kapacitou pracovnikd schopnych provést reakci na
identifikovany bezpecnostni incident. Reagovat na identifikovany provozni incident musi neprodlené.

V ndvaznosti na kazdy bezpecnostni incident musi Dodavatel zpracovat navrh bezpecnostnich
opatfeni, kterd by vedla k jeho opakovani a iniciovat jejich pfijeti.

Dodavatel musi rovnéz zajistit fddnou konfiguraci vSech dohledovych nastroju a tyto pribéziné
aktualizoval tak, aby:

e bylo minimalizovano riziko bezpecnostniho incidentu, ktery nebude detekovan,
e byla co nejkratsi doba od vzniku bezpeénostniho incidentu po jeho detekci, zaznamenani a
notifikaci osob odpovédnych za jeho reseni.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Zpracovani inicidlni verze politiky informacni

do 30 dnu od zahajeni poskytovani sluzb
bezpetnosti o) nl od zahdjeni poskytovani sluzby

Aktualizace politiky informacni bezpecnosti do 10 dnl od bezpecnostniho incidentu

Reakce na identifikovany bezpecnostni incident | do 5 minut od identifikace incidentu

Zpracovani ndvrhu bezpecénostnich opatreni

. . N P do 5 pracovnich dn(l od identifikace incidentu
v navaznosti na bezpecnostni incident
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3.2  P5-ll Pfechod sluieb

3.2.1 P5-lI-A Zménové fizeni

Popis a poZadavky

Ucelem zménového Fizeni je Fizena realizace zmén minimalizujici dopad na dostupnost NEN.
Dodavatel zajistuje realizace pouze téch zmén, které souvisi se zajisténim provoznich sluZeb.
Tj. nezajistuje napf. zmény spodivajici v doplnéni nebo dpravé funkcionalit NEN.

)
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=
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Dodavatel v rdmci této sluzby zajisti realizaci zmén nad jemu svéfenymi infrastrukturnimi prvky na
Urovni provoznich a administracnich ukonU a jejich fizeni dle procesu zachyceného vyse.

V rdmci realizace zmén tak Dodavatel zajisti nasledujici ¢innosti:

e Sestavi zménu, tj. pfipravi implementaci zmény v testovacim prostredi.
e V pfipadé realizace vyznamné zmény (dle definice VKB) pfipravi dodavatel rovnéz scénar pro
navraceni do pivodniho stavu.

Dale pak v rdmci Zivotniho cyklu realizace zmén provede v rdmci plnéni souvisejicich sluzeb:

e Testovani (sluZzba PS-II-B) v rozsahu relevantnim pro provadénou zménu a odsouhlaseném
Objednatelem.

e Po schvaleni nasazeni zmény Objednatelem realizuje jeji nasazeni do produkéniho prostredi
(PS-11-C) a fadné zadokumentovani provedenych zmén (PS-//-D).

V ptipadé, ze Dodavatel pro provedeni vySe popsanych Cinnosti potfebuje soucinnost nebo vstupy
dalsich subjektl (napf. subjektt zajistujicich rozvoj a technickou podporu aplikaci NEN, middleware,
HW, apod.) je Dodavatel integratorem téchto vstupd, tj. odpovida za koordinaci subjektl zajistujicich
diléi vstupy, integraci jejich vystup( a provedeni ¢innosti. Mandat pro tyto cinnosti zajisti Dodavateli
Objednatel, ktery Dodavateli pfedd kontaktni matici a komunikaéni pravidla upravujici spolupraci

s ostatnimi subjekty.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Parametry budou sjednany pro jednotliva plnéni

Zmeénové fizeni T
individualné
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3.2.2  PS-1I-B Testovani

Popis a poZadavky

Ucelem této sluzby zajifované Dodavatelem formou vwkonového plnéni je zajigténi viech
relevantnich forem testovani {funkeéni, vwwkonové, bezpenostni atd.), které mohou byt realizovany jak
v ramci ové&fovani zmén, tak v ramci proaktivniho ovéfovani parametril a vlastnosti aplikace NEN,
technologické infrastruktury a sluZeb.

Testeovani standardné probiha v ramci testovaciho prostfedi. V Objednatelem schvalenych pfipadech
mdZe probihat i v produkénim prostfedi.

E}
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e Planovani a navrh testl. Dodavatel v navaznosti na poZzadavek Objednatele pfipravi testovaci
proceduru a predloZi ji ke schvaleni Objednateli. Testovani navrzené Dodavatelem musi
spliovat obvyklé standardy testovani, tj. musi byt fadné dokumentované, transparentni a
opakovatelné. V ptipadé, Ze provedeni testl vyZzaduje nasazeni specializovanych nastroja ve
spravované infrastrukture, musi o toto Dodavatel explicitné pozadat.

e Po odsouhlaseni Objednatelem pfripravi Dodavatel testovaci prostfedi, provede schvalenou
testovaci proceduru a testovani vyhodnoti.

e Pokud jsou v pribéhu testovani detekovany incidenty nebo problémy, které by mohli byt jiz
v aktualnim produkénim prostredi (tj. jejich vyskyt napf. nijak nesouvisi's testovanou zménou),
musi Dodavatel takovéto uddlosti zaznamenat standardni cestou, viz PS-I-A Rizeni uddlosti.

e Po ukondeni testovani uvede Dodavatel testovaci prostredi dle schvaleného planu budto do
plvodniho stavu, nebo jej ponecha ve stavu z konce testovani. Pokud byly na zakladé testovani
zaznamenany provozni uddlosti, je tato ¢innost provadéna aZ po jejich uzavfeni.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Parametry budou sjednany pro jednotliva plnéni

Testovani ey o
individualné
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3.2.3  PS-lI-C Sprava releasd a nasazeni

Popis a poZadavky

Ugelem této sluzby je planovani, nadasovani, ovéfeni a fizeni nasazeni releast tak aby byla
maximalné chranéna integrita stavajicich sluZeb. Prostfednictvim této sluZby je realizovano nasazeni
veskerych novych verzi aplikace v pfipadé, Ze nasazeni nesouvisi s aktualné feSenym incidentem,
ktery znemoinuje nebo omezuje Fadny provoz a fungovani aplikace {v tomto pfipadé je nasazeni
realizovano v ramci sluzby PS-1-8 Bizeni incidentd).

Dodavatel obdrii release budto od Objednatele, nebo od jim uréeného subjektu zajistujiciho rozvoj
NEN.

Dodavatel musi byt pfipraven nasadit 4 release roéné.

)

efedan| podkiadd k

nasazeni release
Provozovateli NEN
I——

véfen| funkénosti releade |&novan( nasazenl releage

Nasazeni releass

: D

Je nutna abnova d .
Eg > ns_c!h e Obnaova do plvodniho
puvodniho stgyu?, S~ —————————

stavu

Whodnoceni a uzavien|

nasazeni

Dodavatel v ramci této sluiby zajisti:
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e Planovani nasazeni releasu. Dodavatel kazdou odsouhlasenou zménu k nasazeni zapracuje do
planu releastl a nasazeni. Vramci planovani musi zohlednit jak naléhavost nasazeni, tak
dostatecny ¢asovy prostor pro vSechny pripravné procedury. Soucasti kazdého naplanovaného
releasu musi byt rovnéz jednoznacna definice vstupnich a vystupnich kritérii nasazeni releasu
a také zplsob jakym budou monitorovany a vyhodnocovany. Pro kazdy z releast musi byt
rovnéz rozhodnuto, zda bude pro néj pripravovan bod obnovy, ktery by umozZrioval navrat do
plGvodniho stavu v pfipadé nelspéchu nasazeni. U vyznamnych zmén bude bod obnovy
vytvaren automaticky.

e Ovérenifunkénosti releasu. Dodavatel v ndvaznostina plan releast ovéri funkénost a vlastnosti
releasu vramci testovaciho prostfedi. V pripadé, Ze je jako soucast releasu naplanovano i
testovaniv rdmci sluzby PS-1I-B Testovdni musi byt tomu uzpUsoben priibéh ovéreni funkénosti
releasu a pldnovani. Pokud je v release nalezena chyba, ktera by mohla zplisobovat provozni
incidenty nebo problémy je tato informace postoupena Objednateli a ten rozhodne, zda bude
dédle pokraCovadno v nasazeni release, nebo bude tento vracen k odstranéni nedostatku
subjektu zajistujicimu rozvoj NEN. V pfipadé vraceni release k odstranéni nedostatk( je proces
nasazeni release pozastaven dokud nedojde k pfedani nové verze release, ve které budou
nedostatky odstranény.

e Priprava bodu obnovy, tj. bodu do kterého bude NEN navracen v pfipadé prekroceni limitniho
poctu incident( a problém( po nasazeni release na produkéni prostfedi. Dodavatel pripravi
bod obnovy a ovéfi funkénost mechanismu obnovy. V pfipadé releasti s mensim rozsahem a
komplexnosti zmén mlze Objednatel rozhodnout o neprovadéni tohoto kroku.

e Nasazeni release v souladu s nastavenym planem na produkéni prostfedi. Soucasti nasazeni
release musi byt také:

o Uverejnéni tzv. release notes, které musi obsahovat prehled vSsech zmén provedenych
v ramci release.
o Aktualizace uZivatelskych pfiruc¢ek ve vazbé na upravenou funkcionalitu NEN.

e Qvéreni nasazeni release dle nastavenych pravidel v rdmci planovani nasazeni releasu. Pfi
detekci provoznich udalosti (zejm. incident(, problému) je udalost zaznamendana a dale feSena
v rdmci procesu PS-1-A Rizeni uddlosti.

e Obnova do plvodniho stavu je provadéna v pripadé, Ze je vpribéhu releasu dosazeno
stanovenych limitQ incidentl a probléma. Dodavatel o obnové do plivodniho stavu neprodlené
informuje Objednatele.

e Vyhodnoceni a uzavfeni nasazeni. Dodavatel po ovéfeni nasazeni release provede
vyhodnoceni, které bude mimo vyhodnoceni pribéhu nasazeni a vystupnich kritérii releasu,
zahrnovat i hodnoceni fesenych provoznich uddlosti v souvislosti s nasazenim release. Toto
vyhodnoceni je predkladano Objednateli a slouZi jako podklad pro dalsi planovani releasl a
nasazeni.

SLA parametry

Parametr Hodnota

20:00-4:00 kazdy patek a sobotu

*QObjednatel smi v zavislosti na povaze a
narocnosti release udélit vyjimku a umoznit
rozsiteni servisniho okna pro jednotlivé release.

Servisni okno pro nasazeni release
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Do 5 pracovnich dnl od pfijeti informace o

Planovani releast a nasazeni o ,
autorizaci prvku k nasazeni

Do 20 dnl od prijeti informace o autorizaci

Pfiprava a ovéreni funkénosti bodu obnovy ,
prvku k nasazeni

DO 30 dnu od prijeti informace o autorizaci

Nasazeni release ,
prvku k nasazeni

Zaznamendni detekované provozni uddlosti do

. Do 15 minut od detekce provozni udalosti
ServiceDesku

Ovéreni nasazeni release Neprodlené po nasazenirelease

Neprodlené po dosazeni limitniho poctu

Obnova do plvodniho stavu o o . .
incident( a problém{

Do 3 pracovnich dnl od ukonceni ovéreni
nasazeni release, nebo do 10 pracovnich dnd od
nasazeni release (je uplatnéna Ih(ta, ktera
nastane driv)

Vyhodnoceni a uzavfeni nasazeni

Skélovani sluzby

Tato sluzba mize byt skalovana, a to nasledujicimi zplsoby:

A. ZvySeni nebo sniZeni poctu releast provadénych roéné o 1. Maximalnim limitem, do kterého
Ize pocet rocnich releasd zvySovat je 12.

3.2.4  PS-lI-D Sprava aktiv a konfiguraci

Popis a poZadavky

Uelem sluzby je zajisténi fadného a Fadné dokumentovaného stavu svéienych aktiv a jejich
konfiguraci.

Dodavatel v rdmci této sluzby zajisti:

e Profylaxi viech infrastrukturnich prvki v souladu s pokyny dodavateld? jednotlivych prvk
infrastruktury

e Uchovavani, verzovani a zpristupnéni dokumentace ve spravé Dodavatele, vcetné
dokumentace jim vytvofené. Dodavatel zpfistupni dokumentaci dle pokynt Objednatele.

e Uchovdvani, verzovani a zpfistupnéni informaci o konfiguracnich jednotkach ve spravé
Dodavatele a jejich konfiguracich. Dodavatel zpfistupni informace dle pokyn(i Objednatele.

2 Ti v souvislosti s provozem NEN nestanovili Zddné specifické pozadavky, tj. informaci o rozsahu a etnosti
nutné profylaxe 1ze ziskat od jednotlivych dodavatelti technologii nebo z vefejné dostupnych materialt
publikovanych pro jednotlivé technologie.
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Kontrolu dostupnosti novych verzi, patch(, hotfixl, service packd a dalSich opravnych balikd
vyrobcl SW nebo HW. Analyzu dopadu jejich nasazeni na provoz NEN a zajistovani sluzeb.
Dodavatel po provedeni analyzy dopadu obezndmi s jejimi zavéry Objednatele.

Instalaci novych verzi, patchd, hotfix{, service packd a dalSich opravnych balik vyrobcd SW
nebo HW v ndvaznosti na schvélenianalyzy dopadu Objednatelem. Toto se tyka pouze pfipadd,
kdy nasazeni nesouvisi s aktualné feSenym incidentem, ktery znemozniuje nebo omezuje fadny
provoz a fungovani aplikace (v tomto pripadé je nasazeni realizovdno v ramci sluzby PS-I-B
Rizeni incident().

SLA parametry

Parametr

Hodnota

Provedeni profylaxe

Dle poZzadavki stanovenych dodavateli
jednotlivych prvkd infrastruktury

Zpfistupnéni dokumentace osobdam
stanovenym objednatelem

Do 1 hodiny od predani pozadavku
Objednatelem

Zpftistupnéniinformaci o konfiguracnich
jednotkach osobdm stanovenym objednatelem

Do 1 hodiny od pfedani pozadavku
Objednatelem

Kontrolu dostupnosti novych verzi, patchi,
hotfixU, service packll a dalSich opravnych
balikl vyrobcl SW nebo HW

Do 5-ti pracovnich dni od jejich vydani

Analyza dopadu na stabilitu a bezpecnost pti

instalaci ovych verzi, patchd, hotfixd, service

packd a dalsich opravnych balik( vyrobct SW
nebo HW

Do 10-ti pracovnich dnll od jejich vydani

Instalaci novych verzi, patch(, hotfixd, service
packt a dalsich opravnych balik(l vyrobct SW
nebo HW

Do 5-ti pracovnich dnd od schvéleni analyzy
dopadu Objednatelem

Servisni okno pro nasazeni novych verzi, patchd,
hotfix(, service packll a dalSich opravnych
balik vyrobcd SW nebo HW

20:00-4:00 kazdy patek a sobotu

*Objednatel smi v zavislosti na povaze a
narocnosti release udélit vyjimku a umoznit
rozsitreni servisniho okna pro jednotlivé release.

3.3 PS-lll Pribéiné zlepsovani sluzeb

Popis a poZadavky

Ucelem této sluzby je pravidelné vyhodnoceni provoznich zkusenosti a navrh optimalizacnich
opatfreni.
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Dodavatel po ukonceni kvartdlu zpracuje vyhodnoceni provozu, ve kterém navrhne mozné
optimalizace v oblasti:

e usporadani a vyuziti infrastruktury,

e zplsobu zajistovani sluzeb,

e aplikace NEN — na zakladé zkuSenosti nabytych pfi zajistovani uZivatelské a metodické
podpory,

e pripadné dalSich oblasti majicich dopad na kvalitu zajisténi a poskytovani NEN.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Vyhodnoceni provoznich zkusenosti a ndvrhu

TR " Do 10 pracovnich dnl od ukonceni kvartalu
optimalizac¢nich opatreni

4  SLUZBY ZAJISTENI PODPURNYCH PROVOZNICH NASTROJU

Pro radné zajisténi provoznich sluzeb je nezbytné vyuZit souboru podpUrnych provoznich nastroja:

e PN-I ServiceDesk

e PN-ll Konfiguracni databaze

e  PN-Ill Znalostni baze

e PN-IV Provozni monitoring

e PN-V Bezpecnostni monitoring
e PN-VI CallCentrum

Dodavatel mlze pro zajisténi téchto sluzeb vyuzit licenci a podpor, kterymi jiz objednatel disponuje.
Pfehled téchto licenci je dostupny v dokumentech zpfistupnénych v rdmci zadavaci dokumentace.

Dodavatel je povinen v ramci zajisténi provoznich sluzeb vyuzit tyto ndstroje v maximalnim rozsahu.
Tj. pokud Ize zajistit podporu provozni sluzby v daném nastroji, nemél by Dodavatel dopliovat
portfolio podpurnych provoznich nastroji o dalsi nastroje s duplicitni funkcionalitou.

Naklady na nastroje, kterymi jiz Objednatel disponuje, pokryje i nadale pfimo Objednatel. Naklady na
nastroje doplnéné Dodavatelem musi zahrnout Dodavatel do kalkulace ceny ptislusné sluzby.
Nastroje dodané Dodavatelem musi byt z dlivodu jednotného zabezpeceni provozovany na
technologické infrastruktufe NEN (tj. na infrastrukture v majetku Objednatele a ve spravé
Dodavatele).

Sluzby zajisténi rGznych podpurnych provoznich néstrojd jsou co do definice poZzadovanych ¢innosti
shodné, lisi se pouze v samotném provozovaném nastroji. Z toho dlivodu je v popisu dale zpracovan
popis obecné sluzby zajisténi podplrnych provoznich nastroji (PN-X) a poZadavky na jednotlivé
podpUlirné provozni nastroje. Specifikace poZadavki na jednotlivé sluzby zajisténi podptrnych
provoznich nastroji PN-(I-VI) je tak tvorena obecnymi poZadavky PN-X a poZadavky na pfislusny
nastroj, které jsou uvedeny v pfiloze ¢. 1 tohoto dokumentu.
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Sluzby zajisténi podpurnych provoznich nastrojii navazuji na sluzbu ,,IS-1l Konfigurace podpurnych
provoznich nastroja“ a jsou ukonéeny sluzbou ,US-IIl Rizené ukonéeni sluzeb zajisténi podplrného
provozniho nastroje”. Konfiguracni zasahy do podptrnych provoznich nastroja jsou pak naplni
vybranych provoznich sluzeb PS-X. Tj. ¢innosti obsaZené v téchto souvisejicich sluzbach nejsou zde
duplikovany.

4.1

PN-1 az VI Sluzba zajisténi podplrného provozniho nastroje

Popis a poZzadavky

Dodavatel musi pro podplrny provozni nastroj zajistit jeho radny provoz, tj.:

Rizeni udalosti, incidentdl a problémd spojenych s provozem podpGrného provozniho
nastroje. Rizeni dostupnosti a kapacity podplirného provozniho nastroje.

PInéni provoznich udalosti a fizeni pfistupovych opravnéni.

Vyhodnocovani aplikacniho a provozniho logu a interpretace udalosti zaznamenanych
aplikaénim logem nebo uzivateli, které vykazuji odchylku od bézného nebo pozadovaného
chovéni aplikace. Pokud analyzovana situace vyzaduje provedeni Uprav, aby bylo moiné
systém provozovat pri konzistentnim dodrZovani vsech pozadavk( na modul a jeho provoz,
zpracuje Dodavatel ndvrh provedeni téchto Uprav a preda jej Objednateli.

Komunikaci s technologickymi vendory pti odstranovani vad.

Kontrolu dostupnosti novych verzi, patchd, hotfix{, service pack( a dalSich opravnych balika
vyrobcl SW a analyzu dopadu jejich implementace na stabilitu a bezpeénost provozu.
Instalaci a implementaci novych verzi, patchd, hotfix(i, service packQl a dalSich opravnych
balikd vyrobcl SW.

Aktualizaci provoznich informaci pro uzivatele.

SLA parametry

Parametr Hodnota

Dostupnost sluzby

7x24, servisni okno sluzby patek a sobota 20:00-
4:00.

Interpretace udalosti zaznamenanych
aplika¢nim logem nebo uZivatelem (v pfipadé
vypadku, chyby, nebo omezeni)

Do 15 minut od vzniku uddlosti vyZadujici
interpretaci

Komunikaci s technologickymi vendory pfi
odstrafiovani vad

Bezodkladné

Kontrola dostupnosti novych verzi, patchd,
hotfix(, service packll a dalSich opravnych 2x mésicné
balikd vyrobcli SW

Analyza dopadu na stabilitu a bezpecnost pfi
instalaci novych verzi, patch(, hotfix(, service
packd a dalsich opravnych balikd vyrobct SW

Do 5 pracovnich dnl od vydani patch(, hotfixd,
service packd a dalsich opravnych balikd
vyrobcl SW
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Do 10 pracovnich dnd od vydani nové verze

Instalace a implementace novych verzi, patchd,
hotfixd, service pack( atp.

Do 5 pracovnich od odsouhlaseni instalace a
implementace Objednatelem

Aktualizace provoznich informaci pro uzivatele

Do 1 hodiny od vzniku udalosti, o které maji byt
uzivatelé informovani
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5 HOUSINGOVE SLUZBY

5.1

HS-1 Housingové sluzby

Popis a pozadavky

Dodavatel zajisti Housingové sluzby pro primarni a sekundarni lokalitu, ve kterych bude umistén
systém NEN.

Primarni a sekundarni lokalita musi byt geograficky oddélen
Obé lokality musi byt splfiovat pozadavky definované standardem TIER Ill. Prokazani naplnéni
pozadavk( je mozné predloZenim prislusné certifikace, nebo doloZzenim podklad(, ze kterych
je naplnéni pozadavk( patrné.
Kapacita datové konektivity do internetu: 500 Mb/s.
Kapacita datové konektivity mezi lokalitami:

o LANsit: 10 Gb/s L2 propoj s podporou L2 VLAN,

o SAN sit: 16Gb/s FC.
Je poZadovano zajisténi 5 verejnych vyhrazenych IP adres. Zadavatel predpoklada potiebu
presmérovavani verejnych adres mezi primdrni a zdlozni lokalitou.
Limitni latence propojeni mefena mezi koncovymi prvky v raznych lokalitdch musi byt mensi
nez 5 ms.
Pro potreby vzdaleného pfistupu administratord musi byt pro kazdou lokalitu zajistén VPN
pristup 1Gb/s.
Je pozadovana redundance vsech datovych linek. Distribuci zatéZe zajisti dodavatel.
Infrastruktura NEN musi byt umisténa vedle sebe.
Dodavatel musi umistit systém NEN do vyhrazenych/oddélenych prostor (klec véetné stropu
nebo samostatnd mistnost) s instalovanym systémem fizeni pfistupu a vstupu (EZS) a
kamerovym systémem (vyhrazenym pro snimani vyhrazeného/oddéleného prostoru
s infrastrukturou NEN).
V obou lokalitach budou zajistény sluzby v parametrech dle nasledujici tabulky:

Chl i
Stani T Zatizeni podlahy Pf¥ikon (B':Lzljlr: : Napajeci konektory
P (kg/rack) (kW/rack) pro rack

pro rack)
Primarni 19 4x |EC P+N+G
r.|marn|, , 9 360 12,5 32300 ..i(v 1309 +N+G,
lokalita 4 stani 42U jisténi 240V/24A
Zalozni lokalit 19 4x |EC P+N+G
alozni f) ,a ita 9 360 12,5 32300 i( : 1309 +N+G,
3 stani 42U jisténi 240V/24A

Skélovani sluzby

Tato sluzba miiZe byt Skdlovana, a to nasledujicimi zplsoby:

>
>

Zvyseni nebo snizeni vefejnych IP adres o 1 kus.

Zvyseni nebo snizeni podlahové plochy — Tento parametr bude upravovan vzdy o 1 rackové
stani. Celkem miiZe dojit k zvySeni ¢i snizeni podlahové plochy na min. hodnotu 2 racky a max.
hodnotu 6 racka.
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ZvysSeni nebo snizeni pfikonu — Tento parametr bude upravovan vidy o 0,5 kW.

» ZvySeni nebo snizeni kapacity napajecich konektor(i — Tento parametr bude upravovan vidy o
4x IEC309 P+N+G, jisténi 240V/24A.

» ZvySeni nebo sniZeni vykonu chlazeni — Tento parametr bude upravovan vidy o 1 000 BTU/h.

» Zvyseni nebo sniZeni kapacity datové konektivity do internetu — Tento parametr bude
upravovan vidy o 100Mb/s.

» Zvyseni nebo snizeni kapacity datové konektivity mezi lokalitami pro LAN sit — Tento parametr
bude upravovan vidy o 10Gb/s.

» ZvySeni nebo snizeni kapacity datové konektivity mezi lokalitami pro SAN sit — Tento parametr

bude upravovan vidy o 8Gb/s.

SLA parametry

Parametr Hodnota
Dostupnost sluzby 7x24
\(l)vdps:;aerlles:z\,:la)dy kategorie A (vada zpUsobujici 5 minut
Odstranéni vady kategorie B (vada zpUsobujici 3 hodin

omezeni provozu NEN)

Odstranéni vady kategorie C (ostatni) 5 pracovnich dnt
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6 RiZENE UKONCENI SLUZEB

Zajistovani sluzeb Dodavatelem musi byt vnimano jako zajistovani uréitych provoznich roli. Zajisténi
téchto roli mlze byt v pribéhu Zivotniho cyklu NEN ménéno a Dodavatel musi umoznit fizeny
prechod zajistovani sluzeb na Objednatele, nebo jim uréeny subjekt.

Ucelem této kapitoly je vymezit sluzby souvisejici s ukonéenim poskytovani bloku sluzeb Dodavatele:

> US-I Rizené ukonéeni housingovych sluzeb

> US-Il Rizené ukonéeni provozu HW infrastruktury

> US-IIl Rizené ukonéeni sluZeb zaji$téni podplirného provozniho nastroje
> US-IV Rizené ukonéeni provoznich sluzeb

Tyto sluzby jsou aktivovany pokynem Objednatele vydanym v souvislosti s ukonéenim poskytovani
prislusné oblasti sluzeb Dodavatelem.

6.1  US-I Rizené ukonceni housingovych sluzeb

Popis a poZadavky

Dodavatel musi v rdmci sluzby fizeného ukonceni housingovych sluzeb:

e Pripravit detailni scénar presunu technického a systémového prostredi, které je v majetku
Objednatele. Tento scéndf musi zahrnovat podrobny postup demontaze infrastrukturnich
prvkd a jejich opakovaného sloZeni a aktivace v nové lokalité. Dodavatel zajisti, Ze po predani
systému bude systém ve stavu umoznujicim fadny provoz. Scénaf musi byt zpracovan v takové
mire detailu, Ze Objednatel nebo jim stanoveny subjekt, nebude k pfesunu infrastruktury
potfebovat Zadné dalsi informace.

e Soucasti scénafe musi byt i scénaf zajistujici pfenos a konzistenci:

o dat a veskerych zaloh, které byly vytvofeny v rdmci béZzného provozu systému NEN;
o zaznam( vytvorenych v souvislosti s provozem systému NEN.

e Veskerd data a informace vzniklé v pribéhu provozu systému NEN budou Dodavatelem
preddna v podobé, vjaké byla vytvarena a uklddana pfi provozu (jinymi slovy: nebudou
provadény Zzadné exporty a prevody dat a informaci, predava se funkéni systém NEN s plnym
datovym obsahem).

e Dodavatel se bude ucastnit pracovnich jednani s Objednatelem a novym poskytovatelem
housingovych sluzeb za Ucelem konzultace a pfipadného doplnéni scénafe presunu
technického a systémového prostredi.

e Vramci ukonceni housingovych sluzeb budou provedeny veskeré Cinnosti a predany veskeré
nalezitosti, definované schvalenym scénafem. Dodavatel musi zajistit dohled nad fadnym
naplfiovanim scénare a jakékoliv odchylky od néj bezprostfedné hlasit Objednateli.

e Dodavatel umozni Objednateli pfesunout technické a systémové prostredi do novych prostor,
tj. zajisti pristup k prostfedkiim a umozni jejich presun. Pfesun systému NEN do jinych prostor
(datovych center) zajistuje a hradi Objednatel.

e Dodavatel zpracuje preddvaci protokoly pro veSkera predavana aktiva.

Provedenim této sluzby pfestava Dodavatel zajistovat housingové sluzby (HS-I).
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SLA parametry

Parametr

Hodnota

Pfeddaniscénare presunu technického a
systémového prostredi

20 pracovnich dn(li od vyzvy Objednatele
k zahajeni sluzby

Zapracovani pfipadnych pfipominek
Objednatele

5 pracovnich dn( od pifedani pfipominek

Nahlaseni odchylky od scénare presunu

30 minut od vzniku odchylky

technického a systémového prostiedi

6.2

US-11 Rizené ukonéeni provozu HW infrastruktury

Popis a pozadavky

Dodavatel musi v rdmci sluzby fizeného ukoncéeni provozu HW infrastruktury:

Pripravit detailni scénar predani provozu HW infrastruktury, ktery musi zahrnovat: predani
know-how novému poskytovateli této sluzby (v€etné moZnosti stinovani provozu novym
zajistovatelem), pfedani vSech aktiv v podobé, vjaké vznikla v pribéhu provozu (véetné
provoznich zaznamU), podporu Dodavatele novému poskytovateli sluzby. Scénar musi zajistit,
Ze po predani provozu HW infrastruktury bude systém ve stavu umoznujicim radny provoz.
Dodavatel se bude Ucastnit pracovnich jednani s Objednatelem a novym poskytovatelem
sluzby provozu HW infrastruktury za ucelem konzultace a pfipadného doplnéni scénare
presunu technického a systémového prostredi.

Dodavatel umozni novému poskytovateli sluzby stinovat stavajici provoz HW infrastruktury.
V ramci pfeddni budou provedeny veskeré Cinnosti a predany veskeré naleZitosti, definované
schvalenym scéndfem. Dodavatel musi zajistit dohled nad fadnym napliovanim scéndre a
jakékoliv odchylky od néj bezprostfedné hldsit Objednateli.

Dodavatel po ptredani sluzby zajisti on-site podporu nebo on-line podporu prostfednictvim
videokonference nového poskytovatele sluzby v kapacitnim rozsahu shodném s dosavadnim
zajistovanim fadného provozu HW infrastruktury.

Dodavatel zpracuje predavaci protokoly pro veskera predavana aktiva.

Provedenim této sluzby prestava Dodavatel zajistovat sluzby nad HW infrastrukturou.

SLA parametry

Parametr

Hodnota

Pfeddaniscénare predani provozu HW
infrastruktury

20 pracovnich dnli od vyzvy Objednatele
k zahajeni sluzby

Zapracovani pfipadnych prfipominek
Objednatele

5 pracovnich dn( od pifedani pfipominek

Nahlaseni odchylky od scénare predani provozu
HW infrastruktury

30 minut od vzniku odchylky
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Umoznéni stinovani provozu HW infrastruktury

. . 14 po sobé jdoucich dnl
novému poskytovateli sluzby

Poskytovani on-site nebo on-line podpory
prostfednictvim videokonference novému 14 po sobé jdoucich dn
poskytovateli sluzby

6.3  US-lll Rizené ukonéeni sluzeb zajisténi podplrného provozniho nastroje

Popis a poZadavky

Tato sluzba mUze byt aktivovana pro kazdy jednotlivy podplrny provozni nastroj. Dodavatel musi
v ramci sluzby fizeného ukonceni sluzeb zajisténi podplirného provozniho nastroje:
e Predat provozni dokumentaci podplrného provozniho nastroje, kterd musi obsahovat
alespon:

o dokumentaci konfigurace a parametrizace zvoleného nastroje;

o dokumentaci integracnich vazeb na okolni nastroje;

o mechanismy parametrizace nastroje;

o popis provozniho zajisténi nastroje.

e Predat provozni data podplirného provozniho nastroje:

o konfiguracni data a data souvisejici s parametrizaci nastroje;

o data a veskeré zalohy, které byly vytvoreny v ramci pouzivani podplrného provozniho
nastroje v souvislosti s provozem NEN;

o zaznam( vytvofenych v ramci pouZivani podplrného provozniho nastroje
v souvislosti s provozem NEN.

e Veskerd data a informace vzniklé v pribéhu pouzivani podplirného provozniho nastroje
budou Dodavatelem predana v podobé, v jaké byla vytvarena a ukladdna pfi provozu (jinymi
slovy: nebudou provadény 7adné exporty a prevody dat a informaci).

e Dodavatel zpracuje predavaci protokoly pro veskera predavana aktiva.

Provedenim této sluzby prestava Dodavatel zajistovat sluzby zajisténi pfislusného podpirného
provozniho néstroje (PN-X).

SLA parametry

Parametr Hodnota
Pfedani provozni dokumentace podptrného 5 pracovnich dn( od vyzvy Objednatele
provozniho nastroje k zahajeni sluzby

Pfedani provoznich dat podplirného provozniho | 10 pracovnich dni od vyzvy Objednatele
nastroje k zahajeni sluzby

6.4  US-IV Rizené ukonéeni provoznich sluzeb

Popis a poZzadavky

Sluzba fizeného pfedani provozu se stanovuje za ucelem provedeni koordinovaného a procesné
vymezeného postupu pti ukonceni poskytovani provoznich sluzeb Dodavatelem (PS-X).
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V rdmci fizeného ukonceni provoznich sluzeb musi Dodavatel:

e Predat metodiky a dalsi provozni dokumentaci provoznich sluzeb.

e Predat provozni data vytvorena v ramci zajistovani provoznich sluzeb.

e Veskerd data a informace vzniklé v pribéhu pouzZivani podplirného provozniho nastroje
budou Dodavatelem pfedana v podobé, v jaké byla vytvarena a ukladana pfi provozu (jinymi

slovy: nebudou provadény zadné exporty a prevody dat a informaci).

e Dodavatel zpracuje preddvaci protokoly pro veskera predavana aktiva.

Provedenim této sluzby pfestava Dodavatel zajistovat provozni sluzby (PS-X).

SLA parametry

Parametr

Hodnota

Pfedani metodik a dalSi provozni dokumentace
provoznich sluzeb

5 pracovnich dni od vyzvy Objednatele
k zahajeni sluzby

Pfedani provoznich dat provoznich sluzeb

10 pracovnich dnl od vyzvy Objednatele
k zahajeni sluzby

69




PRILOHA €. 1 - POZADAVKY NA PODPURNE PROVOZNi NASTROJE
7 POZADAVKY NA PODPURNE PROVOZNi NASTROJE

7.1  Funkéni poZzadavky na podplrné provozni nastroje
7.1.1  ServiceDesk

Nastroj musi zajistit podporu fizeni provoznich procesu dle standardu ITIL v3.
Nastroj musi umoznovat zaloZzeni udalosti alespon nasledujicimi zplsoby:

e Hlaseni uzivatelem.

e Vznik iniciovany zpracovanim jinych udalosti dle definovanych pravidel.

e Na zakladé automatického vytéZzovani ziskanych dat z infrastruktury dohlizenych IS.
e Na zakladé udalosti detekované monitorovacimi nastroji.

Uddlosti se v kontextu této technické specifikace rozumi kazda skutecnost, ktera vznikla v souvislosti
s fungovanim NEN nebo ma na fungovani NEN dopad.

Udalost je charakterizovana zejména svou kategorii, evidovanymi udaji, zplsobem feseni, metrikami
a meznimi hodnotami jednotlivych charakteristik udalosti nebo zpUsobu jejiho vyfizovani.

Uzivatel muUze udalost nahlasit:

e Formulafem dostupnym v rdmci intranetu.

e Mailem, ktery bude automaticky pfenesen do ServiceDesk a dale zpracovan dle definovanych
pravidel.

e Telefonicky, kdy evidenci udalosti zajisti provozni pracovnik.

Udalost muzZe byt zaloZena rovnéz zaslanim mailu na specifickou mailovou adresu. Nastroj musi tyto
maily vytéZit a informace v nich obsaZzené prenést do strukturované podoby shodné se zadanim

prostfednictvim formulare. Pro korektni zpracovani mailového hlaseni smi byt vyZadovano dodrzeni
predepsanych standardU. Ty by vSsak nemély uZivatele omezovat, a i nekompletni Zadost, pokud to je
mozné, musi byt doplnéna uZivatelskou podporou bez nutnosti kontaktovani nahlasovatele udalosti.

Nastroj musi ziskavat sledovana data také pristupem do infrastruktury dohlizeného NEN. Zde na
zakladé pridélenych opravnénia postupu stanoveného provozovatelem NEN ziska data potfebna k
vyhodnoceni SLA parametr(l a provoznich udalosti. ServiceDesk musi umoznit timto zplsobem
zpracovani aplikacnich logl technologii vyuzitych v infrastrukture NEN.

Nastroj musi v rdmci automatického vytéZzovani ziskanych dat podporovat:

e Identifikaci dosazeni meznich hodnot sledovanych parametra.
e Identifikaci kombinace meznich hodnot sledovanych parametr( a udalosti.

Tyto informace budou vyuZzity jak k fizeni udalosti, tak pro SLA monitoring.

Nastroj na zédkladé vytéZzenych informaci a definovanych pravidel zaloZi v ServiceDesk udalost a
iniciuje ji prifrazené workflow.

Nastroj musi umoznit pfijem a zaloZzeni udalosti na zakladé jejich identifikace v rémci nastrojl pro
provoznia bezpecnostni monitoring.
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Nastroj musi v rdmci podpory procesl spojenych s fizenim udalosti podporovat nasledujici
funkcionality:

e Automatické zaloZeni a klasifikaci udalosti dle nastavenych pravidel upravujicich vztah mezi
hodnotou popisnych parametr(l a kategorii udalosti.

e Iniciaci Zivotniho cyklu udalosti dle zvolené kategorie.

e Evidenciinformaci souvisejicich s fizenim a vyhodnocovanim udalosti.

e Notifikaci osob zainteresovanych na vyfizovani udalosti.

Nastroj musi v rdmci podpory parametrizace procest spojenych s fizenim udalosti podporovat
parametrickou definici:

e Atributl umoznujicich evidenci potfebnych informaci k udalosti
o Kategorii udalosti

Zivotniho cyklus udalosti

Delegace jednotlivych krok( uddlosti na role v nastroji
e Meznich hodnot a zplsobu reakce na tyto hodnoty
e Pravidel notifikace

Osoba, kterd udalost nahldsila, ma nasledujici moznosti sledovani stavu vytizovani udalosti:

e Vpflipadé, Ze uvedla spravny kontaktni mail, bude notifikovana o verejnych stavech vyrizovani
udalosti.

e Prostrednictvim uzivatelské podpory proti uvedeni identifikdtoru udalosti nebo uvedenim
udajl uvedenych v hlaseni udalosti, které ji umozZni jednoznacné identifikovat.

Nastroj musi umoznit monitoring véech vykonovych a objemovych parametr(i IS PCR. Typicky se
jednao:

e stavy sluzeb,
e vyuZiti systémovych prostiedki,
e vykonové ukazatele systému (napfr. délka béhu funkci).

Tato data budou cerpana predevsim z:

e aplikacnich logd,

e systémovych logQ,

e uzivatelskych logt,

e aplikacnich databazi.

Nastroj musi na konci vyhodnocovaciho obdobi automaticky sestavit report dokladujici Uroven
naplnéni vsech sledovanych SLA parametr( NEN.

Nastroj musi data z SLA monitoringu prezentovat nasledujicimi zpUsoby:

e Dohledova nasténka
e Pravidelné provozni reporty
e Ad-hoc provozni reporty
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Informace obsaZené na nasténce a v reportech musi obsahovat informace monitorované za ucelem
vyhodnoceni SLA. Sledované informace musi byt mozné rozsifovat nebo omezovat dle zadani.

Zdrojova data pro nasténky a reporty musi byt mozné exportovat do formatu xlsx, csv a xml.
Nasténky i reporty musi byt mozné exportovat do pdf v reZimu vhodném pro nasledny tisk.

Nastroj musi umoZnit nastaveni notifikaci v nasledujicich pfipadech:

e Krok v zivotnim cyklu
e Kombinaci ¢asovych a stavovych podminek pti vyfizovani udalosti.
e Pfiindikaci dosazeni mezni hodnoty u sledovanych parametr(.

Notifikace musi byt rozesilany mailem nebo prostfednictvim ServiceDesk.
Nastroj musi umoznit vedeni a vizualizaci provoznich denik( jednotlivych konfiguracnich jednotek.
Nastroj musi obsahovat verejnou ¢ast, kterd bude obsahovat:

e Formulate pro zaloZeni udalosti.
e \Vybrané provozni statistiky.
e Provozniinformace pro uZivatele.

Nastroj musi umoznit fizeni prostfednictvim roli a nastaveni prav na jednotlivé funkénosti.
Nastroj musi umoznit export vSech zobrazovanych dat alesporn do format PDF a xlIsx nebo csv.

Nastroj musi zajistit prikaznost podkladovych dat pomoci pravidelného davkového podepisovani dat
s porizenym kvalifikovanym ¢asovym razitkem a umoznénim centralniho sbéru logli do vzdaleného
ulozisté. Podkladova data musi byt podepisovana alespon na denni bazi, tento interval smi byt na
pokyn upraven.

7.1.2 Konfiguracni databaze

Konfiguracni databaze musi obsahovat evidenci viech:

e konfiguracnich jednotek tvoficich infrastrukturu NEN (od aplikacnich feseni az po sluzby
datovych center);

e vzajemnych vazeb konfiguracnich jednotek;

e nastavitelnych parametr( a jejich hodnot pro kazdou z konfiguracnich jednotek;

e meznich hodnot monitorovanych parametri konfiguracnich jednotek detekujicich vznik
provozni udalosti.

Ke konfigura¢nim jednotkam budou vztazeny veSkerd ostatni aktiva souvisejici s provozem NEN.
Data z konfiguracni databaze musi byt pfistupna za ucelem:

e automatizace provoznich procesu v ndstroji ServiceDesk;
e zpfistupnéni provoznich informaci a znalostni baze administratorovi v logice vazeb;
e nastaveni meznich provoznich hodno vytvarejicich provozni udalost.
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7.1.3 Znalostnibaze

Znalostni baze musi umoznit evidenci a zptistupnéni:

e uzivatelskych pfirucek;
e provoznich metodik a pokyn(;
e zadokumentovanych provoznich zkusenosti (napr. formou wiki).

Data znalostni baze musi byt tedy pristupna jak uzivatelm, tak administratordm pro studium nebo
selektivné pfirealizaci provoznich zasahd.

7.1.4  Provozni monitoring

Provozni monitoring musi umoznit detekci vSech provoznich udalosti majicich dopad na provoz (t;.
véetné téch s informacni hodnotou, nevyzadujicich okamzZitou reakci).

Provozni monitoring musi umoznit sledovani hodnot vSsech monitorovanych parametr(
konfiguracnich jednotek a pti prekro¢eni meznich hodnot automaticky zalozit v ServiceDesku
provozni udalost.

7.1.5 Bezpecnostni monitoring

Bezpecnostni monitoring musi umoznit detekci vSech bezpecnostnich udalosti definovanych sluzbou
PS-I-H — Sprdva bezpecnosti informaci.

V ptipadé detekce udalosti, ktera ma povahu provozni udalosti, musi byt automaticky zaloZena
v ServiceDesku.

7.1.6 CallCentrum

Technologie CallCentra musi umozZnit pfijem vice hovorli soucasné a prepojovat je na operatory
uzivatelské podpory, ktefi aktudlné nepftijimaji zadany hovor. Tento pocet musi byt mozné flexibilné
meénit v ndvaznosti na Skalovani sluzby uZivatelské podpory. Volajicim nad dostupny pocet operatort
je nutné umoznit na lince vyckat, dokud nebude néktery z operatort uvolnén.

7.2 Pozadavky na vlastnosti podpUrnych provoznich nastroju

Nasledujici pozadavky jsou spolecné pro vsechny podptlirné provozni nastroje:

e Nastroj musi umoznit provoz v rezimu vysoké dostupnosti.
e Nastroj musi umoZnit provoz tak, aby umoznil dosaZzeni nasledujicich vykonovych ukazatel(:
o Operace spojené se zobrazenim seznamu prvkl — operace provedena do 3 sekund
o Vyhledani udalosti — operace provedena do 3 sekund
o Zobrazenidetailu udalosti — operace provedena do 2 sekund
o Operace spojené s pfijmem dat z dozorovanych IS — operace provedena do 2 sekund.
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Nastroj musi téchto parametr(i dosahovat alespon v 90 % pfipadu. Pro dalSich 5 % je
pripustné 50% zhorseni odezev.
Tyto parametry musi ndstroj dosahnout pfi ndsledujicich objemovych ukazatelich:

o 10 soucasné pracujicich uzivateld

o Predpokladaném provoznim zatizeni systému robustnosti NEN.
Na tyto mezni hodnoty objemovych a vykonnostnich ukazatel(l musi byt nastroj inicialné
koncipovan a musi umoznit plnou $kalovatelnost jak objemovych, tak vykonovych ukazatel(.
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Priloha €. 2

Seznam poddodavateli véetné uvedeni rozsahu jejich ¢innosti
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Priloha & 3

Podrobna cenova specifikace jednotlivych Sluzeb

Nazev tabulka: Podrobna cenova specifikace jednotlivych sluzeb v souladu se smlouvou na obdobi 48 mésica

tsgmatatal | Celkovd cenav KE 209 938 497,19 K¢ 44 087 084,41 Kc' 254 025581,60 Kc
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Nazev tabulky: CIS — Jednordzové sluzby




Nazev tabulky: CVS — Vykonové sluzby

Nazev tabulky: Pribéiné sluzby variabilni




Nazev tabulky: Pribézné sluzby pausalni




Priloha ¢. 4
Kreditace

NiZze uvedena tabulka stanovi vyse kreditace a zplisobem vypoctu.

Tabulka kreditaci

NedodrZeni SLA parametru 1% Procentudlni hodnota stanowvuje procento z ceny
bez dopadu na dostupnost stanovené za provoz konkrétni Sluzby, které se
nebo parametry NEN nebo nedodrZeni SLA parametru tykalo.
provoznich sluzeb
L U parametrl, které spocivaji v provedeni cinnosti
Nedodrzeni SLA parametru 3% . Ly . . wos s
dopad o v definovaném case, se stanovenad kreditace zapocitava
s dopadem na snizeni _ .
) E: 5 | ) tolikrat, kolikrat:
omfortu uzivatell nebo " « e . 0y
L o e doslo k zapoceti nasobku definovaného casu
nedodrzeni kvalitativnich L
R pro provedeni Ukolu;
parametrd NEN nebo . . , . e
] . e ubéhlo 30 minut od uplynuti 60 minutové lhity
provoznich sluzeb (s vyjimkou ., L , i
. pro vyfeSeni provozni udalosti u ¢innosti, které
dostupnosti) L .
méli byt provedeny neprodlené.
Nedodrzeni SLA parametru 5%
s dopadem na dostupnost
NEN nebo provoznich sluzeb U parametrd, které spocivaji v zajisténi urcité kapacity
pracovnikd, se stanovena kreditace zapocitava za kazdé
10% snizeni pozadované kapacity.
Neplnéni kterékoliv provozni 5% Procentudlni hodnota stanovuje procento z ceny
¢innosti specifikované stanovené za provoz Sluzby, které se nedodrzeni SLA
rozsahem poZadovanych parametru tykalo.
¢innosti v rdmci prislusné Stanovena kreditace je zapoctena za kazdé jednotlivé
sluzby (neméfritelné parametry poruseni.
SLA)
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Priloha €. 5

Realizaéni tym

Clen realizaéniho tymu Kontaktni tidaje

3 Tuto roli dodavatel uvede tolikrat, kolik osob uved! k prokdzani spinéni pfisluSné casti technické
kvalifikace.
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Prifoha ¢. 6

Cena za kroky skalovani




